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Taman kehittamisprojektin lahtokohtana oli Business Finlandissa kokonaisarkkitehtuurin uu-
distamistarve, asiakkuushallintamallin ja -prosessin uudistamisen projektin tulokset seka orga-
nisaation strategian mukainen digitalisaation edistaminen. Lisaksi vahenevat resurssit luo tar-
vetta toimintaprosessien uudistamiselle. ”Digijump” -projektikokonaisuudessa pyritaan uudis-
tamaan rahoitusprojektin projektin elinkaaren vaiheisiin liittyvat kasittelyprosessit.

Taman kehittamisprojektin tavoitteena on suunnitella uudet prosessit, automatisoida ja digi-
talisoida Business Finlandin rahoitushakemuksiin liittyva esitysvalmisteluprosessi kayttaja- ja
asiakaskokemusta unohtamatta. Kehittamisprojektissa pyritaan myos siihen, etta kasittelypro-
sessi on tarkoituksenmukainen tarjoamallemme rahoituspalvelulle. Suurin kehityskohde on
olemassa olevan tiedon - joko itse tuottamamme tai muiden toimijoiden tarjoaman olemassa-
olevan tiedon - hyodyntaminen kasittelyprosessissa. Myos asiakas- ja tyontekijakokemus on
projektin keskiossa. Kehittamisprojektissa pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymykseen, miten
digitalisaatiota ja tekoalya voitaisiin hyodyntaa hakemuksen kasittelyprosessissa. Haimme
myos vastauksia siihen, miten prosessia tulisi kehittaa ja miten palvelisimme asiakasta parem-
min.

Kehittamisprojektin teoriapohja muodostui palvelumuotoilun ja kayttajakeskeisen suunnitte-
lun teorioista. Molemmissa teorioissa on mukana kokemuksellisuus ja kaytettavyyden paranta-
minen seka asiakaskeskeinen ajattelu. Tyossa kuvattiin myos digitalisaation tietopohjaa. Ke-
hittamisprojektin tiedonkeruussa olivat menetelmina toiminnan nykytilan analyysit, haastat-
telut, tyopajat seka asiakaspalautteen analysointi.

Kehittamisprojektin keskeisena tuloksena piirrettiin uudet kasittelyprosessit eri tyyppisille ra-
hoituspalveluille. Naissa uusissa prosesseissa pyrittiin kuvaamaan digitalisoitavat/automatisoi-
tavat prosessikohdat seka Al:n hyodyntamisen kohdat. Lisaksi automatisoitiin rutiinitoita ja
parannettiin asiakaskokemusta toimintaprosessien lapinakyvyyden osalta. Organisaatiotasolla
on tarve kohdistaa resursseja oikeiin kohteisiin seka asiakkaita hyodyttavaan toimintaan.

Projektin osoitti selkean tarpeen omien digitaalisten palveluiden yhtenaisen ilmeen rakenta-
miseksi ja toimintaprosessien muutoksille. Kehittamisprojektin tulokset ovat hyodynnettavissa
myos uusien prosessityokalujen kehittamisessa ja lisaksi Business Finlandin tekoaly-kehitta-
misprojektissa. Tuloksissa saatiin myos selville toimintaprosessien muutostarpeita, jotta asia-
kaskokemus paranisi. Lisaksi lapinakyvyyden lisaamiseksi on mietittava hallinnon prosessien
avaamista asiakkaille tarkoituksen mukaisella tavalla varmistaaksemme asiakkaan kokemuk-
sen tasapuolisesta kohtelusta.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, kayttajalahtoisyys, digitalisaatio, automatisointi, tekoaly
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The starting point to this development project were the results of an enterprise architecture
reforming project, the results of the customer leading model and process renewal project,
and also the need to add digitalization to the operation process based on Business Finland’s
strategy. Furthermore, as the resources are decreasing, it creates the need for the reform of
operation processes. To this base, the “Digijump” project was created, in which an attempt is
made to reform the handling processes, which are related to different stages of the lifespan {
of the financing project.

The objective of this development project is to design the new processes, to automate and to
digitize the handling process of Business Finland’s funding applications without forgetting user
experience and customer experience. In the development project, the aim is to achieve a
handling process that is in accordance with the purpose depending on the financial service. At
the same time, an attempt is made to remove routine works from the process, which are re-
lated to the handling of the application. An important target for the development project is
also the utilising of existing data created by Business Finland or the information offered by
other actors. In addition, the customer experience and user experience are in the centre of
the project. The attempt is also to study how Al and digitalization could be utilized in the
handling process. The development project also searched for answers to how the process
should be developed and how we would serve the customer better.

The theoretical framework of the development project was based on service design and user-
centred design theories. Both theories are based on building better customer and user experi-
ence. The interviews, workshops and the analysis of the written customer feedback were
used as methods in the data acquisition of the development project. As a result, the new han-
dling processes were drawn to different financial services. An attempt was made to describe
the process sections, which could be digitized or automated, as well as to describe the sec-
tions of the utilising of artificial intelligence.

In addition to the description of new processes, the central results are connected to the auto-
mation of routine works and utilisation of the artificial intelligence and for increasing of the
transparency of the operation processes. In the results, it appeared that there is a need to
appoint resources to those stages, which are essential to our customers.

Furthermore, there was a clear need to create a uniform appearance of our own digital ser-
vices and visualize functionalities inside the process. Furthermore, the openness of the ad-
ministration process for the customers must be thought through based on the customer's ex-
perience of impartial treatment. These results can be utilized in the whole operation process
since the whole process is being developed. In addition, the results can be utilized in the Al
development project in Business Finland. In the results, the need for change of operation pro-
cesses so that the customer experience would improve was expressed. This work will be done.

Keywords: service design, user-centred design, digitalization, automation, artificial intelli-
gence
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1 Johdanto

Valtiovarainministerion mukaan Suomi on yksi maailman karkimaista mita tulee julkisiin sah-
koisiin palveluihin. Suomalaisilla on korkeatasoinen digiosaaminen, joten menestymisen me-
nestymisen mahdollisuudet ovat hyvat digitalisaation hyodyntamisen saralla. Valtionvarainmi-
nisterion mukaan digitalisaatio tarkoittaa enemman kuin tiedon tallentamista, silla tavoitel-
laan sellaisia toimintatapojen muutoksia, joissa digitaalisia ratkaisuja hyodynnetaan laajamit-
taisesti yksilon, organisaation ja yhteiskunnan toiminnassa. (Valtionvarainministerio, 2018)
Tasta ajatuksesta ja Innovaatiorahoituskeskus Business Finlandin digitalisaatiotavoitteista
seka Business Finlandin asiakastyon uudistuksesta lahti liikkeelle Digijump-projektikoko-
naisuus, jossa toimintaprosessien muutoksen kautta haetaan prosessien digitalisointia ja te-
hostamista. Business Finlandin kehittamistavoitteena on toteuttaa oman toiminnan digitali-
sointia, uudistaa kokonaisarkkitehtuuria toiminnan sovellusten ymparilla ja hyodyntaa teko-

alya. Tekoalyn hyodyntaminen perustuu datan helppoon ja tehokkaaseen saatavuuteen.

Tassa kehittamisprojektissa pureudutaan Digijump-projektikokonaisuuden yhteen osa-projek-
tialueeseen, koska rahoitusprosessin kokonaisuus on liian laaja kasiteltavaksi yhdessa tyossa.
Taman opinnaytetyon fokuksena on tutkia hakemusten kasittelyyn liittyvan toimintaprosessin
eli ns. esitysvalmisteluprosessin kipukohdat, analysoida asiakastarpeet sen osalta, pyrkia loy-
tamaan kasittelyprosessin kehityskohteet ja loytaa automatisoinnin seka konealyn hyodynta-

mismahdollisuudet. Lisaksi pyrimme loytamaan ne hallinnolliset rutiinit toimintaprosessista,

jotka digitalisaation myota muuttuvat tarpeettomaksi. Pyrimme tunnistamaan tarjoamiimme
eri rahoituspalvelumme kasittelemiseen liittyvat kayttaja ja riittavan tasoiset tietotarpeet ja
niiden pohjalta pyrimme suunnittelemaan ja mallintamaan hakemuksen kasittelyprosessin tai
-prosessit. Kehittamisprojektin tavoitteena on myos hyodyntaa muiden viranomaisten tuotta-
maa ja tarjoamaa tietoa seka oman organisaation tuottamaa asiakastietoa esitysvalmistelun

tukena eli kuvata tietorakennetta kasittelyprosessissa.

Kehittamisprojektissa kaytetaan palvelumuotoilun menetelmia ideointiin ja ideoiden jalosta-
miseen, kehittamisprojektin kulun hahmottamiseen seka nykytilan kuvaamiseen. Lisaksi pal-
velumuotoiluprosessin avulla pyrimme maarittelemaan kehitysprojektin raamit ja fokuksen.
Valmiiden prosessien jalkeen kaytamme kayttajakeskeista suunnittelua prosessiin kehitetta-
van palvelun konseptoinnin apuna. Palvelumuotoilun kaytannon toteutukseen kuuluu kayttaja-
keskeisyytta ja kokemuksellisuutta korostava ajattelu- ja toteutusmalli. Palvelumuotoilu tar-
joaa selkean prosessin ja helppokayttoisia menetelmia, jotka tuovat kayttajat keskioon seka
menetelmia, joiden avulla voidaan konkretisoida palvelukonsepteja. Palvelumuotoilun lahto-
kohtana oleva asiakaslahtoisyys ja -keskeisyys on olennainen osa toimintaprosessin uudistuk-
sessa, joten palvelumuotoilu oli osa kehittamisprojektia. Pohjaksi analysoitiin kirjallista - ja

haastatteluaineistoa. Tassa laadullisen tutkimuksen analyysityokalut olivat suureksi hyodyksi.



Aiheen valinta tuli oman tyon piirista. Toimin kehittamisprojektissa projektipaallikkona ja ha-
lusin hyodyntaa projektin toteutuksessa opintojani palvelumuotoilusta seka kayttajakeskei-
tarvetta todelliselle digitalisaatiolle. Digitalisaatio, erityisesti asiakaslahtoinen digitalisaatio
on myos julkisen hallinnon paamaara, siksi projekti on ajankohtainen. Valtion hallinnon orga-
nisaationa meilla on velvollisuus olla mukana digitalisaatiossa ja myos vastattava yhteiskun-
nalliseen kehitykseen. Digitalisaation tuomat mahdollisuudet on tunnistettava ja huomioitava
julkisen toimijan toimintaprosesseissa. Hallinnollista taakkaa on vahennettava eri keinoin ja

tehda prosesseista asiakas- ja kayttajalahtoisia.
1.1 Kehitysprojektin rajaukset

Tutkimus tarvitsee aina rajauksia, joka tarkoittaa yhden polun valintaa monista vaihtoeh-
doista. Se myos helpottaa tutkittavan ilmion hallintaa ja ratkaisun loytamista. Ojasalon, Moi-
lasen ja Ritalahden (2014, 33) onnistumisen arvioinnin kannalta on tarkeaa, etta kehittamisen
kohde on tarkasti maaritelty ja sille on asetettu mittarit, jotta tuloksia voidaan myohemmin

arvioida.

Kehittamisprojektin ja opinnaytetyon alkuperaisena ideana oli tarkastella koko kasittelypro-
sessin toimintaa ja tutkia on edellytyksia toimia digitaalisesti. Kokonaisuuden tarkastelun yh-
teydessa kirkastui, etta koko rahoitusprosessin maarittaminen ja tarkastelu ovat aivan liian
iso kokonaisuus kasiteltavaksi kerralla jo yksinkertaisesti siksi, etta rahoitusprojektin kasittely
pitaa sisallaan monia vaiheita hakemuksen saapumisesta projektin paattymisen jalkeen toimi-
tettavaan jalkiraporttiin saakka. Puhtaasti kaytannon syista oli pakko rajata seka kehityspro-
jektin etta opinnaytetyon tavoitteita ja kehittamiskohdetta. Taman tyon fokus on prosessi-
vaihe hakemuksen saapumisesta paatoksentekoon. Rahoitusprosessin kehittaminen ja digitali-

sointi jatkuvat muissa kehittamisprojektin osakokonaisuuksissa taman opinnaytetyon jalkeen.
1.2 Kehittamisprojektin tavoite

Kehittamisprojektin ja taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa nykyisen esitysvalmiste-
luun liittyvan kasittelyprosessin mahdolliset kipukohdat ja asiakas- seka kayttajatarpeet. Li-
saksi halusimme loytaa prosessista ne paikat, joissa automaatio tai konealyn hyodyntaminen
on mahdollista ja vielapa siten, etta toimimme nimenomaan asiakkaan parhaaksi. Lisaksi tut-
kimuksessa on tarkoitus seurata yhteiskehittamisen jalkautusta kehittamisprojekteihin. Kehit-
tamisprojektissa pyrimme muuttamaan asiakastarpeet ja kayttajapalautteet mahdollisimman
mitattaviksi palvelutavoitteisiksi ja samalla kehitamme toimintaprosessia palvelun kehittami-
sen rinnalla niin, etta kehittamisprojektin tuoma etu liiketoiminnalle olisi mahdollisimman

suuri ja mitattavissa oleva.



Projektin tavoitteena on mallintaa uusi prosessi tai uudet prosessit, jossa on hyodynnetty digi-
talisaatiota tekoalyn ja automaation muodossa. Tarkoituksena ei ole digitalisoida vanhaa ka-
sittelyprosessia sellaisenaan vaan samalla muuttaa toimintatapoja. Lisaksi haluamme loytaa
ne prosessin kohdat, jossa voimme hyodyntaa tekoalya tiedon analysoimisessa ja tuottami-
sessa. Lisaksi tavoitteena on hyodyntaa muiden viranomaisten tuottama tieto reaaliaikaisesti,
jotta jo olemassa olevien ja kaytettavissa olevien tietojen turha tarkistaminen loppuu. Yhtena
kriteerina on lapinakyvyyden lisaaminen seka asiakkaan paan palvelun yksinkertaistaminen ja
yhdenmukaistaminen vastaamaan paremmin asiakkaan tarpeisiin eli asiakkaan digitaalisen
kohtaamispisteen yhdenmukaistaminen. Pyrimme tuottamaan ja kehittamaan palvelujamme
asiakkaiden ja kayttajien toiminnan ja tarpeiden ymmartamiseen ja kunnioittamiseen perus-
tuen. Samassa yhteydessa uudistamme kokonaisarkkitehtuuria ja lahdemme kehittamaan pal-

veluita uuden arkkitehtuuriratkaisun pohjalle.

Tavoitteet tiivistettiin seuraavasti: Uusilla prosesseilla ja prosesseihin suunniteltavalla sovel-
luksella parannetaan asiakaskokemusta ja -viestintaa, tehostetaan toimintaa ja lyhennetaan
hakemusten lapimenoaikoja seka lisataan prosessin lapinakyvyytta asiakkaan suuntaan. Kehi-
tettavassa sovelluksessa sallitaan samanaikainen tekeminen ja lisataan automaatiota ja hyo-
dynnetaan Al:ta mahdollisuuksien mukaan seka varmistetaan kasittelyn joustavuus ja mukau-

tuvuus rahoituspalveluittain.
2 Tutkimusasetelma

Tutkimusasetelma kuvaa tutkittavaa ongelmaa ja niita tyokaluja, joilla mahdollista ongelmaa
tai puutetta lahdetaan ratkaisemaan. Tama kehittamisprojekti on yhdistelma laadullista tut-
kimusta, kehittamistutkimusta ja toimintatutkimusta. Projektissa tarkastellaan toimintata-
poja, analysoidaan valmista tuotettua materiaalia niin digitalisaatiosta kuin keratysta asiakas-
palautteesta ja tehdaan kaytannon kehittamistyota niin prosessi- kuin sovellustasolla. Tasta
syysta olen kuvannut tutkimusteorioiden osalta kaikkia tutkimussuuntauksia. Luvussa kasitel-

laan myos eri tutkimusmenetelmia, joiden avulla voidaan tehda kehittamistutkimusta.
2.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimusongelman maarittely ja rajaaminen ovat tarkeaa, silla tutkimusongelma ohjaa koko
tutkimusprosessia. Tutkimusongelman maarittelyssa kiteytyy koko tyon tarkoitus ja tavoit-
teet. Tutkimusongelma muutetaan tutkimuskysymyksiksi, jotta tutkimusprosessi helpottuisi.
Kysymyksenasettelu maaraa aika pitkalle sen, millaiset vastaukset saadaan aineistolta. Vas-
taus kysymykseen ratkaisee ongelman ja niiden avulla tuotetaan ratkaisu. (Kananen 2014, 32 -
36)
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Kehittamisprojektin tutkimusongelmasta on johdettu taman kehittamistutkimuksen tutkimus-
kysymykset, joita loytyi kolme. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:
1) Miten hakemuksen kasittelyprosessia tulisi muuttaa tai kehittaa?
2) Millaisia esitysvalmisteluprosesseja Business Finlandissa pitaisi olla ja miten palve-
lemme asiakkaitamme kasittelyvaiheessa paremmin?

3) Mita digitalisaatio tarkoittaa hakemuksen kasittelyprosessissa?
2.2 Laadullinen tutkimus

Kehittamisprojektissa laadullinen tutkimus tarkoittaa mita tahansa tutkimusta, jonka avulla
pyritaan ”l0ydoksiin” ilman tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia keinoja. Laadullinen
tutkimus kayttaa sanoja ja lauseita, kun taas maarallinen tutkimus perustuu lukuihin. Tavoit-
teena on tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja tulkinnan antaminen. Pyritaan siis
ilmion ymmartamiseen. Laadullinen tutkimus kohdistuu muutamaan havaintoyksikkoon, jotka
voidaan tulkita tutkimusmenetelminkin hyvin perusteellisesti, mutta se ei anna mahdolli-
suutta yleistamiseen. Tulokset siis patevat vain kohdetapauksessa. Laadullinen tutkimus antaa
mahdollisuuden hyvalle kuvaukselle ilmiosta. Kuvaus tapahtuu sanallisessa muodossa. Laadul-
lisessa tutkimuksessa ei pystyta aineistonkeruuvaiheessa laatimaan yksityiskohtaisia kysymyk-
sia. (Kananen 2014, 16- 18)

Laadulliselle tutkimukselle ovat tyypillista se, etta tutkimus tapahtuu aidossa ymparistossa.
Lisaisi aineisto kerataan asianomaisilta tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa. Tutkija on sa-
malla seka toimija etta aineiston keraaja. Laadulliselle tutkimukselle on myos tyypillista, etta
tutkimusaineisto on monilahteista, se pitaa sisallaan niin tekstia, kuvia ja haastatteluja jne.
Tutkimusaineiston analyysi on induktiivista, rekursiivista ja interaktiivista kuten tassa omassa-
kin tutkimuksessa. Lisaksi huomio on aina tutkittavien nakokulmassa, merkityksessa ja nake-
myksissa. Tavoitteena on aina kokonaisvaltainen ymmarrys tutkittavasta ilmiosta (Kananen
2014, 18)

Laadullisessa tutkimuksessa arvoituksen ratkaiseminen merkitsee sita, etta tuotettujen johto-
lankojen ja kaytettavissa olevien vihjeiden pohjalta tehdaan merkitystulkinta tutkittavasta
ilmiosta eli muodostetaan ns. rakennekokonaisuus. Tassa voidaan erottaa erityyppisia arvoi-
tuksen ratkaisumalleja sen mukaan, mika niissa on teoreettinen ydinkasite. (Alasuutari 2011,
44) Laadullisessa tutkimuksessa on erotettavissa kaksi vaihetta: havaintojen pelkistaminen ja
arvoituksen ratkaiseminen. Ensimmaisessa vaiheessa maaritellaan muuttujat ja koodit seka
koodataan keratty aineisto ja toisessa vaiheessa tulokset tulkitaan. Laadullinen tutkimus tuot-
taa ymmartavan selityksen muihin tutkimuksiin ja teoreettiseen viitekehykseen viittaamisen
avulla. Havainnoista laadullinen tutkimus pelkistaa ne ja keskittyy olennaiseen seka yhdistaa

raakahavaintoja. (Alasuutari 2011, 50 - 51).
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2.3  Kehittamistutkimus

Kehittamistutkimus tahtaa muutokseen. Se ei ole oma tutkimusotteensa vaan se on yhdis-
telma kvalitatiivista ja kvantatiivista tutkimusta tai pelkastaan kvalitatiivista tutkimusta,
jonka tavoitteena on muutoksen aikaansaaminen. Kehittamistutkimus vaatii tutkimuksellista
otetta ja tutkimusosion. Kehittamistutkimuksen kohteena on prosessi, toiminto, asiantila tai
tuote, jota halutaan kehittaa eli kaytannossa mika tahansa johon halutaan vaikuttaa. (Kana-
nen 2017, 18). Tutkimuksellinen kehittamistyo voi saada alkunsa organisaation kehittamistar-
peista tai halusta saada aikaan muutoksia. Tutkimukselliseen kehittamistyohon kuuluu siis
kaytannon ongelmia ratkaisua ja uusien ideoiden, kaytantojen, tuotteiden tai palvelujen tuot-
tamista ja toteuttamista. Kehittamistyossa siis etsitaan parempia vaihtoehtoja ja viedaan asi-
oita kaytannossa eteenpain eli saadaan aikaan kaytannon parannuksia ja uusia ratkaisuja.
Toki myos uuden tiedon tuottaminen on kehittamistyossa keskeista. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2014, 19)

Kehittamistyo lahtee liikkeelle tarpeesta, jonka tavoitteena on aina suunta parempaan. Siihen
on liitettava tutkimus seka tutkimusprosessin ja tulosten raportointi. Kehittamistutkimusta ei
pideta erillisena tutkimusmenetelmana, vaan se koostuu eri tutkimusmentelmien joukosta.
Kyseessa on siis monimenetelmainen tutkimusote, jossa yhdistyvat kvalitatiiviset ja kvantatii-
viset tutkimusmenetelmat. Kehittamistutkimuksessa yhdistyy seka tutkimus etta kehittami-
nen. (Kananen 2015, 33)

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa tarvitaan aiheen osaamisen lisaksi myos projektityon ja
kehittamisen osaamista. Tassa korostuvat tyypillisesti suunnittelu ja suunnitelman mukaisen
etenemisen hallinta. Kehittamistyohon kuuluu myos raportointi, jossa kuvataan kehittamisen
lahtokohdat ja tavoitteet, tyomuodot ja prosessin eteneminen seka lopputulokset. Voidaan
siis sanoa, etta tutkimuksellinen kehittamistyo alkaa ideoinnista ja paattyy monien ideoiden
kehittelyvaiheiden kautta ratkaisuun, sen toteutukseen ja arviointiin. Tutkimuksellinen kehit-
tamistyo on myos ihmisten valista vuorovaikutusta, kysymysten muotoilua ja tutkimista, tie-
don tuottamista, uusien yhteistyosuhteiden rakentamista, muutoksen hakemista ja ohjaa-
mista, lilkkumista osin tuntemattomalla alueella, epavarmuuden kohtaamista ja yllattavien
haasteiden kasittelya. Tutkimuksellisuus nakyy kehittamistyossa siten, etta kehittaminen ete-
nee jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti. Se tarkoittaa sita, etta omat ratkaisut ja
tuotettu tieto rakentuvat olemassa olevan tiedon paalle eli toisin sanoen kehittamistyossa tu-
lisi hyodyntaa olemassa olevia aiheeseen liittyvia teorioita ja niista muodostuvaa tietoperus-
taa. Parhaimmillaan kehittamistyossa pystytaan luomaan uutta kaytannon teoriaa eli doku-
mentoimaan ja mallintamaan tyoelaman kaytantoja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 20 -

21) Tassa kehittamisprojektissa pyritaan mallintamaan kasittelyprosesseja.
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Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 22- 23) mukaan kehittamistyota kuvataan toisiaan
seuraavina erillisina prosessivaiheina. Se voidaan jasentaa yksinkertaisesti muutostyon proses-
siksi, ensimmaisen vaiheen ollessa suunnitteluvaihe, toinen toteutusvaihe ja kolmas arviointi-
vaihe. Kanasen mukaan (2017, 34) kehittamistutkimuksessa yhdistyvat kehittaminen ja tutki-
mus syklisessa prosessissa. Syklinen prosessi tarkoittaa ns. kehittamissyklia, jossa kuvataan

ongelma, laaditaan toimenpide-ehdotukset, toteutetaan ja katsotaan tulos.

Kehittamissykli kaynnistyy nykytilan kartoituksella, siina yhteydessa kehitystyon ongelma
maaritellaan. Kehittamisenkohteiden loytaminen ei ole kaytannon tyoelamassa mitenkaan vai-
keaa. Ongelman maarittely ja siihen vaikuttavien tekijoiden analysointi on tarkeaa onnistumi-
sen kannalta. Maarittelyvaiheeseen varataan aikaa, koska vaiheen avulla loydetaan varsinai-
nen ongelma ja sen syyt. Syiden loytaminen taas vaikuttaa ongelman poistamisen onnistumi-
seen. Tutkimusta edellyttaa ongelman loytaminen, maarittely ja ratkaisumallien tuottami-
nen, naihin tarvitaan tietoa. Kriittista on se, miten ongelma pystytaan maarittelemaan ja

tuottamaan tutkimuskysymyksiksi, joilla tuotetaan uusia ratkaisuja. (Kananen 2014, 41)

Teoriamaailma

Toiminta

Toiminta

Kuva 1: Kehittamistutkimuksen sykli ja yksittaisen syklin vaiheet (Kananen 2017, 35)

Keinot, joilla ongelma poistetaan, pitaa myos arvioida. Siksi syiden poisto on oma syklinsa ke-
hittamisprojekteissa. Kehittamistyo on organisaatiossa jatkuvaprosessi, jossa syklit seuraavat

toisiaan. (Kananen 2014, 42)
2.4 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus luetaan kuuluvaksi laadulliseen tutkimukseen ja se on hyvin lahella kehitta-
mistutkimusta, joka pyrkii myos muutokseen. Toimintatutkimuksessa tutkija on kuitenkin itse

mukana muutoksen lapiviennissa ja kehittamisen kohteena ovat usein ihmisiin liittyvat asiat.
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(Kananen 2014, 13-15.) Toimintatutkimus oikeastaan jatkuu siita, mihin perinteinen laadulli-
nen tutkimus loppuu. Toimintatutkimukselle ei ole kehitelty omia tiedonkeruu- tai tiedon
analyysimenetelmia vaan se voi sisaltaa seka laadullisen tutkimuksena, etta myos maarallisen

tutkimuksen menetelmia. (Kananen 2009, 22)

Toimintatutkimuksessa tutkitaan ja kehitetaan kaytantoa. Toimintatutkimuksessa toteutuvat
siis toiminta ja tutkimus samanaikaiseksi. Mukana ei ole vain tutkija, vaan kaytannon toimi-
joita tutkimuskohteena olevasta yhteisosta. (Kananen 2009, 9) Toimintatutkimus nahdaan am-
matillisen oppimisen ja kehittymisen prosessina, joka liittyy oleellisesti kaytannon tyoela-
maan. Jotta yhteinen ratkaisu loytyy, tarvitaan yhteistyota ja yhteinen tavoite. Yhteistyo on-
kin oleellinen elementti toimintatutkimuksessa. Toimintatutkimusta on myos mahdollista har-

joittaa ilman yhteistyota esimerkiksi oman tyon kehittamiseksi. (Kananen 2014, 11)

Suomessa toimintatutkimuksen oppi-isana pidetaan Yrjo Engestromia, joka kuvasi vaitoskirjas-
saan vuonna 1987 systeemisen toimintajarjestelman mallin. Hanen mukaansa systeemiset toi-
mintajarjestelmat voidaan kuvata kolmiona, jonka karjissa ovat valineet, tyonjako ja saan-
not. Sivuilla puolestaan ovat tekijat, yhteiso ja tulos. Mallissa voidaan analysoida useita eri
suhteita kolmion sisalla. Tarkeaa on kuitenkin koko jarjestelman ymmartaminen, vaikka va-

lilla keskityttaisiin tutkimaan esimerkiksi vain tekijoita. (Engestrom 1987, 78 - 79)

Toimintatutkimuksen tavoitteena on pysyva muutos ja jatkuva toiminnan parantaminen. Toi-
mintatutkimus pitaakin sisallaan lupauksen paremmasta. (Kananen 2009, 9) Toimintatutkimus
soveltuu erinomaisesti tutkimukselliseen kehittamistyohon, silla se on kiinnostunut pelkastaan
siita, miten asiat ovat vaan erityisesti siita, miten niiden tulisi olla. Toimintatutkimuksella py-
ritaan todellisuuden muuttamiseen, mika tarkoittaa kaytannon toiminnan ja teoreettisen tut-
kimuksen vuorovaikutusta. Toimintatutkimus etenee suunnittelun, toiminnan ja toiminnan ar-
vioinnin kehana, jossa tutkimuksen jokaista vaihetta toteutetaan ja suhteutetaan toisiinsa
jarjestelmallisesti ja kriittisesti. Prosessi on siis syklinen eli eri vaiheet toistuvat uudelleen.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 58 - 61)

2.5 Aineistonkeruumenetelmat

Tietoa tarvitaan ongelman ratkaisuun, tietoa kerataan siksi eri aineistonkeruumenetelmilla,
joiden tuloksena saadaan tutkimukseen tarvittavat aineistot. Osa aineistosta on olemassa
olevaa eli sekundaarista ja sita voidaan hyodyntaa sellaisenaan. Osa taas kerataan tutkimus-
ongelmaa varten, jolloin kyseessa on primaariaineisto. Primaariaineisto tuotetaan esimerkiksi

haastattelujen tai havainnoin avulla. (Kananen 2015, 76)

Tama tutkimus on laadullinen, jonka tiedonkeruumenetelmina kaytetaan teemahaastatteluja,

niin yksilo- kuin ryhmahaastatteluina seka erilaisia dokumentteja. Ymmarryksen hankkimiseen
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kaytettiin monipuolisesti erilaisia menetelmia, koska palvelumuotoilussa korostuu laaja tie-
donkeruu. Tiedonkeruun pohjana kaytettavaa aineistoa ovat vuoden aikana toimintaproses-
sista saatu asiakaspalaute seka sisaiset haastattelut ja talon sisalla henkilokunnalle jarjeste-
tyt tyopajat, joissa haettiin vastauksia prosessin kipukohtiin seka uuden prosessin kehityseh-
dotuksia ja uusia ideoita. Lisaksi kerattiin palautetta nykyprosessin toiminnallisista puut-
teista kayttajan nakokulmasta. Tahan kehittamistutkimukseen on otettu myos mukaan yhtei-
sollista tiedontuotantoa, joka tuo esiin nimenomaan hiljaista tietoa seka auttaa rakentamaan

monenlaisia tietokokonaisuuksia.

2.5.1 Haastattelu

Haastatteluja on erityyppisia ja -muotoisia. Strukturoitu haastattelussa on etukateen suunni-
teltu tarkka haastattelurunko, joka on jokaisen haastattelun pohja. Teemahaastattelu on
puolistrukturoitu ja se sopii tutkimukseen, jossa kohdetta ei tarkoin tunneta etukateen tai
vastaajia ei haluta ohjata lilkaa. Teemahaastattelussa on taas mahdollisuus muokata myo-
hempia haastatteluja edellisten perusteella. Avoin haastattelu muistuttaa taas keskustelua.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 41). Alempana on kuvattu tarkemmin haastattelumuo-

toja.

Haastattelun etu on joustavuus. Siina haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, oi-
kaista vaarinkasityksia, selventaa ilmausten sanamuotoja ja kayda keskustelua tiedonantajan
kanssa. Joustavuutta lisaa myos se, etta kysymykset voidaan esittaa siina jarjestyksessa kuin
tutkija katsoo aiheelliseksi. Haastattelussa on tarkeinta saada mahdollisimman paljon tietoa
halutusta asiasta. Onnistumisen edellytyksena on, etta haastatelluille annetaan etukateen
tietoa teemasta ja haastattelun aiheesta. Etuna on myos se, etta haastattelija voi toimia
myos havainnoitsijana eli muistiin voidaan kirjoittaa paitsi se, mita sanotaan, myos se kuinka
sanotaan. Etuna on myos se, etta haastatteluun voidaan valita henkilot, joilla on joko koke-
musta tai tietoa tutkittavasta ilmiosta tai aiheesta. Haittana voidaan pitaa, etta haastattelu

on aikaa vieva aineistonkeruumuoto. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73- 74)

Lomakehaastattelua kaytetaan eniten kvantatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana.
Lomakehaastattelulla kerattyjen aineistojen avulla voidaan testata hypoteeseja ja keratty ai-
neisto voidaan helposti kvantifioida. Lomakehaastattelussa ei voi kysya mita tahansa sellaista,
mita olisi mukava tai hyodyllista tietaa vaan siina kysytaan tutkimuksen tarkoituksen ja on-
gelma-asettelun kannalta merkityksellisia kysymyksia. Jokaiselle kysymykselle taytyy loytya
perustelu tutkimuksen viitekehyksesta, tutkittavasta ilmiosta jo tiedetysta aineistosta.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 74- 75)

Teemahaastattelu tarkoittaa kahden ihmisen valista keskustelua aihe kerrallaan. Keskustelun

perusteella ilmio hahmottuu tutkijalle, vaikka hanella on jo ennakkokasitys ongelmasta. Sen
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olennainen osa on vuoropuhelu. Siina edetaan vastaajan ehdoilla, koska vastauksista saattaa

loytoa uusia polkuja. (Kananen 2015, 83)

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu on lahella syvahaastattelua. Siina edetaan
tiettyjen keskeisten etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymys-
ten varassa. Menetelmallisesti teemahaastattelussa korostetaan ihmisten tulkintoja asioista,
heidan asioille antamiaan merkityksia seka sita, miten merkityksen syntyvat vuorovaikutuk-
sessa. Myoskaan teemahaastattelussa ei voi kysella ihan mita tahansa vaan siina pyritaan loy-
tamaan merkityksellisia vastauksia tutkimus tarkoituksen ja ongelma-asettelun tai tutkimus-

tehtavan mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75).

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jossa oletetaan, etta yksilon kokemuksia,
ajatuksia ja tunteita voidaan tulkita haastattelulla. Teemahaastattelussa teemat on paatetty
etukateen ja ne toimivat haastattelijan keskustelurunkona. Haastattelijan tulee vuorovaiku-
tustilanteessa tulkita haastateltavan mielipiteita ja esille tuomia ajatuksia. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 47-48.) Teemahaastattelussa haastattelijalla on mahdollisuus paasta syvalle asi-
oiden tarkastelussa ja han voi esimerkiksi pyytaa perusteluita haastateltavan esittamiin mieli-
piteisiin (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34-35).

Syvahaastattelussa kaytetaan avoimia kysymyksia. Vain ilmio/asia, josta keskustellaan, on
maaritelty. Avoimet kysymykset eivat itsessaan tarkoita syvahaastattelua, vaan haastattelijan
tehtava on syventaa tiedonantajien vastauksia rakentamalla haastattelun jatko saatujen vas-
tausten varaan. Syvahaastattelussa korostuu tutkittavan ilmion mahdollisimman perusteelli-
nen avaaminen, jolloin harvinaista ei ole, etta haastateltavia on vain muutama ja etta samoja
henkiloita haastatellaan useaan kertaan. Haastattelun sisalto liittyy tutkimuksen tarkoituk-
seen ja ongelmanasetteluun tai tutkimustehtavaan. Avoimessa haastattelussa sallitaan tutki-
jan intuitiiviset ja kokemusperaiset lahestymiset ja valiintulot. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75 -
76)

Tassa kehittamistyossa kaytetaan tasmaryhmahaastattelua. Hirsjarven ja Hurmeen mukaan
(2004, 62) tasmaryhmahaastattelusta puhutaan silloin kun haastatteluun kutsutaan noin kuu-
den - kahdeksan hengen ryhma. Ryhman jasenet on tarkasti valittu ja keskustelijat ovat usein
henkiloita, joiden mielipiteilla ja asenteilla on vaikutusta ilmioon ja joiden avulla voidaan
saada aikaan muutoksia. Talla ryhmalla on tarkasti asetettu tavoite ja tavoite on ilmoitettu

ryhman jasenille.
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2.5.2 Toiminnalliset tyopajat

Toiminalliset tyopajat ovat tyoskentelytapa, jossa tietyn asian kehittamiseen liittyvia kysy-
myksia ja haasteita tyostetaan moniaanisesti tyopajassa. TyOpajat voivat toimia myos syva-
haastattelun muotona. Syvahaastattelussa ryhmalle esitetaan avoimia kysymyksia, joiden
kanssa he kamppailevat. Tarkkailijoita tassa tilanteessa pitaisi olla muutama henkilo, jotta
toiminnan tulokset tulisivat rekisterditya. Kayttajat osallistuvat tyopajaan fasilitaattorin
avulla. Tyopajassa kaytetaan erilaisia tekemistyokaluja, jotka kehittavat ideointia ja helpot-
tavat kayttajia ilmaisemaan tarpeitaan ja toiveitaan. Ennen tyopajaa pitaa olla kokouksia

tyopajaan pitavan tiimin kanssa. (Aalto-yliopisto, 2018)

Tyopajaa voidaan myos ajatella ryhmahaastatteluna tai keskusteluna. Ojasalon, Moilasen ja
Ritalahden mukaan (2014, 41 - 42) etuna on, etta tietoa ja nakemyksia saadaan nopeasti use-
alta eri henkilolta samanaikaisesti. Talloin asiassa paastaan usein paljon syvemmalle, koska
muut osallistujat reagoivat muiden mielipiteisiin ja mielipiteen esittaja joutuu perustelemaan
kantaansa. Lisaksi tilanteessa saadaan totuudenmukaisempi kuva ilmiosta koska tyoskentelyn
ohjaus ei ole niin voimakasta. Tallaisessa tilanteessa ryhma vie keskustelua eteenpain ja kayt-

taa kasilla olevasta ilmiosta arkikielta.

Tyopajoissa on hyva asettaa sille tavoitteet eli maaritetaan, mita tietoa halutaan saada. Seu-
raavaksi maaritetaan, minka tyyppisia osallistujia halutaan ja arvioidaan millaiset henkilot
ovat hyodyllisia tavoitteiden saavuttamisen kannalta eli muodostetaan ns. fokusryhmat. Nama
ryhmat voivat olla sisaisia tai ulkoisia. Sisaisia ovat tyontekijoiden fokusryhmat, johdon fokus-
ryhmat ja sekaryhmat (tyontekijoita ja johtoa). Ulkoisessa fokusryhmassa on mukana esim.
nykyisia asiakkaita tai kumppaneita. Lisaksi voidaan fokusryhmamenetelmana kayttaa ns. no-
minialiryhmamenetelmaa, jossa osallistujat tyoskentelevat seka yksiloina etta ryhmana. Tassa
tekniikassa voi esittaa asioita myos nimettomana, jolloin menetelma mahdollistaa erityisesti
arkoihin asioihin liittyvia kaunistelemattomia ja totuudenmukaisia mielipiteita. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2014, 112 - 113).

Tyopajat tulee valmistella huolellisesti. Tyopajan kulku pitaa suunnitella riittavan tarkasti,

kuitenkin joustavaksi. Yksinkertaisuuteen pyrkiminen, monimutkaisten ja monipolvisten me-
netelmien valttaminen on parasta. Tyopajalle ja sen jokaiselle vaiheelle on varattava riitta-
vasti aikaa, ja loppuun on jatettava viela vahan ylimaaraista aikaa. Tyopajat ovat onnistues-
saan intensiivisia ja jatkuvaa keskittymista vaativia tyorupeamia. Ne ovat osallistujille ras-

kaita silloinkin, kun kaikki sujuu hyvin, tasta syysta on syyta varata taukoja ohjelmaan. Tau-
koja kaipaavat lisaksi kiireiset osallistujat, jotka haluavat tarkistaa sahkopostinsa, puhelunsa

ja viestinsa tyopajan aikana. (Aalto-yliopisto, 2018)
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Tyopaja voi olla lyhyt tai pitka, mutta noin neljan tunnin tyopaja on tehokkain. Jos tyopaja
on lyhyempi, niin tyOostOssa ei paasta riittavan syvalle. Jos se on paljon pidempi, aikataulutus
tulee vaikeammaksi, taukojen ja tarjoilujen jarjestaminen korostuu liikaa, eivatka osallistujat
valttamatta jaksa keskittya enaa neljan tunnin jalkeen. Kannattaa harkita useamman puolen
paivan tyopajan jarjestamista vaihtoehtona koko paivan tyopajalle. (Aalto-yliopisto, 2018)
Tassa kehittamisprojektissa kaytettiin toiminnallisia tyopajoja uusien prosessien arviointiin ja
fokusryhmahaastatteluja raamien ja tavoitteiden asettamiseen. Naissa tyopajoissa arvioitiin
eri prosessien alustavat kuvat suuren osallistujajoukon avulla. Tyopajoja jarjestettiin kaikki-

aan viisi eri kokoonpanoissa.
2.5.3 Asiakaspalaute

Laadullisen tutkimuksen aineistolahteina voidaan kayttaa kirjallista materiaalia. Kirjallinen
materiaali muodostuu erilaisista dokumenteista, joita ovat mm. muistiinpanot, verkkosivut,
erilaisen organisaation tuottamat dokumentit kuten raportit tai tilastot. Naiden avulla tutkija
voi jo etukateen perehtya organisaatioon tai tutkittavaan ongelmaan tai ilmioon. Kirjallisen
aineiston hyva puoli on, etta sen avulla pystytaan paasemaan kiinni organisaation toimintaan.
(Kananen 2015, 77- 78)

Dokumenttianalyysi on menetelma, jossa erityisesti kirjalliseen muotoon saatetusta verbaali-
sesta aineistosta tehdaan paatelmia. Tarkastelun kohteena voivat olla vuosikertomukset, ra-
portit, ideointipalaverien muistiot ja muut kirjalliset materiaalit. Tavoitteena on analysoida
dokumentteja jarjestelmallisesti ja luoda sanallinen ja selkea kuva tutkittavasta ja kehitetta-
vasta asiasta. Analyysin tarkoituksena on informaatioarvon lisaaminen. Dokumenttianalyysin
vahvuus on sen herkkyys asiayhteydelle eli siis sille, millaisena kehittamisen kohteena oleva
ilmio esiintyy luonnollisessa ymparistossaan. Aineiston kasittely perustuu loogiseen paattelyyn
ja tulkintaan, jossa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kasitteellistetaan ja kootaan uudestaan

toisella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 136 - 138).

