Ohjaamo-toiminnan taloudellisen vaikutusten arviointi - mittariston kehittaminen
arvioinnin tueksi

Selvitystyon paamaarana oli tuottaa ohjaamoiden toiminnan tueksi malli ja mittaristoehdotus taloudellisten
vaikutusten arviointiin. Tavoitteina oli talta osin lisata ymmarrysta siita, millaisia taloudellisia vaikutuksia
ohjaamoiden toiminnalla on, miten nama vaikutukset syntyvat sekd miten vaikutuksia voitaisiin arvioida ja
mitata jatkossa. Tyon toteutti touko —kesdakuun 2017 aikana Tempo Economics Oy. Tyoprosessia tuki
asiantuntijatiimi, joka koostui Helsingin, Espoon ja Vantaan Ohjaamojen sekda Kohtaamon ja TEM:n
asiantuntijoista®.

Johtopaatéksida Ohjaamo-toiminnan taloudellisten vaikutusten arvioinnista ja arviointimittareista

Ohjaamotoiminnan kustannukset, toiminnalliset tulokset seka suorat asiakastason vaikutukset pystytdaan
Ohjaamoissa tunnistamaan ja arvioimaan talla hetkella varsin hyvin. Sen sijaan valillisesti syntyvien
taloudellisten vaikutusten arviointi on haasteellista. Syita tahan ovat mm. seuraavat tekijat:
— Ohjaamotoiminnan tavoitteet ovat laaja-alaisia ja vaikutukset monimuotoisia.
— Ohjaamoiden vaikutukset syntyvat padsaantdisesti valillisesti ja usein pitkalla aikavalilla. Niiden
syntyyn vaikuttavat myds monet muut tekijat kuin ohjaamoiden toiminta.
— Ohjaamoiden luonteen mukaisesti niiden toiminnan vaikutuksia (mm. sosiaaliset ja terveydelliset
vaikutukset) on pdasaantoisesti vaikea kvantifioida ja muuttaa taloudellisiksi arvoiksi.
— Ohjaamotoiminnan suorat tai mitattavissa olevat taloudelliset vaikutukset ovat vain osa
ohjaamojen kokonaisvaikuttavuutta.

Muita taloudellisten vaikutusten systemaattista arviointia ja mittaamista vaikeuttavia tekijoita ovat myos
mm: ohjaamoiden asiakkaiden heterogeenisuus, ohjaamojen toimintatapojen ja —kdytantdjen erilaisuus,
siirtymien jalkeisen seurannan puuttuminen seka seurantatiedon tuottamisen hankaluus ja kustannukset.

Edelld kuvatusta johtuen yksittaisilla mittareilla tai indikaattoreilla ei pystytad kuvaavaan ohjaamotoiminnan
taloudellisia vaikutuksia. Niiden tuottaminen ei ole nykyisilla seurantajarjestelmilla tai
seurantajarjestelmien pienimuotoisella paivittamisella mahdollista. Ohjaamoiden taloudellisten vaikutusten
systemaattinen arviointi ja mittaaminen edellyttaisi vertailuasetelmaan (esimerkiksi vaihtoehto, etta
ohjaamoa ei ole) perustuvien erillisselvityksien tekoa, joissa yhdistetdan ja analysoidaan erilaista
seurantatietoa. Tasta huolimatta parhaimmillaankin erillisselvitysten kautta tuotetuilla mittareilla voidaan
kuvata vain rajallisesti ohjaamoiden kokonaisvaikutuksia.

Suhteessa tilanteeseen, jossa ohjaamoa ei ole, ohjaamoiden taloudelliset vaikutukset syntyvat ennen
kaikkea seuraavien ajureiden kautta:
— Matala kynnys kerda asiakkaita, jotka eivat muuten tulisi palvelun piiriin tai tulevat palveluun
nopeutetummin
— Toimintamalli on lyhentynyt jonotusaikaa sekd nopeuttanut palvelujen saantia ja sita kautta
ratkaisun saantia
— Asiakasosaamisen ja -ymmarryksen lisdantyessa palvelun laatu ja osuvuus on parantunut.

Edellisen perusteella ohjaamojen taloudellisia vaikutuksia kuvaava seuranta olisi pidemmalla aikavalilla
tarkoituksenmukaista toteuttaa kolmen tyyppisten taloudellisia vaikutuksia kuvaavien mittareiden avulla.
Nama ovat a) ohjaamotoiminnan suoria kustannuksia ja taloudellisia hyétyjé kuvaavat mittarit, b)
ohjaamotoiminnan taloudellisia vaikutuksia ennakoivat mittarit seka c) ohjaamotoiminnan taloudellisia
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erillisvaikutuksia kuvaavia mittarit. Kaytannossa kaikki taloudellisia vaikutuksia kuvaavat mittarit vaativat
erillistd seurantajarjestelmas, vertailuasetelmien rakentamista ja/tai erillisselvityksen tekoa.

