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ll Yhteistyota
asiakkaan eduksi

Kuuden julkisen organisaation yhteinen
asiakkuudenhallintajarjestelma rakennettiin
palvelemaan suomalaisia yrityksia tehokkaasti ja
sujuvasti.

Tunnelma on yht& aikaa innostunut ja helpottunut. Pitkdn pdydan
aareen istahtaa joukko yrityspalveluiden osaajia, joilla on takanaan

iso yhteinen ponnistus — jopa historiallinen. Ulkoministerié (UM) seka
ty6- ja elinkeinoministerion (TEM) alaiset toimijat ELY-keskukset,
Business Finland, Finnvera, TE-toimistot ja Tukes ovat kahden vuoden
ajan rakentaneet uutta digitaalista jarjestelmaa asiakkuudenhallintaan.
Tyo6ta on toki vield paljon jaljelld, mutta jarjestelmalla on jo 1400
kayttajaa kuudessa eri organisaatiossa.

"Lopullinen maara on 1800 kayttajaa”, kertoo Kirsi Wendelin-Arponen
Varsinais-Suomen ELY-keskuksesta.

Han kuvailee yhteista jarjestelmaa merkittavaksi hankkeeksi.

"Tama on ensimmainen kerta Suomessa, kun kuusi julkista toimijaa
rakentaa yhteisen tyokalun asiakkuudenhallintaan. Takana on jo iso
urakka, mutta paljon on toki viela ty6ta jaljella.”

Kaikki jarjestelmassa mukana olevat organisaatiot palvelevat ja
tukevat suomalaisia yrityksia. Toimintamallin ansiosta erityisesti
Team Finland -vientiyhteisty® syvenee merkittavasti. Yhteistyota

on tehty my6s aikaisemmin, mutta nyt on astuttu aivan eri tasolle,
kun olennaiset tiedot yritysasiakkaista ovat keskeisten toimijoiden
saatavilla samanaikaisesti. Julkisten yrityspalveluiden tuottajat
rikastavat ja jakavat asiakastietoja reaaliajassa tydskennellessaan
yritysten kanssa. Tietoturvallisen asiakastiedon vaihdon mahdollistaa
vuonna 2017 saadetty laki yrityspalvelujen asiakastietojarjestelmasta.
Laki luonnollisesti edellyttaa, etta talletetut, luovutetut ja kaytetyt
asiakastiedot ovat virkatehtaville tarpeellisia




”Palvelupolku
on selkeampi ja
tehokkaampi,
kun yritysten
asiakashistoria
on kaikkien
nahtavilla.”

JJ

"Palvelupolku on selkeampi ja tehokkaampi, kun yritysten
asiakashistoria on keskeisten toimijoiden nahtavilla”, toteaa
projektiryhman puheenjohtaja Johanna Kosonen-Karvo Business
Finlandista.

"Jarjestelma sisaltaa kattavasti taustatiedot suomalaisista yrityksista.
Jo nyt on tullut vastaan monia asiakastapauksia, joiden kohdalla
olemme todenneet, etta tdallahan on ELY-keskuksen ja Finnveran
kirjauksia. Asiakkuuteen saa heti laajemman nakdkulman”, Kosonen-
Karvo jatkaa.

Myos hanen kollegansa Eveliina Hagman kehuu asiantuntijoiden
hallitsevan kokonaisuuksia aikaisempaa paremmin.

"Ennen tietoa oli paljon asiantuntijan muistissa tai kalenterissa, mutta
nyt se on yhteisessa jarjestelmassa ja siten hyddynnettavissa todella
laajasti”, Hagman sanoo.

Uusi toimintamalli korvaa organisaatioiden vanhat jarjestelmat, mutta
esimerkiksi Tukesille, ulkoministeridlle ja Finnveralle sédhkdinen
tyokalu asiakkuudenhallintaan on ensimmainen laatuaan.

"Asiakkuudenhallinnan avulla asiakastiedot yndenmukaistuvat ennen
kaikkea Tukesin omien jarjestelmien kesken, mutta myds muiden
viranomaisten kesken. Tasta on hyotya esimerkiksi tehtédessa
viranomaisrajat ylittdvaa yhteisty6ta”, kertoo Jussi Hytonen Tukesilta.

"My06s meille tdma on tosi uniikki ja tarkea uudistus”, sanoo Juha
Markkanen ulkoministeridsta.

"Aivan uusi maailma”, toteaa Leena Tonttila Finnverasta.

Palvelupolku selkeammaksi

Hallintajarjestelman ansiosta yrityksia auttavien julkisten toimijoiden
tyd tehostuu ja helpottuu, mutta suurin ja tarkein hyoéty koituu
nimenomaan suomalaisten yritysten eduksi.

"Julkisia yrityspalveluja kehitettdessa keskidossa ovat asiakas-
l&htoisyys ja digitaalisuus. TEMin yrityspalvelutoimijoiden ja UM:n
yhteinen asiakkuudenhallintajarjestelma sujuvoittaa ja tehostaa
asiakastyota merkittavasti”, toteaa alivaltiosihteeri Petri Peltonen
ty6- ja elinkeinoministeriosta.

