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Strategian toimeenpano - tavoitteet, avaintulokset ja tehtavat 2025

Yleiskuva tavoitteista, avaintuloksista ja tehtavista
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Tavoite: Asiakas saa helposti yhteyden seka ratkaisun ensikontaktissa v
Autamme sopivalle polulle

Avaintulokset ja seuranta

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan

Tyo ei etene, tarvitaan
tukea Lahtotilanne
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» Ensikontaktin saa luvatussa ajassa riippumatta yhteydenottokanavasta,
palvelukohtainen, vahintaan lakisdateinen, lupaus

* 80 % ensikontaktiasiakkaista saa ratkaisun yhdell& kontaktilla

* 90 % asiakkaista tietda miten hoito ja palvelu jatkuu 63;5
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Tiivistelma KPI-mittarit
Tavoitteena on parantaa asiakkaan kohtaamista ja ohjausta niin, ett asiakas paésee oikeaan palveluun mahdollisimman é Lshtstilanne \( 02 N( Q4 )
sujuvasti ja nopeasti, ja ongelmat pyritaan ratkaisemaan yhdella yhteydenotolla. Taman toteuttamiseksi siirrytadn NPS
palvelukulttuuriin, jossa palveluohjausta tehdaéan aktiivisesti ja yhteistyota tiiviisti asiakkaan kanssa, sen sijaan etta asiakas
vain ohjattaisiin eteenpain.
Palveluajat

Asiakkaan paasy oikeaan palveluun oikeaan aikaan on tarke&a niin palveluiden vaikuttavuuden kuin tuottavuuden kannalta.
Palveluiden tulee olla monikanavaisia ja tukea asiakkaan valinnanvapautta, ja niiden valilla tulee olla saumatonta yhteistyota.
Asiakkaan ongelma pyritdan ratkaisemaan ensikontaktissa, mutta jos se ei onnistu, asia otetaan ammattilaisten haltuun
jatkotoimia varten. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi seuraavan vaiheen palvelun varaamista suoraan asiakkaalle. Pybréovi
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

Kuvaus tavoitteen etenemisesta Q1:

« Ensimmaisen kvartaalin aikana tulosalueilla on viela maaritelty avaintuloksia ja tehtavia, mutta
kaikilla ei ole tavoitteeseen liittyvid omia tavoitteita lainkaan. Tasta huolimatta ensikontakteja
koskevaa tyota kaydaan lapi kaikkien tulosalueiden kanssa, joilla ensikontakteja on. Olemassa
olevien tehtavien osalta tyo etenee. Palvelukohtaiset lupaukset on kartoitettu ja mittaustavat on
maaritelty, mutta niita ei viela ole tietoportaalista saatavilla.

» Seuraavan kvartaalin aikana saadaan ensilinjan puheluista ja chateista tarkempaa tietoa
(vastaus- ja jonotusajat, takaisinsoitot). Lisdksi maaliskuun loppupuolella on alkanut ensilinjan
puheluita koskevan asiakaspalautteen kerddminen ja tuloksia on saatavissa seuraavaan
raporttiin.
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Tavoite: Tarvittavat ammattilaiset ja teknologia yhdesséa asiakkaan ymparille )
Osaamme ennakoida

Avaintulokset ja seuranta

Tyo edistyy Tyodn toteutuksessa
suunnitellusti haasteita, joita ratkaistaan

Tyo ei etene, tarvitaan
tukea (Lahtétilanne\ Q1 4 Q2 N[ Q3 (0 Q4 A

* Monialaisen asiakassegmentin asiakkaasta laaditaan yksi yhteinen asiakassuunnitelma,
mink& seurauksena kyseisen segmentin asiakaskohtainen palvelutapahtumien maara
vahenee

+ 5 kriittisen palveluketjun lapimenoaika lyhenee vuoden 2025 loppuun mennessa 21%
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Tiivistelma KPI-mittarit
Nykyiset sosiaali- ja terveydenhuollon mallit keskittyvat erillisten palveluiden suunnitteluun, jolloin asiakkaan Lahtétilanne 4 Q2 aYa Q4 2

kokonaisvaltainen tarve jaa usein huomiotta. Tama johtaa "lahettamisen kulttuuriin”, jossa asiakkaita ohjataan useisiin, usein
paallekkaisiin ja jopa turhiin palveluihin.

Palveluajat

Tavoitteena on siirtya kohti yhteista asiakassuunnitelmaa, joka vahentaisi palveluiden hajanaisuutta, parantaisi jatkuvuutta ja

. . s . . . . S AR " 8 o Palvelutapahtumien
asiakkaiden elaméanlaatua. Ennakoimalla asiakkaiden tulevia tarpeita ja riskitekijoita, seka varmistamalla ammattilaisten MAATA
saatavuus, pyritddn ohjaamaan asiakkaita oikeisiin ja tarkoituksenmukaisiin palveluihin. N&in voidaan ehkaista ruuhkia ja
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

Y,

\luen, opiskelun tai tyéelaman ulkopuolella olevien nuorten seka ikaantyneen kotiutumisen palveluketjut. AR




Tavoite: Tarvittavat ammattilaiset ja teknologia yhdesséa asiakkaan
ymparille

Kuvaus tavoitteen etenemisesta Q1.

» Monialaisen asiakassegmentin asiakkaiden yhteisen suunnitelman seurantaa vaikeuttaa se, etta CRM ei ole
viela kaytossa. Taman hetkisista jarjestelmista suunnitelmien maaran seuranta on haastavaa, osin
mahdotonta. Monialaisen segmentin palvelutapahtumien maaraa voidaan seurata.

 Viiden kriittisen palveluketjun osalta tyoskentely on lahtenyt pdaosin hyvin kayntiin. Palveluketjuty6ssa on
tehty ketjukohtaista maarittelyty6ta, tarkennettu ketjukohtaisia tavoitteita seka ratkottu datan keruuseen liittyvia
kysymyksia. Palveluketjujen osalta 21 % arvio perustuu ketjukohtaiseen arvioon siitd, miten ollaan edetty kohti
tavoitetta. Kaikissa ketjuissa suoraan lapimenoajan mittaamiseen meneminen ei ole mahdollista, koska

alkumaarittelyjen tekeminen ja datan keruu on kesken.
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