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1 Inledning
Delaktighetsplanen for Osterbottens valfardsomrade syftar till att beskriva och framja delaktigheten for
invanarna i Osterbotten och kunderna inom valfardsomradet, samt att definiera sétt att engagera dem
i planeringen och utvecklingen av valfardsomradets verksamhet.

Vidare beskriver delaktighetsplanen ramarna for kundernas deltagande med tanke pa lagstiftning,
forvaltningsstadga och beslutsprocessen och den faststéller malen for och uppfdljningen av och
deltagande som uppkommit genom valfardsomradets strategiarbete och annat arbete. | planen
presenteras en helhetsbild av metoderna fér deltagande samt av organiseringen och uppféljningen av
arbetet i anknytning till det i valfardsomradena. Malet &r att man i stallet for enskilda och fristaende
kanaler for deltagande bygger en enhetlig arkitektur for deltagande dar olika kanaler fér deltagande
skapar en enhetlig effektiv helhet som det ar latt att f& en uppfattning om bade for invanarna, dem som
anvander tjansterna och for personalen. En del av malen i delaktighetsplanen har verkstallts redan
under ar 2023, men planen for 2024-2026 godkanns i valfardsomradesstyrelsen och -fullmaktige ar
2023. Planen uppdateras efter ar 2026.

Landskapet Osterbotten ligger i ett kustomrade som bestar av 14 kommuner. | landskapet Osterbotten
ar Kasko och Vasa tvasprékiga kommuner, dar finska talas av majoriteten av invanarna. Korsnas,
Kristinestad, Kronoby, Larsmo, Malax, Korsholm, Narpes, Pedersore Kommun, Jakobstad och Véra ar
tvasprakiga kommuner dar majoriteten av invanarna talar svenska. Laihela ar den mest finsksprakiga
kommunen i Osterbotten. (Statsradets forordning om kommunernas sprékliga status under aren
2023-2032 (1385/2022)). Majoriteten av befolkningen i Osterbottens valfardsomrade har svenska som
modersmal, och valfardsomradets huvudsprak ar svenska.
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Osterbottens valfardsomrade erbjuder invanarna social- och halsovardstjanster samt
raddningsvéasendets tjanster i hela Osterbottens omréde. Alla invanare ar kanske i ndgot skede av sitt
liv valfardsomradets kund. Av den har orsaken kan vi i den har delaktighetsplanen anvanda begreppet
kund nar vi talar om kunder som anvander tjanster eller potentiella kunder som i nagot skede av sitt liv
anvander tjansterna.

Verksamheten i Osterbottens véalfardsomrade &r indelat i verksamhetsomraden och under dem finns
flera resultatomraden och enheter dar kundernas vard och tjanster verkstalls. Arbetstagarresurserna
kommer till verksamhetsomradena frén resurslinjer och dessa ar resurslinjen for socialarbete,
resurslinjen for vardarbete, resurslinjen for lakare och resurslinjen for raddningsmanskap. Ledarskapet
i resurslinjerna har indelats enligt arbetstagarnas yrkesbakgrund.

Verksamhetsomradena &r:

e Kund- och resurscenter

e Kilient- och patientsakerhetscenter

¢ Rehabilitering

e Hem- och boendeservice

e Social- och héalsocentral

e Psykosocial service

e Sjukhusservice

e RA&ddningsverk

e Forvaltning
Behoven som kunder i olika aldrar har omfattar alla verksamhetsomraden. Kundrelationerna i vart
omrade tas upp enligt vilka behov enskilda alderssektorer har (barn, ungdomar och familjer,
manniskor i arbetsfor alder samt &ldre). Behoven som kunder inom olika alderssektorer har kan vara
olika varvid aven formerna och satten att delta utvecklas genom att beakta perspektiven for kunder i
olika aldrar.

| figuren nedan har beskrivits hur Osterbottens vélfardsomréde fungerar. Genom sektorerna bestams
behoven som kunder i olika aldersgrupper har, verkstallandet sker i verksamhetsomradena och
resurserna det vill sdga de som utfor arbetet kommer fran resurslinjerna. Forvaltningen betjanar alla
sektorer, verksamhetsomraden och resurser och producerar tjanster for strategi- och kvalitetsarbetet,
kommunikationen, HR, ekonomin, IT, tekniken och lokalerna.
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Figur 2. Samverkan mellan verksamhetsomraden, resurslinjer och sektorer inom Osterbottens
valfardsomrade.

Valfardsomradets varderingar ar

Vi arbetar frdn manniska till manniska.
Vi ser framat ansvarsfullt.

Vi agerar jamlikt och jamstallt.

Genom att gora kunderna delaktiga kan varje vardering forverkligas. D& vi goér det mojligt for kunden
att delta i planeringen, verkstéllandet och bedémningen av verkstéllandet av egen service, ges kunden
manniskondara service pa individnivd som produceras frdn manniska till manniska. Aven kundernas
deltagande i utvecklingen av tjansterna hjalper hela valfardsomradet att producera mera
manniskonara tjanster.

Inkludering av kunderna innebar i utvecklingen av verksamheten ansvarsfullhet pa sa satt att vi
producerar sddana tjanster som var befolkning behdver. Vi anvander skattemedel och resurser med
eftertanke, effektfullt och genom att blicka framat. Serviceutveckling dar kunderna ar delaktiga bidrar
ocksa till att producera tjanster som har begrundats ur manga perspektiv sa att jamstalldhet och
jamlikhet forverkligas nar det galler att fa service.

En strategisk vision for Osterbottens valfardsomrade ar att befolkningen i vart omrade har det basta
valmaendet och den basta funktionsférmégan i Finland. Var uppgift ar att effektivt skapa trygghet,
funktionsférmaga och valfard pa tva sprak tillsammans med manniskorna i vart omrade. Var strategi
inkluderar starkt befolkningen i genomférandet av tjansterna. Ett strategiskt mal pa lang sikt ar att
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o
sékerhet och kvalitet i Osterbottens vélfardsomrade ar av toppklass i Norden. For att kunna uppna

detta mal ar delaktiggérande av kunderna en vasentlig del av produktionen av hogklassig och trygg
service. (Osterbottens valfardsomradesstrategi Fullméaktige 12.9.2022 § 79)

Det nationella Klient- och patientsdkerhetscentret har publicerat en strategi och plan for verkstallande
2024-2026 déar kunderna tas effektivt med i utvecklandet av klient- och patientséakerheten (Strategisk
spets 1 Tillsammans med klienterna och patienterna). | valfardsomradets delaktighetsplan verkstaller

vi ocksa malen i strategiska spetsen 1 i Klient- och patientsakerhetscentralens verksamhetsplan i

strategin.

Vision: Finland ar modelland inom klient- och patientsikerhet 2026 — vi undviker skador som gar att undvika

Strategisk spets 1
Tillsammans med

klienterna och patienterna

Mal 1.1
Vi dkar delaktighet for att
ferbéttra sékerheten

Mal 1.2
Vi framjar klient- ach
patientsdkerhetsarbate
i samma takt

Mal 1.3
Klientarnas, patientarnas och
nérstaendes erfarenheter styr

utveckling av vara tj@nster

Strateqisk spets 2
Valmaende och

kompetent personal

Mal 2.1
Wi sakerstaller
sdkerhatskunskaper och
deras férbéitring under hela
karridren

Mal 2.2
i skapar sakerhet genom att
framja arbetshélsa

Mal 2.3
Vi forbattrar sakerheten
genom aktivt ledarskap

Strateqisk spets 3
Sakerheten forst vid alla

organisationer

Mal 3.1
Oppen och tillgénglig
information styr var
verksamhet och &kar
sakerhet

Mal 3.2
Wi sakerstaller distanstjanster
och digitala tjinster som &r
trygga for alla

Mal 3.3
Sakerhetskultur ligger till
grund férvar verksamhet

Strateqgisk spets 4
Vi forbattrar det som

redan finns

Mal 4.1
Vi okar lakemedels-
behandlingens sékerhet
genom gemensamma rutiner

Mal 4.2
Vi sérjer for sakarheten vid
anvandning av utrustning ach
informationssystam

Mal 4.3
Vi forenhetligar god
infektionsbekdmpningspraxis

Vi starker och skapar forutsattningar for ett nationellt och regionalt sakerhetsarbete

Figur 3. Klient- och patientsékerhetscentralens vision och strategiska spetsar.
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2 Delaktighet och deltagande i lagstiftningen
Deltagande behandlas i flera lagar. Enligt 2 8 i Finlands grundlag (731/1999) har den enskilde ratt att
ta del i och paverka samhallets och livsmiljons utveckling. Enligt 14 § i grundlagen ska det allmanna
framja den enskildes mdjligheter att delta i samhallelig verksamhet och att paverka beslut som galler
honom eller henne sjélv.

Ytterligare bestammelser om delaktighet finns i kommunallagen (410/2015), lagen om patientens
stallning och rattigheter (785/1992), lagen om klientens stéllning och rattigheter inom socialvarden
(812/2000) och i lagen om valfardsomraden (611/2021). Beroende pa vilken lag som avses anvands
om den som deltar begreppen medborgare, kommuninnevanare, invanare, kund/klient, person,
patient, de som anvander en tjanst/konsument.

Medlemmar av ett valfardsomrade ar (3 § i lagen om valfardsomraden 611/2021):

1) person vars hemkommun enligt lagen om hemkommun (201/1994) finns inom det omrade som
valfardsomradet omfattar (invanare i valfardsomradet),

2) kommun inom det omrade som vélfardsomradet omfattar,

3) sammanslutning och stiftelse som har hemort i en kommun inom det omrade som valfardsomradet
omfattar,

4) den som &ger eller besitter fast egendom inom det omrade som valfardsomradet omfattar.

| lagstiftningen faststélls olika rattigheter att ta del och paverka for olika medlemmar (invanare,
kommuner, sammanslutningar och stiftelser, fastighetsagare) av ett valfardsomrade. Utéver
medlemmar nadmns i lagen om valfardsomraden de som anvéander en tjanst och de kan vara
valfardsomradets innevanare eller personer som har en annan hemkommun.

Lagen om valfardsomraden drar upp starka riktlinjer for delaktighet. Valfardsomradets invanare och de
som anvander valfardsomradets tjanster har rétt att delta i och paverka véalfardsomradets verksamhet.
Valfardsomradesfullmaktige ska sorja for mangsidiga och effektiva majligheter och sétt att delta och
paverka. (29 8) Det ar viktigt att valfardsomradet tar hansyn till alla dem som anvander tjansterna,
inklusive dem som anvander valfardsomradets tjanster men som bor pa annat hall permanent.

Enligt 29 § i den lagen kan deltagande och inflytande frémjas i synnerhet genom att:

1) ordna diskussionsmoten och invanarrad,

2) tareda pa asikterna hos invdnarna och personer som utnyttjar tjanster och regelbundet eller
en langre tid bor eller vistas i valfardsomradet innan beslut fattas,

3) foretradare for dem som anvander tjansterna valjs in i valfardsomradets organ,

4) tjansterna planeras och utvecklas tillsammans med dem som anvander tjansterna,

5) mojligheter att delta i planeringen av valfardsomradets ekonomi ordnas,

6) invanare samt organisationer och andra sammanslutningar stods nar de tar egna initiativ till att
planera och bereda d@renden.

I lagen om valfardsomraden behandlas ocksa valfardsomradesstrategin (41 8). Enligt 41 § lagen ska i
valfardsomradesstrategin hansyn tas till bland annat framjandet av invanarnas valfard inom
valfardsomradets uppgiftsomrade samt invdnarnas mojligheter att delta och paverka.

Delaktighetsplanen fokuserar i synnerhet pa mojligheterna for valfardsomradets kunder att paverka
beslutsfattandet och utvecklingen av tjanster.
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3 Begreppen delaktighet och deltagande
En delaktig manniska upplever sig vara en betydelsefull del av helheten. Personen far sin rost hord

och paverkar hur hen lever och gemensamma fragor.

