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Aslakasosallisuus- mita se on?
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ASIAKAS= palvelujen kayttgja tai niihin oikeutettu henkil

L)

)

>

Asiakkaiden ja asiakasryhmien mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa palveluiden
suunnitteluun, kehittdmiseen, toteutukseen ja arviointiin

L)

L)

>

Asiakasosallisuus voi liittya asiakkaan omaan palveluun tai palveluiden ja
palvelujarjestelman kehittdmiseen yleisemmin

L)

L)

>

Asiakasosallisuutta voidaan tarkastella joko yksilon tai organisaation nakdkulmasta

L)

Aslakas El ole kohde vaan on toiminnassa mukana

&



&

Miksl asiakasosallisuus on tarkeaa?

% Asiakasosallisuus edistaa tasa-arvoisen yhteiskunnan rakentamista jossa kaikilla on mahdollisuus
osallistua ja vaikuttaa.

% Yhteinen keskustelu vahvistaa ammattilaisten ymmarrysta asiakkaiden tarpeista
% Auttaa toimivien palvelujen rakentamisessa.

- Kun asiakkaiden ndakemyksiéa ja kokemuksia aidosti kuullaan, ammattilaisten ymmarrys
asiakkaiden odotuksista ja tarpeista kehittyy ja palvelut vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeita.

- Asiakkaan ndkemys auttaa tunnistamaan palveluiden hyvia ja heikkoja puolia.

% Asiakkaan kokemus kuulluksi ja kohdatuksi tulemisesta seka paatoksentekoon osallistumisesta lisaavat
asiakkaiden sitoutumista palvelusuunnitelmaan.

L)

- Palvelun vaikuttavuus lisdantyy

D)

*

Asiakkaan kokemus mahdollisuudesta vaikuttaa ja olla osallinen omaan palveluunsa lisaavat
asiakastyytyvaisyytta.

- Tyytyvainen ja hyvinvoiva asiakas lisda henkiloston tydhyvinvointia ja tyon mielekkyytta.



Vuoden 2024
kehittamisen karjet
ja tavoltteet
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Kokemusosaamistoiminta

% Hankkeessa kaksi kokemusasiantuntijaa: Pilottien ndkyvaksi tekeminen ja
juurrutus osaksi omaa toimintaa vuonna 2025

» Uusien vastaanottojen suunnittelu ja aloituksen tukena toimiminen

» Kokemusasiantuntijatoiminnan nakyvaksi tekeminen ja yhteisen tyoskentelyn
mahdollisuuksien edistaminen ja jalkautus HVA:lla

»» Kokemusasiantuntija ja —toimijaverkoston luominen (yhteinen iltapaiva 04/24 ja
mahdollisesti henkilostdlle syksy -24)

»» Kokemusasiantuntijapankin selvitysty6, suunnittelun kdynnistys ja rakentaminen
(tulossa yhteinen suunnittelu/keskustelutilaisuus 08/24)

» El rahallisten- palkkioiden selvitysty0 kdynnissa (koskee myds muuta
asiakasosallisuutta edistavaa toimintaa, esim. asiakasraadit ja kehittajaasiakkaat)



Tyokalupakki tyontekijoille —

kehittaminen

s+ Osallisuuden intranet

¢ Osallisuuden tyokirja/opas henkiléstolle
(esimerkki asiakasraadin tietokortista)

% Koulutustarpeiden kartoittaminen ja
koulutuksen rakenteen suunnittelu

% Ohjeistukset (esim. kokemustiedon
keradmisen ohjeet)

osaamisen

Matka
Osallisuuteen

Opas osallisuuteen Paijat-Hameen

hyvnvointialueen henkilostolle

Paijat-Hameen
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https://phsotey.sharepoint.com/sites/paijatha-intranet-organisaatio-paatoksenteko/SitePages/Osallisuus.aspx

Esimerkki oppaan tietokorteista (asiakasraati)

ASIAKASRAATI Paijat-Hameen
hyvinvointialue

...Sitten jarjesta

asiakasraati!

Kuinka perustan asiakasraadin?

