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Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueen osallistumisen ohjelman
hyvaksyijille

Hyvinvointialueella on historiallinen mahdollisuus paivittdd suomalaista demokratiaa ja rakentaa
toimintakulttuurinsa alusta alkaen asukkaita ja palvelujen kayttdjid osallistavaksi. Taman osallistumisen
ohjelman tarkoitus on tukea hyvinvointialuettamme oman osallistamisensa vahvistamisessa. Osallistumisen
ohjelma keskittyy erityisesti hyvinvointialueen asukkaiden oikeuteen osallistua kahdella kotimaisella kielella
paatdksentekoon. Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueen osallistumisen ohjelman laatimisen pohjana on
hyodynnetty Demokratia-teemaryhman tyota, jossa Soitellakin on ollut edustus

Demokratia-teemaryhman ja osallistumisen ohjelman pohjan tavoitteena on tukea hyvinvointialueita niin,
ettd alueet voivat toteuttaa hyvinvointialuelain (29 §) mukaisesti alueen asukkaiden ja palvelujen kayttajien
oikeuden osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaan. Lakisdateisen strategiakirjauksen lisaksi
paamaarana on, etta jokaisella hyvinvointialueella olisi hyvat valmiudet muodostaa oma suunnitelmansa
asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien toteuttamiseksi.

Osallistumisen ohjelmaa valmistelevaan tyéryhmaan ovat kuuluneet seuraavat henkildt; Innanen Sari (pj.),
Hanninen Mikko, Juusela-Pekkarinen Sirkka, Kellokoski-Kari Eija, Kinnunen Jaakko, Korkiakoski-Vasti Minna,
Kurikkala Piia, Loukiainen Marita, Lang Johanna, Nevasaari Sirpa, Norppa Raija, Nyberg Anders, Oikarinen-
Nybacka Tarja, Rajaniemi Tuula, Salminen Jussi ja Timonen Marlén (vpj.).

Valmistelutyéryhmdssa on luonnosteltu osallistumisen ohjelmaa, pyydetty siita lausunnot
vaikuttamistoimielimiltd ja jarjestetty info/kuulemistilaisuus hyvinvointialueen asukkaille. Johtoryhmassa
kdydyn keskustelun jdlkeen osallistumisen ohjelma oli valmis menemaddn aluehallituksen kautta
aluevaltuustoon paatettavaksi. Osallistumisen ohjelman toteutumista on tarkoitus seurata sahkdisen
kyselyalustan kautta, jotta saadaan laajasti asukkaiden ndkemyksida ja mielipiteitd osallisuudesta seka
vaikuttamismahdollisuuksista.
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1. Osallistumisen edistamisen perusta

1.1 Osallistuminen ja osallisuus lainsdaadannossa

Osallistumista kasitelladn useammassa laissa. Perustuslain mukaan yksil6lla on oikeus osallistua ja
vaikuttaa yhteiskunnan ja elinymparistonsa kehittamiseen. Julkisen vallan tehtavana on edistaa yksilon
mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta itsedan koskevaan
paatoksentekoon.

Lainsdadantod maarittelee hyvinvointialueen erilaisille jasenille (asukkaille, kunnille, yhteisoille ja saatioille,
kiinteiston omistajille) erilaiset oikeudet osallistua ja vaikuttaa. Jasenten lisdksi laissa hyvinvointialueesta
mainitaan palvelun kayttdjat, jotka voivat olla hyvinvointialueen asukkaita tai henkil6ita, joiden kotikunta
on toisaalla. Osallistumisen ohjelmassa keskitytaan asukkaan osallistumisoikeuteen.

Laki hyvinvointialueesta linjaa vahvasti osallistumista. Hyvinvointialueen asukkailla ja palvelujen kayttajilla
on oikeus osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaan. Aluevaltuuston on pidettdva huolta
monipuolisista ja vaikuttavista osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksista ja menetelmista.
Hyvinvointialueen on tarked huomioida kaikki palvelujen kayttajat, mukaan lukien ne palvelujen kayttajat,
jotka kdyttavat hyvinvointialueen palveluja, mutta asuvat toisaalla vakituisesti.

