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Ty0O- ja elinkeinoministerio

Asiakkuusstrategiatyon ohjaus — loppuraportti

Tama dokumentti on loppuraportti asiakkuustrategiatyon ohjaus —projektista, joka
toteutettiin TEM konserniohjauksen toimeksiannosta | oka-j oul ukuussa 2008.
Loppuraporttiin on dokumentoitu projektiryhman nékemys TEM:n hallinnonalan
asiakkuusstrategian tyon jatkotydstamisesta.

Loppuraportti kasiteltiin projektin ohjausryhman kokouksessa 17.12.2008. Loppuraporttia
on muokattu ohjausryhman tekemien linjausten mukai sesti.

1 Tavoite

Taman ty6vai heen tavoitteena oli luoda tehtavaksianto seuraavalle projektille, jossa
konkreettisesti maaritellédn TEM-konsernin asiakkuusstrategia ja sen mukai set
toimintamallit eri asiakassegmenteille.

Tavoitteena oli méritella jatkotydn yhteiset suuntaviivat niin jatkotydskentelyn
toteutustavan, kdytannon etenemisen kuin sisallénkin ohjaamiseks yhteiseen tavoitteeseen.

Asiakkuusstrategian sisdll6n osalta tssa tydssa on luotu viitekehys, johon
jatkotyoskentel yssa tuotetaan tarkemman linjaukset ja méaritykset. Viitekehyksen paéteemat
jatarkastelunakokulmat ovat

e Segmentointi
e Palvelumallit
e Tarjooma

» Asiakasvastuun organisointi
e Toiminnan ohjaus.

Naéita kaikkia on kuvattu |ahemmin dokumentin kohdassa 5.

Taman tyovaiheen aikana oli tavoitteena kaynnistéd osaltaan myos uudenlaisen yhdessa
tekemisen kulttuurin rakentaminen TEMin hallinnon alalle.



2 Taustaa

2.1 Konsernistrategia ja konserniohjausmalli

Ty6- jaelinkeinoministerié (TEM) aloitti toimintansa 1.1.2008. Kuluvan vuoden aikana on
méadritelty TEM:n konsernistrategia ja konserniohjauksen toimintamalli. Molemmat ottavat
kantaa jalinjaavat asioitatoisaalta TEM hallinnon aan eri toimijoiden yhteistytn
kehittémisen ja tiivistdmisen osalta ja toisaalta asiakkaill e tuotettavien palveluiden
kehittémisen ja yhtendi stamisen nakdkulmasta.

Konserniohjausmallissa mééritel|&n periaatteet joiden mukaisesti konsernistrategian
pohjalta luodaan substanssistrategiat. Asiakkuusstrategia kuuluu osaksi hallinnonalan
konsernistrategian sisdltéa Konsernin toimintamallissa todetaan asiakkuuksien ja
palveluiden osalta seuraavaa: " Tavoitteena on maarittad ministerion ja hallinnonalan
strategiset tavoitteet koskien asiakkaita ja palveluita. Srategiassa otetaan kantaa mm.
asiakaskentan segmentointiin, asiakastarpeisiin hallinnonalan pal vel usal kkuun.
Srategiassa maaritetaan lisdks tuotetaanko palvelut hallinnonalan toimijoiden toimesta vai
tuottaako ne ulkopuolinen toimija. Liséksi maaritetédan linjaukset palveluiden
jakelukanaviin ja hinnoitteluun.”

Tassa dokumentissa kuvatussa asiakkuusstrategian tyon ohjauksessa otetaan kantaa seké
lopullisen asiakkuusstrategian viitekehykseen sisdltétasolla etté asiakkuusstrategiatyon
ké&ytannon toteuttamiseen niin strategian méaarittel yn kuin operatiivisen toteuttamisenkin
nakokulmista.

Konsernin strategiassa asetettu tahtotila 2011 sisdltda kaks keskeista ulottuvuutta, jotka
ohjaavat myos asiakkuusstrategian tydstamista:

e Suomen kilpailukyky ja hyvinvointi ovat maailman huippua

e Suomessa on maailman paras innovaati oymparisto.

Tahtotilan saavuttaminen edell yttéa val miutta tarkastella koko julkisten yrityspalveluiden
kokonaisuutta |agja-alai sesti asiakkuuden nakdkulmasta. Asiakkuuksien johtaminen
tehokkaasti toteutettuna antaa hallinnon alan organisaatioille yhtendiset suuntaviivat
toiminnan terévoittamiseen ja resurssien kohdentamiseen.

Esimerkkina tasta vallitsevassa tal oudel li sessa tilanteessa TEM-konsernin toimijat
pystyisivat segmenttigjattelun ja asiakkuuksien johtamisen keinoin tunnistamaan ja
kohdentamaan taloudelliset elvytystoimet tarkasti ja tasmallisesti valittuihin alueisiin /
segmentteihin, jotka koetaan vaikuttavuuden kannalta merkittavimmiks panostusalueiksi.

2.2 Yritysasiakkaiden segmentointi

TEM:n hallinnonalalla on tunnistettu kolme asiakasryhmag, joita ovat henkil6- , yritys- ja
yhtei sbasiakkaat. Asiakkuusstrategiaty® on kaynnistetty yritysasiakkuuksista mutta jatkossa
tullaan laatimaan strategiat myos muille asiakasryhmille.



TEM-konsernin yritysasiakkaiden segmentointi vahvistettiin kasvuyrityspalvelun
palveluvalikoima huomioiden. Asiakkuusstrategian kehitystyo aloitetaan yritysasiakkaistaja
se lagjennetaan mydhemmin kattamaan myos TEM-konsernin henkil 8- ja yhteisoasiakkaat.

Y ritysasiakassegmentointi tarjoaa pohjan asiakkuusstrategiatydlle. Olennaista on varmistaa,
etta asiakkuusstrategian linjaukset ja toimintamallit tuovat segmentointimalliin tarvittavan
dynamiikan, jotta kasvavien ja kehittyvien yritysten pal vel utarpeet tulevat parhaalla
mahdollisella tavalla huomioiduiksi.

Nykyinen yritysasiakkaiden segmentointi on toteutettu seuraavan kuvan mukaisesti:

SEGMENTTI TYYPPIKUVAUS
Yrityksen perustajat ja Tyypillisesti henkildasiakkaana asioivia yritystoiminnan perustajia ja
keksintdasiakkaat keksijoita
Paikallisesti toimivat yritykset Tyypillisesti aloittavia ja toimivia pienia yrityksia

Kotimarkkinoille keskittyvat yritykset | Tyypillisesti aloittavia ja toimivia pienia ja keskisuuria yrityksia

Tyypillisesti aloittavia ja toimivia kansainvalisille markkinoille pyrkivia tai
kansainvalisilla markkinoilla jo toimivia ja toimintaansa laajentavia pk-
yrityksia

Kansainvalistymalla kasvua hakevat
yritykset

Tyypillisesti globaaleilla markkinoilla toimivia suuryrityksia.

Yritykset ovat keskeisia teknologiavetureita, palveluliiketoiminnan kehittgjia
Suuryritykset ja verkostojen moottoreita kansallisesti ja kansainvalisesti.

Yrityksilla on my6s merkittava rooli kansallisen ja kansainvalisen
tutkimuksen hyddyntajanéd, suuntaajana ja verkottajana.

Tyypillisesti

-julkista tutkimusta harjoittavia organisaatioita, kuten ammattikorkeakoulut,
tiedekorkeakoulut ja yliopistot ja tutkimuslaitokset;

-julkinen ja kolmas sektori (kunnalliset ja valtiolliset toimijat)

-sidosryhmat: toimialajarjest6t, kumppaniorganisaatiot, omistajat ja
toimintaedellytyksisté paattavat, media ja kansalaiset.

