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Strategian toimeenpano - tavoitteet, avaintulokset ja tehtavat 2025
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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
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» 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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Tiivistelma KPI-mittarit
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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
vain ohjattaisiin eteenpain.
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Palveluajat
Asiakkaan paasy oikeaan palveluun oikeaan aikaan on tarkeaa niin palveluiden vaikuttavuuden kuin tuottavuuden kannalta.
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.
Kokonaisuudessaan tavoitteena on vahentaa palveluiden hajanaisuudesta johtuvia ongelmia ja kohdistaa resurssit
tehokkaasti niille, jotka tarvitsevat eniten tukea. \_
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Tavoite: Asiakas saa helposti yhteyden seka ratkaisun
ensikontaktissa/Q3

Kuvaus tavoitteen etenemisesta:

« Kaikkien avaintulosten tilanne on raportointijaksolla parantunut ja asetetut tavoitearvot on ylitetty.

« Palvelulupaukset ovat hyvin erilaiset eri palveluissa. Esimerkiksi 116117-palvelu pyrkii vastaamaan puheluun suoraan linjapuheluna tai
soittamaan takaisin 15 min. sisalla takaisinsoittopyynnon jattamisesta ja palvelu on auki 24/7. Vastaavasti esim. aikuissosiaalitydn
Ensilinja on auki arkisin 2 h ja takaisinsoitto luvataan tehda seuraavan arkipaivan aikana. My6s puhelumaéarissa on suurta hajontaa
(esim. 116117 yli 7000 puhelua/kk ja aikuissosiaalityo reilut 200 puhelua/kk).

» Ensilinjoissa seurataan kuukausittain puheluiden ja chattien yhteydenottoméaaria, 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.

» Ensilinjojen NPS on tarkastelujaksolla noussut 87,8 % (Q2: 84,6%)

« Tarkastelujaksolla linjapuheluina vastattujen suhteellinen osuus on hiukan kasvanut 29,1 % (Q2: 25,5 %).
Suunterveydenhuollossa kaikki puhelut ohjautuvat edelleen takaisinsoittoon, mikéa vaikuttaa kokonaisuuteen. Jos suunth jatetaan
pois on linjapuheluina vastattujen osuus muissa ensilinjoissa on 42,1 % (Q2: 42,0 %)

« Digitaalinen ajanvaraus neuvolassa on otettu kaytt6on, mutta sen vaikutus puhelumé&ariin on toistaiseksipieni. Lokakuussa on
kayttoonotettu digitaalinen ajanvaraus rokotuksiin ja taman odotetaan vaikuttavan merkittavasti loppuvuoden puhelumaariin
edellisiin vuosiin verrattuna.

» Digitaalisen sote-keskuksen asiointimaéara jatkaa kasvuaan, erityisesti sairaanhoitaja-chatissa. Vastausviiveita on pystyity
pienentdmaan erityisesti neuvolassa, mika nakyy parempina NPS arvioina.

« Kokonaisuutena puheluméaaréat ovat laskeneet

» Ensilinjassa ratkaisulla tarkoitetaan myds sita, etta asia otetaan ammattilaisen haltuun ja asiakas saa esim. ajan hva:n palveluun.
Asioita pyritaan kuitenkin hoitamaan loppuun asti mahdollisimman monessa kontaktissa. Esimerkiksi 116117 palvelussa taman
vuoden aikana on hoidettu loppuun asioinnin aikana 58 % ja vain 37,6 % on johtanut ajanvaraukseen jatkohoitoon.
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. . . . . .. . v Strategi [ iste:
Tavoite: Tarvittavat ammattilaiset ja teknologia yhdesséa asiakkaan ymparille O ma D

Avaintulokset ja seuranta

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan

Tyo ei etene, tarvitaan Ve ~N
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* Monialaisen asiakassegmentin asiakkaasta laaditaan yksi yhteinen asiakassuunnitelma,
mink& seurauksena kyseisen segmentin asiakaskohtainen palvelutapahtumien maara 139,4 139,2 142,3
vahenee (tapahtumat/ asiakas)

+ 5 kriittisen palveluketjun lapimenoaika lyhenee vuoden 2025 loppuun mennessa 21% 69%
\ y \ AN \ J
Tiivistelma KPI-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

S L . S ) e ) - Palvelutapahtumi
asiakkaiden elamanlaatua. Ennakoimalla asiakkaiden tulevia tarpeita ja riskitekijoita, sekéa varmistamalla ammattilaisten S

maar
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:

* Yhteisia suunnitelmia, jotka raportoituvat on tehty yksittaisia. Parhaillaan selvitetddn, onko niita tehty myos

jarjestelmassa sellaiseen paikkaan, josta ne eivat nouse raportointiin.

 Kiriittisten palveluketjujen osalta tyo etenee, mutta hitaasti. Mittaamisen haasteet kulminoituvat datan keruun
vaikeuksiin, esimerkiksi manuaaliseen ty6hon. Kehittamistyo on hitaudesta huolimatta koettu mielekk&aksi ja vaikka
avaintulos on varsin kurottava eikd todentamista paasta kaikissa ketjuissa tekemaan, on asiakkaan sujuvaan

palveluun tahtaavaa tyota tehty.

» Palvelujen kaytto asiakasta kohden on seuranta-aikana vaihdellut. Kulunut aika on kuitenkin varsin lyhyt, jotta
varsinaiset trendit alkaisivat nakya.

+ Asiakkuudenhallintajarjestelman kehittaminen etenee ja varsinainen kayttoonotto alkaa viimeisella kvartaalilla. Johtoa

ja henkilokuntaa on koulutettu tietojen kasittelyyn ja tietosuojaan liittyvissa kysymyksissé ja kaytantdja on hiottu.
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