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PRE - tyon kehittaminen

1. Tausta kehittamiselle

Prizztech Oy on suomalaisen innovaatioympariston keskeinen toimija. Yrityksen tavoitteena on
parantaa elinkeinoelaman toimintaedellytyksia ja kilpailukykya. Prizztech Oy toteuttaa tehtavaansa
kehitysohjelmien ja -hankkeiden avulla. Yhtion toiminta jakaantuu neljaan eri osa-alueeseen; Ke-
hittamis- ja tutkimusyksikdt, ohjelmaperustainen kehittaminen, kasvu- ja innovaatiopalvelut ja
palvelutoiminta.

Toimintaa ohjaavat asiakastarpeet. Elinkeinoelaman kilpailukyvyn kehittaminen ja uuden liiketoi-
minnan synnyttaminen on mahdollista vain asiakaslahtoisella ja innovatiivisella toimintatavalla.
Sovellamme tydssamme uusinta teknologiaa ja toimintamalleja.

Toimintansa luonteen vuoksi Prizztech Oy ja sen asiantuntijat ovat tiiviissa yhteydessa asiakasor-
ganisaatioihin ja ndiden henkil6stéon. Kehitys- ja projektityd toteutetaan tiiviissa yhteistyssa,
jolloin yhteistydsuhteet ovat tyypillisesti hyvin syvallisia ja usein myds pitkakestoisia.

Kehittajaorganisaation luonteeseen kuuluu, etta yritys soveltaa ja kayttda uusimpia toimintatapoja
ja — menetelmia, usein ensimmaista kertaa. Nain uusia kaytantdja luodaan yhdessa tekemalla. Ta-
ma toimintaymparisto tekee Prizztechista erityisen houkuttelevan kehittamiskohteen; Uudet ja
innovatiiviset tyotavat ja menetelmat levidavat yhteistydn kautta asiakas- ja kumppaniyrityksiin,
eivatka jaa ainoastaan Prizztechin asiantuntijoiden tyokaluiksi.

Vuonna 2011 Prizztech valmistautui historiansa suurimpiin muutoksiin. Yhtioon fuusioitiin kaksi
muuta asiantuntijaorganisaatiota, ja samalla muutettiin uusiin toimitiloihin. Tdman muutosproses-
sin tueksi ja onnistumisen varmistamiseksi kaynnistettiin PRE — kehittdmisohjelma, joka toteutettiin
1.8.2011-1.9.2013. Ulkopuolisena toteuttajana toimi Soile Aho Psykologipalvelu Fokka Oy:sta.

2. Millaisia tavoitteita asetettiin?

Keskeisimpana tavoitteena oli rakentaa tydyhteisdon muutosarkkitehtuuri, joka ohjaa ja tukee
organisaatiota sen muutoksessa. Hankkeen alkaessa valmistauduttiin tilanteeseen, jossa kolme
asiantuntijaorganisaatiota yhdistyvat ja muuttavat kaikille uuteen, yhteiseen toimitilaan. Alatavoit-
teiksi asetettiin potentiaalisten synergiaetujen hyédyntaminen, ja niiden myo6ta kehittyva asiakas-

tyytyvaisyys.
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Prizztech ja sen henkildstd toimii asiantuntijana asiakasyritystensa kehittamisessa, joten tavoit-
teena oli myds luoda uutta ja oppia uusia, asiakasorganisaatioissa hyodyntamiskelpoisia mene-
telmid muutosprosessien lapivientiin.

Edellisissa tavoitteissa onnistuminen uudistaa organisaatiokulttuuria ja tekee siitd entistda muutos-
kykyisemman. Taman avulla tulevaisuuden muutoksista ja haasteista selvitaan helpommin. Yh-
teenvetona keskeisimmat tavoitteet olivat:

1. Yhteistyon mahdollistava organisaatiorakenne
2. Yhteistyota edistavat tyoskentelymuodot
3. Asiakassuuntautuneisuuden kasvattaminen

4. Asiantuntijatydn tuotteistaminen ja sen kautta asiakastydskentelyn kehittaminen

3. Mita yhdessa tehtiin?

Kehittaminen aloitettiin keskustelemalla koko henkildston kanssa hankkeen tavoitteista ja siita
millaisiin haasteisiin tulevat muutosprosessit asettavat koko organisaation ja sen henkiloston. Joh-
tamismallia ja —tapaa uudistettiin perustamalla poikkiorganisatoriset prosessiryhmat kehittamaan
menestyksen kannalta keskeisimpia prosesseja. Johtoryhman kokoonpano uudistettiin ja sille lah-
dettiin rakentamaan uusia tydskentelytapoja.

