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Kymenlaakson lahtotilanne ja tavoitteet

Kymenlaakson alueen yritykset eivat tunne kuntien tarjoamaa ja kunnat

eivat tunne elinkeinoelaman tarpeita.
- Kysynta ja tarjonta halutaan saattaa ajan tasalle.

Pilotin tavoitteena on muodostaa kattava kuva Kymenlaakson kaupunkien
elinkeinopalveluiden kysynnasta ja tarjonnasta, jotta kaupungit ja koko Kymenla

akso voivat paremmin palvella asiakkaitaan.
- Tavoitteena on tutkia ja tunnistaa asiakastarpeet seka arvioida nykyiset kuntien
palvelut eli tarjonta.

Asiantuntijatukea tarvitaan elinkeinotoimintaa harjoittavien asiakastarpeiden ja
palvelutarjonnan nykytilanteen arviointiin ja kehitystarpeiden kartoittamiseen
suhteessa kaupunkien tuottamiin digitaalisiin asiointipalveluihin.



PILOTIN KITEYTETTY TAVOITE

Kuinka voisimme tehokkaasti selvittaa
yritysten tarpeet, jotta voidaan
toteuttaa tarpeisiin pohjautuva sujuva
ja turvallinen asiointipalvelu tukemaan
yritystoimintaa?



.
Alkuvaiheessa tunnistetut onnistumisen

avaimet

Hypoteesi tavoitteista pilotin alkaessa.

* Yrittajien mielikuva kunnasta parantanut ja yrittajilta saatu palaute on positiivista.
* Yrittajien tarpeet on tunnistettu, kirjattu ylos ja analysoitu.

* (Osaaminen siirtynyt kaupungin rakenteisiin.

* Palveluprosesseilla on omistajat ja niita johdetaan.

* On tunnistettu mitka yrittajien tarpeista voidaan tayttaa digitaalisin palveluin.

* Nopeutunut lupaprosessiaika ja sahkoinen prosessi toimii moitteettomasti ja varmasti.
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Tyovalineet

* Pilotin tyoskentelytavaksi valittiin sprintti, jonka mukaan projektia ohjattiin

eteenpain kahden viikon jaksoissa.
- Weeklyt kaksi kertaa viikossa, lisaksi asiantuntijoiden oma viikottainen tapaaminen
sprinttien sisallon valmistelemiseksi.

* Kommunikointivalineena asiantuntijoiden ja kaupungin edustajien valilla
kaytettiin Slackia.

* Materiaalien arkistointipaikaksi otettiin Teams.
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Sprinttien sisaltojen paakohdat

Tarkennukset ja konkretisointi

Tunnistimme kipukohtia ja
ymmarsimme niiden
vaikutusta elinkeinoelaman
toimintaan. Meille muodostui
nakemys siita, kuinka helpottaa
yrittdjan arkea.

Yhteenveto

Meilla syntyi selkea ja
helposti viestittavissa
oleva nakemys yrittajien

Rajaus ja nykytila

Muodostimme syvallisen
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Sprintti 1 — Rajaukset ja nykytila

Kuvaus: Muodostamme syvallisen ymmarryksen kehityskohteesta yhdessa
asiakkaan kanssa. Taustamateriaalina hyodynnamme olemassa olevaa
asiakasdataa. Myos pitkan tahtaimen tavoitteet on maaritelty ja priorisoitu.

Tavoite: Meilla on selkea nakemys projektin rajauksesta, nykytilasta, tavoitteista
ja asiakasymmarrysvaiheen toteutuksesta.

Lopputuotokset: Rajasimme pilotin lopputuotoksena syntyvaksi ymmarryksen
asiakastarpeista ja Kymenlaakson valmiudesta vastata niihin. Teimme nykytilan

alustavan kartoituksen per kaupunki.




Nykytilan kuvaaminen per kaupunKi

Lahdimme kartoittamaan kaupungin valmiutta vastata yrittajan tarpeeseen
kuvitteellisen tapahtumaketjun kautta

“Yritys on muuttamassa Kymenlaaksossa toiselle paikkakunnalle kaupungin
vuokratiloihin. Toimitilat ovat muuten sopivat, mutta pysékdintipaikat hyvin rajalliset.
Muuton yhteydessa on tarkoitus remontoida ja avata uusi myymaléa tuotantotilojen
yhteyteen. Tarkoitus on myyda yrityksen tuotteita myymalan lisadksi myds erilaissa
véliaikaisissa paikoissa esim. tapahtumien yhteydessa. Laajentumisen myota yrityksella
on tarve palkata muutama kausitydntekija.”

