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Omavalvontaohjelman seurantaraportti
2/2026

Omavalvonnalla varmistetaan palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus, laatu ja asiakkaiden
yhdenvertaisuus. Omavalvontaohjelman toteutumista seurataan palveluja saavilta asiakkailta,
heidan laheisiltdan sekd henkildstolta saannollisesti kerdttavan palautteen perusteella.
Julkaisemme omavalvontaohjelman toteutumisen seurantaan perustuvat havainnot ja niiden
perusteella tehtdvat toimenpiteet verkkosivuillamme kolmen kuukauden vilein.

Asiakaskokemus

Tukenassa asiakkaiden kokemaa laatua seurataan vuosittain tehtavilld asiakaskyselyilld. Palautetta
kysytdan asiakkailta, laheisiltd ja tilagjilta. Tavoitteenamme on mahdollistaa palveluillammme
asiakkaidemme hyvaa eldmaa ja toimia tilaaja-asiakkaiden luotettavana kumppanina. Kyselyiden
perusteella olemme onnistuneet tavoitteessamme hyvin.

Asiakaskyselyn tulokset 1.7.2025 - 30.6.2026

Asiakastyytyvaisyyskyselyssd 80 % vastaajista suosittelisi Tukena Oy:n palveluita ystavilleen
erittdin todennakoisesti. NPS-lukumme oli 78 (vastaajia 647). Keskiarvo oli 9,2 asteikolla 0-10.

Suosittelisitko Tukenan palveluita ystéavallesi?
0 = Erittdin epdtodenndkdisesti, 10 = Erittdin todenndkdisesti

Vastaajien maara: 647

NPS Keskiarvo

I
83%
I NS

@ Arvostelijat Passiiviset @ Suosittelijat

Asiakkaiden kokemuksia palveluista selvitetdan kuuden vaittaman avulla, johon asiakkaat
vastaavat valitsemalla omaa kokemusta parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Asteikko on
viisiportainen (taysin eri mieltd - tdysin samaa mieltd). Asiakas voi halutessaan vastata myos
helpotettuun kyselyyn. Kyselyn vaittamat ovat:

Saan paattad omista asioistani

Saan apua ja tukea, kun tarvitsen

Saan kertoa mielipiteeni ja minua kuunnellaan
Tunnen oloni taalla turvalliseksi

Tyontekijat ovat minulle ystavallisia

Ruoka on hyvaa

Vaittamien keskiarvot on esitetty seuraavilla sivuilla. Lisdksi asiakkailta selvitetdan odotuksia
palveluille, jonka lisdksi asiakkaat voivat antaa sanallista palautetta.
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Saan paittaa omista asioistani
Vastaajien maara: 718

Saan apua ja tukea, kun tarvitsen
Vastaajien maara: 721

Saan kertoa mielipiteeni ja minua kuunnellaan
Vastaajien maara: 713
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Tunnen oloni taalla turvalliseksi
Vastaajien maara: 711

Tyontekijiat ovat minulle ystavallisia
Vastaajien maara: 720

Ruoka on hyvaa
Vastaajien maara: 712
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Asiakaskokemus: sovitut toimenpiteet

Palautteet kasitellddn yksikdssa palveluyksikdn johtajan, henkildston ja asiakkaiden kanssa.
Kyselyiden pohjalta yksikdt maarittelevat kehittdmistoimenpiteet, jotka kirjataan yksikén
omavalvontasuunnitelmaan.
- Asiakaskokousten sisallon kehittdminen enemmaéan osallisuutta vahvistavaksi (mm. Oivallus
alustan materiaalin hyédyntadminen)
- Palvelun toteuttamissuunnitelmien ja niiden toteutumisen arviointi seka tavoitteiden
seuranta ja arviointi asiakkaan osallisuuden nakdkulmasta
- RAI-ID mittaustiedon hyédyntaminen, analysointi ja raportointi asiakkaan tarvitseman ja
saaman avun nakyvaksi tekemiseksi
- Asiakkaiden osallisuuden vahvistaminen (mm. koulutusten ja materiaalien hyédyntdminen
palveluyksikdissa)
- Asiakkaan osallisuuden toteutumisen seuranta kirjaamisen kautta
- Puhetta tukevien ja korvaavien kommunikaatiomenetelmien kayton lisddminen.

