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#MakeWithEspoo tuoteperhe kokoaa Espoossa kokeillen kehitettyja tuo-
toksia kehittamisen, johtamisen ja konsultoinnin tydkaluiksi Kaupunki
palveluna (City as a Service) -tavoitteen mukaisesti. Se on vuosina 2017-
2021 erilaisissa 6Aika-projekteissa luotujen viitekehysten, kasikirjojen

ja tydkalujen yhteiskehittamisen sateenvarjo, joka uudistaa toimintaa
sosiaalisesti, kulttuurillisesti, ekologisesti ja taloudellisesti kestavalla
tavalla.

Suomen kuuden suurimman kaupungin (Helsinki, Espoo, Tampere, Van-
taa, Oulu ja Turku) yhteinen 6Aika-strategia kehittda avoimempia, alyk-
kdampia ja kestdavampia palveluja kaupungeissa vuosina 2014-2022.
Keskeistd on ollut kaupungin haasteiden tunnistaminen ja uusien rat-
kaisujen kokeileminen kaupungin, yritysten, asukkaiden, oppilaitosten ja
korkeakoulujen kesken. 6Aika-strategiasta on rahoitettu 64 kaupunkike-
hittdmisen projektia, joiden yhteenlaskettu budjetti on noin 95 miljoo-
naa euroa.
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Kuva: Business Espoo

Esipuhe

Strategiamme Espoo-tarinan ytimessa on kestdvan tulevaisuuden te-
keminen yhdesséd asukkaiden, asiakkaiden ja kumppaniemme kanssa.
Verkostotoiminta ja jaettu johtajuus on ollut myés Business Espoon
kehittamisen tarkeimpia avaimia.

Business Espoon toimintamallia on rakennettu Aalto yliopiston Desig-
ning for Services -kurssilla, tuotantotalouden opiskelijoiden voimin, 6Ai-
ka-strategian hankkeessa seka sisdisten ja ulkoisten konsulttien kanssa.
Tapa toimia on ollut avoin, ja sy6tettd on haettu monimuotoisesti niin
palvelumuotoilun kuin hackathonienkin avulla. Business Espoon ainut-
laatuinen yhteiskehittamistyd on toteutettu kaikkien toimijoiden kanssa
yhdessd maaritellen, paittaen ja tehden.

Tassd Make with Espoo -tuoteperheeseen kuuluvassa kasikirjassa on
kuvattu Business Espoon muotoutumista erityisesti kaupungin roolin
nakdkulmasta. Kaikki kaavioiden ja kuvioiden materiaalit ja tekstit ovat
alkuvaiheen maarittelyja. Ty on jatkunut, organisaatioiden tehtavat ovat
muuttuneet ja moni asia on kehittynyt. Kasikirjassa kuvattu perustyo

on kannatellut jatkuvaa uudistumista erinomaisesti. Business Espoosta
syntyi ndilla evailla tulevaisuuskestdva ja vaikuttava verkosto.

Me Espoossa luomme uusia menestystarinoita tormayttamalla erilaisia
toimijoita, toimintoja ja verkostoja. Business Espoo on ollut yksi nadista
menestystarinoista. LaAmmin kiitos kaikille verkoston muotoutumisessa
mukana olleille ja tdhan kasikirjaan haastatelluille asiantuntijoille, joi-
den huomioita nakyy myds suorina sitaatteina lapi teoksen. Erityisesti
kiitos kehittamiskonsultti Heli Hidénille, joka on p&&osin kirjoittanut ta-
man kasikirjan ja tyota sdastamatta tukenut Business Espoon syntymis-
td yhdessa elinkeinojohtaja Harri Paanasen, erityissuunnittelijan Maarit
Viik-Kajanderin ja markkinointipaillikkd Sari Makisalon kanssa.

Paivi Sutinen
palvelukehitysjohtaja
Espoon kaupunki



Palvelutori: konseptin
|ahtokohdat

Espoon keskeisend arvona on asukas- ja asiakaslahtdisyys. Kaupun-

gin yhtena strategisena tavoitteena on olla vastuullinen edellakavi-

ja ja kehittda Kaupunkia palveluna (City as a Service). Tama tarkoittaa
kaupunkiyhteisén toiminnan kehittdmista sosiaalisesti, kulttuurisesti,
taloudellisesti ja ekologisesti kestavalla tavalla. Kaupungin kehittami-
nen palveluna vahvistaa kestavaa tapaa tuottaa ja uudistaa palveluita
asukkaiden ja kumppanien kanssa hyédyntamalla tietoa, innovaatioita ja
digitalisaatiota. Kaupungin rooli on monipuolistunut palvelujen jarjesta-
jasta ja tuottajasta asukkaiden, yhteisgjen, yritysten seka tiede- ja inno-
vaatiotoimijoiden aktiiviseksi kumppaniksi. Ideana on ajatella kaupunkia
yhteis6na, joka rakentaa yhdessa kumppaneiden kanssa polkuja kes-
tavalle kasvulle. Palvelutori on yksi tapa koota asukkaiden ja asiakkai-
den palvelut yhteen paikkaan. Espoossa ensimmaisend kaynnistyi Ison
Omenan palvelutori, jonka oppeja on hyddynnetty Business Espoon — eli
yritysten palvelutorin — kehittamisessa.

Ison Omenan palvelutori

Palvelutorikonsepti on malli siita, miten voidaan tarjota kuntalaisten
keskeiset palvelut yhdessa paikassa yli toimialarajojen. Espoon kaupun-
gin ensimmainen palvelutori avattiin elokuussa 2016 kauppakeskus Iso
Omenassa ja se osoitti heti toimintansa alussa, etta kymmenen julkisen
palvelun yksikdn sijoittaminen yhteisiin tiloihin kannattaa. Ison Omenan
palvelutorin palveluja ovat kirjasto, asiointipiste, nuorisopalvelut, tyol-
lisyyden palvelutori, neuvola, terveysasema, mielenterveys- ja paihde-
palvelut, Kela, HUS:n laboratorio- ja kuvantamistoiminnot. Vuonna 2020
palvelutorin toimintamalli laajeni Pohjois-Espooseen. Kalajarven palve-
lutori tarjoaa alueen asukkaiden kayttédn kirjaston, neuvolan, terveys-
aseman, asiointipisteen ja hammashoitolan.

Palvelutorin ymparille rakentuneen uuden toimintakulttuurin keskitssa
on yhteinen asiakas. Henkildstd nakee asiakkaan kokonaisvaltaisem-
min kuin perinteisissa julkisissa palveluissa, koska on tietoinen muista
saatavilla olevista palveluista ja osaa ohjata asiakkaan tarvittaessa tuen
piiriin myds ennaltaehkaisevasti.

Palvelutori on my6s luonteva paikka kehittaa kuntalaispalveluja yhdessa
julkishallinnon, yritysten ja kuntalaisten kanssa. Etnografisessa tutki-
muksessa loydettiin Ison Omenan palvelutorilta kolme tarkeaa yhteiske-
hittdmisen valmiutta:

* Ymparisto ja tilat: Suuri julkinen tila on avoin niin tilallisesti kuin
toimintatavoiltaan. Yhteiskehittamiselle parhaiten soveltuisivat va-
liaikaiset, siirreltdavat pop up -tilat.



* Ilmapiiri ja toimintakulttuuri: Ison Omenan palvelutorilla tydsken-
telee kokeiluihin myo&nteisesti suhtautuva, motivoitunut henkil6-
kunta. Kymmenen eri yksikdn henkilést6 luo uutta toimintakulttuu-
ria, jossa palvelun keskitssa on yhteinen, kokonaisuutena nahtava
asiakas. My0s yritykset arvostavat Ison Omenan palvelutorin tyon-
tekijoiden nakemysta siita, millaisille palveluille
on tarvetta.

 Ainutlaatuinen asiakasvirta: Julkisten palvelujen tuominen sinne,
missad ihmiset lilkkuvat, on madaltanut asiointikynnysta ja tuonut
Ison Omenan palvelutorille myds nuoria ja muita asiakasryhmia,
jotka yleensa on vaikeammin tavoitettavissa. Palvelutorin asiakkaat
vaikuttavat olevan keskimaaridista aktiivisempia osallistumaan.

Yhteiskehittamisessa tarkeintd on yhteinen paamaara, joka taytyy maa-
ritelld joko asiakkaiden tai henkilékunnan tunnistamien tarpeiden poh-
jalta. Yrityksiltd ja muilta kumppaneilta yhteiskehittdminen vaatii oma-
toimisuutta ja aktiivisuutta esimerkiksi viestinnassa. Palvelutorin rooli
on lahinni olla kehittdmisen mahdollistaja. [1]

Palvelutorimallin lAht6kohdat yrityksille

Espoon kaupungin tavoitteena on tukea yrittdjyytta seka vahvistaa
alueen kiinnostavuutta ja elinvoimaa. Yrittajyytta ja yrityksia tukevat
palvelut ovat olleet aiemmin hajallaan monen julkiset toimijan takana
ja yhden luukun palvelukanavalle oli selva tarve. Business Espoon orga-
nisaatiot olivat myds huomanneet, ettd varsinkin kasvuhakuiset yrityk-
set, kuten startupit, eivat tunteneet tai osanneet hyédyntda kaupungin
yrityspalveluverkoston palveluita. Kaupunki halusi samalla osallistua
uuden startup-keskittyman kehittdmiseen ja syventaa yrittdjayhteistyd-
ta. Palveluiden ja erilaisten yhteistapahtumien avulla luotiin uusia mah-
dollisuuksia verkostoitumiseen.

Business Espoon yrityspalveluverkoston ldhtokohtana toimi Ison Ome-
nan palvelutorin malli, jossa monta toimijaa palvelee asiakkaita yhdessa
paikassa. Kuten Iso Omenassa, vaikuttavuus ja tehokkuus syntyy yhteis-
tyOsté ja palveluiden sijainnista sielld, missa asiakas muutenkin liikkuu.
Business Espoon yritysten palvelutorin fyysiseksi toimipaikaksi valittiin
A Grid, uunituore kasvuyrityskeskus Otaniemess3, jonne se oli luontevaa
perustaa. Talla hetkellda A Gridin 25 000 m?2 tiloissa toimii noin 150 star-
tupia, Aalto Start Up Center ASUC ja ESA-BIC -kiihdyttdmd&t seka rahoit-
tajia ja erilaisia innovaatio- ja yritystoimintaa kiihdyttavia toimijoita. A
Gridin tilat mahdollistavat tapahtumien jarjestamisen, yhteiskehittami-
sen ja verkostoitumisen.

1 Yhteenveto “Mika palvelutori?” ja “Palvelutorikonsepti” kuvauksista Espoon kaupungin verkkosivuilla,
Asiointipalvelut/palvelutorit

Business Espoon tavoitteena on asiakaskeskeiset ja laadukkaat palvelut
sekd parempi kustannusvaikuttavuus. Asiakaskeskeisyys saavutetaan
vuoropuhelulla, yhteistyolla ja asiakkaiden palautteita kuuntelemalla.
Kustannusvaikuttavuuteen paastaan paillekkaisyyksien karsimisella
palvelutarjonnasta ja kohdistamalla resursseja ensisijaisesti kaikkein
tarpeellisimpiin palveluihin. Palveluita pystytdan muotoilemaan yhdes-
sad helpommin, kun asiakas kulkee lahes fyysisestd palvelupolkua pitkin
lapi Business Espoon eri organisaatioiden.

Ison Omenan palvelutorin ja Business Espoon yritysten palvelutorin
tausta ja tavoitteet ovat lahelld toisiaan, mutta eroavaisuuksiakin on.
Ison Omenan palvelutorilla toimii myds ulkopuolisia palveluntarjoajia,
mutta sen toiminnasta vastaa kokonaisuudessaan Espoon kaupunki, ja
kaupungin johtoryhma ja toimialojen johtoryhma laativat palvelutoriin
vaikuttavat linjaukset. Iso Omenassa palvelutorin oma ohjausryhma to-
teuttaa linjaukset palvelutorikonseptista, paattaa palvelutarjonnasta ja
yhteisesta taloudesta sekid seuraa ja valvoo palvelutorin tavoitteita [2].
Business Espoon yritysten palvelutorilla kaupunki toimii yhtena palve-
lukeskittyman seitsemasta toimijasta. Espoon kaupungin johto ja joh-
toryhma laativat Business Espoon toimintaan liittyvia paatoksia, mutta
suoraa paatdsvaltaa yritysten palvelutoriin heilld ei ole. Padsaantoisesti
Business Espoo tarjoaa palveluita yrityksille, yrittdjille ja yrittajiksi aiko-
ville — ei yksityishenkildille Ison Omenan palvelutorin tapaan. Tyollisyy-
den palveluissa molemmissa palvelutoreissa kohdataan osittain samaa
asiakaskuntaa, mutta pdéapaino Business Espoon palvelutorin palveluis-
sa on yrityskentdn tarpeissa.

Mainitsemisen arvoinen ero naiden kahden palvelutorin valilld on tilan
avoimuus: Ison Omenan palvelutori on kaikille avoin tila, jossa suljettu-
ja alueita on hyvin vahan. Business Espoossa taas asiakkaita palvellaan
henkilokohtaisissa tapaamisissa etukdteen varatuissa neuvottelutiloissa.

2 Ison Omenan Palvelutori Innovaatioalustana, 2017. Espoon kaupunki, 6Aika-hanke, Veera Vihula.


https://www.espoo.fi/fi/espoon-kaupunki/palvelutorit/palvelutorikonsepti

Tausta ja tavoitteet

Business Espoo on espoolaisille yrityksille, yrittjille ja yrittdjiksi aikovil-
le suunnattu palveluverkosto. Business Espoo ei ole yritys tai jarjesto,
vaan se koostuu seitsemasta yritysmaailman asioihin perehtyneesta
toimijasta, joiden palvelut asiakas saa kayttéonsa katevasti yhdesta pai-
kasta. Palvelutorin verkoston muodostavat Espoon kaupungin elinkei-
no ja tyollisyys, Enter Espoo (entinen Espoo Marketing Oy), YritysEspoo
(Espoon Seudun Uusyrityskeskus ry.), Espoon Yrittdjat, Helsingin seudun
kauppakamari, Omnia seka Uudenmaan TE-toimisto.

Business Espoon asiantuntijat toimivat yhtenadisena yksikkéna huolimat-
ta siitd, ettd ovat eri tyonantajien palveluksessa. Toiminta lahtee ajatuk-
sesta, ettei yrittdjalle ole tarkedaa kenen palveluita hian kayttaa, vaan se,
etta han saa kaikki tarvitsemansa palvelut vaivattomasti samasta pai-
kasta. On tarkedaa huomata, etta Business Espoo palvelee yrityksida myds
lahialueilta, ja palvelujen alueellinen rajaus vaihtelee verkoston organi-
saatioiden valilla. Padkaupunkiseudun seka laajemman alueen yrityspal-
velujen vilinen yhteistyd on tiivista, ja asiakkaita, eli yrittdjia ja yrityksia,
palvellaan padosin kuntarajoista valittamatta.

Verkostolla on yhteisen palvelutarjooman ja palvelukanavien lisaksi
yhteinen viestintd ja markkinointi, yhteisia tapahtumia seka yhteiset
toiminnan johtamisen ja kehittdmisen prosessit. Asiakkaat osallistuvat
palvelujen kehittdmiseen muun muassa palvelumuotoiluprosessien ja
hackathonien kautta.

Tulevaisuudessa tavoitteena on tiivistaa poikkiorganisatorista yhteistyéta
palvelukokonaisuuksien ympdrille ja varmistaa ndin parempi asiakasohja-
us palveluihin. Toinen keskeinen tavoite on viestia ja markkinoida palve-
luita entistda kohdennetummin.

Idean lahtokohdat ja tausta

Business Espoon kehittdmisen lahtékohtana toimi huomiot yrityspalve-
lujen hajanaisuudesta. Yrittdjat eivat valttamatta loytdneet tarvitsemiaan
palveluja eri organisaatioiden takana olevasta palveluviidakosta ja oh-
jautuivat palvelujen pariin sattumanvaraisesti. Tama hajanaisuus johti
mydos siihen, ettd asiakkaat olivat usein kaukana itse asiakaspalvelijasta
eikd palautetta saatu kerdttyd systemaattisesti.

Moni yrityspalveluiden haasteista kulminoitui viestintdan. Aiemmin jo-
kainen yrityspalveluorganisaatio viesti lahinnd omista palveluista omilla
sivuillaan, mika johti vaikeuteen ymmartaa kokonaisuutta ja sitd, missa
tilanteessa mitédkin palvelua tarjotaan. Asiakkaiden tarve yhden luukun
palvelupisteelle oli selva, ja tama yhteinen tavoite ndkyi alusta alkaen
verkoston asiantuntijoiden motivaattorina.
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”Jalkeenpdin on helppo huomata, ettd onpa ollut asiakkaalla
googlaamista”

Toive Business Espoon kaltaisesta yrityspalveluverkostosta kyti jo vuosia
ennen seitseman toimijan siirtymista saman katon alle Otaniemeen. Voi-
mien yhdistamisestd oli aiemminkin keskusteltu, ja eri toimijoita tyosken-
teli jo samoissa tai lahekkaisissa tiloissa jopa vuosia ennen palvelutorin
syntymista. Esimerkiksi YritysEspoo (Espoon Seudun Uusyrityskeskus ry)
ja TE-toimisto toimivat samoissa tiloissa noin 10 vuotta ennen koko ver-
koston yhteen muuttamista.

Ensimmaiset konkreettiset yhteisen verkoston hahmotelmat luotiin vuo-
den 2016 lopussa, ja vuonna 2017 Business Espoolle lahdettiin etsimaan
toimitiloja Otaniemestad. Monen toimijan yhteen muuttaminen tarkoitti
huolellista tilasuunnittelua sekd monimuotoisia laskelmia ja hallinnollisia
ratkaisuja.

Yritysten palvelutorin konseptointi- ja perustamisvaiheen paakehittijana
toimi Harri Paananen, Espoon kaupungin elinkeinopaéllikkd. Harrin tuore
vaitoskirja, yhteiskehittamisen johtamista kasitteleva Balancing Acts —
Managing Inter-Organizational Collaboration for Innovation, seka Business
Espoon sisallyttaminen Espoon kaupungin poikkihallinnolliseen Innostava
Ja Elinvoimainen Espoo (IEE) -ohjelmaan vahvistivat palvelutorin muotou-
tumista nykyiselleen. Business Espoo toimi IEE-ohjelmassa lopulta erilais-
ten poikkihallinnollisten toimenpiteiden lippulaivana, ja ohjelma muodos-
tui merkittavaksi vipuvarreksi yrityspalveluverkoston kehittdmisessa seka
yhteisten resurssien rahoittamisessa.

Yritysten palvelutorin muotoutuminen oli hyvin iteratiivista ja ketteran
kehittamisen mukaista toimintaa. Espoon kaupungin seka verkoston
muiden organisaatioiden jasenia sitoutettiin aivan uudenlaiseen ko-
konaisuuteen, jonka tueksi ei ollut kdytettavissa juurikaan kirjallista
materiaalia tai valmiita prosesseja. Apuna organisoitumiseen ja asia-
kasvalidiointiin toimi Aalto Yliopiston Designing for Services -kurssin
tyo kevaalta 2018. [1] Kurssitydssa opiskelijat jasensivat Business Es-
poon yhteista toimintaa, hahmottelivat kolmen eri verkoston yhteisen
tyoéryhman tapaa toimia, toivat esiin asiakaspalautetta tyén alla oleviin
palveluihin ja asiakasohjaukseen seka ideoivat verkoston yhteisia tapoja
toimia ja palvella asiakkaita.

TyOsta selvisi, ettd verkoston organisaatiot olivat innokkaita l6ytamaan
uusia tapoja jakaa resursseja ja asiantuntemusta yhteisen yrityspalvelu-
verkoston kaytt6dn asiakaspalvelun kehittdmiseksi. Kurssitydssa ehdo-
tettiin, ettd Business Espoo (tdssi vaiheessa tydnimena Espoo Business
Services) keskittyisi strategiassaan tapoihin, joilla olisi vaikutusta

1 Designing for Services 2018 — Aalto University: ESPOO BUSINESS SERVICES-Towards A Client-Centered
Service Offering: Agnesa Vavrinova, Eeva Lehto, Helén Marton, Katariina Kantola, Larissa Weiner, Yen-Tsen
Liu
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kolmeen toiminnan tasoon: sisdinen viestinta ja yhteiset linjaukset, A
Gridin yritysten ja muiden toimijoiden sekd Business Espoon valinen
asiakas- ja kumppanirajapinta ja koko Espoota palveleva palvelukonsep-
ti. Osa harjoitustydta tehneen tiimin ehdotuksista koski toimintatapoja
ja palveluja, jotka jo olivat osa Business Espoon organisaatioiden tar-
joomaa. Havaittiin, ettd naitd jo olemassa olevia palveluja ei kuitenkaan
loytynyt helposti organisaatioiden verkkosivuilta, joten ryhma korosti
raportissaan palveluista viestimisen ja kehittamisen tarkeytta. Palve-
lujen loydettavyys nahtiin kriittisimpéana kehittdmiskohteena verkoston
muotoutumisessa.

Kurssityo ohjeisti aloittamaan kehittamisen kahdesta osa-alueesta.
Nakyvyys ja saavutettavuus -osa-alueen ehdotettuja toimenpiteita
olivat muun muassa

* palvelujen kartoitus ja yhteenkokoaminen

+ asiakkaiden tapaaminen sielld missa asiakkaat muutenkin toimivat

* palvelujen arvon esilletuominen

* palvelujen vililla siirtymisen parantaminen ja asiakaspalvelun

tarjoaminen matalalla kynnyksella

Sisdinen viestinta ja yhteiset linjaukset -osa-alueen ehdotettuja
toimenpiteita olivat
» verkoston sisdisen tutustumisen fasilitointi
» sdannollisesti kokoontuvan tyéryhman perustaminen
* yhteisten prosessien tai verkoston yhteistyon pelisdantdjen
kokoaminen
» verkoston toiminnan tukeminen

Kahden ensimmaisen osuuden ollessa jo jarjestyksessa, kurssityon
tehnyt opiskelijatiimi ehdotti siirtymista konkreettisen yhteisen asiaka-
sarvon tuottamiseen, jonka toimenpiteita olisivat muun muassa

» verkoston palvelujen paillekkaisyyksien poistaminen

* yhteistydn lisadminen muiden julkisten palvelujen kanssa

» konkreettisten ja raataldityjen palvelupakettien muodostaminen

* verkoston ja verkostoitumisen tukeminen ja yhteinen oppiminen

toiminnasta

Aalto yliopiston DfS-kurssin loppuraportti ja siihen johtaneet haastat-
telut sekd ryhmatyot antoivat hyvan pohjan Business Espoon muodos-
tumiselle. Osa opiskelijaryhman ehdotuksista siirtyi suoraan toiminnan
tasolle ja osa ehdotuksista toimi jo aiemmin syntyneiden suunnitelmien
ja toiminta-ajatusten vahvistajana. Riippumattoman tahon ulkopuolelta
tekemat havainnot ja asiakasyritysten haastattelut tukivat monia ver-
koston asiantuntijoiden alkuperiisia ajatuksia ja toiveita verkostolle.
Omnia tuli osaksi yrityspalveluverkostoa vasta A Gridin yhteisten tilojen
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ananen Espoon kaupungilta on toiminut Business Espoo
on aktiivisena paakehittiajana. Kuva: Olli Urpela
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valmistumisen jalkeen ja sai tyotilat
Business Espoon toimistosiiven viereen.

Tulevaisuudessa tiiviimpi vierekkain
istuminen myds Omnian yrityspalve-
lutiimin kanssa parantaisi oppimisen
ja osaamisen palvelukokonaisuuksien
yhteisty6td ja kehittamista.

Business Espoon muodostumisen al-
kuvaiheessa vuoropuhelua pidettiin ylla
Iso Omenan palvelutorin kehittamisesta
ja toiminnan koordinoinnista vastaavien
ihmisten kanssa. Palvelutorin vaki ker-
toi kokemuksiaan projektin alkuvaiheis-
ta ja jakoi tietoa tavoista, joilla yhteisia
tyéryhmia hyddynnetdan ja budjetti voi-
daan maaritelld. Vaikka toimijat muut-
tivat yhteisiin tiloihin vaiheittain, Busi-
ness Espoon johtoryhma (jory) aloitti
saannolliset kokoukset syksylla 2018.
Joryn toiminnan aloitus toimi ikdan
kuin yrityspalveluverkoston peruskiven
muurauksena.

Verkoston tavoitteet -

Business Espoo verkoston tavoitteena
on palvella asiakkaita laadukkaasti ja
vaikuttavasti yhdesta paikasta. Verkos-
ton yhteiset tavoitteet voidaan jakaa
karkeasti kolmeen kategoriaan:

1. Business Espoo -verkosto kokoaa
palvelut samaan paikkaan niin fyysisesti
kuin digitaalisestikin

* Yhteinen verkkopresenssi

* Yhteinen palvelukanava

* Yhteistyd palveluiden tuotannossa

« Jaetut tila- ja muut resurssit

* Yhtena tiimind toimiminen

2.Viestinnan koordinaatiolla lisaa

nakyvyytta
* Ydinviestit
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» Tehokas ohjaus verkoston muiden
toimijoiden palveluihin
* Yhteiset kampanjat ja tapahtumat

3. Asiakas keskioon
* Sijainti yrittajyyskeskuksessa tuo va-
littdman kontaktin asiakaskuntaan
* Asiakkaat osallistuvat palveluiden ke-
hittdmiseen mm. hackathonien kautta

Business Espoo on laatinut yhteiset
mittarit tavoitteiden saavuttamisen
seuraamiseksi. Koska verkosto on vasta
muodostettu, osa tavoitteista saavute-
taan aiemmin kuin toiset. Esimerkiksi
asiakasohjauksen muodostaminen ja
kehittdminen vaati yhteisten palvelujen
maarittelyn, kokoamisen ja jarjestami-
sen sopiviin kokonaisuuksiin.