Delaktigheten kan stirkas pa ménga satt. Atgarder som syftar till att framja delaktighet kan indelas i
tre delomraden:

1. Delaktighet i det egna livet: Mojlighet att leva sitt eget liv; méjlighet att bestamma vilken
verksamhet eller service man deltar i.

2. Delaktighet i gemenskaper och i paverkansprocesser (kunddelaktighet): Mgjlighet att vara en
del av grupper och gemenskaper som man upplever vara viktiga och paverka drenden som
man sjalv upplever vara viktiga; mojlighet att fa stod for paverkan.

3. Delaktighet i det allmanna basta (invanardelaktighet): Mgjlighet att gora tillsammans, mojlighet
att f4 del av det allménna basta och delta i att producera och dela det allmanna basta. Det
allménna basta ar verksamhet och varden som bidrar till uppskattning, tacksamhet och
kontakter till andra manniskor. Invanardelaktighet avser de boende i omradets ratt att delta
och paverka beslut och service i sitt omrade. Invanaren har ratt att fa information om
paverkansmojligheter och om vad deltagande i beslut och atgarder kan resultera i.

(THL. Osallisuuden osa-alueet ja osallisuuden edistamisen periaatteet) (pa finska), (Asukas- ja
asiakasosallisuuden maaritelmat (THL 2022)) (pa finska)

Delaktighet ar forknippad med ratten att fa information i arenden som berér en sjalv, majligheten att
uttrycka sin asikt och paverka faktorer som bestammer halsa och valfard.

Delaktighet &r som begrepp mera omfattande &n deltagande, eftersom deltagande &r en del av
delaktigheten. Genom att delta ska man kunna paverka den process som utvecklas for att den som
deltar ska kénna sig delaktig. (Isola m.m. 2017: 3, Leemann & Hamalainen 2015: 2) Delaktighet
forutsatter utdver deltagande att deltagaren kénner att hen har betydelse, ar en del av helheten och
genom delaktighet kan skapa betydelsefull vaxelverkan (Sihvo m.m. 2018: 10).

Delaktighetsplanen fokuserar pa den mittersta punkten i indelningen ovan, det vill sdga delaktighet i
gemenskaper och paverkansprocesserna. | delaktighetsplanen ligger fokus pa kundernas delaktighet i
och paverkan pa valfardsomradets verksamhet och beslutsfattande. Deltagande avser i denna plan
alltsa delaktighet i anknytning till valfardsomradets beslutsprocess. | denna process kan delaktighet
forverkligas p4 manga satt. Former av delaktighet ar delaktighet i initiativ, information, planering,
beslut och verksamhet samt delaktighet i utvardering.

Former av delaktighet ar

e delaktighet i information: ratt att utan hinder fa information om tjanster och om den egna
serviceprocessen

o delaktighet i initiativ: mojlighet att féra fram fragor som ar viktiga for individen sjalv och for
gemenskapen for att provas i beslut

e delaktighet i planering: ratt att fa information om valfardsomradets aktuella projekt som ar
under beredning och maojlighet att delta och paverka planeringsprocessen for
valfardsomradets tjanster

o delaktighet i verksamheten: kundernas egen aktivitet i produktionen av tjanster

o delaktighet i beslut: beslutanderatt fér dem som anvander tjansterna till exempel i
produktionen av tjanster

o delaktighet i utvardering: mdjlighet att utvardera beslut och slutresultat

(Leemann & Hamalainen 2015; Leemann & Hamalainen 2016:5).
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De som anvander tjansterna har ratt att delta och paverka. Tjansteanordnarna och
tjiansteproducenterna ar skyldiga att framja mojligheterna att delta. Det kravs att organisationerna
utvecklar verksamhetskulturen och strukturerna for delaktighet sa att delaktiggérande blir ett etablerat
verksamhetssatt. For att alla kunder pa riktigt ska ha mdjligheten att vara delaktiga ar det viktigt att
sammankomsterna forverkligas s att de ar tillgangliga och sa att man ser till att dokumenten &ar
atkomliga.

3.1 Kunddelaktighet

Vélfardsomradet ordnar och producerar tjanster och da dess invanare och de som anvander
tjansterna deltar i planeringen av dem kallas det kunddelaktighet.

Med kunddelaktighet avses att de som anvander tjansterna deltar i och planerar
a) den egna varden eller tjansten.

Kundens delaktighet i den egna servicen avser den som anvander tjanstens ratt att bli hérd och avtala
om sina tjanster i samforstand med yrkesutbildad personal.

Patienten har rétt att delta i sin undersokning, vard och i planeringen av rehabiliteringen. Inom halso-
och sjukvarden ska vid behov utarbetas en plan for undersokning, vard och medicinsk rehabilitering
eller nAgon annan motsvarande plan av vilken ska framga hur och enligt vilken tidtabell varden av
patienten ordnas. Planen ska utarbetas i samférstand med patienten, dennes anhériga eller
narstaende eller lagliga foretradare. (4 a § i lagen om patientens stéllning och rattigheter)

Nar socialvard lamnas ska en service-, vard-, rehabiliterings- eller ndgon annan motsvarande plan
utarbetas i samforstdnd med klienten och dennas lagliga foretradare, anhériga eller narstadende.
Klienten ska ges mdjlighet att delta i och paverka planeringen och genomférandet av de tjanster som
tillhandahalls klienten. Om horandet av klienten innan beslut som géller klienten fattas foreskrivs i
forvaltningslagen. (30.12.2003/1361) (7—8 8 i lagen om klientens stéllning och réttigheter inom
socialvarden 812/2000, Socialvardslagen 30.12.2014/1301 4 §).

b) initiativ, planering, utveckling, genomférande och utvérdering av service, servicekedjor samt
servicehelheter i ett vidare perspektiv an det egna arendet.

Kunddelaktighet avser mojligheten for personer, kunder och kundgrupper att paverka och delta i
planeringen, utvecklingen och utvérderingen av tjansterna. Kunderna kan vara faktiska och potentiella
kunder som utgor tjanstetillhandahallarens kundkrets.

I denna delaktighetsplan fokuserar vi pa att beskriva sétt att delta i utvecklingen av tjanster, dar all
utveckling har som mal att kunden far nytta i form av battre tjanster.

| foljande figur belyses kunders delaktighet p& olika nivaer. | kundernas delaktighet &ar varje kunds
mdjlighet att delta i planerandet, genomférande och bedémandet av den egna varden den viktigaste
karnan. Det har sker tillsammans med en professionell person i varje kunds individuella
servicesituation. Syftet med det gemensamma utvecklandet av tjansterna tillsammans med kunderna
ar att producera battre service for den enskilda kunden. Varje kund kan ge respons pa den service
och vard som hen far och pa sa vis paverka utvecklingen av servicen genom den egna erfarenheten
av servicen. Kunderna kan ocksa delta i utvecklandet av tjansterna genom klientrad, inflytandeorgan
eller andra metoder for kunddelaktighet. En del av kunderna deltar sjalv i producerandet av tjansterna
tillsammans med professionella. Ett exempel pa det har &r tjanster som produceras genom
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erfarenhetsexperter, OLKA och organisationer. Den yttersta cirkeln beskriver delaktighetsplanen som
ram och strategiskt handlingsprogram for utvecklandet av delaktighetsarbetet.

Delaktighet som strategi
och som
handlingsprogram
forverkligas i strukturerna

Tjansterna produceras
gemensamt till exempel med
erfarenhetsexperter som
kamratstdd, experternas
arbetspar, i samarbete med
organisationer

Samutveckling med experter,
kundrepresentanterna delaktiga i
organ, sasom i raden, styrgrupperna.

Deltar i dialogen som
tjansteutvecklare, till exempel
O6ppna evenemang och forum, rad, \

elektroniska verksamhetsmiljoer

Kunderna ger respons i
kundresponssystemet, besvarar
enkater och annan insamling av
information

Deltar i
planeringen,
genomfdrandet
och utvarderingen
av den egna
tjansten

Figur 4. Kundernas delaktighet kan beskrivas pa olika nivaer.
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4 Strukturer for delaktighet
Strukturellt kan delaktigheten delas in i representativ demokrati och direkt delaktighet. Deltagande

stdds dessutom av god kommunikation. | figuren nedan presenteras organen for representativ
demokrati och de klientrdd som stéder delaktighet inom Osterbottens vélfardsomrade.
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och riskhantering
Sisdisen valvonnan ja
riskienhallinnan jaosto (9)

Sektion fér frimjande av
vilbefinnande och hilsa
samt kontaktytor
Hyvinvoinnin ja terveyden
edistimisen seki
yhdyspintojen jaosto (13)

Sektion far
riaddningsvisendet

ORGAN

TOIMIELIMET

I Ungdomsfullmiktige
| Nuorisovaltuusto

| Rad fér personer med
funktionsnedséttning
Vammaisneuvosto

Vanhusneuvosto

Klientrad: Barn, unga och familjer
Asiakasraati: Lapset, nuoret ja perheet

Klientrad: Personer i arbetsfér alder
Asiakasraati: Tydikiiset

Asiakasraati: lkdihmiset

Klientrad: Mangkulturellt klientrad
Asiakasraati: Monikulttuurisuusraati

I
I
I
I
I Klientrad: Aldre personer
I
I
I

Figur 5. Organ med representativ demokrati inom Osterbottens vélfirdsomrade och klientrdd som
stodjer delaktighet. | kapitel 4.1 forklaras figuren i verbal form.

4.1 Representativ demokrati
| en representativ demokrati valjer de som réstar bland sig representanter som har befogenhet att fatta
beslut pa deras vagnar. De representanter som valts inom valfardsomradet representerar omradets

befolkning i Osterbottens valfardsomrades organ.

Valfardsomradets organ utgor kollegiala myndigheter i valfardsomrédet. Ett valfardsomrade ska ha
valfardsomradesfullmaktige, en valfardsomradesstyrelse, en revisionsnamnd och en i vallagen avsedd
valfardsomradesvalnamnd. Ett tvasprakigt valfardsomrade ska utse en nationalspraksnamnd.
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4.1.1 Valfardsomradesfullméaktige

Valfardsomradesfullmaktige ar valfardsomradets hdgsta beslutande organ och om dess uppgifter
foreskrivs i lagen om valfardsomraden (611/2021). Valfardsomradesfullmaktige har 59 ledamoter.
Valfardsomradesfullméaktige fattar beslut om bland annat strategi, férvaltningsstadga, budget och
ekonomiplan samt valet av ledaméter till valfardsomradesstyrelsen och delvis till namnder och till
andra organ.

4.1.1.1 Namnder

Revisionsnamnd

Revisionsnamnden har nio ledaméter. Valfardsomradesfullmaktige utser en ordférande och vice
ordforande for nAmnden bland ledaméterna. Ordféranden och vice ordféranden ska vara
fullméaktigeledamater. Varje ledamot har en personlig erséttare. Valfardsomradesfullmaktige tillsatter
en revisionsnamnd for ordnande av granskning av forvaltningen och ekonomin samt for utvérdering.

Nationalspraksnamnd
Nationalspraksnamnden har nio ledamoter och den tillsatts av valfardsomradesfullméaktige.