Kartoittamisessa kaytettiin aluksi apuna service blueprint -menetelmaa, joka
nimensa mukaisesti pyrkii kuvaamaan palvelun rakennuspiirustukset
vuorovaikutuksesta tukitoimintoihin.



Yhteenveto nykytilasta Kymenlaaksossa

Keskeisimmat Ioydokset ja niista
heranneet kysymykset:

* Yrittaja ei tieda, mista etsia tietoa.
Onko tieto kuitenkin olemassa ja
|Oydettavissa vaikkakin hajallaan?

 Antaako ensimmainen kontakti apua
yrittajan ongelmaan vai ohjataanko
hanet kaupungin sisaisen flipperiin?
Millaisella viiveella yrittaja saa apua?




Sprintti 2 — Asiakasymmarrys

Kuvaus: Selvitamme, mika tuottaa arvoa yrittajille. Minkalaisia palveluita yrittajat
tarvitsevat, mika toimii nyt, mika ei toimi. Haastatteluiden pohjalta kayttajatarpeet
luokitellaan ja priorisoidaan. Tarkeimmat oivallukset ja oletukset muotoillaan
alustavaksi palveluhypoteeseiksi.

Tavoite: Ymmarramme, mita yrittajat tarvitsevat ja toivovat. Tiedamme mika
toimii nyt, mika ei ja mita pitaa kehittaa. Lisaksi puramme auki millaisella
organisaatiorakenteella kaupungit palvelevat yrittajaa kuvitteellisen
tapahtumaketjun kautta

Lopputuotokset: Saimme haastattelut pidettya ja ymmarsimme paremmin
alueen yrittajien tarpeita ja kaupungin kyvykkyytta vastata niihin.
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Haastattelut

Haastateltaviksi valikoitui monipuolinen
joukko yrittajia Kymenlaakson alueelta
seka kaupunkien virkahenkiloita,
yhteensa 15 kpl.

Haastatteluissa nousi esille kattavasti
Kipukohtia, mutta myos positiivisiksi
koettuja asioita kaupunkien toiminnasta.

Yrittajat nostivat esille
myos konkreettisia kehittamisideoita.

Yksittaisten asioiden sijasta
katsottiin kokonaiskuvaa ja
tunnistettiin lahtotilannetta.



Havaintoja haastatteluista

* Haastatteluista tunnistettiin kuusi teemaa
- QOrganisaation asenne
- QOrganisaation tietotaito
- Viestinta ja kommunikaatio
- Yrittamisen ilmapiiri
- Kaupungin johtaminen ja prosessit
- Asiakasymmarryksen puute

* Kaupungeilta puuttuu ymmarrysta yrittajan arjesta ja tarpeista.
Organisaatiot kaipaavat syvallisempaa ymmarrysta yritystoiminnan luonteesta
ja yrittajien tuomista hyodyista seudulle. Tarvitaan muutosjohtamista ihmisten
toiminnassa ja asenteissa.



Johtopaatokset haastatteluista

Asenne

Yrittajat kokevat, etta asenteessa yrittajia kohtaan on kehitettavaa.

"Virkamiesten tehtéva olisi neuvoa yrittédjia, eika kertoa mikd meni vaarin ja vetkuttaa hankkeita. Ne eivéat ymmarra, etta yrittdjé taistelee omilla rahoillaan."”

Osaaminen

Koetaan, etta palveluja tarjoavien organisaatioiden substanssiosaaminen on useimmiten heikkoa.

"Neuvot olivat niin huonoja, etté jos olisimme niitd noudattaneet, oltaisiin linnassa."

Vuorovaikutus

Yrittajat eivat saa kiinni oikeita henkildita, vastaaminen ja palaaminen yhteydenottoihin on heikkoa.

"Valilla tuntuu, etta saa tiedon hevosmiesten tietotoimiston kautta."

Palvelujen pirstaleisuus

Yrittajille suunnatut palvelut ovat pirstaloituneet kaupunkiorganisaatioihin ja kehitysyhtidihin. Mikaan toimija, brandi, ei nouse yrittajille selvind kanavina tavoittaa esiin.

Eri maailmat

Virkahenkilot eivat ole jalkautuneet yrittajien pariin. Kahvitilaisuudet eivat ole olleet riittdva tapa yhteydenpitoon. Virkahenkildilla ei ole tarpeeksi tietoa yrittdjien ja
yritysten todellisuudesta.

"Meilla ei ole ollut ongelmaa ettd emme ymmartaisi asiakasta (yrittajia). me vaan ei saada korviimme tietoa tarpeista.”



