ASIAKASLAHTOISELLA TOIMINNALLA
PAREMPAAN VAIKUTTAVUUTEEN

HMV PublicPartner Oy on erikoistunut julkisen sektorin
asiakkuusajattelun ja toiminnan vaikuttavuuden kehittdmiseen.

HMV:n lahestymistapa kehittamistydhdn on kaytannénlaheinen.
Tunnemme hyvin kuntien kdytannén tyén haasteet eri tasoilla.

Olemme asiakkaidemme tukena strategioiden laadinnassa ja kaytannén
asiakastydn valmiuksien kehittdmisessa. Uudistamme yhdessa
asiakkaidemme kanssa tydskentelymalleja toiminnan tuottavuuden,
vaikuttavuuden ja asiakaslahtdisyyden edistamiseksi.

Projektien ohella teemme akateemista tutkimusta sekd seuraamme
tiedemaailman kotimaisia ja kansainvélisia innovaatioita. Olemme
kytkeytyneet tiiviisti tutkimusmaailmaan. HMV:n tutkimusjohtaja

Ari P.J. Vepsalaisen toimii myds Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulun
professorina. Yhdistdmme tutkimustiedon osaksi kdytdnnén toiminnan
kehittdmista asiakasprojekteissamme.

Kuntasektorin asiakaslahtdisen kehittamistydn tueksi tarjoamme seuraavia

palvelukokonaisuuksia.

PALVELUSTRATEGIAT
PALVELUTUOTANNON JOHTAMINEN
PALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN
ASIAKASPALVELUN KEHITTAMINEN
SAHKOISET PALVELUT
ASIAKASPALAUTEKONSEPTI
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HMV PUBLICPARTNER OY
PAHKINANKUORESSA

HMV PublicPartner Oy on julkisen sektorin
uudistaja ja asiantuntija, joka tuo
asiakkaidensa kayttodn kokeneiden
konsulttien asiantuntemuksen.

Hansel-hyvaksytty johdon konsultti HMV
PublicPartner toimii asiantuntijana kuntien seka
valtionhallinnon uudistaessa palvelutuotannon
toimintamalleja.

Toimimme asiakkaidemme tukena erityisesti
strategioiden- ja palvelustrategioiden laadinnassa,
toiminta- ja palveluprosessien uudistamisessa,
tietohallinnon ja séhkéisten palvelujen
kehittamisessa seka kaytanndn johtamistydn ja
projektihallinnan tukemisessa. Liséksi teemme
erilaisia selvityksid ja arviointeja.

Valmennamme my®s organisaatioiden johtoa ja
henkiléstéa vastaamaan tulevaisuuden
haasteisiin. Tavoitteena on yhdessa
asiakkaidemme kanssa varmistaa toiminnan
tuottavuus, vaikuttavuus ja asiakaslahtoisyys.

Vahvuuksiamme on asiantuntijoidemme laaja
kokemus julkisen sektorin kehittdmistydsta.

Tunnemme kunnan kehitystyén ajankohtaiset
teemat sekd valtakunnalliset kehityshankkeet.

HMV:n asiantuntijat ovat olleet asiakkaiden tu-
kena lukuisissa hankkeissa eri kunnissa ja kau-
pungeissa kuten Nurmijarvi, Oulu, Kuusamo,
Salo, Helsinki, Espoo. Valtakunnallisista ja seu-
dullisista hankkeista voidaan mainita mm. Innova-
tiiviset edellakavijakaupungit, KuntalT ASPA,
Séahkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamis-
ohjelma (SADe-ohjelma) seka kuntayhteisty®-
organisaatiot.
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TUOTTAVUUDESTA VAIKUTTAVUUTEEN
Asiantuntijapalvelumme kunnille

PALVELUSTRATEGIAT

Tuemme asiantuntemuksellamme kuntien strategista johtamista ja strategiaty6skentelya. Tuomme palvelustrategioiden uudistamiseen
systemaattiset tydskentelymallit kuten toimintaympéristdn muutosvoimien analysoinnin, palveluvalikon I&pikdynnin seka skenaariotyokalut.

Tunnemme sekad kunnan kehitystydn ajankohtaiset teemat ettd laajat valtakunnalliset kehityshankkeet, jotka on hyva ottaa huomioon kunnan

omassa strategiatydssa. Lahestymistapamme on laajasti osallistava ja vuorovaikutteinen.

PALVELUTUOTANNON JOHTAMINEN

Asiakaslahtoinen palvelutuotannon johtaminen on kunnan avainhenkil@ille suunnattu kokonaisuus. Siinad lapikaydaan laajasti kunnan
palvelutuotannon johtamiseen liittyvia tekijéita. Asiantuntijamme esittelevat yleisimpia toimintamalleja seka tuoreimpia kehitystyon tuloksia.