Kehittamisprojektissa asiakaspalaute analysoitiin pohjamateriaaliksi, jotta todellisen asiakas-
tarve kohdistuen sisaisiin toimintaprosesseihin olisi kirkastunut ennen prosessien kehittamista.

Lisaksi tyopajojen palaute analysoitiin prosessien mallintamisen pohjaksi.
2.5.4 Aineiston analyysi

Perusanalyysi, jota kaytetaan laadullisessa tutkimuksessa, on sisallonanalyysi. Laadullisen tut-
kimuksen analyysin etenemista kuvataan seuraavasti; ensin tehdaan vahva paatos siita, mika
tassa aineistossa kiinnostaa, sen jalkeen aineisto kaydaan lapi ja siita erotellaan ja merkitaan

ne asiat, jotka sisaltyvat kiinnostuksen kohteeseen. Kaikki muu jaa pois tutkimuksesta.
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Merkityt asiat kerataan yhteen ja erilleen muusta aineistosta, aineisto luokitellaan, teemoi-
tellaan ja tyypitellaan. Taman jalkeen kirjoitetaan yhteenveto. Metodikirjallisuudessa tasta
kaytetaan nimitysta aineiston litterointi tai koodaaminen. Tutkijan on selvitettava itselleen,
hakeeko han aineistosta samanlaisuutta vai erilaisuutta. Aineistosta voidaan myos hakea toi-
minnan logiikkaa, tyypillista kertomusta tai kirjoittaa kaikista vastauksista yksi tyypillinen
kertomus. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91 - 93).

Aineiston sisaltoanalyysi voidaan tehda aineistolahtoisesti, teoriaohjaavasti tai teorialahtoi-
sesti. Aineistolahtoiseen sisaltoanalyysiin kuuluvat aineiston pelkistaminen (esim. tiivistamalla
tai osiin pilkkomalla), ryhmittely ja abstrahointi. Pelkistamalla on tarkoituksena selkeyttaa ja
tiivistaa aineistoa. Aineistosta pyritaan siis tunnistamaan ja rajaamaan pieni maara nakokul-
mia. Pelkistamalla tuotetaan myos uutta tietoa. Ryhmittelemalla taas etsitaan samankaltai-
suuksia tai eroja kuvaavia kasitteita. Abstrahointi tarkoittaa pyrkimysta abstraktiin ilmaisuun
eli yleiskasitteiden muodostamiseen pelkistamalla. Siina erotetaan tutkimuksen kannalta
oleellinen tieto, jonka perusteella muodostetaan teoreettinen kasitteisto. Teorialahtoisessa
sisaltoanalyysissa kasitteisto on valmiina ja analyysin luokittelu perustuu aikaisempaan viite-
kehykseen, joka voi olla teoria tai kasitejarjestelma. Ensimmaisessa vaiheessa muodostetaan
analyysirunko, joka voi olla valja tai rakenteeltaan hyvin yksityiskohtainen. Aineistosta poimi-
taan asiat jotka kuuluvat analyysirungon sisalle ja asiat, jotka jaavat sen ulkopuolelle. Yleisin
kaytettavia pelkistamisen valineita ovat koodaaminen ja teemakortistot. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 139 - 141)

Laadullisessa analyysissa puhutaan induktiivisesta ja deduktiivisesta analyysista. Jako perus-
tuu tulkintaan tutkimuksessa kaytetyista paattelyn logiikasta, joka on joko induktiivinen, tar-
koittaen yksittaisesta yleiseen tai deduktiivinen, joka tahtaa yleisesta yksittaiseen. Aineisto-
lahtoisessa analyysissa pyritaan luomaan tutkimusaineistosta teoreettinen kokonaisuus. Siina
analyysiyksikot valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituksen ja tehtavanasettelun mukaisesti.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 95). Aineistolahtoisessa analyysissa puhutaan mm. aineiston pelkis-
tamisesta, ryhmittelysta, alakategorioiden ja yhdistavien kategorioiden luomisesta. Siina pu-
hutaan myos aineiston kuvauksesta, analyysista so. merkityskokonaisuuden jasentymisesta ja
niiden esittamisesta ja tulkinnasta seka synteesista eli merkityskokonaisuuden arvioinnista.
Kolmantena puhutaan valmistevasta teksti-immanteista ja koordinoivasta tulkinnasta. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 101)

3 Teoreettinen viitekehys ja kasitteet

Teoreettisena viitekehyksena kaytettiin palvelumuotoilun ja kayttajakeskeisen suunnittelun
teorioita. Kehittamisprojektissa haetaan ennen kaikkea sisaisen prosessin ja siihen liittyvan
palvelun lapinakyvyytta asiakkaalle, kayttokokemuksen parantumista sisaiselle ja ulkoiselle

kayttajalle seka toimintaprosessin ja -menettelyiden digitalisointia, jolloin palvelumuotoilu
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sopii menetelmana uuden prosessin kehittamistehtavaan. Pyrimme muotoilemaan uuden pro-
sessin kayttaja- ja asiakaslahtoisesti seka siihen liittyvan digitaalisen palvelun sisaisia ja ulkoi-
sia kayttajia kuunnellen. Tavoiteprosessien hyvaksymisen jalkeen alkaa siihen liittyvien rahoi-
tuspalveluiden tarkempi konseptointi ja sita pyritaan tekemaan kayttajalahtoisesti. Tassa lu-
vussa tarkastellaan palvelumuotoiluun seka kayttajakeskeiseen suunnitteluun liittyvia teori-
oita. Lahtokohta molemmissa on sama: asiakkaan tai kayttajan tarpeen ymmartaminen. Siksi
molemmat ovat erittain kayttokelpoisia menettelytapoja uuden palvelun tai sovelluksen suun-
nittelussa seka toimintaprosessien suunnittelussa. Luvussa avataan myos digitalisaation kasi-

tetta ja digitalisaation merkitysta valtionhallinnossa.
3.1 Palvelumuotoilu

Mita on palvelu? Palveluiden ytimessa ovat ihmiset. Meilla kaikilla on jonkinlaisen suhde pal-
velutuottajiin ja -tarjoajiin. Se, miten koemme palvelun, on kaiken palvelumuotoilun ja suun-
nittelun ytimessa. Keskeisin ajatus palvelussa on arvon tuottaminen, sen tarkasteleminen,
mita arvoa palvelu tuottaa asiakkaalle, kayttajalle ja organisaatiolle itselleenkin. (Polane A.
2013) Palvelumuotoilun tavoite on tuottaa lisaarvoa asiakkaalle, palvelun kayttajalle. Kulutta-
essaan palvelua asiakas osallistuu arvon tuottamiseen. (Tuulaniemi 2013, 175.) British Design
Council (2017) maarittelee palvelumuotoilun siten, etta sen avulla tuottamasi palvelu on hyo-
dyllista, kaytettavaa, tehokasta ja haluttavaa. Stickdornin (2017, 19) mukaan palvelumuotoilu
auttaa organisaatioita nakemaan palvelunsa asiakkaan nakokulmasta kasin. Se on lahestymis-
tapa, jolla palvelut muotoillaan asiakkaan tarpeisiin, vastaten myos liiketoiminnan tarpeisiin

ja se tahtaa saumattomaan ja laadukkaaseen palvelukokemukseen.

Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelun kehittamista muotoilun prosessien ja menetelmien avulla
soveltaen sita kaikilla organisaation tasoilla kuten strategian kehittamisessa, liiketoiminta-
mallien ja -prosessien kehittamisessa seka ympariston ja asiakaskontaktien kehittamisessa.
Palvelumuotoilu tarjoaa liiketaloudellista hyotya seka yksityisella etta julkisella sektorilla.
Palvelumuotoilu kehittaa organisaation kulttuuria asiakaskeskeisemmaksi ja sita kaytetaan
asiakaslahtoisen liiketoimintamallin tai palvelukonseptin luomiseen. Digitaalisten palveluiden
ja kayttoliittymasuunnitteluun hyodynnetaan yha useammin palvelumuotoilun prosessia ja
menetelmia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71 - 73)

Palvelumuotoilu perustuu tutkittuun asiakasymmarrykseen, jolla pyritaan takamaan, etta tar-
jottavat palvelut tayttavat asiakkaiden tarpeet tai parhaassa tapauksessa ylittavat ne. (Tuula-
niemi 2013, 175 - 176.) Kayttajan kannalta helppokayttoiset, tehokkaat seka innostavat palve-
lukokemukset seka palvelua antavan organisaation nakokulmasta vaikuttavat, kannattavat ja
muista erottuvat palvelukonseptit ovat hyvia palvelumuotoilun tavoitteita. Syvallinen asia-
kasnakokulma ja kokemuksellisuus ovat olennaisen osa palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun

keskeisin ominaisuuspiirre on kayttajakeskeisyys ja -lahtoisyys. Kehittamisen pitaisi perustua
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kayttajien ja osapuolien tarpeiden ja niihin vaikuttavien tekijoiden ymmartamiseen. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2014, 71 - 73) Palvelumuotoilu on systemaattinen keino kehittaa palve-
luita ja innovointia analyyttisella tasolla. (Tuulaniemi 2013, 10). Stickhornin, Lawrencen,
Hormessin ja Schneiderin (2017, 3-7) mukaan palvelumuotoilun ytimessa on asiakkaan tarpei-
den ymmartaminen asiakaspolun eri vaiheissa. Palvelun tuottajan taytyy ymmartaa kaikkia
asiakkaan eri kohtaamispisteet ja niiden kerrostumat. Asiakaspolun eri vaiheet vaikuttavat
asiakkaaseen, mutta useinkaan niita ei visualisoida riittavan tarkasti. Taman kehittamispro-
jektin puitteissa piirrettiin esitysvalmistelun liittyvat asiakkaan kohtaamispisteet, jolloin ym-

marrys asiakkaan tarpeista avautui.

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa monella tapaa ja moniin tarpeisiin. Palvelumuotoilu on
erinomainen lahestymistapa julkisille toimijoille, koska se yhdistaa asiakkaan tarpeisiin liike-
toiminnan ja organisaation tavoitteet. Se nostaa pehmeat ja kovat arvot tasavertaisiksi osa-
puoliksi. Palvelumuotoilun liiketoiminnalliset edut syntyvat asiakaslahtoisesta toiminnasta,
brandin ja asiakassuhteen syventamisesta seka uusien tai olemassa olevien palveluiden kehit-
tamisesta. Myos strategian kehittamisessa palvelumuotoilusta on hyotya. (Tuulaniemi 2013,
95)

Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota myos sisaisesti, silla se maarittelee ja kehittaa organi-
saation innovaatioprosessia, antaa tyokaluja kehittamistyohon ja yhdistaa asiakas- ja liiketoi-
minnan nakokulmat, tuo visualisoinnin ja kuvat eri taustaisten ihmisten yhteiseksi kieleksi.
Lisaksi se maarittelee ne organisaation resurssit, jotka tuovat eniten arvoa asiakkaille. Tama
ohessa palvelumuotoilu kehittaa asiakkaiden tarpeisiin vastaavia arvoja ja visioita, joita voi-
daan hyodyntaa kaikessa liiketoiminnassa, kehittaa organisaation rakenteita niin, etta ne tu-
kevat asiakasrajapinnassa olevaa henkilokuntaa, alentaa kehittamis- ja tuotantokustannuksia
kytkemalla muotoilun mukaan kehittamiseen jo prosessin alusta asti. Palvelumuotoilu varmis-
taa, etta palveluiden tarjoama on asiakkailla toimivaksi testattu, ennen kuin tehdaan inves-
tointeja tuotantoon. Sen avulla voidaan kehittaa relevantteja mittareita asiakaskokemuksen
ja palvelutuotannon mittaamiseen ja havaita mahdollisuuksia alentaa palveluiden tuotanto-
kustannuksia. (Tuulaniemi 2013, 98) Palvelumuotoilu tahtaa tekemiseen eika vain suunnittele-
miseen. Palvelumuotoilu voi auttaa tyontekijoita ja johtajia olemaan todella asiakaslahtoisia
ja kayttajakeskeisia siten etta organisaatio saa omasta palvelustaan pysyvaa arvoa ja tuottaa

sita myos asiakkaille. (Stickhorn, Lawrence, Hormess & Schneide 2017, 11 - 14)

David Handsin (2018, 10 - 12) mukaan palvelumuotoilu hyvin johdettuna ja orkestroituna tar-
joaa loppukayttajalle ja kuluttajalle haluttua ja toivottua eri tasoista arvontuottoa. Hanen
mukaansa palvelumuotoilu on se, joka kytkee teknologian asiakkaan tarpeisiin tarjoamalla
transformationaalisia kokemuksia ylittamalla kuluttajan odotukset. Palvelumuotoilulla on ha-

nen mukaansa koko ajan tarkeampi rooli organisaation liikketoimintaratkaisuissa eri tavoilla.



21

Tuulaniemen mukaan (2013, 99) palvelumuotoilussa mallinnetaan ja visualisoidaan koko ole-
massa olevan palvelun palveluekosysteemi. Mallinnuksen avulla yrityksessa voidaan havaita
asiakkaille arvoa tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit. Olemassa olevaa palve-
lua voidaan kehittaa vastaamaan asiakkaiden ja palveluntuottavan organisaation tarpeita pa-
remmin. Palvelun ja siihen liittyvan prosessin paloitteleminen pienempiin osiin auttaa opti-

moidaan palvelun yksityiskohtia.

Palvelun tulee olla asiakkaalle ja kayttajalle hyodyllinen, kaytettava, johdonmukainen ja ha-
luttava. Lisaksi palvelun tulee olla yksilollinen, mieleenpainuva, vaivaton, lopputulokseltaan
luotettava ja jotakin mahdollistava. Organisaation nakokulmasta palvelun toivottavia ominai-
suuksia ovat tuloksellisuus, tehokkuus ja erottuvuus. Palvelu on tuloksellinen silloin, kun se
tekee minka lupaa. Tehokkuus nakyy taas resurssien jarkevana kayttona. (Tuulaniemi 2013,
101 - 102)

Palvelumuotoilun kuusi periaatetta ovat lhmiskeskeisyys, yhteistyokykyisyys, iteratiivisuus,
perakkaisyys, todellisuus ja kokonaisvaltaisuus. Ihmiskeskeisyys tarkoittaa sita, etta palvelua
kehittaessa tulee huomioida kaikkien niiden ihmisten kokemus, joihin palvelu vaikuttaa. Yh-
teistyokykyisyydessa tarkoitetaan kaikkien sidosryhmien ja toimintojen mukaan ottamista pal-
velumuotoiluprosessiin. Iteratiivisuudella tarkoitetaan tutkivaa, mukautuvaa ja kokeellista la-
hestymistapaa ja johtaa toistoista toteutukseen. Perakkaisyydella tassa yhteydessa tarkoite-
taan palvelun visualisointia ja organisointia toisiinsa liittyvien toimenpiteiden sarjana. Todel-
lisuudella tarkoitetaan todellisten tarpeiden tutkimista ja ideoiden konkreettisia visualisoin-
teja seka arvojen osoittamista fyysisesti tai digitaalisesti. Viimeisena periaatteena palvelun
pitaa kestavasti palvella kaikkien sidosryhmien tarpeita ja liikketoiminnan tarpeita. (Stickhorn,

Lawrence, Hormess & Schneider 2017, 26)
3.1.1 Liiketoiminnan kehittaminen palvelumuotoilun avulla

Liiketoimintaa voi kehittaa luomalla uutta tai parantamalla olemassa olevaa. Uuden luonnissa
palvelumuotoilu (service design) antaa parhaimmillaan innostavan tavan tuoda asiakas tuote-
kehityksen keskioon. Kehitettaessa olemassa olevaa on hyva pitaa mielessa, etta kansainvali-
sissa tutkimuksissa on havaittu toiminnan tehostamisen tai muuttamisen olevan vaikeaa, mi-

kali prosesseja ei ole kuvattu tai mallinnettu. (Miettinen 2013)

Organisaatioiden ja yritysten toiminnassa prosessit auttavat parantamaan toiminnan ennakoi-
tavuutta ja laatua. Jos jokin asia tehdaan prosessissa useammin kuin kerran, on hyva miettia,
miten se tehdaan tehokkaalla ja vakioidulla tavalla. Tassa yhteydessa palvelumuotoilulla voi-
taisiin tarkoittaa asiakaskeskeisen liiketoiminnan rakentamista kaikissa kanavissa niin digitaa-

lisissa kuin kohtaamisissa ja muissa kanavissa, silla tulevaisuudessa kaikki liiketoiminta on pal-
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veluliiketoimintaa. (Miettinen 2013). Palvelukonsepti on palveluidean ja -tuotteen toteutta-
misen kuvaus. Liiketoiminnan perustana oleva palvelukonsepti sisaltaa palvelun ansaintamal-
lin, palvelun tuottamiseen tarvittavat keskeiset ominaisuudet seka kuvauksen palvelun tuotta-

masta arvosta asiakkaalle ja tuottamiseen tarvittavista resursseista. (Tekes 2010, 6)

Miettisen (2013) mukaan palvelujen laadun kehittamisessa keskeiseksi tekijaksi ovat nousseet
asiakkaan kokemus palvelutilanteessa seka kayttajia osallistava palvelujen suunnittelu- ja ke-
hittamisprosessi. Ketterat palvelumuotoiluprosessit ja menetelmat kehittamiseen voivat olla
osana nopeita digitaalisen liiketoiminnan kehittamisprosesseja, seka syvan asiakasymmarryk-

sen tuottamisessa, etta uusien palvelukonseptien kehittamisessa.

Tim Brownin (2009, 157 - 158) taas mukaan palvelumuotoilun tulee olla systemaattinen lahes-
tymistapa innovaatioihin. Palvelumuotoiluprosessit auttavat ymmartamaan asiakkaan tarpeita
ja tarpeisiin vastaamalla syntyy uusia palveluinnovaatioita. Miettisen (2016, 14 -15) mukaan
se tarjoaa liiketoiminnallista hyotya. Asiakastarpeet muutetaan kehitysprojekteissa palveluta-
voitteiksi, joita pystytaan mittaamaan. Tuottaminen suunnitellaan siten, etta tavoitteet saa-
vutetaan. Tassa auttaa palvelumuotoilun iteratiivinen toimintatapa. Jotta palvelumuotoilun

arvo saadaan mitattua, on suorituskykyilmaisimien maarittaminen erittain tarkeaa.

Asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kehittaminen vaatii asiakasymmarrysta seka kykya ke-
hittaa liiketoimintaa asiakasymmarryksen pohjalta. Palveluliiketoiminnan yritykset menesty-
vat, jos pystyvat luomaan osaamisesta seka ideoista perustan kasvulle ja kannattavalle liike-
toiminnalle. Palveluliiketoiminnan pohja luodaan asiakasymmarryksen, innovaatioiden johta-

misen ja palveluliiketoiminnan kehittamisen yhteistyolla. (Tekes 2009, 4)
3.2 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta.
(Miettinen 2011, 18.) Palvelumuotoilussa ei toisteta aikaisemmin tehtyja asioita. Siina keski-
tytaan luomaan uusia ratkaisuja. Palvelumuotoilua onkin helppo kuvata luovana ongelman rat-
kaisun periaatteita noudattelevana prosessina. Tapauksena voi olla ongelma, johon etsimme
ratkaisua. Yksi prosessi ei voi toimia kaikissa tilanteissa. Tarvitaan tilanteeseen sopiva pro-
sessi. Palvelumuotoilun etenemisprosessia voidaan kayttaa eri tilanteissa hyvaksi. (Tuulaniemi
2013, 126.) Palvelumuotoilun prosessi ja tyokalut painottavat vahvoja sosiaalisia taitoja, em-

patiaa kayttajia kohtaan, luovuutta ja visuaalista ajattelua.
3.2.1  Douple Diamond -prosessi

Palvelumuotoilun prosessia kuvataan usein Double Diamond -mallilla. Koko prosessi alkaa on-

gelmasta, johon kaivataan ratkaisua. Double Diamond -prosessi on yksinkertainen visuaalinen
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kartta palvelumuotoilun suunnitteluprosessista, joka jaetaan neljaan erilliseen vaiheeseen.
Nama vaiheet ovat havaitseminen, maaritteleminen, kehittaminen ja toimittaminen. Kaikissa
luovissa prosesseissa luodaan useita mahdollisia ideoita ”poikkeava ajattelu” ennen jalosta-
mista ja rajoittamista parhaaseen ideaan ”konvergentti ajattelu” ja tata voidaan esittaa alla
olevalla timanttisella muodolla. Mutta Double Diamond -prosessi osoittaa, etta luova ideointi
tapahtuu oikeastaan kaksi kertaa - ensimmaisen kerran vahvistaakseen ongelman maaritelman
ja toisen kerran luodakseen ratkaisun. Yksi suurimmista virheita tassa prosessissa on se, etta
jatetaan vasen timantti pois ja paadytaan talloin ratkaisemaan vaaraa ongelmaa. Mallia voi
kayttaa useamman kerran perakkain ja jatkuvasti tutkia ja analysoida ongelmaa. Taman jal-
keen prototypoidaan, testataan ja uudelleen maaritellaan. Jos haluttu ratkaisu ei tyydyta, voi

prosessin aloittaa alusta. (Design Council, 2017)

1. Discover 2. Define 3. Develop 4. Deliver

Kuva 2: Double Diamond -prosessimalli (Luojus, lainaus 14.12.17)

Discover-vaiheessa tavoitteena on tunnistaa ongelma, mahdollisuudet tai tarpeet, joita kasi-
tellaan koko prosessin ajan. Tassa vaiheessa kerataan ongelmasta myos tietoa ja nakemyksia.
Lisaksi loppukayttajat ja muut "omistajat” paasevat oman osaamisensa kautta osallistumaan
palvelumuotoiluprosessiin, mutta jotta he pystyisivat toimimaan tassa roolissa, heille taytyy
antaa sopivat tyokalut ilmaistakseen itseaan. Naita tyokaluja ovat mm. haastattelu, kohde-
ryhmat ja esim. yhteissuunnittelun tyopajoja. (Council, 2017). Tietoa saadaan kuluttajilta,
kayttajilta, asiakkaalta ja tasta keratysta tiedosta pitaa tunnistaa todelliset tarpeet, kilpailu-
haasteet jne. Tunnistamisvaihe auttaa loytamaan mahdollisuudet, jotka voidaan palvelumuo-
toilun avulla saattaa kilpailutekijaksi. (Hands 2018, s. 23 - 24) Keratty tieto taytyy visuali-
soida ja analysoida hyvin. Visualisointia voi tehda asiakaspolun kuvaamisen avulla, kirjoitta-
malla kayttajatarinoita, tuottamalla tutkimusraportteja seka luomalla persoonia. (Stickhorn,

Lawrence, Hormess & Schneider 2017, 91- 92)

Maarittelyvaiheessa (joskus myos kaannetty tarkennusvaiheeksi) analysoidaan edellisen vai-
heen tulokset ja maaritellaan fokus. Loydokset syntesoidaan vahennettyihin mahdollisuuksien
maaraan. Omistajat hyvaksyvat fokuksen. Tassa vaiheessa tarvitaan erilaisia tyokaluja, jolla

kirkastetaan eri kayttajaryhmien ominaispiirteet ja kayttokonteksti paljastuu. Jotta palvelun
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idea ja palvelun eri osa-alueiden osat tulisivat nakyvaksi, taytyy se esitella konkreettisella
tyokalulla. Naita ovat mm. kayttajatarinat, palvelupolku ja asiakaspolku (Council, 2017). Da-
vid Handsin (2008, 24) mukaan tassa vaiheessa ideoita ja mahdollisuuksia tutkitaan, maaritel-
laan jo tarkemmalle tasolle eli toisin sanoen, kun kokonaisymmarrys on saavutettu, tunniste-
taan kehitysmahdollisuudet ja muutos- seka uudet ehdotukset. Stickdorn & al (2017, 91- 93)
kutsuvat tata vaihetta elefantin jakamiseksi. Han tarkoittaa silla, etta erotetaan olennainen
ja loydetaan se ydin. Lisaksi tassa vaiheessa ideoihin lisataan syvyytta ja erottuvuutta ja ne
myos asetetaan tarkeysjarjestykseen. Asettelun periaatteet tulee kaikkien ymmartaa. Jarjes-

tyksen perusteella sitten vahennetaan mahdollisuuksia.

Risteyskohdassa ongelma ja/tai kehitysmahdollisuus on maaritelty jo aika tarkalla tasolla. Ta-
man jalkeen alkaa kehitysvaihe, jossa generoidaan ongelman ymparille ratkaisuja ja ideoita
ongelman ratkaisemiseen. Kehitysvaihe perustuu edellisten vaiheiden tuloksiin. Tassa myos
valitaan ne ideat, jotka ratkaisevat ongelman. Sitten alkaa konseptin muotoilu. Palvelun osa-
alueet muotoillaan yksityiskohtaisesti ja osana holistista kokemusta. Ratkaisujen esittelya hel-
pottaa esim. prototyypit, jotka realisoivat aiotun palvelun ominaisuudet, sen avulla kaytta-
jien on helpompaa ymmartaa kehitettavaa palvelua ja antaa palautetta. (Council 2017). Vai-
heessa myos viela jalostetaan ideoita. Tarkein tyo tehdaan erityisesti tiimipohjaisena ja ku-
rinalaisesti kun eri osaajat kasittelevat tunnistettuja ongelmia tai kehityskohteita. (Hands
2018, 25). Taman vaiheen tarkoituksena on kuvata palveluprosessi ja palvelun piirteet. Sita
voidaan tehda monella tavalla. Tassa vaiheessa myos kirkastuu palvelun arvo ja sen merkitys.
Kuvaamiseen loytyy monenlaisia metodeja. (Stickhorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2017,
91 -92)

Toimitusvaiheessa sitten tuotetaan palvelu kayttajille. Prosessi on kuitenkin iteratiivinen.
Kayttajien palautteelle pitaa rakentaa mekanismit ja ne tulee huomioida ja muuttaa palvelua
palautteen mukaisesti. Lisaksi kehitysvaiheen prosessiopit on hyva jakaa koko organisaation
kanssa. (Council 2017). Vaiheen fokuksena on tuottaa palvelun kayttajille. Vaiheessa tehdaan
monia iteraatiokierroksia ja testauksia seka tarkennuksia ennen palvelun virallista julkaisua.
Tarkeinta tassa vaiheessa on myos varautua saadun palautteen keraamiseen. (Hands 2018,
25). Tassa vaiheessa syntyy kokonaisarkkitehtuuriratkaisusta seka maaritellaan uuden palve-
lun omistajuus. Kehitetaan sovelluksia ja tehdaan muutosjohtamista. Lisaksi kehitettavaa pal-
velua testataan ja sen ymparille rakennetaan tarvittavat tukipalvelut. (Stickhorn, Lawrence,
Hormess & Schneider 2017, 91-92)

Tosiasiassa myos kyseessa on iteratiivinen prosessi, jossa eri vaiheista palataan toiseen vai-
heeseen takaisin, eli prosessi tosiasiallisesti nayttaa edestakaisin kulkevalta toiminnalta kuten

alla olevassa kuvassa esitetaan.



25

DISCOVER DEFINE DEVELOP DELIVER

Kuva 3: Tosiasiallinen palvelumuotoiluprosessi (Newman 2017)

3.2.2 Design driverit

Design driverit eli suunnitteluohjurit ovat suunnittelua ohjaavia maarittelyja, jotka muodostu-
vat asiakastutkimuksen loydosten perusteella. Ne ovat tutkimustuloksista johdettuja suunnit-
telun ohjaimia. Design driverien avulla asiakkaiden tarpeet, tavoitteet ja motivaatio tuodaan
suunnitteluprosessin keskioon; hyvin valitut ja arvioidut suunnitteluohjurit auttavat suunnitte-
lijoita kehittamaan selkeita ja vahvoja konsepteja, joissa on mukana tarkeimmat tarpeet.
Toisin sanoen ne ovat kiteytyksia siita, mita palvelun tulisi tarjota ja mihin tarpeeseen vas-
tata. (Tuulaniemi 2013, 156)

Design drivereita, toiselta nimeltaan Design Requirementeja, muodostettaessa maaritellaan
ne yleiset piirteet tai ominaisuudet, joita persoonien pitaisi kyeta tekemaan palvelulla ja
mita informaatiota he sita varten tarvitsevat. Design driverit muodostetaan paaasiallisesti
persoonien ja skenaarioiden (kayttoskenaarioiden) kautta. Lisaksi liiketoiminnalliset tarpeet
on hyva ottaa huomioon. Design drivereiden avulla saadaan vastaus kysymykseen mita? Ne siis
maarittavat, mita palvelulla pitaisi pystya tekemaan, ennen kuin suunnitellaan, miten palvelu
sen tekee, milta se nayttaa, tuntuu ja toimii. Design driverit eivat myoskaan ole toimintoja

vaan enemmankin persoonien tarpeita. (Cooper, Reimann & Cronin 2014, 106-108.)

Taman kehitysprojektin design drivereiksiksi loytyi automaatio, digitalisaatio seka kayttajien
nakokulmasta helppous, joustavuus ja turhan tyon poistuminen. Asiakkaan nakokulmasta de-
sign driveriksi loytyivat myos lapinakyvyyden parantaminen prosessin etenemisvaiheisiin ja

asioinnin helppous ja heille tarjottavan kayttoliittyman selkeys ja yhdenmukaisuus.

3.2.3 Palvelupolku

Asiakkaan prosessista palvelumuotoilussa kaytetaan termia palvelupolku. Palvelupolku kuvaa

kaikkia asiakkaan kokemat palvelun vaiheet alusta (tarpeen ja tietoisuuden syntymisesta)
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loppuun asti (palveluun koettu hyoty). Palvelupolun mallintaminen luo uuden ulottuvuuden
yrityksen prosessin kehittamiseen tuomalla asiakkaan kokemuksen aidosti kehittamistyon
keskioon. Palvelupolussa kuvataan asiakkaan toiminnot seka myos rationaaliset ja
emotionaaliset tarpeet ja palveluun liittyvat tunteet. Palvelupolku koostuu palvelutuokioista
ja kontaktipisteista (touchpoint) jotka asiakas kokee kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteita ovat
palveluymparisto (fyysinen ja virtuaalinen), ihmiset, esineet, toimintatavat, joita kaikkia voi
palvelumuotoiluna avulla kehittaa. Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota kehittamaan omia
sisaisia prosessejaan niin, etta ne vastaavat seka asiakkaiden tarpeita etta hyodyntavat
yritysta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 73)

Palvelupolun avulla kuvataan asiakkaan kulku ja kokemukset palvelussa eri aikoina. Se jae-
taan eripituisiin osiin kaytannon kannalta tarkoituksenmukaisesti. Naita osia ovat palvelu-
tuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Palvelupolku jakautuu siis palvelutuokioihin, jotka sisalta-
vat useita palvelun kontaktipisteita. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus ja se jae-
taan asiakkaalle tuotetun arvon mukaan vaiheisiin, joita ovat esi-, ydin- ja jalkipalvelu. Ydin-
palveluvaiheessa syntyy asiakkaan arvo. Esipalveluvaihe on taas valmistellut arvon muodostu-
mista. Jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia palvelutuottajaan varsinaisen palvelu-

tapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi 2013, 78 - 79)

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jokainen palvelutuokio
koostuu lukemattomista kontaktipisteista. Niiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kai-
killa aisteillaan. Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Palvelun
ominaispiirre, mahdollisuus ja samalla my0s haaste - ovatkin juuri nama ihmisen ja brandin
kontaktipisteet. Palveluntarjoaja voi pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseensa kaikilla mahdolli-
silla aistiarsykkeilla palvelun eri kontaktipisteissa. Palveluun liittyvien tilojen, asiakaspalvelun
ja tietojarjestelmien pitaisi nayttaytya yhtenaisena palveluna. Siksi on erittain tarkeaa, etta
palveluun liittyvat tietojarjestelmat kontaktipisteena toimii yhteisen brandin mukaisesti.
(Tuulaniemi 2013, 79 - 81)

Palvelumuotoilun yksi keskeinen tekija on kokemuksellinen suunnittelu. Ideoita konkretisoi-
daan visualisoimalla mm. kuvien tai piirrosten avulla tai rakentamalla konkreettisia proto-

tyyppeja (esim. mallikappaleet ja testiymparistot). Palvelutilanteet havainnollistaan visuali-
soinnin ja prototyyppien avulla, jolloin keskustelu helpottuu. Niiden avulla pystytaan testaa-

maan myos ratkaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 77 - 78)

Asiakkaan palvelupolkua voidaan kuvata monella eri menetelmalla, esim. visualisoimalla asi-
akkaan matka palvelussa tai service blueprintin avulla. Naissa kuvataan palvelun nakyvat
osuudet seka nakymattomat osuudet kuten myos asiakkaan eri kohtaamispisteet, oli ne sitten

digitaalisia tai ihmiskohtaamisia. (Stickhorn, Lawrence, Hormess & Schneider,2017, 43- 55).
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3.3 Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeisella suunnittelulla rakennetaan ihmiselle hyva kayttokokemus ja palvelun kay-
tettavyys. Sinkkosen (2009, 27 - 28) mukaan menetelmissa lahdetaan liikkeelle toisaalta liike-
toiminnallisista tavoitteista ja toisaalta siita, millaisia nykyiset ja potentiaaliset kayttajat
ovat. Nama menetelmat on kehitetty helppokayttoisyyden, tehokkuuden ja kayttajatyytyvai-
syyden tuomiseksi tuotteisiin ja palveluihin. Palvelut on suunniteltava kayttajakeskeisesti
muun muassa siksi, etta se saastaa kustannuksia. Tarpeisiin tehtya palvelua ei tarvitse uusia.
Lisaksi yksi tavoite se, etta kayttajan tyo olisi tehokkaampaa. Hyvin suunniteltua palvelua on

myos halvempi yllapitaa.

Palvelun pitaa olla ihmisen kanssa yhteensopiva. Kaytettavyydelle ei ole omaa maaritelmaa,
mutta ISO-standardin (ISO 9241-11) mukainen yleinen maaritelma sanoo vapaasti suomennet-
tuna, etta kaytettavyys on mittari, jolla mitataan, kuinka kayttokelpoinen, tehokas, ja miel-
lyttava tuote/palvelu on kayttaa oikeassa kayttoymparistossaan, kun kayttajina ovat sen omat
kayttajat. Kayttokelpoisella tarkoitetaan sita, etta lopputulos on taydellinen, oikea ja virhee-
ton. Palvelun kayttokelpoisuus saavutetaan, kun palvelu on sopiva ihmiselle, se on tehokas,

hyodyllinen ja kayttaja on tyytyvainen. (Sinkkonen 2009, 20 - 23.)

Goodwinin (2009, 4 - 5) mukaan monimutkaisen digitaalisen palvelun suunnittelu vaatii niin
interaktiivisen suunnittelun, graafisen, tietohallinnan kuin teollisen suunnittelun osaamista.
Interaktion suunnittelu on interaktiivisen palvelun muodon ja kayttaytymisen suunnittelua.
Suunnittelun aikana vastataan mm. kysymyksiin siita, mita toimintoja palvelu tuottaa, mita
tyojonoja palvelussa tarjotaan, jotta kayttajat paasevat parhaiten paamaaraan seka mita tie-
toja kayttaja tarvitsee kayttaessaan palvelua. Lisaksi suunnittelussa huomioidaan se, etta

mita tietoa palvelu tarvitsee kayttajalta ja miten kayttaja liikkuu palvelussa?

Kayttajakeskeinen / asiakaslahtoinen suunnittelu on tarkeaa siksi, etta silla kasvatetaan kayt-
tajien uskollisuutta, kasvatetaan saavutettua arvoa, vahennetaan yllapitokustannuksia ja
saastetaan jarjestelmakustannuksia. (Goodwin 2009, 9) Mallinnettu kayttajakeskeinen suun-
nittelu auttaa kehittajia varmistamaan lapinakyvyyden, ajankohtaisen toimeenpanon ja pal-
velun korkean laadun. Se myos tekee kehittamisprosessin lapinakyvaksi kaikille organisaation

ja tiimin jasenille. (Goodwin 2009, 13)

Suunniteltaessa hyvaa palvelua kayttajakeskeisesti menetelmina toimivat mm. persoonat,
jotka tiivistavat kayttajaryhmat tai erilaiset skenaariot eli tarinat, joita ovat mm. toimintata-

rinat tai kayttajatarinat.
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3.3.1 Kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteet

Kayttajakeskeisyys tiivistyy menetelmien lisaksi myos seuraaviksi suunnitteluperiaatteiksi:
Kehitettavan palvelun tulee tukea kayttajien luonnollisia tapoja tehda tehtaviaan ja sen navi-
goinnin tulee olla kayttajille selkea ja tehokas. Kayttajan pitaa tietaa aina, missa han on,
mita han voi siina tehda, mihin han paasee siita ja miten han paasee palaamaan takaisinpain,
mikali se on eheyden kannalta mahdollista. Palvelun tulee olla helppokayttoinen ja sen suun-
nitteluratkaisujen tulee olla yhtenaiset ja johdonmukaiset ja siina pitaa olla juuri ne toimin-
not, joita sen kayttajat tarvitsevat. Palvelussa kaytettavien termien tulee olla kayttajan kasi-
temaailmasta tai jos nain ei ole, termit pitaa selittaa. Lisaksi palvelun tulee opastaa kayttajia
sen verran, kun on tarpeellista. Ennen kaikkea palvelun sisallon tulee olla relevanttia sen
kayttajille. Parasta olisi, jos palvelu tukee tarpeen mukaan seka hierarkkista sukeltavaa etta

prosessimaista tyoskentelytapaa. (Sinkkonen 2009, 35 - 37)
3.3.2 Kayttokokemus

Kayttokokemukseen vaikuttavia asioita ovat mm. toimintaymparisto ja toimintatilanteet sen
kautta, miten tuote sopii niihin (kaytettavyyden kautta), myos naiden tilanteiden mahdollisen
henkisen paineen kautta (esim. stressi) ja myos sen kautta, onko tilanteessa pakko osata. Sii-
hen vaikuttavat kayttajan odotuksen, persoonallisuus, mielentila ja tavoitteen tarkeys seka
motivaatio. Taman lisaksi kokemukset aiemmasta kaytosta seka toimintaymparisto kuten
edella on mainittu. Myos palvelun visuaalisuus, sisalto, elamyksellisyys ja maine vaikuttavat
kayttokokemukseen. (Sinkkonen 2009, 23 - 24)

Sanders kuvaa kayttokokemuksen menneisyyden muistojen ja tulevaisuuden unelmien kohtaa-
misena. Naiden kokemuksin takana on unelmia, jotka vaikuttavat kayttajaan. (Sinkkonen
2009, 24) Sleeswijkin et al., (2005) kehittama kuva nayttaa kayttokokemuksen menetelmien

tuottaman tiedon kayttokokemuksen tietotasosta eli miten tieto syvenee.

surface
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Kuva 4: Eri menetelmilla saavutettava tietotaso kayttokokemuksesta (Sleewijk et al 2005)
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Kuvio kuvaa sita, miten keratty tieto syvenee eri menetelmilla. Esim. haastattelutilanteessa
ihmiset puhuvat ja ajattelevat ja tieto on eksplisiittista, mutta silti tieto on viela pinnallista.
Kun saamme selville mita kayttajat tietavat, tuntevat ja unelmoivat, olemme syvallisen tie-

don aarella. (Sleeswijkin et al 2005)
3.3.3 Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi

Digitaalisen palvelun suunnittelu ei ole vain sita, etta suunniteltava palvelu tehdaan visuaali-
sesti kauniiksi kayttajaa varten. Suunnitteluprosessi sisaltaa suunnittelukriteerien selvitta-
mista, konseptisuunnittelua, hahmottelua ja mallintamista seka testaamista ennen kuin paas-
taan julkaisu- ja yllapitovaiheeseen. Digitaalisen palvelun suunnitteluprosessi sisaltaa viisi

vaihetta alla olevan kuvion mukaisesti, kuvio on lainattu opetusmateriaalista.
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Kuva 5: Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi, mukaelma mallista, Jackson, Ciolek 2017
(Kauppinen, lainaus 27.4.2018)

Prosessin ensimmaisessa vaiheessa suunnittelijan tulee ensisijaisesti ynmmartaa palvelun kon-
teksti ja sisalto, jota aiotaan toteuttaa. Konteksti viittaa tassa yhteydessa olosuhteisiin tai ti-
lanteiden joukkoon, jotka ovat oleellisia palvelun sisallossa eli kaytannossa vastataan kysy-
myksiin kuka, mita, milloin, missa, miten ja mita tarkoitusta varten. Tutkimuksen avulla tun-
nistetaan ja maaritetaan ja ymmarretaan liiketoiminnalliset tavoitteet ja sen jalkeen mahdol-
liset kayttajat ja heidan tarpeensa. Lisaksi maaritetaan kehitettavan palvelun tavoitteet ja
paamaarat, jotka vastaavat kayttajien tarpeisiin. (Jackson 2017, 16). Tavoiteohjattu suunnit-
telu ei ole vain kayttajan toiveiden toteuttamista, vaan sen on myos taytettava liilketoiminnan
tavoitteet. Goodwinin (2009, 52) mukaan tutkimuksessa saavutettavia hyotyja ovat liiketoi-
mintatuntemuksen, kayttaja- ja kayttajatarpeiden selvittamisen lisaksi my0s paatoksenteon
nopeutuminen suunnitteluprosessissa, koska suunnitellussa tehtavat valinnat ja paatokset pe-
rustuvat kerattyyn tietoon. Lisaksi tutkimustuloksilla on helppo vakuuttaa sidosryhmat ja
omistaja valitusta suunnasta ja sisallosta, kun suunnittelun perusteet pohjautuvat kerattyyn

tietoon.