Yhteisen palvelukanavan tavoitteen
saavuttaminen on hyva esimerkki ver-
koston yhteistydn askeleista. Jotta
yhteinen palvelukanava ja asiakaspal-
velu voi olla olemassa, taytyy verkoston
jasenten tuntea omat ja toistensa pal-
velut sekd ymmartaa riittavalla tasolla
palveluiden valinen kytkenta.

Verkoston yhteisena tavoitteena on
koko ajan ollut tarjota yrityksille, yrit-
tajille ja yrittajiksi aikoville palvelut
yhdesta paikasta niin fyysisesti kuin
digitaalisestikin. Tama tavoite on saa-
vutettu. Lahtékohtana on ollut tuoda
nimenomaan asiakas keskiodn ja pal-
vella asiakasta hanen tarpeidensa ja
liiketoimintansa vaiheen mukaisesti,
valittamatta niinkdan mika organisaatio
palvelua tuottaa.

Business Espoon yhteisten tavoittei-
den rinnalla verkoston organisaatioilla
on ollut mydés omat spesifit tavoitteet
oman perustoimintansa kehittamisen
tai palveluiden saavutettavuuden suh-



teen. Organisaatiot ovat toivoneet lisaa
nakyvyytta yrityspalveluilleen verkoston
yhteisen viestinnan kautta nimenomaan
niille asiakkaille, joita ei aiemmin ole
taysin tavoitettu. Nakyvyyden ohella
myos tiettyjen palvelujen saavutetta-
vuuden toivottiin lisdantyvan verkoston
yhteisen toiminnan kautta. Varsinkin
laajan palvelutarjooman organisaatio-
den tavoitteena oli tuoda yrityspalve-
luja paremmin saavutettaviksi osana
verkoston tarjoomaa. Esimerkiksi Om-
nian tarjoamat osaamisen kehittamisen
palvelut tukevat varsinkin PK-yrityksia.
Pienilla yrityksilla ei valttamatta ole
pitkalle vietyja osaamisen kehittamisen
prosesseja, vaan ne ovat vajavaisia tai
yhden ihmisen vastuulla, jaaden ajan
puutteen vuoksi pahimmassa tapauk-
sessa jopa tekemattd. Osaamisen ke-
hittdminen nousee esiin tirkedna osana
yrityksen kehittymista ja kehittamista.

Kaupungin rooli ja tavoitteet
verkostossa

Business Espoolla ei ole varsinaista
omaa strategiaa, vaan ryhmittyma to-
teuttaa Espoo-tarinaa, joka on Espoon
kaupungin narratiivimuotoon Kkirjoitet-
tu strategia. Espoo-tarinassa korostuu
asiakas- ja asukaslahtdisten palvelujen
tarjoaminen verkostomaisesti kump-
paneiden kanssa. Tahdn Espoo-tarinan
keskeiseen tavoitteeseen Business Es-
poon toimintamalli vastaakin selvasti.
Kaupunki toimi Business Espoon muo-
dostumisen veturina ja ratkaisevassa
roolissa palvelutorin kehittdmisessa.
Kaupungin rooli verkostossa ei aina ole
ollut taysin selkea, joten roolin muut-
tuminen ja tilanteeseen sopeutuminen
on vaatinut verkoston muilta jasenilta
ymmartamysta.

”Kaupungin rooli Business Espoossa on
keskeinen, ilman kaupunkia verkostoa
ei olisi”

”Kaupungin rooli on olla yhteenkokoaja,
yhteenkerddjd, innostaja ja
mahdollistaja”

Lahtdoletuksena verkoston muodostu-
misessa oli kaupungin suuri vetovas-
tuu. Siksi verkoston muodostamisessa,
yhteiskehittamisessa ja jatkotoimenpi-
teissa kaupungin piti allokoida suun-
niteltua enemman resursseja muun
muassa yhteiskehittamisen fasilitointiin
ja Business Espoon yhteisten toimin-
tojen henkiléresursseihin. Esimerkiksi
kaksi virallisesti osa-aikaisesti Business
Espoon palveluksessa olevaa henkilda,
viestintapaallikko ja palvelukehitys-
paallikkd, saivat palkkansa kaupungilta,
mikda mahdollisti heiddn 50 % tydpa-
noksensa suoraan Business Espool-

le. Henkiléresurssien lisaksi kaupun-

ki panosti verkostoon muun muassa
tilaratkaisujen kautta ja tarjoamalla
viestinndn alustaksi omat verkkosi-
vut. Kaupunki on rahoittanut verkoston
toimintaa my0s erilaisissa kertaluon-
teisissa projekteissa ja kokeiluissa,
esimerkiksi chatbotin kayttédnotossa,
graafikkopalveluissa seki erilaisten ta-
pahtumien jarjestamisessa.

Verkostomainen yhteistydmalli on
monelle toimijalle uusi ja pian huomat-
tiinkin, ettd verkostojohtamiseen pitda
panostaa niin ajallisesti kuin oikein
kohdistetuilla resursseilla. Kaupun-

ki oli luonnollinen valinta johtajan tai
padkoordinoijan rooliin, silld verkoston
jasenet kokivat kaupungin olevan se
kaikenkattava yleishyddyllinen toimija,
jolla on vastuu alueen yrittdjyyden ja
elinvoiman parantamisessa ja vahvis-

tamisessa. Toisaalta kaupungilla on moneen toimijaan jonkinasteinen
omistajuussuhde, mika teki sen roolin omistajaohjaajana osalle organi-
saatioista helpoksi. Varsinkin organisaatioissa, joissa kaupunki on suu-
ressa omistajan roolissa, on ollut helppo luottaa kaupungin voimaan ja
jopa valtaan verkoston luomisessa ja kehittdmisessa. Omistajan kan-
nalta myds resurssien kayttaminen tehokkaammin, paallekkaisyyksien
poisto, synergiaetujen lisddminen ja tytaryhtididen keskindinen yhteistyo
on selkeita verkoston luomisen lahtokohtia ja tavoitteita. Kolmella ver-
koston toimijalla ei ole kaupungin kanssa omistajuuteen tai paatdsval-
taan liittyvaa suhdetta, mutta varsinkin verkoston muotoutumisen alku-
vaiheessa kaupungilta odotettiin omistajan kaltaista johtajuutta. Vaikka
verkoston alullepanijan roolin takia kaupungille kasautui myds vastuuta
ja odotuksia, selkedt yhteiset tavoitteet ja avoin tasavertainen ilmapiiri
on helpottanut ja myd&s poistanut ennakkoluuloja kaupunkia kohtaan.
Kaupungin kannalta strategisella tasolla voidaan ajatella, ettd yrityspal-
veluverkostolla on ennakoitu tulevia palvelurakenteen muutoksia, kuten
tyo6llisyyspalvelujen siirtymistd, voimakkaammin kuntien vastuulle.

“Minulla saattoi aluksi olla ennakkoluuloja siitd, saneleeko
kaupunki kaiken, mutta nGmd ennakkoluulot karsiutuivat heti
ensimmdisessd palaverissa.”

Business Espoon alkuperdisena yhteenkokoajana kaupunki nahtiin luon-
nollisena verkoston luotsina ja toimijana, joka kykeni myds resursoi-
maan tyévoimaa verkoston kehittdmiseen. Kaupunki resursoi Business
Espoon muodostamiseen fasilitointiapua seka palvelujen kartoitukseen
ja palvelukokonaisuuksien muotoiluun kehittamiskonsultointia osana
6Aika kasvun ekosysteemit -hanketta. Tama tarkoitti suurta palvelu-
muotoiluty6ta, koko verkoston osallistumista ja Espoon kaupungin pal-
velukehityksen henkiléresursseja. Tavoitteena tydssa oli selvittdd, miten
kaupunki voi tukea varsinkin kasvuhakuisia yrityksia heidéan liiketoimin-
tansa kasvattamisessa muun muassa palveluin seka kytkien yrittajia
tarpeellisiin verkostoihin kaupungissa ja kaupunkien valilld. Samalla
hanke pyrki kartoittamaan miten kaupunki voi yhdistdaa kasvuhakuiset
yritykset tiiviimmin TKI-toimintaan ja toimijoihin. Hankkeen tavoitteisiin
paastiin muun muassa palvelukokonaisuuksien kehittdmisen, verkosto-
tapahtumien, hackathonien ja koulutusten avulla. [2]

2 Business Espoon palvelumuotoiluprojekti, 2019. Espoon kaupunki, 6Aika - Kasvun ekosysteemit-hanke,
Heli Hidén
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Verkoston
organisaatiot, palvelut
ja yhteistydomuodot

Business Espoo koostuu seitsemasta organisaatiosta, joilla kaikilla on
erilaiset lahtokohdat toimintaansa. Jokaisella toimijalla on tavoittee-
na yrittdjien ja yritysten menestyminen Espoon alueella, mutta muuten

lahtékohdat ja taustat vaihtelevat esim. seuraavissa asioissa:

* palvelut

* tavoitteet
» asiakkaat

* toimintatapa ja strategia

* rahoitus ja omistajuus

* henkildstémaara, tapa organisoida tyota

* viestinta

Business Espoon verkoston organisaatioiden toimintaa voi tarkastella
monesta ndkdkulmasta, alla on kootusti jokaisen organisaation esittely

lyhyesti.

YLEISET PALVELUT

ESPOO
ESBO

Espoon kaupungin elinkeino ja
ty6llisyys -tulosyksikkd Vastaa
kaupungin elinvoimaisuuden
ja kilpailukyvyn kehittamisesta
ja siihen liittyvistda kumppa-
nuuksista ja kaupunkimark-
kinoinnista, ty6llisyyspal-
veluiden jarjestamisestd ja
niiden kehittamisesta, seka
yrityspalveluiden verkos-
toimaisesta kehittamisesta

ja koordinoinnista. Vastaa
vastuisiinsa liittyvasta seutu-
yhteistydsta, kaupunkitason
linjauksista, kehittamisesta ja
edunvalvonnasta.

ENTER
EsPCOOO

Enter Espoo houkuttelee
Espooseen yrityksia, inves-
tointeja ja vierailijoita seka
auttaa innovaatio- ja matkai-
luekosysteemien toimijoita
menestymaan.

JASENPALVELUT

Y, Yrittajat

ESPOO

Espoon Yrittdjien tavoitteena
pk-yritysten toimintaedelly-
tysten ja monipuolisen elin-
keinorakenteen turvaaminen,
yrittdjyyden edistaminen,
yrittdjien edunvalvonta seka
hyvinvoinnin ja sosiaalisen
yhteisollisyyden tukeminen.

KAUPPAKAMARI

Helsingin seudun Kauppa-
kamari vahvistaa yritysten
menestystd ja tukee Espoon
kaupunkia elinkeino- ja kilpai-
lukykypolitiikan toteutukses-
sa. Tavoitteena turvata Espoon
alueelle sijoittuville yrityksille
kilpailukykyinen toiminta-ym-
péristo.

BUSINESS ESPOO - Verkoston organisaatiot

Omnia vastaa yritysten osaa-
misen kehittdmisesta sekad
tarjoaa erilaisia palveluita
tyollistdmisen ja tyollisty-
misen tarpeisiin. Tarjooman
keskipisteena ovat erilaiset
koulutuspalvelut, rekrytointi-
palvelut sekd maahan-muut-
tajille suunnatut palvelut.
Liséksi tukee yrityksia uuden
henkiloston rekrytoimisessa
ja harjoittelupaikkojen loyta-
misessa.

7 TE-palvelut
\I tjdnster | services

Te-palveluiden yrityspalvelut
tarjoaa tyévoiman kysynnan
ja tarjonnan kohtaamiseen
tahtdavia palveluita. Auttaa
yrityksia, tydnantajia ja yritta-
jiksi aikovia.

yritysespoo

YritysEspoo tarjoaa yritta-
Jjyyden elinkaaripalvelut;
uusyrityskeskus, joka tarjoaa
maksutonta yritysneuvontaa
sekd yrittajyytta suunnit-
televille ettd jo toimiville
yrityksille.



Business Espoon muodostumisen yh-
teydessa jokaisen organisaation roolia
verkoston osana maariteltiin ylla ole-
van kuvan mukaisesti seka alla olevan
tarkemman ylatason profiililistauk-
sen mukaisesti. Organisaatiot tunsivat
toistensa toimintaa jo etukateen ja
olivat tehneet yhteisty6ta eri tavoin.
Yhteistyon syvyys, vahvuus ja jatku-
vuus kuitenkin vaihteli suuresti. Selvaa
oli, ettd toimijat tunsivat toisten ver-
koston organisaatioiden perustehtavia
vain osittain ja pintapuolisesti. Vasta
organisaatioiden toimintojen ja roolien
maarittdmiselld paastiin alustavaan
ymmarrykseen kunkin toimijan perus-
tehtavastd, mita palveluja ja kyvykkyyk-
sid toimija tuo verkostoon, ja toisaalta
mité toivoo sieltd saavansa.

Perustehtdvien kartoituksessa tor-
matdan helposti tilanteeseen, missa
tehtavista ja toiminnoista kerrotaan
markkinoinnillisesti eika valttamat-

ta todellisen palveluvalikoiman kaut-
ta. Verkoston sisdista luottamusta on
kasvatettava, jotta paastaan todelliseen
yhteiseen tarjontaan ja keskusteluun
asiantuntijoiden vilisestd yhteistydsta.
Johdon esimerkkia ei voi tassa korostaa
tarpeeksi; jos organisaation johto esit-
taa palvelutarjonnan onnistumisineen
ja puutteineen realistisesti, on jokaisen
tyontekijan sen jalkeen helppo lahteid
keskustelemaan yhteistydmahdolli-
suuksista avoimesti ja rehellisesti.

Riittava tietoisuus toisten palveluista
on kasvanut verkoston muotoutuessa.
Yhteiskehittamisesta ja kyvykkyyksis-
td puhuttaessa voidaan ndhda selvasti
kaupungin rooli verkoston muodostu-
misessa ja verkoston toiminnassa. Jotta
keskustelussa padstaa tilanteeseen,
jossa kaytetdan sanaa "me” koko ver-

kostosta puhuttaessa, on annettava
tilaa seka ohjatulle ryhmatydskentelylle
ettd epaviralliselle jutustelulle.

Maarittelyn alkuun kartoituksilla

Business Espoon organisaatioiden
tehtavaa maaritellessa kaytettiin erilai-
sia keinoja ja profilointeja. Aluksi ym-
marrysta haettiin asiakasnakékulmalla
julkisen tiedon kautta. Jokaisen orga-
nisaation verkkoviestinnasta haettiin
padkohdat, joissa palvellaan yrityksia,
yrittdjia ja sellaisiksi aikovia. Suurta
datamaaraa lajiteltiin erilaisiin kate-
gorioihin asiakkaan nakékulmasta esi-
merkiksi maaritellen henkilékohtaiset,
kasvokkain tarjotut palvelut seka verk-
komateriaalit, tai mihin liiketoiminnan
vaiheeseen palvelua tarjotaan. Kartoitus
antoi hyvan lahtékohdan ensimmaiseen
yhteiseen maarittelyvaiheeseen, jossa
realistisesti selvitettiin asiakkaille saa-
tavilla olevat palvelut. Realistinen pal-
velujen madrittely oli monimutkaista,
silla tarjolla on esimerkiksi palveluja,
joita tarjotaan vain pienelle kohderyh-
malle, seka palveluja, joista ei vield ole
selkedsti viestitty asiakkaille.

Verkoston laajan palveluvalikoiman
vuoksi palvelukartoituksessa pyrittiin
l6ytamadn selkeitd otsikoita, ryhmit-
telyja ja yksinkertaistuksia. Koko ver-
koston palvelukartoitus osoittautui
suhteellisen vaikeaksi ja valilla raskaak-
si tehtavaksi. Kartoitustehtdvaa olisi
helpottanut tavoitteiden ja tavoitellun
lopputuloksen toistaminen vieldkin
useammin. Monen toimijan tavoittee-
na on auttaa yrittdjia menestymaan,
mutta mita tavoite konkreettisesti
tarkoittaa palvelujen tasolla on vaike-
ampi maarittda. Esimerkiksi kaupungin
palvelujen kohdalla huomattiin, etta
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osa palveluista ei ole saatavilla kaikille ja ne ovat jatkuvien palveluiden
sijaan tapauskohtaisia. Moni kaupungin palvelu tapahtuu kulisseissa ns.
“back-office tehtavina”, kuten vaikka yritysten esiin nostaminen tiedo-
tuksessa tai tietyn markkina-alueen kansainvaliseen vierailuun liittyva
tapauskohtainen yritysyhteistyd. Tassa kaupungin palvelut eroavat mo-
nesta YritysEspoon palvelusta, jotka ovat helpommin maariteltavia ja
viestittavia, kaikille tarjottuja jatkuvia palveluja.

ESPOO
ESBO

Espoon kaupungin elinkeino
ja tyollisyys -tulosyksikko
edistéa kaupungin elinvoi-
maisuutta verkostomaisella
toimintatavalla.

A. Elinkeinopolitiikka

B. Strategiset kaupunki-
kehitysprojektit

C. Kaupunkimarkkinointi

D. Tyé6llisyyspalvelut, ja
niiden kehittaminen

E. Vastuisiinsa liittyva seutu-
yhteistydsta, kaupunkita-
son linjauksista, kehittami-
sesté ja edunvalvonnasta.

JASENPALVELUT

Y vrittajat

ESPOO

Tavoitteena pk-yritysten
toimintaedellytysten ja moni-
puolisen elinkeino-rakenteen
turvaaminen, yrittdjyyden
edistaminen, yrittdjien hy-

vinvoinnin ja sosiaalisen yhtei-

sOllisyyden tukeminen.

A. Yrittdjien edunvalvonta

B. Ohjeet ja neuvontapalve-
lut yrittdjaksi aikoville ja
yrittdjille

C. Tyd6nantaja- ja HR-palvelut

D. Asiakirjapankki

E. Puhelinneuvontapalve-
lut yrittgjille (verotus,
tyosuhteet, sopimukset,
taloushallinto, lakiasiat)

F. Koulutuspalvelut yrittgjille

G. Tapahtumat

ENTER
EsPCOOO

Houkuttelee Espooseen
yrityksid, investointeja ja vie-
railijoita seka auttaa innovaa-
tio- ja matkailuekosysteemien
toimijoita menestymaan.

A. Kansainvéalinen kaupunki-
investointi- ja matkailu-
markkinointi

B. Yritysten houkuttelu seka
asettumispalvelut

C. Tormaytys- , myynti- ja
kasvutapahtumat sijoittajil-
le, yrityksille ja tapahtuma-
jarjestgjille

D. Vierailujen koordinointi ja
mediavierailut

E. Kongressien ja tapahtumien
houkuttelu

F. Espoon ekosysteemien

ja yritysten palvelujen
kehitystyd

KAUPPAKAMARI

Vahvistaa yritysten menestysta
ja tukee Espoon kaupunkia

elinkeino- ja kilpailukykypolitii-

kan toteutuksessa. Tavoitteena
turvata Espoon alueelle sijoit-
tuville yrityksille kilpailukykyi-
nen toiminta-ymparisto.

A. Yrittdjien edunvalvonta

B. Oppaat ja neuvontapalvelut
(IPR, laki, kv-ty6voima)

C. Asiakirjapankki, kustannus-
toiminta ja julkaisut

D. Koulutukset, klubit, tapah-
tumat

E. Ty6nantajapalvelut

F. Kansainvalistymispalvelut ja
kv-verkostoituminen

G. Sidosryhmayhteistyo, ver-
kostoituminen, asiantunti-
jahaku

Toimii yritysten henkiléston
osaamisen kehittdmiskump-
panina vahvistaen henki-
l6stdén ammatti-osaamista

ja esimiestaitoja, kehittaa
yrittdjyystaitoja sekd auttaa
tyonantajia osaavan tyévoiman
hankinnassa. Auttaa myds uu-
sien urapolkujen l8ytamisessa.

A. Koulutuspalvelut

B. Opiskelijat
- ammattiosaajat
- alan vaihtajat

C. Yritysten
HR-kumppanuus
- Henkiléstén osaamisen ja
esimiestydn vahvistaminen
- Rekrytointipalvelu

D. Yrittajapalvelut
- Yrittdjien yhteiso & tyoti-
lat LUOVIVA
- Tuotetestausalusta
OMNIASHOP
- Yrittdjyysosaamisen
kehittaminen

E. Maahanmuuttaja-
palvelut OSKE

F. Kehittamishankkeet
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TE-palvelut
tjanster | services

TE-palveluiden yrityspalvelut
tarjoaa tyévoiman kysynnan
ja tarjonnan kohtaamiseen
tahtdavia palveluita. Auttaa
yrityksia, tydnantajia ja yritta-
jiksi aikovia.

A. Tyéllisyyspalvelut

B. Aloittavan yrittajan palvelut

ja neuvonta, esim. start-
tiraha

o

Yrittdjaneuvonta ja -pal-
velut

o

Yrittdjakoulutukset

m

. Tydnantaja-, rekrytointi- ja
tySlupapalvelut

-

. Yrityksen kehittdmispal-
velut

yritysespoo

Yrittdjyyden elinkaaripalvelut;
uusyrityskeskus, joka tarjoaa
maksutonta yritysneuvontaa
seka yrittdjyytta suunnit-
televille etta jo toimiville
yrityksille.

A. Yritysneuvontapalvelut
elinkaaren eri vaiheissa

B. Yrityksen kehittdminen,
Bisnesklinikat

C. Verkostoitumispalvelut,
tapahtumat, koulutukset,
sidosryhmayhteistyd

D. Ohjeet, oppaat, laskurit

E. Lupa-asiat, rahoitustar-
peet, liilketoimintasuun-
nitelma, rahoitus- ja
myyntilaskelmat



Verkoston toiminnot yritysten elinkaaren vaiheissa Business Espoon organisaatioiden palvelut jaettiin yksinkertaistaen
yrityksen elinkaaren vaiheen mukaisesti. Samalla kartoitettiin alusta-

Yrittdjia ja yrityksia palvellessa on selvd3, ettd palvelutarpeet ja asiakas- vasti erilaisia asiakassegmentteja, joita elinkaaren vaiheessa palvellaan.
roolit muuttuvat yritysten elinkaaren mukana. Business Espoon palve- Tallaiset yksinkertaistukset ja esimerkit olivat hyvin tarkeitad yhteisten
lukartoituksessa tama oli palvelukartoituksen ja asiakassegmentoinnin asiakkaiden kartoittamisen ja segmentoimisen kannalta.

lisdksi kuin kolmas taso. Asiakasohjauksen ja yhteisen palvelun laadun

takaamiseksi pitdd ymmartaa asiakkaan palvelutarpeiden muutokset

ajan ja tilanteen mukaan. Yritysten elinkaaren mallintamiseen on mo- Toimijoiden sijoittuminen yrityksen elinkaarelle
nenlaisia pohjia. Verkoston muotoutuessa kaytettiin alla olevaa hyvin

yksinkertaista elinkaarimallia, jossa ajatuksena on, ett yrityksen elin- L VLR S oA TATSTOMNTA 570054
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Opiskelija «  Osa-aikayrittdja Kasvaja vaihtaja
* Startup
* Eri kokoluokat mikroyrityksesta
Alanvaihtaja suuryritykseen Kansainvilistyja j
TE ®
< o ; o
YRITYSTOIMINNAN KAYNNISSA OLEVA oL YE ®
SUUNNITTELU YRITYSTOIMINTA EE ENTER ESPOO
0 OMNIA
EY P — = i == = @
TE TE-PALVELUIDEN YRITYSPALVELUT
YE YRITYSESPOO @@ \aHvVAROOL
EY ESPOON YRITTAJAT \ Q= — = = = = = = - o
@— — — @ exompiroOL KK -
KK HELSINGIN SEUDUN KAUPPAKAMARI

LIIKETOIMINNAN
MUUTOS
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Organisaatioiden viliset yhteistyémuodot ennen Organisaatioiden viliset yhteistydmuodot
Business Espoo -verkoston muodostamista
Kaikki seitseman organisaatiota ovat tehneet yhteisty6ta jo kauan en-
Vahva kytks tai nen Business Espoon muodostumista. Esimerkiksi YritysEspoo, TE-toi-
vakiintunut toimintamalli misto ja Espoon Yrittdjat toimivat samoissa tiloissa jo 10 vuotta ennen
Heikompi yhteys tai ef Business Espoon perustamista. Organisaatioiden valilla on seka "heik-
viela merkittévaa yhteyttd koja” ettd ”"vahvoja” yhteyksia: osaa pystytdan sanoittamaan selvasti ja
ne ovat asiakkaillekin nakyvissd, osaa taas on vaikeampi kuvata. Haaste
kuvaamisessa syntyy, kun tehdaan kertaluonteista yhteistyota yksittais-
ten asiantuntijoiden valilla tai yksittdisen tapahtuman jarjestadmisessa.
strategiset Vastaavasti verkoston sisallda tunnetaan organisaatioiden palveluita ja

tavoitteet yhteistyémuotoja vaihtelevasti.