Saumaton ja avoin palveluketju muuttaa toimintamallin
palvelulahtbisesta asiakaslahtoiseksi.

"Jokaisella organisaatiolla on ollut oma toimintamallinsa, mutta nyt
meilla on yhteinen tapa toimia asiakkaiden kanssa”, toteaa Ulla
Yli-Hakola Varsinais-Suomen ELY-keskuksesta.

Uusi toimintamalli ja s&hkdinen jarjestelma vahentavat asiakkaan
hallinnollista taakkaa valtavasti.

"Yrityksen ei tarvitse enaa toimittaa samoja dokumentteja usealle
eri viranomaiselle tai toimijalle, vaan tieto kulkee yhden pisteen tai
henkildn kautta kaikkiin organisaatioihin. Turhaa asiointia jaa pois
puolin ja toisin”, Tuula Fonsell TE-toimistosta kiittelee.

"Asiakkaat varmasti yllattyvat myonteisesti siita, kuinka hyvin
kokonaistilanne on tiedossa keskeisilla toimijoilla”, Kosonen-Karvo
lisaa.




Pirkanmaalla toimivan Unikie Oy:n toimitusjohtaja Esko Mertsalmi
antaa kiitokset uudelle toimintamallille.

"Olemme Unikien kasvussa ja kansainvalistymisessa tukeutuneet
monesti kaikkien toimijoiden palveluihin. Palvelu on aina ollut
hyvaa ja laadukasta, mutta synergioita on vaikea luoda. Uuden
jarjestelman ja toimintamallien my6ta saumattomampi ja joustavampi
yhteistyd onnistuu helpommin. On myd&s hieno mahdollisuus
asiakasnakokulmasta, etta toimijat voivat taman myoéta tehda
joustavammin yhteistydta keskendan”, Mertsalmi muotoilee.

Julkiset organisaatiot ovat hyvin kirjavia asiakaskunnaltaan. Yritysten
tarpeet ja tilanteet vaihtelevat, joten olennaisinta on ohjata asiakas
oikeassa vaiheessa oikean toimijan luo. Tukipalvelut voivat olla paitsi
rahoitusta myds neuvontaa ja sparrausta tai ohjausta yksityisen
asiantuntijan asiakkaaksi.

"Jokaisella julkisella toimijalla on roolinsa yrityksen taipaleella.
Nyt polku on asiakkaan kannalta selkeampi”, Wendelin-Arponen
painottaa.

Yrityksen voi olla vaikea hahmottaa, mink& organisaation
puoleen kannattaa milloinkin k&antya, mutta asiantuntijoiden
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palveluohjaukseen voi nyt luottaa entista vahvemmin. Jokaisella ’ ,

"Asiakkaan yhteydenotto voi tulla kenelle tahansa Team Finland ju’kise”a
-verkostossa, ja on tarkeaa, etta yritys voidaan ohjata tilanteen t o oo I I
mukaan parhaiten sopivien palveluiden pariin, esimerkiksi OIm”a aon

ELY-keskukseen. Kun yritys etenee kansainvalistymisen ja rOOIinsa yrityksen

kasvun polulla, mukaan voivat tulla Business Finland, Finnvera tai

ulkoministerié”, Kosonen-Karvo selvittaa. taipaleella.

Juha Markkanen tahdentaa, etta yhtenaisen toimintamallin ansiosta Nyt pOIku (0] 4]
vientia edistavat Team Finland -organisaatiot pystyvat toimimaan o
asiakkaan kannalta

aktiivisesti yritysten eduksi.
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"Uuden jarjestelman avulla kehitymme proaktiiviseksi toimijaksi”, Selkeampl-
Markkanen innostuu.

Vientitavoitteet vauhdittajana

Palveluorganisaatioiden mahdollisuus aktiivisuuteen on uuden
jarjestelman tarkeita valtteja. Sahkoisen tyokalun avulla julkiset

palveluntarjoajat voivat poimia potentiaalisia kasvuyrityksié tai Né.in iSO ”
vaikkapa kansainvalisille markkinoille tahtaavia yrityksia. M was m s
yhteinen jarjestelma

"Suomen hyvinvointi nojaa suomalaisten yritysten hyvinvointiin”, .
Markkanen muistuttaa ja kehuu uuden jarjestelman nopeuttavan on OIIUt me’”e

yritysten kansainvalistymista. ke h itta ji”e va Ita va
*Jarjestelma on kuin liima, joka yhdistéa Team Finland -toimijat. oppimisprosessi

Haluamme tehokkaasti auttaa suomalaisia yrityksia viennissaan.”
TEM:n Peltonen korostaa, etta uudessa hallitusohjelmassa on
keskeisena elinkeinopoliittisena tavoitteena nopeuttaa pk-yritysten
kasvua ja kansainvalistymista.