Konseptisuunnitteluvaiheessa tutkimuksessa saatu tieto kerataan yhteen ja organisoidaan seka
analysoidaan. Goodwinin (2009, 201) mukaan analyysin pitaa mahdollistaa tietoon perustuva

toiminta eli analyysin tulee keskittya niihin tietoihin, jotka fasilitoivat kehitettavan palvelun
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sisaltoa ja lilketoiminnallisia tavoitteita. Kontekstiskenaarioiden luomiseen tulee keskittya ja
laatia ne huolellisesti ja arvioida niita yhdessa projektitiimin, -johdon ja asiantuntijoiden

kanssa, koska ne ovat tarkea designtyokalu vaatimusmaarittelyyn. Kontekstiskenaarioon sisal-
tyy tiedon tarpeet, toiminnalliset tarpeet, tuotteen ominaisuudet ja rajoitteet. Se kuvaa vai-
heittain tulevaisuudessa tapahtuvaa kayttajapersoonan ja jarjestelman valista tiedonvaihtoa,

toimintaa ja tuloksia, jotka kayttajapersoona nakee.
3.4 Digitalisaatio

Digitalisaatio on neljannen teollisen vallankumouksen ja esineiden internetin aloittama perus-
teellinen muutosvoima, joka muuttaa ja on jo muuttanut tapaa lahestya ja ajatella liiketoi-
mintaprosesseja ja toimintoja. Digitaalinen aika on muuttanut organisaatioiden, hallinnonalo-
jen seka asiakkaiden keskinaisia suhteita uuden malliseksi ja lisaksi digitalisaatio edesauttaa
uusien liiketoimintamallien keksimista ja loytamista. Nykypaivana eri teollisuusalojen organi-
saatio seka myos julkiset organisaatiot ja virastot tarvitsevat ketteryytta, nopeutta, jousta-
vuutta ja kykya muuttaa nopeasti suuntaa mahdollistaakseen uusia liiketoimintamahdollisuuk-
sia seka pysyakseen nopeasti muuttuvan globaalin lilketoimintaympariston tahdissa. Samalla
digitalisaatio ja digitalisaation omaksuminen niin teollisuudessa kuin yhteiskunnassa tarjoaa
ainutlaatuisia mahdollisuuksia luoda arvoa mutta samalle se on myos suuri riski. (Parida 2018,
22 - 25)

Business Dictionary maarittelee digitalisaation nain: ”Integration of digital technologies into
everyday life by the digitization of everything that can be digitized.” Digitalisaation katsotaan
liittyvan kaikkeen sellaiseen toimintaan, joka voidaan muuttaa digitaaliseen muotoon. (Maki-

murto-Koivumaa 2016).

Digitalisaatio tarkoittaa laajempaa muutosta kuin pelkkaa tiedon digitointia, silla tavoitellaan
toimintatapojen muutosta, jossa digitaalisia ratkaisuja hyodynnetaan laajamittaisesti yksilon,
organisaation ja yhteiskunnan toiminnassa. Digitalisaatio vaikuttaa eri tasoilla seuraavasti:
Prosessitasolla digitalisaatio tarkoittaa digitaalisten tyokalujen hyodyntamista seka manuaa-
listen askelten vahentamista. Organisaatiotasolla digitalisaatio tarkoittaa uusien palvelujen
luomista, tarpeettomien kaytantojen, osastojen tai tehtavien poistamista seka nykyisten ole-
massa olevien palvelujen tarjoamista uudella tavalla. Liiketoiminta-alue tasolla se taas tar-
koittaa organisaation muuttuvaa roolia ja arvoketjuja. Yhteiskunnallisella tasolla digitalisaa-
tion myota muuttuvat yhteiskunnan rakenteet kuten esimerkiksi tyo ja paatoksentekoon vai-

kuttaminen. (Parviainen, Kaariainen, Honkatukia, & Federley 2017, 19)

Digitalisointi painottaa kehittyneen teknologian sijoittamista prosessien, tuotteiden ja palve-
luiden ytimeen. Talla hetkella on viela kuitenkin niin, etta suuri osa digitalisoinnin tuotta-

masta arvosta liiketoiminnassa ja yhteiskunnassa ei ole viela toteutunut. Yliopistomaailma
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nayttelee elintarkeaa roolia vaaditun tietomaaran ja taitojen kehittamisessa niin yksilo, yh-
tio, ja sosiaalisella tasolla. Tulevaisuuden tekijoiden taytyy oppia, ymmartaa ja soveltaa digi-
talisaatiota liiketoiminnan kehityksessa ja hallinnon innovoinnissa sosiaalisen arvon luomista
varten. (Parida 2018, 22)

Nykyaikaisessa organisaatiossa kaytettavat jarjestelmat monimutkaistuvat ja prosessit auto-
matisoituvat. Uudet jarjestelmat ja prosessien automatisointi koskevat ihmisia, koneita, tyo-
asemia, laitteita, robotteja ja organisaation muuta omaisuutta esim. asianmukaisen valvon-
nan, anturien ja ohjausjarjestelmien muodossa. Digitalisaation vakiohaaste on sellaisen uuden
teknologian lisaaminen, joka sisaltaa digitalisoinnin ja joka samanaikaisesti pystyisi ottamaan
huomioon usein toistuvat muutokset toiminnassa, prosesseissa seka huomioisi satunnaiset hai-
riot ja vaihtelevat markkinoiden vaatimukset. Uudet liiketoimintamalleja ja innovatiivisia tek-
nologioita keksitaan jatkuvasti, siksi nama muutokset vaativat organisaatioilta tehokasta inno-
vointia ollakseen kehityksen edella ja pysyakseen relevanttina omille asiakkailleen. Digitali-
sointi ei vain merkitse paperitonta toimintaa, vaan se tarkoittaa, etta tuotetaan datasta ar-
voa organisaatiolle ja asiakkaille seka uusien liiketoimintamahdollisuuksien loytamista ja mah-
dollistamista. Organisaatioiden tuottamasta datasta tulee tuottaa arvoa myos yhteiskunnalle.
(Parida 2018, 23)

Gartnerin mukaan digitalisointi on myos sellaisten digitaalitekniikoiden kayttoa, joiden avulla
voidaan muuttaa liiketoimintamallia seka tuottaa uusia tuloja ja arvoa. Lisaksi digitalisointi
on osa prosessia organisaation siirtymiseksi digitaaliseen liiketoimintaan. Digitalisaatio tuot-
taa myos seuraamuksia teollisen maailman ulkopuolella, silla tulevaisuudessa hallitukset jou-
tuvat ottamaan kantaa potentiaalisen eriarvoisuuden ja jopa sosiaalisen epavarmuuden synty-
miseen digitaalisessa tulevaisuudessa. Esineiden internet mahdollistaa radikaalisen teknologi-
sen muutoksen. Esineiden internet muodostaa myos vanhan perustan digitalisoinnille. (Parida
2018, 25).

Gartnerin raportin mukaan tekoaly on teknologia tai jarjestelma, joka jaljittelee inhimillista
suoritusta — esimerkiksi oppimalla, tekemalla johtopaatoksia tai aloittamalla vuoropuhelun
ihmisten kanssa. Koneoppiminen on tekoalyn luokka, joka pyrkii poimimaan tietoa tai kuvioita
eri havaintojen sarjasta. Toisin sanoen tekoaly on adaptiivista. Raportin mukaan tekoalyn
hyodyntaminen vaatii kunnolliset tiedon hallinnan ja tiedon laadun prosessit. Naiden suunnit-
teluun kannattaa kayttaa aikaa, silla tieto on konealyn polttoainetta ja oikeanlainen tiedon
hallinnan strategia edesauttaa konealyn hyodyntamisen onnistumisessa. Konealyn hyodynta-
minen voi johtaa esimerkiksi uusien liiketoiminta-alueiden loytamiseen seka digitaalisen asia-

kaskokemuksen parantumiseen. Raportin mukaan organisaation on luotava Al -strategia ja
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suunnitelma, jotta konealyn hyodyntaminen onnistuisi. Lisaksi se vaatii organisaatiolta sel-
keaa ennakkoasenteiden johtamista ja koneoppimisen arkkitehtuurisuunnitelman luomista.
(Sapp 2018, 6).

Nykyisin digitaaliset ratkaisut ovat useimpien palvelukeskeisten organisaatioiden olennaisia ja
strategisia osia. Samalla tavalla ICT sektori siirtyy kohti palvelukeskeisia lilketoimintamalleja.
Siksi palvelukeskeista lahestymistapaa taytyy soveltaa palveluratkaisujen innovoimiseen ja ke-
hittamiseen ja suunnitteluun. Tutkimustulokset osoittavat, etta keksintotoiminta tai suunnit-
telu seka uudet digitaaliset palvelut varmistavat liiketoimintaodotuksien ja teknologisten

mahdollisuuksien paremman integroinnin organisaation toimintaan. (Alamaki & Dirin 2015)
3.4.1 Julkisen hallinnon digitalisaatio

Kuten tyon alussa jo totesinkin, niin Suomi on jo nyt yksi maailman karkimaista julkisissa sah-
koisissa palveluissa. Meilla on menestymisen edellytykset digitalisaatiossa. Tarkeinta on kui-
tenkin huolehtia siita, etta asiakas on palvelukehityksen keskiossa. Silloin muotoilemme yh-

teiskuntaamme aidosti meita itseamme varten. (Valtionvarainministerio, 2018)

Valtionvarainministerion Tavoite 2025 -keskusteluraportin (Valtionvarainministerio 2018, 6)
mukaan digitalisaation taustalla on kaytettavissa olevan informaation maaran ja sen hyodyn-
nettavyyden kasvu. Tama merkitsee mahdollisuuksia uudenlaisiin erilaisiin toimintamalleihin.
Digitalisaatiossa kyse onkin digitaalisten ratkaisujen hyodyntamisesta yksilon, organisaation
tai yhteiskunnan toimintatapojen muutoksessa. Tavoitteellinen toimintatapojen muutos vaatii
organisaatiolta kykya mukautua aloitteellisesti ja vastaanottavaisesti toimintaympariston
muutoksiin. Organisaation ketteryyden saavuttaminen vaatii tietoista pois oppimista nykyi-

sista toimintatavoista. Tama edellyttaa henkiloston osaamisen jatkuvaa kehittamista.

Digitalisaatiota ei tule nahda ahtaasti pelkkana olemassa olevien prosessien sahkoistamisena
tai sahkodisen asioinnin kehittamisena. Julkisen vallan nakokulmasta digitalisaatio tarkoittaa
toiminnan uudistamista - radikaaliakin. Maaritelma on hyva, silla haasteet toiminnan kehitta-
misessa eivat ole pitkaan aikaan liittyneet itse teknologiaan, vaan teknologian hyodynnetta-
vyyteen. Uudet teknologiat ja innovaatiot avaavat mahdollisuuksia toiminnan uudistamiseen
ja samalla muuttavat ihmisten kayttaytymis- ja toimintamalleja. Digitaalisen aikakauden jul-
kisen hallinnon keskeisia piirteita ovat palveluiden jarjestaminen kattavasti asiakkaiden ym-
parille, hallinnon osien tavoitteiden ja toiminnan yhdenmukaistaminen seka hallinnon tulok-

sellisuuden parantaminen digitalisoinnin avulla. (Valtionvarainministerio 2018, 7)

Elinkeinoelaman keskusliiton raportin (Junger 2015, 5) mukaan digitalisaatio edellyttaa asioi-

den tekemista ennakkoluulottomasti uudella tavalla. Se mahdollistaisi julkisen sektorin toi-
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minnan tehostamisen ja julkisten palvelujen paremman laadun luomalla samalla uusia tyo-
paikkoja. Digitalisaatio parantaa tuottavuutta ja lisaa talouskasvua. Raportin kirjoittajan Jun-
gerin mukaan digitalisaation perusperiaatteita ovat ensinnakin etta, kaikki mika voidaan digi-
talisoida, digitalisoituu. Jos emme tee sita ensimmaisena niin muut tekevat. Toiseksi markki-
noiden luonnollinen digitalisaatio on hitaampaa ja sattumanvaraisempaa kuin kansallisen ta-
son strategialla ohjattu digitalisaatio. Kolmanneksi Jungerin mukaan ”ulkoistaminen on digita-
lisaatiossa keskeinen osa vuorovaikutusta”. Sita ei pida alistaa poliittisille intohimoille. Nel-
janneksi digitalisoiminen on tuhlausta, jos toimintaa ja toiminnan prosesseja ei pisteta sa-
malla uusiksi, lisaksi se on vuorovaikutteista yhdessa tekemista. Digitaalisoinnin avainsana on
avoin: pitaa olla avoimet rajapinnat, avoin lahdekoodi seka avoin valmistelu. Kaikenlaisten
tukitoimintojen digitalisoiminen on houkuttelevaa, mutta ainoastaan ydintoimintojen digitali-
soiminen on tehokasta ja tuottavaa. Junger korostaa, etta digitalisaation tarkein lahtokohta
on asiakaslahtoisyys. Lisaksi digitaalinen evoluutio etenee tekemalla ja kokeilemalla. (Junger
2015, 5)

Digitalisaatio korjaisi maamme perinteisia heikkouksia etaisyyksien kutistuessa maailman
markkinoihin verkossa millisekunteihin. Pienten kotimarkkinoiden sijaan ulottuvilla on verkot-
tuneen maailman kasvavat markkinat. Kielikaa ei ole samanlainen ongelma digitaalisessa ym-
paristossa kuin reaalimaailmassa. Digitaalisuus tukee Suomen vahvuuksia, silla mita enemman
meilla on osaamista, sita enemman pystymme hyodyntamaan digitalisaatiota. Yhteiskunnan
vakaus ja vahva luottamus luovat perustan digitalisaatiolle, silla luottamuksen avulla voimme
digitalisoida vaativampia prosesseja. Digitaalisuus parantaa tyon tuottavuutta ja vahentaa
tuhlausta seka luo pohjaa kestavammalle kehitykselle. Lisaksi sen avulla voidaan saastaa te-

kemalla asioita viisaammin ja paremmin. (Junger 2015, 7).

Tavoite 2025 -keskusteluraportin (Valtionvarainministerio 2018, 8) mukaan palveluiden jarjes-
taminen asiakastarpeiden ymparille voi toteutua, jos ensinnakin julkishallinnon asiakkaat saa-
vat halutessaan tietaa omien tietovirtojensa kaytosta lain mukaisesti, asiakaskeskeisyys on
siirtynyt arvosta toiminnaksi ja palvelutoiminta suunnitellaan elamantapahtumien ja liiketoi-
mintatapahtumien kautta. Lisaksi digitaalinen eriarvoisuus on vahennyttava. Julkisen hallin-
non taysimaarainen digitalisointi voi toteutua, jos luotamme siihen, etta hallinto pitaa huolen
seka asiakkaistaan etta heidan tiedoistaan, julkisen hallinnon tehtavaksi sovitut palvelut to-
teutetaan asiakkaille sopivimmalla tavalla ja hallinto oppii kayttamaan tietoa yha paremmin
muun muassa keinoalya hyodyntamalla. Kolmanneksi hallinnon tavoitteiden ja toimenpiteiden
yhteismitallisuus voi toteutua, jos hallintoa kehitetaan yli hallituskausien yhteisen tietopolitii-
kan avulla, hallinnon eri osien valiset rajat ylittava yhteistyo lisaantyy ja ristiriitaisia tavoit-
teita hallinnon eri osien valilla ja eri asiakkaiden kanssa pystytaan ylittamaan kokeilujen

avulla.
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Julkisen hallinnon digitalisaatioon on jo pitkaan kohdistunut paljon odotuksia, sen toivotaan
parantavan tuottavuutta ja palveluja, vahentavan hallinnollista taakkaa ja hillitsevan julkis-
ten menojen kasvua muuttamalla tyoelaman rakenteita ja kohdentamalle resursseja uudella
tavalla. Digitalisaatio mahdollistaa kustannustehokkaan kehittamisen ja tietojen monipuolisen
hyodyntamisen hallinnossa. Jotta resurssit pystytaan kohdentamaan oikein ja osattaisiin tehda
oikeita valintoja tulevaisuutta silmalla pitaen, tarvitaan tietoa ja tutkimusta seka kokemuk-

sista kerattya tietoa. (Parviainen, Kaariainen, Honkatukia, & Federley 2017, 7 - 8)

Suomeen on valmistumassa pohja, kansallinen palveluvayla, jonka varaan digitaalisia proses-
seja pystytaan rakentamaan. Huomio kannattaa siirtaa kaikkeen siihen, mika voitaisiin digi-
taalisesti tehda tehokkaammin, edullisemmin ja osuvammin. Prosessit kannattaa miettia digi-
taaliseen maailmaan sopiviksi, silla olemassa olevien prosessien muuttaminen digitaalisiksi ei
ole tehokas tapa toimia. Hyvana esimerkkina uudesta tavasta toimia on veroehdotus, joka ku-
vaa edella mainitun uuden tavan ajatella, silla aiemman veroilmoitusmenettelyn verkkoon
siirtamisen sijasta luotiin veroehdotus. Siina suurin osa verotukseen tarvittavista tiedosta ke-
rataan automaattisesti ilman, etta itse verovelvollisen tarvitsee nahda vaivaa tiedon keraami-
sessa. Toinen hyva esimerkki on passin uudistaminen, passinkin voi nyt hakea digitaalisesti.
(Junger 2015, 17)

Digitalisaatio vaatii taloudellisten ja yhteiskunnallisten prosessien miettimista uudelleen, silla
toimialakohtainen saantely vaikeuttaa toimialarajat ylittavia prosessiuudistuksia. Saantely
suojaa nykyisia prosesseja nykyisella tavalla toteutettuna seka rajaa kokeilemisen mahdolli-
suuksia. Sita olisi hyva keventaa, silla se estaa digitaalisaation kehitysta. Saantelysta toimii
esimerkkina postitoiminta, joka edellyttaa paivittain kotiin jaettua ykkosluokan postia, vaikka
digitaalisuus tarjoaisi tehokkaamman tavan jakelun jarjestamiseen. Digitalisaatio etenee kay-
tannon kokeilujen kautta, niiden avulla varmistetaan digitalisaation toiminta. (Junger 2015,
22)

Valtionneuvoston digitalisaatioraportissa digitalisaation edistymista esitetaan seurattavaksi
palvelupolkujen maarittelemisen asteen nakokulmasta. Palvelupolkujen maarittelemisen aste
asiakkaan nakokulmasta ovat ns. nollataso, joka on viraston tai julkisen toimijan nakokul-
masta kuvattu ja toteutettu palvelu. Ykkostasolla asiakastarpeen palvelupolku on maaritelty
kokonaisuutena yli hallinnon rajojen. Kakkostasolla kaikki palvelupolkuun liittyva tieto ja oh-
jeet ovat asiakkaan saatavilla yhdesta paikasta, mutta palvelun lapivientiin kaytannossa tay-
tyy siirtya eri toimijoiden tuottamiin osiin (esim. sivustoihin). Kolmostasolla palvelupolku on
vietavissa lapi kokonaisuutena yhdesta paikasta, esimerkiksi portaalista. Neljannella tasolla

asiakkaan palvelupolku on automatisoitu eli se kaynnistetaan joko automaattisesti tai asiak-
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kaan toimesta ja tieto siirtyy automaattisesti jarjestelmasta toiseen. Tietoja ei tarvitse myos-
kaan taydentaa tai vaiheita kaynnistaa erikseen ja asiakas voi helposti seurata prosessin ete-

nemista. (Parviainen, Kaariainen, Honkatukia, & Federley 2017, 9)
3.4.2 Digitalisaation etenemisen -polku

Digitalisaatio nahdaan kehitysketjuna (kuva 14), jossa ensin digitoidaan manuaaliset
lomakkeet ja toiminnot (Digi 1.0). Tama on meilla Suomessa jo toteutettu hyvinkin pitkalle.
Seuraavaksi suurimmat hyodyt digitalisaatiosta saavutetaan nostamalla keskioon toiminnan
rationalisointi ja asiakaskeskeisyys ilman virastorajoja (Digi 2.0). Talloin toiminnot
suunnitellaan kokonaisuutena asiakkaan tarpeesta lahtien, huomioimalla julkishallinnon ja
yritysten yhteistyo erilaisten palvelujen tarjoamisessa. Palvelu tulee tarjota yli
hallintorajojen asiakkaan tarpeesta lahtien yhtenaisena ketjuna eika hallintorajojen mukaan

siiloutuneena. (Parviainen, Kaariainen, Honkatukia, & Federley 2017, 13 - 15)

Palvelut asiakaslahtoisesti.
Koko toimintamallin muutos

Lomakkeiden digitointi

Manuaalinen tyo

Kuva 6: Digitalisaation eteneminen (Parviainen, Kaariainen, Honkatukia, & Federley 2017, 14)

Parviainen, Kaariainen, Honkatukia ja Federlay (2017, 20) kiteyttavat digitalisaation nain:
”Digitalisaation hyodyntaminen parhaalla mahdollisella tavalla ei ole nykyisten prosessien
muuttamista digitaaliseen muotoon, vaan asiakaslahtoista palvelujen uudelleen suunnittelua

ja koko toimintamallin muutosta.”

Business Finland on taman mallin perusteella talla hetkella vaiheessa Digi 1.0, silla suurin osa

toiminnoista on siirretty sahkoiseksi, mutta tarkoituksena on edeta kohti vaihetta Digi 2.0.
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Carcary Marian & al (2016) julkaiseman artikkelin mukaan organisaation digitalisaation val-
miusaste voi olla toimialasta riippuen hyvinkin erilainen. Digitalisaatio on mahdollista ja tar-
koituksen mukaista tietokeskeisissa organisaatioissa. Business Finland edustaa erittain korkeaa
tietokeskeista sektoria. Organisaationa me voimme saavuttaa hyvinkin suuret hyodyt digitali-
saation projekteissa luomalla mm. mahdollisuuden asiakkaan itsepalvelutoimintoihin. Carca-
ryn mukaan digitalisaatio mahdollistaa toimialasta riippuen suuren tehokkuuden, luotettavuu-

den ja skaalautuvuuden palveluissa.
4  Tutkimuskohde

Business Finland (jaljempana BF) on tyo- ja elinkeinoministerion ohjauksen alainen organisaa-
tio, joka auttaa suomalaisia yrityksia kehittamaan liiketoimintaansa ja kasvamaan vientimark-
kinoilla. Luomme uutta kasvua auttamalla yrityksia kansainvalistymaan seka tukemalla ja ra-
hoittamalla innovaatioita. Huippuasiantuntijamme, uusin tieto ja kansainvaliset verkostot no-
peuttavat markkinoiden mahdollisuuksien tunnistamista ja niiden muuttamista globaaleiksi
menestystarinoiksi. Business Finlandissa tyoskentelee talla hetkella noin 600 henkiloa. Busi-
ness Finlandin innovaatiorahoitusta myonnettiin vuonna 2017 510 miljoonaa euroa, kasitte-
limme 6300 hakemusta, joista myonteisia paatoksia tehtiin 4485 kappaletta. (Business Finland
2018)
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Kuva 7: Business Finlandin organisaatio v. 2018 alusta. (Business Finland 2018)

Organisaatio on matriisirakenteinen, tyota tehdaan eri matriisien henkiloista muodostetuissa

poikkiluotaavissa tiimeissa.
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4.1 Strategia

Business Finlandin strategian ytimena on kolmisuuntaisen kasvun horisontit. Strategiamme
koostuu visiosta, missiosta, strategian sisallon mukaisista strategisista tavoitteista ja niiden
indikaattoreista, jotka kertovat onnistumisemme. Strategisena tavoitteena yritysten globaali
kasvu seka maailmanluokan ekosysteemit ja kilpailukykyinen liiketoimintaymparisto. Strate-
gian toteutuksessa valitsemme teeman, keskitymme valikoituihin asiakkaisiin, sisallytamme
kansainvalisen nakokulman ja suunnittelemme palvelumme asiakkaalle koituva lisaarvo mie-

lessa. (Business Finland 2018)

Tavoitteet ohjaavat myos meidan toimintaamme. Visiomme kuuluu: Tehdaan Suomesta yh-
dessa houkutteleva ja kilpailukykyinen innovaatioymparisto, jossa luodaan maailmanluokan
menestystarinoita. Olemme myos asiakkaittemme halutuin innovoinnin ja globaalin kasvun
kumppani. Business Finlandin tavoitteita vuoteen 2025 mennessa ovat pk-yritysten tutkimus-
ja kehittamispanostusten ja viennin kaksinkertaistaminen, Suomeen kehittyy uusia maailman-
luokan liiketoimintaekosysteemeja, joiden yhteisarvo ylittaa 20 miljardia euroa. Tavoit-
teenamme on myos tehda Suomesta Pohjoismaiden suosituin matkailukohde. (Business Finland
2018)

Business Finlandin tyokalut tavoitteiden saavuttamiseen ovat tutkimus- ja innovaatiorahoitus,
neuvonta ja sparraus, verkottaminen ja kontaktit, kotimaisen ja kansainvalisen verkoston

osaaminen ja nakemys seka teemavalinnat ja ohjelmat. (Business Finland 2018)
4.2  Asiakkaat

Business Finlandin asiakkaat ovat paaasiassa kansainvalista kasvua hakevia Suomeen rekiste-
roityja yrityksia. Painopiste rahoituksessa on start-up -yritykset, jotka saavat 48 % BF:n rahoi-
tuksesta (tilasto vuodelta 2017). Asiakasvalinnassa painotamme kasvuhalua ja -kykya, hyvaa
tiimia ja laaja-alaista osaamista, liikeidean kansainvalista kilpailuetua seka yrityksen riittavia
resursseja ja omarahoitusta lisaksi haluamme nahda rohkeutta liiketoiminnan uudistamiseen.
Suuret yritykset voivat hyodyntaa palveluitamme erityisesti lilketoiminnan uudistamisessa ja
uusien verkostojen luomisessa. Rahoitamme myos tutkimusorganisaatioiden projekteja, joiden
tuloksia yritykset hyodyntavat ja jotka luovat edellytyksia uudelle liiketoiminnalle ja kansain-

valiselle kasvulle. (Business Finland, 2018)

Business Finlandissa tehtiin iso tyo asiakaskeskeisyyden parantamiseksi ja asiakastyomallin
luomiseksi. Taman tyon perusteella syntyivat palveluvisio seka asiakastyon johtamismalli,

joka pitaa sisallaan kolme asiakastyohon vaikuttavaa tekijaa. Palveluvision ytimessa on asiak-
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kaan menestyminen. Asiakkuuksia hoidetaan laaja-alaisesti ja pitkajanteisesti tunnistaen ku-
hunkin hetkeen sopivat palvelut omasta ja kumppaneiden tarjonnasta. Lisaksi tyontekijakoke-

muksen parantaminen on keskeinen osa asiakastyon tarinaa (Business Finland, 2018)
4.2.1  Asiakastyon johtamismalli

Ensimmainen asiakastyohon vaikuttava tekija on sujuva prosessi. Kaikki alkaa siita, etta tarjo-
amme asiakkaan asiointiin helpon ja lapinakyvan palvelun. Ja tietysti samalla huolehdimme
siita, etta oma prosessimme pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeeseen nopeasti ja luotetta-
vasti. (Asiakastyon kasikirja 2017, 5) Kehitysprojektimme tavoitteet on sidottu tahan edella

mainittuun tekijaan.

Toisena tekijana on selkea tarjonta. Jotta tarjonta on tarkoituksenmukainen ja jarkeva,
oleellista on loytaa oikea suhde vakioitujen ja raataloityjen palvelujen valilla. Keskeista on
myos BF:n tarjoaman yhteensovittaminen muiden Team Finland -toimijoiden tarjonnan
kanssa. Kolmantena tekijana on asiakastarpeeseen vastaava asiakaspalvelu. Asiakastyolle ase-
tetaan mielekkaat tavoitteet, joiden toteutumista on mahdollista myos mitata. Asiakastyon
roolit ja toimintatavat mietitaan niin, etta voittoja ropisee seka asiakkaalle etta meille.
(Asiakastyon kasikirja 2017, 7). Edella mainitut asiat on kuvattu oheisessa kuvassa myos visu-

aalisessa muodossa.
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Kuva 8: Asiakastyon johtamismalli (Asiakastyon kasikirja 2017, 7)
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4.2.2  Asiakastyon prosessi

Asiakastyon prosessi pitaa sisallaan Qualify, Develop ja Account-vaiheet, talla kolmivaiheisella
toimintamallilla tavoitellaan parempaa asiakaskokemusta seka suurempaa vaikuttavuutta asi-
akkaan ja asiakkuuden koko elinkaaren ajan. Jotta paasemme rakentamaan aitoa kasvun
kumppanuutta, meidan on aloitettava tyomme asiakkaittemme kanssa huomattavasti aiempaa
aikaisemmin. Kun sparraamme ja haastamme valikoitua asiakasjoukkoa ennen kriittisten va-
lintojen ja paatosten tekemista, kasittelyyn tulevat hakemukset ovat BF:n nakokulmasta jar-
kevia. Vapautamme nain myos resursseja arvokkaaseen asiakastyohon projektien aikana. (Bu-
siness Finland 2017, 23).

Qualify-vaihe auttaa meita tunnistamaan ja valitsemaan sparraukseen strategiamme mukaiset
mahdollisimman potentiaaliset asiakkaat. Saamme myos mahdollisimman pian ohjattua mui-
hin palveluihin ne organisaatiot, joille emme juuri nyt ole oikea kumppani. Nopea ja avoin ar-
viointi johtaa hyvaan kokemukseen silloinkin, kun yhteydenotto ei johda Tekesin asiakkaaksi.
Kun teemme tyomme tassa vaiheessa hyvin, palvelujen strateginen osumatarkkuus paranee ja
seuraavat vaiheet sujuvat jouhevasti. Kun yrityksella on selkea halu kasvaa ja kehittya, me
autamme yritysta konkretisoimaan tulevaisuudensuunnitelmia ja haemme yhdessa kokonais-
ratkaisua asiakkaan tilanteeseen. Talloin asiakas siirtyy ns. Develop -vaiheeseen. (Business
Finland 2017, 24 - 26)

Develop-vaiheessa yritys voi tarvittaessa esim. Tempo -rahoituksella vahvistaa kasvun ja kan-
sainvalistymisen kyvykkyyttaan. Asiakkaan nakokulmasta vaihe on opettavainen, kun asiantun-
tija auttaa yrityksen suunnan ja seuraavien askelmerkkien maarittamisessa. Asiakkaat ovat
usein toivoneet meilta aktiivisempaa otetta projektin kaynnissa ollessa. Kun Qualify ja Deve-
lop toimivat hyvin, resursseja voidaan keskittaa asiakkuuden hoitoon ja voimme muistuttaa
asiakasta tulevaisuuden suunnitteluun myos jo projektin aikana. Tassa vaiheessa puhutaan Ac-
count-vaiheesta. Account-vaiheessa suurin osa periaatteellisista kysymyksista on jo selvitetty,
joten tassa vaiheessa voidaan keskittya varmistamaan hyvan paatoksenteon edellytykset. Ver-
kostopalveluiden tarjoamia kohtaamiskonsepteja voidaan hyodyntaa asiakkaiden verkostoiden
kasvattamiseksi ja yhteyksien luomiseksi eri alojen toimijoiden valille. (Business Finland 2017,
24 - 26)

4.2.3 Rahoituspalvelut

Olemme tuotteistaneet rahoituspalvelumme asiakasprosessin vaiheen, yrityksen ian ja yrityk-
sen kehitysvaiheen mukaan. Asiakkaalla on kaytossa erilaiset rahoituspalvelut eri asiakkuuden
prosessivaiheissa. Asiakkuusprosessivaihe maarittelee myos rahoituspalvelun sisaltoa jonkin

verran, tosin paatokseen tarvittavat kriteerit pitaa olla mukana jokaisessa rahoituspalvelussa.



40

Myo0s tutkimusorganisaatiolle kohdistetussa rahoituksessa on kaytettavissa erilaisia rahoitus-
palveluita. Rahoituspalvelut ovat BF:ssa tuotteistettu hakemuslomakkeeseen asti. Asiakas
tunnistaa oman organisaationsa tason, hakemuspalvelu ohjaa oikean rahoituspalvelun piiriin.
Ennen hakemusta meilla tehdaan sparraavaa tyota asiakkaan kanssa, jotta oikean rahoituspal-

velun loytaminen on asiakkaalle helpompaa. (Business Finland 2017, 12)

Tuotteistettuja rahoituspalveluita tarjotaan asiakkaan koon ja taustan mukaan. Erilaisia ra-
hoituspalveluita tarjotaan startup, pk ja -midcap -yrityksille seka suuryrityksille. Tarjoamme
rahoituspalveluita myos tutkimusorganisaatiolle seka julkisten palveluiden jarjestdjille. Ra-
hoituspalvelumme on jaettu elinkeinorahoituspalveluiksi seka innovaatiorahoituspalveluiksi.
Elinkeinorahoituspalveluita ovat mm. Innovaatioseteli, Explorer, Team Finland Trade Fair -
messuavustus, jotka ovat kansainvalista kasvua tukevia elinkeinorahoituspalveluita. Innovaa-
tiorahoituksen rahoituspalveluita ovat kyvykkyyksien kasvattamiseen tarkoitettu Tempo rahoi-
tuspalvelu seka innovaatiotoimintaan ja skaalaukseen tarkoitetut into-, nuori innovatiivinen
yritys- seka tutkimus-, kehitys ja pilotointi -rahoituspalvelut. Innovaatioympariston kehittami-
seen tarkoitettuja rahoituspalveluita ovat innovaatioklusteri, Innovatiiviset julkiset hankinnat
seka tutkimusinfrastruktuuri -rahoituspalvelut. Tutkimusorganisaatiolle tarjoamme tutkimuk-

sesta liiketoimintaa, Co-creation ja Co-innovation -rahoituspalveluita. (Business Finland 2018)

Start-up yrityksille, eli alle viisi vuotiaille yrityksille, tarjoamme innovaatioseteli-, messuavus-
tus ja Explorer -rahoituspalveluita. Nama edella mainitut rahoituspalvelut ovat ns. kevyesti
kasiteltavia rahoituspalveluita. Innovaatioseteli voidaan katsoa olevan Q-vaiheen rahoituspal-
velu. Starp-upeille tarjoamme myos Tempo-, Into-, Nuori innovatiivinen yritys - ja tutkimus-,
kehitys-, pilotointi -rahoituspalveluita. Naista palveluista Tempo, Explorer ja Messuavustus
ovat asiakkuusprosessin develop-vaiheen rahoituspalveluita ja muut palvelut sijoittuvat Ac-
count -vaiheeseen.) PK- ja midcap- yrityksille tarjottavat rahoituspalvelut ovat edella mainit-
tujen lisaksi myos Energiatuki -rahoituspalvelu. Suuryrityksille tarjottavat rahoituspalvelut
ovat taas tutkimus-, kehitys- ja pilotointi-, energiatuki- ja co- innovation -rahoituspalvelut.
Pk-, midcap- seka suuret yritykset voivat myos saada rahoitusta EU-ohjelman Horisontti 2020 -

hankkeen valmisteluun. (Business Finland 2018)

Tuotteistettujen rahoituspalveluiden perusteella uusittiin myos projekteihin liittyvat
hakemuspalvelu. Hakemukset raataloitiin rahoituspalvelukohtaisesti ja hakemusten sisalto
tarkasteltiin rahoituspalvelun sisallon mukaiseksi. Kysyttavia tietoja karsittiin ja hakemuspal-
velun uusittiin tarkoituksenmukaisemmaksi ja tuotteistettuja rahoituspalveluita vastaavaksi.
Uusittujen hakemusten sisalto mahdollistaa myos esitysvalmistelun raataloinnin ja arvioita-

vien asioiden raataloinnin.
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4.3  Toiminnan reunaehdot ja toimintaan vaikuttavat lait

Innovaatiorahoituskeskus BF:n toimintaa ohjaa monet lait. Viranomaisena meidan tulee nou-
dattaa mm. seuraavia lakeja; hallintolakia (434/2003), hallintolainkayttolakia (586/1996),
laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999), lakia sahkoisesta asioinnista viran-
omaistoiminnassa (13/2003), lakia vahvasta sahkoisesta tunnistautumisesta ja sahkoisista alle-
kirjoituksista (617/2009) ja lakia yrityspalvelujen asiakastietojarjestelmasta (240/2007). Or-
ganisaation toimintaa saatelevat laki BF:sta (717/2008) seka asetus BF:sta (1146/2008) ja
BF:n tyojarjestykset. (Business Finland 2018)

Myonnettavaa valtiontukea koskevat lakeja ovat mm. Valtionavustuslaki (688/2001), Laki val-
tion lainanannosta ja valtiontakauksesta muutoksineen (449/1988), Asetus valtion lainanan-
nosta ja valtiontakauksesta (450/1988), Laki taloudelliseen toimintaan myonnettavan tuen
yleisista edellytyksista (429/2016) seka Valtioneuvoston asetus tutkimus-, kehittamis- ja inno-
vaatiotoiminnan rahoituksesta (1444/2014) muutamia luetellakseni. Rahoitustoimintaa saate-
lee kansallisten lakien ja asetustelin lisaksi EU-saadokset mm. komission asetus (EU) N: o
651/2014 tiettyjen tukimuotojen toteamisesta sisamarkkinoille soveltuviksi perussopimuksen
107 ja 108 artiklan mukaisesti (yleinen ryhmapoikkeusasetus) seka puitteet tutkimus- ja kehi-
tystyohon ja innovaatiotoimintaan myonnettavalle valtiontuelle (2014/C198/01) vain muuta-

mia mainitakseni. (Business Finland 2018).

BF solmii tulossopimukset ohjaavan ministerion kanssa, jonka mukaisesti meidan on raportoi-
tava omasta toiminnastamme seka rahoitettavista projekteista. Edella mainitut lait ja asetuk-
set ohjaavat rahoitusesityksen valmistelua ja paatoksentekoa. Naihin perustuu paatoksenteon

kriteerit ja esim. paatoksen selkeat hylkyperusteet loytyvat naista asetuksista.
5  Kehittamisprojekti ja palvelumuotoilun prosessi

Tekoaly on selvasti digitalisaation seuraava askel ja sen painoarvo kaikessa kehittamisessa
lisaantyy jatkuvasti. Business Finland on vahvasti sitoutunut ottamaan uusia tekoalypohjaisia
toimintamalleja kayttoon seka osana suoraa asiakaspalveluprosessia etta back office -
toiminnoissa. Olemme sita mielta, etta tekoaly tulee ottamaan vahvan roolin jo
lahitulevaisuuden asiakaspalvelussa ja koko asiakkuusprosessissa. Business Finlandin tahtotila
on olla tekoalykehityksen karjessa ja pyrkia myos hyodyntamaan pilottimaisesti Suomen
innovaatioverkoston ja startupien luomia uusia tekoalyyn liittyvia sovelluksia ja palveluita. (Al

-projektisuunnitelma, 2018)

Business Finlandin globaali toimintamalli vaatii globaalisti 24/7 toimivat asiakaspalvelut,

joissa ihmistyo tulee suunnata muuhun kuin sellaisiin tehtaviin, joista tietokoneet suoriutuvat
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tehokkaammin. Business Finlandin asiakkaat olettavat myos palvelujen loytyvan yha

laajemmin eri digitaalisissa kanavissa ja palvelun vasteiden olevan nopeita.