omistajuus-
suhde

elinkeinopolitiikka

Ensimmaisessa vaiheessa kartoitettiin organisaatioiden nykyisten, ennen
Business Espoo verkoston muodostamista vallitsevien yhteistydmuoto-
jen paakohtia ja vahvuuksia. Organisaatioiden valilld oli vahvoja yhteyk-
sid omistajuuden ja rahoituksen muodossa. Esimerkiksi Enter Espoo on
taysin ja YritysEspoo suurelta osin Espoon kaupungin omistama. Toi-
saalta edunvalvonta elinkeinopolitiikassa toimi yhdistavana tavoitteena,

i el'o““‘f;';g Omistajuus- ,K:/’ ; / jossa yhteys organisaatioiden valilla on vahva, vaikka toimenpiteet joilla
/ P : s“f‘de toiminnan 4 haasteisiin reagoidaan voivatkin olla yksittéisia. Vahvat yhteydet liittyivat
/ . //I' rahoitus " paivittdisiin ja lakisdateisiinkin tehtaviin, kuten starttirahaneuvontaan ja
/ -~ \ / \\\ -prosessiin, joka kulkee YritysEspoon ja TE-toimiston valilla osana pe-
/ tyollistavyys- T rustehtavia. Oheisessa timanttikuvassa naita on tuotu esiin esimerkkien
] vaikutukset Kaupungin elinvoimaisuus
!

avulla. Kuvasta voi ndhd3, etta punaiset alueet ovat vahvoja yhteyksia,
jotka jakavat verkoston tiiviin yhteistydn maarassa kahtia. Business
Espoon muotoutumisessa ndma yhteydet nahtiin pohjana, jonka paalle
rakennetaan alkuperdistd monimuotoisempaa yhteisty6ta. Yhteistyon
kehittdmista luotsasivat jokaisen organisaation johtajat. Yksinkertaista-
van ja potentiaalia osoittavan kuvauksen rakentaminen oli kannattavaa
uudenlaiseen toimintamalliin ldhdettaessa. Timanttimalli todentaa, etta
jo nyt tehdain paljon yhdessa ja mahdollisuuksia uusiin yhteisty6tapoi-
hin on. Emme rakenna tyhjastd, vaan olemme jo nyt kokonaisuus, jolla
on mahdollisuuksia toimia vield tiivimmassa yhteistydssa.

yritystoiminnan kautta

koulutukset
\

infot, luennot

Osaamis-klinikka

yrittdjyys-

koulutukset oppisopimukset
E = ESPOON KAUPUNKI O = OMNIA
EE = ENTER ESPOO EY = ESPOON YRITTAJAT
TE = TE-PALVELUT KK = HELSINGIN SEUDUN KAUPPAKAMARI

YE = YRITYSESPOO
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Potentiaaliset uudet organisaatioiden viliset yhteistyomuodot -

Toisessa vaiheessa kartoitettiin ja visioitiin tulevia yhteistydmuotoja
pohjautuen ideointiin verkoston muotoutumisen alkutilanteessa organisaatioiden valilla. Nama toimivat yhteisen ajattelun ja ideoinnin
lahtdlaukauksena. Tassa kuvassa on vain muutamia esimerkkeja yhteis-
N ty6std. Naistd osa on jo lahtenyt liikkeelle ja osa saatetaan ottaa kayt-
KK & EE E & Muut toimijat . .
Yhteiset toimet alueen houkuttelevuuden « Kaupunkistrategisten tavoitteiden avaaminen ja kytkés kaytiannén toon tu I_evalsu u dessa.
lisaamiseksi seka sijoittajayhteistyd. tychon konkreettisemmaksi ja lapinakyvammaksi.
KK & TE

Rekrytointitilaisuuksien jarjestaminen.
KK & YE

Kaikille avoimien palveluiden markkinointi

« ”Puskurina” tai viestinviejana toimiminen BE-toimijoiden ja kaupungin
muiden toimialojen yrittajapalveluiden valilla (esim. lupa-asiat).
« Hankkeista kommunikointi > Esim. mikali Korko-hanke vakiintuu,

Syotetta visiointiin saatiin palvelukartoituksen tyépajoista ja ryhmatodis-
Gl esorapahrumat, maksilses e oot vy oo t4. Tassa kohtaa verkoston toiminnan vahvistamisessa on tarkeii kuulla
KK&o ‘ e niin verkoston asiantuntijoita kuin johtajiakin. Business Espoo on hyva
Asiakasohjaus: Suuryritysten henkiléston . . . .. A . .. . .
koulutukset. Lisaksi opetus-, sparraus- ja esimerkki asiantuntijaverkostosta, jossa johtajillakaan ei ole mahdolli-
mentoromtltyon vahvistaminen. . . . . . . .. . . "
suutta tuntea jokaista palvelua syvallisesti, vaan johtajien tehtdvana on
Matkailualan yritysten luoda suuntaa ja auttaa asiantuntijoita kehittymaan ja menestymaan
ansaimiatiorymisesn it omalla alueellaan.
< yhteistyd (Inno).
S~o EE & YE
vl R oy eilo, ot Verkoston muotoutuessa ja asiantuntijoita motivoitaessa oli tarkeda
! Ss ivi vuhakuisille jne. e e . .. e . e g ..
foN N Sl ooy Fovuhakuisilie ne tuoda heidan asiantuntijuuttaan esiin ja ottaa heidat mukaan toimin-
! N S~ . . . . .
! \ . s » plueen houkutteievuuden nan suunnitteluun mahdollisimman monessa vaiheessa. Koska asian-
! N, S~a g uuryri uu . e e o e . . . o N N .
! \ AN S sudryritysten suuntaan tuntijoiden tehtavat, tyokokemus ja kentan laajuus vaihtelivat suuresti,
1 \ \\ ,><
/ \ AN - RN haasteena tydpajoissa oli kokeneempien asiantuntijoiden motivointi
1 \ \\ -7 SS . . . . . . o .
/ \ N ja toisaalta uudempien tai osaamisensa laajuudesta epavarmempien
! \ e . . . . . . . L e
/ \ TN asiantuntijoiden rohkaiseminen. Rohkaisemisen ja motivoinnin keskiossa
- N, . oy . . o . o . .
/ \ 7 AN J/ seka fasilitaattorilla ettd johdolla oli suuri merkitys. Verkoston organi-
| Pt AN 4 . . . ol e e . e o . .o
/ Pl “ Y saatiot olivat rakenteiltaan erilaisia, toiset operatiivisia palveluntuottajia
-~ \ N, A . . e . . . . .. o "
7 L Sgmmmmmmmfmmmm T ja toiset kehittamisorganisaatioita. Organisaatioiden erilaiset toimintata-
—————————— ‘— ——__—__—__—_ N, . . . . . . . . .
- \ . // vat ja roolit tuovat toimintatapojen kartoitusvaiheeseen helposti kitkaa.
\ \
~< ‘\ //“\
~< \,
s~ \ VAN TE & EE
\\\\\ \ / \\ ELY-keskusyhteistyon rinnalla
\‘~\\.\ / \\ esim. Marketingin kansainva-
EY & KK \\ \\\\\ / \\ listymis-palvelut ja sijoittaja-
Yhteisen edunvalvonta-agendan \ S / \\ yhteisty6.
vahvistaminen. ‘\ \\\\\,/ AN TE & K!( )
EY & EE \\ p4 e Ny Kﬁsvaw'ein (SUI;F)'yFIin'ten
Asiakasohjaus: 4 S~o ohjaus jaseneksi, etuina mm.
. MatkailLJJyritysten markkinoin- \\\ /’ \*~\\ asiantuntijaverkosto ja
tiapu ja verkostoituminen \ 4 \\\\ ulkomailta rekrytointi.
(Visit) \ /’ ‘*\\\ TE&EY '
« Kasvun ja kansainvilistymisen L / Tyo‘antaj'apal\'/“elwde.n .
sparraus, sijoittajat ja verkos- tarjoaminen jasenyrityksille.
toitumi ( ).
EYC;;IE’\II’\SI’\ nno,

Asiakasohjaus: Yrittdjasta
tyénantajaksi -siirtyma, esim. YE & EE
rekrypalvelut. Asiakasohjaus:

« Matkailuyritysten markkinointiapu

ja verkostoituminen (Visit)
0 & KK X L « Kasvun ja kansainvilistymisen
Koulutus- ja materiaalitarve- sparraus, sijoittajat ja
ehdotukset. verkostoituminen (Inno)
OFEE.4 . . YE & KK
Ty_oharjmt'tell_Jm'ta esim. matkailu- KK-asiantuntijoiden lisddminen YE:n
tai markkinointialalle. asiantuntijaverkostoon.

YE & EY + KK

Vakiinnutetaan toimintamalli, jossa
yrittdja ohjataan sopivan jasenjarjes-
tojen pariin yrityksen perustamisen
jalkeen.

E = ESPOON KAUPUNKI O = OMNIA
EE = ENTER ESPOO EY = ESPOON YRITTAJAT
TE = TE-PALVELUT KK

= HELSINGIN SEUDUN KAUPPAKAMARI
YE = YRITYSESPOO
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Verkostossa syntyneet uudet organisaatioiden
valiset yhteistyomuodot

Kaikki organisaatiot mukana:
Chatbot Bertta
Boost your Business with Business Espoo

E, O ja TE:
Yhteiset rekrytapahtumat

E, EE jaEY:

Kasvuohjelma startupeille
O jaYE:

Osaamisklinikka

E = ESPOON KAUPUNKI O = OMNIA
EE = ENTER ESPOO EY = ESPOON YRITTAJAT
TE = TE-PALVELUT KK = HELSINGIN SEUDUN KAUPPAKAMARI

YE = YRITYSESPOO
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Kolmannessa vaiheessa ryhdyttiin hahmottamaan uusia, jo syntyneita
tai juuri muotoutumassa olevia yhteistydmuotoja verkoston organisaati-
oiden valilla.

Palvelutorimaisen verkoston ytimessa ovat synergiaedut, uudet yhteiset
palvelut tai paallekkaisyyksia karsivat palvelut — ajattelua pyrittiin vah-
vistamaan talla tyhjalla timanttikaaviolla. Esimerkiksi osaamisklinikka
oli uusi yrittdjien osaamista vahvistava palvelukokeilu, johon YritysEspoo
ryhtyi Omnian kanssa yrityspalveluverkoston muotoutumisen alkutai-
paleella. Tarkeaa oli tassid vaiheessa laajentaa jokaisen asiantuntijan
kokonaisnakemysta ja tuoda yhteisen tekemisen pienetkin vaikutukset
esiin. Tallaista kuvausta voisi hyvin paivittaa ja nayttdd yhteisen tekemi-
sen kehittymisen viestinnassa verkoston sisdisessd keskustelussa. On
tarkeda tuoda esille selkedsti mita tavoitteita verkostomaisella tekemi-
selld on jo saavutettu, jotta asiantuntijat tuntevat yhteisen tekemisen
mielekkyyden pitkallda aikavalilla. On luonnollista, ettd verkoston uuden-
lainen tekeminen turhauttaa; sen koetaan vain lisdavan tekemista oman
perustyon lisdaksi. Asiantuntijoiden motivoinnin taytyy kuitenkin perus-
tua ammattitaitoa arvostavaan selkedan tavoitteiden saavuttamiseen ja
niista viestimiseen.

Yksi keino on nayttda vaikka tallaisen timanttimallin avulla uusia tai pa-
ranneltuja yhteisiad palveluja. Uudenlaisissa yhteisissa palveluissa tarkoi-
tetaan yleensa nykyisten palvelujen yhteistydn lisdamisen, paallekkai-
syyksien poistamisen tai synergiaetujen nakdkulmaa, ei niinkaan aivan
uusia kokonaistarjontaa lisdavia palveluja.
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Business Espoon vahvuus ja ainutlaatuisuus syntyy verkoston toimijoi-
den laajasta toimintakentasta. Verkoston muodostamisessa kaytettiin
usein ilmaisua "palveluja l&ytyy A:sta O:hdn”. Laajan verkoston ainutlaa-
tuisuus tulee esiin kun kartoitetaan asiakkaita.

Asiakkaat voidaan segmentoida monella tavalla, voidaan valita esim.
kaksi paélinjaa ja yrityksen kokoon liittyvat jaottelut:

Asiakkaana Asiakkaana yritys tai
yrittdja/ yrityksen edustaja
yrittdjaksi aikova (esim. HR-paallikko)
| YKSINYRITTAJA |—| MIKROYRITYS PIENI YRITYS KESKISUURI YRITYS SUURYRITYS

Aluksi asiakkaita koottiin erilaisiin ryhmiin edelld mainitussa palvelu-
kartoituksessa julkisilla verkkosivuilla nakyvien yhteisten nimittajien
mukaan. Alkuperainen jaottelu ei kuitenkaan toiminut selkeasti ja siksi
asiakkaita jaoteltiin eri ndkékulmista ja esimerkkiasiakkaiden kautta.
Palvelutarjonnan ja asiakassegmenttien laajuus aiheutti tarpeen yksin-
kertaistamiselle ja aiheen tarkastelemiselle palvelumuotoilun keinoin.
Palvelukartoituksen, ryhmatdiden ja keskustelujen jalkeen yhteiset
asiakkaat jaettiin alustavasti seuraavanlaisiin asiakasryhmiin. Myds ero
asiakkaan ja sidosryhmien vililld tehtiin verkoston yhteinen nidkdkulma
edelld. Asiakkaiden maaran, painotuksen ja segmenttien ero organisaa-
tioissa vaihteli niin suuresti, ettd yhteisen segmentoinnin muodostami-
nen vaati suurta yksinkertaistamisen ja keskeneraisyyden sietamista.

HUOMIOITAVAA
Espoon alueella korostuvat
korkeakoulutetut, konsultointi-

e P tyyppista tyota tekevat
YRITTAJAKSI AIKOVA YRITTAJA- JAYRITYSTYYPIT yksinyrittajat.

« Pohdiskelija « Perustaja « Kansainvilistyja « Suunnanvaihtaja
« (Aikuis)opiskelija « Aloittelija « Vakiintuja * Lopettaja
HUOMIOITAVAA

® ° « Alanvaihtaja « Startup « Tybnantaja « Jaadyttaja
S I a a a a « Yritystoiminnan jatkaja « Alkuvaiheen selattgja « Itsensd, toiminnan tai henki-
ja/tai ostaja « Kasvuyritys (Scaleup) 6stdn kehittédja ja kouluttaja
d o : Asiakas voi olla muukin
: MAAHANMUUTTAJA nissd. Samat tarpeet kuin suomalaisilla yritt&jilla, mutta erot muodostuvat néista asioista: Ei valttamatta kuin yrittaja itse (esim.
I J u : tunne vield kulttuuria, lainsdadantoa, toimintatapoja, verkostoja, tarvitsee mahdollisesti koulutusta... henkiléstopaallikk,

kv-asioista vastaava...)

. - “Talent attractionin lopputulos” eli Espooseen houkuteltu ulkomainen osaaja, joka aloittaa/siirtaa yri-
LANDAAJA tystoimintansa Espooseen tai tyollistyy alueelle. Samat tarpeet kuin suomalaisilla yritt&jilla, mutta erot
muodostuvat naistd asioista: Ei tunne kulttuuria, lainsadadantéa, toimintatapoja, verkostoja... Tarvitsee
myds muun eldméan palvelut (esim. asuminen, terveydenhuolto, lasten kv-koulut).

« Sijoittajat ja rahoittajat « Tyonhakijat ja tyontekijat * Muut palveluntarjoajat ja
TARKEAT SIDOSRYHMAT « Bisnes VIP —werallan . Opplla}to‘lfsetja koulutustahot yh?:elﬁt")/c_{lf'yn?ppgnlt )
kui itvk « Kokous-, kongressi- ja * TKI-toimijat « Lainsaatdjat ja viranomaistahot
(mUUt uin yrity Set) matkanjarjestajat « Espoon kaupungin muut * Muut lahikunnat ja 6Aika-
« Mentorit ja sparraajat yrittdjarelevantit palvelut kaupungit
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Jotta verkoston asiakaspalvelun, palvelujen kartoittamisen ja kokonai-
suuksien luonnissa paastiin eteenpain, myds asiakkaita piti ymmartaa
tarkemmin. Lisdksi yhteys asiakkaisiin vaihteli paljon organisaatioiden
kesken. Esimerkiksi YritysEspoossa yrittdjia neuvotaan henkildkohtai-
sesti jatkuvasti ja siksi asiakasryhman tilanne tunnetaan hyvin. Toisis-
sa organisaatioissa asiakaspalvelu voi olla valillista, esim. vaikutetaan
kasvuhakuisten yritysten toimintakenttdan laajasti tai mahdollisuuksiin
kohdata sijoittajia, jolloin asiakkaita palvellaan joukkona ja ohjaamalla
muiden toimijoiden palveluihin. Koska asiakaspalvelu organisaatioiden
valilla ja toisten organisaatioiden asiakkaiden tunteminen vaihteli suu-
resti, haettiin yhteista tarttumapintaa kuuden esimerkkiasiakkaan kaut-
ta. Ndita eri asiakassegmentteja edustavia esimerkkiasiakkaita haasta-
tellen selvitettiin mihin haasteisiin ja tarpeisiin Business Espoo jo nyt
tarjoaa palveluja ja mihin se voi tulevaisuudessa vaikuttaa. Haastatte-
luista syntyi esimerkkiprofiileja asiakkaista, joihin lisattiin heidan palve-
lussaan mukana olleet verkoston organisaatiot.

TARPEET & TAVOITTEET

« Yrittajasta tyénantajaksi > Tavoitteena kasvat-
taa liiketoimintaa palkkaamalla lisda osaajia.

« Toiminnan monimuotoistaminen > Esim. kon-
sultointi ulkomaille (verotusasiat yms.)

HAASTEET & ESTEET

« Kasvun esteeksi koetaan tyollistamisen
vaivalloisuus > Esim. ei tunneta palkkaamista
helpottavia tukia tai koulutuksia eika ole aikaa
selvitelld niita.

« IT-alan rekryhaasteet > Esim. soveltuvan
osaajapoolin léytyminen.

IDEAT & MAHDOLLISUUDET

« Tormaytykset tehokkaasti ja fasilitoidusti >
Avuksi esim. matchmaking-tyokalu.

« My6s luonnollinen térmaytys ilman keinote-
koisia tapahtumia > Esim. coworking -tilat
yksinyrittdjille partnereiden l6ytamiseksi.

« Markkinointiapu > Kuinka yksinyrittdja voi
saada jalkaa oven véliin isompien toimijoiden
kanssa.

ESIMERKKIPROFIILIT 1/2 - yrittdjaasiakkaat

TARPEET & TAVOITTEET

« Palveluiden markkinointi ja ndkyvyyden
lisdaminen.

« Verkostoituminen > Yhteistyémahdollisuu-
det ja ristiinmyynti muiden alan toimijoiden
kesken.

HAASTEET & ESTEET

« Pienyrittajille rekrytointi riskialtista, samoin
tyénhakijalle epavarmuuden ja kausiluontei-
suuden vuoksi. Soveltuvia tyontekijéita vahan.

« Haastavat lait ja saadokset > Esim. milloin
muutut matkanjarjestgjaksi.

IDEAT & MAHDOLLISUUDET

« Yrittdjyyskasvatus ja -tiedotus > Mahdolli-
suuksien esittely jo opiskelu/ kouluttautumis-
vaiheessa ja yrittdjyytta vaihtoehtona pohties-
sa, mukaan lukien kevytyrittajyyden muodot.

» Markkinointimateriaalien kdannospalvelut >
Visit-verkostoon liittyessa yritt3ja tarvitsee
apua kieliversioiden tuottamiseksi.
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TARPEET & TAVOITTEET

« Ensimmainen askel > Kuinka loytyvat esim.
Duunipolku ja Mastermind?

« Henkilokohtainen neuvonta ja ohjaus > Motivoi
ja sitouttaa pohdiskelijaa.

« Konkreettisten steppien esiintuominen.

HAASTEET & ESTEET

« Epaonnistumisen pelko > Kannustus ja eteen-
pain puskeminen tarkedd, ettei jad ajatustensa
kanssa yksin.

« ”Maahanmuuttaja”-termi haastava > Kuka han
on? Viltetdan lokerointia (my&s viestinnalli-
sesti).

IDEAT & MAHDOLLISUUDET

« Verkostoituminen ja vertaismentorointi >
Samassa tilanteessa olevat jakavat ajatuksia,
ideoita ja kokemuksia.

« Mentorointipaketti > Kokenut, saman alan
yrittdja sparraa tulokkaita osallistavasti.

« Yrityspalveluiden viestinta ja markkinointi >
Ketd BE haluaa puhutella? Millaisella kuvas-
tolla palveluita markkinoidaan?

TARPEET & TAVOITTEET

« Ty6llistavyys ja paikallisena tyonantajana toi-
miminen, ml. oppisopimukset/harjoittelut.

« Henkiloston raataloidyt koulutukset > Esim.
patevyydet, tutkinnot ja kielikoulutus.

« Vakiintuneen liiketoiminnan yllapito.

HAASTEET & ESTEET

« Tiedon siirtyminen toimijalta toiselle > Esim.
oppisopimuksen aloittamiseen liittyen.

+ Maahanmuuttajien tyéllistamiseen liittyva
byrokratia ja lupa-asiat > Esim. ty6luvan
saaminen ja paatosilmoitus takkuaa ja lisaa
epdvarmuutta palkkaamisesta.

IDEAT & MAHDOLLISUUDET

« Yrittdjaverkoston kehittaminen yli toimiala-
rajojen seka vaikutusmahdollisuudet oman
alueen kehityssuunnitelmiin ja kaavoitukseen.

« Fasiliteetit > Esim. sijoittuminen alueelle,
toimitilat ja niiden hankinta.

* Tukea muutosjohtamiseen ja -valmentami-
seen > Esim. fuusiotilanteissa.

ESIMERKKIPROFIILIT 2/2 - yritysasiakkaat

OEEO

TARPEET & TAVOITTEET

« Kasvuhakuisuus ja kv-markkinat jo toiminnan
lahtékohtana > Pohjana mm. AaltoES ja
yrityshautomot ja -kiihdyttdmat. Verkostot
rakennettu tdman pohjalle sekd omin voimin.

« Toiminnan skaalaus ja uudet markkina-alueet.

HAASTEET & ESTEET

« Rekryhaastena osaajien loytyminen tai loyta-
minen > Vaatimuksina mm. spesifit osaamis-
tarpeet ja kohdemarkkina-alueen tunteminen.
Nyt kédytossa esim. kv-rekryalustat.

« Toiminta yli kaupunkirajojen > Ei liian tiukkaa
eroa esim. HKI/Espoo vilille yrityspalveluissa.

IDEAT & MAHDOLLISUUDET

« Tarkeimpana kv-osaajien houkuttelu ja yh-
teentormayttaminen yritysten kanssa.

« Mita jos verkostoja ei ole valmiiksi > Suomen
sisalla helppo térmata toimijoihin, mutta
kv-kontakteihin ja sijoittajiin tarvitaan vipu-
vartta. Tarkedd tapahtumien korkea taso ja
aidot jatkoyhteistydmahdollisuudet.

OO

TARPEET & TAVOITTEET

*» Suora vuoropuheluyhteys kaupungin kanssa >
Esim. infra, rakentaminen, hankevalmistelut,
palvelukehitys, lobbaus.

» Ekosysteemiyhteisty6 > Verkostoituminen ja
térméytys paikallisten toimijoiden kanssa.

HAASTEET & ESTEET

* Ty6llistaimisen haasteet > Systeemiajattelijoi-
den rinnalle tarvitaan kasilla tekijoitd; patevia
“duunareita” vaikea loytaa. Lisdksi perheellisil-
le kv-tyontekijoille ratkaiseva tekija Suomeen
tulossa on palvelut englanniksi (erit. koulut/
paivakodit.

IDEAT & MAHDOLLISUUDET

* Keskeinen rooli ekosysteemin ja TKI-toimin-
nan kehittdjana > Yhteisty6 tutkimuslaitosten,
koulujen ja startupien kanssa, innovaatiot,
hackathonit, kilpailut, kokeilut ja pilottihank-
keet, uudet bisnes-mahdollisuudet. Myés
suuryrityksen sisdinen startup- ja sijoitustoi-
minta kasvun mahdollistajana.