Vélfardsomradesfullmaktige utser en ordférande och vice ordférande for namnden bland ledamoterna.
Ordféranden ska vara fullmaktigeledamot eller ersattare. Vice ordféranden kan utses bland évriga
valbara personer. Varje ledamot har en personlig erséttare. Till medlemmar i nd&mnden véljs personer
som hor till den sprakliga minoriteten i valfardsomrédet. Osterbottens majoritetssprék ar svenska och
minoritetssprak ar finska. Nationalspraksnamnden uppgift ar att

1. utreda, bedéma och uttala sig om hur valfardsomradesfullmaktiges beslut paverkar hur de
sprakliga rattigheterna tillgodoses i praktiken;

2. utreda, bedoma och faststalla vilka tjanster den sprakliga minoriteten har behov av pa sitt eget
sprak och félja tillgangen pa tjansterna och deras kvalitet,

3. utifran utredningarna, bedomningarna och uppféljningen lagga fram atgardsforslag for
valfardsomradesstyrelsen om hur de tjanster och servicekedjor som tillhandahalls pa
minoritetens sprak ska utvecklas och om kraven p& personalens sprakkunskaper och
utvecklingen av sprakkunskaperna, samt

4. folja upp och rapportera hur de sprakliga rattigheterna forverkligas i enlighet med 11 § i
forvaltningsstadgan.

Vélfardsomradesvalnamnd

Vélfardsomradesvalnamnden har fem ledamoter. Valfardsomradesfullméktige véljer ordférande, vice
ordférande och 6vriga ledamoter for namnden. Valfardsomradesfullmaktige véljer utéver ordinarie
ledamoter for ndamnden aven fem erséttare som placeras i den ordning som de erséatter de ordinarie
ledamoterna. Sarskilda bestammelser om valndmnden och dess uppgifter finns i vallagen (714/1998).
Forvaltningsdirektoren ar foredragande i valfardsomradesvalnamnden.

4.1.2 Valfardsomradesstyrelsen och styrelsens sektioner

Vélfardsomradesstyrelsen har 13 ledaméter. Styrelsens ledaméter ska vara fullmaktigeledamoter eller
ersattare i fullmaktige. Bland dem véljer valfardsomradesfullmaktige ordférande och tva vice
ordférande for valfardsomradesstyrelsen. Varje ledamot har en personlig ersattare. En forteckning
over valfardsomradesstyrelsens uppgifter finns i forvaltningsstadgan for Osterbottens valfardsomrade.

Valfardsomradesstyrelsen har féljande sektioner:

e Individsektionen (9 ledamdéter);
e Personalsektionen (9 ledaméter);

12



o .
Osterbottens valfardsomrade
’ Pohjanmaan hyvinvointialue

e Agarstyrningssektionen (9 ledamoter);

e Sektionen for intern kontroll och riskhantering (9 ledaméter);

e Sektionen for raddningsvasendet (13 ledaméter); samt

e Sektionen for framjande av valbefinnande och hélsa samt kontaktytor (13 ledamaéter).

Vélfardsomradesstyrelsen véljer ordférande och vice ordférande for varje sektion. Varje ledamot i
respektive sektion har en personlig erséattare. Ocksa andra valbara personer an personer som ar
ledamoter och ersattare i styrelsen kan valjas till ledamoter i en sektion. Ordférande for sektionen
maste vara styrelseledamot eller ersattare i styrelsen.

4.1.2.1 Sektioner

Individsektionen

Vélfardsomradesstyrelsen tillsatter individsektionen. Individsektionen har till uppgift att avgéra och ge
utlatanden om arenden som galler individen och som hor till valfardsomradesstyrelsens
verksamhetsomrade, savitt befogenheterna inte i lag, forordningar eller férvaltningsstadgan tilldelats
nagon annan myndighet eller tjansteinnehavare, & valfardsomradesstyrelsens vagnar avgora
rattelseyrkanden som gjorts 6ver en tjansteinnehavares beslut i a&renden som galler individen,
rapportera om utvecklingspunkter i servicesystemet till omradesstyrelsen samt évriga uppgifter som
alagts av valfardsomradesstyrelsen. Socialdirektoren, vederborande tjansteinnehavare som ansvarar
for social service och kundavgiftschefen &r féredragande i individsektionen.

Arenden som behandlas i individsektionen &r sekretessbelagda. Vid behandlingen av &renden kan
férutom ledamoterna, foredraganden och sekreteraren aven personer till vars tjanst eller uppgifter
enskilda arenden har direkt anknytning till vara néarvarande.

Personalsektionen

Vélfardsomradesstyrelsen utser personalsektionen. Personaldirektoren, resursdirektorerna,
raddningsdirektéren och forvaltningsdirektdren ar foredragande i personalsektionen.
Personalsektionen har till uppgift att bland annat utveckla personalférvaltningen och ansvara for
personalpolitiken, utarbeta allménna anvisningar for att genomféra personalpolitiken, fatta beslut om
tilampandet av tjanste- och arbetskollektivavtal, avge allmé&nna anvisningar om léneséattning och fatta
beslut om prévningsbaserade l6neférmaner. En forteckning dver personalsektionens dvriga uppgifter
finns i forvaltningsstadgan.

Agarstyrningssektion
Vélfardsomradesstyrelsen ansvarar for den agarstyrning som hanfor sig till valfardsomradets

verksamhet och den Agarstyrningssektion som ar understalld valfardsomradesstyrelsen ansvarar for
den &garstyrning som valfardsomradet utdvar. Valfardsomradesstyrelsen tillsatter en
agarstyrningssektion vars uppgifter anges i forvaltningsstadgan. Agarstyrningssektion har till uppgift
att bland annat bereda, félja upp, styra och till valfardsomradesstyrelsen rapportera om verksamhet
som hanfor sig till de sammanslutningar i vilka valfardsomradet har agarandelar.
Agarstyrningssektionen har ocksa till uppgift att utse representanter till sddana bolagsstammor och
andra sddana moéten. Forvaltningsdirektoren ar foredragande i agarstyrningssektionen.

Sektion for intern kontroll och riskhantering
Valfardsomradesstyrelsen tillsatter en sektion for intern kontroll och riskhantering med uppgift att svara

for att den interna kontrollen organiseras och samordnas pa ett satt som tryggar en laglig och
resultatrik verksamhet i valfardsomradet. Sektionen godkanner en &rsplan for den interna revisionen
och svarar for att riskhanteringen organiseras. En narmare férteckning 6ver sektionens uppgifter finns
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i forvaltningsstadgan. Kvalitetsdirektdren, férvaltningsdirektéren och interna revisorn ar foredragande i
sektionen for intern kontroll och riskhantering.

Sektion for rdddningsvasendet

Sektionen for raddningsvasendet utgor ett kollegialt organ som avses i 28 § i raddningslagen
(379/2011) samt fungerar som valfardsomradets raddningsmyndighet och representerar
valfardsomradet samt for valfardsomradets talan i arenden som hor till sektionens befogenheter.
Sektionen for raddningsvasendet leder och utvecklar det verksamhetsomrade som sorterar under
sektionen samt svarar for servicetillgangen samt for enhetligheten och kvaliteten i servicen samt for att
servicen tillhandahalls i enlighet med riskerna, servicenivabeslutet och linjedragningarna i
valfardsomradesstrategin.

Sektionen foljer och utvarderar verkningsfullheten av servicen samt reserverar medlemmar och
anvandare en mdjlighet att medverka i planeringen och utvecklingen av servicen. Sektionen for
raddningsvasendet representerar valfardsomradet och for valfardsomradets tala i &renden som hor till
sektionens befogenheter. En narmare forteckning 6ver sektionen for raddningsvasendets uppgifter
finns i forvaltningsstadgan. Valfardsomradesstyrelsen tillsatter sektionen for raddningsvasendet.
Raddningsdirektéren ar foredragande i sektionen for raddningsvasendet.

Sektion for framjande av valbefinnande och hélsa och kontaktytor
Vélfardsomradesstyrelsen tillsatter en sektion for framjande av vélbefinnande och halsa samt

kontaktytor dér sektordirektdrerna och kvalitetsdirektéren ar foredragande. Sektionen ar
valfardsomradets ansvariga organ for framjandet av halsa och valfard och den svarar inom framjandet
av héalsa och valfard for samarbetet med kommunerna i omradet, andra offentliga aktorer, privata
foretag och allmannyttiga samfund. Till sektionens uppgifter hor bland annat att planera atgarder for
att forbattra verksamhetsforutsattningarna och paverkansmdojligheterna for organisationer som arbetar
med att fraimja valbefinnande och halsa samt att besluta om beviljande av organisationsbidrag. En
narmare forteckning éver sektionens andra uppgifter finns i forvaltningsstadgan. Sektordirektdérerna
och kvalitetsdirektdren &r foredragande i sektionen for framjande av vélbefinnande och hélsa samt
kontaktytor.

4.1.3 Paverkansorgan
Bestammelser om paverkansorgan finns i 32 § i lagen om valfardsomraden (611/2021).

Paverkansorgan utgor ungdomsfullmaktige, aldrerad, rad for personer med funktionsnedsattning. De
ar kanaler for att paverka och bli hérda for den befolkningsgrupp som de representerar. De &r inte
sadana organ som avses i 35 § i lagen om valfardsomraden och hor darmed inte till valfardsomradets
myndigheter. Paverkansorgan kan inte genom forvaltningsstadgan ges befogenheter att fatta
forvaltningsbeslut. Organen deltar i beslutsfattandet genom initiativ och utlatanden. Foretradare for
lagstadgade paverkansorgan kan med stod av en bestammelse i forvaltningsstadgan ges ratt att
narvara och yttra sig vid de egentliga organens sammantraden. (Foérvaltningsstadgan)
Paverkansorganen inom Osterbottens valfardsomrade &r politiskt och religiost obundna.

Valfardsomradesstyrelsen ska godkanna en verksamhetsstadga for paverkansorganen. |
verksamhetsstadgan ska bland annat faststallas organets lagstadgade uppgifter, eventuella andra
uppgifter, antalet ledaméter och hur de valjs, mandattid, métes- och verksamhetspraxis, hur
ordférande véljs, hur sekreteraruppgifterna skots, hur verksamhetsplanen uppgérs och
verksamhetsberattelsen ges, narvaroratt for paverkansorganets representant i 6vriga organ samt hur
organet samarbetar med paverkansorgan pa kommunniva. (Férvaltningsstadgan)
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Paverkansorganen far i beredningsfasen, fore beslutsfattande, delta i planeringen, bedémningen och
utvecklingen av den service som &r till fér unga, aldre och personer med funktionsnedsattning.
Paverkansorganen kan dven pa eget initiativ behandla drenden som de bedémer vara av betydelse
for de befolkningsgrupper som de representerar.

Kommunernas paverkansorgan for fram sadana arenden till valfardsomradets paverkansorgan som
galler valfardsomradets verksamhet. P& s& vis stéarks ocksa den regionala kundsynvinkeln i ledningen
av sektorerna och verksamhetsomradena. Initiativ fran kommunernas paverkansorgan hanvisas till
valfardsomradets motsvarande paverkansorgan som sedan vid behov for initiativet till
valfardsomradesstyrelsen. Valfardsomradesstyrelsen kan besluta att arendet ska utredas vidare eller
ta ett beslut i arendet. Det ar viktigt att valfardsomradets motsvarande paverkansorgan ar delaktig i
behandlingen av initiativet och saledes kan ta stallning till arendet fran ett vidare perspektiv, det vill
saga fran ett perspektiv som representerar hela valfardsomradet.

Det hor till paverkansorganens roll att exempelvis komma med initiativ, utlatanden och
stallningstaganden. Paverkansorganen ska ges tillrackligt med information om bland annat aktuella
projekt och ges méjlighet att paverka beredningen av beslut. De ska dven ha majlighet att delta i
utarbetandet av den regionala valfardsberattelsen som avses i 7 8 i lagen om ordnande av social- och
halsovard.

Samtliga tre paverkansorgan far bland sina medlemmar utse en representant till sektionen for
framjande av valbefinnande och hélsa samt kontaktytor, sektionen for raddningsvasendet och
nationalspraksnamnden.

Valfardsomradesstyrelsen faststaller antalet medlemmar i och de medlemmar som utsetts till
paverkansorganen.