Osallistumista ja vaikuttamista voidaan lain mukaan edistaa erityisesti (29 §):

jarjestamalla keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia seka asukasraateja;

N

selvittamalla asukkaiden ja hyvinvointialueella sdannénmukaisesti tai pitempiaikaisesti
asuvien tai oleskelevien palvelujen kayttajien mielipiteita ennen paatoksentekoa;
valitsemalla palvelujen kayttdjien edustajia hyvinvointialueen toimielimiin;
suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja yhdessa palvelujen kadyttajien kanssa;
jarjestamalld mahdollisuuksia osallistua hyvinvointialueen talouden suunnitteluun;

o v kW

tukemalla asukkaiden seka jarjestdjen ja muiden yhteis6jen oma-aloitteista asioiden
suunnittelua ja valmistelua.

Hyvinvointialueen jasenelld on oikeus tehda aloitteita hyvinvointialueen toimintaa koskevissa asioissa.
Aloitteen tekijalle on ilmoitettava aloitteen johdosta suoritetut toimenpiteet. Aluevaltuusto voi paattaa,
etta hyvinvointialueen toimivaltaan kuuluvasta asiasta toimitetaan hyvinvointialueen alueella neuvoa-
antava kansandanestys.

Viestintaa koskien laki velvoittaa seuraavasti:

e Hyvinvointialueen toiminnasta on tiedotettava hyvinvointialueen asukkaille, palvelujen
kayttajille seka jarjestoille ja muille yhteisdille. Hyvinvointialueen tulee antaa riittavasti tietoja
hyvinvointialueen jarjestamista palveluista, taloudesta, hyvinvointialueen hallinnossa
valmistelussa olevista asioista ja niita koskevista suunnitelmista, asioiden kasittelysta,
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tehdyistd paatoksista ja paatosten vaikutuksista. Hyvinvointialueen on tiedotettava siita, milla
tavoin pdatosten valmisteluun voi osallistua ja vaikuttaa.

e Hyvinvointialueen on huolehdittava, etta toimielinten kasittelyyn tulevien asioiden
valmistelusta annetaan esityslistan valmistuttua yleisen tiedonsaannin kannalta tarpeellisia
tietoja yleisessa tietoverkossa hyvinvointialueen verkkosivustolla. Hyvinvointialueen on
verkkoviestinnassaan huolehdittava, etta salassa pidettavia tietoja ei vieda yleiseen
tietoverkkoon ja etta yksityiselaman ja henkil6tietojen suoja viestinndssa toteutuu.

e Viestinndssa on kdytettava asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kielta ja otettava huomioon
hyvinvointialueen eri asukasryhmien tarpeet. Viestinnassa on kdytettava esteettomia ja
saavutettavia menetelmia.

Laki kuvaa myds muita vaikuttamisen keinoja, joita se turvaa asukkaille. Tallaisia keinoja ovat:

Aznioikeus aluevaaleissa ja hyvinvointialueen kansandinestyksessa
Aluehallituksen asettamat vaikuttamistoimiselimet: nuorisovaltuusto tai vastaava nuorten
vaikuttajaryhma, vanhusneuvosto ja vammaisneuvosto (32 §)

e Kaksikielisilla alueilla kansalliskielilautakunta ja saamen kielen lautakunta sellaisilla alueilla,
joihin kuuluu saamenkielinen kunta (33 §)

Laki hyvinvointialueesta kasittelee myds hyvinvointialuestrategiaa. Laki edellyttaa, etta hyvinvointialueen
strategiassa tulee ottaa huomioon mm. asukkaiden hyvinvoinnin edistiminen hyvinvointialueen
tehtdvanalalla seka asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet.

1.2 Osallisuuden osallistumisen maaritelmat

Osallinen ihminen kokee olevansa merkityksellinen osa kokonaisuutta. Han tulee kuulluksi itsendan ja
vaikuttaa eldamansa kulkuun ja yhteisiin asioihin. Osallisuutta voidaan vahvistaa monin tavoin. Osallisuutta
lisddvat toimet voidaan jaotella kolmeen osa-alueeseen:

1. Osallisuus omassa elamassa: Mahdollisuus eldd omannakaoista elamaa; mahdollisuus
maaritella, mihin toimintaan tai palveluun osallistuu.

2. Osallisuus yhteisoissa ja vaikuttamisen prosesseissa: Mahdollisuus kuulua itselle tarkeisiin
ryhmiin ja yhteisoihin seka vaikuttaa itselleen tarkeisiin asioihin; mahdollisuus saada tukea
vaikuttamiseen.
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3. Osallisuus yhteisestad hyvasta: Mahdollisuus yhdessa tekemiseen; mahdollisuus paasta
nauttimaan yhteisesta hyvasta ja osallistua yhteisen hyvan tuottamiseen ja jakamiseen.
Yhteinen hyva on toimintaa ja arvoja, josta seuraa arvostusta, kiitosta ja yhteyksia muihin
ihmisiin.