Esimerkkiasiakkaiden profiileja tarkastellessa voidaan havaita asiak-
kaiden jo kayttdvan monen Business Espoon organisaation palveluita

— ehka jopa tietamattaan. Tama havainto antoi verkostolle jo alkuvai-
heessa kuvan siitd, kuinka paljon limittdista tyota tehdaan. Profiilien
yksinkertaistettu tilannekuva luo myd6s pohjan sille, kuinka kutakin
esimerkkiasiakasta voidaan asiakasohjauksen ja yhteistyon avulla tukea
tehokkaammin. Vaikka asiakkaiden tarpeet vaihtelevat suuresti, na-

kyy esimerkkiprofiileissa myds samoja teemoja, kuten tydéllistymisen ja
rekrytoinnin haasteet tai toive mentoroinnille tai verkostoitumiselle.
Koska asiakasprofiilit ja haastattelujen koonnit tehtiin vaiheessa, jos-
sa luotiin pohjaa verkoston yhteiselle toiminnalle, palvelutarjonnalle ja
asiakasohjaukselle, aika ei ollut kypsa jokaisen haasteen tai idean tark-
kaan analysointiin. Business Espoon muodostuessa moneen kohtaan on
jo loytynyt ratkaisuja palvelujen, asiakasohjauksen tai viestinnan avulla.
Jotta verkostoa voidaan kehittda ja nykytilannetta arvioida, olisi tarkeaa
toistaa asiakashaastattelut seka analysoida, miten Business Espoo on
pystynyt vastaamaan asiakkaiden haasteisiin ja mita kriittisia tarpeita
tulisi tarkastella syvemmin.
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Asiakaspalvelu ja asiakasohjaus

Business Espoon paatehtaviin kuuluu luonnollisesti yhteinen asiakas-
palvelu ja asiakasohjaus, jotka toimivat kahdella tasolla. Ensimmainen
taso on kaikkien verkostoon kuuluvien asiantuntijoiden vastuulla. Jokai-
nen asiantuntija toimii asiakaspalvelijana ja asiakasohjaajana ohjaamas-
sa asiakasta eteenpain verkoston muihin palveluihin riippumatta siit3,
mitd kautta tai milld asialla asiakas on ottanut yhteyttd. Tama ensim-
mainen taso on verkostomaisen toiminnan todellinen helmi eli mahdol-
lisuus palvella asiakasta vaikuttavalla, tehokkaalla ja laadukkaalla taval-
la. Toisaalta tama on myds se vaikeampi ja monimutkaisempi taso, joka
vaatii pitkdjanteisyyttd ja verkostokyvykkyyttd jokaiselta asiantuntijalta.
Olennaista on se, etta asiantuntija, jonka kanssa asiakas on tekemisis-
sd osaa markkinoida koko Business Espoon palvelutarjontaa. Jokaisen
asiantuntijan taytyy tuntea riittavan hyvin verkoston tarjonta ja rohkeas-
ti auttaa asiakasta eteenpdin, vaikka satojen erilaisten palvelujen kirjoa
ei olekaan mahdollista tuntea lapikotaisin.Asiakaspalvelun ja asiaka-
sohjauksen toinen taso on tarkea osa yrityspalveluverkoston toimintaa.
Asiakkaille selvasti nakyva perinteisen palvelun tapa on myds helpompi
mitata ja analysoida. Toisella tasolla Business Espoon asiakaspalvelu ja
asiakasohjaus toimii seuraavissa kanavissa: yhteinen info-sidhkdposti-
osoite, yhteinen asiakaspalvelunumero ja yhteinen asiakkaita neuvova
ja ohjaava chatbot Bertta. Sdhkdpostiosoitetta ja infopuhelinta hallinnoi
yhteinen asiakaspalveluhenkild, joka ohjaa asiakkaita eteenpain oikeille
asiantuntijoille ja organisaatioille. Koska Business Espoolla ei viela ole
yhteistad asiakastietokantaa, ohjaus tapahtuu yksinkertaisella sahko-
postiohjauksella eteenpiin jokaisesta organisaatiosta koostuvan asia-
kaspalvelutiimin jasenille. Nykyiselladn asiakaspalveluohjaus on hyvin
yleista eteenpainohjausta, jossa ei heti aluksi analysoida yhteytta otta-
van asiakkaan kokonaistilannetta. Asiakaspalvelu on tunnistettu kehit-
tamiskohde, jota kehitetdan ja jonka resurssointia parannetaan. Chatbot
Bertta on ollut suosituin asiakasohjaaja, jolle esitetddn moninaisia kysy-
myksia. Bertan opettaminen vaatii jokaiselta organisaatiolta panostusta,
jotta chatbot osaa auttaa asiakasta erilaisissa tilanteissa.
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Business Espoon palveluja pyrittiin ensin kartoittamaan asiakkaan ja
loydettavyyden nakdokulmasta, eli esimerkiksi mita palveluja loytyy or-
ganisaatioiden julkisilta verkkosivuilta. Excel-tiedostoksi taulukoidun
palvelukartoituksen avulla pidettiin tyopaja koko verkoston henkiléstol-
le, jossa palveludataa korjattiin, muokattiin ja tadydennettiin palveluilla,
joista ei valttamatta julkisesti oltu viestitty. Verkoston toimijat paasivat
samalla tutustumaan toisiinsa sekd luomaan avointa ja asiantuntijuutta
arvostavaa yhteishenkea. Tydpajassa huomattiin, ettd omien palvelujen
listauksen ja maarittelyn nykytila ja sen haastavuus vaihtelivat suuresti.
Eri organisaatiot jarjestivat jalkeenpain omia palvelukartoitustapaami-
siaan, jotta ty6td saatiin eteenpain. Isosta palvelukartoituksesta tehtiin
palvelumuotoilun keinoin ensimmaisia alustavia palvelupaketteja tai

“kaatoluokkia” joihin palveluja oli jaoteltu.

KOKONAISPALVELUTARJOOMA - PALVELUKARTOITUKSEN VALIVAIHE -Palveluteemat

PALVELUT
YRITYSPALVELUT ESPOOSSA SIDOSRYHMILLE

misim Q RuA
i m i)
- R Sijoittajille,
01 YRITTAJAKSI AIKOVALLE JA 02 YRITTAJAN NEUVONTA, U
ALOITTELEVALLE YRITTAJALLE / LUVAT JA ASIAKIRJAT / 2 SHOTLIMINER, ESE0CSEER / Lo i
19,9 2>, @
04 KOULUTUS JA KEHITYS / 05 TYONANTAJAPALVELUT / 06 MAAHANMUUTTAJALLE /
(%Y + |
07 VIESTINTA JA VERKOSTOITUMINEN 08 MUUTOSTILANTEET 09 KASVU JA KANSAINVALISTYMINEN

Kaatoluokat oli aluksi tarkoitettu jasennyksen vilivaiheeksi, jotta palvelu-
kokonaisuuksien hahmottuminen helpottuisi. Tata kokonaispalvelutarjon-
nan ensimmaista versiota tarkasteltiin eri nakdkulmista ja nimenomaan
asiakasldhtoisesti. Asiakaslahtdinen ajattelu palvelujen ryhmittelyssa vaa-
ti paljon yksinkertaistuksia ja tukikysymyksia, kuten "onko tama palvelu,
jonka saan Business Espoon sivulta tai asiantuntijalta?” Esimerkiksi vies-
tintd ei ole palvelu itsessddn vaan tukipalvelu kaikille muille palveluille,
eikd siksi sovellu asiakaslahtdisen palvelukokonaisuuden nimeksi. Samoin
maahanmuuttajille suunnatut palvelut ovat suurimmaksi osaksi samoja
palveluja kuin muillekin yrittdjille tarjottavat palvelut eivatka asiakaslah-
toisesti oma kokonaisuutensa. Tata kokonaispalvelutarjoomaa korjailtiin
ja tarkasteltiin eri kulmista, ja lopulta syntyi palvelupaketeiksi eli palve-
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lukokonaisuuksiksi 5 paateemaa, jotka
pitivat kaikki Business Espoon yrityspal-
veluverkoston palvelut sisallaan.

Kun koko verkoston palvelut oli saatu
jaoteltua viiteen palvelukokonaisuu-
teen, pidettiin jalleen koko verkoston
yhteinen tydpaja. Jotta palvelupaketit
pystyttiin testaamaan asiakaslahtoises-
ti ja ottamaan ensimmaiset verkoston
yhteiset asiakasohjauksen askeleet,
tehtiin kokonaisuuksiin kuvitteellisia
asiakastapauksia. Asiakkaan tilanteen
ja tarpeen mukaan esimerkkiasiakas-
ta kuljetettiin paketissa organisaatiolta
toiselle ja luotiin yhteyksia pakettien
valille. Taman, kuten kaikkien aiempi-
enkin harjoitusten yhteydessa tapahtui
paljon muutakin verkoston yhteistyota
ja palveluja parantavaa toimintaa. Esi-
merkkeja positiivisista ilmidista tyo-
pajojen aikana oli verkoston asiantun-
tijoiden tutustuminen, eri palvelujen
mahdollisten puutteiden tai viestinta-
tarpeiden huomaaminen sekéa asiaka-
sohjauksen tulevien polkujen oppimi-
nen. On tarkeai, etta suurta verkoston
palvelukartoitusta tehdessd annetaan
tilaa myds yhdessa oppimiselle ja kes-
kusteluille. Ty6pajoissa ja matalan kyn-
nyksen keskusteluissa on mahdollista
tehdé suuria askeleita verkostokyvyk-
kyyden kehittymiseen.

Viiden palvelupaketin sisddn saatiin
sekd alkuperéisestd suuresta palvelu-

datasta ettad yhteisistd tyopajoista tun-
nistettuja palvelulistauksia. Listauksista
tehtiin paketeille oma dokumentti, jos-
sa oli lyhyesti avattu paketin sisaltamia
asioita neljassa kategoriassa: "neuvonta
ja palvelut”, "hankkeet”, "taloudellinen
tuki” ja "kumppanit”.

Téssa vaiheessa tehtiin ensimmainen
asiakastestaus paketeille. A Gridissa
pidetyssa open house -tapahtumassa
paikalle tulleet startupit ja muut yrit-
tajat ja yrittajayhteisdn jasenet saivat
kommentoida paketteja ja merkita heil-
le hyddyllisimmat palvelut ja muut esi-
tellyt sisallot kaikissa viidessa kategori-
assa. Tama keskustelu ja kategorioinnin
testaus oli todella antoisaa. Jokaisesta
palvelupaketista loytyi yrittdjille tar-
keda tarjontaa ja palvelukokonaisuuk-
sia pidettiin helposti ymmarrettavina ja
selkeind. Kasvuyritysten keskuudessa
palvelutarjooma sai kiitosta ja suurim-
malle osalle osallistujista ndiden pal-
velujen olemassaolo oli uutta. Vaikka
yhtenainen kategorisointi oli viela alku-
tekijoissaan, asiakaspalautteesta selvi-
si, ettd pakettien kanssa ollaan oikealla
polulla.

Selkeasti konseptoidut palvelu-
ryhmat

Viiden palvelukokonaisuuden ymparille
luotiin omat, eri organisaatioiden asian-
tuntijoista koostuvat palveluryhmat.

37



Samalla syntyi vield kuudes kokonai-
suus yrittajien ja yritysten muutosti-
lanteiden palveluille. Business Espoon
viestintaryhma muotoili palvelupaket-
tien sisdisistd nimista lopulta asiak-
kaalle selkeat ja palveluita tarkemmin
kuvaavat palvelukokonaisuuksien ni-
met: ideasta yrittdjdksi, tavoitteena
kasvu, osaamisen kehittdminen, apua
rekrytointiin, kansainvalistyminen ja oh-
Jjeita muutostilanteisiin.

Business Espoon ensimmaisen toimin-
tavuoden aikana verkoston palvelu-

ja katsottiin myds Espoon kaupungin
sisdisen palvelujen tuotteistamisen
(Patu) projektin kautta. Verkostossa
juuri tehty suuri palvelumuotoilutyd ja
palvelukokonaisuuksien muodostami-
nen toimivat patu-tyén syotteena. Kos-
ka myds asiakkaiden segmentointi oli
tehty osana palvelumuotoilua, saatiin
niitakin tarkastella valmiina ratkaisuina.
Patu-tyo oli hyodyllinen lisa verkoston
kannalta — samalla testattiin tehty tyo
eri nakékulmasta ja paadyttiin samoihin
ratkaisuihin esim. palvelukokonaisuuk-
sien suhteen. Yrityspalveluverkoston

Yksi osoite, kaikki
yrityspalvelut:

(]
Ideasta
yrittajaksi é

Tavoitteena Q dﬂ
kasvu

Osaamisen
kehittaminen E4:I

) o= :
o
D
.
.
..
~

palveluja ei pysty jakamaan tarkkoihin
asiakassegmentteihin, vaan tarpeet
palveluille vaihtelevat ja ristedvat yri-
tystyypeista riippumatta. Samalla sel-
visi, ettd monen toimijan valisia palve-
luohjauksia ja palvelukokonaisuuksia oli
mahdoton hinnoitella samalla tavalla
kuin monia muita kaupungin tarjoamia
palveluita. Palvelujen tuotteistamisen
projektissa havaittiin, ettd yksinkertais-
taen koko Business Espoon kattavaa
yhteista palvelua on vain palveluohjaus
ja viestinta sekd markkinointi ja yhtei-
set tapahtumat. Muuten palvelut omis-
taa ja niistd vastaa aina yksi tai muuta-
ma organisaatio.

Palvelukokonaisuuksien tyokalut
ja kehittaminen

Business Espoon palvelumuotoilupro-
sessin ja palvelujen kartoituksen kans-
sa tehtiin paljon tyota myos palvelujen
tarkemman maarittelyn osalta. Osa
organisaatioista oli kuvannut tarkas-

ti palvelunsa verkkosivuillaan, osalle
taas ei ollut aiemmin tehty tarkempia

rekrytointiin

. " Kansain-
' valistyminen

Ohjeita
muutostilanteisiin

BUSINESS
ESPOO
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palvelukuvauksia. Tama johtui osittain organisaatioiden peruspalvelujen
luonteesta, esimerkiksi Espoon kaupungin elinkeino- ja tyollisyyspalve-
lut ovat suurimmilta osilta muiden organisaatioiden toimintaa ja palve-
lutarjontaa tukevia, taustavaikuttamista ja yksittdisia toimenpiteita, joita
yrittajat ja yritykset eivat saa jatkuvana palveluna kaupungilta.

Palvelukokonaisuuksien tavoitteena oli ensisijaisesti helpottaa palvelu-
jen loydettavyytta ja selkeyttd asiakkaan ndkdkulmasta. Koko verkos-
ton palvelut ja palvelukokonaisuudet vietiin lopulta Business Espoon
verkkosivuille. Tassa tydssa tarkein tydvaihe oli palvelukokonaisuuksien
avaaminen, palvelujen lajitteleminen paaotsikoiden alle ja niiden kuvaa-
minen selkeasti ja asiakaslahtdisesti. Jokaiselle palvelukokonaisuuden
ryhmalle valittiin koordinaattori, joka auttoi ryhmaa kokonaisuuksien
eteenpdin viemisessa. Tassa tarkeda oli jokaisen ryhmaldisen asiantun-
temus, kyky ottaa tehtavastd omistajuutta, tydajan resursointi, moti-
vaatio ja verkostokyvykkyyden taso. Ty6 oli polveilevaa ja eteni eri ko-
konaisuuksissa eri tavoin ja omissa aikatauluissaan. Tydssa korostui se
perusajatus, ettd jokainen verkoston asiantuntija on paras kertomaan
organisaationsa palveluista my6s asiakkaille, ja asiantuntijat tuottivatkin
pohjan verkkoon vietavista palvelukuvauksista. Business Espoon verkos-
ton viestijat tekivat naistd samalla asiakaslahtdisella "yhteisella kielella”
julkaistavat tekstit. Asiantuntijoiden sitouttaminen sisalléntuottajiksi on
uudenlainen tapa, joka vaati sopeutumista.

Toinen tarkea osa palvelukokonaisuuksien sisallon tarkentamiseen oli
palveluista viestiminen verkoston sisallad. Jo kartoituksen alkuvaihees-
sa tutkittiin erilaisia tapoja toteuttaa "palvelukortisto”, josta jokainen
asiantuntija loytéisi palvelun kuvauksen ja voisi sen avulla ohjata asia-
kasta eteenpdin. Kattavan palveluluettelon tekeminen osoittautui erit-
tain haastavaksi ja epamotivoivaksi. Siksi palveluja kuvattiin kokonai-
suuksien alle muodossa, joka sopi verkoston sisdisiin infotilaisuuksiin ja
koulutuksiin. Myohemmin niitad sisdisia palvelukuvauksia paranneltiin,
ja niiden pohjalta muotoutui Business Espoon uusittu verkkosivu, joka
toimi palveluluettelona myds verkoston asiantuntijoille.

Seuraavalla sivulla olevassa kuvassa nakyy esimerkkind Tavoitteena
kasvu -palvelukokonaisuuden sisiltd otsikkotasolla neljan ylakategorian
alla. Jokainen palvelukokonaisuus jaoteltiin 4-5 juuri siihen palveluko-
konaisuuteen sopivalla yldkategorialla palvelun l&ytymisen helpotta-
miseksi. Mikaan palvelukokonaisuus ei toimi siilossa vaan kaikki ko-
konaisuudet ovat linkittyneita toisiinsa — esimerkiksi tavoitteena kasvu
-palvelukokonaisuus linkittyy tiiviisti kansainvalistyminen - ja apua
rekrytointiin - palvelukokonaisuuksiin.
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Q[h TAVOITTEENA KASVU

Q Liiketoiminnan Q@ Verkostoituminen
sparraus ja koulutukset

* Henkilokohtainen neu- * Tapahtumat
vonta
* Sijoittaja- ja matching
* Tilaisuudet ml. Markki- tapahtumat
nointiklinikka
* Digitaaliset alustat
» Markkinointi- ja

myyntikoulutukset * Visit Espoo —tapahtumat
* Yhteistyokumppaneita ja * Ohjaus innovaatiokeskit-
verkostoja ml. tymiin

Kasvuohjelmat ja
yrityskummit

Tarkedssa asemassa palvelukokonai-
suuksien kehittamisessa ja verkoston
sisdisessa oppimisessa ja tiedottami-
sessa olivat verkoston kuukausittaiset
infotilaisuudet. Naissa keskityttiin va-
lilld kokonaistarjontaan ja valilla eril-
lisiin palvelukokonaisuuksiin. Samalla
verkoston sisdiset asiakasohjausta
tukemaan tarkoitetut tiedot paranivat.
Palvelukokonaisuuksia esiteltdessa oli
tarkea paasta konkreettiselle nykyta-
solle verkoston sisdisessa keskuste-
lussa, kysymyksissé ja vastauksissa.
Vaikka jokaisen organisaation strategian
ja markkinointihenkisten esitysten na-
keminen oli tarkeaa, olivat nama konk-
reettiset esittelyt mahdollisesti viela
toivotumpia. Infotilaisuuden kuuntelijat
oppivat palveluista ja infotilaisuuksien
pitdjat kertomaan tarjoamistaan palve-
luista kytkien niitda muihin palveluihin.
Sisdisissa infotilaisuuksissa tarkedna
osana on lisdksi ollut nykyhetken paal-
limmaiset aiheet, kuten covid-19-tilan-
teesta aiheutuneet muutokset tai vinkit
niista palveluista, jotka yrittdjia kriisiti-
lanteessa auttavat. Tassakin toiminnas-
sa korostuu asiantuntijan kyky kertoa
seka omista palveluistaan ettad toisten

40

Q@ Rahoitus Q@ Kaupunki kumppanina
» Henkilokohtainen * Espoon kaupungin kaavoi-
neuvonta tuspalvelut ja yritystontit

« Tilaisuudet ja tapahtumat

il Relefsinike * Hankinnat ml. Hankintakli-

nikka
* Digitaaliset alustat
* Kaupungin kokeilu-ja
kehittamisalustat

organisaatioiden palveluista kokonai-
suuden esiintuomiseksi.

Ty6 yhteisten palvelukokonaisuuksien
eteen ei koskaan lopu, silla palvelut
muuttuvat jatkuvasti ja uusia palveluja
tulee samalla kuin toisia poistuu. Tar-
kedd verkoston tydskentelyssa on paas-
ta tasolle, missa palveluista tiedetdan
yhdessa tarpeeksi. Ndin asiakasohjaus
sujuu laadukkaasti ja nopeasti, paal-
lekkdisyyksia pystytdadn poistamaan ja
tunnistetaan palvelutarjonnan aukot ja
kehityskohteet.

Uusia yhteisia palveluja ja
kokeiluja

Business Espoossa on syntynyt mo-
nenlaisia uusia yhteisia palveluja ja
kokeiluja. Suurin vaikuttavuus syntyy
kuitenkin yhteisesta asiakaspalveluka-
navasta, palvelukokonaisuuksien asia-
kasldhtdisesta tarjonnasta ja yhteisesta
asiakasohjauksesta. Jo valmiiksi laajaan
palveluvalikoimaan ei sindnsa ole tar-
koituksena keksia uusia palveluja kuin
kohtiin, joissa on selvid aukkoja. Naita
aukkoja taytetadn myds asiakasohjaus-

ta tehostamalla. Tavoitteena ei mydskaan ole tarjota kaikkia palveluja
osana Business Espoon yrityspalveluja, vaan asiakasta voidaan tarvit-
taessa ohjata eteenpain.

Palvelukokonaisuudet on muodostettu asiakaslahtodisesti ja niiden pe-
rusteella Business Espoon verkkosivut toimivat yhdessa Chatbot Ber-
tan kanssa verkoston digitaalisena palvelukanavana. Chatbot Bertta on
hyva esimerkki uudesta palvelukanavasta, jota tarjoaa koko verkosto.
Uudenlainen digitaalinen palvelutapa on myés Business Espoon YouTu-
be-kanavalla julkaistavat BE-studiot. Palvelukokonaisuuksista esimer-
kiksi ideasta yrittajaksi -kokonaisuuden palvelut ovat olleet selkeitd ja
yhteisty6td on tehty ennen Business Espootakin. Vaikka uusia palveluja
ei niinkdan ole syntynyt verkoston muotoutuessa, kokonaisuus on tii-
vistynyt, jdsentynyt ja nyt toiminta tapahtuu vield isomman organisaati-
ojoukon kesken. Asiakasta osataan myds ohjata esimerkiksi EEN:n (En-
terprise Europe Network) tarjoamiin kansainvéalistymisen palveluihin nyt
helpommin.

Yhteisia tapahtumia ja uusia kokeiluja

Esimerkkeja uusista palveluista ja kokeiluista loytyy eri tasoilta. Omnian
ja YritysEspoon yhteistydssa syntynyt osaamisklinikka tarjoaa osaamisen
kehittdmisen raatalditya palvelua yrittdjille. Yhteiset tapahtumat ovat
yhdistaneet organisaatioiden voimat uudenlaisella tavalla — esimerkiksi
rekrytointipalvelujen kohdalla on syntynyt suosittuja suuria rekrytapah-
tumia. Kaikki organisaatiot koottiin yhteen kertomaan Business Espoon
palvelutarjoomasta Boost your Business -tapahtumasarjassa. Espoon
kaupungin digikokeiluna toteutettu yhteinen tapahtumakalenteri kokosi
Business Espoon ja sen yhteistyokumppanien tapahtumia ja koulutuksia
yhteen, jotta yrittajat loytaisivat itselleen relevantit tapahtumat hel-
pommin. Muista yhteisista kokeiluista voi mainita mm. tutkijatiimeille
tarjottu yrityspalvelu ja yrittdjyyskoulutus. Suurena yhteisena verkoston
uutena palveluna toteutettiin yksinyrittdjien tuen hakuprosessi.

"Tapahtumat on tdrkeitd, niiden kautta ollaan saavutettu paljon, palve-
lut on saaneet kasvot esim. Boosteissa, missd ollaan saatu yrityskon-
takteja ja asiakkaita”

"Tapahtumat, boost your business, tosi positiivinen spontaani reaktio
asiakkailta, ne on sellaista uudenlaista tekemistd”

Kaupungin kannalta uutta on entistd aktiivisempi viestinta tarjolla ole-
vista palveluista. Moniin muihin toimialoihin verrattuna tilanne yrityspal-
veluissa on erilainen kaupungin nakékulmasta. Kaupunki nimenomaan
haluaa lisda yrityksia kayttamaan Business Espoon palveluja - vaikutta-
vuus kaupungille syntyy sitten yritysten kasvavasta elinvoimasta.
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Markkinointiviestinta

Business Espoon yhteinen viestinta on verkoston tavoitteiden ytimes-
sd, eikd sen merkitysta Business Espoon yhteiselle alkutaipaleelle voi
tarpeeksi korostaa. Viestinnalle luonteenomaista on olla paitsi ensim-
mainen kosketuspinta asiakkaalle, myds tukitoiminto kaikelle muulle

toiminnalle.

Business Espoon viestintaryhma koostuu jokaisen organisaation vies-
tintdammattilaisista. Samankaltainen tehtdvakenttd on helpottanut
viestintaryhman yhteista ymmarrysta ja toiminnan liikkeellelahtda.
Verkoston muodostuessa viestinta joutui toimimaan paineen alla ja etu-
kenossa kertomaan verkoston yhteisista asioista ja palveluista, vaikka
palvelukokonaisuuksien luonti oli vield kesken. Koska verkostolla ei ole
ollut suurta yhteista viestintdbudjettia, viestinnan tarvittavia toimenpi-
teitd on tehty askel kerrallaan. Digitaalinen palvelujen saavutettavuus
on ollut yksi iso toteutettu tavoite. Lisaksi viestinnalla on ollut suuri
arvo verkoston sisdiselle toiminnalle, asiakasohjauksen sujuvuudel-

le, sisdiselle tiedottamiselle ja asiantuntijoiden motivoinnille. Yhteinen
brandi, ilme ja tapahtumat tuovat myds verkoston toimijoille yhteen-
kuuluvuuden tunnetta, ja tiedotteet seka uutiset verkoston toiminnasta
on tehneet yhteisten askeleiden etenemisen konkreettisemmaksi.