4.1.3.1 Ungdomsfullmaktige
Ungdomsfullméktige fungerar som de ungas rést i allt beslutsfattande som anknyter till verksamheten i

valfardsomradet och som paverkar de unga. Valfardsomradesstyrelsen tillsatter ungdomsfullmaktige
for tva (2) &r at gangen. Ungdomsfullméktige bestar av 20 personer:

e 14 ordinarie medlemmar och 14 erséttare som utsetts av kommunerna i valfardsomradet.

e Sakkunnigmedlemmar: sektordirektdren for barn, unga och familjer samt en
organisationsrepresentant och en ersattare for denna.

e Fyra (4) fadderledamdter som utsetts av styrelsen och fullméktige. Styrelsen och fullméktige
har utsett en svensk- och finsksprakig fadderledamot.

4.1.3.2 Aldrerad
Aldreradet fungerar som de aldres rost i allt beslutsfattande som paverkar de &ldre.

Vélfardsomradesstyrelsen tillsatter dldreradet for samma mandatperiod som
valfardsomradesfullmaktige. Aldrer&det bestar av 17 personer:

e 14 ordinarie medlemmar och 14 ersattare som utsetts av kommunerna i valfardsomradet.

e Sakkunnigmedlemmar: verksamhetsomradesdirektoren for hem- och boendeservicen,
sektordirektéren for aldre personer samt en organisationsrepresentant och en ersattare for
denna.

4.1.3.3 Rad for personer med funktionsnedsattning
Radet for personer med funktionsnedsattning ar ett paverkansorgan for personer med

funktionsnedsattning, langtidssjuka personer och deras anhériga. Paverkansorganet foljer upp och
frAmjar funktionshindersarbetet och stéllningen fér personer med funktionsnedséttning i
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Osterbotten. Valfardsomradesstyrelsen ska tillsétta ett rad for personer med funktionsnedséttning for
varje fullmaktigeperiod. Radet for personer med funktionsnedsattning bestar av 17 personer:

e 14 ordinarie medlemmar och 14 ersattare som utsetts av kommunerna i valfardsomradet.

e  Sakkunnigmedlemmar: verksamhetsomradesdirektoren for rehabilitering, sektordirektoren for
personer i arbetsfor alder samt en representant och ersattare for handikapporganisationerna.
(Verksamhetsstadga for paverkansorganen)

4.2 Direkt delaktighet

Genom direkt deltagande kan medborgarna paverka beredningen av fragor och beslutsfattandet som
individer. Individerna deltar sjéalva genom att beratta sin asikt och de foretrads inte av personer som
utsetts genom val. Direkt deltagande gor det majligt for invanarna att utrycka sin vilja aven mellan
valen. Direkt deltagande gor det majligt for kunderna delta i utvecklingen av verksamheten pa manga
olika satt i kundgrupper, som i klientrad, eller som individer, som kunddeltagare, till exempel som
erfarenhetsexpert, i utvecklingen och i utvarderingen av servicen. Kunderna kan verka som
kundauditerare och tillféra auditeringen ett givande kundperspektiv om hur tjansterna fungerar och pa
sa satt vara med och utvardera tjansternas funktion.

4.2.1 Klientrad och diskussionsmoten
Klientrad, invanarmaéten och andra diskussions- och informationsevenemang som ordnas separat ar
satt for en direkt demokrati att gora befolkningen och kunder delaktiga.

e Till klientrdden kan man genom att anvanda vissa kriterier soka kundgrupper som kommer
med initiativ till tjdnster, deltar i utvecklingen och utvarderingen av tjansterna som
sjalvstandiga individer och uttrycker sina asikter utifrdn sin egen erfarenhetsvarld.

e Vid invAnarméten kan de boende till exempel delta i beslut i arenden som paverkar vardagen i
egna boendeenheten och som man kan komma éverens om med de boende.

e Diskussionsevenemang kan ordnas till exempel for omrédets befolkning for diskussion kring
ett pa forhand bestamt tema. Sadana evenemang har ofta fritt tilltrade och till dem bjuder man
in genom att gora befolkningen delaktig pa bred front. | diskussionsmoten kan information om
temat spridas genom forelasningar och efter det har kan deltagarna indelas i grupper for att
diskutera givna teman eller fragor. Pa sa satt kan man slutligen na en enhetlig syn genom att
dela idéer och information.

4.2.1.1 Valfardsomradets klientrad
Osterbottens vélfardsomrade har fyra klientrad:

e ett klientrad for barn, unga och familjer,

e ett klientrad for personer i arbetsfor alder och

e ett klientrad for aldre personer.

e mangkulturellt klientrad
Valfardsomradesstyrelsen kan aven tillsatta andra rad enligt behov. Valfardsomradesstyrelsen ska
tillsatta klientrad for varje fullméaktigeperiod.

Valfardsomradesstyrelsen ska godkanna en verksamhetsstadga for klientraden. |
verksamhetsstadgan ska man bland annat faststélla vilka uppgifter radet har, hur manga ledaméter
radet har och hur de véljs, hur lange raden sitter (mandattid), hur méten och verksamheten i rdden
I6per, hur raden valjer ordférande och hur sekreteraruppgifterna i raden skots. Klientradet ska utifran
den egna sektorns perspektiv folja upp kvaliteten pa och tillgdngen till valfardsomradets tjanster samt
tjansternas tillganglighet samt ge forslag och respons om valfardsomradets tjanster och samordningen
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av dem. Som resultat av arbetet i klientradet uppstar initiativ, uttalanden och politiska
rekommendationer.

Klientraden har i uppgift att fora fram kundorienteringen och kundens synpunkt i valfardsomradets
verksambhet. Klientraden ska ocksa ta fram nya forslag pa hur servicen kunde géras mer
kundorienterad och anvandarvanlig. Raden kan pa eget initiativ komma med nya idéer eller fungera
som ett forum dar personalrepresentanter kan fraga vad kunderna har for &sikt om utvecklingen och
beddmningen av servicen.

Varje klientrad bestar av 10-15 frivilliga ledaméter fran vélfardsomradet. Medlemmarna véljs genom
en 6ppen ansokan dar den sokande ombes rikta sin ansckan till det rdd som behandlar de fragor som
den sokande anser vara viktiga for hen. | valet stravar man efter att f4 en sa jamlik representation av
valfardsomradets befolkning som mgjligt i forhallande till lder, kon, boningsort, kulturella bakgrund
och den sprakliga férdelningen hos dem sokt till klientrdden. Nar det galler det mangkulturella
klientradet har man som mal att f& medlemmar med en sa varierande etnisk och kulturell bakgrund
som mojligt. | valet betonas aven en positiv instéllning till utvecklingsarbete. (Verksamhetsstagda for
klientrad)

4.2.2 Initiativ fran kunder, kundrespons, anmarkningar, klagomal, enkater

4.2.2.1 Initiativ fran valfardsomradets medlemmar och dem som anvander servicen
Valfardsomradets medlemmar har ratt att komma med initiativ i frdgor som galler valfardsomradets

verksamhet. De som utnyttjar tjansterna har ratt att komma med initiativ i fragor som géller tjansterna.
Ett initiativ ska laggas fram skriftligt eller med ett elektroniskt dokument. Av initiativet ska framga vad
saken galler och initiativtagarens namn, hemkommun och kontaktinformation.

Ett initiativ behandlas av den myndighet i valfardsomradet som har behorighet att fatta beslut i den
fraga som initiativet galler. Om den behdriga myndigheten &r ett organ ska organet underrattas om
initiativen och om de atgarder som vidtagits pa grund av dem.

Vélfardsomradesstyrelsen ska arligen fore utgadngen av juni manad for valfardsomradesfullméktige
lagga fram en forteckning Over de initiativ som har tagits i fragor som hor till fullmaktiges behorighet
och éver de atgarder som har vidtagits p& grund av initiativen. Nar det galler initiativ som hor till nagot
annat organs behorighet an valfardsomradesfullméaktiges ska organet i frdga underrattas om initiativen
pa det satt som organet bestamt. Organet kan samtidigt besluta vilka initiativ som ar slutbehandlade.

Initiativtagaren ska inom en manad fran det att initiativet anlande underrattas om hos vilken myndighet
initiativet behandlas, den beréknade behandlingstiden och vem som ger narmare upplysningar om
behandlingen av initiativet. Nar initiativet ar slutbehandlat, ska initiativtagaren underrattas om huruvida
initiativet har lett till atgérder. (§ 144 i forvaltningsstadgan)

4.2.2.2 Kundrespons

Den respons som kunderna ger ar en vasentlig del av utvecklingen av servicen och ett satt att delta.
Responsen anger hur vi har lyckats i var service och vad som behéver utvecklas ytterligare. Aven
genom personalen fas information som paverkar utvecklingen av tjansterna. Respons som fas genom
olika kanaler ger mycket information ur kundernas perspektiv som kan utnyttjas for att utveckla
verksamheten. Informationen som fas genom olika responskanaler utnyttjas for att utveckla
verksamheten i verksamhetsomrédena, resultatomradena och pa sektorniva. Informationen som fas i
responsen ska anonymt regelbundet behandlas under méten pa organisationsnivan.
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Vi far respons fran kunder via manga olika kanaler:

e Systemet for kundrespons

e Anmalning om negativ handelse eller nara dgat situation i vard eller service (patient/klient-
HaiPro)

e Anmarkningar

e Klagomal bade till regionforvaltningsverket och till Valvira

e Anmalningar om patientskador

e Kontakter till patientombud och socialombud (tidigare patientombudsman och
socialombudsman)

e Befolkningsenkater i anknytning till olika teman

Vi far information om saker som paverkar kundens tjanst genom personalens anmalningskanaler:
e Socialvardens anmélan om missférhallande (SPro)
¢ Anmadlan om skadlig hédndelse som personalen gor (HaiPro).

Kundresponssystem

| Osterbottens valfardsomrade insamlas kundrespons med hjalp av kundresponssystemet som
produceras som koptjanst. Kundrespons kan ges till alla enheter i valfardsomradet. Respons kan
inlamnas med den utrustning fér kundrespons som finns i enheterna eller med hjalp av QR-koder.
Vidare ar malet att kunden i framtiden via klient- och patientdatasystemet kan ges en impuls med
textmeddelande om att ge respons. Kundresponsen formedlas via systemet till de personer som
utsetts att behandla responsen vid enheterna. Kundresponsen utnyttjas i utvecklingen av
verksamheten. Kundresponsen ska behandlas inom tva veckor fran inkommen kundrespons. Under
behandlingen &ar det viktigt att dryfta och verkstalla atgarder sa att eventuella missforhallanden i
varden och tjansten kan rattas till. Om responsgivaren vill bli kontaktad med anledning av responsen
och har antecknat sina kontaktuppgifter kontaktas hon av den person som behandlar responsen.
Personen som ansvarar for enheten ska behandla inkommen respons regelbundet tillsammans med
personalen.

Anmalan om negativ handelse eller nara 6gat situation i vard eller service (HaiPro-anmalan)
Patienten/klienten/narstaende kan gora en HaiPro-anmaélan om en farlig situation om personen
upplever att det i den egna varden eller varden av en anhdrig eller i hens vard, omsorg eller vard har
skett ett fel eller ett tillbud. Anmélan kan gdras med en webblankett och den kan géras anonymt. Om
den som gor anmalan lamnar sina kontaktuppgifter, far personen information om hur arendet
framskrider. Anmélan sénds till patientsdkerhetskoordinatorerna samt till kvalitetsdirektéren och
darefter behandlas anmalan tillsammans med de personer som ansvarar for varden eller servicen.
Aven en arbetstagare som i sitt arbete har observerat en skadlig handelse i kundens vard eller service
kan gora anmalan om skadlig handelse eller nara dgat -situation. Den information som fas via
anmalningar om skadliga handelser eller nara pa-situationer utnyttjas i utvecklingen av verksamheten.

