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Asiakaskokemus

Humanalla on kaytdssa sahkoéinen asiakaskokemus jarjestelma, Roidu, jonka avulla kerataan
saanndllisesti palautetta ja kokemuksia tehdysta asiakastydsta. On hyva huomioida, etta jarjestelmaan
vastaaminen tapahtuu anonyymisti. Kyselyyn vastaaminen on tapahtunut asiakastapaamisissa, joko
tyontekijan puhelimesta tai selaimen kautta. Esihenkilé on my6s ldhettanyt vastauslinkkia asiakkaille.

Vastaajia oli 20 kpl, joista 85% oli palvelun kayttajia 10 % asiakkaiden laheisia ja 1% palvelun tilaajia.
NPS-mittari kertoo, miten suuri osa vastaajista suosittelisi Humanaa. Mittari kertoo kaikkien toimialojemme
yhteistuloksen sisaltden kaikki vastaajaryhmat (palvelun kayttaja, laheinen, tilaaja).

NPS = 85 Arvostelijat= 5% Passiiviset= 5% Suosittelijat 90% Keskiarvo 9,25
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Erityista tyytyvadisyytta on tuonut kunnioittava kohtaaminen ja henkilékunnan ystavallisyys. Heikompaa
arviointia on saanut vastaajien mahdollisuudesta osallistua palvelun sisaltédn ja se etta heidan toiveitaan ei
aina otettu huomioon. Luottamus henkilékuntaan on hieman laskenut. Vapaamuotoisen palautteen pohjalta
nakyvimpdana tulee esille tydntekijoiden hyva ammattitaito seka asiakkaan kohtaaminen, josta asiakkaat
ovat olleet hyvin tyytyvadisia. Tastd olemme saaneet useamman palautteen. Negatiivista palautetta olemme
saaneet vaihtuvista tydntekijoista. Tatd pohdimme yhdessa tiimissa ja totesimme, ettéa meidan yritys
paikata tydntekijan sairaslomia nayttaytyy valilla perheille niin, etta tydntekijat vaihtuvat. Kuitenkaan ei ole
mahdollista luoda sellaista jarjestelmaa, etta sijaistajat olisivat aina samoja, koska myo6s tydntekijan
tilanteet vaihtelevat. Mutta hyvaa palautetta ja pohdimme, etta miten tata voisi meilld parantaa.

Oleellinen palautteenantokanava on myds saanndéllisesti tehtavat kausikoosteet. Yhteenvedoissa on oma
kohta asiakkaalle, jossa han voi kertoa mielipiteensa palvelusta, sen vaikuttavuudesta ja tarpeesta
jatkossa. Lisaksi tama yhteenvedon kohta toimii myds suorana linkkina tilaajan ja asiakkaan valilla.
Koosteissa asiakkaat kokevat palvelumme todella tarpeelliseksi ja henkilékuntamme palvelualttiiksi. Tama
on myos se kohta, jossa huomaamme tydmme vaikuttavuutta. Perheet ovat erittain kiitollisia
konkreettisesta avusta.

My6s esihenkildlle on tullut palautetta puhelimitse. Palautteissa on nyt lahinna noussut esiin mm.
mydhastymiset, seka se, ettd Humanan nettisivuilta ei 16ydy kotipalvelusta juuri mitaan tietoa. Taman
tiimoilta olen ottanut yhteytta Humanan viestintaan ja teemme yhdessa asialle jotain.

Palaute on meille todella téarkea apuvaline siihen, ettéd voimme kehittaa toimintaamme. Olemme kasitelleet
palautteet joko suoraan tydntekijoiden kanssa tai tiimissa.

Ohjaus- ja valvontakdynnit

Talla jaksolla ei ole ollut Ohjaus- ja valvontakayntia.

Poikkeamat

Kaytamme Gurufieldia riskien ja poikkeamien hallinnan tydkaluna. Gurufield on teknisesti
kayttajaystavallinen poikkeamahallintatytkalu. Tehty ilmoitus menee suoraan esihenkildlle. Ohjelma
ehdottaa my0s toimenpiteitd ja muistuttaa keskeneraisista tehtavista. Ilmoitus menee myos
tydsuojeluvaltuutetulle seka aluejohtajalle mikali asiaa ei ole hoidettu loppuun. Lisdksi esihenkilét ovat
hyvin tavoitettavissa myds virka-ajan ulkopuolella.

Tyéssamme on talla jaksolla raportoitu viisi poikkeamaa. Uhka- ja vaaratilanteita ndista on ollut 4 kpl ja
yksi laskureklamaatio. Yleisimpia tilanteita on ollut lasten kanssa tapahtuneet tilanteet, joissa pieni lapsi on
suuttunut ja lyényt tai ulkona vaikkapa kepilla osunut tyontekijaan. Ndissa ei ole kuitenkaan tyéntekijalle
kdynyt kuinkaan. Olemme yhdessa tiimissa kdyneet lapi keinoja auttaa lasten tunteiden hallinnassa, seka
olemme tehneet ohjaajille kuvakortteja tyovalineiksi.
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Itsearvioinnit/Sisainen auditointi

Kyseiselld ajanjaksolla ei ole ollut auditointeja

Henkilosto

Vuonna 2025 palkattiin seitseman tuntitydntekijaa. Palkatut olivat padosin sosionomeja. Paattyneita
ty6suhteita oli nelja, paaosin johtuen madraaikaisten tyésuhteiden paattymisesta.

Tyontekijoiden kanssa on kayty kehityskeskustelut.

Henkiloston tydviretutkimus on parhaillaan menossa.

Omavalvonnan seurannasta noussut kehittamistyo

Vahvuudet:
- Yksikdn toimintaa hyvin kuvaava omavalvontasuunnitelma
- Olemme kadyneet lapi asiakaspalautetta ja kirjaamista ja kehittaneet niitéd paremmiksi.

- Asiakaskokemuksen mittaaminen hyvalla tasolla ja palaute on konkreettinen tyékalu toiminnan
kehittamisessa.

- Aktiivisuus Gurufield raportoinnissa parantunut
- Tietosuojaa ja -turvallisuutta parannettiin ottamalla kaytt66n turvatulostus.

- Kehityskeskusteluissa noussut esiin hyva johtaminen ja esihenkildn tavoitettavuus, myds Humanaa
pidetdan hyvana tydnantajana, jota suositellaan myos kavereille.

Kehityskohdat

- Otetaan enemman asiakkaita ja tydntekijéita mukaan omavalvontasuunnitelman kehittdmiseen ja
paivittamiseen.

- Kirjaamisen laadun kehittdminen, osallisuuden lisaaminen kaikilla tydskentelyn tasoilla
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- Aktiivisuus havaintojen, kehitysehdotusten ja poikkeamien raportoinnissa ja kasittelyssa
- Tyo6ntekijéiden tybtyytyvaisyyskyselyn vastaajamaarien kasvattaminen
- Tavoitteena kerata viela enemman asiakaspalautetta.

- Asiakaspalautteen myo6ta syyta tarkastella myds Humanan nettisivuja koskien kotipalvelua ja
omaishoidon lomitusta.

- Asiakaspalautteen myo6ta meidan syyta vield miettia meidan sijaistuskaytantdja ja sitd miten voimme
paremmin palvella meidan asiakkaitamme.

- Jatkossa syyta miettia EA-koulutuksen mahdollisuutta.
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