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* Palvelut asiakaslahtoisiksi karkihanke

« Tavoite: maaritellaan kokemusasiantuntijuuden ja
aslakkaiden osallistumisen toimintamalli
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Asiakkaiden osallistumisen toimintamall

« ottaa asiakkaat mukaan tasavertaisina kumppaneina
palvelujen suunnitteluun, tuottamiseen ja kehittamiseen
maakuntien jarjestamisvastuulla olevassa sosiaali- ja
terveydenhuollossa

 tehostaa palvelujen oikea-aikaista kohdentumista, ja vaeston
palvelutarpeisiin vastaavuutta arvioimalla yhdessa asiakkaiden
kanssa palvelukokemuksia ja kehittdmisideoita

« parantaa henkildston ymmarrysta vaeston palvelutarpeista ja
vaeston ymmarrysta palvelutoiminnasta edistaen asiakkaiden
Itsenaista selviytymista

« tuottaa mallin, kuinka asiakkaiden kokemustieto ja
kehittamisideat valittyvat virkamiesjohdolle ja poliittiseen
paatdksentekoon.
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ASIAKKAIDEN OSALLISTUMISEN TOIMINTAMALLI
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* Osallisuusohjelma

» Palvelutuottajan ja
osallisuuden koordi-
naation vastuuttaminen

* Jarjestot mukana

* Kokemustietovaranto

* Asiakastieto paatoksiin
» Asiakaspalautejarjestelma

* Asukkaiden ja
kokemusasian-
tuntijoiden edustajia
toimielimissa

» Kokemusasiantuntija
/asukaspooli

* Vuorovaikutus
* Avoin valmistelu

o Toimivat verkkosivut /sihkéiset ilustat

* Konkreettinen suun-
nitelma asiakasosal-
lisuudesta palvelun-
tuottajien jarjesta-
misopimuksissa

o Asiakasosallisuus-
jarjestelma

» Kokemusasiantuntijoita
ja vertaistoimijoita
hydynnetty

e Johdon esimerkki

o Asiakkaiden ja
tydntekijoiden
yhteiskehittamis
valmennus

e Jarjestojen
hyodyntaminen

* Asiakas tulee kuulluksi

o Mahdollisuus vaikuttaa
palveluunsa
halutessaan

* Oikeus tukihenkiloon
palvelutilanteessa
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YHTEISKEHITTAMISPROSESSI

KOKONAISVALTAINEN VIESTINTA

KEHITTAMISKOHDE
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Toimijoiden roolit asiakkaiden osallistumisessa
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Kerataan Vuorovaikutetaan Kehitetaan Osallisuus

palautetta

palveluja yhdessa strategiana
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Osallisuus
toimintakulttuurina

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus
antaa saamastaan palvelusta palautetta

ja sen tulee olla asiakkaalle helppoa.
Asiakkaan antamaan palautteeseen
tulee vastata, jos h&n on sitd toivonut.

Palvelujenjarjestajan tulee seurata
maakunnan asukkaiden tyytyvaisyytta
palveluihin ja muuta palautetta.
Palvelun tuottajat toimittavat
asiakaspalautetietoa maakunnalle,
joka analysoi ja koostaa sita.

https://alueuudistus.fi/osallistuminen/sote

Asiakaspalautteen jarjestdminen on
ensisijaisesti palveluntuottajan vastuulla.
asiakaspalaute muodostuu palveluiden
kayttoon liittyvista rutiininomaisista
asiakastyytyvaisyysmenetelmista,
erilaisista kyselyistd, asiakkaan aloitteesta
lahtevasta spontaanista palautteesta.
Palautetta voidaan antaa sahkoisesti,
puhelimitse tai suullisesti.
Palveluntuottajalla tulee olla palautteen
keruuta ja kasittelya varten
asiakaspalautejarjestelma.




Keski-Suomen sairaanhoitopiirissa kehitetaan
asiakasosallisuutta ja kokemusasiantuntijuutta
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Mita on paiva elamassa
-havainnointl osastolla?

« Avointa toimintaa (el ns. mystery
shopping)
« Kokemusasiantuntija on itsenaisesti

osastolla osaston arjessa 1-2
vuoroa

« Havaintojen tekemista:
» Opasteet
« Tilat ja ymparisto, tunnelma

* Potilaiden ja ammattilaisten
vuorovaikutustilanteet

 Potilaiden ja ammattilaisten kanssa
keskustelut

* El arvioida ammattitaitoa!
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Kuntoutusosasto
2018
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Paiva elamassa 0S 15,21 ja 22 Naistentaudit ja synnytykset

pilotti (5 kokemus- Osastot 31 ja 32 ja lastentautien vastuualue
e 2018 9 yksikkoa 2018

Syksy 2018: seututerveyskeskuksen vastaanotot, >
neuvolat, sairaala, fysioterapia, suun terveydenhuolto kSSh %
Kuusi kuntaa, seitseman kokemusasiantuntijaa D
Tulossa my6s JYTE yhteistoiminta-alueen yksikot Keski-Suomen sairaantoitspii




Paiva elamassa

Havainnointi suunnitellaan yhdessa tilaavan yksikon ja kokemusasiantuntijan kanssa.
Kokemusasiantuntijalle perehdytys ja havainnointiyksikkdon info tulevasta.
Havainnointisabluuna tarvittaessa kokemusasiantuntijalla apuna

Palaute esimiehille ja tydyksikk6on havainnoinnin jalkeen (kokemusasiantuntija)
Tilaava yksikko vastaa kokemusasiantuntijan palkkioista
http://www.ksshp.fi/paivaelamassa/Prosessi.html .



http://www.ksshp.fi/paivaelamassa/Prosessi.html

Kokemuksia

e Toiminta on tarvinnut PTH
yksikon tukea ja koordinointia

* YksikOn esimiehen ja
henkilokunnan on oltava
suunnittelussa mukana

* Perehdytys on tarkeaa!

« Kokemusasiantuntija el saa
mielelldan olla itse
hoitokontaktissa
havainnointiyksikkoon




Millaisia Ilmioita yksikoista on noussut

Tilat
* Opasteet
« Epamaaraisia paperilappuja
+ Kieltava savy, ei ohjaa vaan kieltaa

« Tilojen toimivuus, siisteys ja viihtyvyys
* Intimiteett




Millaisia Ilmioita yksikoista on noussut

Henkilokunta
« Tavoitettavuus, lasnéolo
» Kansliatilat "vain henkilokunta”
» Laheisten ja omaisten huomioiminen
 Tiedottaminen asioista potilaille korostuu
» Ohjauksen merkitys