Anmalan om missfoérhallanden i socialvarden (SPro)

Missforhallanden eller risk for missforhallanden vid verkstallande av socialvard anmals till SPro-
systemet. SPro &r ett elektroniskt verktyg for verkstallande av anmalningsskyldighet enligt § 48 i
socialvardslagen for personalen i socialvarden.

Personer som hor till personalen i socialvarden eller ar i motsvarande uppgifter i uppdragsfoérhallande
eller arbetar som sjalvstandig yrkesutévare ska handla pa ett sadant satt att de socialtjinster som ges
klienten verkstélls ordentligt. Personen ska géra anméalan om verksamheten till ansvarig person om
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personen i sina uppgifter lagger marke till eller far vetskap om missforhallande eller klar risk for
missforhallande i verkstallandet av klientens socialvard. Missforhallanden hanfor sig till anordnandet
eller verkstallandet av den tjanst som klienten far. Avsikten ar att sakerstalla god vard och omsorg for
personer som &r i mest utsatt stéllning samt att framja deras vélbefinnande. Anmaélan kan gélla

e bristi klientsakerhet

e bristi hur klientens stéllning eller rattigheter forverkligas
e sak som hanfor sig till verksamhetskulturen

e osakligt bemoétande eller sarande av kund eller

e krankande behandling av kunden.

Né&rchefen pa enheten ar i forsta hand ansvarig for behandlingen av anmalan. Atgarderna for att ratta
till missforhallanden och avliagsna risk for missférhallanden ska inledas utan dréjsmal. Personalen ska
tas med i behandlingsprocessen och anmalningar ska regelbundet dryftas under personalméten.
Anmalan ska behandlas inom en manad.

Anmarkning

Enligt lagen om patientens stéllning och rattigheter (785/1992) har en patient som ar missnéjd med
den hélso- och sjukvard eller det bemétande som han eller hon har fatt ratt att framstéalla en skriftlig
anmarkning till den chef som ansvarar fér vardenheten. Enligt lagen om klientens stallning och
rattigheter inom socialvarden (812/2000) har en klient inom socialvarden som ar missnojd med
kvaliteten pa den socialvard som han eller hon har fatt vid en verksamhetsenhet inom socialvarden
eller med bemétandet i samband med varden ratt att framstalla anmarkning till den som ansvarar for
verksamhetsenheten eller till en ledande tjansteinnehavare inom socialvarden. Syftet med
anmarkningen ar att enheterna ska kunna beakta de missférhallanden som uppstétt i vard- och
klientrelationer och vid behov andra férfaringssatten. Anmarkningen ska behandlas behdorigt och
skriftligt svar pa det ska ges inom rimlig tid (inom en méanad) fran det att anmarkning gjorts.

Klagomal

En patient inom halso- och sjukvarden eller en klient inom socialvarden har ratt att anféra klagomal
hos regionforvaltningsverket om personen &r missnojd med den vard eller det bemétande som hen
fatt. Ett klagomal inom halso- och sjukvarden riktas till Valvira i sddana fall dar man misstanker att
vardfel lett till att patienten avlidit eller fatt allvarliga bestaende skador. Ovriga klagomal som galler
vard eller service riktas till det regionforvaltningsverk inom vars omrade kunden har vardats eller har
fatt service. Innan ett klagomal anfors stravar man emellertid efter att I6sa arendet internt inom
organisationen, till exempel genom anmarkning eller annan behandling av arendet.
Regionforvaltningsverket har till uppgift att Gvervaka kvaliteten pa servicen inom hélso- och sjukvarden
och socialvarden men ocksa att servicen till sin omfattning &r tillracklig. Till det regionforvaltningsverk
som fungerar som tillsynsmyndighet kan anféras ett klagomal gallande den tillsynsunderstéllda
verksamheten. Ett klagomal kan gélla bade offentlig och privat verksamhet inom social- och
halsovarden eller raddningsvasendet.

Anmaélan om patientskada

Om patienten/klienten upplever att det i samband med varden av hen har uppstatt en personskada,
har personen ratt att géra en anmalan om patientskada till Patientférséakringscentralen inom tre ar fran
det att hen fick kdnnedom om skadan. Patientskadecentralen fattar beslut om skadan ska erséttas
eller inte. D& patienten/klienten beslutat sig for att géra en anmalan till Patientforsakringscentralen och
upplever att varden inte har genomférts pa optimalt satt, har man i varden inte lyckats pa det satt som
man bor. Darfor ger ocksd anmalningar om patientskador patienternas syn pa utveckling av varden
oberoende av om skadorna ska ersattas enligt patientskadelagen eller inte.
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Respons som sammanstallts utifrdn kontakter till patient- och socialombudet

D& kunderna behover information om rattigheterna om rattigheter inom halsovarden, socialvarden
eller smabarnspedagogiken eller ar missnojda med den vard /service eller det bemdétande de har fatt,
har de ratt att kontakta patient- eller socialombudet, vars uppgift ar att ge rad och vagleda i dessa
fragor. Patient- och socialombudet har mycket indirekt information om kundernas syn pa utvecklingen
av varden och servicen. Den har informationen rapporteras anonymt till ledningen utan att avsléja
uppgifter om kunderna.

Enkater

Kundenkater kan anvandas en enstaka gang eller upprepade ganger dd man behover kundernas
asikter i anknytning till ett visst tema. Enkater kan genomforas som en enkatstudie eller med digitala
metoder till exempel via webbplatsen.

4.2.3 Samutveckling och produktion av tjanster tillsammans med kunderna
Vélfardsomradet kan bjuda in kunddeltagare till sina organ eller styrgrupper. Kunddeltagarna kan vara
erfarenhetsexperter, representanter for klientradet eller paverkansorgan eller andra kunddeltagare.

4.2.3.1 Erfarenhetsverksamhet

En erfarenhetsexpert ar (erfarenhetsaktor eller erfarenhetssakkunnig) ar en utbildad person med en
sjalvupplevd erfarenhet av en fysisk eller psykisk sjukdom, skada eller en svar livssituation men ocksa
av hur man hanterar en svar livssituation. Erfarenheten kan ocksé basera sig pa en narstaendes eller
anhorigs perspektiv. En erfarenhetsexpert vet vad som har varit till hjalp och har paverkat
tillfrisknandet och kan objektivt reflektera 6ver sina egna erfarenheter.

Erfarenhetsverksamhet ar en form av samutveckling. Samutveckling sker genom jamboérdig interaktion
mellan kunder, experter och ledningen. Syftet ar att férena kundernas erfarenhetskunnande och
experternas arbets- och livserfarenheter samt expertis for utvecklingen av tjansterna. Samutveckling
kan genomféras p& manga olika satt. Samutveckling kan fungera som en riktningsgivare for tinkande
och verksamhet. Inkluderade i utvecklingsverksamheten &r da olika former att genomféra
kunddelaktighet, sdsom utvecklingsklienter, erfarenhetsexpertis, kamrathandledning,
kamratradgivning och kamratutbildning genom vilka erfarenhetskunnande gérs till en del av
kompetensen och praxis inom kundarbetet. (Hirschovits-Gerz 2019: 41)

Alla vara erfarenhetsexperter &r utbildade. Utbildningen ger dem en beredskap att anvanda den egna
erfarenheten som ett verktyg. En erfarenhetsexpert kan inom ramen for sin erfarenhet och individuella
fardigheter vara verksam i mycket varierande uppgifter pa olika anspraksnivaer. En erfarenhetsexpert
kan bestéllas till Osterbottens valfardsomrades enheter och till valfardsomradets egna projekt till
exempel till sina utvecklingsarbetsgrupper, for att iaktta, testa och utvardera sina tjanster, till
personalméten och -utbildningar, erfarenhetsmottagningar eller som arbetspar till en yrkesutbildad
person.

Organisationskoordinatorn samordnar valfardsomradets erfarenhetsverksamhet, uppratthaller ett
register 6ver erfarenhetsexperterna i valfardsomradet och intervjuar de personer som &r intresserade
av att fungera som erfarenhetsexperter. Erfarenhetexperten betalas arvode samt resekostnader.
Uppgifter om erfarenhetsexperter samlas till ett gemensamt register dar man vid behov kan stka en
erfarenhetsexpert som ar lamplig fér uppgiften. Arbetet fortsatter i samarbete med olika
organisationsaktorer och kommuner i regionen.
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4.2.3.2 OLKA-verksamhet

OLKA ar en koordinerad organisations- och volontarverksamhet pa sjukhus. OLKA &r ett registrerat
varuméarke som &gs av HUS och HyTe ry. OLKA-verksamheten administreras av Osterbottens
Foreningar rf och verksamheten genomférs pé sjukhusets OLKA-punkter och avdelningarna genom
samarbete mellan féreningar och sjukhuset. Malet &r att ytterligare bredda OLKA-verksamheten i
valfardsomradet under féljande ar.

Malet med verksamheten &r att

e bemdéta patienterna och deras narstaende rofyllt och ge stod i anpassningen till sjukdomen

e ge volontarer en mojlighet att hjalpa, f& nya vanner och genom god sysselsattning dven eget
véalbefinnande

e ge medarbetare information om féreningarnas tjanster

e erbjuda foreningarna ett sétt att arbeta i servicen nara kunderna/patienterna.

OLKA erbjuder kunder och deras narstaende information om det stéd som patientféreningarna
erbjuder, kamratstdd och annat stéd som erbjuds av volontéarer.

OLKA erbjuder ett tryggt samarbete for att genomfora volontarverksamhet pa avdelning. Med hjalp av
den utbildning for volontarer som genomférts genom samarbete stodjer OLKA-volontarer patientens
valbefinnande i vardagen. En volontar kan vara en kamratsttdjare, samtalskompis eller en lekkompis
for barn. | sjukhusets entréhall arbetar ocksa frivilliga entréassistenter. Overenskommelser om
samarbetsformerna ingés alltid med volontaren och valfardsomradet.

Patientorganisationer och vilfardsomradets enheter kan ordna temadagar pa OLKA-punkten. Pa sa
satt kan patientféreningarna presentera sin verksamhet och f& mera synlighet.

Kamratstodsapplikationen Toivo ar en tjanst som erbjuder kamratstod till personer som lider av nagon
sjukdom, har en funktionsnedséttning och deras anhdriga. Den avgiftsfria applikationen kan laddas
ner i appbutiker eller anvandas med webbl&saren pa adressen olkatoiminta.fi/toivosovellus (pa finska)

Kamrathuset 4r en webbtjanst som erbjuder kamratstod till personer som lider av nagon sjukdom och
deras anhoriga. Webbplatsen erbjuder konkreta tips och kontaktuppgifter till patientféreningarnas
kamratstodstjanster, erfarenhetsberattelser samt kamratvideor.

4.2.4 Organisationssamarbete

Osterbottens valfardsomrade samarbetar med kommunerna i valfardsomradet samt med Osterbottens
Foreningar rf och évriga organisationer for att framja verksamhetsforutsattningarna,
informationstillgdngen och paverkningsmojligheterna for de organisationer och foreningar som utfor
hélso- och valfardsframjande arbete. Avsikten med samarbetet ar att 6ka kunskapen om hur
invanarnas valbefinnande, halsa, sakerhet och delaktighet kan framjas.