Yhteisot

2.3 Yritys-Suomi

Vuodesta 2002 Y ritys-Suomi —pal vel ujarjestelméaé on kehitetty projektimaisina
kehittémishankkeina, joiden kautta on seka saatu erittdin hyvia kokemuksia etta tunnistettu
kehittamistarpeita. Asiakkuusstrategian kautta télle ty6lle maaritel1&an pysyvampi malli,

Yritys-Suomi -brandi on saavuttanut hyvan jalansijan niin palvelutarjogjien kuin
asiakkaidenkin keskuudessa. Yritys-Suomi -béndi ja sen jatkuva vahvistaminen tullaan
huomioimaan myds asiakkuusstrategi aty0ssa.

Y ritys-Suomi —pal vel ujarjestelméan kuuluvan kasvuyrityspal velun puitteissa on rakennettu
erilaisia toimintatapoja ja yhtei stytfoorumeita kasvuyritysten tunnistamiseks ja kasvun



tukemiseksi. Taté tyoté tullaan jatkamaan ja edelleen kehittéméaan asiakkuusstrategiatyon
myOta.

Konsernistrategian mukaisesti yrityspalveluja tullaan jatkossakin kehittdmaan Y ritys-Suomi
—toimintamallin ympérille, mikéaluo hyvan lahtokohdan asiakkuusstrategiatydlle.

2.4 Julkisten yrityspalveluiden ohjaus

Julkisten yrityspal vel uiden tuottamista ohjataan useista eri 1&htei sta ja ndkokulmista, mm.
» Hallitusohjelma
* TEM:n konsernistrategia
e TEM:n hallinnonalan tavoitelinjaukset
» Konsernin eri substanssistrategiat
« Kansalinen innovaatiostrategia
» Hallituksen tuottavuusohjelma
» Eri toimijoiden omat strategiat ja vuosittain asetettavat tavoitteet.

Asiakkuusstrategiatarjoaa kaikille eri organisaatioille yhtendisen pohjan, jonka puitteissa
my0s organisaatiokohtaisia strategioita ja toimintamalleja on mahdollisuus yhtenéi stéa.

Asiakkuusstrategia tarjoaa viitekehyksen myos eri suunnista kohoavalle tarpeelle toiminnan
terévoittamiseen, tyon jaon tdsmentamiseen ja resurssien kohdentamiseen entisté
tehokkaammin asetettujen tavoitteiden saavuttamiseks.

3. Toteutustapa ja osallistujat

Asiakkuusstrategiatytn ohjauksen tydstaminen toteutettiin loka-joulukuun 2008 aikana
workshop-prosessina, johon osallistuivat konserniohjausmallin mukaisen toimijaryhma 1:n
organisaatiot taydennettyna ministerion edustgjilla. Tyoskentelyssa olivat mukana Finnvera,
Finpro, TE-keskukset, Tekes, VTT jaGTK seké ministeritsta K onserniohjaus, Innovaatio-
osasto ja Tydllisyysjayrittdjyys —osasto.

Asiakkuusstrategiatyon ohjauksen linjaukset on luotu projektiryhmassa, johon kuuluivat:

Annamarja Paloheimo Finnvera

Sirkka-Liisa Kovettu Finnvera

Markku Kuismin Finpro

Kimmo Puolitaival TE-keskukset / Varsinais-Suomen TE-keskus
Ulla Hiekkanen-M &kel& Tekes

Jarmo Kohonen GTK

Petri Kalliokoski VTT

EijaLaineenoja TEM Innovaatio-osasto

Tuija Groop TEM Tydllisyys jayrittdjyys —osasto
Kirs Wendelin-Arponen TEM / Varsinais-Suomen TE-keskus
Jaana Lappi TEM Konserniohjaus



Aspectum toimi prosessissa ulkopuolisen fasilitaattorin roolissa tarjoten tyélle
viitekehyksen, valmistellen ja ohjaten workshop-tytskentelyé ja tuottaen dokumentaation,
mutta varsinai sen siséll6n ja ratkai sujen tuottaminen tapahtui osallistujien voimin.
Aspectumin pdavastuullisena konsulttina toimi Kirsi Parviainen.

V arsinai sena toimeksiantajana téssa tydssa toimi TEM Konserniohjaus ja ohjausryhmassa
oli edustettuna kaikkien mukana olleiden organisaatioiden ylin johto.

4. Julkisten yrityspalvelujen kokonaisuus

Julkisten yrityspal vel uiden kokonaisuutta ohjataan useiden eri strategioiden kautta. Tata on
kuvattu tarkemmin edella kohdassa 1.4.

Asiakkuus tarkastel unékdkulmana nostaa keskustel uun julkisen sektorin roolin aktiivisena
toimijana => valittujen asiakkaiden aktivointi.

Julkisten yrityspal vel uiden tavoitteena on vastata seuraaviin tarpeisiin

» Markkinapuutteen kattaminen —julkinen sektori tuottaa ja valittaa palveluita,
joita yksityinen sektori e tuota

» Ei ole palveluitalainkaan yksityisella sektorilla, esm. liian suuri riski =>
yritysten murrostilanteet ja yritystoiminnan al oittaminen

* Aluedlliset erot ja niiden tasaaminen

» Ei kohtuukustannuksilla, pk-yrityksen ndkokulma

» Markkinapuute ei ole on/off, vaihtelee eri kysymyksissa, eri tarpeissajaeri
suhdannetilanteissa

e Mita palveluita tuotetaan itse, mité ostetaan yksityisilta toimijoilta?

» Toimintaympariston turvaaminen ja kehittdminen => tavoitteena olla maailman
paras

» Kilpailukykyinen yrittdmisen toimintaymparisto

» Tasapainottaa markkinahéiridita ja talouden syklga

* Niukat resurssit hyodynnetéan taysimaérai sesti kayttdéon, tuottavuus

» Uusien yritysten synnyttaminen, riskirahoitus, neuvontapalvelut jne.

*  Suuryritysten pysyminen Suomessa - suuryritysten lagja vaikuttavuus koko
toimintaympari stoon erilaisten klusterit, alihankinta- ja tutkimus- ym.
verkostojen kautta

» Kasvun ja kansainvalistymisen edistdéminen
» Vipuvaikutus nopeuttaa kasvua ja kehitystd, yksi TEM:n konsernistrategian
pai nopi steal ueista
Julkisten organisaatioiden keinot tukea yritysten kansainvalistymista
Julkisen tutkimuspohjan kansainvélistéminen ja siind operointi
Yritysten kansainvalistymisprosess => EU-hankkeet yms.
Kansainvdlisten investointien houkuttelu Suomeen
Oman innovaatioympéristomme tuottei staminen maailmalle



Y ritysten markkinointi osaamisen ja—panostusten kasvattaminen, kun menndan
globaaleille markkinoille - tuotekehitys vs. palveluiden tuotteistaminen, brandin
hallinta

* Osaamispohjan kehittdminen laajasti ja pitkalla tahtaimella ja sen kytkeminen
myo6s yrityksiin

Informaatioinfra, toimivat tietopal velut koko innovaatioymparistén pohjala
Tieto on markkinoilla, asiakkailla, yrityksissa yms. julkisen sektorin tehtévaon
koota sité yhteen, tiedon muuttaminen liiketoiminnaksi, hyddyntaminen
Asiakastarpeen, globaalien markkinoiden, trendien ymmartaminen ja vaikutusten
heijastuminen meidan yrityksiimme