YRITTAJAN SITAATTI

Virkamiesten tehtava olisi neuvoa yrittajia
eika kertoa mika meni vaarin ja

vetkuttaa hankkeita. Ne eivat ymmarra, etta
yrittaja taistelee omilla rahoillaan.



Sprintti 3 — Purkaminen ja ideointi

Kuvaus: Jalostamme yhdessa tunnistettuja ajatuksia yha parempaan suuntaan.
Keskeista on tunnistaa ne ajatukset, jotka tuottavat yrittajille arvoa ja selkeyttavat
kuntien toimintaa yrittajien suuntaan.

Tavoite: Olemme tunnistaneet kipukohtia ja ymmarramme niiden vaikutuksen
elinkeinoelaman toimintaan. Meilla on nakemys siita, kuinka helpottaa yrittajan
arkea.

Lopputuotokset: Meille syntyi yhteinen nakemys etenemisesta ja pilotin
lopputuotoksesta. Saimme lisaymmarrysta tilanteeseen kaupunkien
muutosjohtajien haastatteluista. Lisaksi purimme kaupunkien strategioista ja
visioista yrittajanakokulman ja niihin liittyvat arvolupaukset auki.




YRITTAJAN SITAATTI

Ihan ihme touhua. Toinen sanoo toista ja
toinen toista, toinen antaa luvan ja toinen
torppaa.



Pilotin suunnanmuutos

Haastattelujen ja tausta-aineistojen avulla asiakasymmarryksen kasvaessa arvioimme

uudelleen pilotin alussa maariteltya tavoitetta. Aikaisemmin maaritelty tavoite kirkastui
ja muuttui ymmarryksen lisaantyessa.

Alkuvaiheen fokus palvelupoluista ja palveluista tarkentui vuorovaikutuksen
lisaamiseen kaupunkien ja yrittajien valilla.

Pilotin aikana tulisi luoda tavoitetila Kymenlaaksolle miten
vuorovaikutuksen varhaisessa vaiheessa ymmarretaan paremmin asiakkaita.

R
= <

Varhainen vaihe Digitaaliset

palvelut



Ideointityopaja

Jarjestimme 23.11.2021 Kotkan Merikeskus
Wellamossa projektin ainoan live-tyopajan.

TyOpajassa hyodynnettiin LEGO®Serious Play®
metodia, joka mahdollistaa LEGO palikoiden
kayton ongelmanratkaisussa, ideoinnissa ja
tavoitteiden maarittelyssa ja saavuttamisessa.

LSP-menetelmassa osallistuja rakentaa ja jakaa
nakemyksensa fasilitaattorin esittamiin
kysymyksiin malleilla ja niiden sanallisella
kuvauksella. Seuraavissa vaiheissa voidaan
rakentaa jaettuja malleja, systeemeja,
kokonaisuuksia ja prosesseja. Malleilla voidaan
konkretisoida ja tehda nakyviksi abstrakteja
asioita kuten prosesseja, monimutkaisia
ekosysteemeja, tai verkostoja.



Tyopajassa
ratkaistavaksi valittu
kehityshaaste

Asiakasymmarrykseen perustuen tunnistettiin ja
valittiin ratkaistavaksi ongelmaksi:

* Miten yrittaja ottaa ensikontaktin
yrityspalveluihin? Millainen prosessi pitaa olla
ettei se henkiloidy likaa? Miten heratamme
luottamusta toimintaa kohtaan? Miten prosessi
olisi mahdollisimman nopea ja sujuva?

* Keskustelun pohjalta ensimmainen ongelma on
"ennen palvelua” kohdassa. Miten ensimmainen
yhteydenotto seka luottamus syntyy asian
hoitumiseen?

* Mika on ns. ensimmainen kontaktipiste: kanavat,
ratkaisut, palvelulupaus?
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Tunnistetut ratkaisut

Ratkaisuiksi tunnistettiin:

* Tarvitaan helposti lahestyttava ensikontakti, joka
osaa ohjata asian oikeaan kanavaan kaupungin sisalla.

* Tarvitaan riittavasti resursseja ottamaan vastaan asiakas.
Taman jalkeen prosessi lahtee rullaamaan omalla
painollaan eteenpain.

* Tarvitaan toimija joka kuuntelee yrittgjia. Varmistetaan,
etta kontakteista jaa digitaalinen jalki ja pidetaan huolta
etta palvelun avulla kommunikoidaan takaisin yrittajalle
miten hanen asiansa etenee

* Yrittaja laitetaan toiminnan keskioon! Pitaa olla valmiita
tekemaan tyota ja ymmartamaan yrittajan arkea.