Foreningarna ordnar bland annat kamratstdd, stddpersons- och vanverksamhet, vagledning och
radgivning, krishjalp samt kanaliserar rosterna for olika manniskogrupper till beslutsfattande och
utveckling. Genom olika féreningar kan kunderna f& kamratstod i olika utmanande livssituationer. En
identifierad utmaning har varit att hitta de manniskor som befinner sig i en utmanande situation och
behover det kamratstod och den hjéalp som féreningarna erbjuder. Manga foreningar producerar och
kompletterar service for valfardsomradets invanare samt fungerar som samarbetsparter pa praktisk
niva till exempel vid evenemang.
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| Osterbottens vélfardsomrade forstdr man organisationernas betydelse och resursegenskap som
framjare och producenter av valfard och gemenskap. | valfardsomradet vill man pa olika sétt starka,
fordjupa och utveckla det konkreta samarbetet med organisationerna. | en foérvaltningsmodell som
framjar delaktighet skapar offentliga och privata aktérer samt medborgare tillsammans en béttre
livsmiljo och béttre service. | praktiken innebér det till exempel samutveckling och samproduktion dar
medborgaren eller kunden ocksa blir en utvecklare av verksamheten, samproducent och
referentgranskare, personen ar inte langre en som bara rostar eller ger respons. (THL. Osallisuutta
edistava hallintomalli tukee osallisuusty6n johtamista) (pa finska). | basta fall kan man genom
organisationssamarbete starka och 6ka olika former av delaktighet (delaktighet i information,
delaktighet i initiativ, delaktighet i planering, delaktighet i verksamheten, delaktighet i beslutsfattandet,
delaktighet i utvardering).

| Osterbotten finns det sammanlagt 3 802 verksamma féreningar och organisationer. Av dem &r 355
foreningar och 10 stiftelser inom social- och halsovarden (SOHA Organisationernas férandringsstod).
Dessutom finns i Osterbotten tva organisationer inom raddningsvasendet, tva aktorer som foretrader
nationella organisationer inom raddningsvasendet samt 45 avtalsbrandkarer. (Situation 9/2023). |
Osterbotten verkar den regionala natverksorganisationen Osterbottens Féreningar rf (POHY). POHY
stddjer organisationer som framjar halsa och valfard och samlar mer @& 100 medlemsféreningar.
Utover intressebevakning och spridning av information for organisationsfaltet, mojliggér och stodjer
POHY verksamhetsforutséattningar for féreningar och organisationer i regionen samt skapar och
framjar genom samarbete valfard och delaktighet for invanarna i landskapet. POHY &r en betydande
samarbetspart for valfardsomradet.

4.2.4.1 Osterbottens organisationsdelegation / Organisationsdelegation fér social- och halsovarden
Mandattiden for Osterbottens organisationsdelegation slutar i slutet av ar 2023. Nar

delaktighetsplanen ar klar pagar annu férhandlingarna om bildandet av en ny organisationsdelegation
for social- och halsovarden och en exaktare beskrivning av organet kan inte fas med i planen.

Osterbottens organisationsdelegation for social- och halsovarden representerar organisationerna inom
social- och halsovarden samt raddningssektorn i landskapet. Syftet med delegationen ar att effektivera
social- och halsovardsorganisationernas paverkanssamarbete, starka organisationsfaltets roll som
kompanjon till Osterbottens valfardsomrade i att stédja manniskors valbefinnande och sékerstalla
forutsattningarna for allmannyttig verksamhet i organisationerna dven under de kommande aren.
Delegationen samarbetar med valfardsomradet, Osterbottens férbund, Osterbottens foéreningar r.f. och
ovriga aktorer inom branschen. Delegationens uppgifter ar bland annat att utse representanter till olika
arbetsgrupper och organ i valfardsomradet, ge utlatanden, delta i forberedandet av drenden som beror
organisationsfaltet och informera om aktuella arenden.

For att kunderna ska ha stérre nytta av bada verksamheterna behovs djupare samarbete i Osterbotten
mellan valfardsomradet och organisationerna i valfardsomradet. For samarbetet skapas
partnerskapsmodell mellan organisationer och verksamhetsomraden, resultatomraden och enheter.

Organisationssamarbete kan ses pa olika nivaer:

1. Samarbete mellan Osterbottens organisationsdelegation for social- och halsovarden
och valfardsomradet

e Planer och program om vilka valfardsomradet vill ha utldtande av organisationerna skickas till
organisationsdelegationen for social- och halsovarden.

e Organisationsdelegationen for social- och halsovarden kan skicka sina stallningstaganden
avsedda for valfardsomradet till sektionen for framjande av valbefinnande och halsa och
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kontaktytor. Vid behov kan sektionen skicka stéllningstagandena vidare fér fortsatt beredning
eller till valfardsomradesstyrelsen.

e Organisationsdelegationen for social- och halsovarden kan utse medlemmar som
representerar organisationsverksamheten till valfardsomradets organ.

2. Yrkesgrupper och sjukdomsgrupper som foretrader yrkesgrupper och motsvarande
organisationer och foreningar

e Enskilda féreningar och de kundgrupper som de féretrader och erfarenhetsexperter kan
tilsammans med yrkesgrupper utveckla tjanster till exempel genom tjanstedesign.

3. Samarbete i kundgranssnittet

Samarbete mellan valfardsomradets serviceenhet och organisationen s att kunden far basta
mojliga stod for den egna varden och servicen.

e Inrattar partnersskapsbord for varje verksamhetsomrade och resultatomrade dar man
genom diskussioner kommer allt ndrmare verksamheten i praktiken i planerna.

e Avsikten ar att hitta organisationsaktor for s& manga kunders servicestigar som
mojligt. Kunden far allt stod som ar mojligt i bade valfardsomradets tjanster och
organisationer. Organisationsverksamheten bevaras aktiv och organisationerna
stoder valfardsomradets serviceproduktion.

Organisationsdele
gationen ar
valfardsomradets
samarbetspart pa
den hogsta nivan.

Medlemmar i enskilda
foreningar ar experter pa sitt
omrade och sin sjukdom och i
samarbete med dem kan man

utveckla valfardsomradets
service.

Verksamhetsomradet, resultatomradena, de
enskilda enheterna samarbetar med
organisationsaktorer sa att man steg for steg
kan skapa servicestigar dar kunden far en allt
storre nytta av samarbetet mellan
organisationen och valfardsomradet.

Figur 6. Olika nivaer av organisationssamarbete. Figuren askadliggor det som beskrivits i texten ovan
om organisationssamarbete som sker pa olika nivaer.
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4.2.5 Regionalt samarbete i utvecklingen av invanardelaktigheten
Med tanke pa framjandet av halsan och vélfarden foér invanarna i Osterbotten &r samarbete med olika

aktorer i omradet av storsta vikt. Osterbottens valfardsomrade, Osterbottens férbund och Osterbottens
Foreningar rf var med i forandringsprogrammet Sitra Lab 4 dar syftet var att skapa gemensamma
strukturer for delaktighet i Osterbotten mellan de organisationer som namns ovan och kommunerna.
Forandringsprogrammet Sitra Lab 4 inleddes pa hosten 2022 och avslutades pa varen 2023. Inom
ramen for forandringsprogrammet utreddes nuldaget pa omradet och planerades en vagkarta och
gemensamma strukturer under workshops som anordnades under varen 2023. Det regionala
utvecklingsarbetet med delaktighet fortsétter i natverket. Onskemalet &r att alla som arbetar med
delaktighet i omradet deltar i natverket sa att delandet av goda praxis kan fortsatta.

4.3 Delaktighet i information

Kunderna kan inte delta utan information. Deltagande genom information &r passivt fér anvandaren,
men det frAmjar aven annan delaktighet. Med hjélp av information kan manniskan skapa sig en egen
uppfattning i arendet och utifran den sker deltagandet.

Kundernas engagemang i sin vard och service kommer att forbattras genom utveckling av en rad
digitala tjanster och mobilappar som gor det mdjligt for kunderna att folja och paverka utvecklingen av
sin vard och service.

4.3.1 Information om vélfardsomradets beslut

Befolkningen i valfardsomradet informeras om valfardsomradets beslut genom att publicera protokoll
for valfardsomradesfullméaktige, valfardsomradesstyrelsen, organ och namnder understallda
valfardsomradesstyrelsen pa valfardsomradets webbplats (osterbottensvalfard.fi).

4.3.2 Valfardsomradets information

Valfardsomradet informerar om nyheter i omradet och om olika evenemang pa sin webbplats
(osterbottensvalfard.fi) Dessutom informeras det om service och olika evenemang i lokaltidningar och i
sociala mediekanaler. | krissituationer kan man via sociala mediekanalerna dela information och
instruktioner aven med kort varsel.

Vélfardsomradets kundtidning Hembesoket utkommer tva ganger per ar och den delas ut till alla
hushall i omradet i juni och december. | tidningen Hembesdket informeras det om personalens arbete
inom primarvarden, socialvarden, den specialiserade sjukvarden och raddningsverket, klienternas och
patienternas vardag och vard samt aktuella handelser i valfardsomradet och utveckling av
verksamheten.
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5 Delaktighetsarbetets syfte och uppfdljning

Kunderna inom Osterbottens valfardsomrade deltar redan p& manga nivaer i beslutsprocessen och
valfardsomradet har goda mdjligheter att utveckla verksamheten i samarbete med kunderna. Tabellen
nedan askadliggor hur kunderna kan delta i processen genom representativ demokrati, direkt
delaktighet och delaktighet i information.

Delaktighet i Delaktighet i | Delaktighet i Delaktighet i | Delaktighet i | Delaktighet i
information: initiativ: planeringen: ratt | verksamhet | beslut: utvéardering:
ratt att obehindrat mojlighet att fora | att f& information om | en: kundernas beslutanderatt maojligheter att
fa information om fram frdgor som | aktuella projekt som egen aktivitet i for dem som utvardera beslut
olika tjanster och ar viktiga for en ar under beredning i produktionen av anvander och slutresultat
den egna sjalv eller vélfardsomradet och service. tjansterna till
serviceprocessen gemenskapen mojlighet att delta i exempel i
for att provas i och paverka produktionen av
beslutsfattandet | planeringsprocessen tjanster
for valfardsomradets
tjianster
Representat Paverkansorgan | Paverkansorgan Valfardsomrade Revisionsnamnd
iv demokrati sfullméktige ens verksamhet
Alla fortroende-
personer Valfardsomrade Rapportering till
sstyrelse vélfardsomrades
styrelsen och
Namnder vélfardsomrades
Sektioner fullméaktige
Direkt Diskussioner vid Méjlighet till Klientrad Volontarverksam Kundrespons
delaktighet partnerskapsbord medborgar- . het/OLKA o
initiativ Mangkulturellt Anmarkningar
Erfarenhetsverksa klientrad Organisationssa
mhet Klientrad marbete Klagomal
Diskussioner vid
Kunderna deltar i partnerskapsbord Erfarenhetsverk Anmalningar om
olika enkater samhet patientskador
Erfarenhetsverksam
het Kundernas
Haipro-
anmalningar
Kunderna deltar
i auditeringar
Delaktighet Nyhetersrapporteri | Syfte: Samlad Information pa Information pa Befolkningen Syfte: Publicerar
i ng i lokala information om webbplatsen om webbplatsen om | informeras om kundernas
information tidningar och i initiativen finns valfardsomradets OLKA-, beslut pa beddmningar, till
sociala offentligt projekt organisations- valfardsomradet | exempel
mediekanaler tillgénglig och s webbplats beddmningar
erfarenhetsverks som
Valfardsomradets amhet. kundrespons
webbplats
Kundtidningen
Hembesoket

Tabell 1. Kundernas deltagande i den representativa demokratin i valfardsomradet genom direkt
delaktighet och delaktighet i information.
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eKundresponssystemet
som omfattar hela
samkommunen for

Osterbottens
valfardsomrade togs i eKundresponssystemet
anvandning utvecklas for att battre
«Sektorspecifika eUtarbetar en delaktighetsplan tjana utvecklingen av
klientréz tillsattes eUtokar kundresponssystemet till verksamheten
2 nya enheter inom eDrar mera systematiskt
-ilir’]a:ﬁ\.;ttez:gz:organ vélfardsomradet nytta av
« Diskussi i ¢ Aktiva paverkansorgan och kunddeltagarnas
!::ﬂeddes féF: att frimja eTillsatter ett mangkulturellt eSamarbetet med
klientrad organisationerna

organisationssamarbete
t

*OLKA verksamhet vid
Vasa Centralsjukhus

fordjupas i riktning mot
ett samarbete mellan
enheterna och
organisationerna
*OLKA-verksamheten
okar

eSkapar strukturer for
erfarenhetsverksamhet och
erfarenhetsexperter samlas i ett
register

eOrganisationssamarbetet framjas
genom diskussioner vid
partnerskapsbord for varje enskilt
verksamhetsomrade

*OLKA-verksamheten okar

Figur 7. Delaktighetsarbetets utveckling 2022—2024.

| valfardsomradet kan majligheterna att delta utvecklas pa olika nivaer.