* Yhteiskunnalliset / aluepoliittiset tavoitteet, poliittisen tahdon mukainen toiminta

Y& jaalamékien tasapai nottaminen

Tulevista muutoksi sta sel viytyminen julkisten pal veluiden auttamana
Julkisten varojen ohjaaminen tavoitteiden mukaisesti => keinot saada yritykset
sitoutumaan niihin tavoitteisiin

Tasapainoinen alueellinen kehittéminen

Oltava edellytykset muuttaa painopisteitd, tietty perusinfra séilyy



5. Asiakkuusstrategian jatkotydstamisen viitekehys

Asiakkuusstrategian jatkotyostaminen keskittyy kolmen peruskysymyksen ympaérille:
» Kenellejulkisiayrityspal veluita tarjotaan / tuotetaan, kuinka kohdejoukko
segmentoidaan, jotta asiakkaiden tarpeet tulevat mahdollismman hyvin vastatuiksi?
« Mitajulkisiayrityspalveluita millekin segmentille kohdistetaan?
* Miten ko.palvelut palveluprosessit asiakkaan suuntaan toimivat ja miten julkisten
yrityspal veluiden tuottamista TEM hallinnon alan toimijoiden keskuudessa ohjataan?

Proj ektiryhma nékee koko asiakkuusstrategian kehitystyon kannalta keskeiseks sellaisen
toimintamallin rakentamisen, joka jo perusmallina sisaltéé ratkai sut segmenttien valisen
dynamiikan luomiseen ja vahvistamiseen.

Taman tavoitteen kannalta on keskei sté tunnistaa kaikissa segmenteissa
» Ko. segmenttiin kuuluville asiakkaille kohdistettavat peruspalvelut ja toimintamallit
* Segmentisté toiseen siirtyville asiakkaille kohdistettavat " tasmépalvelut” ja
toimintamallit.

Segmentointiin pohjautuva as akkuuksien johtaminen on TEM-konsernin tapa
toteuttaa TEM-konsernin strategiaa

ohjata omaa toimintaa

parantaa tuloksellisuutta ja vai kuttavuutta

kohdentaa resursseja

tuottaa ja kehitté4 asiakkai den tarpeita vastaavia palvel uita

suunnata markkinointia

Asiakkaalle tamé ndkyy parantuneena asiakaspal veluna ja tarkoituksenmukaisina
ratkaisuina, jotka tarjotaan monipuolisissa palvel ukanavissa asiakkaan hel posti
kaytettaviksi.

Segmentoinnin ohjaamana tapahtuva asi akkuuksien johtamisen toimintamallin méaarittely
tuottaa yhtendisen ja eheédn ratkai sun julkisten yrityspal veluiden kehittémiseen ja
tuottamiseen. Tarkastelun keskeisina nékokulmina ovat

» segmentointi jaasiakkuuksien hallinnan periaatteet

e palvelumallit

» tarjooma

» asiakasvastuun organisointi

e toiminnan ohjaus.



Kaikki néméa tarkastelunékokulmat vaikuttavat toisiin ja lopputulemana onkin seuraavan
kuvan kaltainen verkosto.

Palvelu-

Tarjooma

sointi

Asiakastiedon hallinta ja asiakkuuksien johtamisen tydkal ut |aajemminkin tarkasteltuina
ovat molemmat keskeisia ndkokulmia kehitystytssa ja niilla on molemmillaliittymiéa
kaikkiin eddlisiin ndkokul miin, mutta niiden osalta tehtévét valinnat eivét ole
segmenttikohtaisia vaan koskevat kaikkia segmentteja.

5.1 Segmentointi ja asiakkuuksien hallinnan periaatteet

L 8htokohtana on toukokuussa 2008 vahvistettu TEMin hallinnon alan yritysasiakkaiden
segmentointi, joka jakaa yritysasiakkaat viiteen segmenttiin:

Yrityksen perustajat ja keksintdasiakkaat
Paikallisesti toimivat yritykset
Kotimarkkinoilla toimivat yritykset
Kansainvalistymallé kasvua hakevat yritykset
Suuryritykset.

Tarkemmat kuvaukset eri segmentteihin kuuluville asiakkaille on esitetty kohdassa 1.2

Proj ektiryhmassa nousi esille tarve tarkastella erikseen ” Invest-in-Finland” -tyyppisia
asiakkaita, jotka usein ovat suuryrityksid, mutta joita pitaa |ahestya erilaisellatarjoomallaja
palvelumalleilla kuin téll& hetkell& Suomessa toimivia suuryrityksia.

Toinen teema, joka nousi projektiryhméassa aktiiviseen keskusteluun on kokonaan uusien
toimial ojen synnyttéminen. Sitd on vaikea kohdentaa mihink&&n nykysegmenteista, silla se
leikkaa |8pi useita eri segmenttejdja vaatii niin ikdén omanlaistaan tarjoomaaja
palvelumallegja.
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5.1.1 Segmenttikohtaisten kriteerien tasmentdminen

Taman hetkinen segmentointi on hyvin yleisluontoinen elka méarittele ssgmenttien
kriteereita yksityiskohtaisesti. Asiakkaiden sijoittuminen eri segmentteihin jéajonkin verran
tulkinnanvaraiseksi.

Jatkotydskentel yssa segmenttien kriteerit on méariteltéva tdsmallisemmin. Maérittelyssa on
huomioitava segmentoinnin dynamiikka silté osin, ettéa kullekin segmentille on méériteltava
segmenttiin sijoittumisen liséksi kriteerit segmenttiin tulolle (entry) jasielta eteenpéin
siirtymiselle (hyppy eteenpéin). Lisdks on maariteltéva prosessi miten segmentointeja
péivitetddn yrityksen kehityksen ja muuttumisen johdosta, esim. vuosittain.

Segmentoinnin osalta jatkotydskentel yssa on sel vitettava mahdollisuudet tukea
segmentointia yhtendisella yrityksiin liitettavalla attributoinnilla, jolloin néiden
ominaisuustietojen hyddyntaminen tois mahdollisuuden luoda segmentointiin
tarkoituksenmukai sta joustavuutta, dynamiikkaa ja useampia ul ottuvuuksia myds télta osin.

Jatkotydskentel yssa on otettava kantaa my6s ” Invest-in-Finland” - ja” uudet toimialat” -
segmenttien olemassa oloon ja kehittamiseen.

Segmentointi on ja kautettava alueel listen tydryhmien kautta hallinnonalan kaikkiin
organisaatioihin.

5.1.2 Segmenttikohtaiset tavoitteet
Jatkotydskentelyn ohjaamiseksi méariteltiin seka julkisten toimijoiden etta asiakasyritysten

tavoitteet kaikissa asiakassegmenteissa. Tavoitepohdinnan perustaa on esitetty seuraavassa
kuvassa:

Tavoitteena win —win asiakkaan ja julkisen toimijan kesken!

Mité asiakas tavoittelee?

Mit& julkinen toimija tavoittelee?

Mité asiakas meiltd odottaa oman
tavoitteensa saavuttamisen tueksi?

Ylatasolla vaikuttavuutta, mutta
millaisia viela konkreettisempia
tavoitteita voidaan
segmenttikohtaisesti asettaa? Mita asiakas hyotyy yhteistyosta

julkisen toimijan kanssa?

Julkinen Yritys-
toimija asiakas

11



Taman tavoitepohdinnan tulokset on koottu seuraavaan taulukkoon, mutta ne on hyvaviela

jatkotyoskentel yssi ottaa uudel leen tarkastelun alle ja sen jélkeen vahvistaa lopullisesti.