Tukena ja valmentajana toimi ulkopuolinen asiantuntija, jolla oli laaja kokemus vastaavien muu-
tosprosessien lapiviennista erityisesti asiantuntijaorganisaatioissa. Hankkeelle perustettiin ohjaus-
ryhma, johon valittiin kaikkien henkilostoryhmien edustajia. Kehittaminen ja valmentaminen to-
teutettiin valmentamalla johtoryhmaa, prosessiryhmia ja olemassa olevia tiimeja. Tasaisin valiajoin
pidettiin koko henkildstoa koskevia tilaisuuksia, joissa keskityttiin informaation jakamiseen edella
mainittujen ryhmien valmennuksista seka palautteen kerdamiseen toteutuksesta.

Tavoitteissa eritellyissa kehittamiskohdissa edettiin seuraavasti.

3.1. Yhteistyon mahdollistava organisaatiorakenne ja yhteisty6-
ta edistavat tyoskentelymuodot

Organisaatiorakenne oli yrityksessa muotoutunut kuvan 1 kaltaiseksi. Keskeista oli vahvat ja itse-
naiset yksikot, jotka olivat varsin toiminto- tai teknologiaorientoituneita. Positiivista tassa raken-
teessa oli yksikdiden vahva yhteishenki, ja niiden hyvat kontaktit ja suhteet asiakkaisiin ja sidos-
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ryhmiin. Kuitenkin erityisesti suurimpien yhteistydkumppanien kanssa saattoi tydskennelld use-
ampi yksikko erilaisten teemojen kanssa, mutta koko Prizztechin tasolla asiakaskohtainen tieto
kehittamiskokonaisuudesta saattoi olla hataraa. Sisdisen tehokkuuden nakdkulmasta yksikdissa
saatettiin tehda paallekkaisia tehtavia, ja tukipalveluista, kuten talousosastolta saatettiin tilata

paallekkaisia tehtavia. Samoin yksikoilla oli vakiintuneet toimintatavat, mutta yritystasolta yhtenai-
set kaytannot osittain puuttuivat.
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Asiakkaat ja sidosryhmat

Kuva 1. Vanha organisaatiorakenne.

Organisaatiorakenteen ja sen tukemana toiminnan uudistaminen aloitettiin tunnistamalla toimin-
nan avainprosessit. Tata tydstettiin yhteisissa workshopeissa. Tuloksena muotoiltiin kuvan 3 mu-
kaisesti yhdeksan prosessia, jotka lapileikkaavat koko organisaatiota ja jotka nakyvat kaikkien yk-
sikdiden toiminnassa. Naille prosesseille valittiin prosessien vetdjat, jotka kokosivat oman ryhman-
sa mahdollisimman poikki-organisatorisesti. Ryhmat tydskentelivat itsendisesti, ja priorisoivat ke-
hittamiskohteet, joiden kanssa tydskenneltiin. Tyon edetessa prosessiryhmat jakautuivat eri suun-
tiin. Osa ryhmista lopetti toimintansa, kun akuutit ongelmat oli ratkaistu. Naissa kohdin todettiin,
etta ongelmien, haasteiden tai muutosten ilmaantuessa on "iskuryhma” valmiina tarttumaan tyo-
hon tarpeen niin vaatiessa. Tiettyjen ryhmien toiminta ja erityisesti yhteisesti sovitut yritystason
pelisddanndt siirtyivat osaksi organisaation jokapaivaista toimintaa.