OSALLISUUS HYVINVOINTIALUEELLA
ASUKASOSALLISUUS ASIAKASOSALLISUUS

Paitoswelta cmasta elamista ja rittivat tiedot, taidot ja resurssit. Toimintaympansti on ymmarmettig,
hallittava ja ennaknitava. Oikews kunnicittavaan kohtaamiseen.
LISUUS

S BACINIKANAVAINEN, OMAEHTOINEN OSALLISTUMINEN
ELAMASSA SHAVUTETTAMAVIESTINTA IA PAL WELLILI/ TOIMINTAAN FESILOLLISEST]
SELKEAT NETTISIUT, TIEDONSAANTICIELS 1A TARVITTAWA TUKI
DIGITUR PALVELLIA OMALLA AIDINKIELELLA

Piiser osaksi yhteisod. Oikeus tulla nahdylsi ja kusdluksi. Pabeluita / toimintaa kehitetain yhdess

MAHDOLLISUUS TEHDA ALOITTEITA BAAHDOLLSULUS ANTAA PALAUTETTA
ASUKASHAADIT, WAIKUTTALARCORLINIT PALVELLIDEN YHTEISKEHTTAMIMEN
AAMESTAMINEN ALLEVAALEISSA KO KEMUSASIANTUNTUAT

Vol osallistua yhtetsen hyvin tuottamizesn ja jakamisesn tasavertalsena muiden kanssa. Kokes
rnerkitykoelliagyitl, saa arvostusta, kiitosta ja yhteyksia rmulhin thmisiing Erlalset yhtetskontandmidn

kohtameat
AVOIMET KOHTAAMISPAIKAT
TURMALLINEN YMPARISTO SYRIAYTYNEIDEM 1A SYRIAYTY MISVAARNEEA DLEWIEN
YHTEISET TILAT LA VAPAAEHTOISTHOT IHMISTEN LEYTABMIMER
KLUNTA- 1A JARIESTOYHTEISTY O WERTAISFY HMAT

KUNTA- 1A JARIESTOYHTEISTY O At

Osallistumisen ohjelma painottuu edellad olevassa jaottelussa keskimmaiseen kohtaan eli osallisuuteen
yhteisoissa ja vaikuttamisen prosesseissa. Osallistumisen ohjelman fokuksena on asukkaiden osallistuminen
ja vaikuttaminen hyvinvointialueen toimintaan ja paatoksentekoon. Tassa prosessissa osallisuus voi
toteutua monella tavoin. Osallisuuden lajeja ovat aloite-, tieto-, suunnittelu-, paatoksenteko- ja
toimintaosallisuus seka arviointiosallisuus.

Osallistumisen ohjelma kuvaa osallistumiseen liittyvat tavoitteet ja asukkaiden osallistumisen tapojen
kytkenndn osaksi paatoksentekoa. Hyvinvointialue jarjestaa ja tuottaa myos palveluja, ja sen asukkaiden ja
palvelujen kayttdjien osallistumista niiden suunnitteluun kutsutaan asiakasosallisuudeksi. Tama
osallistumisen ohjelma painottuu kuitenkin erityisesti asukkaiden osallistumiseen.

1.3 Osallistuvan demokratian tarve 2020-luvulla

Hyvinvointialueilla on historiallinen mahdollisuus ottaa edelldkavijan rooli suomalaisen demokratian
uudistajina. Demokratian tila on Suomessa kansainvalisesti vertaillen hyva, mutta tyytyvaisyyteen ei ole
syyta tuudittautua. Demokratian tulee jatkuvasti kehittyd, kun yhteiskunta ymparilla muuttuu. Suomalaiset
vaikuttamisen tavat ovat yli sata vuotta vanhoja, joten uusia osallistumisen tapoja tarvitaan danestamisen
rinnalle. Lisdperusteena on, etta vaikka suomalaiset luottavat instituutioihinsa, vain alle puolet kansalaisista
koki voivansa vaikuttaa poliittiseen paatoksentekoon (esim. ensimmaisissa aluevaaleissa danesti 47,5 %
danioikeutetuista).