“Ennen jokaisella organisaatiolla on ollut palvelut,
Jjotka on kommunikoitu eri tavoin, nyt on yhdessd mietitty
mikd on selkein tapa kommunikoida tai nimetd palvelut”

Jokaisella organisaatiolla on ollut my6s omia tavoitteitaan viestinnassa.
Organisaatiot haluavat verkoston yhteisella viestinnalla vahvistaa myos
oman organisaationsa ja palvelujensa nakyvyytta. Tama on aiheuttanut
tasapainoilua, koska esimerkiksi tapahtumien markkinoinnissa on kay-
tetty vain Business Espoon logoa, vaikka osa verkoston jasenistd on toi-
vonut my6s oman logonsa nakyvan. Jos viestinnan resurssit yhdistettai-
siin kokonaan Business Espoo -brandin alle, ndyttaytyisi yrityspalvelujen
tarjooma entista selkeampana asiakkaille. Tama ei ole kuitenkaan
mahdollista organisaatioiden erilaisten toimintaperiaatteiden vuoksi.
Vaikka verkostolla on ollut erilaisia nakyvyystavoitteita, viestinnan on
ollut helpompi tehda yhteiset tavoitteet ja edetd niiden mukaan. Vies-
tinnan tavoitteet, kuten tunnettuuden lisadminen, ovat kaikille helposti
tartuttavia tavoitteita, joihin tdhtdavat toimenpiteet on helppo ymmar-
taa. Alla listattuna Business Espoon alkuvuosien toiminnan tavoitteita.
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Business Espoon viestinnan tavoitteet

1. Tunnettuus
Lisataan yrityksille tarjolla olevien julkisesti rahoitettujen ja kolman-
nen sektorin tarjoamien palveluiden tunnettuutta Espoossa

2. Palvelujen kayttéasteen kasvu
* Yritykset oppivat kdyttdmaan Business Espoon palveluita
» Ensimmainen yhteydenotto yrittamiseen ja yrityspalveluihin

3. Tavoitemielikuva Business Espoosta: tunnettu, kettera, yritysten
tavoitteiden vauhdittaja

4. Hyoty asiakkaille
* Verkostoitumismahdollisuuksia yrityksille
» Uutta lilketoimintaa
* Osaamisen kehittdmista
* Myynnin kasvua

Yrityspalveluverkoston digitaalisten palvelujen kehittdminen on jatkuvaa,
ja tulevaisuudessa panostetaan asiakaspalautteen keradmiseen seka asia-
kaspalvelun parantamiseen myds viestinnassa. Verkoston viestimisessa
on otettu kuitenkin suuria askeleita. Ennen Business Espoon perustamis-
ta jokainen organisaatio teki yhteisty6ta viestinnan osalta ja jakoi toisten
tapahtumista tietoa, mutta ei nykyiselld intensiteetilld. Hyvana esimerkkind
on ollut se voima, jota verkoston viestintd on tuonut esimerkiksi kiireelli-
sessad yhden organisaation viestintatarpeessa. Yhteiset viestintdtavat ovat
kehittyneet alkuvuosien varrella ja tuoneet uusia yhteisia tapoja viestia
asiakkaille. Hyvia esimerkkeja on mm. Business Espoon YouTube-kanavalla
julkaistavat BE-studiot, joissa pureudutaan ajankohtaisiin elinkeinoelamaa
ja yrittdjyytta koskeviin teemoihin ja tuodaan esiin palveluratkaisuja, jotka
auttavat yrittdjia ja yrityksia menestymaan. Uudenlaista viestintaa on tehty
muun muassa yhteisen tapahtumakalenterin kautta ja itse tapahtumissa.

Business Espoon viestinndssa on ollut paljon isoja ja pienia toimenpiteita,
joilla on tuettu palvelujen loydettavyytta, verkoston tunnettuutta ja koko
verkoston yhteista kehittdmistd. Alla olevassa listassa on esimerkkeja toi-
menpiteistd, joita yrityspalveluverkoston yhteisessa viestinnassa on tehty
2-3 ensimmaisen toimintavuoden aikana:
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Vuosi | 2019
* Verkoston yhteisen briandin rakentaminen
- Viestintastrategia
- Yhteinen verkkosivu ja palveluiden kuvaaminen sivuille
- Ilme: brandi, graafinen ohjeisto, esitys- ja mainosmateriaalit
* Yhteiset tapahtumat: Tupaantuliaiset, Syystreffit, Boost your
Business -tapahtumat, avoimet ovet

Vuosi Il 2020
* Koronapandemiasta johtuva viestintd suuressa roolissa toisena toi-
mintavuonna
» Asiakasystavalliset ja jatkuvasti kehittyvat verkkosivut, ChatBot Ber-
tan kayttd ja jatkuva koulutus, Google Ads -mainonta
« Sisaltomarkkinointiin panostaminen, tarinat, uutiset, tapahtumat,
esim.
- Oma LinkedIn- ja YouTube-kanava
- Toteutettu uusi formaatti BE-studio
* Erilaiset markkinointikampanjat - kohdennettu viestinta asiakasryh-
mittain
* Tapahtumat, lahinna virtuaalisesti
* Sisdisen viestinnan kehittdminen ja keinot, yhteiset infotilaisuudet ja
intranet
* Viestinndn mittaaminen, seuranta ja analysointi

Vuosi Il 2021 toteutettuja ja suunnitelmia
* Oman uutiskirjetyékalun hankinta ja kirjepohjan luonti. Uutiskirjeet,
mm. uusien perustettujen yritysten ja Espooseen muuttaneiden yri-
tysten kontaktointi.
* Business Espoon branditoimenpiteet:
- bréandivideon tuotanto ja julkaisu
- mainoskampanjat: BE-palvelunostot somessa
* Tapahtumat, kuten Elinkeinofoorumi 2021
* Sisaltémarkkinointi:
- verkkosivujen uutiset
- nakyvyys sosiaalisessa mediassa, Business Espoon LinkedIn
ja toimijoiden omat kanavat
- yritystarinoiden tuotanto ja jakelu
* Verkkosivujen uudistus (uusi julkaisualusta ja rakenne) ja kdyttoko-
kemustutkimus asiakkaille
* Segmentoitu markkinointi ja yritysten suorakontaktointi rekrytointi-
palveluiden osalta
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Toimintamalli ja
johtaminen

Business Espoon yrityspalveluverkosto on uusi tapa jarjestaa yrityspal-
veluja. Verkostossa jokainen organisaatio toimii itsendisesti, mutta osal-
listuu verkoston yhteiseen toimintaan tavoitteena yhteiset palvelut yh-
destd paikasta. Monesti tillaista verkostoa verrataan toimintamalliltaan
kaupungin omistamaan kehitysyhtidoon, jossa palveluja on yhdistetty,
mutta joka toimii itsendisena organisaationa, jolla on selkea hallinnon ja
johtamisen malli ja esimerkiksi oma budjetti. Business Espoossa toimi-
joiden vélilla on virallinen yhteistydsopimus, mutta jokainen organisaa-
tio toimii itsendisesti. Business Espoo -verkostolla ei esimerkiksi ole
suurta yhteista budjettia tai yhteista johtajaa, vaan kustannuksia jaetaan
tapauskohtaisesti ja jokaisen organisaation johtaja osallistuu yhteisten
paatdsten tekoon.

Business Espoon toimintamallia oli hahmoteltu Espoon kaupungin si-
saisissa keskusteluissa jo ennen verkoston virallista muodostamista.
Aallon Designing for Services (DfS) kurssin johtopaatokset verkoston
toiminnan jarjestamisesta tukivat naitda hahmotelmia. Verkoston yh-
teistd toimintaa varten perustettiin 3 tydryhmaa, joilla on kaikilla omat
tehtavansa.

* Business Espoon johtoryhma (Jory) toimii verkoston johtajana ja
padtoksenteon elimena, johon erilaisia ehdotuksia viedaan ja jossa
padtetdaan verkoston yhteisesta rahankaytodsta.

* Business Espoon viestintairyhma vastaa markkinoinnista, yhteisesta
brandistd, yhteisestad viestinndsta ja viestintdsuunnitelmasta.

» Business Espoon palvelut-ryhma (alun perin sisdisen viestinnan
ja yhteistydn ryhma) vastaa yhteisten palvelujen kokoamisesta
palvelukokonaisuuksiksi ja ndiden kokonaisuuksien kehittaminen
edelleen.

Ajan mittaan jokainen palvelukokonaisuus muodosti oman ryhmansa ja
yleiseen palvelut-ryhmaian jaivat palvelukokonaisuuksien koordinaattorit.

Tyoryhmien tyoskentely

Business Espoon verkoston kolme tyéryhmaa; johtoryhma, viestintaryh-
ma ja palvelut-ryhma seka palvelukokonaisuuksien omat ryhmat ovat
kaikki toimineet eri tavoin, ja jokainen ryhma on kokenut aaltomaista
etenemistd tavoitteiden saavuttamisessa. Yhteista kaikille ryhmille on
ollut keskustelu resurssoinnista ja omistajuuden ottamisesta. Verkos-
totyd on luontaisesti usein omien tehtavankuvien paalle tulevaa lisa-
tyota. Verkostotyd tulee resursoida oikein, sen tavoitteet ja seuranta
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on tehtava selkeasti ja pitkdan aikavalin
hyddyt saatava nakyviin. Asiantuntijat
priorisoivat oman organisaationsa tyot
ja siirtyvat vasta sen jalkeen verkoston
yhteisiin téihin.

Ensimmaisend ryhmana toimintansa
aloitti johtoryhma. Johtoryhma toimii
verkoston suuntaajana ja toiminnas-
ta, resurssoinnista ja varojen kaytosta
paattavana elimena. Verkoston muo-
toutumisen alkutaipaleella johtoryhman
(joryn) paatettavana oli paljon asioita.
Toimintatapa, resurssit, tavoitteet, stra-
tegia, sisdinen tiedottaminen ja peli-
saannot olivat kaikki joryn tyopdydalla
ja ryhman yhteinen tapa toimia kehit-
tyi iteratiivisesti eli koko ajan yhdessa
kehittden Aluksi, kuten kaupungin roo-
lia kdsitellessda mainittiin, kaupungin
edustajana toimineen Harri Paanasen
rooli joryn luotsaajana oli valttamaton.
Jokainen joryn jasen joutui miettimdan
johtajuuttaan verkoston yhteisessa
toiminnassa ja toimimaan oman orga-
nisaationsa henkiléstén edessa suun-
nannayttajand. Tassa roolissa oli help-
poa nojata kaupungin vetovastuuseen,
vaikka samalla oli tarkeaa pitaa huol-
ta oman organisaation autonomias-

ta, johtajuudesta ja omistajuudesta.
Keskenerdisyyden sietimisen vaikeus,
henkildéston epavarmuus ja pelot uuden
toiminnan edessa aiheuttivat johtoryh-
massa painetta.

Ensimmaisen toimintavuoden jalkeen
joryssa on siirrytty toimivaksi havait-
tuun kiertavaan puheenjohtajuuteen.
Toimintatapa on tuonut ymmarrysta jo-
kaisen organisaation nakékulmiin seka
sitouttanut eri toimijoita ottamaan vas-
tuuta verkoston menestyksesta. Joh-
toryhmaan on viety tasaisesti asioita
paatettavaksi. Verkostosta on noussut

toiveita viela vahvemmasta linjausten
kommunikoinnista asiantuntijoille ja eri
johtoryhman tydryhmille. Toiveet johta-
mistavasta vaihtelevat organisaatioiden
ja yksittaisten asiantuntijoiden valilla.
Osa kaipaa voimakasta ylhaalta ohjaa-
mista kun taas osa haluaa toimia itse-
naisemmin. Johtoryhman tydskentely
on ollut vaativaa siihen osallistuneille
ja siksi resurssoinnin kehittdminen on
myos tassd ryhmassa ollut tarkeaa.
Parhaiten on toiminut se, etta jokainen
organisaatio valitsi ryhmaan henkildn,
jolle on allokoitu tehtdvaan ja toimen-
piteisiin tarpeeksi aikaa myés kokous-
ten valilla, jolla on riittavasti valtaa ja
mandaattia tehdd paatoksia organisaa-
tionsa puolesta sekd mahdollisimman
laaja ylatason tuntemus kaikista oman
organisaation tarjoamista palveluista.
Verkostomaisessa toiminnassa sisdi-
nen viestinta on korostetun tarkeai ja
johtoryhman jasenten kommunikointi
asioista eteenpain alaisille on vaihdel-
lut tyétaakan ja verkoston toimintaan
sitoutumisen mukaan.

Palvelut-tyéryhman tehtavana oli pal-
velukokonaisuuksien muodostaminen
seka niiden sisalla olevien palveluryh-

mien ja palvelujen tietojen kokoaminen.

Palvelujen yhdistaminen ja niiden avaa-
minen kaikille ymmarrettavaksi vaati
paljon tydpajamaista kehittamista.

Palvelukokonaisuuksien
muodostaminen ja kuvaaminen

Palvelukartoitus ja palvelumuotoilupro-
jekti tuntui aluksi kaoottiselta. Haas-
tetta lisasi se, ettad kaikissa organisaa-
tioissa palveluiden kuvaaminen ei ollut
kovin kattavaa ja niitéd ei luonnollisesti
oltu tehty yhtenaiselld tavalla. Kuiten-
kin jalkikateen arvioituna yhteiskehitta-

48

minen oli niin tarkeaa, etta palveluryh-
man tavoitteisiin ei olisi paasty ilman
sita.

“Ty6ryhmdt ovat toimineet hyvin
varsinkin palvelujen kartoitusvaiheessa
Jja nyt ollaan tilanteessa missé ollaan
seuraavassa stepissd esim. osaamisen
kehittémisessé voi syntyd uutta yhteis-
tyota”

Palvelut-ryhma jakaantui palveluko-
konaisuuksien mukaan ryhmiin, joista
saatiin lopulta sydte nyt verkkosivuilla
nakyvaan palvelusisdltoon. Palvelut-ko-
konaisuuksien ryhmat toimivat hyvin
itsendisesti nostamalla esiin palvelui-
hin liittyvia uutisia ja mahdollisuuksia
yhteiseen tekemiseen, tavoitteiden
asetantaan ja mahdollisten palveluauk-
kojen ja synergiamahdollisuuksien L&y-
tamiseen. Parhaiten ovat toimineet ne
alatyéryhmat, joissa on jo alussa naky-
nyt aukkoja ja pystytty tekemaan palve-
lut nakyvaksi esim. tavoitteena kasvu,
kansainvédlistyminen ja apua rekrytoin-
tiin.

“Verkoston tyéryhmaty&skentelyssa on
toiminut varsinkin se ettd on [6ydetty
vastinpareja eri organisaatioista. Se
mikd& ei ole niink&dn toiminut on se
ettd aktiivisesti olisi [Ghtenyt tulemaan
ideoita ja tekemistd”

Palveluryhmaissa ja sen alaryhmissa on
nakynyt selkeimmin jokaisen asiantun-
tijan ryhmassa ottama rooli ja verkosto-
kyvykkyys. Jos asiantuntija on kokenut
olevansa ryhmassa tasavertaisena jase-
nena, joka toimii oman organisaationsa
lahettiladnd mutta joka ottaa myds ver-
koston eteenpdinviemisen omistajuutta,
toiminta on mielekasta sekd asiantun-
tijalle ettd ryhmalle. Ideointia ja yhteis-
ta palvelukehitysta ei tapahdu ilman
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omistajuuden ottamista. Osalle on
ollut tarkeda nahda verkoston hydtyjen
konkretisoituvan ennen omistajuuden
syntymistd yhteisestd tekemisesta.

Palveluryhmien koot ja
resursointi

Alkuvaiheen jalkeen myés jorylle syntyi
painetta miettia miten palveluryhmiin
ja viestintaryhmiin resursoidaan vikea
organisaatioista. Tarkeda on ollut tar-
kistaa, ettd ryhmissa on oikeat edusta-
jat ja etteivat samat asiantuntijat joudu
edustamaan joka ryhmaéassa. On pitanyt
myods olla tarkkana siita, etta liika ver-
kostotydn ja kokousten maara ei vie
asiantuntijoiden motivaatiota osallistu-
miseen ja yhteiskehittamiseen.

Palvelut-ryhmassa ja palvelukoko-
naisuuksien ryhmissa nakyy suuri ero
organisaatioiden ja yksittdisten verkos-
ton toimintaan osallistuvien asiantun-
tijoiden valilla. Organisaatioiden koot
vaihtelevat ja varsinkin pienemmilla
toimijoilla on ollut vaikeuksia loytaa
edustajia moneen tyéryhmaan. Osalla
asiantuntijoista tyénkuva voi olla hyvin
kapea ja ryhmistad on kaivattu itselleen
konkreettista apua esimerkiksi asiaka-
sohjaukseen. Osalla taas tyénkuvaan
voi kuulua laajaankin palvelukenttaan
vaikuttamista ja tulevaisuuden uusien
toimintamallien kehittamistd. Uutisten,
suunnitelmien ja kuulumisten vaihto on
ollut tarkedd myds ylatason tyéryhmis-
sd, vaikka konkreettisiin toimenpiteisiin
ei heti yhdessa paastaisi.

Palveluryhmien seuraavissa tapaamisis-
sa verkoston yhteistd palvelulupausta
pitdad vielda tdsmentaa. Jotta verkoston
yhteisty6std saadaan parhaiten hyo-

ty irti, taytyy ymmartaa mita palveluja
kehitetdan eteenpiin ja milloin ohja-



taan asiakasta Business Espoon ulkopuolisiin organisaatioihin. Palvelu-
lupauksen maarittelyssa selvidd myds se, kuinka paljon henkilékohtais-
ta palvelua tarjotaan nyt ja jatkossa ja mika osa palveluista kannattaa
tarjota digitaalisina infoina tai edelleen ohjauksena. Kun kaikki tyéryh-
man jasenet ymmartavat tavoitellun ja resurssien puolesta mahdollisen
palvelulupauksen, on yhteiskehittaminen jatkossa selkedampaa.

”Yhteistydtd on vaikea pakottaa vaan se nousee jos sille annetaan
mahdollisuus”

Business Espoon toiminnan tasot suhteessa muihin

Business Espoon verkoston sisdistd toimintamallia rakennettaessa piti
tarkastella toiminnan tasoja myds laajemmassa kentdssa. Verkoston
suhdetta muihin toiminnan tasoihin hahmotettiin oheisella kuvalla. Jo-
kaisella verkoston organisaatiolla ndhtiin olevan toimintaa kaikilla kuu-
della tasolla, mutta uutta oli se, miten verkoston suhde ja toiminta néi-
hin tasoihin muodostuu. Yhtena rintamana toimiminen vaatii maarittelya
ja yksinkertaistuksia seka aikaa yhteisen toiminnan kehittymiselle. Esi-
merkkina voidaan nahda verkoston suhde paikalliseen yrittdja- ja yritys-
ekosysteemiin, missa jokainen toimija on ollut ldsna ldhinna vain oman
organisaationsa nakdkulmasta. Paikallisen ekosysteemin kerroksessa on
kuitenkin suuri potentiaali yritystoiminnan ja elinvoiman lisaamiseksi
kun toimitaan saumattomasti yhdessa. Yhdessa toimiminen voi tarkoit-
taa ekosysteemissa toimivien tahojen, kuten hubien tai kiihdyttdmadjen,
yhteyshenkiléiden yhdistamista verkostoon tai yhteistd nakyvyytta eko-
systeemin tapahtumissa, jotta yritykset loytavat verkoston palvelut ja
toisensa helpommin.

Toisaalta monella organisaatiolla ei itselldan ole toimintaa globaalien
toimijoiden kanssa, mutta tieto verkoston muiden organisaatioiden yh-
teyksistd auttaa asiantuntijoita ohjaamaan yrittdjia naihin verkostoihin.
Tassakin ajattelussa korostuu sujuvan asiakasohjauksen merkitys — jo-
kaisella organisaatiolla ei tarvitse olla kansainvilistymisen verkostoja ja
palveluja, vaan tarkeintd on osata ohjata verkostossa asiakkaita niihin
organisaatioihin, joilla ndita kansainvalistymisen palveluita on. Toimin-
nan tasojen systemaattinen kartoitus verkoston nakdkulmasta vie aikaa,
ja nakyy konkreettisesti esimerkiksi asiakasohjauksen ja palvelukokonai-
suuksien yhteisen tekemisen kautta.
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01 YKSITTAINEN BUSINESS ESPOO-ORGANISAATIO
TOIMINNAN TASOT « Asiakasryhmit ja palvelut.

« Strategia ja toimintamallit.

« Profiili ja rooli verkostossa.

02 BUSINESS ESPOO-VERKOSTO

« Yhteiset asiakkuudet.

« Kokonaispalvelutarjooma.

* Yhteiset, jasennellyt palvelukokonaisuudet.
* Yhteiset toimintamallit.

« Uuden kehittdminen yhdessa.

03 ESPOON KAUPUNKI

« Alusta ja mahdollistaja yritystoiminnalle.
« Tarjottujen palveluiden kytkeytyminen
kaupungin muihin palveluihin.

04 PAIKALLINEN EKOSYSTEEMI

* Yhteisty6 jo olemassa olevien sekad
tulevien kumppanien kanssa.

« Palveluiden jarjestaminen yhdessa.

« Kokeilut ja pilotointi.

ASIAKKAAT ..
(yritykset, yrittajat & 05 LAHIKUNNAT JA MUU suomi

yrittajaksi aikovat) * Yhteistydmahdollisuudet muiden kuntien
kanssa ja valtakunnallisella tasolla.
/ * Toiminnan mallintaminen, monistettavuus ja
05 vertaisoppiminen (esim. 6Aika-hankkeet).

« Tarjottujen palveluiden kytkeytyminen mui-
den kaupunkien palveluihin.
« Paatoksenteko, lainsdadanto ja edunvalvonta.

06 GLOBAALIT TOIMIJAT

06 / « Kansainviliset kumppanit, verkostot ja

yrityspalvelu- ja innovaatioalustat.

Business Espoon yhteinen toimintasuunnitelma ja mittarit

Business Espoon yhteistd toimintamallia on rakennettu verkoston alku-
metreista lahtien iteratiivisesti ja malli muokkautuu yhteisen tekemisen
ja kokemusten kautta. Seitseman organisaation muodostama yritys-
palveluverkosto on hyvin uudenlainen tapa toimia, eikd ole olemassa
vastaavanlaisia toimintamalleja joista ottaa oppia. Siksi myds toiminta-
suunnitelman rakennetta on muutettu johtoryhman valineena vuosit-
tain. Toimintasuunnitelmaan on nostettu verkoston tarkeimmat yhteisen
toiminnan karjet, toiminnan painopisteet ja kehittdmiskohteet.

Business Espoon painopisteet voidaan jakaa yksinkertaistaen kolmeen
paapainopisteeseen:

1. Ydintoiminnan painopisteet
* Palvelut
* Tunnettuuden rakentaminen
* Vaikuttavuus ja mittaaminen
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Kuva: Business Espoo

2.Ydintoimintaa tukeva tekeminen
* Yhteistydsuhteet, vaikuttaminen ja
edunvalvonta
* Asiakasosallisuus
* Sisdisten prosessien sujuvuus

3.Rahoitus
» Talous
* Resurssointi

Toimintasuunnitelmassa jokaisen pai-
nopisteen alle on avattu konkreettisia
suunnitelmia (kuten esimerkiksi pal-
velujen kohdalla jo aiemmin mainittu
asiakaspalvelun edelleen kehittdminen

3.% espoolaisista yrityksista on kaytta-
nyt tai tuntee Business Espoon palvelut

4.% yrittijia kuunnellaan / yritysmyon-
teisyys

Lahde: vuosittainen Espoo yritysten toi-
mintaymparistona yritystutkimuksesta
(Taloustutkimus Oy)

5.% vastaajista piti yritystoiminnan
edistamista hyvin hoidettuna
Lahde: vuosittainen kuntapalvelut
Espoossa kysely (FCG)

Business Espoo verkosto-

tai tunnettuuden rakentamiseen liittyvdt johtamisen nikékulmasta

palveluteemakohtaiset viestintatoimen-
piteet). Ndissa suunnitelmissa on vuo-
sittaiset tarkemmat tavoitteet, joiden
saavuttamista seurataan johtoryhmas-
sd. Eteen tulee kuitenkin monenlaisia
muutoksia, kuten Covid-19-kriisi, joihin
verkoston tulee reagoida pikaisesti ja
toimintasuunnitelmaa muutetaan nai-
den kohdalla nopeilla paatoksilla.

Business Espoon yhteistad toimintaa
seurataan erilaisilla mittareilla. Mitta-
rit kehittyvat koko ajan ja verkoston

eri organisaatioiden erilaisia mittareita
pyritddn tuomaan myds yhteen, jotta
pystytdaan selvittdmaan itse verkoston
yhteisty6n vaikuttavuus. Alla muutamia
seurattavia mittareita Business Espoon
toiminnasta:

1. Asiakaspalvelutilanteet

Tapahtumat, henkildkohtainen neuvon-
ta, sédhkoiset asioinnit

Business Espoossa on n. 16000 henki-
l6kohtaista asiakaspalvelu-tilannetta
vuosittain

2.NPS - halukkuus suositella Espoota
yritystoiminnan kannalta
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Business Espoo on melko taydellinen
esimerkki haastavasta verkostojohta-
misen kontekstista. Seitseman toimi-
jaa, joiden keskindisia suhteita varit-
taa yhteisty0 ja toisaalta eturistiriidat,
paattavat toimia yhdessa yritys- ja
yrittdja-asiakkaiden paremman palve-
lun hyvéksi. Tilannetta voidaan kuvata
termilld co-opetition -suhde, joka si-
saltad seka kilpailun ettd yhteistydn
elementteja. Toimijoita sitoo yhteen
yhteistydsopimus, mutta tarkein liima
on yhteinen tavoite ja asiakas.

Verkoston johtajilta ja toimijoilta tarvi-
taan useita eri strategisen henkildsto-
johtamisen kyvykkyyksid, jotta Business
Espoo -verkosto voisi todella tarjota
laadukkaat, asiakaslahtoiset ja jatku-
vasti kehittyvat palvelut. On osattava
esimerkiksi:

* Suunnitella yhteistyén rakenteet ja
johtamisjarjestelmad, jotka mahdollis-
tavat robustin mutta ketteran poik-
kiorganisatorisen yhteistydn ja yhteis-
kehittdmisen.



» Tukea ja mahdollistaa positiivisen ja yhteistydmyoénteisen verkos-
to-organisaatiokulttuurin syntymistd, jotta yrityspalveluja tuottava
henkildstd ndkee palkanmaksajasta riippumatta toisensa kollegoina ja
asiakkaiden edun yhteisena tavoitteena. On siis kyettdva rakentamaan
sosiaalista pddomaa verkostotoimijoiden valilla.