- kasvumahdollisuuksien
tunnistaminen ja

tukeminen

- yritysten murroskohdista
selviytyminen
(omistugarjestelyt,
sukupolvenvaihdokset,
talouden hairiot jne)

Segmentti Julkisen toimijan Asiakasyrityksen
tavoitteet tavoitteet

- uusia kannattavia - kannattavaa

Yrityksen yrityksia, liiketoimintaa

perustajat ja jotkatoimivat viela - taloudellista apua ja

keksintdasiakkaat muutaman vuoden neuvoja yritystoiminnan
paastékin ka&ynnistaminen, kaikki

- uusia tyopaikkoja, yhdelta luukulta

yrittgjyys - rahoituksen hankkiminen
keinona tydllistya (julkinen jayksityinen)

- todellisten " tahtien” - liiketoiminnan todellinen
tunnistaminen ja liikkeellelaht®d, myynti
ohjaaminen saadaan rullaamaan
mahdollisimman pian - pysytéan hengissa ja
oikeisiin segmentteihin paastdan hyvaan kasvuun

- todellisten - verkostoja
mahdollisuuksien - ideoiden kaupallistamista
tunnistaminen ja -iprt
hyodyntéminen - yritystoiminnan

- painopisteal ueiden koulutusta,
erityinen urasuunnittelupal velua
huomiointi yritystoimintaa

- verkostoituminen T& K- | harkitsevalle
toimijoihin

- verkostoituminen
yrityksiin jamuihin
kumppaneihin

- tyollisyyden seka - positiivinen kassavirtaja

Paikallisesti paikallisen kannattavan kannattava liiketoi minta
toimivat yritykset liilketoiminnan - onnistuminen
turvaaminen omistgjavaihdoksissa ja

muissa murroskohdissa

- uskallus ja osaaminen
kasvumahdollisuuksien
hy6dyntémiseen

- toiminnan lagjentaminen
kotimaassa (" kioskista
ketjuksi”)

- verkostoja, joista apua
omaan liiketoimintaan

- 0saavan tybvoi man saanti
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Kotimarkkinoilla
toimivat yritykset

- tyopaikkojen

turvaaminen

- kannattavan

liiketoiminnan,
kasvun ja kehittymisen
ylldpitdminen (jatkuva
uudistuminen)

- potentiaalisten kv.
kasvajien
tunni staminen

- yritysten murroskohdista
selviytyminen
(omistugarjestelyt,
sukupolvenvaihdokset,
talouden hairiot jne)

- verkottuminen

- kannattava liiketoiminta
ja
positiivinen kassavirta
- kasvun ja kilpailukyvyn
yll&pitdminen
- asiakkuuksien
yll&pitaminen
- toiminnan lagjentaminen
kv.
markkinoille (" ketjusta
kansainvaliseks”)
- 0saamisen
varmistaminen,
- 0saavan tyévoiman saanti
- julkinen toimija
jakamaan
riskiaisojen hyppyjen/
murrosten yhteydessa

Kansainvalistymalla
kasvua hakevat
yritykset

- lisda verotuloja—ja
tyOpaikkoja kannattavalla
liiketoiminnalla

- viennin kasvu

- edellakavijan

onnistuminen
innostaa muita

- verkostoituminen

- 0Saamisen jakaminen

- lisBa " tahti&”’

- liiketoimintojen ja
elinkeinorakenteen
uudistaminen

- vahva kansainvalinen
kasvu
- kannattavuus ja
kassavirta
- verkottuminen
asiakkaiden
jakumppaneiden kanssa
- kilpailukyvyn
yll&pitaminen
- kansainvélisen
liiketoiminta-
mallin rakentaminen
- julkinen toimija
jakamaan
riskid ja mahdollistamaan
panostuksen kasvuun
- 0Saamisen riittavyys
(méaré
jalaatu), erityisesti
korostuu
johtami sosaamisen
haasteet
- 0saavan tyovoiman
saanti,
erityisesti johto ja
avainhenkil 6t

13



Suuryritykset

- verotulot

- tyollistaminen

- Suomessa pysyminen

- Verkostoituminen pk-
kentén ja tutkimuksen
kanssa

- 0saamisen jakaminen

- yhtei skuntavastuun
kantaminen

- pk-yritysten
kansainvalistéminen

- liiketoimintojen ja

teollisen
rakenteen uudistaminen

- kilpailukykyinen ja
kansainvélisesti vahva
T&K-toimintaja
Innovaati oympéristo

- edellakavijyys

- kv. yritysten houkuttele-
minen osaks innovaatio-
ympaéristoa (investointeja
suomalai seen

0saamiseen)

- globaalissa kil pailussa
johtoaseman
saavuttaminen ja
yll&pitaminen

- 0saavan tyévoiman

saanti,
erityisesti johto ja avain-
henkil 6t

- toimivainfra

- tuki litketoiminnan
kehittamiseen
hel ppokayttdisten
palveluiden kautta
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5.1.3 Segmenttikohtaiset strategiat ja palvelulupaukset

Segmenttikohtaisten tavoitteen kautta tarkastellen on kaikille segmenteille maaritelty

segmenttikohtai set strategiat ja palvel ulupaukset, kuvaamaan sitd mika on TEM

hallinnonalan asiakkuusstrategian mukainen tydskentel ytapa ko. segmenttiin kuuluville

asiakkaille ja mita julkiset toimijat yhdessa néille asiakkaille lupaavat.

Strategiat ja palvel ulupaukset on koottu seuraavaan taulukkoon, mutta ne on hyva viela

jatkotydskentelyssa ottaa tarkastelun alle ja sen jalkeen vahvistaa lopul lisesti.
Kotimarkkinoilla toimivien ja kansainvalistymalla kasvua hakevien yritysten
palvelulupauksissa projektiryhmalla oli loppuun asti kaks vaihtoehtoa, joiden keskinéi seen
tarkasteluun viela jatkotydskentelyssa pal ata,

toimivat yritykset

liiketoiminnan ja alueen

Segmentti Segmenttikohtainen Segmentin palvelulupaus
strategia
Yrityksen Uuden yritystoiminnan Autamme sinua kehittémaan
perustajat ja k&ynnistéminen ja liikeideastasi liiketoimintaa
keksintdasiakkaat vauhdittaminen jamahdollistamme sen
k&ynnistamisen
Paikallisesti Kannattavan paikallisen Tuemme yrityksesi

kannattavan liiketoiminnan

mahdollistaminen

elinvoimaisuuden kehittamistaja
turvaaminen seka kasvumahdollisuuksien
kasvumahdollisuuksien tunnistamista.
tunnistaminen
Kotimarkkinoilla Kannattavan Autamme yritystasi
toimivat yritykset liiketoiminnan, kasvun ja | 6ytdmaan uusia
kehityksen mahdollisuuksia,

markkinoita, asiakkaita.