Sivu5/13


https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/osallisuuden-osa-alueet/osallisuus-yhteisesta-hyvasta

so\te

Demokraattiset osallistumismahdollisuudet Suomessa -tutkimuksessa (julkaistu 14.9.2022) selvitetdan
kansalaisten seka kunta- ja hyvinvointialuetasolla toimivien luottamushenkildiden ja viranomaisten
nakemyksia demokratiasta, osallisuudesta ja osallistamisesta, paatoksentekoon osallistumisesta ja
demokratian tulevaisuuskuvista.

Tutkimuksen mukaan Keski-Pohjanmaalla kansalaisilla on poikkeuksellisen iso tarve kuulemistilaisuuksille.
Paattajat eivat nde kuulemistilaisuuksien jarjestamisten tarvetta yhta vahvasti. Edelld mainittu tarve erottaa
Keski-Pohjanmaan muista alueista. Lisdksi kuulemistilaisuuksia kohtaan osoitettu kiinnostus on Keski-
Pohjanmaalla (57 %) todella suurta maan keskiarvoon (38 %) verrattuna. Kuulemistilaisuuksiin
investoiminen on taten todennakoisimmin palkitsevaa sielld. Lisaksi keskipohjalaiset ovat keskimaaraista
innostuneempia osallistumaan nettikeskusteluihin ja vaikuttamaan suoraan paatéksentekijoihin.

Sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen uudistuksen tavoitteena on turvata yhdenvertaiset ja
laadukkaat sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen palvelut hyvinvointialueen asukkaille,
parantaa palvelujen saatavuutta ja saavutettavuutta, kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja, turvata
ammattitaitoisen tyovoiman saanti, vastata ikdantymisen ja syntyvyyden laskun aiheuttamiin haasteisiin
seka hillita kustannusten kasvua. Panostamalla monipuolisiin osallistumisen tapoihin voidaan saada aikaan
paljon hyotyja alueen asukkaiden, luottamushenkildiden ja koko alueen elinvoiman kannalta seka osaltaan
edistaa sote-uudistuksen tavoitteiden toteutumista samalla, kun demokratia vahvistuu.

Monipuolisen, paatoksentekoon selkeasti kytkeytyvan osallistumisen hyotyja ovat mm. seuraavat:

* Asukkaat ja palveluiden kayttdjat saavat ddnensa kuuluviin ja hyvinvointialueen palvelut
rakentuvat aidosti asiakaslahtoisesti.

* Paatoksenteon laatu paranee, kun keskustelussa kuullaan moninaisia mielipiteita erilaisista
nakokulmista.

* Resurssien kadytto tehostuu, kun ne kohdennetaan hyodyntamalla parasta mahdollista tietoa
asukkaiden ja palveluiden kayttdjien tarpeista.

* Vastakkainasettelut eri mieltd olevien valilld vahenevat yhteisen keskustelun myota.

* Luottamushenkil6t pdasevat suoraan vuorovaikutukseen asukkaiden ja palveluiden
kayttdjien kanssa ja saavat ensi kaden tietoa ndiden toiveista.

* Tehtyjen paatosten taustalla on vahvempi oikeutus asukkailta ja palveluiden kayttajilta, kun
he ovat olleet alusta asti mukana keskustelemassa niista.

* Asukkaiden kansalaisvalmiudet ja tietotaso kasvavat

* Luottamus alueen paatoksentekoa kohtaan vahvistuu.

* Kaiken kaikkiaan monipuoliset osallistumisen mahdollisuudet voivat lopulta vahvistaa alueen
elinvoimaa ja houkuttelevuutta asuinpaikkana, kun asukkaat kokevat olevansa aktiivisia
alueensa yhteison jasenia.

Monipuoliset keinot osallistua paatoksentekoon lisdavat yhdenvertaisuutta. Sosiaali- ja terveyspalveluita
kayttavat eniten heikommassa sosioekonomisessa asemassa olevat ihmiset, joiden daanestysaktiivisuus
vaaleissa on vahdisempaa. Jotta palveluita eniten kdyttavat ihmiset saavat ddnensa kuuluviin niiden
kehittdmisessa, on kehitettdava monipuolisia ja mielekkaita vaikuttamisen tapoja.
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Hyvinvointialueiden osallistuvien prosessien keskeinen tavoite on se, etta niiden avulla alueen asukkaat
voivat vaikuttaa itsedan koskevaan paatoksentekoon alueella. Alueen asukkaiden osallistuminen pitda
kytkea hyvinvointialueen paatdksentekoon aina aloitteista valmisteluun ja paatoksenteon kautta
taytantoonpanon saakka.