Suurin harppaus toiminnan kehittamisessa tehtiin projektiryhman tyossa. Aikaisempi yksikkokoh-
tainen tyoskentely muuttui yhtenaiseksi, johdetuksi ja aikataulutetuksi toiminnaksi, joka nopeuttaa
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ja selkeyttaa asiantuntijoiden tyoskentelyd, ja ennen kaikkea tuottaa laadukkaampaa ja yhtenai-
sempaa asiakaslaatua. Ryhma kartoitti projektinvalmisteluun liittyvat kdytannot ja dokumentoin-
nin, mallinsi niiden pohjalta yhtendisen toimintamallin ja jalkautti sen ldpi organisaation. Kuvassa
2 on esitetty ryhman maarittelema prosessikaavio projektinvalmisteluun.

Projektin valmistelija Hallinto Projektiyhma Johtoryhma
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Kuva 2. Projektinvalmistelun prosessikaavio.

Vanhojen yksikkorajojen halventyessa paastiin myds aloittamaan tehokkaampi resurssisuunnittelu
ja yksikkojen valisten toteutusten valmistelu. Tama on ensiarvoisen tarkeaa, silla vuosista 2014-
2015 on odotettavissa taloudellisesti niukkoja, jolloin resurssikaytdn optimointi korostuu.
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. Asiakkaat
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Kuva 3. Uusi organisaatiorakenne ja avainprosessit.

Johtoryhman kokoonpano uudistettiin hankkeen aikana. Uudella kokoonpanolla Idhdettiin myos
kehittamaan toimintatapoja. Keskeisia haasteita olivat tydskentelyn ja paatoksenteon dokumen-
toinnin parantaminen ja johtoryhman ja koko henkilstdn valisen yhteyden ja tiedottamisen pa-
rantaminen. Kehittamiskohteita kasiteltiin ulkopuolisen asiantuntijan vetamissa workshopeissa,
nain saatiin nakemyksid, kokemuksia ja kdytant6ja myos oman yrityksen ulkopuolelta. Kehittamis-
tyon tuloksena uusi johtoryhma myds hitsautui yhteen ja loi itselleen tydskentelykulttuurin. Uusi-
na kaytantoina ja toimintamalleina otettiin kayttoon:

e Prosessiryhman jasenet osallistuvat saanndllisesti johtoryhman kokouksiin.

e Sovittiin kdytannaoista joilla henkilosto voi esittaa asioita johtoryhman kasiteltavaksi.

e Johtoryhman paatokset dokumentoidaan ja talletetaan intraan jossa ne ovat kaikkien nah-
tavilla.

e Muun tiedottamisen lisaksi toimitusjohtaja kirjoittaa paatoksista ja niiden taustoista sisai-
seen Yammer -bloggausjarjestelmaan.

3.2. Asiakassuuntautuneisuuden kasvattaminen ja asiantuntija-
tyon tuotteistaminen

Edellisessa kappaleessa kuvattu organisaatiouudistus oli rakenteellinen ratkaisu, joka tuki ja mah-
dollisti entista asiakassuuntautuneemman tekemisen. Toinen rakenteellinen uudistus oli "asiak-
kuuden hallinta” —prosessin kdynnistaminen ja sen vetdjan valinta. Tarkedksi kehittamiskohteeksi
valikoitui nopeasti asiakashallintajarjestelman (CRM) maarittelytyo, ja toimittajan valinta. Jarjes-
telma otettiin kayttoon helmikuussa 2013, ja sita on paasty hyddyntamaan kaytannon tyodssa koko
vuoden ajan. Jarjestelman hydtyja ovat mm:
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e Tieto asiakaskohtaisesta tekemisesta organisaation kaikilla tasoilla.
e Oman tyon suunnittelu ja seuranta kehittyy

e Yksiloiden ja tiimien johtamisen tydkalu kaytossa

e Raportoinnin helpottuminen ja laadun parantuminen

Esimerkki jarjestelman tuottamasta tiedosta kuvassa 4, jossa nakyvilla yksikkokohtaista tietoa asia-
kas- ja tapahtumakohtaisista lukumaarista.

Asiakastilastot tiimeittdin 2013
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Kuva 4. Asiakashallintajarjestelman tuottamaa tietoa.