Suhteessa ohjaamoiden tietotarpeeseen, ohjaamoiden vaikutusdynamiikkaan seka ohjaamoiden
mahdollisuuksiin tuottaa taloudellista seurantatietoa, parhaimmin ohjaamoiden kayttoon soveltuviksi
taloudellisiksi mittareiksi tdman selvityksen perusteella valikoitui kaksi potentiaalista mittaria. Naista
ensimmainen kuvaisi ohjaamotoiminnan asiakassegmenttikohtaisia kustannushyétyjé (asiakaskohtainen
kustannusvaikutus (€) = kustannushy6dyt (€) /asiakas — ohjaamon kustannukset(€)/asiakas) ja toinen
palvelun ja ratkaisun saannin nopeutumisen kautta syntyvié taloudellisia vaikutuksia (kustannussaastot ja
tulot, jotka syntyvat palkkatydhon menon nopeutumisesta ja tyouran pidentymisestd). Molempien
mittariehdotusten tuottamistapaa testattiin alustavasti kesdakuun alussa Helsingin ja Vantaan ohjaamoissa.
Testauksen keskeinen tulos oli, ettd mittarit on mahdollista tietyin edellytyksin tuottaa, mutta tama
edellyttaisi paitsi lisdaselvitysta ja lisdresursseja analysointiin myos selkeda ja helppokayttoista
tietojarjestelmaa.

Ehdotuksia jatkotoimenpiteiksi

Jatkotoimenpide-ehdotus 1. Systematisoidaan ohjaamoiden tulosten ja vaikutusten seuranta (siirtymien

seuranta) ja otetaan kayttoon yhtendiset kirjauskaytannot ja helppokayttdinen tietojarjestelma (esimerkiksi
Enter)

Jatkotoimenpide-ehdotus 2. Kehitetdan ja pilotoidaan kayttoon asiakasegmentointiin perustuva kustannus-
hyotya kuvaava ohjaamo-mittari. Mittarin luomisen lahtokohtana ovat asiakkaan palvelutarpeeseen ja
segmentointiin/profilointiin perustuvat erilaiset kustannukset ohjaamossa ja kustannushyddyt ohjaamon
jalkeen

Jatkotoimenpide-ehdotus 3. Tarkennetaan ja tdsmennetdan, onko mittarin perustana kaytettava
asiakasegmentointi (Kevytta tukea ja neuvontaa tarvitsevat asiakkaat, Systemaattista tukea tarvitsevat
asiakkaat, Useiden asioiden selvittelya ja pitkakestoista tukea tarvitsevat asiakkaat) toimiva ja

tarkoituksenmukainen yleisemmin ohjaamojen kustannuksia ja kustannushyotyja arvioitaessa.

Jatkotoimenpide-ehdotus 4. Selvitetaan milla edellytyksilla ohjaamoissa voitaisiin arvioida palveluprosessin

keston nopeutumista (esim. paivina tai viikkoina) verrattuna tilanteeseen, jossa ohjaamoa ei ole.
Palveluprosessin keston lyhenemisesta voidaan estimoida palveluprosessin nopeutumisen erillisvaikutus
taloudellisten etuuksien kdyton vdhenemiseen seka verotulojen lisddntymiseen ja/tai syrjdytymisesta
aiheutuvien kustannusten alenemiseen verrattuna tilanteeseen, jossa ohjaamoa ei ole.

Jatkotoimenpide-ehdotus 5. Edelleen selvitetddn, miten ohjaamotoiminnan sosiaalisia-, terveydellisia ja
muita hyvinvointivaikutuksia voidaan kvantifioida ja muuttaa taloudellisiksi suureiksi (euroiksi).

Jatkotoimenpide-ehdotus 6. Ohjaamo-toiminnan taloudellisten erillisvaikutusten arviointi edellyttaa
vertailuasetelmaan rakentuvaa tutkimusasetelmaa seka vertailuasetelmalle perustuvaa asiakasvaikutusten
seurantaa. Taloudellisia vaikutuksia ei ole mahdollista arvioida systemaattiseen indikaattoritietoon

perustuen, vaan arviointi edellyttd3 erillisselvitysten tekoa seka erillisen seuranta-/vertailujarjestelman
rakentamista. Taman kaltainen arviointi olsi tarkoituksenmukaista toteuttaa ulkopuolisena arviointina
yhteisesti kaikille Ohjaamoille.

Tyon tuloksia ja johtopaatoksia on kuvattu yksityiskohtaisemmin selvitystydn pp-muotoisessa
loppuraportissa.