* Taitoa koordinoida henkiléstdn yhteisty6ta arjessa useilla eri tasoilla;
johtoryhmatydskentelyssa, palveluiden kehittamisessa, palveluohjauk-
sessa, viestinndssa ja verkostovaikuttamisessa.

Verkostojohtamisen tyypillisid haasteita ovat vaihteleva sitoutuminen
tavoitteisiin, kulttuurien tormaykset, autonomian menetys, koordinaa-
tiovasymys ja -kustannukset, vihentynyt vastuullisuus sekd johtamisen
kompleksisuus. Viisi tehokkaan verkoston piirretta taas ovat monitasoi-
nen vaikuttavuus, hyva verkoston suunnittelu, kontekstiin sopiva hallin-
to, legitimiteetin rakentaminen ja sailyttdminen seka verkoston vaka-
us. [1] Business Espoossa on ollut nakyvissd néita verkostojohtamisen
tyypillisia haasteita, kuten vaihteleva sitoutuminen verkoston yhteisiin
tavoitteisiin ja siitd seurannut vahentynyt vastuullisuus. Autonomian
menetys oli haasteena varsinkin verkoston muotoutumisen alussa.Tar-
kein ladke kaikkiin tdhdnastisiin haasteisiin on ollut niiden rehellinen
tunnistaminen, julkilausuminen ja yhteinen kasittely.

Business Espoon alkutaipaleella lahdettiin liikkeelle uudenlaisesta ver-
kostojohtamisesta ja tavasta toimia verkostona. Heti alusta ldhdettiin
rakentamaan mahdollisimman ei-hierarkkista organisaatiota ja olen-
naista oli sitouttaa toimintaan koko henkildkunta jokaisesta mukana
olevasta organisaatiosta. Tassa vaiheessa korostui verkoston johdon tuki
keskenerdiselle ja lennossa muokattavalle toiminnalle. Verkoston joh-
taminen vaatii johtajilta paljon epavarmuuden sietokykya. Toisin kuin
tavallisessa yhden organisaation johtamisessa, viesti ei kulje suoraan
johtajalle, vaan moni tekeilld oleva asia saattaa tulla verkostojohtajille
yllatyksena.

”Johdon sitoutuminen on supertdrkedd. Se missd ononnistuttu on joh-
don tuki, jo silloin kun mitddn ei oltu vield tehtykddan™

Verkostojohtamiselle on Business Espoossa tuonut painetta se, etta eri
asiantuntijat ovat toivoneet hyvin erilaisia tapoja johtaa. Osan mieles-
ta olisi ollut hyva, jos olisi yksi "kunnon vetdja”, jolla olisi ollut valtaa
ja joka olisi ottanut johtajuuden itselleen. Tama ajattelu kuitenkin soti
alkuperiista verkoston yhteisjohtajuutta vastaan. Verkostojohtamisella
on ollut iso rooli mahdollistajana, ei niinkdan aina suorana johtamisen
kanavana. Verkoston johdolla on ollut tehtéavana verkoston sitouttami-
nen, yhteisen toiminnan resursointi ja sisdisen viestinndn organisointi.

1 Core Concepts and Key Ideas for Understanding Public Sector Organizational Networks:
Using Research to Inform Scholarship and Practice, 2012. Public Administration Review, 72.
Provan, K.G. & Lemaire, R.H.
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Verkoston johtajien ristiriitaisen tiedon valittdminen on vaikuttanut eni
ten erilaisten tydryhmien tydskentelyyn. Toisaalta verkoston johtaminen
on ollut hyvin persoonariippuvaista ja vaihtuvat johtajat johtoryhmassa
ovat aiheuttaneet katkonaisuutta yhteiseen tekemiseen. Verkostojoh-
tamisen vahva sitoutuminen yksittdisiin persooniin tekee toiminnasta
hauraampaa. Johdon esimerkki ja jatkuva sitoutuminen toimintaan on
ollut darimmaisen tarkeaa.

“Johtajat ndyttdvdt omalle organisaatiolleen mika on térkedd ja mikd
ei. Ovat suunnanndyttdjid. Esimerkiksi miten johtajat puhuvat kentdalld
Business Espoosta — vai puhuvatko vain omasta organisaatiostaan?”

“Business Espoo on kuin EU, pysyyké jokainen omina organisaationaan
vai tehd@dnké yhdessd”

Johtajien kannalta verkostojohtamisessa on toiminut kiertéava puheen-
johtajuus johtoryhmassa, jonka tuomat muutokset eivat ole vélittyneet
muuhun organisaatioon. Parannettavaa tulevaisuudessa olisi verkoston
johdon sisdisessé tiedottamisessa koko verkostolle. Verkoston asiantun-
tijat kaipaavat lyhyitd info-sessioita johtajilta, joissa tulisi esiin yhteiset
tavoitteet ja valitarkastelut seka verkoston kiittaminen ja motivoin-

ti. Business Espoo on asiantuntijaverkosto ja motivointi lahtee myds
asiantuntijuudesta. Asiantuntijat kokevat, ettd motivoinnin taytyy ta-
pahtua asiakkaan saaman hyddyn kautta, silla se on koko verkostotydn
perusta. Jokaisen johtajan omille organisaatiolleen suuntaama viestinta
tavoitteista ja muista verkoston asioista on ollut ehdottoman tarkea osa
verkostojohtamista.

“Emme osaa vield riittdvdn hyvin nitoa omia tavoitteita Business Espoon
yhteisiin tavoitteisiin. Jos emme osaa sitd johtona tehdd niin ei sitd
osaa yksittdinen tyéntekijGkddn”

Kaupungin rooli verkostojohtamisessa on ollut suuri. Tdma on ollut
valttamatdnta varsinkin verkoston muotoutumisen alussa. Tulevaisuu-
dessa taytyy miettid millainen vaikutus esimerkiksi kaupungin suurella
rahallisella panoksella on verkoston sitouttamiseen. Raha voi sitoa ja
sitouttaa, eli omistajuuden ottaminen ja verkostoon sitoutuminen voisi
olla vield suurempaa, jos jokainen organisaatio kayttdisi toimintaan yhta
paljon varoja ja resursseja.
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Kyvykkyyksien
rakentaminen

Yritysten palvelutorin lahtdtilannetta, muotoutumista, kehittdmista ja
arviointia on tarkeaa tarkastella myds kyvykkyyden nakdkulmasta. Uusi
tapa toimia ja kehittda toimintaa on tuonut selkeasti esiin verkoston or-
ganisaatioiden ja yksildiden kyvykkyyksien huomioimisen tarkeyden.

Kyvykkyydet yhdistetdan usein osaamiseen ja kompetenssiin, mutta orga-
nisaatioita yhteydessa termilla on myds laajempi merkitys. Organisaation
kyvykkyydella kuvataan organisaation toimintakykya, eli ominaisuuksia ja
kilpailutekijoita, joista yksittidisten henkildiden ja henkildryhman yhtei-
nen osaaminen rakentuu. Aineettomilla kyvykkyyksilla tarkoitetaan usein
osaamiseen, tietoihin, asiantuntijuuteen ja vuorovaikutustaitoihin liittyvia
kyvykkyyksia[1]. Organisaatioiden kyvykkyydet ovat muuntuvia, eivatka

ne sindllddn tuota arvoa itsessdan. Kyvykkyys rakentuu siis kaikista niis-
ta tekijoistd, joiden avulla tuotetaan lisdarvoa asiakkaille ja lunastetaan
arvo- ja palvelulupaus, toimintamallit, prosessit, tiedot, kanavat, rahoitus,
osaaminen ja resurssit.

Yritysten palvelutorin muodostumisessa ja toiminnan kehittamisessa ky-
vykkyys muutokseen sekd oman osaamisen jakamiseen ja laajentamiseen
osoittautuivat kaikkein merkittavimmiksi. Naiden lisaksi suuri merkitys
havaittiin verkoston johtamiseen tiiviisti liittyvassa strategisessa kyvyk-
kyyksien johtamisessa ja organisoinnissa. Uudessa verkostossa kaikki ky-
vykkyyden tasot — pdivittdisen toiminnan ja operatiivisen tason kyvykkyy-
destéa taktiseen ja strategiseen kyvykkyyteen — tulisi ottaa huomioon ja
tarkastella niitd sdannoéllisesti. Jotta verkoston tarjoamat mahdollisuudet
pystytdan lunastamaan, tulisi eri organisaatioiden kyvykkyydet yhteen-
sovittaa niin, ettd ne tukevat parhaiten yhteisen arvolupauksen lunasta-
mista. Kyvykkyyksista puhuttaessa on keskeistd, ettd jokainen henkild ja
verkostoon liittynyt organisaatio kokee omat kyvykkyytensa arvostettuina
ja uskaltaa puhua avoimesti niihin liittyvistd haasteista ja kehittamistar-
peista.

Verkoston kyvykkyys palvelutorin rakentamiseen ja
kehittamiseen

Verkostokyvykkyys kuvaa kyvykkyyttd verkostomaiseen tekemiseen yh-
teisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Parhaimmillaan verkostokyvykkyys
on verkostomaisen toiminnan lahtdkohta, 1+1=3, jossa yhdessa tekemalla
olemme enemman. Verkostokyvykkyyttd on sen moninaisuuden vuoksi
vaikea havainnollistaa ja mitata. Alla on esimerkkina tarkasteltu verkosto-
kyvykkyyttad asiakasohjauksen kyvykkyyden nakdkulmasta.

Polttoaineena innostus verkostotekemiseen

Business Espoo on hyvin erilaista ty6ta tekevista asiantuntijoista koostuva
asiantuntijaverkosto, jossa sitoutuminen verkoston yhteiseen tekemiseen

1 Kyvykkyysien johtamisen Kasikirja, 2018. Espoon kaupunki, 6Aika-hanke, Piia Wollstén
https:/www.espoo.fi/materiaalit/espoon_kaupunki/verkkolehti/kyvykkyyksien-johtamisen-kasikirja/html5/
index.html?page=1&noflash
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on ollut vaihtelevaa. Osa asiantuntijoista
on tarvinnut enemman aikaa ja konkreet-
tisia todisteita verkostomaisen toiminnan
saavutuksista ja eduista innostuakseen
yhteisesta tekemisestd. Johdon asenteen
ja motivaation vaikutus asiantuntijoiden
innostukseen on koettu olevan suuri.

Business Espoo jarjesti syksylld 2019 ver-
koston yhteistydna Boost your Business
with Business Espoo -tapahtumien sar-
jan. Tapahtuman lahtékohtana oli tarjo-
ta ensimmaista kertaa kaikki kaupungin
palvelut fyysisessd tapahtumassa koko
verkoston voimin. Tarkeimpana tavoit-
teena oli tarjota palveluja palvelukoko-
naisuuksien kautta niin, ettei palvelua
tarjoavaa organisaatiota tuotu esiin, vaan
toimittiin fyysisesti vierekkain organisaa-
tiorajat ylittéaen.

Boost your Business oli hyva esimerkki
uudenlaisesta palvelutavasta seka kokei-
lusta, jolla testattiin seka palvelukoko-
naisuuksien toimivuutta etta verkoston
asiakasohjausta. Kahden tapahtuman
aikana asiantuntijat tayttivat yhteensa yli
150 yksinkertaista asiakasohjausraporttia,
jossa kysyttiin esimerkiksi oliko asiakas
saanut tarvitsemansa palvelun seka oliko
asiakas ohjattu tarvittaessa eteenpain
seuraaville asiantuntijoille ja palvelu-
kokonaisuuksiin. Kun saatuja tuloksia
analysoitiin, nousi esiin kaksi keskeista
havaintoa:

1. Jokainen tapahtumiin tullut yrittdja
kaipasi eri asioita, ja asiakaspalvelupo-
lut risteilivat eri palvelupisteiden valilla.
Selvaa on, ettei yhtd yhtenaista asia-
kaspolkua voi selvasti mallintaa, vaan
tarpeet ovat yhta yksilollisia kuin asiak-
kaatkin. Selkeasti etenevid polun osia on
mahdollista l6ytad, mutta seuraavassa
risteyskohdassa asiakkaat lahtevat usein

eri suuntiin oman tarpeensa ja yrityksen
elinkaaren vaiheen mukaan.

2. Asiakasohjauksen nakdkulmasta ver-
kostokyvykkyys vaihteli suuresti. Osa
asiantuntijoista ohjasi asiakasta eteen-
pain verkoston eri palveluihin organisaa-
tiorajoista valittamatta. Osa asiantunti-
joista sen sijaan tarjosi ainoastaan omia
palvelujaan eikd osannut ohjata asiakas-
ta muiden palveluiden pariin. Jokainen
asiantuntija oli ehdottoman asiakaspal-
veluhenkinen ja asiakkaat saivat kaipaa-
mansa palvelun, mutta kyvykkyys tarjota
koko palvelutarjoomaa vaihteli suuresti.
Ohessa raporttien ja kaytannon asia-
kaspalvelun seuraamisen pohjalta luotu
verkostokyvykkyyksien tasojen mallinnus.
Tasojen tarkastelussa on keskeistd nahda
moninaiset mahdollisuudet, joilla asian-
tuntijoiden verkostokyvykkyyden kehitty-
mista voidaan tukea.

Verkostokyvykkyytta voi tukea monin eri
keinoin. Osa keinoista on niin kutsuttua
business as usual -toimintaa, eli yhteisia
tapahtumia, tiedottamista ja infotilai-
suuksia. Verkostokyvykkyyden tukemi-
sen muotoja on hyva aktiivisesti pohtia
rakentaen niitd tukevia toimenpiteita. Bu-
siness Espoossa verkostokyvykkyytta on
pyritty parantamaan erilaisin motivoivin
keinoin seka kasvattamalla yhteishenkea.
Pienetkin asiat, esimerkiksi yhtenaiset
hupparit tai yhdessa toteutettu tapahtu-
ma, voivat parantaa tyéntekijéiden moti-
vaatiota ja tiivistda yhteishenkea. Yhtei-
sen tapahtuman ennakkobriiffaus toimii
paitsi tapahtumainfon levittdmisena,
myds tarkedna motivaattorina. Asiantun-
tija tuntee olevansa verkoston tdysvaltai-
nen ja arvostettu jasen, kun hanet nos-
tetaan ammattilaisena esiin verkoston tai
yhteistydkumppanien edessa.

Verkostokyvykkyys pohjautuu motivaation, innostuksen ja joukkuehengen
lisaksi yhteiseen osaamiseen ja oppimiseen. Business Espoon s3danndl-
liset aamuinfot ovat lisdnneet oppimista ja tuoneet verkoston palvelut
esiin helposti lahestyttavalla tavalla. Oppimisen kannalta tirkeda on myoés
avoin ja arvostava keskustelu, jossa omaa asiantuntijuuttaan madalta-
matta jokainen kokee voivansa kysya kysymyksia. Yrityspalveluverkostossa
on satoja erilaisia ja ajan mukaan muuttuvia palveluja, joita kukaan ei voi
osata. Riittdvda ymmarrys palveluista yldtasolla ja niiden linkityksista omaan
toimintaan on tarkeintd. Nain asiakasta voidaan ohjata palveluihin mahdol-
lisimman tehokkaasti.

On hyva muistaa, ettd asiantuntijoiden kyvykkyys kehittyy jatkuvasti jarjes-
tettavien tilaisuuksien myo6ta. Kun avaa asiakkaalle omia ja yhteistydorga-
nisaatioiden palveluita, myés oma osaaminen lisdantyy ja eri osa-alueiden
tarjoamat palvelut nivoutuvat konkreettisemmin yhteen. Verkoston sisaiset
infotilaisuudet taas ovat tarkeitd syventdmaan yhteistydta eri toimijoiden
valilla ja luomaan uusia ideoita asiakaspalvelun parantamiseen.

Business Espoo asiantuntijoiden verkostokyvykkyyden ja
verkosto-osaamisen tasot [1]

Verkostoguru:

1. Ohjaa asiakasta suvereenisti
eteenpdin verkostossa

2.0ttaa ongelmat kohdat
omakseen ja etsii ratkaisua

. . s 3.Tsemppaa muita
Hengaaja - vain oma kentta: PP

1. Tekee vain omaa tyotdan

2.Ei koe olevansa verkostossa,
ei nde sen hyotyja

3.Ei ohjaa asiakasta eteenpadin

4.Ei tule koulutuksiin, tai osaa Verkostoguru
vield kytked omaan
toimintaansa

Mahdollisuus: verkostomentori

—

Mukana verkostossa:

1. Ohjaa asiakasta jo osittain
eteenpdiin verkostossa

2.0pettelee verkoston palveluja
infotilaisuuksissa

/ 3.Kokee olevansa osa verkostoa
”serkku” ei viela ”sisko”

Mahdollisuus: lisdkoulutusta,
mukaan eri ryhmiin, pienella li-
satsemppauksella mahdollisuus
verkostoguruksi. Systemaatti-
nen suunnitelma ja seuranta

Mahdollisuus: johto ker-
taa verkoston tavoitteet
ja hyodyt, linkitys
omaan tekemiseen,
oman lahipiirin
tulkit ja tsemp-

paajat \

Mukana verkossa

Hengaaja — vain oma kentta

HUOM! Padasia ja tarkeintd on uskallus ohjata asiakasta eteenpéin
— kukaan ei voi tuntea syvallisesti kaikkia verkoston palveluita!

1 Business Espoon asiantuntijoiden verkostokvvykkyyden tasot, Heli Hidén, 2020
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Kaupungin rooli kyvykkyyden tukemisessa

Tassa kasikirjassa on monessa kohtaa késitelty kaupungin suurta roolia
palveluverkoston muotoutumisen veturina. Niin ikdan kaupungilla on
suuri rooli myos verkostokyvykkyyden tukemisessa. Tastd nakdkulmasta
verkostokyvykkyyden parantamisessa ja vaikuttavuuden lisddamisessa on
hyva ottaa huomioon muun muassa seuraavat seikat:

1. Selkeit tavoitteet kaupungilta ja niiden esilletuonti. Mikali kaupunki
toimii vetovastuussa, on sen tuotava esiin myds verkostokyvykkyyden
tavoitteet ja kommunikoitava ne verkostolle selkedsti. Tama on kaikkien
verkoston johtajien tehtava, mutta kaupungin edustajien toivotaan otta-
van se ensimmainen askel ja toimivan suunnannayttdjina.

2.Mandaatti ja sen esilletuominen. Verkoston muotoutuessa tarvitaan
monenlaisia yhteiskehittamisen rooleja. Monessa naista rooleista toimii
kaupungin tydntekijat, jotka havainnoivat tilanteen kehittymista ja ovat
niin sanotusti verkoston pulssilla. Kun néille verkostokyvykkyyden tark-
kailijoille ja kehittdjille annetaan selked mandaatti my&s verkostokyvyk-
kyyden kehittamiseen, voidaan tilannetta saada nopeasti parannettua.

3.Selkea rajaus toiminnan tukemiseen ja kehittamiseen. Verkoston
muotoutuessa ja toimintojen kasvaessa kehittdmiskohteet lisdantyvat.
On tarkeda resursoida myos kaupungin kehittdjien tydomaarada rajaamalla
toimenpiteet tydmaaran suhteen esimerkiksi aikajanalle.

4.0mistajuuden ottamisen tukeminen. Verkostokyvykkyyteen liittyy
olennaisesti myds omistajuuden ottaminen erilaisten yhteisten projek-
tien ja tyéryhmissa tydskentelemisen ndkdkulmasta. Kaupunki voi ottaa
roolia esimerkiksi asian rakentavassa esiintuomisessa johtoryhmassa.
Mikali omistajuutta ei oteta, eivat asiatkaan etene.

5.Yhteiskehittamisen tukeminen. Yhteiskehittdmiselld on suuri rooli
verkostokyvykkyyden parantamisessa. Kaupunki voi tukea yhteiskehitta-
mistéd esimerkiksi motivoimalla asiantuntijoita, tuomalla tavoitteita esiin
ja kertomalla tavoitelluista aikatauluista.

6.Kaupungin oman kyvykkyyden tarkastelu. Uudenlaisen verkosto-
yhteistydn myota kaupungin toimijoiden on oltava valmiina tarkaste-
lemaan myds omaa kyvykkyyttdan muutokseen. Olennaisena mukaan
kuuluu myds kyvykkyyden taustalla olevien eri tekijéiden kriittinen
tarkastelu. Kaupungin toimijoiden verkostokyvykkyyteen voi vaikuttaa
kaupungin eri toimijoiden suhtautuminen muutostilanteeseen ja kehit-
tamiseen, resurssit, sanoitetut ja sanomattomat vastuut sekd mandaatti
kaupungin eri yksikdiden valilla.
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Business Espoon tupaantuliaisia vietettiin A Gridissa 17.1.2019
asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden voimin. Ohjelmassa oli

muun muassa Espoon Vuoden 2018 yrittdjien kunniakirjojen jako

ja kaupunginjohtaja Jukka Makelan puheenvuoro. Tapahtuman
jalkeinen palaute oli my6nteista, ja koko Business Espoo -konseptia
kiiteltiin. Kuva: Heli Hidén
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Yhteiskehittaminen
jaroolit yritysten
palvelutorilla

Business Espoossa lahdettiin luomaan uudenlaisia asiakaslahtoéisia tapo-
ja tarjota yrityspalveluita verkostomaisesti. Yhteista toimintaa ja palve-
luita kehittamaan kutsuttiin kaikki verkoston organisaatiot seka sopivissa
osissa myds asiakkaat, eli yrittdjat ja yrittdjiksi aikovat. Loimme jotain
taysin uutta, joten yhteinen kehittaminen tapahtui vaiheittain. Yhteiske-
hittiminen ja kokeilut kuuluivat yritysten palvelutorin muodostamiseen
kiinteasti.

Yhteiskehittamiselld tarkoitetaan ihmisten valista tavoitteellista yhteis-
ty6ta, joka luo arvoa kaikille toimijoille. [1]Yhteiskehittidmisessa toimijat
ratkovat ongelmia ja kehittavat uusia palveluita yhdessa. Business Es-
poon tapauksessa tama tarkoitti konkreettisia uusia palveluita mutta en-
nen kaikkea uutta tapaa palvella asiakkaita. Uusia palveluja ei kehitetty
kehittamisen vuoksi, vaan tarkeada oli nimenomaan luoda synergiaetuja:
sujuvoittaa asiakasohjausta ja tuoda palvelut yha paremmin asiakkaan
saataville.

Yrityspalvelujen kohdalla tama ty6 on tuottavuuden ja vaikuttavuuden
ytimessa. Kun yrittdjat loytavat oikeanlaiset palvelut oikeaan aikaan, he
menestyvat paremmin ja tuovat alueelle elinvoimaa. Yhteiskehittami-
sen keskiodssa oli tuoda asiakkaat ja sidosryhmat mukaan luomaan uutta
toimintamallia. Nain tehtiin myds Business Espoossa. Ennen yrittajien
tuomista mukaan kehitystyohon, palvelut piti kehittdda ymmarrettaviksi
ja selkeiksi palvelukokonaisuuksiksi. Asiakkaiden nakemyksia aiheeseen
kuultiin erilaisten digitaalisten kanavien kautta saatujen palautteiden
muodossa.

Yhteiskehittaminen valittiin yritysten palvelutorin toimintamalliksi, silla
sen keskeiset tavoitteet, eli tavoitteellinen vuorovaikutus, arvon luonti
ja yhteistyd, soveltuvat hyvin epavarmoihin tilanteisiin, joissa suunnitel-
mia voidaan joutua paivittamaan nopeallakin aikataululla. Hy6dynsimme
myos ketterien kokeilujen mallia, missa kokeilemalla kehittaminen tar-
koittaa systemaattista, tosielaman havaintoihin perustuvaa lahestymis-
tapaa innovatiivisiin hankkeisiin ja kehitysprojekteihin.

Kokeilut ja kokeileva kehittaminen toimi uudenlaisen toimintamallin
alkutaipaleella hyvin, vaikka alun toimenpiteita oli ehka hankala tunnis-
taa kokeiluiksi. Kokeilun tavoitteena on pyrkia tuottamaan kehitettavaan
ideaan - tuotteeseen, palveluun tai toimintamalliin — olennaista uutta
tietoa. Siind testataan kehitettavaan ideaan liittyvia olettamuksia mo-
lemmista daripaista — sekda merkittdavimmasta positiivisesta havainnosta
ettd epavarmimmasta kehitysta vaativasta huomiosta. Kokeilu voi myds
epaonnistua. Kokeilusta saatava tieto vaikuttaa olennaisesti sekad kehi-
tettavan idean konseptiin etta kehitysprojektin etenemiseen.[2] Business
Espoossa yhteistd toimintamallia ja uudenlaista yhteistéd asia

1 Yhteiskehittdminen: kaikki siitd puhuu, mutta mita se on ja miten siind onnistua? Turun yliopisto, Aalto-
nen S, Hytti U, Lepistd T, Makitalo-Keinonen T, 2016
2 Kehita kokeillen, Organisaation kasikirja, 2015. Talentum. Hassi L, Paju S, Maila R
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kaspalvelua kokeiltiin esimerkiksi tapahtumien, eri asiakasryhmien tai
palvelualueisiin kohdistuneiden koulutusten, tapahtumakalenterin ja
chatbotin avulla.

