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TIEDA /A TOIMI

Palveluiden jarjestajille

ASIAKASOSALLISUUS
PALVELUJARJESTELMASSA

Mita?

Palveluiden kayttajien osallistumista ja vaikuttamista
omaan palveluun ja
palveluiden, palveluketjujen seka palvelukokonaisuuksien
ideointiin, suunnitteluun, kehittamiseen, toteuttamiseen ja arviointiin omaa asiointia laajemmin.

Palveluihin osallistuminen ja vaikuttaminen on palvelun kayttajien oikeus ja osallistumisen edistaminen
on palvelunjarjestajien ja -tuottajien velvollisuus.

Osallisuudesta saadetaan laeissa ja osallistujasta kaytetaan laista riippuen kasitteita kansalainen,
kuntalainen, asukas, asiakas, henkild, potilas, palvelun kayttaja/kuluttaja.

I\/\| kSI b Asiakasosallisuus tuo kokemustiedon nakyvaksi ammatillisen ja tieteellisen tiedon rinnalle

Asiakasosallisuuden toteutuminen auttaa turvaamaan palveluiden kayttajien oikeudet ja kehittamaan
vaikuttavia, yhdenvertaisia ja kustannustehokkaita palveluita.

Hyvinvointi IE] terve}’Shyb'ty

Investoi osallisuuteen - €
e Henkilostoresurssit:
palkkakulut Osallisuus tuottaa + €
e Koulutuskustannukset » Tyytyvaiset asiakkaat
e Kokemusosaajien » Hyvinvoiva henkilosto
palkat ja palkkiot » Kustannusvaikuttavat palvelut
e Tilakustannukset Asia.kza.:sos)illisuus aut_taa
e Toimintabudijetti kehittamaan palveluiden

—_ e |aatua
e Palautejarjestelmasta

ih kul e oikea-aikaisuutta ja
Sl ENE LI kohdentamista

Kokemus osallisuudesta
lisdaa hyvinvointia.

Asiakasosallisuus
mahdollistaa ketteran
reagoinnin palvelutarpeiden

saatavuutta ja saavutettavuutta muutoksiin, lisaa
kokonaisuuksien yhteensovittamista paatoksenteon lapinakyvyyttd
ja palveluiden polutusta ja edistaa toimijoiden valista

e yhdenvertaisuutta yhteisymmarrysta.

e arkihyotya ihmisille



http://www.thl.fi/hyvinvointikertomus

Vaikuttavat ja yhdenvertaiset palvelut

OSALLISUUS TOIMINTAKULTTUURINA

Osallisuus strategiana ja toimintaohjelmana
toiminnan suuntaaminen, seuranta ja arviointi — osallisuus toteutuu rakenteissa

Palvelut tuotetaan/toteutetaan yhdessa kokemusosaajien kanssa
mm. koulutetut kokemusosaajat asiakkaiden vertaistukena, ammattilaisten tyopareina, jarjestot yhteistoiminnassa

Asiakkaat kehittavat palveluita yndessa ammattilaisten kanssa
esim. yhteiskehittaminen, asiakasedustajien osallisuus toimielimissa, kuten neuvostoissa, ohjausryhmissa

Asiakkaat osallistuvat vuoropuheluun palveluiden kehittajina
esim. avoimet tilaisuudet ja -foorumit, raadit, sahkoiset toimintaymparistot

Asiakkaat antavat palautetta asiakaspalautejarjestelmain, vastaavat kyselyihin ja muihin tiedonkeruisiin

Asiakkaat osallistuvat oman palvelunsa suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin

Asiakkaat toiminnan kehittdjina

PALVELUIDEN JARJESTAJAN VASTUU ASIAKASOSALLISUUDEN TOTEUTUMISESTA
(KUNTA, MAAKUNTA, MUU ALUE)

Sitoo asiakasosallisuuden alue- ja palvelustrategiaan, palvelulupauksiin, palvelusopimuksiin seka talousarvioon
ja -suunnitelmiin.

Kytkee maakunnan sote-palveluja koskevat asiakirjat yhdyspinnoiltaan mm. hyvinvointikertomukseen
ja toiminnallisiin yhdenvertaisuussuunnitelmiin seka kasvupalveluita koskeviin asiakirjoihin.

Laatii palvelutuotannolle ehdot asiakasosallisuuden minimitason sisallGista

Hankkii ja kilpailuttaa palvelut asiakasosallisuuden huomioiden ja sitd edistaen
Edellyttaa monipuolisia osallistumisen kanavia omassa ja muiden toiminnassa
Edellyttaa yhdenvertaista mahdollisuutta saada tietoa osallistumisen mahdollisuuksista

Edistaa osallisuuden toteutumista resursoimalla mm. koordinaattorin palkkaamiseen ja kokemustietovarannon
rakentamiseen, palautejarjestelman monikanavaiseen toimivuuteen ja palautteenkasittelyprosessiin.

Vastaa monikanavaisen palautejarjestelman seka toimivan palautteenkasittelyprosessin toteutumisesta.
Varmistaa vahemmistojen ja heikommassa asemassa olevien osallistumisen

Edistaa aktiivisen vuoropuhelun ja viestinnan toteutumista ymmarrettavasti ja oikea-aikaisesti asiakkaiden
ja henkiloston seka palvelujarjestelman jarjestdjien ja tuottajien kesken.

Tekee osallisuutta vahvistavia ratkaisuja palveluiden digitalisoinnissa

YHTEYSTIEDOT TUTUSTU MYOS

THL.fi STM fi
- Asiakkaat ja osallisuus « Asiakkaiden osallistumisen toimintamalli (STM)
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Innokylan tyatila:
« Asiakkaiden osallisuus palveluiden ja palvelujarjestelman
kehittamisessa
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