Nakdkulmana on palvelutuotannon vaikuttavuuden edistdminen ja asiakaslahtoiset toimintamallit kuntatydssa.
Késiteltdvina aihealueina ovat mm. palvelutuotannon johtaminen ja ohjausmallit, palveluvalikon hallinta ja priorisoinnit, toimintaymparistén

muutosten seuranta, palvelukysynta seka palvelujen tuotteistaminen ja kustannuslaskenta.

PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

Palvelujen tuotteistamisen keskeisend hyétyna on palvelukokonaisuuksien selkeytyminen seka palvelun osatekijéiden kirkastuminen ja
kustannustekijdiden lapinakyvyys. Tuotteistamisen avulla kehitetdan omaa tuotantoa ja vertaillaan toimintaa muihin yksikéihin, organisaatioihin
ja ostopalveluihin. Tuotteistaminen on tuotteiden méaéarittelya, jossa otetaan huomioon, millaisia palveluja asiakkaalle annetaan ja miten
resurssien kayttd vaihtelee palveluissa. Tuotteistamisprosessi vaiheineen on hyddyllinen oman toiminnan kehittdmisen tydkalu.

Autamme maarittamaan tuotteiden kuvaamisen mielekk&an tason, tuemme tuotteistamista selkeilla tyokaluilla ja etenemismalleilla seka

jaamme kokemuksiamme muualla tehdyisté oivalluksista.

ASIAKASPALVELUN KEHITTAMINEN

Asiakaspalvelun kehittdminen on jatkuvaa ty6ta, jossa edistytaan askel kerrallaan, ja I6ydetdan kunkin organisaation onnistumisen parhaat
elementit. Menetelmamme asiakaspalvelun kehittdmisessa rakentuu eri palvelukanavissa tapahtuvien asiakaskohtaamistilanteiden parhaiden

kaytantdjen ldytamiseen yhdessa ja kokemusten jakamiseen.

Hyvat palvelu- ja vuorovaikutustaidot ovat asiakaspalvelun ydinta. Asiakkaan kokemus
palvelusta muodostuu asiakkaan ja asiakaspalvelua tarjoavan henkilén valisen
vuorovaikutuksen kautta. Vaikuttava palvelu voi olla nopeaa, mutta sen tulee olla ennen
kaikkea lasnédolevaa, kuuntelevaa seka taitavasti kommunikoivaa.

SAHKOISET PALVELUT

Olemme asiantuntijoina mukana useissa valtakunnallisissa sahkdisten palveluiden
kehittdmishankkeissa seka kehittamésséa sahkdisten palveluiden hyddyntamistad yksittaisissa
kunnissa ja muissa organisaatioissa. Tarjpamme asiantuntemusta ja kokemusta kuntien
kayttddn mm. johdon tietoiskuesityksing, jotka sisaltéavat tuoreimmat tiedot meneillaén
olevasta sé@hkdisten palveluiden kehittamistydsta valtakunnallisesti ja kansainvalisesti.

Tietoisku on vuorovaikutteinen tilaisuus, jossa yhdessa johdon kanssa tydstetaan kyseisen
kunnan séhkaisten palvelujen etenemissuunnitelmaa.

ASIAKASPALAUTEKONSEPTI

L&hestymistapanamme on kokonaisvaltaisen asiakaspalautekonseptin luominen. Konseptissa
rakennetaan koko kunnan kattava yhteinen malli asiakaspalautteen kerdémiselle, eri |ahteisté
tulevan palautteen yhdistdmiselle seka tutkimusten koordinoinnille. Nain saadaan
kokonaisvaltainen kuva asiakaspalautteen kohdistumisesta seka valtetdan turhat
paéllekkaisyydet ja kesken&an ristiriitaiset tulokset.

Asiakaspalautejarjestelma tukee hyvin kunnan oman toiminnan kehittamista esimerkiksi
vaikuttavuuden jatkuvassa parantamisessa ja asiakaslahtéisen palvelutuotannon luomisessa.
Kuntalaispalaute antaa arvokasta tietoa tehtédessa valintoja kunnan palveluvalikoimassa.
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OTA YHTEYTTA
HMV PublicPartner Oy
Keilasatama 3, 02150 Espoo

puh (09) 2510 8440
fax (09) 2510 7100
www.hmvpublic.fi

Erityisasiantuntija Jussi Kleemola
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Konsultointijohtaja Jari Kinnunen
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