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Asiakaskokemus

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden madrat ovat kuukausittain vaihdelleet muutaman ja useamman

kymmenen valilla. Paasaantodisesti asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia palveluun ja suosittelisivat

palveluitamme muillekin. NPS 75-100 valilla. Kirjallisissa palautteissa korostuvat tydntekijéiden
ammattitaidon arvostus sekd heidan hyvat vuorovaikutustaitonsa kohtaamisissa.

Asiakaskayntien sijaistamiseen on kiinnitetty huomiota ja perehdyttamista riittavaan
henkilostomaaraan on panostettu, jotta poissaoloja saataisiin sijaistettua mahdollisimman
kattavasti. Toiminnan parantumisesta on asiakkailta tullut positiivista palautetta, vaikkakaan
kaikkia akillisia poissaoloja ei olla taysin pystytty korvaamaan.

Poikkeamat

Poikkeamista on Gurufield-ilmoituksia tullut useampia kuukaudessa. Poikkeamat ovat olleen
lievia ja koskeneet uhka- ja vaaratilanteita asiakkaan kayttkseen liittyen, tietosuojaan liittyen tai
asiakaskayntien peruuntumisiin liittyen.

Olemme ottaneet kayttéon toimintatavan, etta useamman asiakaskaynnin perumisista perdakkain
tehdaan poikkeamailmoitus seka tilanteesta ollaan yhteydessa palvelun tilaajalle.

Vakivaltaisesta kayttaytymisestd on tiedotettu palvelun tilaajaa seka turvallisen
tyoskentely-ymparistédn on kiinnitetty huomiota mm. tydparitydskentelyn avulla.

Palveluiden tilaajat ovat toivoneet tiiviimpaa yhteydenottoa muuttuneiden asiakkaiden
tilanteiden, palveluntarpeiden ja kayntien osalta.

Henkilosto

Kirjaamistydpajoja on jarjestetty henkildstolle seka siita on jaettu kirjallista materiaalia kaikkien
tyontekijoiden kayttodn sahkdisesti. Koulutuksen tarkoituksena on yhtendinen, asianmukainen ja

Humana
www.humana.fi



9.1.2025 Sivu2/2

Humana

laadukas kirjaaminen seka kirjaamisen vastaaminen tdman paivan vaatimuksia vastaavaksi.
My6s erilaisten kirjaamiskaytanteiden yhdenmukaistamisesta on tehty ohjeistuksia niita
laatimalla ja asioista yhteisesti sopimalla.

WeYouMe-henkilostokysely oli marraskuussa. Kyselylla kartoitettiin tydntekijoéiden kokemusta
tyotilanteesta seka ty6nantajasta. Tyotyytyvaisyysindeksi oli hyvalla tasolla, 88%. Vahvuutena
on koettu tydyhteisd, esihenkilén tuki ja johtajuus ja kehittamistd on perehdytyksessa ja
palautteen antamisessa tydyhteisdssa.

Syksylla koko Humana avopalveluiden organisaatiorakennetta uudistettiin ja Joensuussa on
toiminut lokakuusta alkaen esihenkildind yksi tiiminjohtaja ja palvelujohtaja.

Omavalvonnan seurannasta noussut kehittamistyo

Kirjaamista ja sen sisaltda seka laadukkuutta on seurattava ja tehtava tarvittavia muutoksia
sovittuihin kaytanteisiin tarvittaessa. Myds koulutuksia ja ohjeita on lisattava, jos niille nayttaa
tarvetta ilmenevan.

Omavalvonnan kehittamista syvallisemmaksi oman tydn tarkastelun tydkaluksi aloitetaan
tydstaa vuoden 2025 aikana.

Asiakastyon kaytanteita pyritdan kehittamaan jatkuvasti vastaamaan muuttuviin tarpeisiin.
Asiakastydn muuttuessa haastavampaan suuntaan, lisakoulutuksille ja tydntekijoiden
tyossajaksamiselle on entista enemman tarvetta kehittaa.

Vahvuutena on tavoitteellisessa asiakastydssa onnistuminen, asiakkaiden tilanteisiin on pystytty
tydskentelyn avulla vaikuttamaan positiivisesti ja on saatu paljon palautetta arvostavasta ja
hyvasta kohtaamisesta.
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