2. Osallistumisen periaatteet hyvinvointialueella

Hyvinvointialueella hyédynnetdan monipuolisesti erilaisia osallistumisen menetelmia sen mukaan, mita
osallistumisella tavoitellaan. Menetelmat tarjoavat asukkaille esimerkiksi mahdollisuuden tehda omia
aloitteita, saada tietoa ja jopa suoraa paatosvaltaa. Osallistua voi seka digitaalisesti ettd kasvotusten ja joko
pidempiaikaisesti tai kertaluontoisesti. Valitusta menetelmasta riippumatta alueella noudatetaan tiettyja
perusperiaatteita, joilla taataan, etta osallistuminen on vaikuttavaa ja osallistujille motivoivaa.

Osallistumisen tavoitteena on saada hyvinvointialueen asukkaiden ja palvelujen kayttajien dani esiin paa-
toksenteossa, jotta he saavat yhdenvertaisesti entistd parempia peruspalveluja. Tutkimuksissa, joissa on
tarkasteltu kuntien osallisuustyota ja erilaisia demokratiainnovaatioita, keskeisin haaste on ollut erityisesti
aidon yhteyden luominen paatoksentekorakenteisiin seka jatkuvuuden varmistaminen. Osallistuvat pro-
sessit jadvat usein irrallisiksi olemassa olevista suunnittelu- ja paatoksentekoprosesseista tai yksittaisiksi
madraaikaisiksi hankkeiksi. Osallisuusty6ta ei mydskaan olla onnistuttu resursoimaan ja kehittamaan py-
syvaksi osaksi kuntien tytkalupakkia. Osallistumisen ohjelman avulla halutaan varmistaa ja juurruttaa
asukkaiden ja palvelunkayttdjien vaikuttamismahdollisuudet. Osallisuus on yksi Keski-Pohjanmaan hyvin-
vointialueen arvo.

2.1 Osallisuuden muodot Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueella

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueella osallisuuden muotoja ovat edustuksellinen osallisuus, suora
osallisuus ja tieto-osallisuus.

e Edustuksellinen osallisuus sisiltda hyvinvointialueen valtuuston, hallituksen, lautakunnat, jaostot
seka vaikuttamistoimielimet.

e Suora osallisuus kasittda esimerkiksi alueelliset keskustelutilaisuudet, kuulemiset,
kansalaisaloitteet, kyldraatingit ja infot, asiakasraadit ja kokemusasiantuntijat, suorat
asiakaspalautteet, foorumit eri asiakas- ja asukasryhmille.

e Tieto-osallisuus tarkoittaa padtosten vaikutusten ennakkoarviointia (EVA, LAVA jne.) ja tutkimuksia,
joita saadaan tieteellisten tutkimusten lisdksi laajoilta vaestoryhmilta saatujen kyselyiden kautta
(Pol.is). Tieto-osallisuutta ovat myds viestinta, tiedottaminen ja paatokset julkisista asiakirjoista.
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Taulukko. Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueen osallisuuden muodot.

Asiakkaalla mahdollisuus Antavat reaaliaikaista tietoa

antaa sahkoisesti asiakastyytyvaisyydesta palveluissa
palautetta
palautejarjestelmaan

Koulutetut Arvioi ja kehittaa palveluja ja palveluprosesseja
kokemusasiantuntijat

Avoin haku Arvioi palveluja, esittda kehittamisehdotuksia esim.
/satunnaisotanta, hoito- ja palvelupolut, jalkautuminen yksikéihin
yksittaiset henkilot

Keskustelujen kautta, Tekee aloitteita, julkilausumia ja antaa suosituksia.
jarjestot

Kaikille kiinnostuneille Antaa asiakas- ja asukaslahtdista informaatiota
avoin foorumi organisaation palveluista ja niiden toimivuudesta

2.2 Asukkaiden osallistumisen tavat Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueella

Asukkaiden osallistumiseen on olemassa lukuisia eri menetelmia, joista Keski-Pohjanmaan
hyvinvointialueella ovat/ovat tulossa seuraavat:

* Asiakasraadit/Asukaspaneelit
* Digitaalinen asukaspaneeli

¢ Digitaalinen keskustelualusta
* Aluealoite

* Asiakaspalaute

Asiakasraadit ja asukaspaneelit

Asiakasraadeissa ja asukaspaneeleissa kdyddan puntaroivaa kansalaiskeskustelua. Siind haastattelujen
kautta tai satunnaisotannalla valittu joukko tavallisia asukkaita yhdessa perehtyy ja keskustelee maaratysta
aiheesta ja muodostaa siitd julkilausuman paatoksentekijoille ja alueen asukkaille.