"Yhteisella asiakkuudenhallintajarjestelmalla tehostetaan
merkittdvasti useiden Team Finland -toimijoiden yhteisty6ta
yritysasiakkaan kasvun tukemiseksi.”



Tasta on kyse
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Julkisia yrityspalveluja
tuottavien organisaatioiden uusi
asiakkuudenhallintajarjestelma
tarjoaa yhteisen nakyman
suomalaisten yritysasiakkaiden
tietoihin.

Tietoturvallisen asiakastiedon
vaihdon mahdollistaa

vuonna 2017 saadetty

laki yrityspalvelujen
asiakastietojarjestelmasta. Laki
luonnollisesti edellyttaa, etta
talletetut, luovutetut ja kaytetyt
asiakastiedot ovat virkatehtaville
tarpeellisia.

Yhtendista toimintamallia ja

sita tukevaa jarjestelmaa on
ollut luomassa ELY-keskusten,
Finnveran, Business Finlandin,
UM:n, TE-toimistojen ja Tukesin
yhteinen projektiryhma.

Jéarjestelmalla on lopulta
kuudessa organisaatiossa
yhteensa 1800 kayttajaa.

Toimintamallin ansiosta
Team Finland -vientiyhteistyo
syvenee merkittavasti.

Jarjestelma on Digian
toteuttama ja se hyodyntaa
julkisten toimijoiden yhteista
asiakastietovarantoa (ATV).

Hallintajarjestelman ansiosta olennaiset tiedot yrityksista
ovat kaytettavissa myos ulkomailla Suomen edustoissa ja
vientikeskuksissa.

"Asiakkuudenhallintajarjestelmaa kaytetaan noin 90 maassa.
Jarjestelman kayttéonoton myo6ta edustustoverkoston yhteistyd
muiden Team Finland -toimijoiden kanssa vahvistuu entisestaan”,
kertoo Jonna Berghem ulkoministeriosta.

Vaikka vientitavoitteet ovat olleet tarkea vauhdittaja uutta jarjestelmaa
rakennettaessa, Finnveran Leena Tonttila painottaa tyékalun
palvelevan myos kotimarkkinoilla toimivia yrityksia.

"Jarjestelma on tarkoitettu yritysten avuksi hyvin laajalla skaalalla”,
saestaa ELY-keskuksia projektiryhmassa edustava Ulla Yli-Hakola.

Tieto pysyy turvassa

Julkiset palveluntarjoajat auttavat kaikkiaan kymmenia tuhansia
suomalaisyrityksia. Vaikka kotimaisten yritysten tiedot ovat
tarvittaessa kaytdssa ulkomaan verkostossa, projektiryhma korostaa
jarjestelman tietoturvan olevan erittain korkealla tasolla.

"Kaikki on mietitty todella huolella ja pykalien mukaan. Jérjestelma on
yksi turvallisimmista t&ssa kontekstissa”, vakuuttaa ELY-keskusten
tietohallintoa edustava Michael Mankowski.

Luja tietoturva on heijastunut jarjestelman rakennuskuluihin, mutta
toisaalta yhteistyd on tehnyt projektista erittdin kustannustehokkaan.

"Kustannukset olisivat moninkertaiset, jos jokainen olisi rakentanut
oman asiakkuudenhallintajarjestelman”, Ulla Yli-Hakola huomauttaa.

Jarjestelma tuo saastdja myds sujuvan ja avoimen tiedonkulun
ansiosta, silla asiantuntijoiden kallisarvoista aikaa vapautuu jatkossa
enemman varsinaiseen asiakastyohon.

"Uskon jarjestelman ruokkivan asiantuntijoiden sisaista intoa, kun he
nakevat, minkalaista dataa yrityksista kertyy ja kuinka paljon siitd on
hyétya asiakkaille”, Johanna Kosonen-Karvo luottaa.

Vuosi 2019 on koulutuksen ja uuden toimintamallin vakiinnuttamisen
aikaa, mutta jo alkuvaiheessa kayttajat ovat antaneet myonteista
palautetta jarjestelmasta.

"Jarjestelma lisdad ymmarrysta toistemme tekemisista, koska teemme
asioita yhdessa sovittujen pelisaantdjen mukaan”, Eveliina Hagman
toteaa.

Myds Ulla Yli-Hakola on huomannut jarjestelman lisdavan luontaista
kiinnostusta eri toimijoiden palveluihin.

"Nain iso yhteinen jarjestelma on ollut meille kehittdjille valtava
oppimisprosessi. Ja toki myds hieno osoitus luottamuksesta”, han
sanoo hymyillen.

Luottamusta on rakennettu kahden vuoden ajan, kun projektiryhman
asiantuntijat ovat oppineet tuntemaan paremmin toisensa seka eri
organisaatioiden tarjoamat palvelut.

Samalla avoin yhteisty0 ja asiakkaan etu ovat nousseet yha
kirkkaammaksi missioksi.




