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Organ: Klientradet for personer i arbetsfor alder
Tid: 12.10.2023 kl. 16.00-19.00
Plats: Vasa centralsjukhus, Y3, métesrum Trana
Narvarande
Klientradet:
Kallio Malin medlem
Kallio Sirpa medlem
Osmo Jarmo medlem
Palo Anni medlem
Rydgren Melanie medlem
Sillanpaa-Soéderqvist Teija  medlem
Sdderudd Isa-Maria medlem
Vesiluoma Terhi medlem
Viikila Maria medlem
Arbetsgrupp for klientradet
for arbetsfor alder Mustonen Marja chef for mental- och missbrukarvard
Penttinen Erkki sektordirektor, personer i arbetsfor alder
Sundman Lisa Overskotare, social- och halsocentral och
sjukhusservice/specialsjukvardens 6ppenvard
West Sari kundbetjaningschef
Skuthalla Tanja ledande lakare, operativ verksamhet, Teams
Sakkunniga Plukka Mari kvalitetsdirektor
Franvarande Rosenstedt Gun-Maj medlem
Stahlberg Tobias medlem
Vainioniemi Tuija medlem
Ordférande: Erkki Penttinen
Sekreterare: Sari West
Program:
16.00 — 16.15 Utveckling av verksamheten baserat pa respons
Mari Plukka, kvalitetsdirektor, Osterbottens valfardsomrade
16.15-17.15 Vad ar gott bemétande? Grupparbete och kaffe
17.15-17.45 Framtids- och anpassningsprogrammet 2023—-2026 — dversikt
Erkki Penttinen, sektordirektor, personer i arbetsforalder
17.45-18.15 Utlatanden om forandringarna i lagarna om funktionshinderservice, utkomststod och allmént
bostadsbidrag
Erkki Penttinen, sektordirektor, personer i arbetsforalder
18.15-18.30 Diskussion, fragor, idéer och information
18.30 Motet avslutas
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Utveckling av verksamheten baserat pa respons

Mari Plukka, kvalitetsd

Uppférande

Delaktighet i

Individualitet

Samkommunen for Osterbottens vélfa

irektor,

Kvalitetsdirektdor Mari Plukka berattade att vi foljer upp hur bemdétandet lyckas via
olika responskanaler, sdsom med hjalp av vart allmanna responssystem,
anmarkningar och klagomal. Vi utvarderar vara responskanaler och
responshandlaggningsprocesser bland annat genom auditeringar av vart
responssystem. Aven klientrdden och paverkansorganen kommer att f& besvara
en enkat dar de far bedéma vara nuvarande responskanaler. Det ar viktigt att
utveckla verksamhetskulturen —osakligt bemétande av kunder accepteras inte.
Néarcheferna bor ingripa i osakligt bemétande utan dréjsmal.

Radmedlemmarna ombads fundera éver vad de anser &r ett gott bemotande
betraktat fran ett kundperspektiv. Klientradet funderade pa fragan i grupper:

Vad ar gott bemo6tande inom social- och halsovarden

e Fran manniska till manniska — uppriktighet och formaga att satta sig i
kundens stallning
e Kundorientering, vanlighet
e Enverksamhet som genomsyras av en serviceattityd, en forstaelse for att
man betjanar manniskor/kunder. Det ar i sin ordning att vara bestamd,
men inte ovanlig/elak!
Ett vanligt och narvarande mottagande; blick, leende, genuint lyhdrd
Interaktivt bemétande; personen gér inte nagot annat samtidigt, sdsom
skriver pa datorn
Vardpersonalen &r deltagande, sma ord, gester, har tid, ar inte p& datorn.
Empati inom lampliga gréanser
Respekt, ingen arrogant attityd, blir inte provocerad
Stamning; skapar och uppratthaller en trygg atmosfar
Foérmedlar en kansla av lugn och en kansla av att jag har "tillrackligt" med
tid for dig
e Fordomsfri, gor inga tolkningar i forvag t.ex. utgaende fran kladseln eller
rusmedelsproblem
e Kulturell kompetens, acceptans for olikhet, aven i fraga om
kénsminoriteter och minoriteter
e Man far inte gmma sig bakom sin roll
varden/servicen
e Delaktighet i den egna varden/i beslutsfattandet
e Bor vara talmodig och ge tillrackligt med tid for att utratta drendet, inte
anta varfor en kund kommer till mottagningen, utan utreda, frdga och féra
pa tal
e Nar den yrkesutbildade personen férmedlat sin kunskap till kunden bor
kunden ges mojlighet att stélla fragor i lugn och ro. Annars kan kunden
ringa tillbaka eftersom hen inte forstatt
e Jamlikhet mellan patienten/kunden och ldkaren

¢ Individuellt bemotande och individuell vard
Man blir tagen pa allvar— i stora som sma "besvar”
Bemoétandet av personen
o andra ar mer 6ppna, medan andra ar mer slutna
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Kommunikation

o andra vill ha mer information, medan andra bara vill hora det
nddvandiga
-> utbildning av anstallda sa att de lar sig att kdnna igen och
beméta olika personer
Beaktande av anhdériga t.ex. som foljeslagare, &nd& med respekt for
kunden, sa att mina pratar forbi eller "6ver huvudet pa” kunden

