HVA-tasoisten tavoitteiden raportointl
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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 siséalla
« PROM: Asiakkaan kokema elaméanlaatu, vaihteluvéali 0 — 100

« Palvelutapahtumien maara: ilmoitettu raportointipohjassa pyoristettyné 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 edistyy Tyodn toteutuksessa Tyo ei etene, tarvitaan
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan tukea /Lahtbtilanne\ 4 N ( Q2 ([ Q3 N ( Q4 )

Q1

70,11
%

» Ensikontaktin saa luvatussa ajassa riippumatta yhteydenottokanavasta,
palvelukohtainen, vahintaan lakisdateinen, 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. T&man 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 vahentéa palveluiden hajanaisuudesta johtuvia ongelmia ja kohdistaa resurssit ‘},f
tehokkaasti niille, jotka tarvitsevat eniten tukea. \_ )L L )




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 pyritdéan loytamaan ratkaisuja

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

« Syksylla jarjestetaan tydpajat seka varsinaisille ensilinjoille etta muille keskitetyille tukipalveluille
« Asetetaan seuraavia tavoitteita ja keskitytdan 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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Tavoite: Saavutamme yhdessa asiakkaan kanssa asetetut tavoitteet SistiaanEn SE e
— oikeita asioita, oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa Jarjestimme vaikuttavat palvelut

Avaintulokset ja seuranta

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa Tyo ei etene, tarvitaan
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan tukea 4 Lahtbtilanne\ 4 Q1 N ( Q2 ([ Q3 N ( Q4 )
+ Raskaimpiin asiakassegmentteihin ohjautuu 5-10 % vahemman asiakkaita 0% -0,2 %
* 90 % asiakkaista kokee, ettd hoitoa tai palvelua koskevat paatokset on tehty 77,8
yhteistydssa hanen kanssaan %
* 90 % asiakkaista kokee saamansa palvelun hyodylliseksi
\_ - . R i~ == oy,
Tiivistelma KPI-mittarit
Oma Hameen tuottamien palveluiden tehokas jarjestdminen perustuu asiakkaiden palvelutarpeen mukaiseen ryhmittelyyn 4 Lahtétilanne \( Q2 ( Q4 )
sekd maariteltyihin ja yhtenaisiin palveluihin, joita kehitetdan systemaattisesti. Toteutuksen perustana ovat palveluiden Segmentin
kayton ja kustannusten kannalta kriittisten asiakasryhmien tunnistaminen ja paallekkaisten palveluiden karsiminen. ﬁz;‘fg‘s 8ok
Raskaimmilla asiakassegmenteilla tarkoitetaan jatkuvan tai monialaisen palvelutarpeen segmentteihin kuuluvia asiakkuuksia, NPS
jolloin kyse voi olla esimerkiksi useita eri palveluja tarvitsevista asiakkuuksista, paljon palvelua kayttavista asiakkuuksista tai
ns. raskaan tai erityistason palvelun asiakkuuksista. 855
Kehitamme asiakas- ja palvelukohtaisia vaikuttavuuden mittareita niin, etta asiantuntijoilla ja asiakkailla on selked ymmarrys PROM
toiminnan vaikuttavuudesta elamanlaatuun. Vaikuttavuutta seurataan organisaation kaikilla tasoilla (mm. asiakaspalaute, 67.9
tyontekijapalaute, kustannukset) ja tiedon perusteella kehitetdan toimintaa siten, etta vaikuttavuus paranee. 9 I JU )
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Tavoite: Saavutamme yhdessa asiakkaan kanssa asetetut tavoitteet
— oikeita asioita, oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa

Kuvaus tavoitteen etenemisesta:

» HVA-tasoisten avaintulosten osalta ohjautuminen raskaaseen asiakassegmenttiin on pysynyt muuttumattomana,
yhteinen tavoitteenasettelu asiakkaan kanssa on parantunut ja lahenee tavoitetta, asiakkaan kokemus palvelun
hyodyllisyydesta on lahes tavoitteessa.

» Tulosalueiden avaintulosten omistajien kanssa on pidetty palaveria, jossa on lisétty yhteista ymmarrysta , tunnistettu
muutostarpeita, edistetty yhteisty6ta ja kayty lapi tehtavien edistymistéa

« Haasteena segmentoinnin osalta on toiminnanohjausjarjestelman (CRM) kayttdonoton viivastyminen. Segmentaatio
on tehty palveluiden kaytbn mukaan, johon vaikuttaa tarpeen lisdksi monet muut asiat. Tamankin takia on tarkea
paasta arvioimaan ovatko asiakkaat oikeissa palveluissa.