Kehittamisprojektin sisaltoon ja uudistettaviin prosesseihin vaikuttaa myos jo tehty hakemus-
palvelun uudistus. Kehittamisprojektissa mietitaan asiakkaan hakemukseen liittyvan kasitte-
lyprosessin uusimista ja muotoilua muuttuneisiin tarpeisiin, samalla uudistetaan kokonaisark-
kitehtuuria kehitettavan palvelun ymparilla. BF:n strategian muutoksen myota ja valittuun
asiakaslahtoiseen kasittelytapaan liittyen sisaisia toiminnan prosesseja muutetaan palvelupro-
sessien muotoon siten, etta asiakas- ja tyontekijakokemus paranevat. Lisaksi asetettujen digi-
talisaation tavoitteiden myota on prosesseja yksinkertaistettava ja automatisoitava ja mah-
dollisuuksin mukaan hyodynnettava ns. konealya. Hallituksen asettaman tavoitteen mukaisesti

viranomaisen on omassa toiminnassaan hyodynnettava muilta viranomaisilta saatavaa tietoa.
Kehitysprojektin kulku hahmoteltiin siten, etta ensin maariteltiin kehitysprojektin raamit, jo-

hon kuuluivat tavoitteet, prosessin tavoitteet ja pyrittiin loytamaan myoskin nykyisen proses-

sin kipupisteet. Kehittamisprojektin kulku hahmoteltiin palvelumuotoiluprosessin mukaisesti.

Prosessikehyksen suunnittelu

Radikaalf Tarkennus

uusi versio

Prosessin tavoitteet Uuden version hahmottelu Uuden version hionta Yksityiskohtien
puhtaalta poydalta laajemmalla joukolla tarkentaminen
Kehityksen tavoitteet

Nykyiset kipupisteet

Kuva 9: Kehitysprojektin vaiheiden suunnittelu (Taskinen 2017)

Ennen haastatteluja ja tyopajoja kaytiin lapi projektin tavoite riittavan tarkalla tasolla seka
asiakkuusprosessin tavoitetilan kuvaus. Lisaksi kuvattiin nykyprosessista kirjaustoiminto, pro-
jektijako seka esitysvalmisteluun liittyvat ominaisuudet seka prosessien muutostarpeet. Py-
rimme alustavassa valmistelussa konseptitasolla tunnistamaan ulkopuoliset toiminnot/jarjes-
telmat uuden prosessin tarpeiden myota. Lisaksi pyrimme tunnistamaan uusia mahdollisuuksia
esim. kirjauksen ja erilaisten tyolistojen, jotka ohjaavat tyontekijoiden toimintaa, osalta.
Prosessin konseptitasolla pyrittiin etsimaan kyvykkyyksia hyodyntaa tekoalya seka tuottamaan
analyysia siita, missa sita pystyttaisiin hyodyntamaan. Raamivaiheessa yritettiin tunnistaa eri-

laisia mahdollisuuksia. Oheisessa kuvassa on kuvattu raamivaiheen sisalto.
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Prosessikehyksen suunnittelu
e | s s S

1. Prosessin * Prosessin tavoitteet Ensin suppea, sitten  Suppea: 5.12. viikolla
raamit *  Mita asiakkaalle ndkyy? Mita arvoa tuotetaan? (asiakaspolut) laaja h 1 yhtei

* Mitd p i tuottaa muiden pr ien kayttoon? (pr iomistaj yopaja, teematySpaja

* Kehityksen tavoitteet iakaskok joh laaja: tydpaj

*  Asiakaskok 0 p inen? aja, Sen jalkeen

* Miten saadaan lapi ik ksi? rahoitusjohtajat 4 viikon

* Miten hyddynnetdan Tekesin (Team Finlandin?) resursseja kpl) ) validointi

mahdollisimman tehokkaasti? Roundtablessa

*  Lain vaatimukset?
* Nykyiset kipupisteet
* Reunaehdot (esim. TEM CRM)
*  Uudet mahdollisuudet (esim. DigitySntekija/konesly)

2. Radikaali Hah L > lla radikaali, uusi versio prosessista Sari, Jaakko, Kuvaus Joulukuun
uusi versio puolivalin
jélkeen
3. Version * Hiominen ja validointi Sari, Jaakko, Marita  Ty&paja / Pienemmalla
tyostd + Lissinnovaatiot? Roundtable porukalla 2016
*  Mika ei toimi? [jatko -> miten voisi toimia paremmin] aikana
4. Tarkennus * En vaiheiden vaatimukset (input / output) / riippuvuudet (prosessiomistaja, TySpaja / Tammikuu 2017
* Nékdkulmat tarkemmin asiakaskokemusjoht  Roundtable
* Mitd tietoja tarvitaan/kéytetddn! luodaan? aja,
*  Kuka tekee? (roolit ja vastuuhenkilst) rahoitusjohtajat 4
«  Jdrjestelmat, yhteydet muihin jdrjestelmiin? kpl) )

* Prosessin mittarit (miten mitataan hyvéd suoritus?)
* [meneviitkd ndmd aluekohtaisiin?]

* Prosessin hyviksyntd -> vastuualueiden tySpajat
Kuva 10: Raamivaiheen suunnittelu discover-vaiheessa (Taskinen 2017)

5.1 Lahtotilanteen kartoitus ja kehitysprojektin raamit

Kehittamisprojektin pohjaksi analysoimme avoimet asiakaspalautteet puolelta vuodelta ajalla
tammikuulta - kesakuun 2017. Lisaksi pohjatyona piirrettiin prosessikuva nykyisesta esitysval-
misteluprosessista. Hahmottelimme asiakkaan palvelupolun nykytilanteessa ja asiakkaan koh-
taamispisteet seka prosessiin kuuluvan nakymattoman ja nakyvan taustatyon asiakkaalle piir-
tamalla nykyprosessista service blueprintin. Haastattelimme prosessin omistajia ja asiakkuus-
johtajaa kehitystyon raameista ja tavoitteista. Tassa vaiheessa tyota tehtiin yhdessa toi-
minta-arkkitehdin, projektipaallikon ja ulkopuolisen kokonaisarkkitehtuuriasiantuntijan
kanssa. Tama vaihe oli palvelumuotoiluprosessin discover eli loytamisen vaihetta. Taman vai-
heen tarkeimpia tuloksia olivat asiakaspalautteen analysointi seka nykyisen prosessin hahmot-
taminen suhteessa tuotteistettuihin rahoituspalveluihin. Raamihaastattelujen perusteella pys-
tyimme muodostamaan selkeat tavoitteet uudelle kasittelyprosessille seka pystyimme loyta-

maan tarvittavat tutkimuskysymykset.
5.1.1 Nykytila esitysvalmisteluprosessissa

Rahoitusprosessi alkaa, kun asiakkaan hakemus on kirjattu saapuneeksi. Kun hakemus on kir-
jattu, asiakas paasee taydentamaan hakemustaan asiointipalvelussa. Projektijako tehdaan
saannollisesti ja viipymatta. Uuden hakemuksen tulee olla hankevastaavan tyolistalla seitse-
man paivan kuluessa hakemuksen kirjaamisesta. Projektijaossa hakemus kohdistetaan esitys-
valmistelusta ja projektin seurannasta vastuussa olevalle Innovaatiorahoituksen vastuualu-

eelle ja sen yksikkoon. Projektijako perustuu BF:n tydjarjestyksen ja vastuualueiden tyojar-



44

jestyksen mukaisiin vastuisiin. Kun projektille on maaritetty vastuullinen yksikko, palvelujoh-
taja tai rahoituspaallikko muodostaa hankeryhman. Projektijako tehdaan paivittain. Jaossa
tulee ottaa huomioon henkiloiden erikoistuminen, kuten UAT-tehtavat. Muista, etta vain eri-
tyisesta syysta hankevastaavaksi voidaan nimeta henkilo, jolla on yli kahdeksan hakemusta ka-

siteltavanaan.

Nykyisessa prosessissa esitysvalmistelu kaynnistyy, kun hankeryhma on nimetty. Hankevas-
taava perehtyy aluksi hakemukseen ja sen liitteena tulleeseen aineistoon. Hankevastaava
maarittelee palveluaikalupauksen viimeistaan 20 paivaa hakemuksen saapumisesta. Palveluai-
kalupaus ei ilman erityisen painavaa syyta saa ylittaa hakemukselle asetettua tavoiteaikaa.
Esitysvalmistelussa tulee aina selvittaa lainsaadannon vaatimukset rahoitettavalle organisaa-
tiolle, BF:n strategiset tavoitteet rahoitettavalle organisaatiolle, lainsaadannon vaatimukset
rahoitettavalle projektille seka BF:n strategiset tavoitteet rahoitettavalle projektille. (Busi-
ness Finland, 2018)

Hankevastaavan tehtavana on varmistaa, etta hankeryhman jasenet ovat muodostaneet nake-

myksensa esityksesta ennen kuin asia siirretaan paatettavaksi.

- * Nimetaan
| Kirjoamo |l Z——
yksikkd Esitysvalmistelu jatkuu

* Hakemuspalvelu s kihiomo o Nimet3sn » Asiakas Iahettaa « Siirret3an
* Asiakas aloittaa, hank asiointipalveiusta . _

S a « Nimetasn projektin * Hankeryhma g s CenseheE

ittelji el twtustuu kenttakohtaisesti 4

n & s "”m e hakemukseen * Vol téiydentaa myos * Asiakdasn

* Lahetys * Kirjataan o Tarkictetaan * Pyytas oma-aloitteisesti tapaminen Kokouskasittelyy
litetiedosto yritksen lisitietoja © Tietojen n

imil
:

Kuva 11: Nykyinen esitysvalmistelu (Gyllenbogel 2017)

Hakemusprosessi on siis melko samanlainen riippumatta tarjottavasta rahoituspalvelusta tai
tuotteen sisallosta ja tarkoituksenmukaisuudesta. Talla hetkella esitysvalmisteluvaiheessa va-
rioituu vain tekstikenttien maara esitysvalmistelua pienten rahoituspalveluiden osalta sen si-
jaan, etta olisimme tarkastelleet prosessin tarkoituksenmukaisuutta suhteessa rahoitettavaan
palveluun tai toimintaan. Kasittelyprosessi on raskas ja epatarkoituksenmukainen esimerkiksi
silloin kun kyseessa on vakioitu rahoituspalvelu, jossa haettu ja myonnetty summa on mitaton

ja rahoituksen perusteet on selkeat ja helposti hallittavissa automaation avulla.
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Eri rahoituspalveluille on asetettu myos kasittelyaikatavoitteet, esimerkiksi innovaatioseteli
rahoituspalvelun kasittelyaikatavoite on 14 vrk kun taas tutkimushakemuksen tavoiteaika on
89 pv. (Business Finland 2018)

Taman perusteella projektiryhma eli toiminta-arkkitehti, ulkopuolinen kokonaisarkkitehtuurin
asiantuntija ja projektipaallikko pohjustivat uutta prosessia sen mukaan, miten helppo kuta-
kin rahoituspalvelua on kasitella. Hahmottelimme rahoituspalveluiden hylkykriteereita ja ra-
hoituspaatokseen tarvittavia tietoja ja vaadittavia kriteereita. Naiden tietojen pohjalta pys-
tyimme hahmottelemaan ihan ensimmaisia prosessiajatuksia. Kypsyttelimme mielessa ns. ke-
veita prosesseja ja raskaita prosesseja. Seuraavaksi tarkastelimme projektipaallikon tekemaa

yhteenvetoa asiakaspalautteesta liittyen hakemuksen kasittelyyn.

5.1.2  Avoin asiakaspalaute nykyprosessista

BF keraa asiakaspalautetta niin asiointipalvelun sivulla kuin www-sivuillaan. Palautelomak-
keessa pyydamme asiakasta kohdentamaan palautteen koskemaan jotain osaa BF:n toimin-
nasta, asiakas voi valita koskeeko palaute prosessia, jarjestelmia tai henkiloita. Taman lisaksi

asiakas voi antaa avointa palautetta liittyen oikeastaan mihin aiheeseen tahansa.

Avoin asiakaspalaute vuodelta 2016 kerattiin talteen puolen vuoden osalta. Asiakaspalautteen
analyysin tyosti kehitysprojektin projektipaallikko. Laadulliseen tutkimukseen liittyvien ana-
lyysimenetelmien tunteminen oli tassa hyodyksi. Teemoittelu ja palautteen luokittelu vei pro-
sessissa kuitenkin paljon aikaa ja se oli varsin pikkutarkkaa tyota. Lisaksi asiakkaan tekstit oli-
vat valilla vaikeasti tulkittavissa, silla jos palautetta ei olisi kohdistettu asiakkaan toimesta
tiettyyn prosessin vaiheeseen, sisallon epamaaraisen ilmaisun takia. Analyysin tarkoituksena
oli ennen kaikkea loytaa asiakkaan tarpeelle oikea kuvaava termi tai lyhyt lause tyyliin: ”Ha-
luan nahda, missa vaiheessa projektini etenee” seka loytaa palautteista samankaltaisuus.
Myos samankaltaisten palautteiden maara laskettiin yhteen, jonka avulla teema pystyttiin

maarittelemaan.

Asiakaspalaute tiivistettiin yhteen Excel-dokumenttiin. Asiakaspalautteesta tehtiin taulukko,
jossa palautteet jarjesteltiin aihepiireittain ja teemoitettiin. Taulukkoon jasennettiin palaut-
teen sisalto rivina siten kuin asiakas oli sen kirjoittanut. Palautteeseen lisattiin aihe, teema,
prosessin vaihe seka siita yritettiin tiivistaa asiakkaan todellinen tarve. Palauteriveja syntyi
exceliin 843 kappaletta. Palaute kaytiin lapi rivi rivilta ja siita poistettiin henkilokohtainen
nimella annettu palaute. Palaute pyrittiin tarkasti kohdistamaan prosessin tiettyyn vaihee-
seen tai toimintaan. Aineistosta poistettiin rahoituspaatoksen jalkeisen myohempien prosessi-
vaiheiden kommentit selkiyttaakseen kehittamisprojektin keskiossa olevan esitysvalmisteluun

liittyvan prosessivaiheen analyysia. Aineistosta poistettiin numeraalinen palaute prosessista
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seka avoimen palautteen positiiviset palautteet BF:n henkiloista. Lopulliseen analyysitauluk-
koon jai yhteensa 534 rivia. Palautteiden sisallot luokittelimme seuraavien aiheiden ympa-
rille, aiheita olivat asiakaspalvelu, asiakastarve, prosessi ja kaytannot seka asiointijarjes-
telma. Luokittelun teemoiksi loysimme asiakaskokemuksen eli palvelukokemuksen, lapinaky-
vyyden liittyen prosesseihin ja kriteereihin, kayttokokemuksen liittyen asiointipalveluun ja

hakemuksen taydennykseen.

Palautteiden tarkempi kohdistuminen jaoteltiin viela hienojakoisemmin, jaotteluun liittyivat
esimerkiksi asiakkaan kokemus palvelun antajan asiantuntemuksesta, asiakkaan kokemus pro-
jektin etenemisen seurannasta ja hakemuksen valmistelun sparrauksesta, viestinta tarjoa-
masta seka viestinta rahoituspalveluiden sisallosta ja tarvittavista reunaehdoista seka yrityk-
sen projektin tayttamista kriteereista seka vaatimuksista. Analyysissa pyrittiin viela yksiloi-
maan asiakkaan todellinen tarve palautteen sisalla. Usein tarpeeksi paljastui yksinkertaisesti
yhteyden pito, yrityksen tai projektin tilan seuraaminen ja yrityksen kehittymisen aktiivinen
seuraaminen mahdollista jatkoa varten. Suurin tarve kuitenkin yksiloityi prosessin ja paatok-
sen ja niiden kriteerien avaamiseen. Asiakas haluaa ymmartaa miksi hanen yrityksensa tai
projektinsa ei tayta kriteereita. Asiakas haluaa kokemuksen tasapuolisesta kohtelusta verrat-

tuna esim. saman toimialan muihin yrityksiin.

Asiakaspalautteesta loytyi siis analyysin jalkeen selkeita isoja teemoja, joiden alla on erilaisia
teemaan kytkeytyvia osa-alueita seka asiakkaan todellisia tarpeita. Kolme suurinta teemaa
olivat mielestani kasittelyaika, prosessin lapinakyvyys, asiointipalvelun kaytettavyys seka
asiakasviestinta niin www-sivuillamme, ohjeissa ja asiointipalvelun kayttoliittymassa. Asia-
kasanalyysin tulokset kaytiin lapi yhdessa projektipaallikon ja ulkopuolisen kokonaisarkkiteh-

tuurin asiantuntijan kanssa.
5.1.3 Kasittelyaika ja prosessin lapinakyvyys

Asiakaspalautteen perusteella loytyi kaksi selkeaa teemaa, kasittelyaika ja kasittely sisalto,
jotka ovat epaselvia asiakkaille. Analyysin perusteella asiakkaille on epaselvaa, mita tapah-
tuu ensimmaisen hakemukseen liittyvan tapaamisen jalkeen. Lisaksi heille on epaselvaa, mita
BF:n sisalla tapahtuu kasittelyprosessissa ja miten nopeaa kasittely on eri tapauksissa, tassa
esimerkki: “Olisi hyva, etta BF:n asiakasvastaava olisi yhteydessa asiakkaaseen hakemuksen
kasittelyn aikana. Mikali hakemus ei kaikilta osin vastaa BF:n vaatimuksia, olisi kohtuullista,
etta hakemusta ja hankesuunnitelmaa voitaisiin vieda Tekesin haluamaan suuntaan.” Saman-
suuntainen toinen palaute: ” Ensikertalaiselle vielakin selkeammin selostus projektin kaynnis-

tamiseen liittyvista osa-alueista.”
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Analyysin perusteella tuli selvaksi, etta asiakas saa prosessin etenemisesta epaselvaa ja epa-
johdonmukaista tietoa riippuen kasittelijasta. Asiakaspalaute: ”Parempi informointi ja kes-
kustelu hankkeen kasittelyn aikana.” Asiakkaat eivat ymmarra kokonaiskasittelyaikaa eika
kaikkea sita, mita esitysvalmisteluvaihe pitaa sisallaan tai miksi paatos venyy. Lisaksi digitaa-
liset asiointipalvelut eivat kerro eivatka visualisoi asiakkaalle sita, mita prosessissa tapahtuu.
Lapinakyvyys kasittelyprosessiin puuttuu kaikista digitaalisista palveluista. Palautteessa ylei-
sesti ihmeteltiin sita, etta yksinkertaisen rahoituspalvelun kasittely kestaa suhteessa hake-
muksessa vaadittaviin tietoihin. Tahan liittyva palautelainaus: ”Prosessi oli poikkeuksellisen
hidas.” ja "Toki aina voisi viela nopeuttaa ja tehostaa hakuprosessia”. Lisaksi organisaationa
meidat saatetaan nahda byrokraattisina, koska emme valttamatta avaa toimintatapoja seka
paatoksen kriteereita erityisen hyvin. Ainoastaan suullisesti annetaan kriteeritietoa. Tahan
liittyva asiakaskokemuspalaute: "Meidat hoidettiin talla kertaa erittain huonosti. Tama ai-
heutti monia haasteita. Yksi keskeisista haasteista on edelleen organisaatioon syvalle juurtu-

neet ajatus-ja toimintamallit.”

Lisaksi asiakkaan mielesta paatoksen kriteerit ja vaatimukset eivat ole selkeasti esilla tai ei-
vat ole ymmarrettavassa muodossa asiakkaalle. Projektiin liittyva BF:n henkiloita on vaikea
tavoittaa ja siten vastauksia ei saada. Asiakkaiden mielesta viestin sisalto riippuu BF:n kasit-
telijasta. Tyypillinen sitaatti tahan liittyen palautteessa on ”Rahoitusehdot selkeaksi! BF:n
henkiloiden olisi hyva tutustua aineistoon etukateen. Ja antaa oikeata infoa, miten edeta.”
Lisaksi asiakkaat kokevat, etta rahoituspalvelut ovat sisalloltaan jo liian tuotteistettuja, tassa
siihen liittyva lainaus asiakaspalautteesta. ” Nykyinen tilanne jaettavissa olevan rahamaaran
suhteen on harmillinen ja varmasti aiheuttaa monenlaista vaikeutta paatoksentekoon. Tutki-
muksen rahoittajana Tekes ei enaa ole kiinnostava rahoittaja, koska rahoituksen kriteerit ovat
tulleet koko ajan yksityiskohtaisemmiksi, mika osaltaan vie hakemuksen tekemisessa painopis-
teen kriteerien tayttamiseen ja suuntaa huomion pois tutkimuksellista tavoitteista ja yhteis-

kunnallisesta vaikuttavuudesta.”

Lapinakyvyys vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen. Jos on epaselvyytta ja epavarmuutta
asioiden etenemisesta pienilla teoilla saataisiin prosessiin lapinakyvyytta. Visualisointi proses-
sikuvista asiakkaille esim. asiointipalvelun sivuilla voisi auttaa hahmottamaan kasittelyproses-
sin kohtia. Lisaksi kriteereita ja muita rahoituspaatokseen vaikuttavia tekijoita olisi hyva
avata asiakkaille yhdenmukaisesti samanlaisella viestilla eri palveluissa. Jos on epavarmuutta
rahoituksemme monimuotoisuudesta ja tarkoituksenmukaisuudesta, nama asiat pitaa avata
paremmin auki. Lisaksi valmisteluprosessi pitaa olla tarkoituksenmukainen liittyen rahoitus-
palveluun, tarvitaan siis avoimuutta asioiden kasittelyyn huolimatta siita, etta kasittelemme

liikesalaisuuksia. Avoimuus asiakkaan suuntaan on kuitenkin asiakaskokemuksen perusta.
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Asiakkaan todellinen tarve liittyy ymmarrykseen kasittelyprosessista, paatokseen vaikuttavista
tekijoista seka niiden avaamisesta lapinakyvaksi. Asiakkaat haluavat myos tunteen, etta heita

on kohdeltu oikein ja tasapuolisesti suhteessa muihin vastaaviin hakemuksiin.
5.1.4 Digitaalisten palveluiden kaytettavyys ja selkeys

Kaytettavyyspalautetta annettiin asiointipalveluumme liittyen. Asiakkaiden mielesta siella on
puuttuvia toiminnallisuuksia. Hakemuspalvelua ei koettu kaytettavaksi ja ymmarrettavaksi
kaikkien rahoituspalveluiden kohdalla. Kysymykset ja palvelu eivat vastanneet rahoituspalve-
lun tarkoitusta. Tahan liittyva palaute aineistosta: "Kyseessa oli energiatukihakemuksen jat-
taminen ja tuen hakemisen edellytyksissa on, etta mitaan kustannuksia ei ole saanut syntya.
Tassa hakemuksessa esitetyt kysymykset olivat monilta osin sellaisia, etta asiaan olisi pitanyt
perehtya syvallisesti ja yritysmaailmassa tallainen syvallinen perehtyminen tarkoittaa kustan-
nuksia. Emme kokeneet hakemuksen tayttamista sahkoisessa palvelussa helpoksi.” Saman
tyyppinen toinen palaute ”Asiointiportaalia viela selkeammaksi ja etenkin erilaisten kupon-
kien tayttelya vahemmaksi ja niissa olevien tietojen moninkertaista syottamista pystyisi hel-

posti vahentamaan.”

Kayttoliittyman erilaisuus niin rekisterditymisen kuin hakemuksen tayttamisessa saadaan myos
palautetta kuten esim. “Tarvitaan hyvia neuvoja ja kommentteja siita, miten hakemukset ja
muut vaadittavat dokumentit tulee tayttaa ja miten sahkoista palvelua kaytetaan”. Pa-
lautetta tulee rekisteroitymiseen liittyvien kaytantojen osalta. Meilla on kaytossa vahva tun-
nistautuminen, koska haluamme tietaa kuka asioi yrityksen nimissa. Tahan liittyva palaute
asiakkaalta: ”Vahan oli uutuuden jaykkyytta asiointitilin luomisessa, kun ei ollut oikein selkaa
kuvausta, etta esim. ODOTA (RAUHASSA) E-POSTIIN SAAPUVAA TUNNUSTA”. Myos hakemuksen
sisallollisesta ohjeistuksesta tulee paljon palautetta: ” Hakemuksen sisallollisen ohjeistuksen

selkeys on puutteellista, vaatii petraamista.”

Verkkopalvelun kaytettavyydesta ja yhteyshenkilon kiinni saamisesta tulee myos paljon pa-
lautetta, Tassa esimerkki: ”"Verkkopalvelussa oli kummallisia virheita. Lisaksi yhteyshenkiloi-
tamme oli erittain vaikea saada kiinni ajoittain. Saimme lopulta projektistamme kiinni soitta-
malla vahingossa hanen kotinumeroonsa. Ylipaataan olisimme toivoneet reilusti aktiivisempaa
otetta teidan puoleltanne, nyt homma oli lahinna hakemuspapereiden pyorittelya ja valira-
porttien toimittamista. Projektin aikana emme tavanneet henkilokohtaisesti yhtakaan Tekesin
edustajaa.” Kaytettavyyspalautteessa otettiin kantaa myos monimutkaisuuteen: ” Asiointipal-
velun kayttoliittyma on terminologialtaan ja rakenteeltaan ei ylivoimainen, mutta vaativa. Eri
rahoitusmuotojen ohjeita ja esimerkkeja voisi lisata ja tarkentaa. Esimerkkina vaikkapa T&K
lainan kohdistuvuus erilaisiin kulutyyppeihin”. Toinen saman tyyppinen esimerkki asiakaspa-
lautteesta: ”Verkkopalvelut, siina viidakossa palaa hihat, kannattaisi tuottaa verkkopalvelut

asiakaslahtoisesti, helppokayttoisyys ja havainnollisuus huomioiden.”
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Lisaksi esitysvalmisteluvaiheeseen liittyva taydennys on aivan erinakoinen ja eri tavalla toi-
miva kuin itse hakemus. Ulkoasu ja toiminnallisuudet ovat aivan eri nakoisia. Digitaalinen
kohtaamispiste taydennyksen yhteydessa on aivan eri nakoinen kuin hakemuksen tayttamisen
yhteydessa. Lisaksi taydennys tapahtuu asiointipalvelussa aivan eri kohdassa kuin hakemuksen
tayttaminen. Tahan liittyva esimerkki: ”llmeisesti vanhaa jarjestelmaa viela kayttava asiointi-
palvelun projektinhallintaosio on kankea”. Lisaksi puutteena todettiin, etta taydennyksen yh-
teydessa ei voi taydentaa kaikkia hakemuksessa olevia tietoja seka siihen liittyva pyynto on
esilla jossain sivulla eika helposti loydettavissa. Kayttoliittyma on sekava liittyen hakemuksen
eri vaiheisiin. Taman lisaksi asiointipalvelu ei kerro hakemuksen etenemisesta tarpeeksi. Asi-
akkaan on hyvin vaikea hahmottaa miksi kasittely kestaa. BF:n asiointipalvelu ei kerro selke-

asti oikein missaan, miten hakemuksen kasittely etenee ja missa vaiheessa kasittely on.
5.1.5 Ohjeet ja materiaalit

Iso palaute liittyy annettujen ohjeiden epaselvyys seka materiaalin ja neuvojen ristiriitaisuuk-
siin. Asiakkaan mielesta BF:n antama viesti ei ole yhdenmukainen vaan se vaihtelee riippuen
kasittelijasta. Myos www-sivujen ohjeiden ajantasaisuudesta oli tullut palautetta varsin selke-
asti. ”Ohjeissa oli vanhentunut hakemuspohja Kiito-ohjelmaan. Vasta varsinaista hakemusta
tayttaessa tuli ilmi, etta valmiiksi yhteistyona muokatut vastaukset eivat kayneetkaan, kun

kysymyksen asettelu olikin vahan erilaista.”

Digitaalinen ilme BF:lla on aivan erinakodinen eri palveluissa. Nykyinen www-sivujen ilme poik-
keaa paljon asiointipalvelun ilmeesta seka asiointipalvelun eri toimintojen ilme poikkeaa toi-
sistaan aivan valtavasti. Www-sivujen ilme ohjeistukseen liittyen saa myos huonoa palautetta,
tahan liittyva asiakaspalaute-esimerkki: ” Verkkosivuja voisi viela piirun verran selkeyttaa.”

Saman tyyppinen palaute koski myods asiointipalvelun ohjeistusta.

Saman tyyppinen palaute toistui kuukaudesta toiseen. Lapinakyvyys on kysymys, joka pitaa
ratkaista jollain tavalla, jotta asiakaskokemus paranisi varsinkin sellaisten rahoituspalveluiden
kohdalla, joita kasitellaan pidempaan. Yhtena vaatimuksena korostuu myos se, etta samanlai-
nen palvelu niin ihmisen kuin digitaalisen palvelun osalta samanlaiselle rahoituspalvelulle,
viestit selkeaksi ja yhdenmukaiseksi. Tuotteistetut rahoituspalvelut ja mallin mukaisen roolit

helpottavat yhdenmukaisen viestin viemista asiakkaan suuntaan.
5.1.6 Asiakkaan palvelupolku hakemuksesta paatokseen

Asiakaspalautteen perusteella ja nykyprosessin tarkastelun perusteella paatimme kuvata pal-
velumuotoiluprosessin mukaisesti asiakkaan polku nykytilassa. Kuvan perusteella pystyimme

hahmottamaan asiakkaan digitaaliset kohtaamispisteet seka meidan taustalla tekeman back



50

office -tyon niin jarjestelmissa kuin prosessissa. Kuvasimme asiakkaan nykyisen esitysvalmis-
telun palvelupolun service blueprintin avulla yhden rahoituspalvelun kohdalla. Kyseessa oli
Qualify-vaiheen rahoituspalvelun innovaatioseteli. Muut prosessivaiheet jatettiin pois. Ku-
vauksessa pyrittiin hahmottamaan asiakkaan nykyiset digitaaliset palvelupisteet seka aidot
kohtaamispisteet eli front end -palvelut seka back end -palvelut, jotka ovat asiakkaalle naky-

mattamat, mutta vievat prosessissa aikaa.

Kun service bluprint oli piirretty, tarkein havainto oli, miten monta erilaista digitaalista koh-
taamispistetta asiakkaalla on jo pelkastaan liittyen hakemuksen kasittelyyn. Suurimpana mii-
nuksena palvelupolussa on talla hetkella se, etta hakemuksen tekeminen ja sen taydentami-
nen ovat asiointipalvelussa aivan erinakoisia kayttoliittymia. Lisaksi liitetiedostot hakemuk-
seen annetaan eri paikassa ja erinakoisella kayttoliittymalla. Lisaksi hakemuksessa annettuja
tietoja ei pysty asioinnissa taydentamaan kaikilta osin, mika aiheuttaa epavarmuutta niin asi-
akkaalla kuin hakemuksen valmistelijalla. Lisaksi se havainnollisti sen, etta mita back end toi-
mintoja prosessissa tehdaan. Palvelupolun avulla pystyi myos havainnollistamaan kohdat,
joita pitaa muuttaa. Samalla havainnollistetaan automatisoitavat toiminnot hallinnollisessa
prosessissa. Naita toimintoja ovat mm. hakemuksen kirjaamiseen ja asiakirjojen kasin tallen-

tamiseen liittyvat toimet.
5.1.7 Raamivaiheen haastattelut

Tutkimuskysymyksia lahestyttiin avoimilla kysymyksilla haastattelutilanteessa. Ennen haastat-
teluja BF:n toiminta-arkkitehti, projektipaallikko (eli taman tyon tekija) ja ulkopuolinen ko-

konaisarkkitehtuurin tuntija kavivat yhdessa lapi nykyisen esitysvalmisteluprosessia ja projek-
tin alustavaa projektisuunnitelmaa seka asiakkuuden hoitomallia. Naita alustavia istuntoja pi-
dettiin useampi, noin 6 kappaletta. Istuntojen aikana pohdittiin mm. eri vaihtoehtoja digitali-
saation hyodyntamisessa, mahdollista tavoiteprosessia ja uuden asiakkuusprosessin tavoiteti-

laa. Yhdessa paadyttiin siihen, etta ensimmaiseen hahmotelmaan tavoiteprosessissa tarvitaan

myos raamien selkeytys.

Raamivaiheen haastatteluiden tarkoituksena oli loytaa kehitysprojektilla paalinjat, kehys ja
rajaukset. Haastattelu toteutettiin ryhmahaastatteluna, jossa oli kolme lahtokohtaista tee-
maa aiheeseen liittyen. Haastattelun sisaltoa valmisteltiin etukateen projektipaallikon, toi-
minta-arkkitehdin seka ulkopuolisen kokonaisarkkitehtuurin asiantuntijan kanssa. Haastatte-
luun kutsuttiin kasittelyprosessin omistaja, asiakaskokemusjohtaja seka nelja rahoitusjohta-

jaa.

Haastatellun ensimmainen teema kasitteli kehitysprojektille asetettavia vaatimuksia seka uu-

den prosessin tavoitetilaa. Teemaan liittyvat kysymykset olivat seuraavat: Mitka ovat proses-
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sikehityksen keskeiset tavoitteet seka mita hyotyja uusi prosessi saa aikaan. Toisena tavoit-
teena oli tarkentaa esitysvalmisteluprosessin paatehtavat ja kolmantena oli tunnistaa nykyi-
sen prosessin kipupisteet, uudet mahdollisuudet seka muut reunaehdot. Lisaksi pyrimme tun-
nistamaan aiheeseen liittyvat muut projektit, joiden tulokset pitaisi huomioida kehitysprojek-

tin kuluessa. Tilaisuuteen varattiin aikaa 2,5 tuntia.
5.1.8 Haastattelun tulokset

Haastatteluun osallistuivat asiakaskokemusjohtaja ja kolme rahoitusjohtajaa. Haastattelijan
toimi ulkopuolinen kokonaisarkkitehtuurin asiantuntija. Toiminta-arkkitehti antoi tilaisuu-
dessa imputteja tilaisuuteen hahmotellun kysymyspatteriston mukaan. Projektipaallikko teki

muistiinpanoja.

Haastatteluvastauksista loytyivat kehitysprojektille selkeat tavoitteet ja vaatimukset, naita
olivat asiakaskokemuksen parantaminen, hakemuksen kasittelyn [apimenoajan nopeuttami-
nen, esitysvalmistelun ja paatoksenteon laadun parantaminen. Lisaksi tavoitteeksi asetettiin
resurssien tehokkaampi hyodyntaminen siten, etta turha tyo poistuu prosessista ja prosessit
digitalisoidaan siella missa automatisointi tai konealyn kayttaminen on oikeasti tarkoituksen-
mukaista. Lisaksi halutaan tiedon parempaa dokumentointia ja ohjeistusta. Palvelun ja pro-
sessin tulee olla tarkoituksenmukaista ja esitysvalmistelusta tulee karsia pois osa-alueita,
jotka eivat ole tuotteistetun rahoituspalvelun kayttotarkoituksen mukaisia. Lisaksi lain vaati-
musten tayttaminen tehokkaasti esitysvalmistelun yhteydessa on yksi vaatimuksista. Haastat-

telun muistiinpanot loytyvat liitteesta 1.

Keskeisin vaatimuksia olivat vastausten perusteella olemassa olevan tiedon hydodyntaminen
esitysvalmisteluprosessissa. Tasta esimerkkivastaus oli: ”Olemassa olevaa tietoa taytyy hyo-
dyntaa esitysvalmistelussa. Mahdollinen tietojen esitaytto eri jarjestelmista ja tietolahteista
olisi tehokasta prosessin nakokulmasta. Laadun parantamiseksi hakemuksen tiedot nakyviin
nykyista paremmin hankeryhmalaisten nakokulmasta.” Laadun parantamista ovat myos luokit-
telujen helpottaminen (projektit luokitellaan mm. lain, tulossopimuksen ja oman toiminnan

mittauksen perusteella).

Lisaksi haastateltavat painottivat asiakaskokemuksen yhteydessa prosessin lapinakyvyytta ja
toivoivat maarittelya siita, miten syvallista tietoa asiakkaalle halutaan antaa prosessin etene-
misesta. Haastateltavat painottivat myos asiakkaan kasittelyn yhdenvertaisuutta, tassa esi-
merkkivastaus: ”Yhdenvertaisuus pitaa ehdottomasti toteutua - samanlaisille hakemuksille sa-
manlainen kasittely.” Haastateltavat painottivat myo0s sita, etta ”sisaisen asiakkaan nakokul-
masta on tarkeaa, etta tuleva prosessi ja siihen liittyva jarjestelma ovat helppokayttoisia ja

ymmarrettavia”. Tarkeiksi tavoitteiksi nousivat myos, etta hakemuksessa ja esitysvalmiste-
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lussa poistetaan tai vahennetaan turhia kysymyksia jatkossa. Lisaksi toivottiin, etta hakemuk-
seen liittyvien lisatietojen antaminen eli ns. hakemuksen taydennys tehdaan asiakkaalle hel-
pommaksi. Lisaksi sisaiseen toimintaa liittyvien luokittelujen tayttaminen pitaisi tehda hel-
pommaksi ja houkuttelevammaksi esitysvalmistelun kasittelijalle. Tassa pitaa harkita myos

mahdollista automaatiota tai Al-kasittelya.

Lapimenoajan nopeutuksen tavoitteen saavuttamista helpottaisi vastausten perusteella ns.
kevyiden hakemusten esitysvalmistelun (eli ns. elinkeinorahoituspalvelut) kokonaisautomati-
sointi. Lisatoiveena tuli myos: "Hakemuspohjan varioitavuus asiakkaan tilanteen mukaan tar-
koittaen sita, etta jos asiakkaasta on olemassa ajan tasalla olevaa tietoa, niin kyseista tietoa
ei enaa hakemuksessa kysyta uudelleen vaan vastaavat kentat piilotetaan asiakkaalta”. Hake-
muksen interaktiivisuutta toivottiin liittyen olemassa olevan tiedon hyodyntamiseen ja tiedon
tuomiseen asiakkaalle nakyvaksi. Haastateltavat painottivat myos uuden asiakkuushoitomallin

eli yrityksen kasvupolkuajattelun tuomista esitysvalmisteluun.

Lisaksi haastateltavilta tuli toimintatapoihin liittyvia toiveita kuten esim. etta tulevaisuudessa
tekemisen tapa ja kulttuuri maaritetaan ensin ja tulevan prosessin ja sen avuksi toteutetta-
van palvelun tulee tukea uutta kulttuuria. Haastateltavien mielesta pelkka prosessi- ja jarjes-
telmamuutos eivat riita todellisen muutoksen aikaansaamiseksi. Toivottiin myos dokumentoin-
nin selkeytysta eli jarjestelmallista dokumentointia siita, miten eri rahoituspalveluiden esi-
tyksia valmistellaan. Myos asiakaskokemusta painotettiin, eli haastateltavien mielesta ”Asia-

kas- ja kayttokokemuksen oltava vahintaan samalla tasolla kuin nykyisin mielellaan parempi.”

Toinen haastattelun teemoista liittyi uuden prosessin paatehtaviin. Teemakysymykset olivat:
Mitka ovat prosessin ydintehtavat ja tuotokset? Mita prosessi tuottaa muille prosesseille? Ydin-
vastaus prosessin tehtavasta on se, etta sen tarkoituksena on tuottaa paatosehdotus projek-
tista siten, etta kaikki paatokseen tarvittavat tiedot ovat saatavilla paatosta tehtaessa. Paa-
tosehdotuksen tulee vastata mm. kysymykseen siita, etta vastaako hakemus haettavan tuen
ehtoja, paatosehdotuksesta tulee loytya asiakkaan taloudellisen tilan arviointi ja asiakkaan
rahoitushistoria. Ehdotuksessa tulee my0s selkeasti nakya asiakkaan kyvykkyysien seka kasvu-
halun arviointi. Account-vaiheen asiakkaan hakemusta pitaisi pystya myos vertailemaan deve-
lop-vaiheessa annettuun palveluehdotukseen. Prosessin pitaa myos nakya selkeasti niin asiak-

kaan antamat kuin muiden TEM-toimijoiden tuottamat tiedot.

Prosessin tehtavista nahtiin tarkeana asiakaskommunikointi ja -viestinta. Asiakkaalle pitaa
nayttaa kasittelyn etenemisesta tietoa, tietoa projektin kasittelijasta ja lisaksi palveluaikalu-

paus, joka on lupaus paatoksen tekemisesta. Prosessin lapinakyvyytta pitaa lisata ja lisatieto-
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jen pyytaminen ja antaminen pitaa tehda helpoksi niin kasittelijalle kuin asiakkaallekin. Haas-
tateltavat toivoivat myos paatosreitin valintaan automatisointia mahdollisimman paljon ja

etta siina nakyisi tyojarjestyksen mukainen paattely.

TEM-toimijoiden yhteisen asiakastietojarjestelman, Kasvu-CRM:n, tuottaman tiedon hyodynta-
minen prosessissa nahtiin erittain tarkeaksi. Itse esitysvalmisteluprosessissa pitaa sailyttaa ny-
kyisin kaytossa oleva NABC-analyysi ja luokittelu. Suureksi tavoitteeksi tuli pienten hakemus-
ten kasittelyn taydellinen automatisointi tai digitalisointi. Kehitettavan sovelluksen osalta esi-
tettiin toive, etta tyota voitaisiin sovelluksessa tehda samanaikaisesti usean eri kasittelijan
kesken.