*  Ennen kun muut ratkaisut voivat toimia tarvitaan
kunnanvaltuuston ja kaupunginhallituksen linjaus
asenteen muuttamisesta.

Tahtotilan taytyy olla kirkas ennen kuin mitaan
konkreettista tapahtuu.



Sprintti 4 — Toteutus ja testaus

Kuvaus: Kerasimme yrittajilta nakemyksia ja parannusehdotuksia tyopajassa
ideoituihin palveluihin. Saadun palautteen pohjalta ideoita tarkennettiin ja
konkretisoitiin.

Tavoite: Ideoita on testattu ja paranneltu. Olemme saaneet yrittajilta lisaa
kehitysehdotuksia ja muotoilleet nakemyksen siita kuinka palveluita voisi lahtea
kehittamaan paremmiksi.

Lopputuotokset: Kerasimme yrittajien palautetta tyopajassa ideoidun
digitaalisen palveluhakemiston tarpeeseen ja toimivuuteen.




Idea: Digitaalinen palveluhakemisto

Talta sivulta |6ydat Kotkan, Kouvolan
ja Haminan yrittdjille suunnatut palvelut
ja oikeat kontaktihenkilot.

Valitse ensin kunta, sen jalkeen etsimasi
palvelun paékategoria ja halutessasi palvelun
alakategoria.

Valitse kunta

D Kotka D Kouvola Hamina

Mita asiasi koskee?

Avoimet hankinnat

Lupa-asiat

Tapahtumat ja koulutukset

Yrityksen perustaminen

Yritysneuvonnan ajanvaraus

Muut asiat

Palveluhaku yrittijille

Valitse etsimasi palvelun tarkempi kategoria

Valitse kunta

D Kotka D Kouvola Hamina

Mita asiasi koskee?

[ Avoimet hankinnat ]

[ Lupa-asiat J

v Tapahtumat ja koulutukset

Koulutukset >

Myyntitapahtumat ja messut >

Aamukahvit ja muut tilaisuudet
Yrityksen perustaminen

Yritysneuvonnan ajanvaraus

Yritysneuvonnan EJ&HVE raus

Muut asiat

Palveluhaku yrittajille

Haminan joulumarkkinat
3.-21.12. ke-pe 14-19 ja la-su 12-18.

Haminan joulussa koet lumoavan joulumaan
keskelld satumaista Haminaa. Raatihuoneentorin
joulutunnelma hurmaa upeine valoineen ja
koristeineen. Ainutlaatuisen
ympyraasemakaavan keskipisteessa sijaitseva
Raatihuoneentori tayttyy kasitoiden, jouluisten
ruokien ja joulutuotteiden myyntikojuista.

Myyntipaikan varaaminen ja lisatiedot:

Marika Auvinen
Tourism Manager
arkisin 9.00-18.00

puh. 040 404040

Jos tallainen palvelu olisi olemassa

ja loytyisi helposti kaupunkien
verkkosivuilta:

Olisiko se sinulle hyodyllinen?

s ®

Kayttaisitko tallaista palvelua?

Mita ajatuksia idea herattaa?
Mita yhteystietoja / sisaltoja etsisit?
Minkalaisten teemojen alta etsisit

tietoa?



Palaute digitaalisesta palveluhakemistosta

Palvelu koettiin lahtokohtaisesti hyodyllisena, mutta esille nousi samankaltaisia
haasteita kuin yrittajien haastatteluissa:

* Palvelu tarvitsee vastuuhenkilot, jotka pitavat sisallon ajantasaisuudesta
huolta.

* Palvelun on toimittava yhdenmukaisesti koko maakunnan alueella.
Palveluhakemistoa ajateltiin laajemmin kuin yksittaisen kaupungin palvelujen
katalogina.

* Yrittajia pohditutti saavatko he luotettavan ja oikean tiedon ja voivatko
he kontaktoida myos iltaisin®?

* Tiivistetysti yrittajat kaipaavat luotettua asioidenhoitajaa varmistaakseen
oman asiansa hoitumisen.



Sprintti 5 — Yhteenveto

Kuvaus: Koostamme ideat ja opit selkeasti viestittavaksi kokonaisuudeksi.

Tavoite: Meilla on selkea ja helposti viestittavissa oleva nakemys yrittajien
palveluiden kehitystarpeista. Tiekartta auttaa suunnittelemaan ensi vuoden
kehitystarpeita.

Lopputuotokset: Kehitystarpeet selkeasti kuvattuna jalkautettavassa muodossa.