Ohjeita ja ideoita asiakasraatien

perustaijille ja vetajille R Selvita enemn:

palvelun ja sopiva tilaisuus ja tiedotustapa;

juliste, puhelu viesti, esite, kutsu, klr]e? Mulsta ilmoittaa aika, paikka ja
Onko tarvetta tai lomat?

Veliiops akkaife 2 pyyda tydk ja tasi g KENELLE RAATI ON? TUTUSTU OHJEISIN
sanaa f ja muussa Kannusta KUKA SIITA HYOTYY? LY

mukaan Muist iestilla tai isesti viela ennen

tilaisuutta. Asiakasraadit ja nllden toiminta ovat palvelunne yhteinen asia! hyvinvointialueen strategia

perustamiseen tarvitaan ja osallisuusohjelma

suunnitelma. Kuka raatia . Aswakasrqadm

ohjaa? Mita, missa, perustamisopas

milloin ja kenelle? « Kokemusperaisen
tiedonkeruun opas

Asiakasraadin

VALMISTELE ASIAKASRAATI

Asiakasraati kokoontuu yleensé 3-5 kertaa vuodessa palvelupaikassa, tai muussa
helposti tavoitettavassa paikassa pienten tarjoilujen kera. Varaa ja valmistele tilat
A 5 i ; 5 5 e & ja tarjottavat, seka tarvittavat vahneet laitteet ja esllys(eknukka Huolehdl etta

Asiakasraati on asiakkaista ja tyontekijoistd muodostuva ryhma, joka jokainen 1dytaa perille. Mieti

tuottaa tietoa, nakemyksia ja kokemuksia palveluiden kayttajilta heille matkakorvaukset. TAVOITTEET POHDI

suunnattujen palveluiden kehittamiseksi. Asiakasraati on vayla

Valmistaudu esittdméaén
asiakasraatinne tavoitetta ja
toimintaa.

Mit etuja asiakasraati tuo
asiakasosallisuuteen ja
vaikuttamiseen? Miten edistaa

AUTA JARJESTAYTYMAAN
Etene rauhassa asiakkaiden tahtiin. Raadin perustaminen ja toiminnan

asiakaslahtéiseen yhteissuunnitteluun ja p: sentekoon.

Asiakasraadissa voi olla myos asiakkaiden laheisia tai tukihenkildita. juurruttaminen ottaa oman aikansa. Sopivassa kohtaa : » . "
- laatikaa asiakasraatinne tavoitteet ja pelisdannot, toimintatavat ja :fs:::nféaa?;r?:;‘d?:sa ?a]:‘l::::a‘t,?;::?;mi?:n\{;lko
kokouskaytannot PP o d ul J
Asiakasraatien tavoitteena on kehittaé palveluita asiakkaiden tarpeita - sopikaa miten paatokset ja esitykset kirjataan ja viedain eteenpin; kuinka g;:;?;‘ _a_': 7’“"‘5" asioita raadin suunnitteluvaiheeseen?
vastaavaksi, ja toimia tasavertaisena vuorovaikutus- ja muistio tai poyt ja missa se on nat est
- 4 e e - 4 T kansio tai i suullinen tiedotus?
tiedonvaihtokanavana palvelunjérjestajan ja asiakkaiden valilla. 5 miten tietoa hyd &an ja miten siita tiedotetaan SELVITA JA VERKOSTOIDU VARAA Al \
. sopikaa i i i i E
) . ) . ) G % Onko palvelussanne ihei i J
Asiakasraadit voidaan perustaa ja koota tarpeen mukaan joko On tirkesd, ettd ty® on tavoltteellista, nikyva ja o N olemassa muita ST tilaisuuksien jarjestaminen,
teemapohjaiseksi jonkin tietyn kohteen kehittamiseksi, tai palvelun istioiden ja poytakirjojen avulla taataan se, etté kaikki 3 32;3:lﬂf;ia;it:ﬁ?)’;ﬂad“ l T;ﬂ:nllﬁg::i‘:‘rgretgd::;g;‘ﬂen
> - b : > . I Inatuikcel. kasitalivikel [a viedvikel 3in palvel '
asiakkaiden osallisuuden tueksi. Asiakasraati on myos yksi prebiininns ::ievat' el kLair:’gdy'. £ e o yhteistydssa. Keta ) ja verkostoyhteistyd vaatii
hyvinvointipalveluidemme tukimuoto, sillé osallisuus ja vaikuttaminen omiin on hyddynnetty ja esityksiin vastattu. verkostoonne voisi kuulua? ?'[fa:i Sovi 'a‘{ankaytosta
S R . dyhteisosi kanssa.
asioihin lisaa tutkitusti hyvinvointia. yoy
MAHDOLLISTA AVOIN JA ROHKAISEVA ILMAPIIRI
Hienoa, etta olet tutustumassa asiakasraadin tietokorttiin! Tehdaan santoi 5 ;rl-:g:se i n ohieinsa kes""?;e'u"" OHJAAJAN TEHTAVAT MAHDOLLISTA
yhdessa tyota arvokkaan asiakaskokemuksen ja palveluiden Kuuntele asi: a i kb PQ Vilita tietoa tahoille, joita Huomioi erityista tukea
= .. . Kera(kaa yhdessa kehityksen alhelta jaideoita aslakasraankokouksun Ohjaa =\ esiin nousseet asiat tarvitsevat, seka
TR Gk R issa, selvitd 4. Ottakaa vastaan i i "Eﬁ_/ N koskettavat. Jarjesta mahdollista asiakkaille
_ ~>|<!eal Luovuudesta syntyy innovaatioita! @ vierailuja, hanki lisatietoa erilaisia tapoja osallistua
g ‘Auta raatilaisia luomaan raati, johon jokaisen on hyvé tulla omana itsendén. tarvittaessa. Auta ja omalla tavallaan ja
Se=’ kannusta fEEIlI|EISla tuomaan panoksellaan.
S asioita esiin. J
o gove - KANSALAISTEN HYVINVOINTIA LISAA TUTKITUSTI
Paijat-Hameen KUULLUKSI TULEMINEN, OSALLISUUDEN JA VAIKUTTAMISEN KOKEMUKSET!