Asiakasraatien ja asukaspaneelien tavoitteena on kayda tavoitteellista ja puntaroivaa keskustelua
maaratysta aiheesta fasilitaattorien vetdméana. Asiakasraati/asukaspaneeli on sopiva menetelm3 erityisesti
silloin, kun keskusteltava aihe on monitahoinen, siihen liittyy ristiriitoja muun muassa eridvien arvojen tai
intressien nakdkulmasta, eik siihen 16ydy yksiselitteistd vastausta. Raati/paneeli muodostaa aiheesta
julkilausuman, joka voi sisaltaa ehdotuksia, suosituksia tai kannanottoja aluevaltuuston kayttéon.

1 Asiakaspalautejarjestelmina ovat Roidu ja Qpro

2 Soiten toimintamallissa kokemustoimija/-osaaja -kasitetta kaytetaan yleiskisitteend omakohtaisen kokemuksen omaavasta
ihmisestd, joka haluaa, ettd hanen kokemusta hyédynnetdan muiden auttamiseksi tai palvelujen kehittamiseksi.
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Digitaalinen asukas- ja asiakaspaneeli tulevaisuudessa

Digitaalisessa asukaspaneelissa asukkaat jakavat verkossa jarjestettavissa verkkotilaisuuksissa mielipiteitaan
ja kokemuksiaan aiheena olevasta teemasta. Verkkotilaisuuksien jalkeen keskustelu jatkuu viela kirjallisena
verkossa. Keskustelun tuloksista laaditaan yhteenveto. Digitaalista paneelia voi kdyttaa myos palveluiden
kayttajien mielipiteen nakyvaksi tekemiseen osana paatoksentekoprosessia.

Digitaalisen asukaspaneelin tavoitteena on ymmartaa asukkaiden tai palveluiden kayttajien mielipiteita ja
kantoja maaritettyyn aiheeseen liittyen ensin verkkotilaisuuksissa ja sen jalkeen kirjallisessa
verkkokeskustelussa. Vastauksista muodostetaan julkilausuma, joka tuodaan keskusteluun. Toimielimet
ottavat huomioon asukkaiden kannan paatoksenteossa. Digitaalinen asukas- ja asiakaspaneeli kiinnostaa
ainakin nuoria ja nuorisovaltuustoa.

Verkkopohjainen keskustelualusta / Pol.is alusta

Verkkopohjaista keskustelu- ja kannanottoalustaa hydodynnetdan alueen suunnittelu- ja kehittdmistyossa
asukkaiden ja palveluiden kayttajien mielipiteiden kerdamiseen ja danestamiseen. Kohderyhmaan kuuluvat
vaesto- ja ikaryhmat voivat osallistua keskusteluun tai danestykseen. Koska keskustelu kdydaan verkossa,
huomioidaan henkil6t, joille verkko-osallistuminen on este ja suunnitellaan vaihtoehtoisia tapoja heidan
kuulemiseensa.

Verkkopohijaista keskustelu- tai ddnestysalustaa hyodyntamalla kerdtdan tietoa ja ymmarretaan paremmin,
mita mieltd laajat vdesto- ja ikdryhmat ovat tietystd aiheesta. Verkkopohjainen keskustelualusta
mahdollistaa matalan kynnyksen ja joustavan osallistumisen alueen ja palveluiden kehittamistyohon.
Keskustelu tai danestys pidetaan auki riittdvan pitkaan, jotta mahdollisimman moni pdasee osallistumaan,
mutta samalla riittavan tiiviind, jotta keskustelu pysyy eldvana. Sopiva kesto voi vaihdella muutamasta
viikosta muutamaan kuukauteen.

Hyvinvointialuealoite

Hyvinvointialueen jasenilld ja palvelun kayttdjilla on aloiteoikeus. Hyvinvointialueen jasenelld on oikeus
tehda aloitteita hyvinvointialueen toimintaan liittyvissa asioissa. Palvelun kayttajalla taas on oikeus tehda
aloitteita kyseista hyvinvointialueen palvelua koskevassa asiassa. Hyvinvointialueen jasenet ja palvelun
kayttajat voivat milloin tahansa tehda aloitteen ja toimittaa sen Keski-Pohjanmaan hyvinvointialueelle
(kirjfaamo@soite.fi).