Tarkeimmat muutokset asiakassuuntautuneisuudessa saavutettiin kuitenkin tekemisen tasolla.
Toiminta on perustaltaan aina ollut asiakkaiden tarpeista lahtevaa, nyt tarkeimmiksi kehityskoh-
diksi valikoituivat:

e Runsaasta maarasta asiakaskohtaisia raataloityja ratkaisuja voidaan tuotteistaa kokonai-
suuksia, joista on helpompi keskustella ja joita asiakkaan on helpompi arvioida.

e Asiantuntijaty® ja —ratkaisu tulee lopulta myyda asiakkaalle aivan samoin kuin yksityisen
kuluttajan kulutushyoddykkeet. Mita opittavaa asiantuntijalla voisi olla myynnin perusperi-
aatteista?

e Miten monimutkainen ja useita tyOvaiheita sisaltava ratkaisu esitellaan asiakkaalle?

e Asiakkaat kylla kertovat kaikkein kriittisimmat ja kiireisimmat ongelmansa, mutta miten
kartoitetaan ja saadaan selville mahdolliset muut, piilevammat haasteet joissa my6s voitai-
siin tehda yhteisty6ta?
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Kuvassa 5 esitetdan kehittamistydn perusperiaate. Erityisesti asiakastydn ja —lahtdisyyden kehitta-
misessa periaatteeksi otettiin kaikkien hyvien ideoiden testaaminen kaytanndssa. Luokkahuonees-
sa tai workshopissa voi olla helppo teoretisoida asiakkaan tarpeiden kuuntelusta, mutta kun asia
sovelletaan kaytannossa, opitaan todella jotain uutta. Tiimikohtaisissa workshopeissa (1) koottiin
edelld mainittuja kehityskohteita, ja tehtiin niista yhteenvedot. Taméan pohjalta ryhmatoissa tyos-
tettiin tyypillisista asiakasratkaisuista tuotteistettu (2) esitys. Ryhmat esittivat nama yhteisesti kai-
kille valmennukseen osallistuville (3). Nain saatiin palautetta ja lisdideoita. Samalla luotiin viiteke-
hys yhteiselle ja yhtenaiselle asiakaskohtaamistavalle. Valmennuksen lopuksi sovittiin kokeneem-
pi-nuorempi —tyoparit, jotka suorittivat yhteensa 14 yhteiskadyntia asiakkaisiin (4) tavoitteena uu-
det yhteistydsopimukset. Naista koottiin kokemukset jatkotydstda varten.
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Kuva 5. Perusperiaate asiakassuuntautuneisuuden kehittamisesta, keskustelun ja teorian kautta
kaytannon soveltamiseen.

Asiakastyon haasteita ja hahmottamista lahestyttiin tutustumalla myynnin perusperiaatteisiin. Asi-
antuntijaorganisaatioille ja asiantuntijoille myynti jo termina on usein varsin vieras. Runsaasta saa-
tavilla olevasta materiaalista etsittiin viitekehyksia asiakastyon tueksi, tassa keskityttiin B2B-
myynnin kokemuksiin. Lahtékohdan ja taustoja tarjoaa esimerkiksi Juha Herralan opinnaytetyd
“Aina liian kallista” (2010)
(http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/12487/Herrala.Juha.pdf?sequence=2). Myynti- ja
asiakastyon malleista taustamateriaalina toimi mm.:
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Myynnin portaat: miten hahmotetaan rat-
kaisuun ja yhteistydhon suuntaava laadu-
kas keskustelu asiakkaan tai yhteisty®-
kumppanin kanssa? Mita tulee huomioida,
mita kriittisia vaiheita voidaan tunnistaa?
Mitka kohdat ovat itselle tai oman organi-
saation ratkaisuille kaikkien tarkeimpia?

Myyntisuppilo tai myynnin “pipeline”, miten asia-
kastyota voidaan suunnitella, ja mita tulee huo-
mioida kun tahdataan esimerkiksi tiettyyn maa-
raan toimeksiantoja?
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Kuva 6
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4. Mita saatiin aikaiseksi?