Man bor sétta sig i kundens stallning -> prata pa patientens sprak,
forstaeligt
Om kunden &r konfliktsokande bor man inte ga med i konflikten
"Du ar pa fel plats”- s har kan man inte saga till en kund
Man kan annu fraga: hade du annu nagot annat?
Spraket ar viktigt

o Tillgang till betjaning pa eget sprak (svenska/finska)

o Omsesidig forstaelse (mellan den yrkesutbildade personen och

kunden)

En yrkesutbildad person kan fraga hur hen ska agera i en
tolkningssituation om hen inte vet. Det kan handa att man dven maste
séga till tolken att &ven den har intima saken maste tolkas. Tala till
kunden, inte bara till tolken

Bemadtandet vid distanskontakter

Informering

Trygghet

Annat

Vikten av bemdtandet framhavs, nar man inte ser varandra — ett leende
kan horas i rosten. Aven i skrivna meddelanden, s&som i chattar

Sarskild uppmérksamhet i samband med ordnandet av distanstjanster,
eftersom kommunikationen andrar om den non verbala kommunikationen
inta alltid finns att tillga

Tydlig information

o Hur lange?

o Vad sker nu ndrmast?

o Var kan man fa ytterligare information?

o Vad maste man gora nu narmast?
Den information och de kontaktuppgifter som ges via olika kanaler maste
vara aktuell: brev, webbplatsen, telefonvaxeln. Nar kan man ringa vart
osV.
Kunden borde sjalv fa vélja sin kommunikationskanal (inom ramen for
kraven i lagar)

o kallelsebrev per post eller per textmeddelande

Fysiskt bemétande
o onodigt hardhanta grepp, t.ex. hos en tandlakare
Kénsla av trygghet — om att vardpersonalens "bakgrund” har kontrollerats
och &r i sin ordning
Yrkesskicklighet/expertis

Man borde synliggéra att kundresponsen blir |ast eller att den paverkar
Studerande bor bemétas val och dessutom bér man foregd med gott
exempel for att de ska se hur kunder ska bemotas

Samkommunen for Osterbottens valfardsomrade / registratur | Pohjanmaan hyvinvointialueen kuntayhtyma / kijaamo
Sandviksgatan 2—4, 65130 Vasa | vaxel 06 218 1111 | registrator@ovph.fi | osterbottensvalfard.fi
Hietalahdenkatu 2—4, 65130 Vaasa | vaihde 06 218 1111 | kirjaamo@ovph.fi | pohjanmaanhyvinvointi.fi


mailto:registrator@ovph.fi
mailto:kirjaamo@ovph.fi

Resolution 12.10.2023

o
Osterbottens valfardsomrade 4(4)
’ Pohjanmaan hyvinvointialue

Framtids- och anpassningsprogrammet 2023-2026 — 6versikt

Erkki Penttinen, sektordirektor, personer i arbetsfor alder

Klientradet gavs en lagesbedémning 6ver utmaningarna och planerna i framtids-
och anpassningsprogrammet. Med digitaliseringen av tjansterna stréavar man
efter att uppna inbesparingar, men hur ska man fa invanarna att anvénda de
digitala tjansterna?

Tjansten Omaolo maste marknadsféras mera for att manniskorna ska forsta vad
den &r. Omaolo kan ha uppfattats som en tjanst som anvéandes under
coronatiden och darfér borde man lyfta fram att Omaolo fortfarande anvands och
inte slutade under coronatiden

Omaolo borde foras fram mer pa webbplatsen. Klientrddet undrade éver namnet
pa tjansten (Omaolo), eftersom namnet skapar en bild om nagon slags
kartlaggning om man inte forstar vad tjansten ar. | marknadsféringen maste man
lyfta fram vad kunden har fér nytta kunden av tjansten Omaolo och vad den
hjalper till med. "Beddém dina symtom” — vad hander sedan?

Utlatanden om forandringarna i lagarna om funktionshinderservice, utkomststéd och

allméant bostadsbidrag

Erkki Penttinen, sektordirektor, personer i arbetsfor alder

Erkki Penttinen beréttade att lagarna om funktionshinderservice, utkomststdd och
bostadsbidrag haller pa att andras och att valfardsomradet gett utlatanden om
dem. Nar en lag som paverkar valfardsomradets verksamhet ska andras bes
valfardsomradena ge ett utlatande.

Verkstélligheten av lagen om funktionshinderservicen senarelades. Osterbottens
valfardsomrade konstaterade i sitt utlatande att lagen om funktionshinderservicen
bor tréada i kraft eftersom den inrymmer bestdmmelser som framjar de
funktionsnedsattas rattigheter. Nar det galler andringarna i utkomstskydds- och
bostadsbidragslagarna ar de konsekvenser som andringarna far for
smainkomsttagare och ensamforsorjare orovackande. Dock forstar man att malet
ar att sysselsattning ska utgdra den primara inkomstkallan.

Klientrddet kommenterade att de personer som har latt att fa arbete redan har
sysselsatts och att de som &r svara att sysselsatta ar kvar. Det mal som landets
regering har om att ska vara i arbete kommer inte att lyckas.

Ordférande uppmuntrade klientrddsmedlemmarna och alla medborgare att
paverka och ge utlatanden via Utlatande.fi.

Diskussion, fragor, idéer och information

Distribution

Klientradets medlem Anne Peltokoski har meddelat att hen ska avga fran
klientradet.

Kvalitetsdirektdr Mari Plukka

Klientradets medlemmar

Styrgruppen for personer i arbetsfor alder
Valfardsomradets styrelse
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