Asiakaspalaute

Asiakaspalautteiden huomiointi hyvinvointialueen ohjaamisessa

Hyvinvointialue hyddyntaa asiakaspalautetta johdonmukaisesti toiminnan, palveluprosessien ja laadun
kehittdmiseen seka johtamiseen. Analysoitua asiakaspalautetietoa tuodaan jarjestelmallisesti osaksi
hyvinvointialueen paatoksentekoa. Asiakaskokemusta hyédynnetdan, kun hahmotetaan hyvinvointialueen
asukkaiden ja palvelujen kayttajien tarpeita ja toiveita seka tunnistetaan tuotettujen palvelujen

Sivu9 /13


mailto:kirjaamo@soite.fi

so\te

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue

kehitystarpeita. Saatava tieto asiakaspalautteista kertoo esimerkiksi, missa palveluissa on haasteita tai
minka palveluntuottajan palveluihin palveluiden kayttajat ovat erityisen tyytyvaisia.

Asiakaspalautteen hydodyntamisen periaatteet ja tavoitteet

Hyvinvointialue keraa asiakaspalautetta ja seuraa asiakaskokemusta kaikissa jarjestamisvastuullaan olevissa
palveluissa. Asiakaspalaute valittyy suoraan palveluiden jarjestéjalle, eika se jaa ainoastaan palveluiden
tuottajien hyédynnettavaksi. Hyvinvointialue rakentaa koko palveluketjun kattavan
asiakaspalautejarjestelman, jossa palautetta kerataan seka yksittaisista palvelutapahtumista etta yleisesti
kokemuksesta koskien esimerkiksi palvelujen saatavuutta, saavutettavuutta ja laatua.

Asiakaspalautetiedon hyddyntamiseen maaritetdaan yhteiset periaatteet ja kaytanteet. Kaikista
hyvinvointialueen palveluista johdonmukaisesti keratty asiakaspalaute tuottaa vertailukelpoista aineistoa ja
antaa kasityksen palvelujarjestelman toimivuudesta, koetusta laadusta ja asiakaslahtoisyydesta.
Asiakaspalautteiden tuloksia seurataan saanndllisesti ja niiden koonnit ja tulokset ovat avoimesti, selkeasti
ja helposti kaikkien saatavilla. Meilld palautteet ovatkin olleet sdanndllisesti hallituksessa /
aluehallituksessa. Palautteen keraamisessa on myds tarkeaa, ettda huolehditaan kaikkien asiakasryhmien
palautteiden saamisesta. Palautteen keraamisessa on huolehdittava my®s siitd, ettd on muitakin
palautteenantokanavia kuin sahkoiset palautekanavat.

Asiakaspalautteen keraaminen 1.1.2023 alkaen

Anna palautetta monikanavaisesti; palautekyselyt Roidussa Asiakaskokemus

Asioi Soiten palveluissa

S
\\ Puhelinasiointi Verkkokysely

s_:;?e Etavastaanpnotai Roidu- asiakaspalautelaite e P " Yhteydenotto 7
'®  etitapaaminen paivan kuluessa
HHHE Fyysinen kaynti Paperinen lomake
ﬁ Kotikdynti Keskustelu henkilokunnan
kanssa
Tekstiviesti
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Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen

Palaute Tieto kerddntyy Roiduun Palautteen hyadyntaminen johtamisessa Asiakaskokemus

"
oY b Finkastyytyvisyys
alls Supsitteluindeksi Sciten toimipisteis
Roidu- asiakaspalautelaite Hﬁ' .
_ Realiaikainen Palautteet analysoidaan ja 3
Paperinen lomake asiakaskokemustieto kasitellagn henkildstan
) kanssa
Keskustelu henkilokunnan  Automaattiraportit kerran Powered by
kanssa kuukaudessa sdhkdpostilla Yksikiin toimintaa kehitetadn
esihenkildille jatkuvasti saadun palauttesn
R Il
Tekstiviesti perusteella
- e - T S
A il —— - R o

3. Osallistumisen mittaaminen, seuranta ja arviointi

Osallistumisen edistamiseksi palveluiden jarjestajalle asetetaan tavoitteet, joiden toteutumista seurataan
vahintdan vuosittain. Osallistumisen tavoitteita ja tuloksia mittaamalla ohjataan osallistumisen ohjelman
toimenpiteita. Asetetut tavoitteet liittyvat suoriin vaikutuksiin, kuten vaikutukset hyvinvointialueen
palvelujen saavutettavuuteen seka valilliseen pitkan aikavalin vaikuttavuuteen, kuten asukkaiden
hyvinvoinnin paranemiseen. Osallistuminen kytkeytyy kaikkien hyvinvointialueen strategisten paamaarien
muotoiluun, mittareihin ja seurantaan. Pol.is alusta mahdollistaa osallistumisen edistamisen ja
vaikuttamismahdollisuuksien kyselyn. Kyselyn avulla nahdaan, onko osallistumismahdollisuudet
lisddntyneet ja vaikuttamismahdollisuudet kasvaneet.