Kolmas haastattelujen teemakysymys liittyi prosessin kipukohtiin, reunaehtoihin ja mahdolli-
suuksiin. Tarkat teemakysymykset olivat seuraavat: Nykyisen prosessin kipupisteet? Uuden
prosessin mahdollisuudet? Aiheeseen liittyvat muut reunaehdot ja projektit? Tata kysymysta
ei ehditty kasitella haastattelutilanteessa laisinkaan, niinpa osallistujille luotiin mahdollisuus
kommentoida asiaa kirjallisesti. Kirjalliselle palautteelle annettiin kahden viikon maaraaika.
Kirjallisissa vastauksissa korostuivat esitysvalmisteluprosessin yksinkertaistaminen seka eri ra-
hoituspalveluiden tarpeiden huomioiminen ja automatisoitavat osa-alueiden loytaminen. Ki-
pukohteena voidaan pitaa, etta nykyisin asiakkaasta olemassa olevan tiedon hyodyntaminen
on hankalaa ja monen polun paassa. Siksi asiakas joutuu antamaan saman tiedon usein kah-

teen jopa kolmeen kertaan.

Vaatimuksissa korostui myos uuden asiakkuudenhoitomallin jalkautusprojektin tulosten hyo-
dyntaminen ja Kasvu-CRM -projektin tulosten hyodyntaminen. Lisaksi toivottiin mahdollisia Al-
ratkaisuja. Tarkein kirjallisen palautteen teema oli, etta asiakkaan antama tieto ja asiakasta
koskeva tieto pitaa kulkea saumattomasti eri toimijoiden valilla siten, ettei asiakas joudu ker-
tomaan tai kuvailemaan samoja asioita useaan kertaan eri toimijoille. Liitteessa 1 loytyy en-

simmaisen haastattelukierroksen tulokset ja prosessikuvaukset.
5.2 Ensimmaiset prosessihahmotelmat

Ensimmaisen haastattelukierroksen pohjalta projektipaallikko, toiminta-arkkitehti ja ulkopuo-
linen kokonaisarkkitehtuurin asiantuntija synnyttivat ensimmainen raakaversion uudesta pro-
sessista eri rahoituspalveluprosesseille seka muodostettiin alustava ehdotus sovelluksen tai
palvelun toiminnallisuuksista. Palvelumuotoiluprosessin develop-vaiheessa synnytettiin kasin
piirrettyja prosessiehdotuksia ja niiden perusteella muodostettiin piirretty prosessiehdotus.

Ehdotuksena syntyi nelja erityyppista kasittelyprosessia.
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Kuva 12: Ylatason prosessihahmotelma (Taskinen 2017)

Ensimmaisena prosessina olisi digitaalinen prosessi, jossa ”digityontekija” suorittaisi esitysval-
mistelun ja mahdollisesti paatoksen alusta loppuun. Talla tavalla voitaisiin hoitaa pienet ra-
hoituspalvelut esim. innovaatioseteli tai messuavustus. Nama rahoituspalvelut ovat yksinker-
taisia ja paatoskriteereiltaan seka rahoitusehdoiltaan erittain selkeita rahoituspalveluita. Hyl-

kayskriteerit ovat selkeita ja helposti maariteltavia automatisoinnin pohjaksi.

Toinen prosessi on ns. henkilokasittelyprosessi, tassa prosessissa kasiteltaisiin asiakkuuspro-
sessin develop-vaiheessa olevan rahoituspalvelut, mm. Tempo ja Kiito -rahoituspalvelut. Nii-
denkin rahoituspalveluiden esitysvalmistelun kriteereita tarkistettaisiin ja modifioitaisiin. Pro-
sessissa hyodynnettaisiin mahdollisimman paljon olemassa olevaa tietoa ja prosessin eri koh-

tia tekisi valmistelijan rinnalla digityontekija valmistelijan apuna.

Kolmantena olisi Account -vaiheen rahoituspalveluiden kasittelyprosessi. Tassa prosessissa au-
tomatisoidaan ne vaiheet, jotka pystytaan. Lisaksi tavoitteena pitaa olla, etta hyodynnetaan
jo olemassa olevaan tietoa siina maarin kuin voidaan. Siten hakemuspalvelun sisalto kaven-
tuisi siten, etta asiakas jattaisi hakemuksessa projektiin sisaltyvan tiedon mutta ei enaa ku-
vaisi omaa kasvuhalukkuuttaan tai muita organisaation taustatietoihin liittyvia asioit, koska
tiedot ovat olemassa jo aiemmista kasvupolun vaiheista. Account-vaiheessa pitaa hyodyntaa

my0s Develop-vaiheessa asiakkaalle annettu palveluehdotus. Palveluehdotus pitaa sisallaan
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tietoa asiakkaan kasvuhalusta ja kyvykkyyksista, mita ovat olennaisia tietoja myos account-

vaiheessa.

Neljas prosessi, mita hahmoteltiin, oli yhteishankemalli -prosessi. Talla hetkella prosessissa
kasitellaan isoja kokonaisuuksia ns. rinnakkaishankemallilla, jossa jokaisesta hakemuksesta
syotetaan esitysvalmistelussa valtavasti tietoa. Uudessa prosessissa yhteinen kokonaisuus ku-
vattaisiin omana osuutenaan jo hakemuspohjalla ns. yhteisena kuvauksena ja kokonaisuuteen
osallistuvat yrityksen ja tutkimusorganisaatiot kuvaisivat vain oman osuutensa kokonaisuu-
desta parissa kentassa, jolloin asiakkaan seka kasittelijan hallinnollinen taakka isossa kokonai-
suudessa pienenisi selvasti. Tassa prosessissa on tavoitteena, etta koordinaattori, joka on yh-
teisprojektin hallinnoija, tekee alustavan tyon kokonaisuuden kuvauksesta hakemuspalvelussa
ja sitten kutsuu niin yritys- kuin tutkimusosapuolet tayttamaan oman osuutensa kuvaukset.
Osapuolet hyvaksyvat omalta osaltaan yhteisprojektin kuvaukset ja tayttavat omansa. Koordi-
naattori lahettaisi hakemuksen, kun se on valmis. Taman prosessin alustava piirros oli muiden
prosessien piirroksen mukainen lisattyna vain yhteisprojektin kuvaustekstikentilla. Lisaksi eh-
dotuksessa otettiin joltain osin jo kantaa hallinnollisen tyon poistamiseen kuten kirjausproses-
sin ja projektijaon automatisointiin seka taustajarjestelmista haettavien perustietojen auto-

matisointiin.

Samalla yritettiin hahmottaa myos kehitettavan sovelluksen alustavaa kayttoliittymaa huomi-
oiden vaatimus, jossa usean kasittelijan pitaisi tehda tyota sovelluksessa ja jossa myos digi-
tyontekija suorittaisi osan tyosta. Kayttoliittymakuvaus on hyvin karkealla tasolla. Myos siita
haettiin alustavia kommentteja tyopajan osallistujilta. Karkeassa kayttoliittymakuvassa yri-
tettiin demonstroida moduulipohjaisuus eli esitysvalmistelussa erikseen omina kokonaisuuk-
sina kasiteltavat tieto osa-alueet. Moduulin nimi kertoi kasiteltavan tiedon osa-alueen ja etu-

sivulla nakyi moduulin kasittelijan nimi.
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Karkea kayttoliittymaluonnos - kasittelynakyma

Hakemus - Rahoituspalvelu AA Tila: Kisittelyssa

Hankkeen nimi: XX Organisaatio: YY Tekesin hankevastaava: BB
Asiakkaan kasvupolku De minimis-tarkastelu
Kasittelija: NN ittelija: Automaatti
{Palveluehdotus 1.9.2016) Kasittelijd: Automaatt
Yrityksen rakenne ja Projektin kustannukset
yritystalous
Lisakasittelija: Mm

Projektin sisalto ja

N vaikuttavuus
)
Kasittelija: NN

Lue kaikki Lalctal
paatosreitille

Kuva 13: Karkea kayttoliittymahahmotelma (Taskinen 2017)

Toiminta-arkkitehdin toimesta hahmoteltiin myos kehitettavan esitysvalmistelusovelluksen
tietojen osa-alueiden sisaltoa. Osa-alueet jaettiin moduuleiksi kasiteltavan tiedon mukaan.
Naita moduuleita on joko vahemman tai enemman kasittelyssa olevan rahoituspalvelun mu-
kaan. Sovelluksen moduulien tieto-osuudet muodostuvat kasiteltavan tiedon ja tarpeen mu-
kaan. Alkuperaisessa Esim. yrityksen perustiedot kuten esim. nimi, y-tunnus jne. tuodaan
yhtena tieto-osa-alueena valmisteluun mukaan. Kyseisen osa-alueen tiedot haetaan valmiiksi
olemassa olevasta tiedosta. Paatimme projektiryhman kanssa yhdessa, etta myos osa-aluekar-
tasta haetaan kommentteja yhteisissa tyopajoissa. Naita moduulien osa-alueita olivat yrityk-
sen taloustiedot, yrityksen kasvuhalukkuuden kuvaukset, projektin tiedot ja rahoitusesityksen

tiedot.
5.2.1 Prosessiehdotuksen mallin hyvaksymisen tyopaja

Prosessikuvien piirtamisen jalkeen pidimme viela erillisen tyopajan prosessikuvien hyvaksy-
mista varten. Prosessikuvat kierratettiin omistajaryhman ja laajennetun sidosryhman arvioin-
nissa. Paikalla oli yhdeksan prosessin paatoksentekijaa, asiakaskokemuksen omistaja ja asiak-
kuuspaallikko. Tyopajan tarkoituksena oli saada prosessikuviin kommentit ja palautteet seka
muutosehdotukset. Tyopajan kesto oli 2,5 tuntia. Paikalla muistiinpanojen tekijana olivat
projektipaallikko ja ulkoisen toimittajan tyontekija. Fasilitaattorina tilaisuudessa toimi ulkoi-
sen palveluntuottajan tyontekija. Projektipaallikko toivotti osallistujat tervetulleeksi, sen jal-

keen fasilitaattori esitteli tyopajan tyoskentelytavat.
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Tyopajan tavoitteena oli tehtavien ja keskustelun kautta saada kuva siita, onko suunniteltu
prosessi paapiirteissaan jarkeva ja vastaako se tavoitetilaa. Lisaksi haettiin mahdollisia kehi-
tysehdotuksia. Paivitetty prosessikuva ja ryhmien tayttamat vastauspaperit loytyvat
liitteesta 2. TyoOpajassa tyota tehtiin parityoskentelyna eri tehtavien ymparilla ja ryhmien

vastaukset kasiteltiin yhdessa.

Tyopajan palautteesta voidaan todeta, etta kokonaisuutena uusi prosessi ja luonnos kasitte-
lynsovelluksen kayttoliittymasta saivat kiitosta. Hakemuksen jakoa samanaikaisesti kasitelta-
viin eri osiin pidettiin hyvana asiana. Palautetta karkeaan sovellusehdotukseen tuli mm. ”Jar-
jestelmaan ei saa tulla liikaa varianssia - esim. samaan rahoituspalveluun kuuluvilla hakemuk-
silla voi olla eri kasiteltavia osa-alueita. Tata voi hallita esimerkiksi siten, etta jarjestelma
valitsee hakemukselle kasiteltavat osa-alueet rahoituspalvelun perusteella, ja hankevas-
taava/kasittelija voi lisata tai poistaa osa-alueita kyseisen hakemuksen tarpeisiin liittyen.”
Hakemuksen hylkaamiseen liittyen tuli myos palautetta, automaattinen hylkaysprosessi voitai-
siin toteuttaa, mutta ei ilman kuulemista. Pienissa tuotteissa on selkeita hylkykriteereita loy-
dettavissa, mutta asiakasta pitaa aina kuulla: ”"Talloin asiakkaalle pitaa lahettaa automaat-
tisahkoposti, jossa kerrotaan, etta hakemus on menossa hylkyyn, onko kommentoitavaa -

nain katetaan asiakkaan kuuleminen.”

Toteutuksen kohdalla korostettiin Kasvu-CRM:n merkitysta seka asiakkaan itsepalvelun lisaa-
mista. Erityisesti palveluehdotuksen sisaltamien tietojen alustusta esitysvalmistelun tai hake-
muksen pohjaksi pidettiin hyvana ajatuksena. Ehdotetut prosessikuvat seka alustava hahmo-
telma esitysvalmisteluun liittyvasta kayttoliittymasta hyvaksyttiin ja saimme luvan edeta
kohti eri palvelualueiden tyopajoja. Kuvien hyvaksymisen jalkeen kirjoitimme viela auki sel-
keat kehittamisprojektin tavoitteet, joita olivat asiakaskokemuksen ja -viestinnan parantami-
nen, tehokkuus ja lapimenoajan lyhentaminen, samanaikaisen tekemisen salliminen, auto-
maation lisaaminen seka valmistelun tekeminen lapinakyvaksi ja selkeaksi. Lisaksi tavoitteena
on kasittelyn joustavuus ja mukautuvaisuus rahoituspalvelukohtaisesti seka kehitettavan so-

velluksen modulaarinen rakenne.
5.3 Uuden prosessimallin arviointi ja jatkoideointi kayttajien kesken

Tavoitteiden selkeytymisen jalkeen ja omistajien ja sidosryhmien hyvaksymisen jalkeen laa-
jensimme prosessimallien ja tulevan sovelluksen ”rautalankamallin” arviointiin / jatkokehi-
tysideointiin mukaan kayttajat eli esitysvalmistelijat eri vastuualueilta. Tata varten jarjestet-
tiin nelja erillista toiminnallista tyopajaa eri vastuualueiden kasittelijoiden kanssa, jossa eri
prosessien ja rahoituspalveluiden kasittelijat paasivat arvioimaan, kommentoimaan seka ja-
lostamaan prosessiehdotuksia. Palvelumuotoiluprosessin vaiheena tama oli ns. develop-vai-

hetta, joka on myos samaan aikaan avaava vaihe. Tassa vaiheessa kasittelijoilta voi tulla hy-
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vin valmiita ehdotuksia ja toiveita tulevaisuuden kasittelyprosessiin tai kayttoliittymaan. Li-
saksi tassa vaiheessa on mahdollista saada selville se todellinen tyo, jota esitysvalmisteluvai-

heessa kasittelijat tekevat.

Eri vastuualueilla jarjestettiin tyopajat, joihin uudet prosessiehdotukset vietiin arvioitavaksi.
Teemakysymyksia esitettiin uuden prosessikuvien myota seka osallistujilta haettiin palautetta
ja kehittamistoiveita seka jo konseptointiin kuuluvia ideoita. Lisaksi tyopajojen tavoitteena
oli saada selville prosessin kipukohdat ja turhautumista aiheuttavat kasittelyvaiheet esitysval-
mistelijan nakokulmasta. Samalla toivottiin selkeytta siihen, etta miksi kasittelyaikoihin ei
aina paasta eli mitka asiat aiheuttavat prosessissa viivetta. Tyopajoja jarjestettiin kaikkiaan
kuusi kappaletta, joiden avulla osallistettiin esitysvalmistelua tyokseen tekeva henkilokunta
eri vastuualueilta, tuotepaallikot (rahoituspalvelun tuotepaallikko) seka rahoituspaattajat.
Tyopajojen osallistujat olivat satunnaisotannalla valittuja esitysvalmistelijoita eri
vastuualueilta. Samalla tehtiin myos sovelluksen kontekstikartoitusta, koska eri vastuualueilla
kasitellaan eri tyyppisia rahoituspalveluita. Tyopajan fasilitaattorina toimi ulkopuolinen koko-
naisarkkitehtuurin asiantuntija. Hanen tyoparinsa tehtavana oli kirjata keskustelujen muistiin-
panot ylos. Lisaksi projektipaallikkona tein muistiinpanoja ja havaintoja kirjaten niita ylos
osallistumatta keskusteluun. Toiminta-arkkitehti oli mukana eri ryhmien keskustelussa ja
kuunteli eri ryhmien keskustelua ja osallistui omalta osaltaan tyoskentelyyn. Jokaisen
tyopajan jalkeen fasilitaattori teki yhteenvedon, joka lapikaytiin yhdessa projektipaallikon ja
toiminta-arkkitehdin kanssa (kts. liitteet 1-6). Tyopajojen jalkeen prosessikuvaa hiottiin viela
huomioiden perusteella seka moduulien sisaltoa ja sovelluksen toiminnallisuuksia lisattiin toi-

velistoihin.

Jokaisen tyopajan sisalto oli suunnilleen sama, kaytiin lapi uuden prosessin alustavat kuvat,
niihin liittyva keskustelukierros seka kerattiin muutosehdotukset. Lisaksi haluttiin arviot esi-
tysvalmistelun tietosisallosta ja kehitettavan sovelluksen sisallosta. Pyrimme my0s saamaan
selville rahoituspalveluiden erityispiirteet, jotka taytyy ottaa huomion kehittamisessa. Jokai-
sen tyopajan kulku oli samanlainen: Ensiksi toivotettiin osallistujat tervetulleeksi ja esiteltiin
paivan agenda. Agenda oli muodostettu yhdessa projektipaallikon ja ulkopuolisen asiantunti-
jan kanssa. Taman jalkeen tehtiin esittaytymiskierros, johto avasi kehittamisprojektin taustaa
ja tarkoitusta. Taman jalkeen projektipaallikko esitteli kehittamisprojektin sisallon ja tavoit-
teet. Ulkopuolinen fasilitaattori esitteli uudet prosessit. Taman jalkeen ryhma jaettiin tyos-

kentelypareiksi ja annettiin tehtavat.
5.3.1 Ultrakevyiden hakemusten tyopaja

Tyopajaan oli kutsuttu ja osallistui elinkeinorahoituksen hankevalmistelijat, paatoksentekijat

ja tuotepaallikot. Tassa yksikossa kasitellaan mm. innovaatioseteli-, messuavustus-, ener-
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giatuki - ja Explorer -rahoituspalveluita. Tilaisuuden fasilitaattorina toimi ulkopuolisen toimi-
jan henkilo. Muistiinpanoja teki projektipaallikko ja ulkopuolisen toimijan kirjurina toimiva
henkilo. Tyopajan kesto oli kolme tuntia. Paikalle kutsuttiin yhteensa 15 henkiloa, joista pai-

kalle tuli 11 henkiloa. Tyopajan muistiinpanot loytyvat liitteesta 2.

Ensimmaisena tehtavana pyydettiin tyoskentelypareja kaymaan lapi prosessikuvat ja keskuste-
lemaan niista. Noin 10 minuutin keskustelun jalkeen ryhmia pyydettiin kertomaan ajatuk-
sensa. Ensimmaiseksi keskusteltiin selkeiden hylkyjen kasittelysta. Sen osalta toivottiin mm.
etta ”Alkuvaiheessa olisi hyva saada eroteltua selkeat hylkaykset, jotta niiden kasittelyyn ei
mene turhaa aikaa”. Lisaksi toiveena esitettiin etta "esimerkiksi innovaatioseteleiden projek-
tijakoon (jolloin nimetaan hankevastaava) olisi hyva saada automaatiota”. Toivottiin etta ha-
kemukset voisivat menna suoraan hankevastaaville kasiteltavaksi. Osa keskustelijoista oli sita
mielta, etta automaattinen projektijako ei toimi, koska se ei ole tasapuolista ja kone ei

tieda, onko joku jo keskustellut asiakkaan kanssa. Toisaalta kuitenkin naiden ultrakevyiden

hakemusten osalle toivottiin taysin automatisoitua kasittelya.

Tarkeimpia kasiteltavia tietoja olivat rahoitukseen tarvittavat kriteerit. Ne ovat hyvin selkeat
esimerkiksi innovaatioseteli -rahoituspalvelussa. Vastausesimerkki: ”Rahoituskriteerit ovat hy-
vin selkeat, yrityksen on taytettavat tietyt taustatiedot kuten esim. reittaus pitaa olla tietylla
tasolla ja verovelkoja ei saa olla”. Lisaksi innovaatioseteleissa palvelutarjoajan taustatiedot
tulee olla kunnossa eli riskipisteet ja ei saa olla verovelkaa. Messuavustuksissa on oltava aina
vahintaan nelja hakijaa, kriteerit rahoitukselle siinakin hyvin selkeat. Asiakkaan rahoitustie-
tojen hakemisesta tuli kommentti: ”Asiakkaan kokonaisuudessaan saama de minimis-tieto
erittain tarkea, eli tassa pitaa tarkastella asiakkaan muiltakin rahoittajilta saadaan yhteis-

myontomaaraa”.

Elinkeinorahoituksen eli naiden kevyiden tuotteiden tyypillisia tilanteita ovat hankejaon kova
tyollistamisvaikutus. Hakemuksia tulee paljon, jolloin jakajalla on paljon toita ja projektien
jakaminen kestaa suhteessa muihin tuotteisiin. Toiveena oli ”Hankejako massatuotteissa (ku-
ten innovaatioseteli) automaattiseksi, koska hakemuksia tulee paljon sisaan ja jako kestaa
liilan kauan.” Jos jakoa automatisoidaan niin se pitaa saada oikeudenmukaiseksi, mukaan tar-
kasteluun on otettava kasittelijoiden tyokuormat. Innovaatiosetelissa on myos selkeita hyl-
kyja, joita toivottiin automaattiseksi. Tassa vastausesimerkki: ”Selkeat hylyt automaattiseksi,
kriteerit ovat ohjelmoitavissa sovellukseen”. Tyypillisesti kevyt prosessin esitysvalmistelu ko-
ettiin liian raskaaksi nykymenetelmalla, joten ehdotuksena tuli: ”Jarjestelma voisi valmistella

paatosesityksen ja hankevastaava vain tarkistaa ja kuittaa sen.”

Naiden tuotteiden kehityskohteiksi loytyivat mm. se, etta asiakastiedot eivat ole ajan tasalla.

Kommentti kuului: “Tiedot on aina paivitettava uuden hakemuksen tullessa, tallaiset turhat
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paivitykset lisaavat projektin kasittelyaikaa”. Kipupisteena koettiin myos sisaan tulevien ha-
kemusten suuri maara, jolloin ei saavuteta kasittelyaikatavoitteita. Hakemuksista puuttuu to-
della usein palvelutuottajatieto ja se aiheuttaa liikaa lisatyota kasittelijoille. Messuavustus-
hakemukset tulevat erikseen sisaan, eika yhtena ryhmana, vaikka niiden pitaisi tulla. Talloin
joudutaan odottamaan osapuolien hakemuksia, usein liian kauan eli kasittelyaika kasvaa suh-
teettomasti. Lisaksi kasittelijat antoivat palautetta hakemuksen tayttamisesta: ” Asiakkaalle

selkeat ohjeet hakemuksen sisallosta, nyt sisaan tulee sekalaisia hakemuksia”.
5.3.2 Kevyiden rahoituspalveluiden tyopaja.

Taman tyopajan osallistujiksi kutsuttiin nykyisen growth -palvelualueen (eli start-up ja pk-
yritysten hakemuksia kasittelevan vastuualueen) hankevalmistelijoita, paatoksentekijoita
seka rahoituspalveluiden tuotepaallikoita. Talla palvelualueella kasitellaan pienten ja keski-
suurten yritysten rahoituspalveluita, kuten Tempoa, (Kiitoa ja Digiboostia, jotka eivat ole
enaa rahoituspalveluvalikoimassa), Energiatukea ja audiovisuaalisen alan tuotantokannus-
tinta. Osallistujia saapui paikalle 11 henkiloa, esitysvalmistelijoita ja paatoksentekijoita.
Tyopajan kesto oli kolme tuntia. Tyopajan fasilitaattorina toimi ulkopuolinen toimijan hen-
kilo, lisaksi projektipaallikkona toimin muistiinpanojen tekijana yhdessa ulkopuolisen toimit-
tajan henkilon kanssa. Toiminta-arkkitehti esitteli kehitysprojektin tavoitteet tassa tilaisuu-
dessa. Tyopajan sisalto oli alussa kuvatun mukainen. Tyopajan muistiinpanot loytyvat liit-

teesta 3.

Prosessiin liittyva palautteet liittyivat olemassa olevan tiedon hyodyntamiseen, toivottiin,
etta ”osa olemassa olevista tiedoista voitaisiin taydentaa jo hakemukseen valmiiksi”. Lisaksi
toivottiin, etta "Hakemus tayttaisi minimivaatimukset, eli palvelu kertoisi kayttajalle, etta
vaaditut tiedot on taytetty ja vasta sitten sallisi hakemuksen lahettamisen”. Haasteita uuden
prosessin toteutuksessa aiheuttaa vastaajien mielesta useat tuotteistetut palvelut seka palve-
luiden tuotekohtaiset kriteerit. Lisaksi nama tuotteistetut palvelut sekoittavat asiakasta osal-
listujien mukaan. ”"Tuotteistaminen vaatii asiakkailta ohjeiden ja kriteerien ymmartamista ja

opiskelua”, oli palautteen ydin.

Tyopajassa saadut kommentit prosessimalliin liittyivat mm. automatisointiin. Palautteena tuli
esimerkiksi etta ”Palveluaikalupaus annetaan kaikille rahoituspalveluille, se on automatisoi-
tava”. Automatisoitavia asioita ovat ainakin yrityksen perusrekisteritiedot, omistajatiedot
seka kasittelijan antama palveluaikalupaus. Lisaksi kommentoitiin sita, etta vaikka jarjes-
telma tulevaisuudessa tayttaa kaiken sen, minka pystyy, niin taytyyko tiedot manuaalisesti
silti tarkistavat? Tietojen oikeellisuudesta tassa suhteessa oltiin huolissaan. Alustavista pro-
sessikuvista puuttui osallistujien mielesta hallinnollisia toimia, kuten esimerkiksi asiakkaan
kuuleminen. Asiantuntijoiden mielesta se ei ole tarpeeksi hyvin nakyvilla prosessikuvissa,

vaikka asiakkaan kuuleminen on olennainen osa tyota. Lisaksi yleisena prosessikommenttina
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tuli mm. huoli yhteisprojektien kasittelyn kuvaamisesta ja myos kommentti: "Prosessi menee
harvoin nain suoraan, kuten prosessikuvassa on piirretty, vaan se kulkee usean kiemuran
kautta”. Kayttajaystavallisyyteen tuli palautetta liittyen samanaikaiseen kasittelyyn: ”Useat

henkilot haluavat kasitella hakemusta samanaikaisesti, siksi sen pitaisi olla mahdollista”.

5.3.3 Yhteishankemallin tyopaja

Yhteishankemalli on yritys ja tutkimuslaitosten tai yliopistojen yhteisesti toteuttama iso koko-
naisuus, jossa jokainen osallistuja tekee siihen tyota omalta osaltaan. Tallaista prosessival-
miutta ei ole ollut aikaisemmin, vaan osallistujat on kasitelty esitysvalmistelussa osallistuja
kerrallaan. Tarve uudistamiselle kuitenkin on, Business Finlandissa halutaan hallita isoja tutki-
muskokonaisuuksia helpolla ja keveammalla tavalla. Taman tyopajan tarkoituksena oli hakea
nakemyksia ja ideoita mahdolliseen uuteen prosessitapaan kasitella isoja kokonaisuuksia. Idea
tyopajasta lahti edellisen tyopajan osallistujien huolesta, etta yhteishankkeita ei oteta huo-
mioon tarpeeksi prosessin suunnittelussa. Osallistujina oli julkisen tutkimuksen rahoitusjohta-
jat, yhteensa kolme henkiloa. Haastattelun tavoitteena oli saada selkea kuva yhteishankkei-
den kasittelyyn liittyvista tarpeista. Tyopaja toteutettiin keskustelumuodossa, koska osallistu-
jia oli niin vahan ja avoin keskustelu oli helppo toteuttaa. Haastattelijana toimi ulkopuolinen
toimija ja muistiinpanot kirjoitti projektipaallikko. Kesto oli 1, 5 tuntia. Tyopajan keskustelun

muistiinpanot loytyvat liitteesta 4.

Haastattelun perusteella tavoitteeksi asetettiin yhteinen projektin ja prosessin kuvaus. Ku-
vauksessa taytyy ottaa huomioon seuraavat seikat; yhteishankkeella on aina koordinaattori,
joka kuvaa kokonaisuuden ja yhteisen tekemisen. Vaatimuksena myos esitettiin, etta koordi-
naattori hallinnoin kokonaisuutta, esimerkiksi siten, han lisaa tai poistaa osallistujia yhteis-
hankkeesta. Yhteinen osuus pitaa sisaltaa kaikki tarvittavat tiedot siten, ettei niita tarvitse
kuvata erikseen osapuolittain. Kasittelysta toivottiin, etta jos yhteinen kuvaus ei ole rahoitus-
kelpoinen, niin silloin ei tarvitse kayda lapi osapuolien kuvauksia, vaan projekti pitaa voida
hylata suoraan. Miten yhteishankkeeseen sitten paadytaan? Impulssi tulee usein asiakkaalta.
Joskus voi olla myo6s niin, etta esitysvalmistelija huomaa, etta on kyse isosta yhteisesta koko-
naisuudesta. Vaatimuksena yhteishankeprosessille tuli myos sisaiseen prosessiin: yhteishanke
pitaa pystya purkamaan osiin ja lisaksi toivottiin, etta paatoksentekoprosessi ei olisi monimut-
kainen taman kokonaisuuden osalta. Tyopajan jalkeen tyostettiin yhteishankemallin prosessi-

kuva kuvaten seka hakemuksen etta esitysvalmistelun prosessit.

5.3.4 Innovaatiorahoituksen tyopaja

Innovaatiorahoituksen tyopajaan kutsuttiin 15 kasittelijaa ja 11 henkiloa osallistui. TyOpajan

kasittelijat tyoskentelevat nuori innovatiivinen yritys, tutkimus-, kehitys ja pilotointi -rahoi-
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tuspalveluiden parissa eli ns. isojen ja suurta valmistelua vaativien palveluiden parissa. Tyo-
pajan fasilitaattorina toimi ulkopuolinen toimija ja kirjurina projektipaallikko ja ulkopuolisen
toimijan kirjuri. Tyopajan kesto oli kolme tuntia. Tyopajan teemat olivat samat kuin muissa-
kin eli arvioitiin rahoitusprosessimallia ja esitysvalmistelun osa-alueita. Tyopajan muistiinpa-
not loytyvat liitteesta 6.

Rahoitusprosessimallin sopivuuteen liittyvat kommentteja olivat pelko siita, etta sparrausvai-
heessa on mahdollisuus tehda turhaa tyota, jos tiedot paasevat vanhenemaan ennen varsinai-
sen hakemuksen saapumista. Asiakkaan tila voi muuttua jo muutamassa kuukaudessa varsin-
kin, kun on kyse aloittavasta yrityksesta. Pikahylky sai positiivista palautetta, jos kasittely
saataisiin oikeasti toimimaan. Se saastaisi tyoaikaa ratkaisevasti tyopajan osallistujien mie-
lesta. Lisaksi osallistujat halusivat lapinakyvyyden nimissa hylkytapausten yhdenmukaista koh-
telua. Koska hakemuksen kasittelyssa on tarkeinta arvioida aina ensin asiakkaan kyvykkyydet
ja kasvuhalu, toivottiin etta niiden puute riittaisi suoraan esityksen hylkyperusteeksi. Tama
mahdollistaisi sen, ettei esitysvalmistelun muita osioita, eli projektin syvempaa arviointia,
tarvitsisi tehda. Osallistuja toivoivat myos, etta kaikille rahoituspalveluille loytyisi riittavasti
kriittisia hylkyperusteita, jolloin niiden kasittelyn automatisointi olisi helpompaa. Prosessi-

malli koettiin kuitenkin kaiken kaikkiaan hyvaksi ja erittain loogiseksi etenemiseltaan.

Esitysvalmistelun osa-alueita kommentointiin seuraavasti; kaikkia samoja tietoja ei tarvita
kaikissa rahoituspalveluissa. Pitaa voida raataloida osa-alueita. Esim. kaikissa kevyissa rahoi-
tuspalveluissa ei pida tarkistaa de minimista, vaikka nykyprosessi sen melkein vaatii. Lisaksi
toivottiin instrumenttikohtaisia erityispiirteita, talla tarkoitetaan lain mukaisia tarpeita, joita
on esimerkiksi raportoitava eteenpain. Segmentointitieto koettiin tarpeettomaksi ja asiakkaan
perustietoja (omistus, rakenne, tilinpaatostiedot) toivottiin alustuvan ennen hakemuksen ka-

sittelyn aloittamista.

Lisaksi toivottiin sita, etta aikaisemmassa asiakkaan hallintamallivaiheessa, Qualify -vai-
heessa, tiedoksi saadut asiat/tiedot pitaa hyodyntaa asiakkuusprosessin seuraavissa vaiheessa
kuten develop-vaiheessa. Tiedot pitaisi loytya pohjaksi uuteen esitysvalmisteluun sikali, mi-
kali tiedot eivat ole vanhentuneita. Tiedon vanhentumiselle pitaisi asettaa maaraaika, osallis-
tujat totesivat. Jarjestelmiin tuli myos palautetta; ”Asiakkaiden antama asioinnin jarjestel-
mapalaute ei ole hyvaa, se on huomioitava, kun prosesseja ja siihen liittyvia palveluita kehi-
tetaan”. Lisaksi kasittelijoiden rooleihin tuli jonkin verran palautetta. Roolit pitaisi nakya
asiakkaalle saakka siten, etta yritykselle nimetty asiakasvastaavan yhteystiedot nakyisi jo ha-
kemuksella asiakkaalle. Se auttaisi asiakasta ottamaan yhteytta oikeaan henkiloon riittavan
ajoissa. Toimintatapamuutoksena toivottiin, etta asiakkaan nykytilaan ja kasvuvisioon liitty-
vista tiedoista rakennetaan selkeaa historiatietoa ja asiakkaan tilan edistymiseen liittyvaa tie-

don rikastamista tehdaan saannollisesti. Automatisoinnin osalta toivottiin esim. etta tuleva
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sovellus tai palvelu tunnistaisi automaattisesti rahoituspalvelun perusteella palveluun liittyvat

rahoitusehdot.

Sovelluksen tai palvelun pitaisi myos kertoa heti hakemuksen saavuttua tiedon asiakkaan ha-
kemusten maara seka tiedon siita, etta kuka niita kasittelee. Jokaisen hakemuksen kasitteli-
jan pitaisi nahda tama tieto heti. Lisaksi varsinkin Nuori innovatiivinen yritys- rahoituspalve-
lun hakemuksissa, joissa projektit ovat monivuotisia ja rahoituspaatos tehdaan kuitenkin vuo-
sitasolla, toivottiin etta asiakkaan aikaisemmat rahoitusvaiheet pitaa tunnistaa ja esim. hake-
mukseen voisi alustaa sen perusteella tietyt tiedot valmiiksi asiakasta varten. Kehitettavaan
sovellukseen tai palveluun toivottiin mahdollisuutta samanaikaiseen kayttamiseen. Lisaksi
osallistuja toivoivat, etta hakemuksen kasittelijalla olisi mahdollisuus lisata muita asiantunti-
joita tarpeen mukaan seka lisata tarpeellisia esitysvalmisteluun kuuluvia osioita sovellukseen

tai palveluun kuitenkin tarkoituksenmukaisella tavalla.

Rahoituspalveluiden erityispiirteita loytyi eniten Nuori innovatiivinen yritys -rahoituspalve-
lusta. Sen erityispiirteena on jaksoittainen rahoittaminen. Palvelussa on myonnettava koko-
naisrahoitus, miljoona euroa, joka myonnetaan vuositasolla aina edellisen osuuden paattyessa
ja jos edellisen osuuden asiakkaalle asetetut projektin tavoitteet on saavutettu. Jaksoja tassa
palvelussa on usein vahintaan kolme. Palvelun yksi erityispiirre on se, etta hakemusta arvioi
ulkopuolinen paneeli, joka antaa projektista oman arvionsa. Paneelikasittely vie prosessissa
oman aikansa. Sovelluspohjaan toivottiin mahdollisuutta lisata paneelikasittely oman moduu-
lina, jolloin ulkopuoliset osallistujat pystyisivat kommentoimaan ja antamaan tietoja oman
nakemyksena nakematta kuitenkaan kaikkien esitysvalmisteluun liittyvien osa-alueiden tie-
toja. Lisaksi tama rahoituspalvelu asettaa vaatimuksia yrityksen tilan seurannalle. Yrityksen

taloudellisen tilan tiedot pitaisi olla aina visuaalisesti nahtavilla.

Tutkimus-, kehitys- ja pilotointi rahoituspalvelun erityispiirteena on se, etta asiakkaat saatta-
vat hakea myos muuta rahoitusta samaan aikaan, siksi sen palvelun osalta toivottiin, etta na-
kyvyys ja tietojen hyodyntaminen palveluiden valilla ristiin toistensa kanssa olisi mahdollista.
Nama projektit luokitellaan myos tarkasti, siksi tyopajan osallistujat toivoivat helpotusta luo-
kitteluun mm. automatisoinnin tai Al:n hyodyntamisen avulla. Lisaksi tassa rahoituspalvelussa
rinnakkaisia projektikokonaisuuksia on paljon, talloin tarvitaan myos nakyvyys rinnakkaispro-
jekteihin helposti saataville. Kayttoliittymakommenttina toivottiin mahdollisuutta kommen-
toida esitysta hankeryhman ulkopuolisena jasenena, koska yrityksen tuntemus edellisista vai-
heista voi olla varsin syvaa toisella asiantuntijalla. Taman lisaksi asiantuntija saattaa tietaa

jotain oleellista esimerkiksi yrityksen resursseista.
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5.3.5 Julkisen tutkimuksen tyopaja

Osallistuja olivat julkisen tutkimuksen esitysvalmistelijoita ja paatoksentekijoita. Osallistujia
tyopajassa oli 7. Tyopajan kesto oli kolme tuntia. Fasilitaattorina toimi ulkopuolinen toimija
ja muistiinpanoja kirjoittivat ylos ulkopuolisen toimijan kirjuri ja projektipaallikko. Toiminta-
arkkitehti avasi tilaisuuden. Tyopajan teemakysymykset liittyivat uuden prosessin arviointiin
ja puutteisiin seka esitysvalmistelun osa-alueiden sisaltoon. Lisaksi osallistujia pyydettiin
miettimaan mahdollisia tutkimusrahoituksen puutteita. Tyopajan muistiinpanot loytyvat liit-

teesta 5.

Tutkimusprosessin haasteiksi paljastuivat mm. se etta hakijat vuodesta toiseen samat ja pro-
jektit monivuotisia, siksi osallistujat toivoivat olemassa olevan tiedon valitonta hyodyntamista
esimerkiksi siten, etta edellisen hakemukset tiedot siirtyisivat automaattisesti uuden hake-
muksen pohjatiedoksi. Tama on aika selkea toive ja parannus, koska tutkimusprojektit kesta-
vat monta vuotta kerrallaan ja niita rahoitetaan vuositasolla. Toimintatapamuutoksena toi-
vottiin sparrausvaihetta myos tutkimusprojekteille. Tata toimintatapaa ei nykytilanteessa
harjoiteta. Nykyisellaan o ns. esihakemusvaihe olemassa, taman vaiheen tiedot pitaisi siirtya
varsinaiseen hakemukseen suoraan tai osittain. Nain valtyttaisiin asiakkaiden turhalta tyolta.
Esihakemusvaiheessa tehdaan linjaus, joka on prosessissa tarkea vaihe, silla se ohjaa sisaan
tulevien hakemusten kasittelya. Prosessiin toivottiin myos automatisointia teknisten hylkyjen
kohdalla, esimerkki toiveesta: "Tekniset hylyt on tehtava helpoksi ja nopeaksi vaiheeksi, talla
hetkella hylyt vievat turhaa aikaa kasittelijoilta”. Prosessiin toivottiin myos seurantavaihee-
seen muutosta: ”Seurantaa voi keventaa ja tyotaakka sen osalta pitaisi vahentaa”. Prosessi-
muutoksena tutkimusrahoituksen puolella toivottiin pienten muutosten kasittelyn lopetta-
mista: ” Pienten muutosten teko pitaisi lopettaa, ne pitaisi siirtaa asiakkaan itsepalveluksi,
koska kaytannossa ne aina hyvaksytaan. Tyollistavat lilkaa asiantuntijoita talla hetkella ja ai-
van tarpeettomasti”. Luokittelutekijat aiheuttavat naidenkin rahoituspalveluiden kohdalla
keskustelua, niiden tayttaminen koetaan turhauttavaksi. Automatisointia ja kriittista tarkas-
telua luokittelujen tarpeista toivottiin. Esimerkki kommentteja tahan liittyen oli:” Luokittelu-

tiedot tarpeettomia hylattavissa projekteissa, niita ei seurata.”

Tutkimusprojekteissa seurataan myos yritysosallistumisia, joka tarkoittaa yritysten antamaa
joko rahallista tai tyopanosta projektiin. Tata haluttiin seurata tarkasti, joten tiedon tallen-
nukseen toivottiin parannusta: "Yritysosallistujien tiedot pitaisi kerata talteen tulevaisuutta

ja seurantaa varten. Nyt ne nakyvat vain esitysvaiheessa.”