Yhteenveto ja suositukset




YRITYKSEN SITAATTI

Arvostus yrittajaa kohtaan ei ole
kaupungin tyontekijoiden vahvuutta.



Yritysten tarpeet keskioon

* Yrityksille tarjottavia palveluita on Kymenlaaksossa riittavasti, mutta
niiden tuottamisessa ja toteutuksessa tulisi kuunnella yrittajien
toiveita ja tarpeita, jotta yrittajat haluaisivat kayttaa niita.

* Palveluita tulisi tuottaa asiakkaita kuunnellen, ei organisaation
tarpeiden tai prosessien pohjalta.

* Yritysten arki ja kellotaajuus on kaukana virkahenkiloiden ja
kehitysyhtioiden arjesta. Palvelut tulee olla saatavilla silloin, kun on

tarve. Turhaan odotteluun ja pitkittyneisiin prosesseihin ei ole aikaa.

* Kaupunkien ja kehitysyhtioiden palvelut ja prosessit koetaan
vaikeasti ymmarrettaviksi, etaisiksi ja jahmeiksi. Palveluista tulee
viestia proaktiivisesti, ei odottaa, etta yrittaja itse Ioytaa palveluiden
aarelle.

Seutukunta ja sen
ihmiset eivét ole
NN CHIEIERE]
yrittajamyonteisia.

Pyrin valttdmaan
kaupungin kanssa
asiointia koska
heista ei ole

hyétya.

Vaikea saada ketdan
kiinni, eivéat vastaa
puheluihin eivatka
sdhkoposteihin.
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Byrokraatin roolista mahdollistavaan

ja konsultoivaan rooliin

"Kyynisyyden laaksosta" kohti aidosti yrittajamyonteista ilmapiiria.

Asiakaskeskeisyys vaatii vahvan tahtotilan. Puhe asiakaskeskeisyydesta ei
rita vaan vaaditaan organisaatioiden toiminnan muutosta.
Tarvitaan muutosjohtamista ihmisten toiminnassa ja asenteissa.

Tuotetaan palveluita ihmiselta inmiselle. Yritys tietaa kenen kanssa hoitaa
asioita.

Jalkaudutaan aktiivisesti asiakkaiden arkeen ja kehitetaan toimintatapoja
systemaattisesti yndessa yritysten kanssa.

Tutustutaan ja opitaan miten muissa vastaavissa organisaatioissa toimitaan
ja viedaan oppeja kaytantoon.

Yrittajyyden tukeminen organisaatioiden strategioista myos kaytantoon.
Tarvitaan aktiivista sisaista ja ulkoista viestintaa.



Pari vinkkii yrityksilt

Q Yritysneuvojat eivat mene lounaalle yhta aikaa.

Maaritelkaa tavoiteaika minka sisalla
yvhteydenottoon vastataan.

Q Soittakaa ja olkaa kiinnostuneita.



Pohdittavaa

* Miten varmistetaan, etta johdolla ja asiakastyota tekevilla on riittava yhteinen
ymmarrys asiakkaiden tarpeista?

* Tarvitaanko Kymenlaaksossa kaksi kehittamisyhtiota vai riittaisiko yksi
vahva toimija?

* Toteutuuko kaupunkien strategiat arjessa”

* Kuinka varmistetaan alueella toimivien pienempien yritysten
toiminnan tukeminen?

* Kuinka Kymenlaaksossa suhtaudutaan uudenlaisiin yrityshankkeisiin?
* Mika on Kymenlaakson tarjoama kilpailuetu?



Kokemukset
pilottiprojektista




PILOTTILAISEN SITAATTI

Joskus matka on tarkeampi kuin
paamaara. Lopputulokset olivat lopulta
itsestaan selvia, mutta tarvittiin
prosessi niiden Ioytamiseksi.



Tarkeimmat opit pilotista

« Al3 oleta
* |hmisia tarvitaan ja halutaan
* Aika on rahaa

* Yhteistyon syvempi tekeminen on minimivaatimus jokaisessa digitalisaatioon
tahtaavassa organisaatiossa



-
Pilotin onnistumisen peilaus alkuvaiheen

onnistumisen avainten kautta

Pilotin alkuvaiheen tavoitteet ja niiden toteutuminen.

* Yrittajien tarpeet on tunnistettu, kirjattu ylos ja analysoitu.
* (Osaaminen siirtynyt kaupungin rakenteisiin.
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Kysyttavaa?

Otathan yhteytta:
Laura Jarvelainen // laura.jarvelainen@dvv.fi // 050 407 4814
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