Demokraattiset osallistumismahdollisuudet Suomessa tutkimus selvitti kansalaisten seka kunta- ja
hyvinvointialuetasolla toimivien luottamushenkildiden ja viranomaisten ndkemyksia demokratiasta,
osallisuudesta ja osallistamisesta seka demokratian tulevaisuuskuvista (vrt sivu 6). Tulevan tutkimuksen
tuloksia vertaillan 14.9.2022 tehtyyn kyselytutkimukseen ja siitd ndhdaan, onko Keski-Pohjanmaan
hyvinvointialueella osallisuus, osallistuminen ja vaikuttamismahdollisuudet vahvistuneet. Lyhyen tahtdaimen
onnistumista seurataan ohessa olevilla nakékulmilla ja mittareilla.
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Konkreettisesti, miten vastaamme keskipohjalaisten odotuksiin osallisuuden vahvistamisessa

Asiakkaan
kohtaaminen ja
kohtelu

Asiakkaidemme asiointi- ja
palvelukokemus on hyva

Asiointi- ja palvelukokemus (QPro
arvosana 1-5), tavoite vahintdan 3
NPS (suositteluindeksi), tavoite
vahintdaan hyvinvointialueiden
keskitasoa Roidu vertailussa

Asukkaiden ja
asiakkaiden osallisuus
ja toimijuus

Asukas- ja asiakasosallisuus seka
asukkaan saama arvo vahvistuu
ja lisdantyy

Hyvinvointialueen osallisuusohjelma ja
-suunnitelma on laadittu (kylla/ei)
Osallisuusohjelman ja -suunnitelman
mukaiset toimenpiteet ovat
toteutuneet (kylla/ei)
Hyvinvointialueella on
yhdenmukaistettu ja otettu kdyttéon
monipuolisia osallistumista ja
vaikuttamista edistavia tapoja (lkm)
Asiakkaiden ja asukkaiden kokemus
osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksista on
lisddntynyt (osallisuus- ja
demokratiakysely)

Kansalais- ja
asiakaspalautetiedon
hyodyntdminen
palvelujen
kehittamisessa

Kansalais- ja asiakaspalaute
vaikuttaa palvelujen ja
toiminnan kehittamiseen.
Olemme hyvinvointialueiden
parhaimmistoa kansalais- ja
asiakaspalautteiden
hyodyntamisessa toiminnan
kehittamisessa

Kansallisen asiakaspalautemallin
kayttoonotto (kylla/ei)
Asiakaspalautteen kerdamisen ja
kasittelyn seka raportoinnin
toimintamallit on kuvattu hva tasolla ja
toimintayksikoittain (kylla/ei)
Palautteisiin vastataan 7 vrk:n kuluessa
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4. Osallistumisen ohjelman kayttoonotto

Tavoitteena on, etta jokainen hyvinvointialueella tyoskentelevd ymmartaa osallistumista koskevaan tyohon
liittyvat tavoitteet, tuntee osallistumisen ohjelman ja kokee osallistumisen menetelmat hyodylliseksi ja
luontevaksi osaksi tyotaan.

Osallistumisen ohjelma luo kokonaiskuvan osallistumisen perusteista, rakenteista, hyvista periaatteista,
menetelmista, arvioinnista ja kdyttoonotosta. Se rakentaa hyvinvointialueelle uudenlaista, entista
vahvempaa osallistumisen kulttuuria. Ndin varmistetaan, ettd hyvinvointialueelle kehittyy yhdenvertaiset,
laadukkaat ja aidosti asiakaslahtoiset peruspalvelut.

Raportoidaan ja viestitdan alueen asukkaille, johdolle ja henkildkunnalle osallistumisen kehittymisesta.

Osallistumisen ohjelmaa tarkastellaan ja paivitetddn saavutettavuus huomioiden hyvinvointialueelta
tulleiden palautteiden ja kehittdmisehdotusten perusteella. Osallistuminen on jatkuvaa ja prosessi kehittyy
ajan kanssa yhteisty6lla. Hyvin voimme/Klart vi kan - Yhdessa eteenpain!
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