Yhteiskehittamisen johtaminen ja opit

Business Espoon yhteiskehittamisen johtamisessa lahdettiin liikkeelle
kaupungin resursseilla; niilld jotka kuuluivat elinkeinoihin ja tyéllisyyteen
sekd 6Aika kasvun ekosysteemit -hankkeen resursseilla. Tavoitteena oli
poikkihallinnollisesti saada verkosto liikkeelle ja avustaa yhteiskehittamis-
td kaupungilla kdytdssa olevin resurssein. Kaupungin suuri rooli yhteis-
kehittamisen johtamisessa aiheutti verkostossa ajoittain passiivisuutta.
Kaupungin toimijoiden oli yhteiskehittamisen johtamisessa tasapainoiltava
erilaisten roolien ja odotusten valissa, mika koettiin ajoittain raskaaksi.

Yhteiskehittdmisessa on tarkedd huomioida nelja yhteiskehittdmisen joh-
tamisen tasapainoelementtia[3]:

1. Tasapainoinen yhteistydn kehittdminen (kumppanit kehittavat uniikin,
kontekstiin sopivan toimintamallin yhdessd), jossa kehitettava yhteis-
tydomalli huomioi seka rakenteelliset (omistajuus, organisaatio, sopi-
mukset) ettd vuorovaikutukselliset (yhteistyokaytanteet ja pelisdannot)
seikat.

2. Tasapainoinen kumppanirakenne, jossa verkoston jasenet ovat eri
tavoin riittavan laheisia kyetidkseen merkitykselliseen yhteistyéhon,
mutta samanaikaisesti riittavan etaisia tuottaakseen toisilleen uniikkia
lisdarvoa ja uusia ideoita.

3. Yhteisty6ssa ilmenevien jannitteiden tasapainoinen kasittely, jossa
ristiriidat kasitellaan mahdollisimman rakentavasti ja avoimesti.

4. Tasapainoinen erilaisten yhteistydkaytanteiden kayttd, jossa
huomioidaan sekd uuden yhteiskehittaminen etta transaktionaalisempi
informaation vaihto niin verkoston sisalla kuin ulkoisten sidosryhmien
kanssa.

Johtamisessa ja strategioiden linjauksessa keskeistd on kyky sovittaa
yhteen monenlaisten toimijoiden asiantuntemus, osaaminen ja erilaiset
intressit. Yhteiskehittaminen edellyttda monitahoista johtamista, jossa
yhdistyvat yhta lailla ylhaalta alas ja my6s alhaalta yléspain suuntautu-
va johtajuus. Syntyy niin sanottu monikollinen johtajuus, missa huomio
kiinnittyy pois yhden johtajan mallista ja muodostuu useamman henkilén
dynaaminen johtajajoukko, jonka toimintaa voidaan verrata jalkapallojouk-
kueessa vallitsevaan yhteishenkeen.

3 Balancing Acts - Managing Inter-Organizational Collaboration for Innovation,
Harri Paananen, 2015
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Seuraavassa vaiheessa johtamisen fokus siirtyy teknologian ja materi-
aalisten resurssien johtamisesta piilossa olevien inhimillisten voimava-
rojen ja arvojen tunnistamiseen. Business Espoon tapauksessa kyse on
nimenomaan asiantuntijaverkostosta, jossa palvelun arvo muodostuu
suoraan yrityspalvelijoiden asiantuntijuudesta ja kyvykkyydesta. Inhimil-
listen voimavarojen tunnistaminen on osa jokapaivaisia keskusteluja ja
arviointia.

“Verkostotyd ei kuulu kenellekédn”

Yhteiskehittaminen edellyttdd mediaattoria eli valittajaa, joka mahdol-
listaa monen toimijan yhteistyon kehittymisen kun toiminnan volyymi
kasvaa. Valittdja toimii siltojen rakentajana eri toimijoiden ja yhteisdjen
valilla. valittdja ei tyydy rakentamaan siltoja pelkastdan ennalta tuntia
toimijoita yhteiskehittamisen piiriin ja tutustuu ndiden arvoihin, normei-
hin, kdytanteisiin ja kyvykkyyksiin. Valittdja on kuin tulkki, joka ymmar-
tdd yhteiskehittdmiseen osallistuvien toimijoiden kieltad ja pyrkimyksia
sekd osaa jasentdd heidan tavoitteitaan yhteiseksi nakemykseksi. Lisak-
si han on aktivisti, joka saa asioita tapahtumaan luodessaan paikkoja
yhteiskehittamiselle. Valittdja tukee ihmisten ja ideoiden tormayttamista
ja luo mahdollisuuksia uuden oppimiselle. Sita tarvitaan, silld toiminnan
kehittaminen oman organisaation tai yksikdn ulkopuolisten toimijoiden
kanssa yhteistyéssda on monelle uusi tapa toimia.

Valittdjan tehtdvana on tukea yhteiskehittdmiseen osallistuvien ihmisten
oppimista. Oppiminen ei rajoitu pelkastdaan uusien kaytiantdjen omak-
sumiseen, vaan kyse on myds identiteetin muutoksesta: miten minusta
tulee monitoimijaiseen yhteistydhdén avoimesti suhtautuva yhteiskehit-
t4ja? Business Espoon tapauksessa voidaan nahda yhteisten toimin-
tojen, kuten viestinnan ja palvelujen, ryhmien vetdjien olleen osittain
valittdjia.

Valittdjan roolille ei ole aikaisemmassa toimintamallissa annettu tar-
peeksi painoarvoa ja aikaa. Verkoston yhteinen tydskentely koetaan
usein oman tyonkuvan paaille tulevana taakkana ja paine tehtavaa koh-
taan on kova. Etenemistéa ja nopeita tuloksia odotetaan, vaikka oppimi-
nen ja uuden roolin omaksuminen olisi vield alkuvaiheessa.

Yhteiskehittamiseen on tarjolla monenlaisia vinkkeja. Seuraavassa lue-
tellut ohjeet kuvastavat hyvin Business Espoon yhteiskehittdmisen mat-
kaa[4]:

1. Varmista kaikkien osapuolten hyoty. Ne, jotka kokevat hy6tyvansa,
ovat myos valmiita panostamaan ja jakamaan riskeja. Avoin asenne ja
kokeilujen kautta tapahtuva oppiminen tuottavat varmimmin hyotyja.

4 Yhteiskehittdmisen kuvaamisessa ja yhteiskehittdmisen rooleissa on laajasti viitattu yhteiskehittamisen
kasikirjaan: Yhteiskehittdmisen kasikirja, 2018. Espoon kaupunki, 6Aika-hanke, Katja Hagman
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- Business Espoossa asiantuntijat
ymmarsivat alusta asti yhteisen uuden
toiminnan hyddyn ja tavoitteet. Iso osa
asiantuntijoista oli kokenut yrityspalve-
lujen hajanaisuuden omassa tydssaan,
joten yhteistyén hyoty oli ylatasolla
hyvin selvaa. Mitd pidemmalle yhteiske-
hittimisessa paastiin, sitd tarkedmpaa
hyétyjen ja tavoitteiden kertaaminen oli.
Resurssien puute ja yhteistydn osittain
hidas eteneminen vahensivat hyddyn
ymmartamista.

2.Tunnista yhteiskehittamiseen osallis-
tuvien tahojen roolit ja vastuut.

- Business Espoon muotoutuessa tyota
ja erilaisia tapoja toimia oli niin

paljon, ettd roolien tunnistus hamartyi.
Osittain myds organisaatiokulttuuri, eri
asiantuntijoiden kasitykset seka tapa
kertoa oman tydnsa tilanteesta vaihteli
niin paljon, ettd oli vaikea saada selville
mika rooli kenelldkin todellisuudessa
oli.

3.Kannusta! Tutkimuksen mukaan joh-
don kannustus, johtavien viranhaltijoi-
den sitoutuminen, toimintavapaus seka
organisaation uudistumishalu ndhdaan
tarkeimpina kokeilujen onnistumiseen
vaikuttavina tekijoina. Kokeilukulttuurin
tunnuspiirteina korostuvat muun muas-
sa avoin, luottava, kehitysmyonteinen,
kannustava ja luova ilmapiiri.

- Business Espoon johto oli alaisil-
leen kaikin puolin kannustava yhteis-
kehittdmisen alkutaipaleella. Projektin
edetessa osa johtajista pysyi hyvinkin
kannustavina, vaikka olisivat itse epail-
leet yhteiskehittamisen tarpeellisuutta
ja vaikuttavuutta. Kannustuksen maa-
ra kuitenkin vaihteli, mika johtui mm.
johtajien omasta motivaatiosta tai ajan-
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puutteesta.Suurin haaste yhteiskehit-
tamisen polulla oli osallistuvien asian-
tuntijoiden resurssointi. Tyon edetessa
puutteelliseen resurssointiin pyrittiin
hakemaan ratkaisua esimerkiksi muok-
kaamalla tyéryhmien toimintatapoja.

4.Panosta fasilitointiin. Yhteiskehitta-
miseen osallistuvien tahojen erilaisten
tarpeiden, kehittamisorientaatioiden
seka toimintatapojen tunnistaminen ja
yhteensovittaminen edellyttaa tehokas-
ta fasilitointia. Sita vaaditaan myés yh-
teiskehittamisen arvon tuottamisessa.
Yhteiskehittamisen alkuvaiheessa on
tarkeaa, etta fasilitaattori tukee toimi-
javerkon muuntumista ryhmaksi, jolla
on yhteinen tavoite.

- Business Espoon tapauksessa fasili-
tointiin oli panostettu riittavasti, mutta
tydmaaran kasvaessa ja erilaisten yh-
teiskehittdmiseen liittymattémien toi-
den lisdantyessa fasilitointiin olisi pita-
nyt panostaa enemman. Havaittavissa
oli kehittdjien optimismia siita, etta
yhteiskehittaminen olisi ollut jo pidem-
malld ja asiat todellisuutta valmiimpia.
Suuressa verkostossa fasilitointia tar-
vitaan paljon, ja fasilitaattoreille taytyy
jattaa aikaa myos reflektointiin ja yh-
teensovittamiseen seka esiin tulevien
haasteiden taustojen selvittdmiseen.

Yhteiskehittamisen roolit

Business Espoon yhteiskehittdmisen alussa eri toimintarooleja ei var-
sinaisesti maaritelty, vaikka monet niista olivatkin tiedossa. Kaupun-
gin oman toiminnan ja resurssien riittdvyyden kannalta olisi kuitenkin
suositeltavaa tunnistaa roolit seka niihin liittyvat tarpeet ja velvoitteet
selkedsti.

Yhteiskehittamisen rooleja voi tarkastella oheisen kuvan jakojen
kautta.

Hy&dyntimis- ja

Rooli Valmisteluvaiheen alkana Toteutusvaiheen alussa Toteutusvaiheen alkana Rl -
arvicintivaiheen aikana

Suojelija
Puolestapuhuja
Orkestroija
Verkonkutoja

Koordinaattori

Yhteistydsuhteiden
rakentaja

Integraattori
Ryhmaén fasilitaattori
Viestinviejd

Arvioija

Suojelijasta kdytetddn myds nimitystd promoottori. Hin innostaa ja
kannustaa yhteiskehittimiseen seka viestii yhteiskehittdmisen strategi-
sesta merkityksestd. Business Espoossa suojelijoina toimivat varsinkin
johtajat. Projektin mydta havaittiin, etta asiantuntijoista toiset kaipasivat
selkedsti enemman promoottoria kun toiset, ja johtajien oli tasapainoil-
tava tarpeellisen toiston ja kuulijoiden kyllastymisen valilla.

Business Espoossa loydettiin yhteiskehittamisen rooleissa vaihtelevasti
myos puolestapuhujia, orkestroijia ja verkonkutojia. Naita rooleja nahtiin
yhteisessa tekemisessa jokaisen organisaation sisdlld. Puolestapuhuja
jakaa aktiivisesti mydnteistd informaatiota yhteiskehittdmisen toiminta-
mallista oman organisaationsa tai yhteisénsa ulkopuolelle. Orkestroija
organisoi ja jarjestaa ja vie kdytdnndssa eteenpain niitd asioita, joista
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suojelijat ja puolestapuhujat viestivat.
Verkonkutoja edistda orkestroijan ohel-
la lanseerausvaiheessa toimintamal-

lin muuttumista puheesta kaytannoén
toimiksi. Orkestroijan roolin Business
Espoossa ottivat kaupungin tydntekijat.
Vaikuttavampaan ja osittain nopeam-
paan yhteiskehittadmiseen olisi varmasti
paasty, jos orkestroijia ja verkonkutojia
olisi l6ytynyt enemman muistakin orga-
nisaatioista.

Yhdellda ihmiselld voi olla samanai-
kaisesti useitakin yhteiskehittamisen
rooleja ja toisaalta sama rooli voi olla
kdytdssa useammallakin henkilolla.
Roolitus, kuten muutkin asiat, on yh-
teiskehittamisessa jatkuvasti muuttu-
vaa.

Business Espoon kohdalla yhteiskehit-
tamisen roolit jakautuivat ehka liiaksi
muutamille henkildille, ja loput asia-
tuntijat liittyivat projektiin sisdistamat-
td omaa osuuttaan kokonaisuudessa.
Ongelmassa korostui kaupungin henki-
l6iden kuormittunut tapa toimia monis-
sa rooleissa. Syntyi tila, missa tavallaan
odotettiin, ettd kaupunki hoitaa myds
yhteiskehittamisen kaikkien puolesta.
Toisaalta on mainittava, ettd eri orga-
nisaatioista loytyi myods ihmisia, jotka
nappasivat luontevasti yhteiskehitta-
misen rooleja itselleen siitdkin huoli-
mattta, ettd selked etu omalle tydlle ei
ollut heti nakyvissa. Asiakaslahtodisyys
kuitenkin yhdisti Business Espoon ver-
koston jasenia niin voimakkaasti, etta
asiakkaan edun ymmartaminen toimi
yhteenkokoavana voimana ja tekemisen
moottorina.

Kun toimijaverkko pdisee yhteisym-
marrykseen kehittamistarpeista ja ta-
voitelluista vaikutuksista, on aika etsia

paikalle koordinaattori, joka koordinoi
toteutuksen suunnittelua ja esimer-
kiksi lupa- ja sopimusasioita. Business
Espoo on monimuotoinen yrityspal-
veluverkosto, minka toiminta- ja ke-
hittamistarpeet muuttuvat jatkuvasti.
Yhteisymmarrys kehittamistarpeista ja
-vaikutuksista on pilkottava pienempiin
toiminta-alueisiin, mita palvelukoko-
naisuuksien osalta onkin jo tehty. Naita
kehittamistarpeita vieddadn eteenpain
erillisilla projekteilla verkoston yhteisen
koordinaattorin avustuksella.

Yhteisty6suhteiden rakentaja edistda
luottamukseen perustuvien suhteiden
syntymistad toimijaverkoston toimijoiden
kesken. Han on kiinnostunut muiden
toimijoiden tavoitteista ja kyvykkyyksis-
ta sekd osaa ottaa eri osapuolten edut
huomioon. Verkostomaisessa toimin-
nassa olisi tarkeaa, ettd yhteistyosuh-
teiden rakentajia lOytyisi jokaisesta
verkoston organisaatiosta. Tama on
Business Espoolle kehittamisen kohde
jatkossakin.
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Tassa kasikirjassa on tuotu esiin erilaisia yritysten palvelutorin muodos-
tamiseen liittyvida haasteita ja oppeja. Alla on koottuna yhteen selkeim-
pid ja useimmin esiin tulleita asioita.

Tavoitteet ja motivaatio

Business Espoon paatavoite oli kaikille verkoston jasenille hyvin selva.
Asiakkaiden tarve yhden luukun palvelupisteelle nakyi yhteisena tavoit-
teena ja verkoston asiantuntijoiden motivaattorina kaikessa toiminnassa
heti alusta alkaen. Toiminnan edetessa ja alkuinnostuksen laantuessa
tavoitteen toistaminen ja kirkastaminen oli tarkeda. Yhteisen palvelu-
verkoston luominen vaati aluksi kaikilta paljon tydta. Oli palvelukar-
toitusta, uusien asioiden oppimista, omien tehtavien avaamista muille
sekd palvelukokonaisuuksien ja toimintamallien luontia. Mitd kauemmin
verkostoa varten tehdaan toita, sitd enemman yhteisten tavoitteiden
esiin tuomista tarvitaan. Oppina seka verkoston asiantuntijoiden etta
myo6s johdon motivaation yllapitdmiseksi on se, ettd viestintda tavoit-
teista, etenemisesta ja saavutuksista tarvitaan sdanndllisesti.

Business Espoo on hyva esimerkki asiantuntijaverkostosta, jossa joh-
tajillakaan ei ole mahdollisuutta tuntea jokaista palvelua syvallisesti.
Johtajien tehtdvana on luoda suuntaa ja auttaa asiantuntijoita kehitty-
maan ja menestymaan juuri omalla alueellaan. Jotta verkoston jasenet
ovat motivoituneita, on tirkeda tuoda heidan asiantuntijuuttaan esiin ja
ottaa heiddt mukaan toiminnan suunnitteluun mahdollisimman mones-
sa vaiheessa.

Verkostokyvykkyys ja palvelujen tunteminen

Business Espoossa on verkoston yhteisessa tarjonnassa satoja erilai-
sia palveluita ja tuhansittain erilaista ohjausta muiden organisaatioi-
den palveluihin. Tarkeda verkoston yhteisessa tydskentelyssa on paasta
tasolle, missa palveluista tiedetddn yhdessa tarpeeksi. Tama mahdollis-
taa asiakasohjauksen laadun ja nopeuden, paallekkiaisyyksia pystytdan
poistamaan ja toisaalta pystytddn tunnistamaan palvelutarjonnan aukot
ja kehittamistarpeet. Jokainen asiantuntija ei voi tuntea kaikkia palve-
luita, vaan tarvitaan riittava tietdmystaso, jossa asiakasta voidaan ohja-
ta eteenpain. Kaikkein tarkeinta on rohkeus ylittda oman organisaation
palvelutarjonnan rajat ja uskaltaa aloittaa palveluohjaus toisiin organi-
saatioihin ja toisten asiantuntijoiden luokse.

On tarkedi, ettd jokainen henkild ja verkostoon liittynyt organisaatio
kokee omat kyvykkyytensa arvostettuina ja uskaltaa puhua kehitta-
mistarpeista ja ristipaineista avoimesti. Verkostokyvykkyytta voi tukea
monin eri keinoin. Osa keinoista on ns. business as usual -toimintaa
eli yhteisia tapahtumia, tiedottamista, infotilaisuuksia ja tutustumista.
Onkin tarkead, ettd verkostokyvykkyyden tukemisen muotoja pohditaan
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aktiivisesti ja pyritdan jatkuvasti erilaisiin kehittaviin toimenpiteisiin.
Business Espoossa verkoston muodostumisessa ja erilaisissa kokeiluis-
sa tapahtui paljon muutakin verkoston yhteisty6ta ja palveluja yleisesti
parantavaa toimintaa. Esimerkkeina positiivisista ilmidistad tydpajojen
aikana olivat verkoston asiantuntijoiden tutustuminen, eri palvelujen
mahdollisten puutteiden tai viestintatarpeiden huomaaminen seka asia-
kasohjauksen tulevien polkujen oppiminen.

Johto ja sisdinen viestinta

Johtamisen ja verkostojohtamisen merkitys yritysten palvelutorin muo-
dostamisessa on valtava. Uuden darelld ollessa epavarmuuden ja muu-
toksen sietokykya tarvitaan niin verkoston asiantuntijoilta kuin johdolta.
Johdolla on tarkea rooli viestia tavoitteista, tehtavista ja etenemisesta
sekd motivoida ja tsempata henkildstda eteenpain. Johdon aaltoileva
motivaatio tai usko yhteiseen tekemiseen vaikuttaa valittdmasti myos
tydntekijéihin. Jotta todelliseen yhteiseen tarjontaan ja keskusteluun
palveluiden ja asiantuntijoiden valisestd yhteistyOostd paastdan, on ver-
koston sisdista luottamusta kasvatettava. Eika johdon esimerkkia voi
korostaa tarpeeksi. Jos organisaation johto esittdd palvelutarjonnan
realistisesti, on tyontekijoiden sen jalkeen helppo lahted keskustele-
maan yhteistydmahdollisuuksista.

Parhaiten johtoryhmiin ja muihinkin verkoston tydryhmiin toimii se,

ettd ryhmaan valituille henkildille allokoidaan tehtavaan riittavasti ai-
kaa myds kokousten ulkopuolella ja annetaan tarvittava maéara valtaa ja
mandaattia tehda paatodksia organisaationsa puolesta sekd varmistetaan
mahdollisimman laaja yldtason tuntemus kaikista oman organisaation
tarjoamista palveluista.

Verkoston muodostumisen aikana johdolla voi olla selkea visio siita,
mitad verkostolla tavoitellaan, jolloin osa maarittelyvaiheen tehtavista
toteutetaan turhan kevyesti. Aikaa ja resursseja on allokoitava perus-
asioiden maarittelyyn, esimerkiksi organisaation arvoihin ja siihen, mita
palveluita ja kyvykkyyksia kukin organisaatio verkostoon tuo ja saa sielta
mukaansa. Business Espoon muodostumisesta opittiin, ettd nama itses-
taanselvat asiat olisi hyva maarittaa tarkasti viestien nista koko verkos-
tolle. Nain odotukset ja toiminta ovat jatkossa selkedmpia.

Resurssointi

Resurssoinnista Business Espoossa on keskusteltu paljon. Johdon teh-
tdva on varmistaa, etta resursseja lOytyy niin oman organisaation kuin
koko verkoston tdihin. Tama ei ole helppoa, ja tarpeeseen heratidin
usein vasta silloin, kun kuormitus on jo kasvanut liian suureksi. Yhteista
kaikille tydryhmille on ollut keskustelu resurssoinnista ja omistajuuden
ottamisesta. On luonnollista, ettd verkostotyd kuuluu usein omien teh-
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tavankuvien paalle tulevaan lisdty6éhon. Tai ndin on, jos verkostoty6ta
ei ole resurssoitu, verkostotydn tavoitteita ja seurantaa ei tehda sel-

kedsti tai pitkdn aikavalin hyotyja ei ndhda tarpeeksi selvasti. On sel-
vaa, ettd asiantuntijat tekevat ensin omat organisaationsa tyot ja sen
jalkeen vasta niin sanotut verkoston yhteiset tyot.

Kaupungin rooli

Kaupungin rooli on ollut Business Espoossa moninainen. Kaupunki on
toiminut toiminnan veturina ja tukipylvaana, mika ei verkoston kannal-
ta ole pitkalla tahtaimelld yhteiskehittamista ja yhteista omistajuutta
tukeva toimintamalli. Kdynnistymisvaiheessa tarpeena oli loytda yksi
selked veturi, mutta seuraavia askeleita otettaessa vetovastuuta olisi
pitdnyt hajauttaa niin, ettd kaikki organisaatiot olisivat saaneet omis-
tajuutta ja vastuuta verkoston eteenpain viemisesta. Jatkossa kau-
pungin olisi hyva tuoda rooliaan selkedsti ja avoimesti esiin ja muiden
toimijoiden vastaavasti kommunikoida kasitystaan roolista. Kyseessa
olevassa verkostossa kaupungin rooli ja vetovastuu on joka tapaukses-
sa suuri, joten on tarkeda varautua jarjestamaan riittavd maara resurs-
seja etenkin verkoston muotoutumisen ensimmaisind toimintavuosina.

Me -sanan merkityksesta

Sana ”"me” kuvaa verkoston yhteistydén ja verkoston yhteisén kehit-
tymistd parhaiten. Kun asiantuntija tai johtaja kertoo palveluista tai
tekemisista kayttden sanaa "me”, tarkoittaako han silla omaa organi-
saatiotaan vai koko verkostoa? Jotta keskustelussa paastaisiin tilan-
teeseen, missa verkostosta puhuttaessa kaytetadn sanaa "me”, on jar-
jestettava tilaa niin ohjatulle ryhmatydskentelylle kuin epaviralliselle
jutustelulle. Yhteistydn muotoutumiseen, verkostokyvykkyyden raken-
tumiseen ja verkoston toiminnan tuntemiseen tarvitaan aikaa ja tilaa.

Johdolla on yhteistyén kehittymisessa suuri rooli. Oikeissa kohdissa
korostettu me-sanan kayttd verkostosta puhuttaessa on selkea viesti
asiantuntijoille. Asia on tarkedad huomioida kaikessa viestinndssa. On
mietittava, milloin tulee viestida koko verkoston nimissa ja missa ta-
pauksissa ainoastaan oman organisaation kautta. Viestinndn kannalta
keskeista on asiakaslahtdisyys: itse palvelua tarjoava organisaatio ei
ole niin tarkea tieto yrittdjalle kuin omaa liiketoimintaa auttava palvelu
tai tapahtuma.

Uuden ideointia ja yhteistd palvelukehitystd, palveluohjauksen kehitta-
mistd tai me-sanan kayttéa ei tapahdu, jos asiantuntija ei ole ottanut

omistajuutta verkoston tekemisista. Osalle on tarkedaa niahda yhteisen

tekemisen hydtyjen konkretisoituvan ennen kuin omistajuus verkosto-
tekemisesta voi syntya.
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Koronapandemia

Koronapandemia toi Business Espoolle sekd haasteita etta nopeaa op-
pimista. Nopeista oppimisista ja vaikuttavasta yhteisesta tekemisesta
hyvana esimerkki toimii yksinyrittdjien toimintatuen prosessin nopea
luominen koko verkoston yhteisty6éna. Myds digitaalisiin kanaviin panos-
taminen ja niiden kehittyminen tapahtui loikaten. Verkosto pystyi hyvin
nopeasti tarjoamaan yrityksille palveluja etdna ja asiakaspalvelu jatkui
kuten ennenkin — nyt vaan reaaliajassa digitaalisesti.