hyvinvointialue KITOS ARVOKKAASTA TYGSTASI!



Asiakasosallisuuden eri muotojen kehittaminen ja
selvitystyoO (esimerkkeja)
* Kohdennetut kyselyt mm. asiakasraati-

ja asukaskokous- toiminnan

kartoittamiseksi, toiminnan aloittamisen
tukeminen (kevat 2024)

»» Asiakasosallisuuden edistajien verkosto

s Sote-keskuskierrokset (kokemuskierros) 8 8
s Henkil6ston tukeminen

asiakasosallisuuden toteuttamisessa

(esim. asiakasraatien perustamisen

tukena toimiminen)



Asiakasosallisuuden edistajien verkosto
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Perustettu Tulevaisuuden sote-keskus- hankkeessa vuonna 2023

Ydintehtava: Tuottaa tietoa asiakasosallisuuden nykytilasta ja toiminnan
mahdollisuuksista. Koota yhteen hyvia kaytantdja seka kartoittaa millaista tukea
asiakasosallisuuden edistamiseksi tarvitaan

Tarkoituksena toimia tiedottamisen kanavana verkoston ja toimialojen seka
asiakasosallisuutta ohjaavan ja linjaavan tyoryhman valilla

Kokoontuu nelja kertaa vuodessa

Talla hetkella 33 jasenta eri toiminnoista ja tehtavista, mm. koulukuraattoreita, asiantuntija-
ja kehittdmistehtavissa olevia hanketyontekijoita, sosiaalihuollon eri palvelutehtéavissa
tyoskentelevia ja ICT-asiantuntijoita

Myds verkoston jasenet voivat esittaa tapaamisiin aiheita ja niita heilta myos jokaisen
tapaamisen yhteydessa pyydetaan

Verkostolla on oma teams-kanava, jossa jasenet voivat kayda keskustelua myos
tapaamisten ulkopuolella ja voi jakaa tietoa, ohjeita ja muuta materiaalia
asiakasosallisuuteen liittyen



Ota yhteytta:

Nicola Kettunen
Asiakasosallisuuskoordinaattori

Osallisuusohjelman toimeenpano-
hanke

nicola.kettunen@paijatha.fi

044 482 5174
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