Prosessikuvia kommentointiin ahkerasti. Periaatteessa alustavat kuvat koettiin hyvaksi,
mutta osallistujat toivoivat kuitenkin, etta olemassa olevan tiedon hyodyntaminen virtavii-

vaistaisi viela enemman kasittelyprosessia. Lisaksi linjauskriteereita toivottiin nakyviin kehi-
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tettavaan palveluita tai sovellukseen. Projektin samanaikaista kasittelya pidettiin hyvana, sa-
moin modulaarista rakennetta. Esitysvalmistelijat toivoivat myos tuplatietojen syottamisen
vahentymista seka muiden kasittelijoiden kommenttien nakymista sovelluksessa niin historia-
tiedon kuin samanaikaisen muun kasittelyn osalta. Lisatietojen pyytaminen toivottiin mahdol-
lisimman helpoksi ja vielapa siten, etta asiakas voisi taydentaa kaikki tietoja asiointipalvelun
kayttoliittymassa. Yhteishankkeiden kasittelyyn, jotka ovat isoja yhteisia kokonaisuuksia,
missa on mukana yrityksia ja tutkimuslaitoksia, toivottiin samanaikaista kasittelya. Lisaksi ha-
luttiin, etta kokonaisuuden kuvaus voitaisiin tehda yhdella kertaa eika kuten nykyisin, etta jo-
kaisen osallistujan projektiin tulee sama kuvaus kokonaisuudesta. Asiakkaan historia pitaisi
nayttaa selkeasti, mielellaan helposti luettavassa visuaalisessa muodossa. Erityisesti rahoitus-

historia eri toimijoiden kesken kiinnostaa esitysvalmisteluvaiheessa.

Uuden prosessin sopivuudesta tutkimusrahoitukseen kommentoitiin seuraavaa: Koska tutki-
musrahoituksessa paljon yhteishankkeita, niiden kasittely ja hakeminen pitaa yksinkertaistaa
siten, ettei asiakkaan tarvitse tayttaa samoja tietoja kaikkien osallistujien hakemuksiin. Yh-
teishankemallille pitaisi siis luoda oman prosessinsa joka lahtee liikkeelle jo hakemuksesta
lahtien. Tutkimusrahoitusprojektit ovat Isoja projekteja, jotka kestavat vuodesta toiseen,
siksi olisi hyva hyodyntaa jo asiakkaankin nakokulmasta aiemmin saatua tietoa, esim. alustaa
hakemuksen tiedot valmiiksi ja asiakas paivittaa vain tilanteen seuraavan vuoden haun osalta,
lahinna siis kuvaa siihen mennessa saadut tulokset. Prosessiin liittyvaa automatisointia tarvi-
taan eli sinansa tarpeellisia muutoksia on tehty prosessisuunnitelmassa. Esitysvalmistelijat

pyysivat huomioimaan myos asiakkaan nakokulman automatisoinnin osalta.

Lisaksi kaikissa tyopajoissa tuli myos palautetta nykyisista toimintatavoista esitysvalmisteluun
liittyen ja kehitysehdotuksia. Kaikkien tyopajojen toimintaprosessia koskevat palautteet ke-
rattiin erilliseen dokumentaatioon. Toimintatapojen muutostoiveet vietiin eteenpain proses-

sin omistajille.
5.4 Kayttajapersoonat

Tyopajojen perusteella luotiin kaksi kayttajapersoonaa, silla osallistujat olivat aika homogee-
ninen ryhma. Yhteista heille oli ehdottomasti koulutustausta ja kokemus. Kayttajaryhmat voi-

daan tiivistaa naihin keskivertoasiantuntijoihin, joita kuvataan seuraavasti:

Esa esitysvalmistelija
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(kuvalahde: https://pxhere.com/fi/photos)

Esa Esitysvalmistelija on korkeasti koulutettu, han on keski-ian paremmalla puolella, noin 56-
vuotias. Han on perheellinen ja lapset ovat joko aikuisia tai aikuisuuden kynnyksella olevia.
Han on tehnyt vaikuttavan tyouran eri asiantuntijatehtavissa ja on erittain kiinnostunut oman
alansa uusista tuulista. Tietoteknisilta taidoiltaan han edistynyt tietokoneen kayttaja ja jopa
ymmartaa sita usein myos ohjelmallisesti. Han on varsin rutinoitunut esitysvalmistelija ja
asettaa asiakkaan aina etusijalle. Tyota tehdessaan inhoaa turhaa tyota eika pida rutiineista
eika tyosta jonka tarkoitusta ei ymmarra. Esa haluaa ymmartaa syyn, miksi toimenpide tai
asia ylipaatansa tehdaan. Esa haluaa vahentaa byrokratiaa, mutta toisaalta ymmartaa myos
syyt vaatimuksiin. Han jonkin verran valttelee rutiinitoita eli periaatteessa on aina hieman

myohassa tietyissa tyotehtavissa kuten esimerkiksi projektimuutoksen kasittelyssa.

Elsa Esittelija

(Kuvalahde: https://pxhere.com/fi/photos)

Elsa on taas korkeasti koulutettu noin 34 -vuotias nuorehko asiantuntija, jolla on muutama

vuosi tyokokemusta. Han on perheeton tai avoliitossa ja erittain aktiivisesti mukana tyopaikan


https://pxhere.com/fi/photo/1444159
https://pxhere.com/fi/photo/458016
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sosiaalisissa tapahtumissa. Harrastaa vapaa-aikanaan liikuntaa ja ystavien tapaamista seka
kulttuuria. Elsalle on tunnusomaista olla innostunut sosiaalisen median ja nopeiden viestinta-
valineiden kayttaja ja haluaa siksi toimia myos tyossaan mobiilisti, siksi han toivoo erityisesti
mobiiliin rakennettuja palveluita myos omassa tyossaan. Elsa inhoaa byrokratiaa, mutta ei
kuitenkaan riko saantoja vaan noudattaa niita, lisaksi han on nappara rutiinitoiden suorittaja.
Han on myos hyvin idearikas ja haluaa osallistua kehittamiseen oman tyoaikansa puitteissa.
Elsa kokee digitalisaation omakseen ja haluaa hyodyntaa sita kaikin tavoin. Han haluaa eroon

rutiinitehtavista ja on kiinnostunut tekoalyn hyodyntamisesta.

6  Tutkimustulokset

Tulosten perusteella voidaan todeta, etta organisaatiossa on tarvetta sisaiselle prosessiauto-
maatiolle ja konealyn hyddyntamiselle. Rutiinitehtavista halutaan ihan yleisella tasolla eroon,
jotta aikaa voisi kayttaa asiakkaan hyvaksi. Lisaksi kayttajakokemuksena voidaan todeta, etta
kaalle epaselvia palvelupolkuja ja tietovaatimuksia, siten tyontekijoiden nakokulmasta pro-
sessissa seka toimintatavoissa on viela paljon tehostamista ja virtaviivaistamista. Asiakkaan
nakokulmasta palveluilmeemme on sekava ja byrokraattinen. Asiakas- seka kayttajakokemuk-
seen tulee satsata seka hyodyntaa automaation ja Al:n tuomia mahdollisuuksia. Meidan tulisi
olla edellakavija digitaalisessa kokemuksessa seka hallintoprosessien kehittamisessa, koska
haluamme sita myos asiakkailtamme. Tassa palvelumuotoilun deliver-vaiheessa piirrettiin
viela kertaalleen halutut prosessit uusiksi. Lisaksi tassa vaiheessa alkoi myos kehitettavan pal-

velun tarkempi konseptointi.

6.1 Tavoiteprosessit

Vastauksena tutkimuskysymykseen miten hakemuksen kasittelyprosessia tulisi muuttaa tai ke-
hittaa tulevaisuudessa saimme vastaukseksi, etta uusia kasittelyprosesseja tulisi suunnitella
rahoituspalvelujen tarkoitusmukaisuuden perusteella. Samalla pitaisi luoda toiminnalle kyvyk-
kyyksia muuttaa omaa toimintaansa niin teknisilla keinoilla kuin toiminnan muutoksilla. Sel-
kea tarve on myos pyrkia yksinkertaistamaan asiakkaan palvelua, myos digitaalisesti, vastaa-
maan paremmin asiakkaan tarpeisiin. Meidan taytyy pystya tuottamaan ja kehittamaan palve-
lujamme asiakkaiden ja kayttajien toiminnan ja tarpeiden ymmartamiseen ja kunnioittami-
seen perustuen. Lisaksi automaatiota pitaa ehdottomasti lisata ja tuoda tekoaly mukaan pro-

sessiin.

Tutkimuskysymykseen asiakkaiden paremmasta palvelusta, loytyi vastauksena muun muassa
asiakkaan aikaisemmin antaman ja olemassa olevan tiedon hyodyntaminen. Asiointitarpeen

vahentamiseksi asiakkaan nakokulmasta BF:n tulee maaritella ne vaiheet, jotka hoidetaan au-
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tomaattisesti tai itsepalveluna seka ne, joissa hallinnollinen tyo voidaan hoitaa automaatti-
sesti tai konealyn avulla. Kohtaamispisteiden maarittely on jo pitkalle tehty prosessitasolla
mutta ei jarjestelmatasolla. BF:n tulee hyodyntaa automaatiota, itsepalvelua ja etapalvelua
osana palvelua niissa palveluissa, joissa asiointi kasvokkain ei ole valttamatonta. Lisaksi BF:n
tulee hyodyntaa mahdollisimman paljon muiden viranomaisten tuottamaa tietoa prosessin au-
tomatisoinnissa ja itsepalvelun kehittamisessa loukkaamatta kuitenkaan asiakkaan tietosuo-

jaa.

Hakemuksen kasittelyprosessissa digitalisaatio tarkoittaisi vastausten perusteella ns. kevyiden
rahoituspalveluiden esitysvalmisteluprosessin taydellista digitalisointia rahoituspaatokseen
saakka seka hallinnollisten rutiinien poistaminen automaation avulla. Hallinnollisten rutiinien
hoitajaa kutsumme tassa yhteydessa digityontekijaksi. Digityontekijan avulla voimme automa-
tisoida projektien kirjausvaiheen seka ns. projektijakovaiheen eli tyonohjauksen. Tosin sovel-
luksen tai palvelun kehityksessa on luotava kyvykkyys toimia myos perinteisellakin tavalla.
Ehdotuksena etta "digityontekija” (eli tekoaly /automaatio) kasittelisi selvat projektit ja sen
perusteella siirtaisi ne paatosreitille. Alempana olevassa prosessikuvassa (kts. liite 7) on piir-
retty yksi digityontekijan suorittama prosessi. Muissa prosesseissa on sitten viela kasin tehta-
via valivaiheita riippuen yrityksen tilasta ja projektista, mutta niissakin pyritaan hyodynta-

maan digityontekijaa.

Hakemuksen kasittelyssa kannattaa hyodyntaa BF:n omaa dataa. Esim. etsittaessa hakemuk-
selle kasittelijaa, projektin eteenpain jakavalle henkilolle naytetaan aikaisemmat saman
tyyppisten hakemusten kasittelijat. Hakemuksessa olevan sisallon perusteella voidaan sita
verrata muiden saman tyyppisten hakemusten kanssa ja asemoida sita suhteessa muihin sa-
manlaisiin projekteihin. Lisaksi esitysvalmistelun yhteyteen tuodaan olemassa olevaa tietoa
esim. kohdemarkkinoista. Tieto pitaisi visualisoida helposti kaytettavaan ja ymmarrettavaan

muotoon.

Tulevaisuudessa on tarkeaa seurata, miten hyvin tavoiteprosessit palvelevat asiakkaita. Tutki-
mustuloksena voidaan mainita prosessin toiminnan mittaamisen tarkeytta, tulosten perus-
teella voimme muuttaa sisaisia toimintoja ja siten parantaa asiakkaan palvelua kehittamalla
esimerkiksi itsepalvelun laajuutta. Projektin ja uuden prosessin mahdolliset hyodyt pitaisivat
olla mitattavissa. Lisaksi sisaisesti taytyy mitata tuoko automatisoidut toiminnot oikeasti toi-
mintaan tehokkuutta. Tavoiteprosesseja kuvattiin myos kayttajatarinoiden avulla, jotka kir-
joitettiin prosessikohtaisesta rahoituspalveluittain. Alla on kuvattu mallinnuksen avulla erilai-

set prosessit.
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6.1.1 Digitalisoitu prosessi

Digitalisoitua prosessia voidaan soveltaa ns. ultrakevyissa projekteissa, joissa paatoskriteerit
ovat selkeita. Naita rahoituspalveluita olisivat Innovaatioseteli, Team Finland Trade Fair ja
Explorer rahoituspalvelut. Tassa kohtaa tietolahteena toimivat mm. toimijoiden yhteinen
asiakastietovaranto (Kasvu-CRM), asiakkaan itsensa hakemuksella antamat tiedot, Verotta-
jalta seka Suomen asiakastiedosta saadut tiedot seka Business Finlandin tuottamat omat tie-
dot.

Edella mainittujen rahoituspalveluiden rahoituskriteerit ovat hyvin selkeita ja yksinkertaisia.
Rahoitustasot on maaritelty ja ehdot ovat hyvin yksinkertaisia. Rahoitus on muodoltaan de mi-
nimista. Paatoksenteon kriteerit liittyvat joko yrityksen taloudelliseen tilaan, esim. innovaa-
tiosetelissa yrityksen rating alfa tulee olla vahintaan A tai verovelkaa ei saa olla yli 500 euroa.
Lisaksi innovaatioseteliin liittyva palvelutarjoaja tulee olla Business Finlandin hyvaksymien
palvelutarjoajien listalla. Jos nama kriteerit tayttyvat, niin paatos voidaan tehda. Uudessa
prosessissa taman voi hoitaa digityontekija. Lisaksi rahoituspalvelun myonnettava summa on
vakioitu, kustannusrakennetta ei ole ja perustelu on vakioitu. Myos muissa tahan vaiheeseen
liittyvissa rahoituspalveluissa kriteerit ovat varsin selkeita, siksi esitysvalmistelun tavoitteena
tassa vaiheessa on olla mahdollisimman pitkalle automatisoitu ja ns. digityontekijan prosessi,
johon kuuluu automatisoitu kirjaus, esitysvalmistelu, automaattinen kuuleminen ja esitysval-

mistelu seka mahdollisesti konealyn tekema automaattinen paatos.

Jos yrityksella on verovelkaa yli 500 euroa, taytyy suorittaa asiakkaan kuuleminen, koska
pelkka verovelka ei ole paatoksen este. Kuulemisen sisalto voidaan vakioida, koska se voi kos-
kea vain verovelkaa. Kuulemisen tarkoitus on saada asiakas selventamaan meille verovelan
maksusuunnitelma, jolloin paatos voidaan tehda suunnitelman perusteella. Kuulemiselle an-
netaan kahden viikon maaraaika. Talloin projekti voidaan siirtaa kasiteltavaksi kevyen proses-
sin putkeen jolloin ihminen ottaa vastuun valmistelun edistymisesta. Kuuleminen on lain mu-
kaan aina suoritettava, joten tata prosessia ei voida oikaista. Alla olevien prosessien mallin-
nukset perustuvat kehittamisprojektin alkuvaiheessa Jaakko Taskisen, Sofigate Oy, 2017, piir-

tamiin prosessihahmotelmiin.
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Kuva 14: Digityontekijan prosessi (Gyllenbogel 2018)

Onnistumisen mittareina voidaan kayttaa kasittelyaikaa, talla hetkella kasittelyajat vaihtele-
vat 14 vuorokaudesta 40 paivaan ultrakevyiden hakemusten osalta. Tahtaimessa on paivan ka-
sittelyaika selvissa tapauksissa ja jos kuuleminen suoritetaan, niin tavoitteena on 14 vuoro-
kauden kasittelyaika. 14 vuorokautta siksi, etta asiakkaalle tulee olla aikaa vastata kuulemi-
seen lain maaraamissa puitteissa. Onnistumisen mittarina voidaan myos kayttaa tarvittavien
resurssien vahenemista. Talla hetkella naita ultrakevyita tuotteita kasittelee paatyonaan noin
20 ihmista, jos uudella prosessilla saadaan vahennettya resursseja ja siirrettya ne tarkoituk-
senmukaisempaan kohtaan kasittelemaan kuormittavampia rahoituspalveluita, niin tavoite
olisi saavutettu. Lopullinen tavoite on digityontekijan hoitama prosessi, itse tekisimme vain

tarkistuksia ja satunnaisotantatarkistuksia naille tuotteille.
6.1.2 Puoli-digitalisoitu ihmisen kontrolloima prosessi

Kevyen prosessin vaiheessa rakennetaan yrityksen tahtotilaa seka kasvun kuvausta ja siirry-
taan ns. toiseen hakemusvaiheeseen. Tassa kasittelyvaiheessa projekteista kerataan jo esim.

luokittelutietoa raportointia varten.

Tassa prosessissa myos ”digityontekija” hoitaa projektijaon. Esitysvalmistelun tueksi haetaan

tietoja eri tietolahteista (samat kuin edella mainitut) lisattyna tunnusteluvaiheessa selvite-
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tyilla tiedoilla, ja nama tiedot alustetaan joko hakemukselle tai esitysvalmisteluun. Tassa vai-
heessa kasiteltavia rahoituspalveluita olisivat mm. Tempo, Audiovisuaalisen alan tuotantokan-
nustin, Energiatuki ja Into. Naissakin palveluissa on muutamia selkeita kriteereita, joita
myonteisen rahoituspaatoksen tulisi tayttaa. Tempo-rahoituspalvelun osalta esim. start-up
yritysten kohdalla pitaa loytya 30 000 euroa omaa paaomaa tai vahintaankin yhden vuoden
ajalta tuloa. Jos ehto ei tayty, suoritetaan asiakkaan automaattinen kuuleminen, jonka jal-
keen voidaan tehda automaattinen hylky perusteluineen. Digityontekija alustaa esitysvalmis-
telun tueksi ehdotuksen valmiista projektiluokituksista. Lisaksi esitysvalmistelussa hyodynne-
taan olemassa olevaa kilpailijatietoa seka tietoa asiakkaan tilanteesta ja markkinoista. Tama

tieto visualisoidaan valmiiksi kasittelijalle esitysvalmisteluvaiheeseen.
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Kuva 15: Puolidigitaalinen, kontrolloitu prosessi (Gyllenbogel 2018)

Onnistumisen mittareina voidaan kayttaa kasittelyaikaa, talla hetkella kasittelyajat vaihtele-
vat 17 vuorokaudesta 40 paivaan kevyiden hakemusten osalta. Tahtaimessa on 14 vuorokau-
den kasittelyaika selvissa tapauksissa ja jos kuuleminen suoritetaan, niin tavoitteena on kuu-
kauden kasittelyaika. Onnistumisen mittarina on tarvittavien resurssien vaheneminen esim.
siten, etta yrityksen tila-analyysia varten ei enaa tarvita resurssia vaan digityontekija tekee
analyysin esimerkiksi ”vaikeuksissa olevasta yrityksesta”, joka on rahoituksen este. Lisaksi ku-
vataan valmiiksi yrityksen liiketoiminnan kehitys, viennin kehitys ja muut yrityksen taloudesta

arvioitavat tekijat visuaalisella ja havannoitavalla tavalla.
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6.1.3 Normaali prosessi

Tassa vaiheessa tehdaan paatokset innovaationrahoituksen rahoituspalveluista, jonka jalkeen
asiakasta ja rahoitettavaa hanketta seurataan projektin vaikuttavuuskriteerien suhteen. Esi-
tysvalmisteluvaiheessa hyodynnetaan edellisten vaiheiden tuottamaa valmista tietoa seka asi-
akkaalle annettua rahoituspalveluehdotusta, joka on syntynyt edellisen vaiheen projektin tu-
losten perusteella. Taustajarjestelmista hyodynnetaan muiden toimijoiden tuottamaa paivi-
tettya yritystietoa seka muista viranomaislahteista saatavaa tietoa. Selkeana tavoitteena on
kasittelyajan nopeutuminen ja olemassa olevan reaaliaikaisen tiedon hyodyntaminen. Taman
vaiheen rahoituspalveluita ovat mm. tutkimus-, kehitys ja pilotointi -palvelu seka nuori inno-
vatiivinen yritys -palvelut.

Myos tutkimusprojektit kuuluvat tahan vaiheeseen. Tutkimushakemukset ovat yksinkertaisia

kasitella siina suhteessa, etta organisaatioiden taustatiedolla ei ole valia, silla ne ovat vakiin-
tuneita toimijoita kuten tutkimuslaitoksia ja yliopistoja. Tutkimusprojektit ovat kuitenkin pit-
kaaikaisia ja vaiheittain tehtavia, joten aikaisemman hakemuksen ja esitysvalmistelun tietoja
voidaan hyodyntaa tutkimuksen seuraavassa vaiheessa. Siksi tietojen alustus taytyy naiden ra-

hoituspalveluiden osalta tehda.

Tassa prosessivaiheessa hakemukseen alustetaan kaikki olemassa oleva asiakkaan tieto, hake-
mussovelluksen tulee tunnistaa kayttajan oikeudet tiedon suhteen eli alustettu tieto joko
naytetaan tai ei nayteta. Joka tapauksessa asiakkaan ei tarvitse tayttaa mitaan yritysta tai
yrityksen tavoitteita tai kasvuhalua koskevia kenttia. Tavoitteena on, etta asiakas tayttaisi
hakemuspalvelussa vain projektiin liittyva tiedot ja kuittaisi asiakkuustietojen osalta tietojen
paikkaansa pitavyyden. Esitysvalmisteluvaiheessa ”digityontekija” tarkistaa yrityksen talous-
tiedoista tarvittavat kriteerit kuten esimerkiksi rahoituspaatoksen estavan “vaikeuksissa ole-
van yrityksen” maaritelman. Samalla yrityksen taloustieto visualisoidaan samalla tavalla kuin
edellisessa vaiheessa. Lisaksi ”digityontekija” luokittelee projektin olemassa olevan tausta-
tiedon ja hakemuksen perusteella. Edellisvaiheessa toteutettua markkina- ja muuta analyysia

hyodynnetaan myos taman vaiheen rahoituspalveluissa.
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Kuva 16: Normaali esitysvalmisteluprosessi (Gyllenbogel 2018)

Normaaliprosessiin mukaan ns. yhteisprojektit, jotka ovat yritys ja tutkimuslaitosten yhteisia
projekteja, kasitellaan yhtena pakettina. Yhteisprojektit kasitellaan normaaliprosessin avulla,

jossa tosin lisana arvioidaan yhteista osuutta eli tekemisen kokonaisuutta omana osionaan.

Yhteisprojektien hakemuskokonaisuuden avaa kokonaisuuden koordinaattori hakemuspalve-
luun. Yhteisprojektissa koordinaattori tayttaisi hakemuksen perustiedot, yhteisprojektin koko-
naiskuvauksen, tavoitteet, projektisuunnitelman, rahoitussuunnitelman ja sen jakautumisen
osapuolien kesken. Koordinaattori kutsuisi muut osapuolet tayttamaan oman osuutensa ku-
vaukset hakemuspalveluun, osallistujat hyvaksyvat yhteisen kuvauksen omalta osaltaan ja
myos tayttavat oman osuutensa kuvaukset muutamalla kentalla. Koordinaattori saa impulssin
siita, milloin hakemus on valmis lahettavaksi, impulssi syntyy, kun kaikki osapuolet ovat kui-

tanneet osuutensa valmiiksi ja sen jalkeen han kay lahettamassa hakemuksen.

Talle kokonaisuudelle piirrettiin tavoitteen mukainen sisainen kasittelyprosessi, jossa kuvaa
yhteisprojektin etenemista hakemuksen lahettamisesta paatokseen, kts. alla oleva kuva. Yh-

teishankeprosessi parantaa nykytoimintaa mm helpottamalla projektin hallintaa ja kasittelya.

Tavoiteprosessissa on tavoitteena koordinaattorin tayttama yhteinen osuus ja osapuolien tayt-

tama kuvaus omasta osuudestaan, joiden perusteella Business Finlandissa taas arvioitaisiin yh-
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teinen kokonaisuus. Yritysosallistujien taloudellisen arvioinnin suorittaa digityontekija. Se tar-
kistaa mm. sen onko kyseessa vaikeuksissa oleva yritys, jolloin osallistujaa ei voi rahoittaa.
Digityontekija lisaa tiedon palveluun. Rahoitusesitys arvioitaisiin kokonaisuutena ja esityk-
sessa perustellaan vain yhteinen kokonaisuus. Osallistujien, niin yritysten kuin tutkimuslaitos-
ten, kohdalla esitykseen liitettaisiin vain osuuksien kuvaukset. Taman prosessi toisi runsaasti
hyotyja nykykasittelyyn verrattuna. Prosessin suunnittelussa otettiin huomioon tyopajan laaja
keskustelu ja kasittelijoiden toiveet nopeutetusta hakemuksen tayttamisesta ja esitysvalmis-
telusta.
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Kuva 17: Yhteishankeprojektien prosessi (Gyllenbogel 2018)

Onnistumisen edellytyksena on tassakin kasittelyajan nopeutuminen seka tarvittavien tausta-
tietojen automaattinen kasittely. Tassakin vaiheessa on jo aikaisempaa tietoa kokonaisuu-
desta, joten alustettavia tietoja lOytyy jonkin verran. Kasittelyaika on talla hetkella noin 90

vuorokautta ja tahtaimessa on saada kasittelyaika 45 vuorokauteen.

6.1.4 Hakemuksen digitaaliseen taydennykseen liittyva prosessi

Hakemuksen taydennys konseptoitiin uusiksi esitysvalmisteluprosessissa. Tarkoituksena oli va-
hentaa digitaalisia kohtaamispisteista seka yhdenmukaistaa prosessin ilmetta asiakkaan nako-
kulmasta. Taydennyksen yhdenmukaistaminen helpottaa asiointia meidan kanssamme ja li-

saksi taydennys on loogisesti samanlainen hakemuksen kanssa. Asiakkaan ei tarvitse kayttaa
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kuin yhta kohtaamispistetta asioidessaan meidan kanssamme hakemusvaiheessa. Taydennys
on oleellinen toiminto esitysvalmistelussa. Uudella prosessilla pyrimme myos siihen, etta ha-

kemukseen pyydetaan vain yhden kerran taydennys ja taydennettavat tiedot kerataan yhteen.

Taydennykseen liittyvat toimintatavat muutetaan siten, etta tulevaisuudessa taydennyksen
pyytaa aina projektin paakasittelija, vaikka esitysvalmisteluun osallistuisi monta kasittelijaa.
Kukin kasittelija voi tehda tarvittaessa ehdotuksen taydennettavasta tai puuttuvasta tiedosta,
mutta pyynnon lahettaa projektin paakasittelija ja mielellaan vain yhden kerran yhteenve-
tona kirjoitettuna. Pyritaan myos siihen, etta asiakas pystyy taydentamaan samalla kertaa
tarvittaessa myos muita tietoja seka lisaamaan uusia liitetiedostoja. Tahtaimena oli siis asiak-
kaan nakokulmasta nopea ja helposti lahestyttava taydennystoiminnallisuus. Samalla se palve-
lee myos esitysvalmistelijaa yksinkertaistamalla kasittelya. BF:n aloitteesta tehdysta tayden-
nyspyynnosta lahtee aina sahkoposti asiakkaalle. Uusi taydennysprosessi nayttaa kuvan mukai-
selta. Kuvaan on piirretty roolit ja jarjestelmat, jotka kuuluvat hakemuksen taydennykseen.
DM tarkoittaa dokumenttien hallintajarjestelmaa ja UPP on uuden prosessin valmisteluun ke-

hitettava palvelu.
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Kuva 18: Hakemuksen taydennyksen prosessi (Business Finland 2018)
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Edellisessa kuvassa on kuvattu esimerkinomaisesti yhden rahoituspalvelun, innovaatiosetelin,
taydennysprosessi. Asiakkaan digitallinen kohtaamispiste on aina sama eli hakemuspalvelu.
Tarkeinta on, etta asiakkaan kayttoliittyma hakemuksen kasittelyn on tulevaisuudessa aina
sama, loytyy asiointipalvelusta saman linkin takaa ja etta asiakas pystyy taydentamaan kaik-
kia siina olevia tietoja. Virheiden mahdollisuus pienenee, kun kayttoliittyma on tuttu. Lisaksi
kirjaamon vaiheen kadotus taydennyksen yhteydessa on selkea parannus toimintaprosessissa,
se nopeuttaa kasittelya. Hakemuksen liitteena olevat dokumentit siirtyvat automaation avulla

suoraan kasittelijan tietoon ilman kirjaamovaiheen viivastysta.

Onnistumisen mittareina on tassakin kasittelyajan nopeutus seka taydennysten maaran vahe-
neminen. Lopullinen tavoite kuitenkin on, etta taydennyksia ei tarvita, kun pohjatieto on kun-
nossa. Asiakkaan hakemuksessa antamien tietojen maara vahenee, jolloin tarvittavaa tietoa

on helpompi yksiloida ja raataloida kriteerien mukaiseksi.

6.2 Tulevaisuuden prosessin service blueprint

Asiakkaan digitaalisia kohtaamispisteita vahennetaan ja toimintaprosessiin lisataan enemman
asiakkaan itsepalvelua. Lisaksi automatisoidaan back end -prosessissa kasin tehtavaa tyota ja
tietosisaltoa yhdistetaan. Osa prosesseista voidaan kasitella tekoalyn tai automaation avulla,
jotta paastaisiin digi 2.0 tavoitteisiin. Tavoiteprosessin service blueprint kuvattiin kevyille ra-

hoituspalveluille, kuva loytyy liitteesta 7.

Muutos on asiakkaan nakokulmasta digitaalisessa kohtaamispisteessa, niita on tasta eteenpain
vain yksi, nimittain hakemuspalvelu. Asiakas siis lahettaa hakemuksen, taydentaa ja lahettaa
uudet liitetiedostot samassa palvelussa, nain asiakkaalle saadaan yhtenainen kayttokokemus.
Kasittelijalla on selkeasti vahemman back of ice tyota, kun digityontekija tekee tyon taus-
talla. Digityontekija hakee asiakkaan taustatiedot automaattisesti, kasin ei enaa tarkasteta
yksittaisia taloustietoja, hakemuksen kirjaus ja asiakirjojen tallennus automatisoidaan myos.

Lisaksi kasittelyprosessi varioituu rahoituspalvelun perusteella, jolloin kasittelijan tyo keven-

tyy.
6.3  Prosesseihin liittyvan sovelluksen konseptointi

Prosessien selkeytymisen jalkeen aloitettiin myos prosesseihin liittyvan sovelluksen konsep-
tointivaihe. Ensimmaisena vaiheena otettiin konseptointivaiheeseen Elinkeinorahoituspalve-
luista Innovaatioseteli -rahoituspalvelu. Konseptoinnissa tahdattiin prosessin digitalisaatioas-
teen lisaamiseen ja haravoitiin muiden viranomaisten tuottaman tiedon hyodyntamista ja

niita koskevia rajapintoja. Samalla tehtiin jo alustavaa kayttoliittymasuunnittelua. Konsep-
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toinnissa oli mukana sovellustoimittajan arkkitehti, BF:n toiminta-arkkitehti, projektipaal-
likko, elinkeinorahoitusyksikosta Innovaatioseteleiden esitysvalmistelija seka BF:n kokonais-

arkkitehti soveltuvin osin.

Palvelumuotoiluprosessin nakokulmasta palasimme tassa vaiheessa takaisin seka discover etta
develop-vaiheeseen, silla tassa vaiheessa meidan tuli ottaa kantaa sovelluksen ulkonakoon,
toiminnallisuuksiin, innovaatioseteliin kuuluvan esitysvalmistelun sisaltoon ja kriteereihin
seka etsia ne muiden viranomaisten tuottamat tiedot, joita voitaisiin hyodyntaa valittomasti
prosessin alkuvaiheessa. Kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteen mukaan veimme rauta-
lankamalleja arvioitavaksi innovaatiosetelikasittelijoille. He saivat kommentoida alustavia so-
vellusmalleja, tiedon nayttamisen muotoa seka ehdottaa muutoksia. Automaatiosta konsep-
tointiin esityksen luonti ja siihen liittyvat automatisoinnin kohdat kuten esim. yrityksen rating
alfan haku seka verotietojen alustaminen valmiiksi. Automatisointia lisattiin esimerkiksi kir-
jaustoiminnon poistamisella, joka tarkoitti hakemuksen liitetiedostojen automaattista vientia
dokumenttien hallintaan eli arkistoon. Hahmottelua tehtiin aluksi kasin piirretyilla sovellusku-
villa. Asiakaspalautteen perusteella sovelluksen konseptointivaiheessa paadyttiin myos muut-
tamaan taysin hakemuksen taydennykseen liittyva asiakkaan kayttoliittyma. Nykytilanteessa
asiakas on taydentanyt hakemusta asiointipalvelussa omassa erillisessa osiossa, tama haluttiin
muuttaa siten, etta hakemuksen aloittaminen, tayttaminen ja taydennys ovat tasmalleen sa-
mannakoisessa digitaalisessa kohtaamispisteessa tapahtuvaa toimintaa. Taydennysprosessi piti

tasta syysta myos piirtaa uusiksi.

Prosesseihin liittyvan kayttoliittyman suunnittelussa paastiin myos pitkalle. Alkuperaisista ku-
vista muodostettiin etusivun kuvia, joilla pyrittiin kuvaamaan sovelluksen moduuleiden tieto-
sisaltoja ja ominaisuuksia. Alla olevassa kuvassa nakyy innovaatiosetelirahoituspalvelun mo-
duulit otsikoineen ja vahan tietosisaltoa. Kayttoliittymasta pyrittiin tekemaan raikas ja kay-
tettiin organisaation omaa tunnusvaria varsin saasteliaasti. Ylapalkissa kerrotaan projektin
tila ja muita projektiin liittyvia yleistietoja, esim. lokitetaan projektilla tapahtuvat muutok-
set. Kayttoliittymaarviointi sai hyvaa palautetta kayttajalta ja eteneminen sovelluksessa on
pyritty tekemaan aarettoman helpoksi. Valmiit tiedot tuodaan heti tarjolle, kun projekti on

tullut tyon alle.
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Kuva 19: Kayttoliittymahahmotelma (Solita 2017)

Kuten kuvasta nakyy, visualisoimme tarkeat tiedot heti nakyvaksi kasittelijalle. Kayttoliittyma
kertoo, onko moduuli valmis ja kuka sita on tyostanyt seka saanut valmiiksi. Lisaksi kayttoliit-
tyma kertoo moduulin ”"kannessa” mitka kriittiset tiedot ovat paikoillaan ja mitka viela puut-
tuvat. Yleensa nama kriittiset tiedot ovat niita, jotka vaikuttavat esitetaanko myonteista vai
kielteista esitysta. Kayttoliittymasta pyrittiin riisumaan kaikki turha tieto pois, siten pyrittiin
nopean yleiskuvan muodostumiseen ja nopeaan tiedon hahmottamiseen. Lisaksi tietoraken-
teet kohdistetaan oikein. Yritysta koskevat tiedot ovat ensin, koska niiden perusteella ratkeaa
kannattaako hakemuksen sisaltoa sen tarkemmin katselmoida. Ylla oleva kuva on ns. testi-
kuva, joten tiedot eivat ole oikeita tietoja. Prosessien toteutus ja siihen liittyvien palvelujen
toteutusvaihe on kaynnissa edelleen ja eri tyyppisten prosessien mallinnus kayttoon ottoa var-
ten on viela taysin kesken. BF:ssa edetaan digitalisoinnin askel ja rahoituspalvelu kerrallaan

eteenpain.
6.4 Toiminnan lapinakyvyyden lisaaminen

Asiakkaan parempaan palveluun liittyy myos lapinakyvyyden lisaaminen. Kehitimme mallin
prosessin etenemisen visualisoinnista, koska oman toiminnan lapinakyvyyden lisaamisella tuo-
tamme arvoa asiakkaalle. Lapinakyvyytta voimme asiakkaan suuntaan lisata mm. avaamalla
hallinnon prosessin etenemisen nakyviin asiakkaalle seka kertomalla asiakkaalle se, miten
hanta on kohdeltu suhteessa muihin vastaaviin asiakkaisiin, esim. visualisoimalla projektin pe-
rusedellytykset suhteessa muihin vastaaviin projekteihin. Lisaksi avaamalla hallintojen valisia
raja-aitoja ja valittamalla tietoa saman hallinnonalan toimijoille, parannamme tulokselli-

suutta.
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Hallinnon prosessin visualisoinnissa voimme kuvata tallennettavan datan perusteella hake-
muksen kasittelyn etenemista visualisoimalla prosessin ja kertomalla mita kaikkea asiakkaalta
odotetaan ja mita BF:ssa tapahtuu prosessin sisalla esitysvalmistelun kuluessa. Yksinkertai-
simmillaan kuvataan tapahtumat aikajanalla. Oheisessa kuvassa on tarkoituksena, etta aika-
janan pallo liikkuu esitysvalmistelun edetessa. Visualisointi vaatii tarkempaa datan tallen-
nusta. Kussakin janan kohdassa asiakkaalle kuvataan se, mita siina vaiheessa on jo valmiina ja
mita viela tehdaan seka mita tietoja viela selvitellaan. Kaikkia selvitettavia asioita emme voi
avata, mutta voimme toki kuvata yleisella tasolla esitysvalmistelun tietosisaltoa ja prosessin
etenemista. Janan ylapuolella on kuvattu BF:n tyo ja alapuolella on kuvattu odotuksemme
asiakkaan suuntaan. Kuva on piirretty Tempo -rahoituspalvelun kasittelyn perusteella, se vari-

oituisi rahoituspalveluiden perusteella eri osa-alueisiin.

(* Arvioimme hakemuksestasi seuraavia asicita: |
- Yrityksesi taloudellista tilaa
- Yrityksesi liketoimintandkymid
-Kasvuhalukkuuttanne
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jne.
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- Tarvittavasta oman padoman tai vieras padoman
sijoituksesta
jne.

Kuva 20: Hakemuksen kasittelyn eteneminen BF:ssa (Gyllenbogel 2018)

Uudessa sovelluksessa esitysvalmistelu on moduulipohjainen. Moduulit on jaettu kasiteltavan
tiedon ja kasittelijaroolin perusteella. Moduuleja voi eri henkilot kasitella samaan aikaan ja
ne on merkittava valmiiksi. Tata merkintaa voidaan hyodyntaa kasittelyn etenemisen visuali-
soinnissa, silla ainoastaan tarjolla olevan datan perusteella pystymme lisaamaan prosessin la-
pinakyvyytta ja kuvata sen etenemista. Aikajanalla voidaan talloin nayttaa hakemuksen kasit-
telyn valmiustilaa reaaliaikaisesti. Taman hetkinen ongelma on, etta emme keraa talteen tata
tukevaa dataa tarpeeksi laajasti. Lapinakyvyyden tulee olla yksi erittain tarkea ja edistettava
asia, joten kehittamisessa tulee huomioida sen vaatimukset datan tallennuksessa tai visuali-

soinnissa.

Talla hetkella perustelemme asiakkaalle myonteisen tai kielteisen rahoituspaatoksen. Paatok-
senteon lapinakyvyytta voidaan tuoda avaamalla dataa, mutta kasiteltavien hakemusten sen-

sitiivisyyden ja niissa olevien yrityssalaisuuksien vuoksi taydellisen avoimuuden rakentamien
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on vaikeaa. Perusperiaatteista voimme visualisoida ehka yrityksen taloustilannetta ja se vai-
kutusta rahoituspaatokseen. Tietyilla toimialoilla paatoksen kriteerien ja perusteiden avaami-
nen on helpompaa esimerkkina tasta voisi olla, vaikka peliala. Siina voidaan ehka avata hie-
man kehitettavan pelikonseptin sijaintia suhteessa muihin toimijoihin tai yleisista tietolah-

teista saatavan vertailtavan tiedon perusteella.

Hallintojen valisen tiedonvalityksen toiminto on jo pitkalla kehityksessa. Hallinnon alalla
(TEM) on kaynnissa hallinnonalan yhteinen Kasvu-CRM -projekti, jonka tarkoitus on tuoda yh-
teen kaikilta toimijoilta yhteinen asiakastieto. Kasvu-CRM -ohjelmaa kayttavat kaikki Team
Finland toimijat. Projektin tulokset ovat jo kayttoonottovaiheessa ja sen tuomien hyotyjen

seuranta alkaa myohemmin. Tassakin on tavoitteena parempi asiakkaan palvelu.