Etatyon aika toi verkoston toiminnalle my&s haasteita. Perinteisesti
etdtydskentely ja etdkokoukset ovat verkostomaiselle tekemiselle myrk-
kya, silla monen organisaation yhteistoiminnassa tarvitaan kohtaamisia
usealla tasolla. Kokouksissa tarvitaan avointa vuorovaikutusta ja ym-
martamysta taustalla olevista ajatuksista. Oma merkityksensa on myds
sanattomalla viestinnalla. Etdkokoukset eivdt samalla tavalla motivoi
yhteiseen tekemiseen ja pienet, mutta tarkedt palautteet jaavat helposti
antamatta. Myds motivaatio tehda uutta laskee ja yleinen etatydapa-

tia saattaa tuntua liittyvan verkoston tekemiseen, vaikka se kohdistuisi
koko tydkenttaan.
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Nykytila ja
seuraavat askeleet

Yhteistyd palveluverkostossa on jatkuvaa iterointia. Nyt, noin kolmen
toimintavuoden jalkeen tima on realiteetti, josta kaikilla toimijoilla

on jaettu ymmarrys. Emme tavoittele viiden vuoden padssa siintavaa
haavekuvaa, vaan kehitimme toimintaa jatkuvasti muuttuvaan liike-
toimintaymparistéon soveltuvaksi. Taman osoitti hyvin ensimmainen
koronavuosi, joka pakotti verkoston nopeaan ja ketterdadn toiminnan
uudelleen asemointiin. Verkosto on my6s siina maarin vakiintunut osak-
si kaupungin ja sen kumppaneiden toimintaa, ettei verkoston jasenyytta
tai toimintaan osallistumista enad kyseenalaisteta. Silloin kun kriittisia
aanenpainoja esiintyy, ne kohdistuvat toiminnan kehittdmisen painopis-
tealueisiin tai yhteistydon tekemisen tapoihin. Tama on kuitenkin luon-
nollinen ja tarkea osa diskurssia, jossa verkosto kehittdd itsedan.

Tavoitteiden saavuttaminen ja kehittyminen

Business Espoo on kolmen toimintavuotensa aikana saavuttanut alku-
peraiset paatavoitteensa hyvin. Tata kasikirjaa varten tehdyissa eri or-
ganisaatioiden asiantuntijoiden haastatteluissa ilmeni, etta verkoston
yhteiset tavoitteet olivat yllattavan selvia kaikille. Varsinkin alusta asti
erilaisissa tydryhmissa ja johtoryhmassa toimiville henkildille tavoitteet
olivat selvia. Tavoitteiden esittely ja niiden toistaminen on sitd tarkeam-
pad, mitd uudempi verkoston jasen on ja mitd vihemman han on yhtei-
sessa tekemisessa mukana.

Business Espoo on saavuttanut hyvin tavoitteensa palvelujen kokoami-
sesta samaan paikkaan, niin fyysisesti kuin digitaalisesti. Tassa lahto-
kohtana on ollut palvelukartoitus, palvelukokonaisuuksien luonti ja koko
verkoston palvelutarjonnan sisdinen oppiminen riittavalla tasolla. Yhtei-
nen digitaalinen kanava koostuu nyt palvelukokonaisuudet ja palvelut
yhteen kokoavan verkkosivun lisaksi chatbot Bertasta ja esimerkiksi eri-
laisia yrittdjille tarkeita palveluja ja ohjeita kertovista BE-studioista. Yri-
tyksille, yrittdjille ja sellaisiksi aikoville tarjolla olevat palvelut muuttuvat
koko ajan, osa yleisen talouden muutosten mukaan, osa esim. eri orga-
nisaatioiden palveluvastuiden muuttuessa. Naihin muutoksiin on Busi-
ness Espoo verkostossa reagoitu nopeasti. Esimerkiksi yksinyrittdjien
toimintatuen hakemisen koko prosessi tuotettiin verkoston yhteistyéssa
erittain nopeasti. Viime aikojen suurena muutoksena verkoston palvelu-
jen rakenteessa on ollut tyollisyyden kuntakokeilu, joka lisdd kaupungin
vastuuta tyollisyyden hoidon palveluista. Tarjottavien palvelujen tilanne
muuttuu koko ajan ja siksi yhteista palvelutarjontaa ei voida lopullisesti
saavuttaa fyysisesti tai digitaalisesti.

Business Espoon yhteiset jaetut tilaresurssit ovat tuoneet toimijoille

sdastda, kun kustannuksia jaetaan ja tiloja tarjotaan henkiléstolle kes-
tavan kehityksen ja taloudellisen ajattelun mukaisesti. Yhteiset tilat ovat
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tuoneet esiin toivottua synergiaetua, yhteista palvelujen kehittamista

ja uusia tapoja palvella asiakasta yhdessa. Tassa tavassa nakyy ajatus
affordancesta, jossa annetaan tila ja tilaisuus asioiden kehittymiselle
asiantuntijoiden yhteistydssa, ei niinkaan ohjata tai pakoteta toimi-
maan tietyn suunnitelman mukaisesti. Yhteinen palvelujen kartoituksen
ja palvelukokonaisuuksien muotoilun projekti ei mydskaan olisi ollut
mahdollinen ennen yhteisiin tiloihin muuttamista. Valitettavasti koro-
napandemian aiheuttama etidtydskentely on hidastanut tilan tuomaa
luonnollista yhteistydn kehittymista. Kriisi on kuitenkin tuonut nopeita
uusia tapoja toimia yhdessa ja se on nostanut esiin digitaalisia palvelu-
mahdollisuuksia. Suurin osa suorasta yritysneuvonnasta tapahtuu Bu-
siness Espoon ensimmaisessa kerroksessa. Ratkaisu on toiminut hyvin,
mutta ajoittain organisaatioiden jakaantuminen kahteen kerrokseen on
noussut keskusteluun ja jatkossa yhteisty6ta kahden kerroksen valilla
haluttaisiin tiivistda. Palvelutori-ajatteluun sopii se, ettd asiantuntijat
tapaavat ja oppivat tuntemaan toisiaan arkisissa kohtaamisissa yhteisis-
sa toimitiloissa. Kahden kerroksen yhteisia kahvihetkia tullaan varmasti
lisddmaan tulevaisuudessa. Tiiviimpi yhteistyd mydés Omnian asiantunti-
joiden kanssa voisi syntya kutsumalla heidat yhteiseen tilaan.

Business Espoon yhteiseen asiakaspalvelun kehittdmiseen panostetaan
tulevaisuudessa eri tavoin. Nyt toiminnassa oleva yhteinen asiakaspal-
velupuhelin esimerkiksi vain ohjaa eteenpain, eikd pysty vield tarpeiden
kartoitukseen tai kokonaisvaltaiseen palveluun. Toisaalta aivan kaikki
palvelut eivat ole vield asiakasohjauksen saavutettavissa. Esimerkiksi
kaupungin lupapalveluiden kontakteja ja ohjeita yrityksille ei ole viestitty
verkostolle selkedsti ja siksi ne eivdt ole yrityspalvelujen selkedan oh-
jauksen saavutettavissa. Yhteistd CRM-jarjestelmaa ei ole ja siksi asia-
kasdata ei ole koko verkoston yhteisessa kaytdssa. Lakiteknisistd syista
kaikkea tietoa ei voi koskaan avata koko organisaatiolle, mutta yleisen
tason asiakastiedon avaamista tutkitaan lisda tulevaisuudessa. Tama
voisi auttaa ohjaamaan asiakasta tdsmallisemmin ja laadukkaammin
kohti oikeita palveluita. Ilman yhteista asiakastietokantaa ohjaus toimii

2

Henkilotasolla on ollut fantastista
yhteistyota, tekemisen meininki,
paljon huumoria, tietoa ja taitoa,
jota ei ole pihtailtu”
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laadukkaasti, kun verkoston asiantun-
tijoilla on tarpeeksi tietoa koko palve-
lutarjonnasta. Verkostokyvykkyys myds
kasvaa koko ajan erilaisten sisdisten
koulutustilaisuuksien myota.

Business Espoon tavoite suuremmasta
yhteisesta nakyvyydesta on toteutunut
hyvin. Yhteista nakyvyyttd ja tunnet-
tuutta tarvitaan viela lisaa, jotta palve-
lujen loydettavyys paranee. Julkisuus ja
asiakkailta saatu mydnteinen palaute

on ollut positiivinen yllatys verkostossa.

Viestinnan suhteen kyse tulee aina ole-
maan tasapainosta; kuinka paljon naky-
vyyttd koko verkosto saa yhtena toimi-
jana ja kuinka paljon jokainen toimija
erikseen. Joillekin toimijoille, kuten
padasiallisesti omia jasenidan palvele-
valle Espoon Yrittdjille, on tarkeaa, etta
jasenet loytavat tarvitsemansa palvelut
ja jasenmaaira kasvaa. Verkoston yhtei-
nen tekeminen ei alussa ole suuresti
kasvattanut jdsenmaaria, mutta jo ole-
massa olevia jasenia pystytaan palvele-
maan kattavammin.

Asiakkaiden tuominen toiminnan kes-
kiodn on onnistunut jo suurimmalta
osalta. Eniten tama nakyy asiakaslah-
tdisessa palvelutarjonnassa ja palve-
lukokonaisuuksissa. Koko toiminnan
perusajatus on palvelujen tarjoaminen
organisaatiorajoista riippumatta. Pa-
rannettavaa on vield asiakaspalautteen
keradmisessa ja esimerkiksi tiedot
yritysten tarpeesta nyt tarjolla oleville
palveluille tai mahdollisista puutteis-
ta palvelukokonaisuuksissa ovat nyt
paikoin puuttellisia. Asiakkaiden pa-
rissa paljon tydskentelevat asiantunti-
jat osaavat ndhda asiakkaiden tarpeet
palveluille, mutta kokonaisvaltaista
asiakaskyselya ei ole vield verkoston
toimesta tehty. Palvelukokonaisuudet
ja asiakasohjaaminen ovat vasta kehit-
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tyneet nykyiseen muotoonsa ja vasta
nyt verkoston yhteenkoottua palvelu-
tarjontaa voidaan laadukkaasti arvioida.
Tulevaisuudessa pystytadn paremmin
keskittymaan siihen, onko asiakkaiden
esiintuomia puutteita palveluissa tai
palvelutarjonnan aukkoja pystytty kor-
jaamaan. Asiakaspalautetta kysytdan
seuraavaksi digitaalisista palveluista ja
palautetta saadaan helpommin asiak-
kailta, kun erilaiset kasvokkaiset tapah-
tumat ja tapaamiset lisdantyvat koro-
napandemian helpottaessa.

Tavoitteiden saavuttamista arvioitaessa
on katsottava tuloksia myds verkos-
tokyvykkyyden kannalta. Palvelukar-
toitustydn ja palvelukokonaisuuksien
kehittymisen seka yhteisten infotilai-
suuksien, tapahtumien ja projektien
kautta verkoston yhteinen kyvykkyys
palvella asiakasta on parantunut. Lah-
totilanteen hajanaiset palvelut ja pis-
temainen palvelupolku on mennytti ja
yhteisen asiakasohjauksen parantuessa
asiakkaan palvelupolku ei endi katkea.
Asiantuntijat ovat tutustuneet toisiinsa
ja toistensa palveluihin seka pyrkineet
itsendisesti l6ytdmaan synergioita ja
parempaa informaation jakamista toi-
mintojen valilla. Yhtena tiimina toimi-
minen on sujunut aaltoilevasti, mutta
jatkuvasti on kuljettu kohti verkoston
yhteisia tavoitteita. Verkoston kehitty-
misen aikajanalla on ollut yla- ja ala-
makia seka yllattavia hidasteita, kuten
koronapandemia.

”Hienoa ettd ollaan oltu yhdessd,
vaikka menetettiin tybhuoneet,
nyt kukaan ei endd kaipaa sinne.”



Seuraavia askeleita

Business Espoon tavoitteena on jatkuva palvelukehitys ja uudistuminen
vastaamaan asiakkaiden muuttuvia palvelutarpeita. Nyt palvelutarjoo-
ma on saatu kuvattua kattavasti ja asiakasléahtoisesti eli tulevaisuudessa
on helpompi tunnistaa kehittamiskohteita tai jopa puutteita. Kehitetta-
vid kohteita ja uusia palvelutarpeita loytyy jokaisen palveluteeman alta,
esimerkiksi:

Ideasta yrittajaksi » Maahanmuuttajien yritysneuvontapalveluiden
kehittdminen ja kaupungin lupapalveluiden parempi integroitumi-
nen Business Espooseen.

Tavoitteena kasvu - Landing-palvelut, eli kaupunkiin asettuvien
uusien yritysten palvelut, kuvattuna tarkemmin ja sujuvampi ohjaus
innovaatio- ja kasvukeskittymiin.

Apua rekrytointiin > Rekrytointipalvelut tydvoimapula-aloille, palk-
katuki ja Espoo-lisd -prosessin sujuvoittaminen ja rekrytointitapah-
tumien yhteisty6n lisdaminen.

Kansainvilistyminen - Kv-rekryneuvontapalveluiden synkronointi.

Ohjeita muutostilanteisiin » Neuvonnan esiintuominen
omistajanvaihdoksessa.

Kehitysty6ta on tarkoitus tehda poikkiorganisatorisissa kehityspro-
jekteissa, joiden vetovastuun on tarkoitus jakaantua mahdollisim-
man tasapuolisesti eri Business Espoo organisaatioiden kesken.

Palvelualueista riippumattomia keskipitkan aikavalin tavoitteita ovat:
asiakasneuvonnan kehittdminen kohti konsultaviivisempaa ja coachaa-
vampaa palvelumallia, sujuvampi palveluohjaus verkoston eri toimijoi-
den palveluihin mukaan lukien ELY-keskus, Business Finland, Finnvera
jne., seka proaktiivinen palveluiden tarjoaminen yritysten tunnistettujen
palvelutarpeiden pohjalta.

Edella mainitut kehittdmistavoitteet osoittavat, etta Business Espoo
suhtautuu kunnianhimoisesti antamaansa palvelulupaukseen tarjota
kaikki yrityspalvelut yhdesta paikasta. Vaikka edelleen on paljon tehta-
vaa, voi nyt jo ndhda verkoston roolin julkisten yrityspalveluiden edella-
kavijana.
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CASE: Business Espoo koronapandemiassa
Maarit Viik-Kajander

Koronapandemian aiheuttama poikkeustilanne edellytti palveluiden no-
peaa uudelleen tarkastelua ja ripeda viestintda. Verkoston tiivis yhteis-
tyd edisti tehtavien sujuvaa hoitoa myds etayhteyksin. Yhdessa luotiin
uusia palveluita ja palvelukanavia, kuten yksinyrittdjien toimintatuen
haku- ja maksatusprosessi, ChatBot ja BE-Studio -webinaarisarja yritys-
ten eri palvelutarpeisiin. Koska Business Espoo -verkosto oli olemassa
jo ennen koronapandemiaa, kriisiin pystyttiin reagoimaan nopeasti ja
asiakkaille saatiin tuotettua palveluita ja tarvittavaa tietoa.

ChatBot Bertta

Chatbot on tietokoneohjelma, joka on suunniteltu kymddn keskustelua
ihmisen kanssa. Ihminen kirjoittaa tekstid, ja chatbot vastaa tai esittdd
vastakysymyksid.

Hieman onnekkaasti juuri ennen koronapandemian puhkeamista Es-
poon kaupunki aloitti kokeilun, jossa yritykset, yrittijat ja yrittdjyydesta
kiinnostuneet pystyivat kokeilemaan chatbottia Business Espoon verk-
kosivuilla. Chatbot Bertta vastaa yritysten yleisluontoisiin kysymyksiin
muun muassa kansainvalistymisestd, koulutuksesta ja ty6llistymisesta.
Kokeilu toteutettiin toimijoiden yhteistydna.

Business Espoon kokeilun tavoitteena oli testata chatbotin toimivuutta
ja hyodyllisyytta yritysten asiointipalvelun parantamiseksi. Chatbot toimi
aluksi suomeksi, mutta jo reilun kuukauden paasta julkaistiin myds eng-
lanninkielinen versio.

Asiakas — yksityishenkild, yritys tai jarjestd — voi esittda yleisluontoisia
kysymyksia Business Espoon verkkosivuilta avautuvaan chatbot-keskus-
teluikkunaan. Asiakkaat voivat antaa chatbotissa myds kayttdjapalau-
tetta koko testauksen ajan. Myds Business Espoon henkildstéd kannus-
tettiin testaamisen lisdksi kdyttdmaan bottia tilanteissa, jossa haluttiin
tarkistaa palveluun liittyvaa tietoa tai prosessia. Bertta palvelee siis
seka sisdisia etta ulkoisia asiakkaita.

ChatBot Bertta nousi nopeasti Business Espoon suosituimmaksi asia-
kaspalvelukanavaksi. Bertta koulutettiin vastaamaan erityisesti koro-
natukiin liittyvissd kysymyksissa, kuten yksinyrittajan toimintatukea
koskeviin asioihin. Bertan aktiivista kaytt6a selittdd myds sen tehokas
markkinointi. 24/7 palvelevan chatbotin kiistaton etu se, ettd kustan-
nuksen eivat lisdanny, vaikka asiakasmaarat kasvavat. Kaupungin ja Bu-
siness Espoon yhteistydkumppanina kokeilussa oli GetJenny Oy.
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Kokeilu oli osa Espoon digiagendan kokeiluja, joilla pyritddn kehittamaan
kaupungin palveluja digitaalisia ratkaisuja ja uutta teknologiaa hyédyn-
tden. Kokeilun jalkeen Business Espoo osti chatbotin itselleen.

Yksinyrittdjien toimintatuki

Huhtikuussa 2020 astui voimaan valtioneuvoston asetus valtion avus-
tuksen myodntamisestd kunnille yksinyrittdjien tukemiseen. Valtionavus-
tuksen tarkoituksena on kattaa ne kuntien kustannukset, jotka aiheutu-
vat koronapandemian vuoksi yksinyrittdjille mydnnettéavasta 2000 euron
avustuksesta. Avustuksen tarkoituksena oli vakauttaa pdatoimisten yk-
sinyrittdjien tilapaisesti heikentynyt taloudellinen tilanne. Yksinyrittdjan
taloudellinen tilanne katsottiin heikentyneen, mikali yrityksen liikevaihto
on laskenut yli 30%.

Tukiprosessi oli Espoolle iso ponnistus, josta kaupunki kuitenkin suo-
riutui mallikkaasti ja lyhyilla kasittelyajoilla. Hakemuksia tuli yhteensa
2809 kpl ja tukea mydnnettiin 4,188,000 euroa.

Tukiprosessissa oli aktiivisesti mukana noin 55 henkil6a Business Espoo
-yrityspalveluverkostosta. He tulivat Espoon kaupungin konsernihallin-
non lisdksi Enter Espoosta, YritysEspoosta ja Omniasta. Heidan tehtéa-
viaan oli hakemusprosessin valmistelu, kasittelyjarjestelman kilpailutus,
viestintd, neuvonta, hakemusten kirjaaminen, hakemuskasittely, paatok-
senteko, viranhaltijapdatdsten valmistelu ja vieminen asianhallintaan,
paatdsten tiedoksianto, maksatus, laillisuusvalvonta, juridinen tuki,
back office -tuki, oikaisuvaatimukset, yhteydenpito jarjestelmatoimitta-
jaan ja prosessin toimivuuden varmistaminen.

Taysin uudenlaisen palveluprosessin onnistunut ja nopea organisointi ei

olisi onnistunut yhta hyvin ilman Business Espoo verkoston asiantunti-
joiden yhteistyota.
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CASE: Boost your business with Business Espoo

Osana 6Aika: Kasvun Ekosysteemit -hanketta syntyi uudenlainen Boost
your Business -tapahtumakonsepti, jossa tavoitteena oli palvella varsin-
kin kasvuhakuisia yrityksia asiakaslahtdisesti, palvelu edelld. Ensimmai-
sessd tapahtumassa tarjottiin Business Espoon yrityspalveluverkoston
palveluja. Seuraavassa tapahtumassa palvelujaan esittelivat lisdksi myos
muut ekosysteemitoimijat: Business Finland, HBH, Fiban, Finnvera, Aal-
to Startup Center, ESA BIC, A Grid, Smart Otaniemi, HCH, FCAI, EEN ja
Vantaan ruokaklusteri.

Tapahtumat olivat avoimia kaikille yrityksille, yrittdjille & sellaisiksi aiko-
ville, eikad niihin tarvittu ilmoittautumista. Alkuperéisessa ideassa kon-
septiin kuului neljan tapahtuman sarja, jossa yrityspalveluja tarjoavia
organisaatioita ja innovaatiokeskittymia lisdtdan joka kerta. Syksylla 2019
ehdittiin toteuttaa kaksi Boost-tapahtumaa ja kevaallda 2020 tarkoitus
oli tuoda mukaan vield laajempi joukko ekosysteemitoimijoita, kuten
kaikki 6Aika-kaupungit ja niiden innovaatiokeskittymat. Koronarajoitus-
ten takia kevadn tapahtumat jaivat toteuttamatta, silla alkuperdiseen
konseptiin etdtapahtumat sopivat huonosti.

Boost your Business tapahtumasarjan tavoitteena oli

* tarjota eri yrityspalvelujen ja ekosysteemitoimijoiden palveluja mata-
lalla kynnykselld varsinkin kasvuhakuisille yrityksille uudella, tehok-
kaalla ja startupeita houkuttelevalla tavalla.

« tarjota samaan aikaan Business Espoon sekd muiden ekosysteemitoi-
mijoiden palveluja jaottelemalla ne tapahtumassa asiakasnakékulman
mukaan eikd organisaation mukaan. Jaottelussa kaytettiin Business
Espoon viittd palvelukokonaisuutta ekosysteemilisaykselld: "ideas-

ta yrittajaksi”, “tavoitteena kasvu”, "osaamisen kehittaminen”, "apua
rekrytointiin” "kansainvalistyminen ”ja "innovaatiokeskittymat”.

* edistda ekosysteemitoimijoiden ja innovaatiokeskittymien nakyvyyttd ja
yrityspalvelujen tunnettuutta ja loydettavyytta.

* kerata tapahtumasta infoa: missa ja miten yrittaja liikkui, mika palvelu
puuttui jne., jotta tietoa voidaan kayttaa yrityspalvelujen kehitykseen,
kartoitukseen ja polutukseen. Kerata tietoa siitd, miten kasvuhakuis-
ten yritysten palvelupolut etenevit ja missa kohdissa kaupunki ja kau-
pungit yhdessa voivat auttaa.
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Tapahtumien opit

Palautetta kerattiin palvelupisteiden asiantuntijoiden arvioinneilla, joissa
heiltd kysyttiin asiakkaan palvelemisen onnistumisesta ja edelleen oh-
jauksesta. Palautteissa nakyi asiakkaiden eli yrittdjien ja kasvuhakuisten
yritysten tarpeiden suuri vaihtelu.

Tapahtumissa asiakas saatiin kuitenkin ohjattua oikeaan paikkaan tai
linkitettyd hanet alansa tarkeisiin ekosysteemitoimijoihin. Esimerkiksi
YritysEspoon asiantuntijalle jutellut asiakas ohjattiin yrittdjyyspalvelui-
den ja neuvonta-ajan varaamisen jalkeen kuulemaan Omnian yrittajyys-
kursseista sekad Finnveran ja Business Finlandin palvelupisteisiin kes-
kustelemaan rahoituksesta ja kansainvilistymisestd. Asiakkaiden polut
risteilivat eri pisteista toisiin, mika tekee vaikuttavuuden arvioinnista
vaikeaa. Tapahtumissa onnistuttiin kuitenkin luomaan uusia tydpaikkoja
sekd loytamaan startupeille reitteja invest-in -toimintaan. Asiantunti-
joilta saadussa palautteessa kiitettiin yrittdjapalvelujen ja ekosysteemi-
toimijoiden asiantuntijoiden mahdollisuutta tutustua toisiinsa ja tois-
tensa palveluihin. Osa asiantuntijoista oli hyvin tietoisia palvelukentdsta
ja he osasivat kattavasti neuvoa yrittdjia, toisten kohdalla tietoisuus
rajoittui pitkalti omiin palveluihin. Suosituksemme onkin varmistaa tie-
toisuuden levidminen asiantuntijoiden keskuudessa, niin informaaleissa
kuin formaaleissa kanavissa.

Otteita palautteesta, asiantuntijat Boost Il
Kehuja: paljon asiantuntemusta paikalla, hyvat palvelut, tarjoilu,
rento ammattimainen tapahtuma
Risuja: Ensi kerralla lyhyempi tapahtuma, mukaan vield enemman
asiakkaita.

Boost your Business on mielestini tarkoituksenmukainen
tapa palvella erityisesti kasvuhakuisia yrityksia?
Keskiarvo 4 (1= Ei lainkaan 5=Ehdottomasti)

Otteita palautteesta, asiakkaat Boost Il
Kehuja: paljon ystavallisia asiantuntijoita, kattavat palvelut, kaikki
ekosysteemitoimijat paikalla kerralla, Finnveran ja Business Finlan-
din speeddating paikan paalla (15min/yrittdja etukateisvarauksella)

Sain apua Boost your Business:sta?
Keskiarvo 4,3 (1= en ollenkaan 5= kylld, sen mité tarvitsin.)

Huomioita tapahtumakutsun viestinnasta

Suurin osa suomenkielisistd asiakkaista oli saanut tiedon tapahtumasta
sdhkopostilla (64%), esim. Kauppakamarin tai YritysEspoon uutiskirjeen
kautta. Englanniksi palautteenkeruuseen vastanneista suurin osa oli
kuullut tapahtumasta ystavaltdan/kollegaltaan (50%).
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