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Kaupunginkanslia/talous-ja suunnitteluosasto

Selvitys toteutumattomasta sitovasta tavoitteesta 2019

Tyoterveys Helsingin sitovana tavoitteena oli asiakaskokemusta kuvaavan nettosuositteluindeksin (NPS)
arvo vahintaan 70. Luku kuvaa todennakdisyytta, jolla asiakas suosittelisi tai kayttaisi palvelua uudelleen.
NPS-arvoa mitataan kysymyksells "Suosittelisitko Tysterveys Helsingin palvelua muille asiakkaille?

NPS ilmoitetaan lukuarvona asteikolla -100 ja 100 valilla.

Asiakaskokemusta mitattiin useista eri asiakkuuksista ja palveluista. Esimerkiksi paivittaista
ty6terveysasiointia mitataan tekstiviestilla lahetettavalla NPS kysymykselld, jonka tulos nousi vuoden
aikana 67:sta arvoon 70. Syksylla kayttoon otettujen uusien sahkoisten palvelujen (hoitochat ja sahksinen
ajanvaraus) kayttéénotto oli merkittava muutos, joka vaikutti NPS arvoon negatiivisesti.

Nain ollen koko vuoden tulos oli 69.

Asiakaskokemuksen kannalta kriittiseksi muodostuu edelieen palveluiden saatavuus ja prosessien sujuvuus.
Korjaavina toimenpiteind on muun muassa lisatty resurssia ruuhkahuippuihin, vahvistettu osaamista seka
lisatty joustavuutta sisaiseen konsultaatioprosessiin.
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