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Strategian toimeenpano - tavoitteet, avaintulokset ja tehtavat 2025
Yleiskuva tavoitteista, avaintuloksista ja tehtdvista
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KPI-mittareiden lyhenteet

* NPS: Yleinen asiakastyytyvaisyys (suositteluindeksi): Asiakkaalta kysytaan 'Kuinka
todennékoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?’, suositteluindeksin vaihteluvali
on -100 - +100.

» Palveluajat: Palveluihin pdasy lakisdateisessa ajassa

» Pyoroovi: Paivystyksesta suoraan paivystykseen palanneiden asiakkaiden osuus kaikista

paivystysasiakkaista 72 h sisalla

« Palvelutapahtumien maara: ilmoitettu raportointipohjassa pyoristettyna desimaalilukuna,
suuruusluokka miljoona (2,60 palvelutapahtumaa = kaksi miljoonaa kuusisataa tuhatta

palvelutapahtumaa)
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. . . . . . . Strateginen painopiste:
Tavoite: Asiakas saa helposti yhteyden seka ratkaisun ensikontaktissa . Autamme sopivalle polulle

Avaintulokset ja seuranta

Tyo ei etene, tarvitaan
tukea Lahtotilanne

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan

\
J

70,11
%

» Ensikontaktin saa luvatussa ajassa riippumatta yhteydenottokanavasta,
palvelukohtainen, vahintaan lakisédateinen, lupaus

* 80 % ensikontaktiasiakkaista saa ratkaisun yhdella kontaktilla

* 90 % asiakkaista tietaa miten hoito ja palvelu jatkuu 6;’)5
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Tavoitteena on parantaa asiakkaan kohtaamista ja ohjausta niin, etta asiakas paasee oikeaan palveluun mahdollisimman Lahtdtilanne Q2 Q4
sujuvasti ja nopeasti, ja ongelmat pyritaan ratkaisemaan yhdella yhteydenotolla. TAméan toteuttamiseksi siirrytaan NPS
palvelukulttuuriin, jossa palveluohjausta tehdaan aktiivisesti ja yhteistyota tiiviisti asiakkaan kanssa, sen sijaan etta asiakas 855
vain ohjattaisiin eteenpain.
Palveluajat
Asiakkaan paasy oikeaan palveluun oikeaan aikaan on tarkeaa niin palveluiden vaikuttavuuden kuin tuottavuuden kannalta. 89,4
Palveluiden tulee olla monikanavaisia ja tukea asiakkaan valinnanvapautta, ja niiden valilla tulee olla saumatonta yhteistyota. %
Asiakkaan ongelma pyritaan ratkaisemaan ensikontaktissa, mutta jos se ei onnistu, asia otetaan ammattilaisten haltuun -
jatkotoimia varten. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi seuraavan vaiheen palvelun varaamista suoraan asiakkaalle. Pydroovi
Kokonaisuudessaan tavoitteena on vahentaa palveluiden hajanaisuudesta johtuvia ongelmia ja kohdistaa resurssit ‘})f
tehokkaasti niille, jotka tarvitsevat eniten tukea. \_ )L )L y




Tavoite: Asiakas saa helposti yhteyden seka ratkaisun
ensikontaktissa

Kuvaus tavoitteen etenemisesta:
» Tilanne ensimmaiseen kvartaaliin verrattuna on kahden avaintuloksen osalta parantunut, mutta yhden kohdalla heikentynyt. Tama
johtuu siita, ettd vasta maaliskuusta alkaen on saatu mitattua palvelulupauksien toteutumistietoja kaikkien ensilinjojen osalta.

» Ensilinjoissa seurataan kuukausittain puheluiden ja chattien yhteydenottomé&aria, linjapuheluiden ja takaisinsoiton osuutta seka -
viivetta. Asiakkailta pyydetdan arvioita palvelusta kerddmalla mm. suositteluindeksia (NPS) ja mielipidettd yhteydenoton helppoudesta
ja ratkaisuasteesta seka siita tietdako han kuinka palvelu jatkuu.

» Tarkastelujaksolla linjapuheluina vastattujen suhteellinen osuus on hiukan kasvanut, mutta edelleen on palveluiden valilla
merkittavia eroja ja takaisinsoittojen osuus kaikista puheluista on liian suuri

* Neuvolassa on otettu kaytt6on asiakkaan s&hkoéinen ajanvaraus, jonka vaikutusta puheluiden ja chattien maaraan arvioidaan
seuraavassa kvartaalissa

» Takaisinsoittoviiveet seka chatin vastausviiveet ovat ajoittain olleet liilan suuria. Taméa nakyy suoraan asiakkaiden antamaa NPS
arvoa heikentavana erityisesti, jos puhelun takaisinsoittoviive venyy yli tunnin mittaiseksi.