Kansainvalistymalla

Kansainvalisen kasvun

Autamme tunnistamaan

suuryrityksesta globaaliksi
menestyjaksi

kasvua hakevat vauhdittaminen, panostus | liiketoimintamahdollisuuksia,

yritykset kaupallistami seen, jaamme riskia, autamme
myyntiin ja markkinointiin | verkottumaan maailmalle ja
seké osaamisen tuemme kehityshankkeita.
varmistaminen

Suuryritykset Suomalaisesta Tarjoamme kil pail ukykyisen

javerkostoituneen
iNnovaati oympéri ston
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- Aktivoidaan toimimaan | liiketoiminnan globaaliin
verkostoissa kehittdmiseen ja

- Varmistetaan osaaminen | uudistamiseen.
jariittéva tyévoima
yrityksen tarpeisiin

- Autetaan muokkaamaan
markkinoitaja
liiketoimintamallgja

5.2 Tarjooma ja sen kehittadminen

Tarjooman osalta asi akkuusstrategiatyon puittei ssa on méériteltava kaikille segmenteille
yhtei sesti
* malli asiakastarpeiden kartoittamiselle
(Tekesissatyon alla hyva aihio, jonka hyodyntamisen lopullinen varmistaminen ja
hyvaksyminen lagjempaa j atkokayttdon tehtava jatkotydskentelyn yhteydessd)
» tarjooman jatkokehittémisen periaatteet ja toimintamallit.

Segmenttikohtaisesti on otettava kantaa kunkin segmentin asiakkaiden tarpeisiin ja niiden
ratkai suun => maaritel tdva segmenttikohtai set palvel utarjoomat, mité pal veluita tarjotaan ja
kuka ne tuottaa, mitd tehddan itse ja mita hankintaan muualta.

Konserniohjausmallin mukaisesti tarjooman osalta mééritell&dn myos eri palveluiden
hinnoittelu ja veloitus.

Tarjooman kehittamisessa on tunnistettu kaksi rinnakkaista etenemispolkua
» nykytarjooman yhteensovittaminen (antaa hyvan pohjan palveluiden integrointiin
jatkossa)
» tarjooman pitkdjanteinen kehittdminen.

Nykytarjooman yhtenai stémi seen tahtdava tyo kaynnistettiin valittomasti kahdessa,
mahdollisesti useammassakin, alatydryhmassa, jotka raportoivat tyonsa tuloksi sta tdman
tyon projekti- ja ohjausryhmille 1.2.2009 mennessa.
» Alkavien yritysten osalta taman tyoryhméatydskentelyn koordinoinnista vastaa Kirsi
Wendelin-Arponen Varsinais-Suomen TE-keskuksesta.
« Kansainvalistymalla kasvua hakevien yritysten osalta tyoryhmétydskentelyn
koordinoinnista vastaa Ulla Hiekkanen-M &kel & Tekesi sta.

Tarjoomatydskentel yssa hyddynnetddn ministerion tyollisyys- ja yrittdjyysosaston
TUPAKE-tyon tuloksia TE-keskusten ja TE-toimistojen tarjoomien yhtendi stamisesté.

My6s muiden segmenttien osalta vastaava tyd nykytarjooman selvittémiseksi ja
yhtenaistamiseksi k&ynnistetéan heti, kun jatkotydryhmien vetovastuut on sovittu (kohta 6).
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5.3 Palvelumallit

Palvelumalleissa kuvataan TEM:n hallinnonalan toimijoiden tapa tuottaa yritysasiakkailleen
asiakaspal velua siten, etté asiakas saa palvelut helposti ja asiantuntevasti TEM:n
hallinnonalan kaikki osaamisalueet ja mahdollisuudet hyodyntéen.

Palvelumallien osalta kaikkien segmenttien suhteen yhteisesti maériteltévia asioita ovat mm.
* Palvelumallien ulottuminen yli organisaatiorajojen
» Markkinointiviestinnan periaatteet segmenteittéin
» Palvelukanavaratkaisut ja niiden kehittdminen
* Yritys-Suomen palvelukanavien jatkokehittéminen
o Strategiset valinnat pal velukumppaneista

Segmenttikohtaisesti on médriteltdva kuka tekee, mita tekee, miten tekee, kenen kanssaja
kenen aloitteesta seka missa pal vel ukanavissa erilaiset palvelut tuotetaan ja mita
jakelukanavia hytdynnetéén. Keskeistd on méaéritella mitké palvelut hallinnonala tuottaa itse
jamitka tuottaa joku toinen. Kumppanivalintoja ohjaa konsernin kumppanuusstrategian
linjaukset.

Palvelumallien jatarjooman kehittdminen kulkevat tiiviisti kasi kadessa. Molempien osalta
on pystyttava huomioimaan niin asiakkaan kuin asiakkuudenkin elinkaaren erilaiset vaiheet
sekd segmenttikohtai set tavoitteet mm. asiakassuhteen lujittamiselle.

Tarkoituksenmukaiset palvelumallit auttavat osaltaan varmistamaan, etté koko
toimintamal lissa dynamiikka toimii ja asiakkaiden siirtyminen segmentisté toiseen
mahdollistuu helposti.

Palvelumallien kehittdminen edellyttda, ettd TEM-konsernin eri toimijoiden roolit
tdsmennet&an jatkotyostamisen yhteydessa

5.4 Asiakasvastuun organisointi

Asiakasvastuun organisointiin liittyvia jatkotydskentel yssa ratkaistavia kysymyksia ovat
mm.

o Ketkéd ovat keskeiset toimijat kussakin segmentissa?

» Millainen organisoitumisratkaisu tukee segmenttikohtaisten tavoitteiden saavuttamista?

» Muodostetaanko joissakin segmenteissa asiakkuustiimegajajos, niin kuinka ne kootaan
jakukaniitajohtaa?

* Miten tieto Siirtyy eri toimijoiden / asiakkuustiimien jésenten valilla?

» Mitk& osaamiset eri segmentei ssa painottuvat?

Miten segmenttikohtainen yhteisymmarrys kehittyy ja muodostuu?

Asiakasvastuu ei ainatarkoita asiakaskohtaisesti nimettya yhteyshenkiléd TEM:n hallinnon
alan toimijoiden joukosta, vaan sill& voidaan tarkoittaa myos laajempaa vastuuta jonkin
tietyn segmentin tai sielté tunnistetun pienemman kohderyhmén asiakkuudesta. TEM:n
tavoitteiden saavuttamisen kannalta voi olla perusteltua joissakin segmenteissi menna
asiakaskohtai seen vastuuhenkil 6tarkastel uun, mutta ei kaikissa segmenteissa.
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Asiakasvastuun maarittamisté on tarkasteltava seka reaktiivisen ettéa proaktiivisen toiminnan
nakokulmista.

Perusratkai su asiakasvastuun organisoinnistaja TEM:n hallinnonalan eri toimijoiden
rooleista onkin yksi keskeisimpia jatkotydskentelya ohjaavialinjauksia. Téhan liittyy
laheisesti valinta siitd, onko TEM-konsernissa yhteiset asiakkaat vai onko jokaisella

organisaatiolla omat asiakkaat.

Asiakasvastuuta voidaan konkretisoida my6s pal vel uiden intregroinnin nakokulmasta: onko
jollakin toimijallarooli integroida koko julkisten yrityspal vel uiden tarjoomasta asiakkaalle
paras mahdollinen ratkaisu.

Asiakasvastuun organisoinnin osalta on tunnistettu kaks padasiallista etenemisvaihtoehtoa:

tarjoomasta kulloinkin asiakkaan tarpeisiin sopivat palvelut

b) Asiakasvastuu sirtyy toimijalta toiselle sen mukaan, mité palveluita asiakas
kulloinkin ké&yttéa (=kenell& on menossa aktiivinen hanke asiakkaan kanssa)

Vaihtoehto a) pitkdjanteinen asiakasvastuu

Taman ratkai suvai htoehdon osalta on méaériteltava periaatteet, jolla asiakasvastuun jako
tehdaan.

Taman vaihtoehdon suuntaan voidaan edeté kaksivaiheisesti siten, etté ensin mietitdan
nykyisen organisaatiomallin mukaiseen tilanteeseen sopiva toimintamalli ja pitkalla
tahtéimella otetaan tarkastel uun myds mahdollisuus lagjempiin rakenteellisiin uudistuksiin
talta osin.