7  Pohdinta ja johtopaatokset

Palvelumuotoilun prosessi palveli kehitysprojektia hyvin. Lisaksi kunnollinen asiakasanalyysi ja
kayttajien palautteiden keraaminen kannatti. Raamien hahmottelu sujui erittain hyvin, koska
johto oli sitoutunut uudistamaan prosesseja. Kehitysprojekti kulki aika suoraviivaisesti palve-
lumuotoiluprosessin mukaisesti, ainoastaan Deliver-vaihe jai vajaaksi, koska varsinaista pro-
sessiin liittyvaa sovellusta ei ole pystytty kehittamaan organisaatiomuutoksien takia tar-
peeksi. Mielestani palvelumuotoiluprosessi on todella hyvin hyodynnettavissa kehittamispro-
jekteissa, vaikka se sitookin resursseja. Mutta sen avulla voidaan myos kuvata paamaaria ja
saada osallistujat vahvasti sitoutumaan tavoitteisiin. Kaytannonlaheinen kehittamis- ja toi-
mintatutkimus on hyva tapa kehittaa oman organisaation toimintoja. Naissa tutkimusmenetel-
missa pyritaan ratkaisemaan ja kehittamaan nimenomaan kaytannon ongelmaa. Omakohtai-
sesti, vaikka prosessi oli tyolas, tunnen oppineeni paljon kehittamistyosta ja samalla myos
omasta organisaatiostani. Osaamiseni on kasvanut myos projektipaallikon roolissa. Tama pro-
jekti jatkuu viela, todennakoisesti ainakin viela vuoden kaksi viivastymisen takia, mutta silti
oma mielenkiinto kehittamiseen ei ole viivastymisien tai organisaatiomuutosten takia vahen-
tynyt, pikemminkin painvastoin. Innostuminen toiminnan kehittamiseen on vain kasvanut ta-

man projektin myota.

Kun prosessien muutokseen tahtaavien palveluiden toteutus aloitettiin, palattiin palvelumuo-
toiluprosessin alkuvaiheisiin, koska toteutuksessa jouduttiin ottamaan huomioon erityispiir-
teita, jotka liittyvat toteutettavaan rahoituspalveluun. Siina mielessa taman kehitysprojektin
kehityskaari muistuttaa enemmankin Dorotauxin piirroksen mukaista prosessia. Toteutuksen
alku oli sekavaa ja hamaraa ja sovellukseen liittyvat tavoitteet omistajilta ja varsinkin vaadit-
tavien tietojen osalta eivat olleet taysin selkeat. Lisaksi sovelluksen suunnittelun ja konsep-
toinnin aikana tavoitteet muuttuvat, koska silloin realisoituu, mika on toteutuksen kannalta
oikeasti mahdollista. Haastatteluissa ja tyopajoissa tulleet muutostoiveet eivat myoskaan aina

kohdanneet toisiaan menettelytapojen osalta. Palvelun toteutuksessa lahdemme kuitenkin
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luomaan kyvykkyyksia muuttaa toimintatapoja esim. resurssien vahetessa. Sovelluksen kon-
septin luomisvaiheessa palattiin usein alkuun ja takaisin. Konseptin luomiseen otettiin mu-
kaan kayttajia eli heita aanta kuunneltiin vahvasti. Mutta se aiheutti myos muutoksia alkupe-
raiseen tavoitteeseen tarvittavan ja arvioitavan tiedon osalta, osittain siksi etta arvioitavan
tiedon muutoksia ei haluttu tehda tai ei ollut valmiutta muuttaa asioita. Lisaksi koin, etta to-
dellista valmiutta muutokseen ei ole, vaan kayttajat ovat usein konservatiivisia oman toimin-
nan ja prosessin suhteen. Muutoksen ja tavoitteen sisaistaminen on usein vaikeaa varsinkin,

jos vahva johtaminen puuttuu.

Prosessiin liittyvan sovelluksen toteutusvaihe on toistaiseksi jaettu kahdeksaan eri toteutus-
vaiheeseen, jolloin kehitettavaa sovellusta ja asiointipalvelua kehitetaan parempaan suun-
taan ja samalla prosessintoimintatapoja muokataan. Tarkoitus on myos tarkastella esitysval-
mistelun sisaltoa kriittisesti. Ensimmaisen toteutusvaiheen jarjestelmatoteutuksen aikataulu
on noin puolitoista vuotta. Tana aikana toteutettavien palveluiden jarjestys voi muuttua,
mutta tavoite pysyy kuitenkin samana. Tavoitteena on automatisoida kaikki ne prosessin vai-
heet, jotka voidaan. On jarkevaa automatisoida rutiinityot, jolloin automatisoinnin hyoty-
suhde on suuri. Lisaksi pyritaan hyodyntamaan tekoalya siella, missa se on mahdollista seka
hyodynnetaan muiden toimijoiden tietoa heti, kun kaikki rajapinnat ovat kaytettavissa. Tar-
koituksena on saastaa asiakasta eli asiakasta ei vaivata saman asian tienoilta useaan kertaan.
Lisaksi pyritaan siihen, etta asiakas loytaa palveluun liittyvat toimet helposti ja nopeasti asi-
ointipalvelusta. Palvelumuotoilussa asiakaslahtoisyys seka kayttajakeskeisyys ovat merkityk-
sellista palveluiden kehittamisessa. Jos palveluita kehitetaan puhtaasti omien tarpeiden pe-
rusteella, on vaarana se, etta palvelut ja asiakkaan tai kayttajan tarpeet eivat kohtaa. Lisaksi
asiakkaasta voi tuntua silta, etta hanta kyykytetaan tarpeettomien asioiden osalta, varsinkin

jos asiakas asioi useamman viranomaisen kanssa samanaikaisesti.

Laista tulevat rajoitteet eivat mahdollista taysin lapinakyvaa prosessia asiakkaan tietojen sen-
sitiivisyyden takia, mutta viranomaisena lapinakyvyytta taytyy parantaa, koska se on yksi
avoimuuden peruskivi. Asiakkaalle pitaa mahdollistaa nakyvyys prosessin etenemiseen, vaikka
kayttaman asiointipalvelun avulla, lapinakyvyys siis pitaa varmistaa aina palvelun kehityk-
sessa. Dataan pohjautuen kasittelyprosessin eteneminen voidaan konkretisoida ja visualisoida
asiakkaalle. Visualisoinnissa on hyva myos kertoa ne asiat, joita kyseisessa prosessissa tarkas-
tellaan. Lisaarvoa asiakkaalle toisi myos paatoksen perusteiden visualisointi, jotta asiakkaan
kohtelu suhteessa muihin hakijoihin. BF:n palveluihin liittyvat sovellukset tai palvelut muo-
toillaan siten, etta otetaan huomioon yrityksen elinkaaren ja asiakkuuden vaiheet. Paamaaran
saavuttamiseksi voidaan kayttaa olemassa olevia keinoja, esim. analysoimalla jatkuvasti ke-
raamaamme asiakaspalautetta. Meidan tulee kuvata tarkemmalla tasolla asiakkaan palvelu-

polku seka mahdollisuuksien mukaan noudattaa palvelupolun paamaaria palveluiden kehitta-
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misessa. Lisaksi meidan tulee maaritella palveluiden seka sovellusten tarpeet vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan ja sisaisten kayttajien kanssa. Taman kehittamisprojektin puitteissa paljastui,
etta emme valttamatta tallenna prosesseista niita vaiheita, jotka helpottaisivat lapinakyvyy-
den lisaamista asiakkaan suuntaan. Tulevaisuudessa meidan tulee huomioida lapinakyvyys
myos digitaalisissa kohtaamispisteissa. Meidan tulee avata paatokseen liittyvia kriteereita
suhteessa muihin asiakkaisiin. Talla pyrimme antamaan asiakkaalle tunteen tasapuolisesta

kohtelusta.

Palvelun tai sovellusten toteutuksessa tulisi noudattaa yleisia kaytettavyysperiaatteita. Kay-
tettavyyden toteutumista seurataan, tutkitaan ja kehitetaan palvelua saatujen tulosten pe-
rusteella. Kehitettavan sovelluksen konseptointivaiheessa kului aikaa nelisen kuukautta, kon-
septointivaiheessa piirrettiin rautalankamalleja tulevaisuuden sovelluksesta seka hahmoteltiin
prosessin rajapintatarpeita. Kehitettavan sovelluksen konseptointivaiheessa ymmarrettiin
mm. se, etta asiakastietovarannon kehitys oli viela sellaisella asteella, etta tietojen suora
hyodynnettavyys realisoituu vasta myohemmin, kun toimijoiden yhteisen tietovarannon kehi-

tys on tarpeeksi pitkalla.

Organisaationa meidan tulee myos miettia digitaalisten kohtaamispisteiden yhtenaisen ilmeen
luomista. Nykyinen asiointipalvelu nayttaa erilaiselta kasittelyprosessin eri kohdissa, siksi se
on asiakkaasta epalooginen ja kaytettavyydeltaan heikko. Asiointipalvelussa tahtaimeksi on
syyta ottaa asiakkaiden toimintojen ilmeen yhtenaistaminen ja selkeyttaa asiakkaan nakokul-
masta toimintoja ja tietorakenteita esim. graafisin keinoin. Lisaksi asiointipalvelun ilme poik-
keaa suuresti verkkosivujemme ilmeesta. Yhtenainen ilme kertoisi asiakkaalle koko ajan,

minka organisaation kanssa asiointi tapahtuu ja mita hanelta odotetaan.

Erityisen tarkeaa on myos maaritella ja muodostaa selkea yhteinen tavoitetila tietoarkkiteh-
tuurin suhteen. Tama mahdollistaa aidon tiedon hyodyntamisen ja hyvaksikayttamisen ko-
nealyn apuna. Tiedon hallintamallia on syyta kehittaa, jotta projektiin asetetut tavoitellut

hyodyt saavutettaisiin.

Kehittamisprojekti tarkoittaa aina muutosta, siksi muutosjohtamisen tarkeytta ei voi olla ko-
rostamatta. Uusi kasittelyprosessi aiheuttaa muutoksia myos toimintaan. Projektiryhman teh-
tava ei ole toimia muutosviestinnan asiantuntijoina vaan tehtava kuuluu esimiehille. Koska

ennen pitkaa muutokset vaikuttavat kaytannon tyohon ja varsinkin rutiinitoihin, talloin on

syyta terastaa muutosjohtamista. Viestinnassa pitaa korostaa ensisijaisesti hyvia asioita kuten
digitalisaatiota, rutiinitoiden vahentymista ja uusia mahdollisuuksia ja uusia tapoja tehda asi-
oita, joita loytyy uusien kehitysaskeleiden myota. Tarvitsemme radikaalia muutosta johtami-

seen ja asenteisiin, jotta toiminnan digitalisaatio onnistuisi suuressa mittakaavassa. Asentei-
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den muuttamiseen voitaisiin vaikuttaa esimerkiksi koulutuksella, lisaksi muutoskykya eli re-
silienssia voi kehittaa esimerkiksi koulutuksella. Projektiryhman tehtava on taas viestia pro-

jektin etenemisesta.

Mallinnettujen prosessien vieminen kaytantoon on hidasta. Toteutus vaatii toimintatapojen
muutoksia, kriittista tarkastelua tarvittavan tiedon perusteista seka asenteen muutosta. Ta-
voitteita tulee jatkuvalla tyolla kirkastaa henkilostolle, huolimatta toteutuksen realisoitumi-

sen hitaudesta, suunta on kuitenkin oikea, vaikka tuloksiin ei heti paastakaan.

Tulevaisuudessa kehittamisprojekteissa tulisi hyodyntaa palvelumuotoilun ja kayttajakeskei-
sen suunnittelun kehittamismalleja. Mallien avulla henkilokunta sidotaan varhaisessa vai-
heessa mukaan uudistuksiin, jolloin muutosvastarinta henkilokunnan keskuudessa vahenee ja
sitoutuminen muutokseen kasvaa. Suurin vaikutus syntyy kuitenkin henkilokunnan osaamisen
ja asiantuntemuksen tuomisesta mukaan kehittamisprojekteihin. Myos asiakkaan suuntaan
syntyy avoimempi suhtautuminen, kun heille voi luvata tulevaisuudessa toimintaprosessin no-
peutumista ja kehitysaskeleiden ottamista. Oma kokemukseni on, etta kayttajakeskeisen
suunnittelun prosessin avulla kayttajien sitouttaminen onnistuu ja sitoutunut kayttaja toimii
usein myos sanansaattajana. Organisaatiomme tavoitetilana tulisi olla enemmankin palvelujen
muotoilusta kayttaytymisen muotoiluun. Talla tarkoitan sita, etta jos muutamme toimintata-
poja ja lahestymistapaa ensin ennen palveluiden ja sovellusten kehittamista, niin silloin pal-

veluiden kehittaminen tarpeeseen onnistuisi paremmin.

Kehitysprojektissa on korkeat tavoitteet digitalisaation suhteen. Digitalisaatiota voidaan kui-
tenkin toteuttaa vain pienin edistysaskelin. Se vaatii oikean tiedon tallentamista ja valmiutta
kayttaa tietoa oikein, lisaksi digitalisaatio vaatii vahvaa johtamista seka asenteen muutosta.
Digitalisointiin liittyvia kehittamisprojektien tuloksia ja vaikutuksia pitaa pystya arvioimaan ja
naiden arviointien perusteella tulee muuttaa vanhoja toimintatapoja. Julkisenkin keskustelun
perusteella voidaan paatella, etta digitalisaation hyotyjen vahaisyys johtuu haluttomuudesta
muuttaa vallitsevia kaytantoja ja toimintatapoja. Toisin sanoen, huolimatta prosessien digita-
lisoinnista, prosessien takana olevat kaytannot ja toimintatavat eivat ehka kuitenkaan oleelli-
sesti muutu eli todelliset hyodyt saattavat jaada saavuttamatta. Jotta digitalisaatiosta saatai-
siin enemman irti olisi erityisen tarkeaa katsoa kokonaisuutta ison kuvan avulla eika vain yk-
sittaista toimintoja. Tama vaatii kuitenkin kriittista lahestymistapaa ja mahdollisen lahesty-
mistavan muutosta. Vaikka mallinnettujen tavoiteprosessien ymparilla tehdaan pienia aske-
leita digitalisaation suuntaan, voi silti olla, etta digitalisaation mahdollisuudet jaavat lunasta-
matta. Digitalisaation osalta pitaisi pystya kokonaisvaltaiseen ja pitkakestoiseen ajatteluun,
maaratietoiseen johtamiseen ja muutosvastarinnan murtamiseen. Lisaksi digitalisaation kehit-
tamisprojektien, myos niiden pienten askeleiden, tuloksia ja hyotyja taytyy seurata. Oppi ker-

tyy vain jatkuvalla toteutuksella seka sen tarkalla seurannalla.
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LIITE 1: Raamivaiheen haastattelun muistiinpanot

Esitysvalmistelun prosessien kehitys, Prosessin raamit, haastattelu
Aika: 7.12.2016 - klo 13.00 - 15.30
Paikka: Porkkalankatu 1, Helsinki

Osallistujat: Asiakaspaallikko, rahoitusjohtajat 3 kpl, asiakaskokemusjohtaja, 2 kokonaisarkki-
tehtia (nimet piilotettu)

Projektipaallikko: Sari Gyllenbogel (muistiinpanot), Toiminta-arkkitehti: xxxx xxxxx
Fasilitaattori: XXXXX/xxx

Muistiinpanot: xxxxx / Xxxx

Tyopajalla oli kolme paatavoitetta.

1. Maaritella kehityksen tavoitteet uudelle esitysvalmistelun prosessille

2. Tarkentaa esitysvalmisteluprosessin paatehtavat.

3. Tunnistaa nykyisen prosessin kipupisteet, uudet mahdollisuudet ja aiheeseen liittyvat
hankkeet ja muut reunaehdot [siirrettiin virtuaalityokaluun tyopajan aikaistetun lope-
tusajan vuoksi]

Vastausten ja keskustelun tiivistelma
Tyopaja alkoi osallistujien esittelylla ja Jaakon alustuksella paivan tehtavasta. Aihe heratti

osallistujissa seuraavanlaisia kysymyksia.

o Keskitymmeko vain esitysvalmisteluun vai koko rahoitusprosessiin? Miksi ei oteta laa-
jempaa nakokulmaa? Vastaus: Tama projekti keskittyy esitysvalmisteluun. Nykyinen
jarjestelma korvataan paloittain, ja hakemusvaihe tehtiin jo aiemmin. Syina prosessi-
ja jarjestelmakehityksen jakamiseen osiin: Koko rahoitusprosessin uudelleen rakenta-
minen yhdella kertaa vaatisi liian suuren tyopanoksen, eika tahan ole talla hetkella
resursseja. Prosessia tarkastellessa, suurin osa varianssista tapahtuu esitysvalmistelu-
vaiheessa, ja prosessin loppupaassa on huomattavasti vahemman liikkuvia maaleja
kuin alussa. Hyvaksytyn rahoitushakemuksen elinkaarta ja prosessia tarkastellaan, kun
esitysvalmisteluprosessin uudelleenrakentaminen on saatu maaliin. Tarkeaa on ym-
martaa se, etta parannukset rahoitusprosessin alkupaassa tehostavat myos koko pro-
sessia. Pitaa myos muistaa ajatella prosessia kokonaisuutena, eika rajoittaa nakokul-
maa pelkkaan esitysvalmisteluun.

e Miksi toteutus on paatetty aloittaa elinkeinorahoituksesta? Innovaatiorahoituksen esi-
tysvalmistelussa on ollut tarvetta jo pitkaan? Elinkeinorahoitus on nyt suunnitelmissa
ykkosena, koska hakemuksia on lukumaaraisesti valtavasti, ja ne uhkaavat tukkeuttaa
nykyprosessit. Elinkeinorahoituksen puolella volyymit ovat suuremmat ja prosessi on
yksinkertaisin tassa paassa, jolloin kevennys on jarkevinta aloittaa tasta.

Tehtava 1. Kehityksen tavoitteet
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Tehtavananto: Miettikaa pareittain, mitka ovat uuden esitysvalmisteluprosessin keskeiset ta-
voitteet - miten sen paremmuus nakyy eri sidosryhmille (asiakkaat, Tekes, muut?)
Osallistujat jakaantuivat kahden hengen ryhmiin ja he pohtivat yhdessa annettuja kysymyksia.

Alla kootusti ryhmien antamat vastaukset ja niista noussut keskustelu.

e Miten uusi jarjestelma tukee/pakottaa toimimaan ketterasti ja kevyesti? Tulevaisuu-
dessa tekemisen tapa ja kulttuuri taytyy maarittaa ja tulevan prosessin jarjestelman
pitaa tukea tata kulttuuria. Pelkka prosessi- ja jarjestelmamuutos ei riita.

¢ Olemassa olevaa tietoa tulee hyodyntaa esitysvalmisteluvaiheessa. Mahdollinen tieto-
jen esitaytto eri jarjestelmista ja tietolahteista olisi tehokasta.

e Laadun parantamiseksi hakemusten tiedot nakyviin nykyista paremmin hankeryhma-
laisten nakokulmasta.

e Dokumentointia siita, miten eri rahoituspalveluiden hakemukset kasitellaan, tulisi sel-
keyttaa.

e Prosessin lapinakyvyytta ja tiedon kulkua asiakkaalle taytyy kehittaa. Pitaa maari-
tella, miten syvallista tietoa asiakkaalle halutaan antaa prosessin etenemisesta.

e Toive olisi, etta hakemuksen etenemista voisi seurata, kuin esimerkiksi postilahetyk-
sen etenemista.

e Yhdenvertaisuus pitaa toteutua - samanlaisille hakemuksille samanlainen kasittely

e Sisaisen asiakkaan nakokulmasta tarkeaa on, etta jarjestelma ja prosessi ovat helppo-
kayttoisia ja ymmarrettavia.

e Jatkossa asiakkailta tulevien turhien kysymysten” maaraa on voitava vahentaa. Ny-
kyisin kysymysten pallottelu pidentaa hakemusten lapimenoaikaa huomattavasti.

e Lisatietojen taydennys asiakkaalle helpommaksi

e Yksinkertaisten tuotteiden osalta - voiko vaarin tai puutteellisesti taytetyn hakemuk-
sen palauttaa suoraan asiakkaalle, eika pallotella kysymysten ja vastausten kanssa?
Helpottaisi kasittelya ja asiakkaalle selkeampaa, mita laki sanoo?

e Tulevaisuudessa on tarkeaa huomata miten asiakkaat toimivat uuden prosessin ja jar-
jestelman kanssa. Toimiiko asiakas uuden prosessin mukaan ja miten tata mahdolli-
sesti voidaan mitata.

e Varianssia pitaisi pystya hallinnoimaan ja ketteryys on etusijalla.

e Luokittelun tulee olla jatkossa helpompaa ja houkuttelevampaa kasittelijalle

e Jatkossa luokittelun voisi hoitaa automaattisesti tai jollain tehokkaammalla tavalla.
Talla hetkella luokittelu tehdaan sisaisesti omalla intuitiolla. Jatkossa tassa voisi kayt-
taa koneoppimista?

e Hakemukset ja hankkeet, mitka ovat menossa hylkyyn - tarvitseeko enaa jatkossa luo-
kitella ollenkaan?

o Kevyet hakemukset ja esitysvalmistelu olisi mahdollista automatisoida osittain. Kysy-

mys on, mitka hakemukset annetaan koneen paatettaviksi.
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o Sisallon tarkka maarittely ja prosessin standardisointi ovat edellytyksia automatisoin-
tia varten.

e Lapimenoaikaa voidaan lyhentaa luokittelemalla kevyet ja raskaat tuotteet - kevyille
kevyempi prosessi

e Prosessiputket ovat erilaisia tuotteesta riippuen.

e Prosessia voisi tehostaa saamalla ja jakamalla tietoa yhteistyokumppaneidemme
kanssa, esim. Finnvera.

e Hakemuspohjan pitaisi muuttua rahoituspalvelun ja asiakkaan tilanteen pohjalta.

e Asiakas- & kayttajakokemuksen pysyttava vahintaan samalla tasolla kuin nykyisin.

¢ Uudet rahoituspalvelut eivat saa heilauttaa olemassa olevien tuotteiden toimintaa.
Jarjestelman on oltava modulaarinen jarkevalla tasolla.

e Pitaako hakemuksilla olla jatkossa oma diaarinumero? Voiko numeroinnin pohjata
asiakasnumeroon (esim. "Tekes-tili”), ja kasata sen alle esim. hakemuksia?

e Esitysvalmistelun osalta on tarkeaa miettia asiakkaan kasvupolkupotentiaalia sen si-
jaan, etta keskitytaan pelkastaan yksittaiseen hakemukseen. Nykyisellaan esitysval-

mistelu ei tue tata kasvupolkuajatusta.

Tehtava 2. Prosessin tavoitteet ja paatehtavat

Tehtavananto: Tarkoituksena on miettia, mitka ovat uuden prosessin pakolliset tehtavat ja
tuotokset. Kaydaan lapi esitunnistettuja tehtavia: Lisatkaa, poistakaa, muokatkaa, kommen-
toikaa. Osallistujat jakaantuivat kahden hengen ryhmiin ja he pohtivat yhdessa annettuja ky-

symyksia. Alla kootusti ryhmien antamat vastaukset ja niista noussut keskustelu.

e Osan tiedoista hakemuksen kasittelya varten pitaisi tulla CRM:sta (jakossa TEM CRM).
Monien tietojen pitaisi olla jo nahtavissa ennen kuin asiakas edes lahettaa hakemuk-
sen.

e Perustietojen pitaa olla saatavilla jo prosessin alkuvaiheessa, taytto valmiiksi hake-
mukseen?

e Eri rahoituspalvelut tarvitsevat erilaista tietoa

e Tiedot ja niiden omistajuudet taytyy maaritella. Mita on uudessa jarjestelmassa ja
mita CRM:ssa.

e Hakemusten luokittelu jatkossa ABC-analyysilla. Yrityksen toimintaan ja taloudelli-
seen tilanteeseen liittyvat tiedot voisivat tulla CRM:sta.

e Tiedot eivat mene CRM:n itsestaan. Pitaa huomioida prosessissa, etta valilla Tekes on
se, joka tuottaa tietoa myos TEM CRM:aan. Lisaksi Astan taytto siirtymaaikana.

e De minimis -tarkastelu:Talla hetkella ei yleista rekisteria kaytossa ja tieto tulee asiak-

kaalta case-by-case.
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Joko kansallinen keskitetty jarjestelma tasta tiedosta (mahdollisesti TEM CRM:ssa?)
tai asiakas ilmoittaa tiedon itse jatkossakin - ei ole jarkea etta Tekes tekee selvitysta,
kun kaikkea tietoa ei kuitenkaan loydy

Jatkossa asiakkaan lahettamat hakemukset paremmin ja kattavammin taytettyja.
Hakemukset ymmarrettaviksi ja tayttamiseen liittyvat tiedot helposti saataville. Sa-
manlainen kayttoliittyma taydennykselle kuin itse hakemuslomakkeelle.

Jos tietoja puuttuu ja taydennyspyyntoja tehdaan, niin taydennyksille pitaa olla jat-
kossa deadline. Nykyisin hakemukset saattavat seisoa jarjestelmassa liian pitkia ai-
koja.

Hakemuksen kasittelyn tulisi alkaa yrityksen ja asiakkaan tarkastelusta, eika kyseisen
hakemuksen.

Hakemuksen kasittelyn prosessia tulee tarkentaa, missa jarjestyksessa asiat ja hyl-
kaysperusteet tarkastellaan.

Asiakastarkastelun voisi mahdollisesti tehda jo projektinjakovaiheessa.

Arvioimalla asiakas voidaan keskittaa hakemukset oikeille henkildille jo prosessin al-
kuvaiheessa.

Olemassa olevien asiakkaiden hakemukset:

o CRM:sta tiedot hakulomakkeelle

o Esivalmistelutyota voisi tehda ennen kuin asiakas on edes jattanyt hakemuk-
sen?

o Jatkossa jarjestelmassa voisi olla muisti siita, mita tietoja asiakas taytti edel-
liseen hakemukseen. Nykyisin jarjestelmassa ei ole muistia ja tiedot on aina
taytettava uudestaan.

Asiakastieto ei ole ollut tehokkaasti nakyvilla kasittelypaassa, etenkaan asiakkaan
"Tekes-historia”

Luokitustekijoiden maarittely tuotteesta riippuen. Mika hakemus vaatii mitakin tie-
toa.

Tulevaisuudessa hakemusten allokoinnin ja kasitttelyn automatisointi. Tata varten
tarvitaan varianssin pienentamista

Tiedot tarkemmin hakemuksissa.

Asiakashistoria paremmin saataville.

Mika ja kuka omistaa ja tuottaa tietoa ja taman maarittely. Mika tieto on oleellista

tuotteesta riippuen.
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LIITE 2: ELRA -tyopajan muistiinpanot
Tekes — Esitysvalmistelun prosessikehityksen tyopaja 3 - Elinkei-

norahoitus
Aika 25.1.2017, 12:30—-15:30
Paikka Porkkalankatu 1, Helsinki

Pohjola 1B104 — Team Finland

Osallistujat Sari Gyllenbogel

Osallistujien nimet piilotettu

Agenda
Digitaalinen palveluprosessi - Minna
Esitysvalmistelun uudistamisprojektin esittely — Sari
Uuden prosessin esittely — Jaakko
Tehtdva 1: uuden prosessin lapikdynti ja kommentointi ryhmissa, yhteiskeskustelu
Tehtava 2: Elinkeinorahoituksen hakemuksissa valmisteltavien tietojen lapikdynti ryhmissa esitieto-
jen perusteella, yhteiskeskustelu

Seuraavat askeleet

Digitaalinen palveluprosessi
Minnan johdanto:

Tekesin tavoittelema asiakaskokemus
Asiakastyon prosessi. Lead - Develop — Account —malli
Uuden kokonaisprosessin tavoitteena on, etta asiakastietoa voidaan kayttaa tehokkaasti jo
prosessin alkuvaiheessa. Asiakkailta ei kysyta samoja asioita uudestaan ja uudestaan. Tie-
don rikastaminen on olennaisessa roolissa
Uusi hakemuspalvelu esimerkkina asiakaskeskeisen ajattelun hyédyntamisesta palvelukehityksessa
Ei kysyta asiakkaalta tarpeettomia asioita, vaan hakemusten tyypin perusteella tarkoituk-
senmukaisia kysymyksia.
Ultrakevyt hakemus -> Ultrakevyt prosessi.
Palvelujen tuotteistaminen Tekesissa
Hakemukset jakautuvat taysin tuotteistettujen ja taysin ainutlaatuisien tuotteiden (vaativat
raatalointia) valille.
Kolme seikkaa jotka pitda mielessd, kun pohditaan uusia ratkaisuja
Asiakkailla on erilaisia tarpeita, ja Tekesin pitaa tarjota niihin erilaisia ratkaisuja.
LDA-Mallin kayttdonotto keventda esitysvalmistelua.
Tarkoitus tehda ratkaisuja, jotka mahdollistavat aiemmissa vaiheissa tuotetun tie-
don tarkoituksenmukaisen hyédyntamisen.

Digitalisoidaan kaikki ne vaiheet, mitka voidaan.

Keskustelua:
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Elinkeinorahoituksessa on niin erilaisia tuotteita. Sparrausta tarvitaan osassa, ja sama arvatenkin on lai-
vanrakennustuessa ja AV-tuotantokannustimessa. LDA-malli vaihtelee tuotteesta tuotteeseen, joten
tdma taytyy ottaa huomioon. D-Malli on erilainen eri palveluissa.

Messuavustuksia haettiin paljon ja lahes kaikki olivat kansainvilisille messuille. (kansainvélinen aspekti
pitda ottaa huomioon). Miten ELRA:sta saadaan liidi — asiakkaan kansainvalistymista pitdisi pystya tuke-
maan messujen jalkeenkiun.

Innovaatiosetelissa pitdisi kysya kansainvalinen kasvusuunnitelma, koska setelinkin asiakkailla pitdisi olla
jonkinlainen kansainvalinen kasvuhalu, vaikka ei olisi viela kykya.

Projektin ja uuden prosessiehdotuksen lapikaynti
Tehtava 1.

Kooste vastauksista ja keskustelusta

Alkuvaiheessa olisi hyva saada eroteltua selkedt hylkdykset, jotta niiden kasittelyyn ei mene turhaa
aikaa
Hankejakoon innoseteleissa ja muissa massatuotteissa olisi hyva saada automaatioita. Voisivatko
hakemukset menna suoraan hankevastaaville? "Halyttaisiko jarjestelma sitten kun hakemuksia tu-
lee kasiteltavaksi”?
Viime palaverissa nostettiin esille, etta tydjonolle pitda olla joku jakaja
Selvien hylkyjen karsiminen laskisi tydn maaraa ja kiiretta
Hakemusten kasittelyssa pitda olla oikeudenmukainen, koska muuten kasittelijat saattavat napsia
"parhaat paalta” (helpoimmat)
Kukaan ei kasittelisi “vaikeita” hakemuksia
Hakemuksien jako automaattisesti suoraan kasittelijoille
Jari & Risto: Ei suoraan toimi ndin, mutta ennen ohjautumista voisiko hakemuksen jaamista
vaiheistaa. Ensin tarkastetaan talousasiat, verovelat yms. Hylkdysperusteet eivat ole aina
selvid. Voidaanko kriteereja selventaa. Esim jarjestelma ilmoittaa jo hakemusvaiheessa,
mika hakemuksessa voi aiheuttaa hylkdyksen, ja asiakas voisi korjata asian ennen hake-
muksen hylkya.
Jarjestelma ei saa estdaa hakemuksen jattoa
Turhaa keskustelua ei kannattaisi tehda pienten hakemusten osalta
Kriteerien uudistuminen on ruuhkauttanut kdsittelya, kun kriteerit ovat tiukentuneet tam-
mikuussa, niin asiakkaat ovat halunneet oikaisua joulukuussa tehdyille hakemuksille uuden
hakemuksen jattamisen sijaan
Puhelimeen vastaaminen vie todella paljon tydaikaa.
Innovaatiosetelissa on selkeitd teknisid hylkykriteereja ja hakemuksia voisi niiden perusteella auto-
maattisesti siirtdaa hylkyputkeen.
Ultrakevyesta putkesta: Haaste automaattisessa prosessissa on valintojen tekeminen ja riskina on,
etta rahat loppuvat (Nopeat syovat hitaat).
Automatisaatio voi generoida valtavan maaran hlékohtaista keskustelua
Jarjestelma valmistelee hakemuksen ja tekee paatosehdotuksen -> Jos joku asiakas osaa
kayttda oikeita termejd, niin koneelta saadaan helposti mydntava paatos, ja rahat menevat
vain tietyille asiakkaille
Automaatti ei ainakaan alkuvaiheessa saa tehda paatosta loppuun asti -> lhminen
tekee tarkastuksen, jatkossa voidaan vaiheittain lisdta automaatioastetta

Innoseteli on aika pitkalti kylla automatisoitavissa



96

Kesdakuuhun mennessa olisi hyva ottaa nykyisen jarjestelma auki ja katsoa mihin ihmista
tarvitaan missdkin kohdassa
Palveluntuottajan nimi olisi hyva olla myos Explorer tuotteen hakemuslomakkeella erillisena koh-
tana
Kaikki asiakastiedot eivat siirry Asiakkuusjarjestelmasta hnakejarjestelmaan jos samoja henki-
I6itd/samoja puhelinnumeroita/sahkopostiosoitteita
Helpot hylkyperusteet: Setelissa ja Explorerissa luottoluokitus, yksi tilikausi takana, TEKES historia
Asiakastiedot helpommin ja nopeammin hakemuksiin

Hakemusta ei pitdisi voida jattaa, jos palveluntuottajaa ei ole nimetty.

Vuoden 2020 nakokulmasta olisi hyva miettia rahoituspalvelujen paatoskriteereitda — enemman
On/Off tekijoita, joita helpompi késitelld koneellisesti
CRM:lle toiveita:
Sielld pitaa olla konsernitaso ja sille de minimis -tukien maara
Messuavustuksissa hakemukseen ei pitdisi pystya laittaa palkkoja ja sivukuluja
Ohjeissa sanotaan, etteivat ne kuulu avustukseen, mutta silti niita kirjataan, kun niille on
kentat
Automatisaatiopotentiaalia on paljon
Joka toisessa hakemuksessa projektiaika pitdd muuttaa kasin — messuavustuksissa projektiajan voisi
varsin helposti maarittaa automaattisesti (paattyy messujen paivamaaraan)
Messutukia kasitellddn neljd kertaa vuodessa ja aikatauluja joudutaan muokkaamaan usein.
Raportointiaika on todella tiukka asiakkaalle
Asiakasta pitda kuulla. Hakemuksia ei voida hylata kylmasti
Pystytdankd lisdéamaan ”lisatietopyynto-napit”
Hakemuksen sisaltoon liittyen
Jos emme tee hakemuksen mukaista myonto4a, niin asiakasta pitaa kuulla.
Kerrotaan hylkyperusteet
Rahoitusprosessin paassa on myodnnetty lisdaikaa, mutta olisiko parempi vain hylata hakemus, ker-
toa perusteet ja pyytaa asiakasta jattaa uusi hakemus, kun asia on kunnossa
Uusi hakemus vai pallotellaanko hakemusta?
Kriteerimuutokset ja siirtymavaihe ovat aiheuttaneet sekaannusta hakemusten kasittelyssa
Mita tuotteistetumpi palvelu, niin sitd enemman se vaatii selkeita kriteereja
Standardit kriteerit ja prosessit
Asiakkaille pitda saada selkedt ohjeet, siitda miten hakemukset taytetdaan
Jarjestelma voisi ilmoittaa asiakkaalle, missa kohtaa hakemusta on virhe/puute ja ettd tata hake-
musta ei voida hyvaksya ilman tata tietoa, mutta haluatko silti Iahettda hakemuksen
Jos samassa asiassa toistuu ongelmia, niin virhe on hakemuspohjassa ja prosessissa.
Hakemuksissa on liikaa vapausasteita
Lisatietojen tulvaa asiakkaalta pitaa pystya hallitsemaan — jos kerrotaan etta ehdotetaan hylkdysta
mutta ei olla viela hylatty, niin asiakas lahettaa todella paljon (turhaa) lisatietoa

Tunnustelusta syntyva tieto voisi uida CRM:aan
Tehtava 2 - Elra-kasittelyn tiedot
Paperilla oli listattuna nyky- ja tavoitetila elinkeinorahoituksen hakemuksissa kasiteltavista asi-

oista.Osanottajien tehtavana oli vastata alla oleviin kysymyksiin kdsiteltdviin asioihin liittyen.

Vastaukset ja keskustelu kysymyksittain:
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Osa-alueet

Onko oheisessa taulukossa listattuna kaikki Elra-hakemuksissa kdsiteltdvat tiedot?

De minimis-tilanteet katsotaan hakemuksesta, hankevastaava tarkentaa jos tarvetta
Laivanrakennushakemuksessa tarvitaan kannustavavaikutus tieto
Palveluntarjoajan osuudessa on muutakin tarkistettua kuin luottoluokitus, mm. Talousriski-
luokka, verovelkaa ja maksuhairidita ei saa olla.

Hyvéaksytyilta palveluntarjoajilta ei kysyta ylla mainittuja

Tassa olisi hyva automatisoinnin paikka

Messuavustuksissa ollaan hyvaksytty hieman l6ysemmilla kriteereilla (asiakkaan pieni vero-
velka ei ole ollut este)
Palveluntarjoajaan liittyen: onko ollut yksityishenkilditd palveluntarjoajina? On ollut, kdy-
tetty esim. pienyrittajyyspalveluita kuten ukko.fi, luokitukset menevat palvelun mukaan

Kasittelijat

Ovatko taulukkoon merkitty kasittelijat oikein?

Nykytilan kohdassa ”esikasittelija” Innovaatiosetelin osalta Anne katsoo luottoluokitustie-

dot kaikista hakemuksista ennen muuta kasittelya

Automaatti-kdsittely

Mita voisi kasitelld jatkossa automaattisesti?

Yrityksen avainluvut voisi automatisoida, jos ne ovat annettu
Luottoluokitustiedot, TEKES-historia, projektin juridinen pohja, projektin perustiedot, rin-
nakkaiset hakemukset
De minimis -tiedon ei voida automatisoida, koska ei ole tietokantaa mista ne |6ytaisi
Toisaalta CRM:aan pitaisi tulla laajempi de minimis -tieto
Lisdksi De minimis -tietojen osalta pitdisi voida luottaa asiakkaan ilmoitukseen
Kustannukset ja muut rahoittajat tietoa ei voida automatisoida (ELRA:ssa)
Paitsi innosetelissda ndma ovat jo automatisoitu
Palveluntarjoajatieto voisi tulla suoraan listalta
Ei tarvitsisi miettia 16ytyyko tieto vai ei
Rinnakkaisrahoitukset messuavustuksissa olisi hyva saada suoraan osallistuvien yritysten

lukumaara
Tiedon ldhteet

Ovatko taulukkoon merkitty tiedon ldhteet oikein?

De Minimis lukuja ei saa suoraan vaan ne haetaan postikonttorista / eri jarjestelmista
Voidaanko naissa jatkossa luottaa asiakkaan ilmoitukseen?
ELY:n tietolahteitd on pystytty aikaisemmin kdyttdmaan, mutta ne poistuvat kay-
tosta
Talle tarvitaan korvaava ldhde
Asiakkaat eivat aina tiedd ovatko muut yrityksessa tai konsernissa jo hakeneet rahoitusta?
Eli De Minimis voi olla tayttynyt asiakkaan tietamatta. Talle tarvitaan vahvistava kysymys
"Vakuutatko, ettd olet selvittanyt etta yrityksesi ei ole hakenut rahoitusta tms”
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CRM:n tarvitaan historiatiedot, kuinka paljon asiakas on esimerkiksi hakenut jo rahoitusta

On ollut tapauksia, ettd De Minimis -maara on ylittynyt, eika asiakas ole siita ilmoittanut.
Virheen tapahtuessa peritdan korkoineen

Asiakas ei mydskaadn valttamatta ymmarrd, mita de minimis -tuki tarkoittaa

Mita seuraavaksi?

Jaakko esitteli Roundtable-tydkalun, jossa osanottajat voivat jatkaa keskustelua ja tehda tehtavia.

Jaakko toimittaa tyOpajassa lapikdydyt materiaalit Roundtable-tyokaluun.
Kolmas tehtdva, jota ei ehditty kayda lapi, tulee myos tehtavaksi Roundtable-tyokalussa.
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LIITE 3: Kevyiden rahoituspalveluiden tyopajan muistiinpanot

EV-prosessin uudistus — Tyopaja 4 - Kevyet: Tempo, Kiito, Di-
giboost, Energiatuki, AV-tuotantokannustin

Aika 15.2.2017, 12:00 — 15:00

Paikka Porkkalankatu 1, Helsinki
Pohjola 1B104 — Team Finland -talo

Osallistujat Gyllenbogel Sari

osallistujien nimet piilotettu

Agenda

Digitaalinen palveluprosessi - Marita

Uuden prosessin esittely — Jaakko

Tehtava 1: Uuden prosessin lapikdynti ja kommentointi ryhmissd, yhteiskeskustelu

Tehtava 2: Elinkeinorahoituksen hakemuksissa valmisteltavien tietojen lapikdynti ryhmissa esitieto-
jen perusteella, yhteiskeskustelu

Seuraavat askeleet ja Roundtablen esittely

Johdanto - Digitaalinen palveluprosessi

Keskustelua:

Palvelumallista & LDA:sta: Talla hetkelld prosessikuvassa nakyvat vain mydnnetyt ja myonteiset caset.
ELRA:ssa tehddan paljon hylkyja innovaatioseteleiden osalta ja tama tydllistada myos tempo ja digiboost -
putkia, koska innovaatiosetelihakemuksesta hylkdyksen saaneet asiakkaat lahtevat hakemaan naita pal-
veluita innovaatiosetelin sijaan. LDA-mallista puuttuu hylattyjen hakemusten nakyvyys.