» Chattien vastausajoissa on kysynnan kasvun myota ollut viiveita ja tahan pyritdan [6ytdmaan ratkaisuja

» Asukasviestintaan Ensilinjoista on panostettu. Kaikkiin kotitalouksiin on heindkuussa jaettu asukaskirje, missa kerrotaan Ensilinjan
palveluista.

« Syksylla jarjestetaan tybpajat seka varsinaisille ensilinjoille etta muille keskitetyille tukipalveluille
« Asetetaan seuraavia tavoitteita ja keskitytaan asiakkaan kannalta olennaisten sisaltdjen eteenpainviemiseen

» Perussiséltoja Ensilinjoissa pitaa vakiinnuttaa ja tyostéaa tilastointien yndenmukaisuutta seké luotettavuutta
« Myds toiminnan siséllot ensilinjoissa vaihtelevat ja vaikuttavat arviointiin
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. . . . . .. . v Strategi [ iste:
Tavoite: Tarvittavat ammattilaiset ja teknologia yhdesséa asiakkaan ymparille Q ma D

Avaintulokset ja seuranta
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* Monialaisen asiakassegmentin asiakkaasta laaditaan yksi yhteinen asiakassuunnitelma,
mink& seurauksena kyseisen segmentin asiakaskohtainen palvelutapahtumien maara 139,4 139,2
vahenee (tapahtumat/ asiakas)
+ 5 kriittisen palveluketjun lapimenoaika lyhenee vuoden 2025 loppuun mennessa 21 %
\ y \ AN \ J
Tiivistelma KPIl-mittarit
Nykyiset sosiaali- ja terveydenhuollon mallit keskittyvat erillisten palveluiden suunnitteluun, jolloin asiakkaan f Lahtétilanne \( Q2 \( Q4 h
kokonaisvaltainen tarve jaa usein huomiotta. TAma johtaa "lahettamisen kulttuuriin”, jossa asiakkaita ohjataan useisiin, usein Palveluajat
paallekkaisiin ja jopa turhiin palveluihin. 89.4
%

Tavoitteena on siirtyd kohti yhteista asiakassuunnitelmaa, joka vahentéisi palveluiden hajanaisuutta, parantaisi jatkuvuutta ja _
asiakkaiden elamanlaatua. Ennakoimalla asiakkaiden tulevia tarpeita ja riskitekijoita, sekéa varmistamalla ammattilaisten i
saatavuus, pyritddn ohjaamaan asiakkaita oikeisiin ja tarkoituksenmukaisiin palveluihin. N&in voidaan ehkaista ruuhkia ja @ 2,57
vahentaa kayntien maaraa.

- - - - - - - - - - - - - - - - - NPS
Monialainen tiedon hyddyntaminen auttaa johtamisessa ja ongelmien juurisyiden tunnistamisessa. Taméa uusi toimintamalli
kohdistuu erityisesti viiteen kriittiseen palveluketjuun: leikkauspotilaan, masennusta sairastavan, vanhemmuuden varhaisen @ 855

(_tuen, opiskelun tai tydelaman ulkopuolella olevien nuorten seka ikaantyneen kotiutumisen palveluketjut. N J\ J J )




Tavoite: Tarvittavat ammattilaiset ja teknologia yhdesséa asiakkaan
ymparille

Kuvaus tavoitteen etenemisesta:

» Hyvinvointialueella on tehty segmentointia neljaan eri segmenttiin: satunnaisesti palveluja kayttavat,
ennakointiasiakkaat, jatkuvan palvelun asiakkaat sek& monialaiset asiakkaat. Monialaiset asiakkaat ovat henkil6ita,
joilla on laaja palveluntarve ja he kayttavat paljon palveluja.

« Monialaisen asiakassegmentin asiakkaiden yhteisen suunnitelman seurantaa vaikeuttaa edelleen se, etta
asiakkuudenhallinta jarjestelma (CRM) kayttoonotto siirtyi syksylle 2025. Lastensuojelun ja Mielenterveys- ja
paihdepalvelujen yhteisasiakkailla on asetettu talle vuodelle selkeé tavoite ja henkildstdd on perehdytetty.
Terveydenhuollossa yhteisasiakkaita on tunnistettu yksittaisia. Monialaisessa segmentissa palvelutapahtumien maara
on hienoisessa laskussa, myo6s palvelutapahtumien maéaré /asiakas on hivenen laskeva.

 Kiriittisten palveluketjujen osalta ty6 etenee suunnitellusti, mutta on huomioitava, etta varsinaisen lapimenoajan
mittaamiseen paastakseen on tehtdva runsaasti pohjatyota. Valmistelevan tydn maaré vaihtelee ketjuittain ja siksi
ketjukohtaiset suunnitelmat eivat ole kesken&an vertailukelpoisia.
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