Laheiskyselyn tulokset 1.7.2025 - 30.6.2026

Laheistyytyvaisyyskyselyssd 75 % vastaajista suosittelisi erittdin todennédkdisesti Tukena Oy:n
palveluita. Laheiskyselyssd NPS-lukumme oli 70 (vastaajia 515). Keskiarvo oli 8,9 asteikolla 0-10.

Kuinka todennikoisesti suosittelisit palveluitamme?

Vastaajien maara: 515

| NPS Kesklarvo

74%

@ Arvosteljat Passiviset ® Suosittelijat

Laheisten kokemuksia palveluista selvitetddn kuuden vaittdman avulla, johon ldheiset vastaavat
valitsemalla omaa kokemusta parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Asteikko on viisiportainen (taysin
eri mieltd - tdysin samaa mieltd). Kyselyn vaittdmat ovat:

Voin osallistua haluamallani tavalla ldheiseni elamaan

Minua kuullaan laheiseni asioissa

Voin luottaa siihen, ettd ldheiseni saa tarvitsemansa avun ja tuen
Tyontekijat kohtelevat minua ystavallisesti

Saan riittavasti tietoa laheiseni arjesta

Yhteistyd ldheiseni asioita hoitavien tahojen vililld sujuu hyvin

Kyselylla selvitetddn myds laheisten odotuksia palveluille ja miten olemme néihin odotuksiin
onnistuneet vastaamaan. Lisdksi laheiset voivat antaa sanallista palautetta.
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Arvioi alla olevia vaittamia
Vastaajien maara: 522

Voin osallistua haluamallani ltavalla laheiseni eldamaan 61% 45

45

Minua kuuliaan laheiseni asioissa

Voin luottaa siihen, elld laheiseni saa larvilsemansa avun 0. y o, 43
ja tuen wi'? 50%
Tyontekijat kohtelevat minua ystavallisesti 23% 74% 47

Saan nittavasti tetoa laheiseni arjesta 6% 38% 41

Yhteistyo laheiseni asioita hoitavien tahojen valilla sujuu 43
hyvin
@ 1 tiaysin en mielta @ 2 eri mielta @ 3 el samaa eki eri mielta ©® 4 samaa mielta @ 5 tiaysin samaa mielta

Liheiskokemus: sovitut toimenpiteet

Kyselyiden pohjalta yksikdt maarittelevat kehittdmistoimenpiteet, jotka kirjataan yksikén
omavalvontasuunnitelmaan. Laheisille viestitdan sdannodllisesti palveluyksikdn omavalvonnan
tuloksista ja kehittdmistoimenpiteistad. Yhteinen ldheiskirjeen pohja on luotu.

- L&heisviestinnan kehittdminen huomioiden yhteys Tukenan strategiaan (johdon viesti
laheisille uudesta strategiasta T1)

- Laheisiltojen sisallon kehittdminen

- Tuetaan henkildstda hyvan laheiskokemuksen toteuttamisessa esim. koulutuksin ja
valmennuksin.

- Varmistetaan nopea tuki haastavissa tilanteissa esim. yhteisésovittelun keinoin.
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Tilaajakyselyn tulokset

Tilaajatyytyvaisyyskyselysséa (toteutettu syksylld 2025) 62 % vastaajista suosittelisi erittédin
todenndkdisesti Tukena Oy:n palveluita. Tilaajakyselyssd NPS-lukumme oli 62 (vastaajia 42).
Keskiarvo oli 8,7 asteikolla 0-10.

Kuinka todennikdisesti suosittelisit palveluitamme?