Esimerkkeja vaihtoehtoi sista ratkai suista nykytilanteessa:

» segmenttikohtaisesti maaritell&an padvastuu kunkin segmentin asiakkuuksista
» kasvuyrityspalvelun kaltaisesti valitaan (nimetéén) ne asiakkuudet, joiden kohdalla

Vaihtoehto b) vaihtuva asiakasvastuu

Taman ratkai suvaihtoehdon mukai sesti asiakasvastuu (ja asiakkuus) siirtyy organisaatiolta
toiselle sen mukaan millaisia tarpeita asiakkaalla kull oinkin on ja kenen toimijan
valikoimista |6ytyy asiakastarpeen kannalta tarkoituksen mukaisin ratkaisu.

Téssa vaihtoehdossa korostuu tarve luoda toimivat menettelyt " kapulan vaihdolle” el
asiakasvastuun siirtymiselle eri toimijoiden kesken, jotta asiakas nékee ja kokee TEM:n
hallinnonalan toimijat yhtendi send, itselleen hyodyllisena kumppanina.

Strategiset valinnat asiakasvastuun organisoinnista on tehtéva heti jatkotytskentelyn
alkumetreill& Valintavoi ollaeri segmenttien kohdalla erilainen.
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5.5 Asiakastiedon hallinta

Asiakastiedon hallinta, asiakastietojen vaihtaminen eri toimijoiden kesken seka pitkalla
tahtéimella mahdollisesti yhteiset asiakastietojarjestelmét j dtettiin tassa vaiheessa hyvin
pitkalti tarkastelun ulkopuolelle. Asian tiimoilta on menossa omat kehityshankkeensajatyo
etenee toistaiseksi niiden kautta.

Téssa vaiheessa térkeintd on muodostaa ndkemys tahtotilasta sen suhteen onko TEM-
konsernilla yhtei set asiakkaat, joiden asiakkuutta koskeva tieto jaetaan vai onko kullakin
organsaatiolla omat asiakkaansa ja oma asi akastietonsa.

Mikali paadytaan strategiseen valintaan, jossa TEM-konsernilla on yhteiset asiakkaat,
voidaan |ahted tekemé&én valintoja kohden yhteisté asiakkuug &rjestelmaé. Sité kautta syntyy
luonteva as akastiedon vaihtaminen ja hyddyntéminen. Taméa edellyttaa tietosuojaan
liittyvien kysymysten ratkai semista seka mm. pdatdsta Finnveraa koskevasta

pankkisalai suudesta.

Jos taas |ahdetdéan perusajattel usta, jossa tiedot vaihtuvat asiakassuostumuksen perusteella,
niin tamakin strateginen linjaus on tehtava selvaksi. Talloin kukin toimija jatkaa oman
jarjestelmamaailmansa parissa ja suostumukseen perustuvaa tietojenvaihtoa | 8hdetéén
kehittamaan systemaatti sesti ja maaréti etoisesti.

5.6 Toiminnan ohjaus

Toimiva asiakkuusstrategia edellyttéd TEM hallinnonalan toimijoiden yhtendisia
perusmenettelyja myos sisdiselle toiminnan ohjaukselle.

Asiakkuuksien johtamisen kautta tapahtuvassa toiminnan ohjauksessa
(=asiakkuussuunnittelussa) on tunnistettavissa useita eri tarkastel utasoja. Olennaista on
rakentaa toimiva vuoropuhel uyhteys strategisen ja operatiivisen tason valille seka yli
organi saatiorgj ojen.

Asiakkuussuunnittelu on kytkettava kiintedks osaksi vuosittaisia olemassa olevia
suunnittelu- ja seurantakaytanttja, mm. tulosohjausta. Samassa yhteydessa myds

organi saatiokohtai sta tavoiteasetantaa ja mittarointia on kehitettava nykyista
asiakkuusohjautuvammaksi koko julkisten yrityspalveluiden ja asiakkuusstrategian
kokonaistavoitteet huomioiden. Kaytanndssa tama tarkoittaa asiakkuusnakkulman entista
lagjempaa huomiointia eri toimijoiden tulosohjauksessa.

Asiakkuussuunnittelun osalta jatkotydssa on tasmennettéva asiakkuussuunnittelun
vuosikello (suunnittelun ja seurannan gjallinen rytmitys) sekéa mm. seuraavat nakokul mat

* TEM:n asiakaskannan suunnittelun periaatteet / koko kanta + segmenttikohtainen
tarkastelu
» Tavoitteet, tekemiset, mittarit, panostukset, resurssit, tulokset
* Painopistealueet TEM:n strategian mukai sesti
» Kukatété konkreettisesti tekee? Ketk& ovat mukana?
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* TEM:n eri toimijoiden asiakaskantojen suunnittelun periaatteet
» Tavoitteet, tekemiset, mittarit, panostukset, resurssit, tulokset
» Painopisteal ueet organisaation strategian mukaisesti, ohjausvoima TEM:n
asiakkuussuunnittel usta

» Vastuuhenkil 6iden/tiimien asiakassal kkujen suunnittel un periaatteet
» Tavoitteet, tekemiset, mittarit, panostukset, resurssit, tulokset

» Yksittaisten asiakkuuksien asiakkuussuunnittelu
» Konsernin toimijat yhtei stydssa — asiakkuustiimi

Oma haasteensa j ulkisten yrityspal vel uiden tuottamiseen ja toi mintatapojen
yhtendistamiseen syntyy TEM:n hallinnonalan keskeisten toimijoiden omista
ohjausmalleista. Kaikki muut toimijat ovat keskitetysti johdettuja organisaetioita, kun taas
TE-keskukset muodostavat 15 hyvin itsenéisen toimijan joukon. Tama perusmalli tuo omat
haasteensa etenkin uuden toimintamallin jalkauttamisvaiheessa. Mikali erillisten toimijoiden
halutaan toimivan samaan suuntaan, tarvitaan yhtendisempié ohjauskaytantdjaja

yhten&i sempéa tavoi teasetantaa.

5.7 Tyokalut

Y hteisten tyokal ujen tarkastelu jatettiin téssa vaiheessa tydskentelyn ulkopuol elle.
Jatkotydssa myds téhan asiaan on otettava kantaa selvittamalla nykyiset yhtei skayttoiset
tyokalut ja tunnistamallaja ratkaisemalla tarpeet uusille tyokaluille.
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6 Asiakkuusstrategiatydn organisointi

TEM:n hallinnon alan asiakkuusstrategiaty perustuu toimijoiden valiseen kumppanuuteen
jasité ohjataan tulosohjauksen kautta.

Proj ektiryhma ehdottaa, etté asiakkuusstrategiaty6ta jatketaan kolmella tasolla:

Neuvottelu- Asiakkuusstrategia-  : Tyévaliokunta :
kunta ryhma . .
:IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
Asiakas- _ Perustajat, _r_(gnsalp-__ Suuryritykset
segmentti- o valistymalla Verkostot
. paikalliset ja _
kohtaiset : : Kasvua Klusterit
i N kotimarkkinat =i
tydryhmat hakevat Uudet toimialat
Alueelliset
Asiakkuus-
tyoryhmat

1) Asiakkuusstrategiaryhma ohjaa strategiaty6ta ja julkisten yrityspalveluiden
kehittémista ja tuottamista.