« Tulosalueilla tahan tavoitteeseen liittyvia tehtavia saatu valmiiksi (n. 43 %), mutta paljon viela kesken. Yli 90 %
etenee suunnitellusti,

« Keskeistd on saada asiakkaat tarpeittensa mukaisiin palveluihin ja puuttua erityisesti riskeihin joutua raskaisiin
palveluihin.
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. . . . . .. . v Strategi [ iste:
Tavoite: Tarvittavat ammattilaiset ja teknologia yhdesséa asiakkaan ymparille Q ma D

Avaintulokset ja seuranta

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa Tyo ei etene, tarvitaan
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan tukea 4 Lahtﬁtilanne\ Q1 ( Q2 N\ ( Q3 N ( Q4 R
* 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 U\ J
Tiivistelma KPIl-mittarit
Nykyiset sosiaali- ja terveydenhuollon mallit keskittyvat erillisten palveluiden suunnitteluun, jolloin asiakkaan 8 Lahtétilanne \( Q2 \( Q4 A
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 vahentaisi palveluiden hajanaisuutta, parantaisi jatkuvuutta ja
. . v . . . . e e . . . Palvelutapahtumien
asiakkaiden elaméanlaatua. Ennakoimalla asiakkaiden tulevia tarpeita ja riskitekijoita, seké varmistamalla ammattilaisten MAAra
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. Pl 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 sekd 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 paastékseen on tehtava runsaasti pohjatyota. Valmistelevan tyon méaaré vaihtelee ketjuittain ja siksi
ketjukohtaiset suunnitelmat eivat ole kesken&an vertailukelpoisia.
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Tavoite: Asiakastarve ohjaa henkildstomme osaamista ‘ Strateginen painopiste:
Onnistumme toisiimme luottaen

Avaintulokset ja seuranta

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa Tyo ei etene, tarvitaan
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan tukea ( Lahtotilanne 4 Q2 ([ Q3 N ( Q4 )
* Asiakastarve ohjaa tydsuunnittelua, kattaen 80 % tydyksikoista
* Yli 80 % henkilostosta kokee tekevansa tyota, johon on palkattu ja 78,5%
saa tukea tyohonsa 56,3%
* Onnistumiskeskustelut on kayty ja 47,4% 7,8% 24%
80 % henkilostosta kokee ne hyddyllisena 40,4% 50,8% 68,3%
S & J L L AR )
Tiivistelma KPI-mittarit
4 o N\ N R
Oma Hame on asiakaslahtoinen organisaatio, joka mahdollistaa palvelujen tehokkaan tuottamisen ja asiantuntijoiden Lahtdtilanne Q2 o
U L&hto-
saumattoman yhteistyon. vaihtuvuus /1P
2024 4,6%
.. o .9 q . . q g q . ] .. 9%
Oma Hameelle on maaritelty yhteinen johtamismalli, mik& mahdollistaa luottamuksen ja lapindkyvyyden seka -
ammattilaisten osaamisen systemaattisen ja tavoitteellisen kehityksen. Johdamme osaamista ja kehitdmme urapolkuja Tulovaihtuvuus
sekd mahdollistamme ammattilaisten yhteistyon kehittdmisen vuorovaikutuksella ja tietopohjaisesti. 2;;’4 2%
6%
Terveysperusteiset
poissaolot/ P
HTV2 2024 10,62
21,6 % J
0
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Tavoite: Asiakastarve ohjaa henkilostomme osaamista

Kuvaus tavoitteen etenemisesta:

» Avaintulokset etenevat suunnitelman mukaan tyévuorosuunnittelun osaamisperusteisuuden, uuden tydvuorosuunnittelujarjestelman kayttéonoton ja
vuosiloman resurssilaskennan osalta.

* Onnistumiskeskustelukierros kaynnistyi tammikuusta ja yleisena toimintatapana niiden toteutus painottuu enemman syyskaudelle kuin kevaalle.
Keséakuun lopussa kaytyja onnistumiskeskusteluja on valmiina 24 % tavoitteesta 100 %. Tana vuonna onnistumiskeskustelulomakkeella arvioidaan mm.
kokemusta hyodyllisyydesta ja lahijohtamisesta, mitk& toteutuvat hyvalla tasolla. Toteutuneista keskusteluista 68,3 % on koettu hyodylliseksi (tavoite 80
%). Onnistumiskeskustelun yhteydessé 85,9 % henkilostosta arvioi saavansa tukea omalta lahijohtajaltansa ja 91,1 % kokee tekevansa ty6té, johon on
palkattu.

+ Kevaan aikana on toteutettu toimialojen tukitoimenpiteitd onnistumiskeskustelutavoitteiden saavuttamiseksi (mm. johtoryhmakeskustelut, tukiklinikat,
koulutukset) seka viestitty aktiivisesti onnistumiskeskustelujen merkityksesta tyon tavoitteiden saavuttamiseen ja tydssa onnistumiseen, tyontekijalle
itselleen tarkeiden asioiden kasittelyyn seka lahijohtajan roolissa. Syksylla jatketaan aktiivista tukea ja viestintdd, mutta ennen kaikkea toteuman
seuranta tietoportaalista ja aktiiviset ohjaukset linjajohdossa tulisi toteutua kuukausittain.