Kundernas deltagande ses som en process pa flera nivaer dar deltagande ar en naturlig del av all
verksamhet.

Kunderna deltar

1. pé organisationsniva

2. pa sektorniva

3. Inom verksamhetsomradena i den service som kunden far.
Valfardsomradets verksamhet och beslut styrs av den strategi som godkants for valfardsomradet och
malen i den (Osterbottens valfardsomradesstrategi, Fullméktige 12.9.2022 § 79). Syftet med
valfardsomradets strategi ar att sdkerheten och kvaliteten &r bland de basta i Norden.
Implementeringen av den nationella klient- och patientsakerhetsstrategin ar en atgard for att na detta
mal.

I planen fér genomférande av klient- och patientsdkerhetsstrategin for tjansteanordnare- och
producenter 2022-2026 framférs omfattande mal genom vilka klienters och patienters delaktighet i
hojandet av sdkerheten kan 6kas. Dessa mal syns ocksa i malen i delaktighetsplanen. | maltabellerna
har vid malet skrivits till vilket mal i atgardsprogrammet i klient- och patientsakerhetsstrategin
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ifragavarande mal hor genom PAKES-markning (nummerserie). (PAKES, Klient- och
patientsdkerhetscentret).

5.1 Kunddelaktighet pa organisationsniva
Avsikten &r att kunders perspektiv utnyttjas s& mycket som mdjligt i allt beslutsfattande.
Vélfardsomradets medlemmar har ratt att ta initiativ som galler verksamheten.

Initiativen behandlas enligt bifogade figur. Nar ett initiativ aktualiseras beddms och bereds initiativet av
tjansteinnehavare. Behandlingen av initiativet styrs antingen till paverkansorganet och/eller till
kundradet och/eller till behandling i ifrdgavarande namnd eller sektion eller direkt till styrelsen. Om
initiativet kan ga via paverkansorganen och kundraden fas ett bredare kundperspektiv for
beslutsfattandet. Efter styrelsens behandling gar initiativet vid behov vidare till
valfardsomradesstyrelsen. Efter behandlingen i styrelsen och fullmaktige verkstalls initiativet i enlighet
med beslutet. Om inget annat &n tjanstemannabeslut behdvs for initiativet dvergar man direkt till
verkstallande.

Vélfardsomradets verksamhet och beslut styrs av den strategi som godkants for valfardsomradet och
maélen i den (Osterbottens valfardsomradesstrategi, Fullmaktige 12.9.2022 § 79). Malet &r att utnyttja
kundernas syn i sa stor omfattning som mdjligt i alla beslut. Valfardsomradets medlemmar har ratt att
komma med initiativ i fragor som galler verksamheten. Initiativen behandlas enligt figuren nedan.
Initiativen kan fran fall till fall ocksa cirkulera via paverkansorganen och klientraden for att fa ett
bredare kundperspektiv for beslutsprocessen.

Valfardsomradets beslutsprocess ur

kunddelaktighetsperspektiv
Responssystem
| Péveckansor
2am, +
.____.---* Kientrad e
T E \
- y .
- z/ & — - —
# T
_ Ubviirderd Beredrin .  NAEDA, T Sprelee ——— L
Initiatly —+ Vicks --w - - - sektion Geoomfs  Uppfolin
- Py e . rande ing
He P Fullmitkt
Tjinatel lge 1
nnehava
™
Beredring Beslut Verkstallighet
Delaktighetiinitiativ Delaktighet] planering Delaktigheti beslut Delaktighet | utvirdering

Figur 8. Valfardsomradets beslutsprocess ur kunddelaktighetsperspektiv.

Vélfardsomradets strategi har som mal att sékerhet och kvalitet &r av toppklass i Norden. For att na
detta mal ar en atgard implementering av den nationella klient- och patientsakerhetsstrategin.
Programmet fér anordnarnas och producenternas genomférande av klient- och
patientsakerhetsstrategin 2022—-2026 framfor malet att 6ka klienternas och patienternas delaktighet for
att forbattra sékerheten.
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Vilfardsomradets mal pa organisationsniva
mal Ansvar Tidsplan | Matare Uppfoljning

Ja = nar man till storsta

delen kan svara ja,

enligt beddmningar dver

75 % klart.

Delvis= saken ar delvis i

skick/utvecklings-

atgarder har inletts.

Nej = nar man till stérsta

delen kan svara nej

Jutvecklingsatgarder har

annu inte inletts.
En sammanstalining av | Forvaltningens Ar2024 | En Initiativen syns pa
hur initiativen expert, sammanstallning av | webbplatsen och
framskrider och beslut Kommunikation initiativen och beslut om den
som fattats pa besluten om dem rapporteras till
webbplatsen finns/finns inte pa fullmaktige

webbplatsen. halvarsvis.
Pakes (1.1.5) Om Kundbetjaningsc | 2024 Ja /delvis / nej | samband med
anvandning av klientrdd | hef, regionala verkstéllande av
gors en arsklocka som servicechefer sjalvvardering av
publiceras pa strategin for klient-
webbsidorna. och

patientsakerheten.
Pakes (1.1.7) Kvalitetsdirektor | Fran Uppfyllandet av Kvalitetsrapport
Uppfyllandet av Kundbetjaningsc | och med | kriterierna for | samband med
delaktighetskriterierna hef 2025 delaktighet i verkstallande av
foljs upp som en del av enlighet med sjalvvardering av
lednings rapportering. kontrollistan. strategin for klient-
(Klient- och Ja/ delvis/nej och
patientsakerhets-centret patientsakerheten.
gor upp kontrollistan)
Pakes (1.1.12) Resurs- Fran Ja/ delvis/nej | samband med
Arbetsgivarna inkluderar | direktorer och med verkstallande av
Okad delaktighet for 2025 sjalvvardering av
klienter, patienter och Kundbetjaningsc strategin for klient-
narstaende i sina hef och
fortbildningsprogram . patientsakerheten.
och arbetstagarnas Inskolnings- och
deltagande i utbildningar | utbildningschef
mojliggors. (Klient- och
patientsakerhets-centret
gor en beskrivning av
innehallet i utbildningen
och malen for
kunnandet).
Pakes (1.3.3) Grupper Kvalitetsdirektér | 2024 Ja/delvis/nej Kvalitetsrapport
som planerar och foljer | samband med
upp verksamhetens verkstallande av
kvalitet och sakerhet sjalvvardering av
inkluderar strategin for klient-
erfarenhetsexperter och och
representanter for patientsakerheten.
klientrad.
Pakes (1.3.5) Kvalitetsdirektdr | 2024 Ja/delvis/ngj | samband med
verkstallande av
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Vilfardsomradets mal pa organisationsniva

Med stdd av den
nationella modellen
utarbetar
valfardsomradet en
anvisning om hur
klienters, patienters och
narstdendes
anmalningar om
negativa handelser och

Kundbetjaningsc
hef

mal Ansvar Tidsplan | Matare Uppfoljning

Ja = nar man till storsta

delen kan svara ja,

enligt beddmningar dver

75 % klart.

Delvis= saken ar delvis i

skick/utvecklings-

atgarder har inletts.

Nej = nar man till stérsta

delen kan svara nej

Jutvecklingsatgarder har

annu inte inletts.
Vid styrning av Chef for sjalvvardering av
serviceenheter och dvervakning strategin for klient-
producenter av kdpta och
tjanster i sitt omrade patientsakerheten.
alagger
serviceanordnarna en
skyldighet att samla in
systematiskt klienters
och patienters
anmalningar om
negativa handelser i
olika tjanster och att
publicera resultat 6ppet
for bade yrkespersoner
och befolkningen.
Pakes (1.3.7) Chef for 2024 Ja/delvis/nej | samband med
I egenkontroll-planerna Overvakning verkstallande av
forutsatts att forfaranden sjalvvardering av
och kanaler for att ge strategin for klient-
respons har beskrivits. och

patientsakerheten.

Pakes (1.3.6) Chef for 2024 Ja/delvis/nej | samband med
| egenkontroll-planerna | dvervakning verkstéllande av
tas med beskrivningar sjalvvardering av
om hur man strategin for klient-
systematiskt utnyttjar de och
anmalningar om patientsékerheten.
incidenter och skadliga
handelser,
anmarkningar,
paminnelser som
personer som anvander
tjansterna gor.
Pakes (1.3.6) Kvalitetsdirektér | 2025 Ja/delvis/nej | samband med

verkstallande av
sjalvvardering av
strategin for klient-
och
patientsakerheten.
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Vilfardsomradets mal pa organisationsniva
mal Ansvar Tidsplan | Matare Uppfoljning
Ja = nar man till storsta
delen kan svara ja,
enligt beddmningar dver
75 % klart.
Delvis= saken ar delvis i
skick/utvecklings-
atgarder har inletts.
Nej = nar man till stérsta
delen kan svara nej
Jutvecklingsatgarder har
annu inte inletts.
farliga situationer samt
anmaérkningar och
klagomal anvands
Pakes (1.3.7) Kundbetjaningsc | 2024 Ja/delvis/nej | samband med
Befolkningen erbjuds hef verkstallande av
regelbundet information o sjalvvardering av
om méjligheten att ge Kommunikation strategin for klient-
respons till exempel i och
lokaltidningar eller patientsakerheten.
meddelanden.
Pakes (1.3.10) Inskolnings- och | 2024 Ja/delvis/nej | samband med
Arbetsgivarna erbjuder utbildnings- verkstallande av
yrkespersoner en chefen, resurs- sjalvvardering av
standig maojlighet till direktodrerna strategin for klient-
tillganglig fortbildning och
om patientsakerheten.
kommunikationsférmaga
och mottagande av
respons, ger personalen
mojlighet att delta i
fortbildning och forser
sin fortbildningsplan
med en plan for
kompetensutveckling
och introduktion fér nya
arbetstagare.
Pakes (1.3.11) Organisationsko | 2024 Ja/delvis/nej | samband med
Serviceanordnarna, ordinator, verkstallande av
yrkeshogskolorna och kundbetjaningsc sjalvvardering av
organisationerna i hef strategin for klient-
samarbete utbildar och
regelbundet patientsakerheten.
erfarenhetsexperter och
medlemmar i klientrad.
OLKA-verksamheten OLKA- Fran Startade nya Delarsrapport
breddas till regionala samordnare och med | OLKA-stallen Kvalitetsrapport
verksamhetsstallen. OLKA- 2024
kontaktpersoner
Regionala
servicechefer
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Vilfardsomradets mal pa organisationsniva
mal Ansvar Tidsplan | Matare Uppfoljning
Ja = nar man till storsta
delen kan svara ja,
enligt beddmningar dver
75 % klart.
Delvis= saken ar delvis i
skick/utvecklings-
atgarder har inletts.
Nej = nar man till stérsta
delen kan svara nej
Jutvecklingsatgarder har
annu inte inletts.
Dokumenterar de Sektordirektorer | 2024 Dokument Regelbunden
arenden dar Sohé- utarbetat/har inte utvardering av hur
valfardsomradet och organisationsdel utarbetats samarbetet
organisationsdelegation | egationen fungerar.
en fattar gemensamma
beslut.