2) Asiakassegmenttikohtaiset tyoryhmat vastaavat konkreettisten toimintamallien
kehittémisesta seka kaytannon asiakastyon ohjaamisesta omien vastuusegmenttiensa
osalta asiakkuusstrategiaryhman méaérittelemien linjausten mukai sesti

3) Aluedlliset asiakkuustydryhmaét vastaavat kaytannon asiakastyon toteuttami sesta
asi akassegmenttikohtai sten tyéryhman linjausten mukai sesti

Asiakkuusstrategiaryhman rinnalla toimii neuvottelukunta, jonka kautta
asiakkuusstrategiatyon tuloksista viestitdan ja keskustellaan lagjan toi mijaoukon kanssa.

Kaikilla ryhmill& tulee olemaan kaksijakoinen rooli:
» kevaan 2009 aikana pitéa saada asi akkuusstrategian perustoiminnallisuus ja
linjaukset maariteltya
» jatkossaryhmét muodostavat jatkuvasti toimivan foorumin, jonka tehtéva on
varmistaa, etta julkisten yrityspalvel uiden tarjooma ja pal vel ukonseptit vastaavat
jatkuvasti ja ennakoivasti asiakkaiden tarpeita ja toteuttavat poliittisen padtoksenteon
tavoitteitajalinjauksia
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Kunkin tyoskentelytason roolia ja tehtévid on kuvattu seuraavassa tarkemmin.

6.1 Asiakkuusstrategiaryhma

Asiakkuusstrategiaryhma koostuu kahdesta osasta: 1agja strategiaryhmé koostuu TEM
hallinnonalan organi saatioi den avaintoimijoista, joista 0sa muodostaa pienemman
tyovaliokunnan, jonka tehtdva on valmistella asoita koko strategiaryhman péétettavaksi
yhteistydssa TEM:n hallinnonalan ulkopuolisten yrityspal vel uita ohjaavien tahojen kanssa,
esim. MMM. Asiakkuusstrategiaryhméé johtaa TEM Konserniohjaus.

Olennaista on saada ryhman tydskentel yyn mukaan kaikki julkisten yrityspalveluiden
ohjaamisen, kehittdmisen ja tuottamisen kannalta keskeiset tahot (ylin johto), jotta yhtei set
linjaukset saadaan vietyd myos kaytannon asi akastyhon.

Strategiaryhman (ja sen tydvaliokunnan) keskeiset tehtévaal ueet:

* vastaa asiakkuusstrategian linjauksista ja strategiatyon toteutuskonseptista

* varmistaa, ettd TEM:n hallinnonalan toimijoiden asiakkuusstrategiat noudattavat
yhteistalinjaa

» tasmentaa eri toimijoiden paaroolit osana asi akkuuksien johtamisen kokonaiskuvaa

* madrittelee tilagja-tuottajamal lin mukaiset paélinjaukset

» ohjaa asiakassegmenttikohtai sten tyoryhmien toimintaa ja ottaa kantaa niiden
esityksiin

» maarittelee asiakkuuksien johtamisen tavoitteet, mittarit ja ohjauskaytannot

e omistaa Yritys-Suomi -brandin

» ottaa kantaa asiakkuuksien hallinnan (=asiakastietojen vai htamisen) kysymyksiin
sekd yhteisten tietojarjestelmien ja muun infran rakentamiseen ja ylldpitoon
asi akassegmenttikohtai sten tyoryhmien ja al uedllisten asiakkuustyéryhmien
tarpeiden pohjalta

» ohjaa sahkoisten palvel ukanavien kehittamista

6.2 Asiakassegmenttikohtaiset tyoryhmaét

Asiakassegmenttikohtaisia tydryhmi& nimetdan kolme, vaikka asiakassegmenttej& onkin
enemman. Projektiryhman nakemys on, etta yhdistamallatietyt rinnakkaiset segmentit
saman tyoryhman vastuulle saavutetaan merkittavia synergiaetujaja varmistetaan, ettéa
toimintamalleihin saadaan sisdanrakennettua tarvittava dynamiikka segmenttisiirtymien
varmistamiseksi.

Asiakassegmenttikohtaiset tydryhmét muodostetaan seuraavasti:
a) Yrityksen perustgat ja keksintdasiakkaat
Paikallisesti toimivat yritykset

Kotimarkkinoillatoimivat yritykset
b) Kansainvalistymalla kasvua hakevat yritykset
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¢) Suuryritykset. Taman segmentin tarkastel un yhteyteen liitet&8n tassé vaiheessa myos
erilaiset klusterit, verkostot, kokonaan uudet toimialat sekd”invest in Finlad” —tyyppiset
asiakkaat.

Seké projekti- etté ohjausryhmassa kéaytiin keskustel ua asiakassegmenttikohtai sen
tydskentel yn vastuuttami sesta joko ministerion toimijoille tai TEM-konsernin operatiivisille
asiakasrajapinnassa toimiville organisaatioille. Projektiryhma péétyi esittamaan

asi akassegmenttikohtai sten tyéryhmien vastuuttamista TEM-konsernin operatiivisille
toimijoille sen mukaan kenella on luontainen rooli ja hyva kattavuus ko. segmenttiin
kuuluvien asiakkai den keskuudessa. Ohjausryhmassa sovittiin, etté konserniohjaus
keskustelee ministerion osapuolten kanssa ja tekee asiasta paatoksen.

Jokai sen asi akassegmenttikohtai sen tyéryhman tydskentelyyn kootaan mukaan
tarkoituksenmukainen joukko ko. segmentin avaintoimijoita. Ryhmien lopullisen
kokoonpanon ja koordinointivastuun méaérittel ee asiakkuusstrategiaryhma tydvaliokunnan
esityksen perusteella.

Asiakassegmenttikohtai sten tyoryhmien keskei set tehtévaal ueet:

» toteuttaa asiakkuusstrategiaryhman linjauksiaja vie esityksia sen pagtettavaksi (ml.
tavoitteet ja pai nopisteal ueet)

» tunnistaa ko. segmenttien yritysten tarpeet (= yhteinen tarveanalyysi) ja méérittelee
tarpeita vastaavat tarjoomat (karsii paallekkaisyydet ja tunnistaa puutteet)

*  maarittelee palvelumallit, huomioi myds eri pal velukanavat

e tasmentda eri toimijoiden roolit ja vastuut, myds kumppanuudet

» ohjaaaueellisten asiakkuustydryhmien toimintaa, asettaa niille tavoitteet ja seuraa
niiden toteutumista asi akkuusstrategiaryhman linjausten mukai sesti

» jalkauttaa asiakkuusstrategiaryhman vahvistamat toimintamallit kaikkiin
organisaatioi hin keskitetyssa ohjauksessa

» ohjaajavarmistaa tilagja-tuottajamallin mukaisen toimintatavan

6.3 Alueelliset asiakkuustydryhmaét

Aluedlliset asiakkuustyéryhmét kootaan maantieteellisten alueiden mukaisesti. Tydryhmien
tyoskentelya koordinoi ja ohjaa TE-keskus valtakunnallisesti sovittujen ja
asiakkuusstrategiaryhméssé vahvistettujen linjausten mukaisesti. Tydryhmissa on lisaksi
mukana kaikki alueen avaintoimijat.

Aluedllisten asiakkuusty6ryhmien tavoitteena on saada aikaan uudenl aista toimintaa, jossa
kaikki alueen toimijat tekevét ty6ta yhdessd ja yhteistydssé asiakasyritysten parhaaksi.
Taman aikaansaaminen saattaa edellyttéa j érjestaytymisen osalta aluekohtaisia ratkaisuja,
joillakin alueillariittdd yks alueellinen tybryhmd, jossain tarvitaan erikseen neuvottel ukunta
jakayténnon tyotéa tekeva operatiivinen ryhma.