+ KPI-mittareista tulo- ja lahtévaihtuvuus ovat pysyneet Oma Hameessa hyvalla tasolla. Yleisesti ottaen alle 10 % vuosittainen vaihtuvuus kuvaa vakaata
henkilostotilannetta. Organisaation sisalla on ammattiryhmakohtaisia eroja ja toimialojen valilla 16ytyy vaihtuvuudessa eroja johtuen mm. henkiléston
siirroista. Sairauspoissaolot eivét ole vahentyneet suunnitellusti Oma Hameen tasolla. Tulosalueiden valilla esiintyy eroja, mika viittaa siihen, etta
kaytannon toimenpiteiden vaikuttavuus vaihtelee alueittain. Mikali tukitoimia ei oteta systemaattisesti ja yhdenmukaisesti kayttéon, niin asetettua
tavoitetta ei saavuteta paivina ja seurauksena taloudellinen saasto poissaolojen kautta jaa vajaaksi.




Jarjestamme vaikuttavat palvelut

Avaintulokset ja seuranta

Tavoite: Tuottavuus turvaa palvelut O S Ee e PR e e

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa Tyo ei etene, tarvitaan
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan tukea /Lahtétilanne 4 Q1 N ( Q2 ([ Q3 N ( Q4 )
» Tiimeissa toteutetaan hukkaa vahentavia toimenpiteita, minka seurauksena toimintakatteen -5,5 2.3%
kehitys on talousarvion ja taloussuunnitelman mukaisella tasolla. % '
» Kustannusanalyysi tehdaan vahintaan palveluista, joissa kustannukset ylittavat
kansallisen kustannustason
* Talouden muutosohjelmat viedaan lapi suunnitellusti 7;)'8 7&’)9
9 \ J L J L AN oy,
Tiivistelma KPI-mittarit
4 . N\ N R
Lahtotilanne Q2 Q4
. . . . . 2 B .. c - .. . L a Toimintakatteen muutofs
Talousohjelmien ja palveluverkkosuunnitelman toimenpiteitd sekd muita sopeuttamistoimia edistetaan
aktiivisesti tehtyjen paatdsten mukaisesti. 2.3%
Jokaisella tulosalueella tehdaan tuottavuusvertailuja omien yksikdiden valilla. Liséksi vertaillaan omaa Tarvevakioidut menot _
toimintaa yksityisen palvelutarjontaan tuotantotapa-analyysien/kustannusanalyysien avulla ja tehd&éan @ tason
tarkoituksenmukaiset jarjestamisen ratkaisut sen perusteella. Tiimeissa toteutettava hukkajahti on osa i
tuottavuuden parantamista Suoritekustannusten
muutos (€,%)
9 ) \\ J VAN J )




Tavoite: Tuottavuus turvaa palvelut

Kuvaus tavoitteen etenemisesta;

« Toimialoilla toteutetaan hukkaa vahentavia toimenpiteita, mik& osaltaan vaikuttaa talouden toteumaan. Toimintakatteen
kehitys on parantunut -2,3% vuoden 2024 vastaavaan aikaan verraten.

« Kustannusanalyysit tehdaan vahintaan palveluista, joissa kustannukset ylittdvat kansallisen kustannustason. Laskentoja on
maaritelty 7 kpl, joista kolme on valmistunut. Valmiita ovat Ikdantyneiden kotihoito, lastensuojelun sijaishuollon yksikot ja
tyollistymistd tukeva pajatoiminta. Kesken on perusterveydenhuollon vastaanottopalvelut, vammaisten ympéarivuorokautinen
asumispalvelu ja vammaisten paivaaikainen toiminta. Suun terveydenhuolto (PTH) laskentaa ei ole viela aloitettu. Oleellista
on tulosten huolellinen analysointi ja johtopaatosten tekeminen seké toimenpiteistd paattdminen ja niiden toteuttaminen.

» Suoritekustannusten muutoksessa on laskettu ikaantyneiden toimialan kustannusmuutosta

» lk&antyneiden Kotihoito 10-12/2023 112 €/h TP2024 113 €/h -> muutos +0,9 % ja Asuminen TP2023
206 €/vrk TP2024 204 €/vrk -> muutos —1,0 %, kokonaismuutos muutos —0,3 %

» Talouden tasapainottamistoimien toteuttamista on jatkettu suunnitellusti. Uusien vuodelle 2025 asetettujen tavoitteiden
toteutumisessa on jaaty toisella kvartaalilla hieman alemmalle tasolle kuin ensimmaiselld. Ohjelmien toteutuminen
taysimaaraisena kuluvana vuonna nayttaa epavarmalta.
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