Vastaajien maara: 42

| | ! | . | NPS
62%

| i
n=26
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Arvostelijat = Passiiviset m Suosittelijat

Tilaajien kokemuksia Tukenasta ja Tukenan palveluista selvitetddn yhdeksan vaittdman avulla,
johon tilaajan edustajat vastaavat valitsemalla omaa kokemustaan parhaiten kuvaavan
vaihtoehdon. Asteikko on viisiportainen (tdysin eri mieltd - tdysin samaa mieltd). Kyselyn vaittamat
ovat:

Tukenan palvelut ovat asiakasldhtdisia

Tukenan palvelut ovat laadukkaita

Tukenan toiminta on sopimuksenmukaista

Tukenalla on asiakkaiden tarpeita vastaavaa osaamista

Tukena pystyy vastaamaan muuttuviin asiakastarpeisiin joustavasti
Yhteistyd Tukenan kanssa on sujuvaa

Tukena kehittdd toimintaansa ja palveluitaan aktiivisesti

Tukenan toiminta on vastuullista

Voin luottaa siihen, ettd asiakkaani saa tarvitsemansa avun ja tuen

Lisdksi tilaajan edustajat voivat antaa sanallista palautetta.
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Arvioi alla olevia vaittamia
Vastaajien maara: 42

Keskiarvo
Tukenan palvelut ovat asiakaslahtoisia 4,5
Tukenan palvelut ovat laadukkaita 44
Tukenan toiminta on sopimuksen mukaista 4,3
Tukenalla on asiakkaiden tarpeita vastaavaa 4.4
osaamista
Tukena pystyy vastaamaan muuttuviin 42
asiakastarpeisiin joustavasti i
L ) 45
Yhteistyd Tukenan kanssa on sujuvaa |
Tukena kehittaa toimintaansa ja palveluitaan 43
aktiivisesti
4.5
Tukenan toiminta on vastuullista |
45

Voin luottaa siihen, etta asiakkaani saa
tarvitsemansa avun ja tuen

1 taysin eri mielta W2 eri mielta B3 ei samaa eika eri mielta
m4 samaa mielta m5 taysin samaamielta ~ m en pysty arvioimaan tata

Tilaajakokemus: sovitut toimenpiteet

- Vahvistetaan edelleen yhteisty6td hyvinvointialueiden kanssa.

- Vahvistetaan tydntekijéiden erityisosaaminen esim. tarjoamalla koulutuksia Tukena QOy:n
omalla koulutusalustalla TAKOMO:ssa. Tavoitteena on varmistaa, ettd tyontekijéiden
osaaminen vastaa asiakastarpeita.

- Lisdksi kyselyiden pohjalta yksikdt maérittelevat yksikon kehittdmistoimenpiteet.
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Henkilostokokemus

Vuosittaisen Tybyhteisovire-kyselyn (kysely toteutettu syksylld 2025) perusteella tydhyvinvointi
Tukena Oy:ssd on keskimaarin hyvalla tasolla (kyselyn n= 699, vastaus-% = 80). Keskeiset
vahvuudet ja kehittdmiskohteet seka vastausten jakauma on esitetty seuraavissa kuvissa.

TyOyhteisovireen jakauma

Ala 00 kuvatty keskimble kinen TyOyhtondvire sekh Jobau VIt0ON or LOKKASN NOKSEN VASLALSMNGS KESkiarvoien Derustoeis.
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Vahvuudet ja kehityskohteet
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Vastausten jakauma
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Henkildstokokemusta mittaava suosittelumittari NPS kerattiin saman kyselyn yhteydessd; myds
NPS on hyvilla tasolla 36 (asteikko —100 — +100; edellisvuonna 41). Vastausten jakauma vuodelta

2025 seuraavassa kuvassa.

N=699, vastausprosentti 80%
eNPS

Tukena Oy

0% 10% 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
I Knitikot (vastanneet 0-6) Neutraait (vastanneet 7 tal 8) [l Suosittelijat (vastanneet 9 tai 10)
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Omana kysymyksend kartoitimme, olisiko vastaajalla turvallinen olo, jos han olisi yksikossa
asiakkaana (ka. 4,28). Kuvassa alla on esitetty vastausten jakauma.