Aluedllisten asiakkuustydryhmien osalta j8a asiakkuusstrategiaryhman linjattavaksi

otetaanko tyoskentelyyn mukaan alkuvaiheessa vain TEM-konserniin kuuluvat toimijat vai
ulotetaanko tydskentely saman tien kattamaan lagjemmankin joukon seudullisia toimijoita.
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Aluedllisten asiakkuustydryhmien keskeis & tehtavaal ueita:

» ohjaajulkisten yrityspalveluiden k&ytannon asiakastytta ylemmilté ryhmilta tulevien
linjausten mukai sesti

» jalkauttaa asiakassegmenttikohtai selta tasolta tulevat strategiat ja kéytannon
toimintamallit oman alueensa kaytannon asi akastyohon

* huomioi tehdyt tyonjakosopimukset jaeri toimijoiden roolit

* varmistaajasopii tilagja-tuottgjamalli mukaisesta palvel utuotannosta

* huomioi alueelliset painopisteet

» tekeejatkuvaa asiakastarveanalyysid => vie tarvittaessa viestia yl6spéin

» tekeejatkuvaa vaikuttavuuden seurantaa

» kehittda asiakaspal velumall g a yhtei styssa asi akassegmenttikohtai sten tydryhmien
kanssa

» osdlistuu aueellisen elinkeinostrategian tydstamiseen

6.4 Ministerion rooli

TEM:n rooli asiakkuusstrategiatysséd on ohjaava ja sen tehtava on katsoa erityisesti yli
organisaatioyksikkorajojen.

Konser niohjauksella on kaksi vastuualuetta: koko jéarjestelman ohjaus ja eritysrahoituksen
substanssivastuu. Tasta nékokulmasta sen keskeisia roolgja on johtaa koko
asiakkuusstrategiatyotd, asiakkuusstrategiaryhmag, osallistua aktiivisesti
tyovaliokuntatydskentel yyn seké osallistua asi akassegmentti kohtai seen tydskentel yyn
tarpeen mukaan. Konserniohjauksen tehtdvana on myos valmistella asiakkuusstrategiatyon
seuraavan vaiheen kdynnistymista ja toteuttaa siihen liittyva kil pail utus.
Konserniohjauksella on asiakkuusstrategian kannalta erittéin keskeinen rooli myos TE-
keskusten yleishallinnol lisessa ohjauksessa ja asiakkuusstrategi sten linjausten kdyttdénoton
varmi stami sessa tul osohjauksen keinoin.

Tyollisyysjayrittdjyys—osasto osallistuu tydskentelyyn asiakkuustrategi aryhméassa,
tyovaliokunnassa seka asi akassegmenttikohtai si ssa tyOryhmissa ainakin yrityksen perustajat
jakeksintdasiakkaat, paikallisesti toimivat yritykset seké kotimarkkinoillatoimivat yritykset
—tyoéryhmien osalta. Resurssien ja tarpeen mukaan se osallistuu muihinkin
segmenttikohtaisiin tydryhmiin.

I nnovaatio-osasto osallistuu tydskentelyyn asiakkuusstrategiaryhmassd, tyovaliokunnassa
sekd asi akassegmenttikohtai si ssa tydryhmissa ainakin kansainvalistymalla kasvua hakevat
yritykset ja suuryritykset —tydryhmien osalta.Resurssien ja tarpeen mukaan se osallistuu
myos alkavien yritysten tyéryhmaan.

Konser nipalveluiden kehittamiskeskus osallistuu asiakkuusstrategiatyon eri tydryhmien
tyoskentelyyn silté osin kuin heidan erityisasiantuntijuuttaan tarvitaan.

Ministerion eri toimijoiden roolit ja osallistuminen tyGskentelyyn eri tasoilla tdsmennet&an
asiakkuusstrategiaryhméssa
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7 Asiakkuusstrategiatytn eteneminen

Asiakkuusstrategian tydstéminen etenee vaiheittain seuraavasti

1) Asiakkuusstrategiatydn seuraavan vaiheen kil pailutus ja toimittajavalinta
2) Tyo6n kdynnistaminen valitusgjan paétyttya

3) Kilpailutuksen rinnalla tapahtuva nykytarjooman yhtendai stamistyo

4) Seuraavan vaiheen tyoskentelyn organisointi Konserniohjauksen toimesta

8 Yhteenveto

Ty6- ja elinkeinoministerion hallinnon alan asiakkuusstrategiaty6 kdynnistetéan

lagjamittai sena tydskentel yna vuoden 2009 alkupuol ella. Téaman tydn ohjaamiseksi on loka-
joulukuussa toteutettu Asiakkuusstrategiatyon ohjaus —niminen projekti, jossa TEM:n
hallinnonalan toimijat ovat yhdessa mééritelleet suuntaviivat seka jatkotyon sisdlldlle etta
etenemistavalle.

Jatkotydskentely pohjautuu TEM:n vahvistettuun yritysasi akassegmentointiin. Jatkotyon
tavoi tteena on tasmentda nykyisen segmentoinnin kriteerit sekd méaéritella kaikille
segmenteille ja kaikille toimijoille yhtendiset toimintatavat tarjooman, palvelumallien,
asiakasvastuun organisoinnin ja toiminnan ohjauksen osalta.

Ensimmaéisen vaiheen keskeisié padtoksia on valinta siitd, onko TEM-konsernin toimijoilla
yhteiset asiakkaat vai tulkitaanko niin, ettd jokaisellatoimijalla on omat asiakkaansa?.

Toinen keskeinen linjaus on tehtévé asiakasvastuun organisoinnin osalta: onko
asiakkuusvastuu toimijalta toiselle sen mukaan kenen asiakkaan palveluita ko, asiakas
kulloinkin kayttéa.

Jatkotydskentely organisoidaan siten, etta koko tydskentelyé ohjaa TEM:n hallinnonalan
toimijoista muodostuva asi akkuusstrategiaryhmé, jolla on oma tyévaliokunta
valmistelemassa koko hallinnonalaa koskevia asiakkuusstrategisia linjauksia.
Asiakkuusstrategiaryhman rinnalle kootaan lagjempi neuvottel ukunta.

Kaytannon valinnat ja valmistelu asiakkuusstrategian toi mintamallien osalta tehdaén
kolmessa asi akassegmenttikohtai sessa tydryhmassa. Nama tyoryhman esittavét omat
ehdotuksensa kaytannon toimintamallien linjauksista asiakkuusstrategiaryhman
pédtettavaksi. Kaytannon asiakasty6ta ohjataan kahden em. ryhman linjausten pohjalta
aluedllisissa asi akkuusty6ryhmissa, joiden toimintaa koordinoivat TE-keskukset
valtakunnallisten linjausten mukai sesti.

Asiakkuusstrategiatytn kaynnistamiseksi toteutetaan kilpailutus, jossa haetaan ulkopuolista

konsulttia léhinna fasilitaattorin rooliin tulevaa kehitysty6té gjatellen. Kilpailutuksen hoitaa
jajatkoty®n organisoinnista vastaa TEM Konserniohjaus.
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Kilpailutuksen aikana on tydn alla TEM-konsernin toimijoiden nykytarjooman
yhtendistaminen kahdessa kohderyhméssé: alkavat yritykset ja kansainvalistyméalla kasvua
hakevat yritykset. Myds muut asiakassegmentit otetaan tyon alle heti kun mahdollista. Taméa

ty® valmistuu 1.3.2009 mennessai.
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