Asiakkaalle pitdisi tehda selvemmaksi syyt, miksi hanen hakemuksensa on hylatty ja sitd kautta saada
asiakkaalle ymmarrys, onko hanen mahdollista saada muita tukia.

Tata kautta mahdollisesti laskea tunnustelujen ja toistuvien hakemuksien maaraa.

Osasyyna tahan on, ettd eri palveluissa on eri luottoluokitusvaatimukset — innovaatioseteliin luokitus ei
riitd, niin yritetaan hakea muita palveluita

Projektin ja uuden prosessiehdotuksen lapikaynti

Keskustelua:

Koskeeko testaus Digiboostia? Kylld koskee.Digiboost-tuote saattaa keskeytya kesaan mennessa, jos

talle tuotteelle ei saada lisda budjettia.

Mika on projektin aikataulu?
Projektin pitdisi paattya vuoden loppuun mennessa ja vuoteen 2020 mennessa osittainen
automaatio pitaisi olla kaytossa. Projekti voidaan laskea digiloikkaprojektiksi.
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Joudummeko raatdléimaan rahoituspalveluita, jotta automaatio voisi toteutua?
Mita luultavammin palvelut tarvitsevat jonkin asteista raatalointia automaation toteutta-

miseksi.

Tehtava 1 - Uuden prosessin lapikaynti

Osallistujat kdvivat pareittain lapi uuden yldtason prosessin.

Kooste vastauksista ja keskustelusta

Energiatuen hakemuksia sparrataan usein paljon rahoitusvaiheessa. Jos kasittelija vaihtuu esitysvalmis-
teluvaiheessa, havida tietoa ja vaihdos aiheuttaa lisatyotd. Nykyinen jarjestelma ei tarjoa historiatietoja
siitd, kuka muu kasittelija on keskustellut rahoituksen hakijan kanssa.

Uuteen jarjestelmdan tarvitaan ominaisuus, joka kertoo, kuka hakemusta on sparrannut aikaisemmin ja
mitad hakijan kanssa ollaan puhuttu.

Hankkeiden jaon osalta olisi jarkevaa, etta jarjestelma voisi ehdottaa hakemuksille sopivaa kasittelijaa
Tulevaisuudessa olisi toivottavaa, ettd osa hakemustiedoista tayttyisi automaattisesti hakemuksille, eri-
tyisesti instrumenttitiedot

Ndin valtyttaisiin turhalta toistuvalta manuaaliselta tyo6lta.

LDA-prosessikuva on elinkeinorahoituksen osalta D-vaiheessa mitdttoman oloinen Energiatuen ja AV-
tuotantokannustimen osalta tarvitaan enemman sparrausta, jotta hakemukset olisivat fiksumpia ja pa-
rempia

Nd&in saadaan parempia hakemuksia esitysvalmisteluun

Tunnusteluista: Asiakas ei aina I0yda ohjeitusta tai ymmarra miten hakemus kuuluu tayttaa. Hakijaa pi-
taa perehdyttda paremmin hakemusten tekemiseen

Ohjeiden selkeytys

Sparraamattomat hakemukset tyéllistavat paljon.

Jos asiakkaalla ei ole energia-asiantuntijuus hallussa, niin hakijat eivat osaa valttamatta tayttaa hake-
muksia oikein.

Asiakkaat, joilla taas on tietdmysta, saattavat yrittaa peitelld jotain totuutta -> tdman takia pitaisi olla
selkedampi lista kriteereista, joita aina arvioidaan

Hakemus voisi tarkastaa minimivaatimukset, eikd hakemusta voida ldhettda ennen kuin vaaditut kentat
on taytetty

"Pakolliset kentat on taytettava”

Haastetta aiheuttaa:

Useat tuotteistetut erilaiset palvelut.

Omanlaiset tuotekohtaiset kriteerit.

Asiakkailta vaaditaan ohjeiden ja kriteereiden opiskelu. Jotta he osaisivat lahettda oikean hakemuksen
oikeaan tarpeeseen.

Asiantuntijan kommentit ja heille osoitetut kysymykset Iahtevat nykyisin suojapostilla. Voisiko asiantun-
tijalle saada sdhkoisen oikeuden tarkastaa hakemuksia ja kriteereitd suoraan uudessa jarjestelmassa?
Ndin sdastyttdisiin turhalta paperisodalta

Automatisointiin ainakin:

Kuuluuko perusrekistereihin (ennakkoperinta jne.)

Omistajatieto

Palveluaikalupaus

Asiakkaan kuuleminen ei ole tarpeeksi nakyvilla prosessikuvassa.
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Voisiko jarjestelma jarjestaa hankkeet sen mukaan mita pitdisi seuraavaksi kasitella. Hakemusten
varikoodaus tai jonkinlainen priorisointi. Lisatietopyynnét/ rahoituksen ehtojen toteutuminen pitaa
talla hetkella manuaalisesti kdyda tarkastamassa
Jarjestelmassa olisi hyva olla jokin ilmoitusominaisuus, jos esimerkiksi tulee uusi hakemus
tai hakemuksiin on tehty muutoksia — kasittelija tietda heti mita on tapahtunut
Prosessit menevat harvoin ndin suoraan, kuin prosessikuvassa ja prosessi todellisuudessa kulkee
usean kiemuran kautta
Yleisia kiemuroita: Lisatietoja ei saadakaan kerralla vaan joudutaan pyytamaan useasti ja
lisdtietotarve huomataan myohdassa.
Varikoodaus olisi hyodyllinen tietyille alueille.
Talla hetkella jarjestelméassa ei ole hyvaa logiikkaa talla saralla
Useat ihmiset saattavat haluta kasitelld samaa hakemusta (asiakkaan tapaamisen jalkeen). Voitai-
siinko saada samanaikainen kasittely?
Jos asiakas tdydentaa hakemusta niin tarvitaan selkedmpi muutoshistoria tieto siitad, mita hakemuk-
sessa asiakas muutti
Talla hetkelld muutoksien |6ytaminen on hankalaa
Hakemuksen ei valttamatta pitaisi olla asiakkaan vapaasti taydennettavissd, vaan hakemus voisi olla
lahtokohtaisesti suljettu, ja asiakas voi avata sen takaisin kasittelyyn
Jos tulevaisuudessa jarjestelma automaattisesti tayttda sen minka pystyy, niin tiedot pitaa kuitenkin
manuaalisesti tarkistaa. Jos hakemus on automaattisesti tdydennetty, niin pitaa silti kayda lapi ma-
nuaalisesti tietojen oikeellisuus yms?
Kasittelyn kannalta voi olla valilla oleellista, ettd hakemukselle on vaan tdydennetty jotain ja asiaan
palataan kasittelijan kanssa. Hakemus ei saa menna vaarilla tiedoilla 1api.
Sisallon taytyy olla jonkin kuittaamaa ja tarkistamaa oli sitten automatisoitu tai ei. Eli ulkoisista lah-
teista tuleva tieto voi olla valmiiksi hyvaksyttya (jos ei lilan vanhaa), asiakkaan hakemukseen syot-

tdma tieto ei ole automaattisesti hyvaksyttya (ennen kuin konealy hyvaksyy)

Tehtava 2 - Elra-kasittelyn tiedot

Vastaukset ja keskustelu kysymyksittain:

Yleista:

Tama kyseinen Excel-lista olisi hyva kayda sadannollisesti porukalla lapi kohta kohdalta
Jarjestelma voisi rakentaa lisatietopyyntdjen listaa automaattisesti - hankevastaava jossain kohtaa kat-

soo listan ldpi, kuittaa, ja laittaa eteenpain. Lisatietopyynnot kannattaa lahettda kerralla eikd paloittain.
Onko oheisessa taulukossa listattuna kaikki Elra-hakemuksissa kasiteltavat tiedot?

Energiatuki

De minimis -tilannetta ei tarvita energiatuessa

TF-historia olisi hyva olla koska, on ollut yrityksid, joita on rahoitettu Finnveran kautta

Projektin toteutus ja suunnitelma olisi hyva olla tdydennetty

Esimerkiksi aikataulusta olisi hyva saada tietoja, jotta pystytadn arvioimaan, onko aikataulu riittava yms.
Yhteishankkeita on myos energiatuessa, yksi hakijoista on koordinaattori.

Energiatuen osalta: Yrityksen nykytilasta tarvitaan kuva, ilman sita on vaikea arvioida jatkuvan kannatta-
vuuden edellytyksia ja onko yritykselld edellytyksia selvitd omarahoituksesta.

Budjettiluvut olisi myds hyva saada, jotta voidaan varmistaa jatkuvan kannattavan toiminnan edellytyk-
set
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TEKES lainahistoria voisi olla mukana — havaitaan jos on paljon maksamattomia lainoja Tekesille
Projektisuunnitelmat tarvitaan, koska paatokseen tulostetaan projektisuunnitelma, josta nakyy, mitka

kustannukset ovat hyvaksyttyja.

AV-tuotantokannustin

Ei de minimis-arviointia

Tempo / Start

Asiakkaan perustiedot: toimiala ja rekisteritiedot samoja asioita, mutta segmentointi omaksi kohdaksi.
Mita segmentointi palvelee? Onko siita muuta hyo6tya kuin tilastoinnillista?

Omistus ja rakenne samassa (juridiset), resurssit erikseen (onko kykya toimia)

Osaaminen, kompetenssit ja resurssit enemman yhteen kuuluva joukko

Tilinpaatods start-up yrityksilta vaikea saada koska tilikausia ei ole valttamatta edes takana.
PRH:n kautta tiedot tulevat viiveelld

Kirjanpitoajo tarvitaan usein startupeista, ja vanhoja tietoja ei saa padstaa lapi.
Innovaatioseteleiden osalta luottoluokitus tarkoittaa palveluntarjoajan luottoluokitusta.

Hylkyja on tehty my0s sen perusteella, etta tulosarviot ovat liian pienia. Liian matala vientikerroin on

valilla ollut myos hylkyperuste. Kasvuvisio on vaikea mittari.

Mita voisi kasitella jatkossa automaattisesti?

Instrumenttirahoitusten erityispiirre automaattisesti?

Tilinpaatoksen puoliautomatisointi?

Ovatko taulukkoon merkitty tiedon ldhteet oikein?

Tulosehdotukset: Onko tiedon lahde asiantuntija? Itse tulosodotuksessa ei, mutta tulosodotusten realis-
tisuus on asiantuntijan arvioitavissa. Pitdisiko tulosodotuksen olla kasvuvisiossa, eika projektin tiedoissa?

Tulosodotusten arviointi on hyvin hankalaa
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LIITE 4: Yhteishankemallin tyopajan muistiinpanot

EV-prosessin uudistus — Tyopaja 5 - Yhteishankkeet
Aika 17.2.2017, 10.30-11.30

Paikka Porkkalankatu 1, Helsinki
Pohjola 1B104 — Team Finland

Osallistujat Gyllenbogel Sari
osallistujien nimet piilotettu

NABC

e Hakemuksella voi olla yhteinen NABC tai muu yhteinen osa
e Ainakin yrityksilla pitaa myos olla omat NABCinsa
o Muuten on houkutus kayttaa yhteista, laatu heikkenee

Osallistujat
e Koordinaattori voi poistaa/vaihtaa osallistujia (jos joku janistaa matkan varrella)
o Osallistujien pitaa hyvaksya lopullinen osallistujalista, eli jos muutoksia osal-
listujiin tulee, tarvitaan uusi hyvaksynta kaikilta osallistujilta

Koordinaattorin oma osuus

e Koordinaattori merkitsee oman organisaationsa valmiiksi
e Koordinaattori voi korjata omaa osuuttaan, jos yhteinen muuttuu
e Koordinaattorilla ei aina ole omaa osuutta (kutsuuko myos itsensa osapuoleksi, jos

oma osuus on?)
e Onko koordinaattorilla yhteishankerooli myos hakemusvaiheen jalkeen esim. asioin-

nissa?

Yhteinen osuus
e Jatkossa pitaa olla yhteinen osuus, jossa kysytaan kaikille yhteiset asiat - ei leikkaa-
liimaa-tyota tai sita, etta kasittelijat kasittelevat saman tekstin kaikkien hakemusten
osalta erikseen

Kasittely

e Kaikkien organisaatioiden osuudet pitaa kayda lapi, vaikka kokonaisuutta ei hyvaksyta
- voi olla etta jotkut halutaan hyvaksya itsenaisesti
e Jos yhteista osaa ei hyvaksyta, kaatuu hanke yhteishankkeena
o Potentiaaliset hyvat hankkeet pitaa voida konvertoida omiksi hankkeiksi, jos
yhteishanketta ei hyvaksyta
e Yhteisesta osuudesta ei tehda omaa paatosta - paatokset tehdaan jokaiselle organi-

saatiolle erikseen
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Kuka voi paattaa, onko yhteishanke?

e Esitysvalmistelija (tai paatoksentekija) voisi ehka tehda paatoksen jo yhteisosuuden
kasittelyn jalkeen, onko yhteishanke
e Mita jos on niin iso etta menee johtokunnalle?
o Onko se (rahoitus)paatos, kun arvioidaan, nayttaako hakemus yhteishank-
keelta? Tuumittiin etta ei ole - tama pitaa viela tarkistaa
e Pitaa kayda tyojarjestys lapi

Yhteenveto:

¢ Yhteishankkeilla pitaa olla koordinaattori

e Yhteishankkeilla pitaa olla yhteinen osuus

¢ Yhteishankkeet pitaa voida pilkkoa osiin

e Esitetty prosessi ok

o Pitaa katsoa toimintaprosessi yhteishankkeiden yhteishankkeisuuden paattamisen kan-
nalta

Toiveita jatkotyolle

o Esimerkkeja yhteishankkeiden kayttotapauksia
o Voidaan hakea yhteishankkeessa erilaisia rahoitustuotteita
o Miten muuttaa hakemuksen nykyarkkitehturiia

e Voisi tehda kasitekuvauksen - puoli A4:sta "mika on yhteishanke”

Voiko tekes luoda yhteishankkeita (kytkea yhteen) - Silloin Tekes on koordinaattori
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LIITE 5: Tutkimusrahoituksen tyopajan muistiinpanot

EV-prosessin uudistus — Tyopaja 6 — Tutkimus

Aika 22.2.2017, 12:00 - 15:00

Paikka Porkkalankatu 1, Helsinki
Pohjola 1B104 — Team Finland

Osallistujat Gyllenbogel Sari

osallistujien nimet piilotettu

Agenda

Johdanto - Jaakko

Digitaalinen palveluprosessi - Marita

Uuden prosessin esittely - Jaakko

Tehtava 1: Tutkimusrahoituksen prosessin haasteet, yhteiskeskustelu

Tehtava 2: Tutkimusrahoituksen tavoitetilan esitysvalmisteluprosessin lapikaynti, yhteis-
keskustelu

Seuraavat askeleet ja Roundtablen esittely

Digitaalinen palveluprosessi
Marita esitteli projektin ja digitaalisen palveluprosessin tavoitteita

Projektin ja uuden prosessiehdotuksen lapikaynti

Jaakko esitteli uuden prosessin, miten kehitysprojekti on edennyt ja mitad on tapahtuva tulevaisuudessa.
Osa tuotteista ovat jo tuotantoputken alkupdassa ja uusi prosessi tulee testaukseen tuotteille vaiheit-
tain.
Keskustelua:
Milloin Innovaatiorahoituksen uusi prosessi otetaan tuotantoon?
Tarkoituksena on, etta prosessi olisi kaytossa ensi kesana.

Jos uusi asiakas hakee rahoitusta niin mista han tietaa mita rahoitusta hakea?
LDA-mallin tarkoituksena on, etta asiakkaasta otetaan koppi jo alkuvaiheessa ja
hanta ohjeistetaan oikean rahoituksen ja tuotteen piiriin.

Mita jos asiakas olettaa esimerkiksi hakevansa Kiito-rahoitusta ja kesken kasittelyproses-

sin huomataan, etta rahoitustuotetta tulee vaihtaa. Aiheuttaako tama ongelmia?

Uuden prosessin tarkoitus on myos mahdollistaa joustava vaihto tuotteesta tuot-
teeseen kesken kasittelyprosessin.

Tehtava 1 - Tutkimusrahoituksen prosessin haasteet
Osallistujat kavivat pareittain lapi uuden ylatason prosessin.
Kooste vastauksista ja keskustelusta aiheittain:

Sparraus ja palaute
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Tutkimusrahoituksen puolella samat hakijat toistuvat vuodesta toiseen. Tasta syysta olisi
esimerkiksi hyva, etta tiedot siirtyisivat ja tallentuisivat hakemuksesta toiseen.

Ei turhia toistoja ja manuaalista tiedon syottoa
Voisiko asiakasta opettaa? Toive on ollut, etta voisi asiakkaalle selkeammin kertoa, mihin
heidan hakemuksensa yleensa karahtavat.

Pitaa myos saada kiinni hakijat, jotka tuloksetta hakevat joka ikiseen hakuun
Olisi suuri tarve tyoskentelytilalle sparrausvaiheessa, jossa rahoitusta hakevat, rahoittajat
ja kasittelijat voisivat yhdessa keskustella

dot siita mita ollaan hankkeen ymparilla keskusteltu.

Jarjestelma voisi automaattisesti kerata tietoa rahoittajista prosessin aikana.
Yritykset eivat tieda mita tutkimuslaitokset tekevat, joten pitaisi saada foorumi/tyokalu,
jossa tutkimuslaitokset voivat esitella hankkeitaan, joihin kaipaavat rahoitusta. Nain ra-
hoittajien olisi helpompi rahoittaa haluamiaan tutkimuksia. Samalla myos rahoittajat voi-
vat kertoa etsivansa rahoituksen kohteita
Historiatiedot siita, kenen kanssa yritykset ja laitokset ovat keskustelleet.

Markulla menossa tasta projekti, miten kommunikaatiota sidosryhmien valilla voi-

daan parantaa.

Tutkimuslaitoksille pitaisi joskus opettaa sita, miten yritysten kanssa toimitaan.

Esim. Suomen Akatemia antaa nykyisin paljon palautetta siita, miksi hylatty
Nyt kaytossa sparraustaulukko, jolla seurataan, keta on sparrattu, ja ketka sparratut ovat
jattaneet hakemuksen

Taman voisi jatkossa tehda jarjestelman raportointitoiminnolla, jos esihakemuk-

setkin ovat jarjestelmassa, ja kytketty varsinaisiin hakemuksiin
Esihakemuksiin pitaa voida lisata myos Tekesin sisaisia kommentteja (hankevastaavan
tayttamia)

Aiehakuvaiheessa: Sparraajan nimi tarvitaan myos nakyviin. (Metadata, lokitiedot)

Jarjestelmaan viestiominaisuus asiakkaalle

Esimerkiksi: ”kiinnostava idea, mutta tata taytyy tayttaa hyodyntajien
osalta” ja muut viestit asiakkaille nakyviksi.
Meidan vaikuttamisen paikka on ennen hakemusta. Sparrausvaiheesta puuttuu tyokaluja
ja lapinakyvyyden puute aiheuttaa haasteita. Kuka on kasitellyt mitakin? Linjauksesta
puuttuu myos tyokaluja.

Esihakemuksesta varsinaiseen hakemukseen

Olisi hyva, jos esihakemuksen tiedot muuntuisi ja kehittyisi pohjaksi oikealle hakemuk-
selle.
Helpottaisi asiakkaan tyota, ja kertoisi selkeasti Tekesille, mika esihakemus liittyy
mihinkin varsinaiseen hakemukseen (nyt valilla haasteita kohdentaa)
Hakujen tunnistaminen: Hakemuksella olisi hyva olla jonkinlainen hakukoodi tai tunniste,
jonka avulla voidaan tunnistaa, mihin hakuun hakemus liittyy
Asiakkaalle esimerkiksi hakemusjarjestelmaan valikko, josta asiakas valitsee
haun/ohjelman.
My0s rahoittajien sitoumukset voisi siirtaa uuteen jarjestelmaan
Jos olisi automaattinen Y-tunnussysteemi, niin yrityksen olisi helpompaa tayttaa hakemus.
Yritystiedot tulisivat suoraan hakemuksille ja yrityksen pitaisi vain selventaa miksi haluaa
olla mukana hankkeessa.
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Aiehakemuksessa pitaisi kysya hyotypotentiaali, hyodyn kuvaus, ketka hyodyntajista ovat
tutkimusryhmallenne uusia kontakteja ja mika on yrityksen tyyppi. (lilkevaihdon suuruus-
luokka, henkilomaara), tutkijan olisi hyva nahda myos hyodyntajan kyvykkyys tutkimuksen
hyodyntamiseen.
Rahoittajayritykset: Heilta ei tarvita muuta kuin sitoutumisilmoitus.

Kasittelijan pitaa tarkistaa ovatko yritykset sopivia.

Yhteishankkeissa TEKES korvaa jotain hyodyntajien rahoituksia.
Jos on ryhmahankkeita, yrityksien asiakasvastaavat olisi hyva saada nopeasti selville.

Linjaus

Linjausvaihe on tarkea ja eika sita ole varsinaisesti otettu eheaksi osaksi prosessia, vaikka
sen pitaisi olla.

Linjausvaihe arvioi hankelaatua ja esitysmuistio varmistaa prosessilaadun
Linjausprosessia tulisi parantaa ja tehda systemaattisesti. Linjausprosessia parantamalla
kasittelyaikoja saadaan lyhyemmaksi.

Hylkays linjauksen perusteella - miten perustellaan se, etta hakemus on heikompi kuin
jonkun muun

Joskus ollut haasteita, kun ei ole perusteltu selkeasti ja asiakas on pyytanyt oikai-

sua, ja muiden hakemuksia ei ole voinut nayttaa
Pisteytys linjauksessa koettiin hankalaksi - eri henkiloilla eri kriteerit pisteytykseen, joten
paastaan jatkuvaan keskusteluun itse kunkin arviointiskaalasta

Parempi luokitella eri osa-alueet vihrea/keltainen/punainen, ja sitten jarjestelma

voi alustavasti jakaa hankkeet joukkoihin ”todennakoisesti hyvaksytaan”, ”toden-

nakoisesti ei hyvaksyta”, ”silta valilta” - sitten linjauksessa jaetaan hankkeet lo-
pullisesti ryhmiin
Toive prosessista: Jos yksinkertaisesti annetaan enemman aikaa linjaustyohon, niin saatai-
siin parempi kuva hakemuksista. Pitaa saada aikaa perehtya hakemuksiin.

Esivaiheen aikana annetut kommentit keventaisivat linjausvaihetta.

Jos minimikriteerit ei tayty niin on helppo esittaa miksi hylattiin ja sen edelle

menevat hylkaykset pitaa selventaa asiakkaalle.

Tekniset hylyt

Ennen linjausvaihetta on myos mahdollisuus tehda tekniset hylyt osalle hakemuksista, jol-
loin kasiteltavien hakemusten maara laskee.

Seurantavaihe

Seurantavaiheeseen liittyen: Talla hetkella tehdaan todella paljon muutoksia hankkeisiin.
Muutokset tiedoissa aiheuttavat tyota. Esimerkiksi muutokset aikataulussa, yhteyshenki-
l0ssa ja kustannuksissa
Asiakkaat eivat osaa aina arvioida hakuvaiheessa kustannuksia ja budjetit saatta-
vat heitella.
Seurannan keventaminen ja turhauttavien pikkumuutosten valttaminen. Muutos-
paatokset ovat tyollistavia.
Yhteyshenkiloiden vaihdokset ja hyvaksymiset muutokselle ovat liian pitkia pro-
sesseja. Tama olisi mahdollista tehda nopeamminkin.
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Jotkut asiakkaat ovat liian tarkkoja kustannusmuutoksista ja sitten he ilmoittele-
vat pienia muutoksia edestakaisin. Talla hetkella muutosilmoitukset tulevat sah-
kopostilla eivatka kootusti jarjestelmaan.

Muuta

Esitysmuistio jonka pohjalta paatos tehdaan, tallentuu loppujen lopuksi vain arkistoon,
hankevastaava ei kayta sita enaa seurantavaiheessa.
Tiedot jotka ovat asiakkaiden jarjestelmissa, olisi hyva saada suoraan Tekesin jarjestel-
miin. El tarvitsisi syottaa tietoja jarjestelmasta toiseen.

Esimerkiksi rajapinnat yliopistojen jarjestelmiin.
Luokitteluja ei tarvita hylatyista hakemuksista.

Selkea ja yhdenmukainen prosessi jokaiselle kasittelijalle jota noudatetaan.
Jos joku hakemus on jo hylatty niin turha lahtea kyselemaan asiakkaalta lisatie-
toja.

Kayttoliittyma

Onko kayttoliittyma edelleen nykyisen tyyppinen?

Ei, ole koska jarjestelma tehdaan kokonaan uudelle alustalle.

Erilaisia prototyyppeja tullaan testaamaan.
Jos kaikki tehdaan jatkossa samassa jarjestelmassa, niin sielta on helppoa ladata kasitte-
lymuistio ulos.

Tehtava 2 - Tarkempi kasittelyprosessi

Jaakko esitteli yleisesti uuden esittelyvalmisteluprosessin kulkua ja jarjestelman kayttoliitty-

maluonnosta.

Keskustelua:

Kayttoliittymakuvasta saa syotetta sparraus- ja esikasittelyvaiheeseen myos tutkimusra-
hoituksen osalta

Linjauskriteerit saisi myos asetettua kayttoliittymaan ja yhteishankkeissa kasittelijat voi-
vat kasitella ja arvioida hakemuksia samaan aikaan.

Prosessin nakokulmasta tietojen tuplasyottamisesta ja arvioinnista tulee paasta eroon.
Vastuut ja tietojen kuittaus tulee selvittaa juristin kanssa - mista kaikesta esitysvalmiste-
lija on vastuussa? Jos joku muu Tekeslainen on tayttanyt/kuitannut tiedon, onko vastuu
hanella vai esittelijalla? Enta jos tieto tulee esim. Finnveralta?

Jarjestelmassa tulee myos nakya, jos samalla asiakkaalla on useita hakemuksia samaan
aikaan.

Osallistujat kavivat pareittain lapi tavoitetilan tutkimusrahoituksen esitysvalmisteluprosessin

Kooste vastauksista ja keskustelusta

Automaatiosta:
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Esihakemuksen tiedot tayttyisivat suoraan seuraavan vaiheen hakemukselle, jos
asiakas jatkaa hakuprosessia.
Hakijan tekemiset ja meneillaan olevat hakemukset nakyviin.
Asiakkaan historiatiedot hakemuksista.
"Tekes-historia”
Hankeryhman lisaksi tarkkailija hakemuksille?
Voisiko ohjelmapaallikko lisata hakemukselle kommentteja?
Eri kasittelijoiden ja sidosryhmien kommentit kootusti jarjestelmaan, eika enaa sahkopos-
tikommentteja
Millainen valtuus sidosryhmilla on paasta lukemaan hakemuksen ja valmistelun tietoja?
Tama pitaa viela tarkentaa
Yhteishankkeissa kayttoliittymassa olisi oma nakyma.
Kayttoliittymassa olisi ylatasolla yhteinen osuus ja organisaatiokohtainen
”luukku”, ja luukusta paasee organisaation tietoihin tarkemmin.
Jarjestelmaan nappi ”pyyda kommenttia oikeuspalveluilta”, ja oikeuspalvelut tayttavat
vastauksen suoraan jarjestelmaan

Mita seuraavaksi?

Jaakko esitteli Roundtable-tyokalun, jossa osanottajat voivat jatkaa keskustelua ja tehda teh-
tavia.

Jaakko toimittaa tyopajassa lapikaydyt materiaalit Roundtable-tyokaluun.
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LIITE 6: Innovaatiorahoituksen tyopajan muistiinpanot

Esitysvalmisteluprosessin uudistus — Tyopaja 7 - T&K, NIY, Into
Aika 1.3.2017, 12:00 — 15:00

Paikka Porkkalankatu 1, Helsinki
Pohjola 1B104 — Team Finland

Osallistujat Gyllenbogel Sari

<osallistujien nimet piilotettu

Agenda

Digitaalinen palveluprosessi - Marita

Uuden prosessin esittely — Jaakko

Tehtdva 1: uuden prosessin ldpikdynti ja kommentointi ryhmissa, yhteiskeskustelu
Tehtava 2: Kyseisten rahoituspalveluiden (T&K, NIY, Into) erityispiirteet

Digitaalinen palveluprosessi

Keskustelua:

Sparrausvaiheessa on mahdollisuus tehda turhaa duunia, jos tiedot padsevat vanhenemaan (jos D-
vaiheesta / sparrauksesta menee pitkd aika itse hakemukseen)
Etenkin start-up-yritysten yritystiedot vanhenevat nopeasti
Joka ikiselle asiakkaalle tehddan palvelulupaus/ehdotus.
Asiat jotka on selvitetty Lead-vaiheessa, tulisi olla hyédynnettdvissa mychemmin hakemus-
prosessissa.
Ei pitdisi tarkastaa samoja asioita moneen kertaan.
Olisi hienoa, jos voisi |ahtea tilanteesta, jossa tietyt asiat hakemuksessa olisi jo automaatti-
sesti taytetty.
lhminen ihmiselle: Asiakaspalautteen mukaan ollaan saatu kohtaamisista hyvda palautetta, mutta
jarjestelman osalta palaute ei ole aina ollut niin hyvaa. Meidan tulee yllapitaa ihminen ihmiselle -
kokemus. Tama ei saa vaarantua.
Projektin tavoitteena on tehda lisaa tilaa asiakastyélle.

Projektin ja uuden prosessiehdotuksen esittely

Keskustelua:
Palvelulupaus tuotetaan viikon kuluessa asiakkaan tapaamisesta, mistd saadaan tdman tai
palveluehdotuksen tiedot mukaan tahan prosessiin?
Pitdaa kdyda osa-alueet huolella Iapi, jotta osa-alueet hakemuksilla eivat olisi paallekkaisia (esim. re-
surssit ja kyvykkyydet)
Asiakasvastaavatieto on hyddyllinen ja tdma olisi hyva nakya jarjestelmassa, mahdollisesti jos hake-
muksen etusivulla
Asiakkaan nykytila ja kasvuvisiosta tulisi tallentaa dataa ja tietoa tulisi rikastaa sadnnoéllisesti
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Kasvuvisio ja nykytila ovat tarkeita kasiteltavia alueita, jos jarjestelma ei automaattisesti
arvioi niita, niin olisi hyva saada tiedot edes automaattisesti hakemukselle, jolloin kasittely-
aika lyhenisi.
De minimis -ehdon kysymme yrityksen tarkkuudella, vaikka tarkastelu tehddan konsernitasolla —
tassa kohtaa hakemusta tai ohjeistusta voisi selventaa
Jarjestelman tulee tunnistaa rahoituspalvelun perusteella, mitd ehtoja tulee tayttdaa hakemuksissa.
Jarjestelmaan tieto siita, jos asiakkaalla on menossa monta hakemusta samanaikaisesti, jotta hake-
mukset voidaan koordinoida keskenaan.
NIY:
NIY:n osalta jaksot ja paneeli ovat selkedt erityispiirteet, joista ei ole vield selkeda suunni-
telmaa.
Jaksotus jarjestelmdssa on helppo ratkaista tietojen hyodyntdamiselld ja modulaarisuudella.
Ei kattavaa yhta hakemusta, vaan jatkojaksot olisivat omat moduulinsa. Selkea prosessi jak-
sohakemukselle
Luotamme tietoon mité asiakas kertoo, jos asiakas kertoo tuoreen tiedon yrityksen tilasta, niin naita
asiakkaan tietoja tulisi hyddyntaa.
Ajatuksena on ollut, etta kun nykyadn toimitaan projektien parissa, niin tulevaisuudessa
voitaisiin tyoskennelld enemman yritysnakokulmasta ja hakemuksissa syntyneita yritystie-
toja tulisi pystya tallentamaan ja hyddyntamaan tulevissa hakemuksissa ja kasittelyissa.

Tehtava 1 - Uuden prosessin lapikaynti

Osallistujat kavivat pareittain lapi uuden ylatason prosessin.

Kooste vastauksista ja keskustelusta:

Kaaviossa on kuvattu monia rooleja.

On vaikea linkittaa meidan nykyisiin rooleihin. Ei pida pysya vanhassa, mutta meidan nykyiset termit ja
speksit voisi olla esilla niin porukka ymmartaa paremmin mista puhutaan.

Toisaalta tassa voisi miettia myos, onko nykyinen roolijako parhaiten kokonaisuutta palveleva

Kun mennaan jonotyovaiheeseen niin epatahtisuutta pitaisi valttaa.

Sahkopostikyselyita ja pyorittelya tulisi valttaa.

Hankevastaava voi osoittaa ryhmalaisille jarjestelmassa tehtavia.

Hakemuksen rakenteen tulee olla sellainen, etta eri kokonaisuuksia voi erotella ja jakaa tiimin kesken
selvittelyyn. Asioiden pitaa olla riippumattomia toisistaan, jotta voidaan tehda rinnakkaista tyota.
Pohjautuuko tapa analysoida asioita esitysvalmistelussa NABC-malliin?

Kylla perustuu

Pikahylky on hyva tavoite, jos se saadaan toimimaan.

Yhdenmukainen kohtelu ja laki tulee olla huomioitu.

Kyvykkyys ja kasvuhalu tarkastetaan ensimmaiseksi, koska jos ne eivat tayty niin muuta ei tarvitse arvi-
oida.

Useissa tuotteissa hylkyperusteena

D-vaiheen tulee olla tarpeeksi laadukas, jotta ei hylata vain parin minuutin keskustelun takia. Asiak-
kaille pitaisi antaa aikaa.

Asiakkaalta edellytetaan kasvuhalua ja kykya, mutta naiden arviointiin ei ole selkeita numeromittareita.
D-Vaiheessa enemman arviointia.

Jos D-vaiheessa on arvioitu yrityksen kyky ja halu ja jos se meidan mielestamme voi edeta A-vaiheeseen,

niin edella mainittuja asioita ei pitaisi joutua pystya kyselemaan ja puimaan uudestaan.
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Jarjestelman tulisi pystya halyttamaan, jos joitain asioita ei ole arvioitu.

Hankevastaava voi lisata tarkastettavia osa-alueita.

Alasta riippuen tarvitaan spesifista asiantuntemusta, esimerkiksi ladketieteellinen relevanssi.

Talle olisi hyva olla oma liikennevalo, jos joku spesifi asia on tarkastettu.

”Ranking-ominaisuus” jarjestelmaan siita etta on jakanut asiantuntemustaan hakemuksissa?
Jarjestelmassa pitaa helposti osoittaa, mita kohtaa asiantuntijaa pyydetaan kommentoimaan, jotta ei
tarvitse lukea koko hakemusta lapi

Jarjestelman mittareista:

Ei voida vain mitata pelkkaa lapivientinopeutta, hakemuksen laadullinen kasittely tulee myos ottaa huo-
mioon.

Analyysit siita missa pullonkaulat ovat prosessissa.

Yhteydenotto asiakkaaseen; Kun tulee lisatietotarpeita, niin ne olisi hyva olla kootusti jossain. Voisi olla
editoitava kysymyslista, jossa asiakas voi vastata kootusti lisatietoihin.

Talla hetkella asiat kysytaan sahkopostilla yms.

Prosessi vaikuttaa hyvalta ja loogiselta.

Sisaan tulee paljon hakemuksia, jotka ovat puutteellisia. Asiakkaiden pitdisi pystya parantamaan hake-
musten tayttoa.

Jatkuva lisatietojen lypsaminen vie todella paljon aikaa. Asiakkaat eivat tata ymmarra.
Hylkytapauksille olisi hyva saada kevennetty kasittelyprosessi, koska vaikka hakemus huomataan jo alku
vaiheessa hylkyperusteet tayttavaksi, se joudutaan silti kasittelemaan loppuun.

Hakemuksille tarvitaan ”saattohoitaja”.

Asiantuntija voi viestia hylkypaatoksen, mutta miksi pitdisi menna tapaamaan asiakasta, vaikka tiede-
Voisiko jarjestelmassa olla valinta "hanke tullaan todennakoisesti hylkaamaan”, jonka jalkeen loppu-
kasittely olisi kevennetty?

Hylkaysperusteet nakyviin.

Asiakkaita ei pida turhaan juoksuttaa vaan asiat pitaisi sanoa suoraan, jotta asiakas ei hae rahoitusta
turhaan uudestaan.

Maaritellaan kriittiset hylkyperusteet.

Isoissa rahoituksissa tehdaan paljon ehdollisia paatoksia, "rahoitus myonnetaan jos verovelka
korjataan”

Ehdolliset paatokset nakyviin prosessiin

Rooleista:

Tassakin prosessissa tulisi miettia nykyisen roolituksen sopivuutta uuteen prosessiin.

Rooleja ja tehtavakuvia tulisi ehka haastaa.

Voisiko olla fiksumpaa, etta olisi enemman keskittymista tiettyihin osa alueisiin?
Tyontekijoiden pitaisi ehka erikoistua eri asioihin.

Voisiko olla projektikoordinaattori, joka vastaa siita, etta hakemus viedaan paatokseen?
Joskus asiantuntijat ovat ”taivaanrannan maalareita” ja paatokseen saaminen vaatii eri tyyp-
pista osaamista.

Erotetaan analyysin teko ja esitysvalmistelun edistaminen

Esimiehien pitaisi saada nakyvyytta tiimiin ja jasenien osaamisiin.

Tehtava 2 - Rahoituspalveluiden erityispiirteet
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Osallistujat kavivat pareittain lapi rahoituspalveluiden erityspiirteita

Kysymys: Mitka ovat juuri naihin rahoituspalveluihin liittyvia erityispiirteitd, joita pitdisi ottaa huomioon,
ja miten?

Kooste vastauksista ja keskustelusta

NIY

Tarkeimmat osat ovat: Jaksorahoitusmalli ja arviointipaneeli.

Paneeli tapahtuu 1. Jakson aikana ja se vaikuttaa 2. Jakson paatoksiin.
Jaksoja yleensa kolme tai enemman.

Jaksorahoituksen hakeminen on vahan epamuodollinen.

Olisi hienoa, jos jarjestelma mahdollistaisi kevyen hakemusmallin.
Hakemusta voitaisiin paivittaa joustavasti jaksosta jaksoon.

Yrityksen taloudellinen tilanne tarkastetaan usein.

Nykyaan asiakas saattaa tehda uuden hakemuksen, vaikka ei tarvita.

Paneeli:

Voisi olla 2. Jakson kasittelyyn liittyva moduuli.

Tama tieto on myos hyodyllista muutenkin.

Tieto voisi olla kaytettavissa laajemmin jatkossa, ettei se vain hautaudu 2. jakson kasittelyn
tarpeisiin.

Paneelissa arvioidaan esimerkiksi yleisesti yritysta, kasvupotentiaalia ja annetaan suosituksia
jatkosta.

Voisiko tieto olla nahtavissa CRM:n kautta

Tyoprosessiin liittyva paneelinlausunto toimitetaan nykyaan PowerPoint-tiedostona ja siita an-
netaan hankejarjestelmaan lausunto.

Voisiko PwC jatkossa syottaa lausunnon suoraan jarjestelmaan, jossa se olisi moduulina.

Ulkopuolisille paasy jarjestelmaan tietylla laajuudella.

T&K

T&K-lainat ja kevyet hakemukset ovat todella yhtalaisia

Asiakkaat saattavat hakea kahdenlaista instrumenttia samaan aikaan ja naita tietoja pitaisi
hyodyntaa ristiin eri hakemuksissa.

Rahoitusehdon seuranta hyvaksynta mahdollisimman yksiselitteiseksi.
Rinnakkaishankkeita on useita.

Yhteydet hakemusten valilla pitaisi koota selvasti nakyviin

Eteneminen saattaa seisoa kauan, kun vaikeat hakemukset jaavat jakamatta ja kasittele-
matta, koska ovat sen verran epaselvia etta vaativat paneutumista

Hakemusten jako tulee tehda fiksusti.

Jarjestelma voisi tietojen perusteella luokitella hakemuksia.

Hankkeiden valilla siirtyminen tulisi olla helpompaa varsinkin rinnakkaishankkeissa.

Into
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Talla hetkella Into-tilanne on, etta hakemustekstit eivat vastaa arvioitavaa asiaa.

Intossa paljon ostopalveluja

Jarjestelmassa palveluiden tuottajien pitaisi nakya hakemuksella ja asiakkaalle ennen hake-
mus jatetaan.

Voisiko Innovaatiosetelin kasittelymallista ostopalveluiden osalta hyodyntaa osia Intossa?
Into-projekteja on rahoitettu vahan ja tuotteen tulevaisuutta ei tiedeta.

Jarjestelmaan tarvitaan kommentointiominaisuus hakemuksille.
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