Omat vaittamat

) KA muutos
Keskiarvo .
edelliseen
Minulia olisi turvallinen olo, jos 7% 1% 4,28 -001 v
olisin yksikossani asiakkaana?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I Taysin eri mieita Jokseenkin eri mielta El samaa eika eri mieita Jokseenkin samaa mieita [l Taysin samaa mielta

Henkilostokokemus: sovitut toimenpiteet
- Vahvistetaan edelleen asiakasturvallisuutta mm. vikivallan ehkaisyn ja ennakoinnin
koulutuksilla

- Varmistetaan tySyhteisdille nopea apu ja tuki haastavissa tilanteissa mm. koulutuksin,
valmennuksin ja sovittelulla

- Kiinnitetddan huomiota ty6tapaturmiin ja niiden ehkaisyyn, painopisteena
tyématkatapaturmien ehkaisy ja haipro-ilmoitusten kasittelyn kehittdminen

- Vahvistetaan tydsuojeluyhdyshenkildiden roolia yksikdiden tydsuojelun ja tydhyvinvoinnin
kehittdmisessa edelleen

- Vahvistetaan tyokykyjohtamista ja johtajien edellytyksia tukea kokonaisvaltaisesti
henkilostén hyvinvointia seka yksilo- ettd yhteisttasolla

- Vahvistetaan laheltd johtamista johtamisvalmennuksella ja varmistetaan
johtamislupauksen toteutuminen

- Tiivistetdan yhteistyota tyoterveys- ja vakuuttajakumppaneiden kanssa ja vahvistetaan
ennaltaehkdisevidn tuen kayttdd ja ennakointiajattelua tyéhyvinvoinnin varmistamiseksi

- Vahvistetaan organisaation sisdistad yhteistoimintaa ja tatd kautta yhteistd ymmarrysta
hyvasta henkildstékokemuksesta ja sitd edellyttivistad toimenpiteista

- Tehd&éan erilaisia toimia henkildston liikkkumisen ja palautumisen tukemiseksi
- Vahvistetaan Tukenan henkildstdn tydyhteis6taitoja

- Tyoskentelytilojen haasteiden selvittdminen ja niiden kehittaminen.
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Yhtiotasolle valitut RAI-laatuindikaattorit

THL:n vertailutietokannassa seurattavat RAlI-indikaattoreiden yhtidtason laatuindikaattorit ovat toteutuneet
7-12/2025:

Toteutunut %

Laatuindikaattori Tavoite % 2/2025
Osallisuus, asiakas itse on osallistunut arviointiin 90 72
Puhetta tukevien ja korvaavien menetelmien kaytto 20 37
Yhteydenpitoa viimeisen kuukauden aikana 20 92
Asiakkaalla on luottohenkild 20 84
Ladkehoito: kdytossa rauhoittava, unilidike antipsykootti vrt.

erotus psykiatrisen sairauden diagnoosi, erotus % <10 3
Kiusattuja <10 1

RAIl-indikaattorit: sovitut toimenpiteet:

Yhtidtasolle valituista indikaattoreista poistetaan “Yhteydenpitoa viimeisen kuukauden aikana”,
koska se on ollut hyvilla tasolla koko RAi-arviointien ajan. 100 % tai 0 % toteutumista ei RAI-
mittareilla ole mahdollista todentaa, koska 100 % ja 0 % toteumat naytetdan karkeistettuna
arvona (vaihteluvali).

Tukenan yhtidtasolle valitut laatuindikaattorit 18.5.2026 alkaen:

Laatuindikaattori Tavoite % 2026
Osallisuus, asiakas itse on osallistunut arviointiin 90

Puhetta tukevien ja korvaavien menetelmien kaytto 920

Asiakkaalla on luottohenkild 20

Ladkehoito: kdytossa rauhoittava, unildidke antipsykootti

vrt. erotus psykiatrisen sairauden diagnoosi, erotus % <10

Kiusattuja <10