Yhteisty® saatiin kayntiin yli vanhojen organisaatiorajojen. Taman avulla pystyttiin ottamaan kayt-
téon uusia palveluja ja toimintamalleja, joista puolestaan hyotyvat asiakkaat ja sidosryhmat. Lahi-
tulevaisuudessa tama asia nousee keskeiselle sijalle, kun palveluita ja toimintaprosesseja taytyy
muuttuvassa toimintaymparistossa kehittaa edelleen. Samoin muuttuviin asiakastarpeisiin vas-
taaminen edellyttaa tulevaisuudessa projekti- ja palvelukohtaisten tiimien kokoamista. Talloin
yhteistydkyky on avainasemassa. Johtamisen ja viestintadn saatiin uusia nakemyksia ja toimintata-
poja, joita edelleen kehitetaan.

Yrityksen menestyksen kannalta kriittisimmat toimintaprosessit tunnistettiin, ja erityisesti havaittiin
niissa ilmenevat kehitystarpeet, joihin paastiin nopeasti kiinni. Tiimivalmennuksissa kehitettiin pal-
veluja, tuotteita ja viestintatapoja entista asiakaslahtoisemmiksi yksikkdkohtaisesti. Asiakaskontak-
tointia alettiin taman pohjalta toteuttaa entista useampien henkildiden toimesta. Tassa kohtaa
ulkopuolisen asiantuntijan laaja kokemus ja nakemys olivat erityisen arvokkaita. Kehittamisohjel-
man aikana saatiin myds paljon kokemuksia ja luotiin uusia toimintamalleja, joita voidaan jatkossa
hyodyntaa omien asiakkaiden kehittamistyossa.

Yhteenvetona taulukossa alla keskeisimmat kehitystydn tulokset ja niista saatavat hyddyt..
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Kehityskohde Tulos Hyotyjat Kuvaus

Johtoryhmatyoskentely Johtoryhmén tydskentelytapa, tiedon- Johtoryhmé4, hen- Kappale 3.1.
kulku kilosto

Uusi organisaatiomalli, funktionaalises- | Asiakassuuntautuneempi organisaatio. Henkildsto, asiak- Kuvat 1 ja 3

ta prosessiorientoituneeseen Huomio prosesseissa ja tekemisessa kaat, sidosryhmat

Asiakastietojen hallinnan kehittaminen | Asiakastiedonhallintajarjestelméa kaytos- | Henkilostd, asiak- | Kappale 3.2.,
sa. Asiakastydskentelyn ja raportoinnin kaat, sidosryhmat kuva 4
kehittyminen

Projektinvalmistelun tehostaminen ja Projektiryhma vastaa koko organisaati- | Henkil®sto, asiak- Kuva 2

tuloksista raportoinnin kehittaminen on osalta projektien valmistelusta kaat

Asiantuntijatyon tuotteistaminen Kehitettiin toimintatapa projektityon Henkilsto, asiak- Kappale 3.2.
tuotteistamiseen kaat

Asiakas- ja ratkaisukeskeisyyden kehit- | Laajennettu ndkemys asiakas- ja myyn- | Asiakasrajapinnas- | Kuvat 6,7,8

tdminen neuvotteluissa ja viestinndssa titydn keskeisista tekijoista sa tyoskentelevat

Asiakastydskentelyn suunnittelu, mit- Tyokaluja asiakastyon suunnitteluun Johto, asiakasraja- | Kuvat6,7,8

taaminen ja kehittdminen pinnassa tydsken-

televat
Keskustelusta kaytantoon — toiminta- Tapa vieda uudet toimintatavat kaytan- | Henkilosto Kuva 5

malli uusien toimintatapojen hal-
tuunottoon. Tassa hankkeessa asiakas-
tydskentelyn kehittamisessa

toon asti

Taulukko 1. Keskeiset tulokset.

Kehittamiskohteitakin hankkeen paatyttya jai viela runsaasti. Hankkeen aikana tartuttiin kiinni ja

ratkaistiin useita kiireisimpia ongelmia, esimerkiksi projektinvalmistelu ja asiakastietojen hallinta

olivat kehityskohteita, jotka saatiin kdyttéon koko organisaatiota koskien. Tassa raportissa esitel-

tiin useita toimintamalleja tai kuvauksia, joita valmennuksessa luotiin. Jatkossa suuri haaste on

saada niita kayttoon yha laajemmin koko yrityksen sisalla. Tiimit ja yksikot olivat valmennukseen

lahdettaessa varsin erilaisissa lahtokohdissa, ja ndin on luonnollista etta edistymisessakin oli eroja.
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