5.2 Kunddelaktighet pa sektorniva
Kunddelaktigheten inom varje sektor ordnas enligt behoven hos kunderna inom sektorn. For

respektive alderssektor har det tillsatts ett klientrdd som introducerar kundperspektivet i sektorns

verksamhet.

Mal for sektorn barn, unga och familjer

mal Ansvar Tidsplan Matare Uppfoljning

Inréattar ett Sektordirektorer, | 2025 Barnparlamentet | Valfards-

barnparlament regionala har inlett / inte omradets

servicechefer inlett sin verksam-
verksamhet hetsberéattelse,

regional valfards-
beréttelse
Kvalitetsrapport

Utvecklar samarbetet Sektordirektdren | 2024 Kommunrundor Valfards-

och interaktionen med | Regionala ar gjorts till omradets

barngrupper i skolor servicechefer klasser i verksamhets-

och pa daghem. regionen. berattelse,
regional valfards-
berattelse.

Mal for sektorn for personer i arbetsfor alder

Mmal Ansvar Tidsplan Matare Uppfoljning

Pakes (1.1.6) Sektordirektéren | Fran och Antal Valfards-

Anvander erfarenhets- | for personer i med 2024 erfarenhetsexpert | omradets

experter vid planering | arbetsfor alder eriolika verksamhets-

och utveckling av arbetsgrupper. berattelse,

tjanster for manniskor i regional valfards-

arbetsfor alder i berattelse.

enskilda sektorer.

Delaktigheten hos Sektordirektéren | Fran och Testade metoder, | VAalfards-

manniskor i arbetsfor for personer i med 2024 antal grupper / omradets

alder starks genom att | arbetsfor alder deltagare verksamhets-
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Mal for sektorn for personer i arbetsfor alder

mal Ansvar Tidsplan Matare Uppfoljning
testa olika metoder i beréttelse,
valfardsomradet (world regional valfards-
café, fokusgrupp - berattelse
intervjuer i sma

grupper)

Mal for sektorn for dldre personer

Mal Ansvar Tidsplan Matare Uppfoljning
Pakes (1.1.6) Sektordirektor 2024 Kunder har eller Valfardsomra-
Kundrepresentation for aldre har inte deltagit dets verksam-
deltar i utarbetandet av | personer. hetsberéattelse,
grunder for beviljande regional valfards-
av tjanster till &ldre berattelse
personer.

5.3 Kunddelaktighet inom verksamhetsomrédena pé den serviceniva som
kunden far
Verksamhetsomradena har ett ndra samarbete med sektordirektorerna. De kundgrupper som tillsatts

inom sektorerna introducerar kundperspektivet aven inom verksamhetsomradenas verksamhet.
Verksamhetsomradena tar upp fragor med kundgrupperna da man vill ha kundperspektivet pa
utveckling av verksamheten. Inom verksamhetsomradena anvands dessutom andra satt dor att géra
kunderna delaktiga, sdsom paverkansorgan.

Verksamhetsomradena och resultatomradena ska systematisk gora sina kunder delaktiga i
utvecklingen av servicen. Planen baserar sig pa& planen for egenkontroll dar det fasts vikt vid hur
kunderna har majlighet att delta i utvecklingen av verksamhetsomradets service och hur méjligheterna
att delta och genomforandet av deltagandet foljs upp. Uppféljning av den uppnadda delaktigheten gors
i samband med rapportering om programmet fér egenkontroll.

Mal inom verksamhetsomradena pa den serviceniva som kunden far

mal Ansvar Tidsplan | Métare Uppfoljning
Ja = ndr man till storsta delen
kan svara ja, enligt
bedémningar 6ver 75 % klart.
Delvis= saken ar delvis i
skick/utvecklingsatgérder har
inletts.

Nej = ndr man till stérsta delen
kan svara
nej/utvecklingsatgirder har
annu inte inletts.

Varje kund kan delta i sin vard | Verksamhets | Kontinu | Uppfélining av Verksamhetsom
och service enligt sin egen omradesdire | erlig kundrespons inom rddena som en
vilja och férmaga med hjalp av | ktérerna varje enhet. Foljer i del av

den information som den synnerhet upp fragor rapporteringen
sakkunniga ger. om: om programmet

Besluten i anslutning for egenkontroll
till min vard/ mitt

arende fattades i
samrad med mig.
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M3l inom verksamhetsomradena pa den serviceniva som kunden far

och patienter i utsatt stéllning i
samarbete med
organisationerna.

mal Ansvar Tidsplan | Matare Uppfoljning

Ja = ndr man till storsta delen

kan svara ja, enligt

bedémningar 6ver 75 % klart.

Delvis= saken ar delvis i

skick/utvecklingsatgarder har

inletts.

Nej = ndr man till stérsta delen

kan svara

nej/utvecklingsatgarder har

annu inte inletts.

Informationen som jag

fick om varden

/servicen var

forstaelig.

Jag vet hur min vard

/service kommer att

fortsatta.

Jag tyckte att den vard

/service jag fick var

nyttig.

Jag fick vard och

service pa eget

modersmal.
Pakes (1.1.6) Verksamhets | Fran Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
En kunddeltagare, omradesdire | och med radena som en
erfarenhetsexpert eller ett ktérerna 2023 del av
klientrad medverkar i rapporteringen
utvecklingen och om programmet
bedémningen av tjansterna for egenkontroll.
Pakes (1.1.9) Verksamhets | Fran Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
Till sitt stod for att sakerstalla omradesdire | och med rddena som en
delaktighet anvander ktorerna 2024 del av
serviceenheterna en utarbetad rapporteringen
checklista (Klient- och om programmet
patientsdkerhetscentret fér egenkontroll
utarbetar listan)
Pakes (1.1.9) Verksamhets | Fran Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
Serviceenheterna uppratthaller | omradesdire | och med radena som en
aktuella och tillgangliga ktérerna 2024 del av
anvisningar och information rapporteringen
om sakerhet och risker for om programmet
klienter och patienter och for egenkontroll
sammanstéller infosnuttar for
klienter och patienter for att
sakerstalla tillgangen till
tillgénglig information och
anvisningar.
Pakes (1.1.10) Forankrar god | Verksamhets | Fran Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
praxis och metoder for att omradesdire | och med radena som en
starka delaktighet for klienter ktérerna 2024 del av

rapporteringen
om programmet
fér egenkontroll
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M3l inom verksamhetsomradena pa den serviceniva som kunden far

mal Ansvar Tidsplan | Matare Uppfoljning

Ja = ndr man till storsta delen

kan svara ja, enligt

bedémningar 6ver 75 % klart.

Delvis= saken ar delvis i

skick/utvecklingsatgarder har

inletts.

Nej = ndr man till stérsta delen

kan svara

nej/utvecklingsatgarder har

annu inte inletts.
Pakes (1.1.10) Verksamhets | Fran Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
Serviceenheterna erbjuder omradesdire | och med radena som en
riktat och individuellt stdd for ktérerna 2024 del av
personer i utsatt stallning rapporteringen
genom att utnyttja de om programmet
beskrivningar som Klient- och for egenkontroll
patientsakerhetscentret
utarbetat om starkande av
delaktigheten.
Pakes (1.3.4) Verksamhets | Fran Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
Vid utarbetandet av planer omradesdire | och med radena som en
som géller klienter och ktérerna 2024 del av
patienter, sdsom beskrivningar rapporteringen
av tjanstekedjor eller om programmet
anvisningar om brytpunkter i for egenkontroll
vard och arendehantering,
inkluderar serviceanordnarna
samrad med klienter, patienter
och nérstaende.
Pakes (1.3.4) Verksamhets | 2024 Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
| planer for egenkontroll omradesdire radena som en
specificeras hur befolkningeni | ktérerna del av
omradet ska hoéras och rapporteringen
engageras i samband med om programmet
beskrivningar av servicekedjor, for egenkontroll
planer som géller klienter och
patienter samt utarbetande av
anvisningar.
Pakes (1.3.6) Vidtagna Verksamhets | 2025 Ja / delvis/ nej Verksamhetsom
utvecklingsatgarder pa grund omradesdire radena som en
av utnyttjande av anmalningar | ktdrerna, del av
om incidenter och farliga resultat- rapporteringen
héndelse, anmérkningar och omrades- om programmet
klagomal som anvéandare av direktérerna for egenkontroll
tjanster gor rapporteras
arligen.
Genom diskussioner mellan Organi- Fr.o.m. | Partnerskapssamtal Verksamhetsom
organisationer och sations- 2023 framskrider enligt rddena som en
verksamhetsomraden skapas samordnare planerna ett del av rapporte-
gemensamma riktlinjer, Verk- verksamhetsomrade i ringen i
principer och spelregler for samhetsdirek taget. egenkontroll-
samarbete kompanjoner torer programmet

emellan, utarbetas plan for
djupare samarbete med
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M3l inom verksamhetsomradena pa den serviceniva som kunden far

kundgranssnittet och
tjansteutvecklingsverksamhete
n.

mal Ansvar Tidsplan | Matare Uppfoljning
Ja = nar man till storsta delen
kan svara ja, enligt
bedémningar 6ver 75 % klart.
Delvis= saken ar delvis i
skick/utvecklingsatgarder har
inletts.
Nej = ndr man till stérsta delen
kan svara
nej/utvecklingsatgarder har
annu inte inletts.
aktorer i organisationer samt
verksamhetsomraden,
resultatomraden och enheter.
Tillsammans med Verksamhets | Fran Antal motparer Verksamhetsom
organisationer och féreningar omradesdire | och med radena som en
skapas motparter till ktorerna 2023 del av

rapporteringen
om programmet
for egenkontroll
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6 Utarbetande och verkstéllande av delaktighetsplan
Delaktighetsplanen har gjorts upp genom samarbete och delaktiggérande. Kundservicechefen har

ansvarat for skrivandet av delaktighetsplanen i dess helhet. Organisationskoordinator har beskrivit
delen om organisationssamarbete och OLKA-koordinatorerna textdelen om OLKA-verksamheten.
Kommentarer om forsta versionen av delaktighetsplanen har samlats in av féljande grupper:

e Klientradet for personer i arbetsfor alder 2.5.23

e Klientradet for barn, unga och familjer 8.5.23

e Aldreradet 6.6.23

e Radet for personer med funktionsnedsattning 13.6.23

e Organisationsdelegationen 15.8.2023
e Klientradet for aldre personer 4,9.23

e Ungdomsfullméktige 17.8.23

e Sektionen for framjande av valbefinnande och hélsa och kontaktytor 6.9.23

e Mangkulturellt klientrad 15.11.23

Valfardsomradets personal har fatt ta del av den forsta versionen av delaktighetsplanen och ge
kommentarer om den genom en enkéat som var oppen i intranatet 21.8.-31.8.2023. Delaktighetsplanen
har behandlats i Kvalitetsarbetsgruppen 28.3.2023 samt 19.9.2023 varvid gruppens medlemmar har
kunnat kommentera planen samt ta stallning till mal som ska stéllas upp. Begaran om att kommentera
planen och uppstallda mal har skickats aven per e-post till verksamhetsomradesdirektorerna,
sektordirektdrerna och resursdirektorerna. For utarbetandet av delaktighetsplanen har utsetts en
arbetsgrupp som bestod av representanter fran lakarpersonalen, personalen i vardarbete och
personalen i socialvarden och forvaltningen.

Delaktighetsplanen ska godkannas av foljande:

e Valfardsomradets ledningsgrupp 31.10.23
e Valfardsomradesstyrelsen 20.11.23
e Valfardsomradesfullmaktige 27.11.23

Efter det har framjas malen i delaktighetsplanen i organisationen och i samarbete med
organisationerna. En viktig del av verkstéllandet av delaktighetsplanen ar kommunikationen till
personalen och invanarna.
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