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Tyoterveysliikelaitoksen vuoden 2019 sitovan toiminnallisen tavoit-
teen toteutumatta jaaminen
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Paatosehdotus

Tyoterveysliikelaitoksen johtokunta paattaa merkita tiedoksi tyoterveys-
likelaitoksen sitovan toiminnallisen tavoitteen toteutumatta jaamisen.

Esittelijan perustelut

Kaupunginhallituksen vahvistamien talousarvion noudattamisohjeiden
mukaan selvitys toteutumatta jaaneista sitovista tavoitteista on esitetta-
va kaupunginvaltuuston hyvaksyttavaksi ennen tilinpaatoksen allekir-
joittamista kaupunginhallituksessa.

Tyoterveys Helsingin sitovana tavoitteena oli asiakaskokemusta ku-
vaavan nettosuositteluindeksin (NPS) arvo vahintaan 70. Luku kuvaa
todennakoisyytta, jolla asiakas suosittelisi tai kayttaisi palvelua uudel-
leen. NPS-arvoa mitataan kysymyksella "Suosittelisitko Tyoterveys
Helsingin palvelua muille asiakkaille? NPS ilmoitetaan lukuarvona as-
teikolla -100 ja 100 valilla.

Asiakaskokemusta mitattiin useista eri asiakkuuksista ja palveluista.
Esimerkiksi paivittaista tyoterveysasiointia mitataan tekstiviestilla lahe-
tettavalla NPS kysymyksella, jonka tulos nousi vuoden aikana 67:sta
arvoon 70. Syksylla kayttoon otettujen uusien sahkdisten palvelujen
(hoitochat ja sahkoéinen ajanvaraus) kayttoonotto oli merkittdva muutos,
joka vaikutti NPS arvoon negatiivisesti. Nain ollen koko vuoden tulos oli
69.

Asiakaskokemuksen kannalta kriittiseksi muodostuu edelleen palvelui-
den saatavuus ja prosessien sujuvuus.
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