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Alkusanat

"Voin vaikuttaa ja osallistua”

Osallisuus on kuulluksi, arvostetuksi ja ymmarretyksi tulemista. Se on halua ja mahdollisuutta
paattaa ja vaikuttaa omissa ja yhteisissa asioissa. Osallisuutta lisatdan rakentamalla kuulemisen,
kohtaamisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia. Osallisuuden vahvistaminen tukee asiakaslahtdisten
ja laadukkaiden sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamista.

Osallisuusohjelmassa maaritellddn, mitd osallisuudella tarkoitetaan ja nimetdan tavoitteet
osallisuuden edistamiselle. Tyontekijalle osallisuusohjelma sisaltaa toimintaohjeita, asiakkaille tietoa
osallistumismahdollisuuksista ja paattajille se on valine osallisuustavoitteiden toteutumisen
arviointiin.

Osallisuusohjelman sisaltéa on valmisteltu yhdessa asukkaiden, asiakkaiden, kuntien, jarjestojen,
paattajien ja muiden asiantuntijaryhmien kanssa. Ohjelmaa tehtdessd on hyodynnetty erilaisia
vuorovaikutteisia ja sdhkoisia toimintatapoja. Ohjelma perustuu suosituksiin, hyviin kaytantsihin ja
vaikutusten ennakkoarviointiin.

Keski-Uudenmaan SOTE kuntayhtyma
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1 Keusoten osallisuusohjelma

1.1 Kuntayhtyman strategia ja palvelulupaus

Kuntayhtyman strategia hyvaksyttiin valtuustossa 23.10.2019, §35. Osallisuusohjelma on yksi
strategiaa toteuttavista asiakirjoista ja strategiaan on kirjattu osallisuusohjelmaan liittyvia tavoitteita
ja toimenpiteita. Strategia koostuu neljasta (4) painopisteesta, joista erityisesti "Jokainen on tarkea”
—painopisteella on yhdyspinta osallisuuteen. Painopisteessa korostetaan mm. yksilon vastuuta ja
kiinnostusta omaa hyvinvointia ja terveytta kohtaan seka monipuolisia tapoja osallistua ja vaikuttaa
palvelujen suunnitteluun seka paatoksentekoon. Painopisteen kautta haluamme, etta asukkaat
tulevat kuulluksi ja heidan tarpeensa ymmarretyiksi. Kuntayhtyman strategian tavoitteiden yhdeksi
mittariksi on asetettu osallisuuden mittarit, jotka on kuvattu tarkemmin osallisuusohjelmassa ja niiden
kautta mitataan strategian onnistumista.

Palvelulupaus on hyvaksytty kuntayhtyman valtuustossa 7.3.2019, §6. Palvelulupauksen on
tarkoitus ilmaista, miten sote-palveluita toteutetaan asukkaiden tarpeet ja nakemykset
huomioonottavalla tavalla. Palvelulupaus koostuu saatavuuteen, saavutettavuuteen, laatuun,
vaikuttavuuteen ja osallisuuteen liittyvistd osa-alueista. Keusoten palvelulupaus on ”"Saan
laadukasta palvelua tarpeideni mukaisesti” ja osallisuuden nakdkulmasta siina korostuu, mm.
asiakaan kohtaaminen ja kuuleminen, kokemus hyvasta palvelusta, mahdollisuus olla mukana
saadun hoidon tai palvelun suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa ja kuntayhtyman sote —
palvelut perustuvat jatkuvaan arviointiin ja kehittdmiseen yhdessa alueen asukkaiden, jasenkuntien
ja sidosryhmien kanssa.

1.2 Osallisuusohjelman tarkoitus

Osallisuusohjelmassa on kuvattu keinot, joiden avulla osallisuutta voidaan edistaa organisaatiossa.
Osallisuusohjelma on valmisteltu yhdessa asukkaiden, asiakkaiden, kuntien, jarjestdjen, paattajien
ja muiden asiantuntijaryhmien kanssa hyddyntaen erilaisia vuorovaikutteisia ja sahkoisia tapoja.
Ohjelmaan on koottu yhteinen kasitys osallisuudesta ja kuvattu se, miten asiakasosallisuutta
vahvistetaan palveluissa, kehittamistydssa ja toimintakulttuurissa. Osallisuusohjelmassa on
maaritelty osallisuuden ja vaikuttamisen tavoitteet ja toimenpiteet, resurssit ja vastuut eri tasoilla,
seka kerrottu toimenpiteiden arvioinnista ja seurannasta. Osallisuuden raportointiin on kehitetty
raportointityokalu, joka on tarkoitettu tydyksikoiden kayttéén. Raportointitydkalun avulla tyéyksikot
raportoivat osavuosikatsausten yhteydessa osallisuuden toteutumisesta tulosalueellaan ulkoiselle
integraatiolle, joka tekee raportoinneista kuntayhtymatasoiset koonnit.

Osallisuuden edistdmisen tavoitteena on tehostaa palvelujen oikea-aikaisuutta ja
tarkoituksenmukaisuutta arvioimalla yhdessd asiakkaiden kanssa palvelukokemuksia ja
kehittamisideoita, parantaa henkiloéston ymmarrysta vaeston palvelutarpeista ja vaeston ymmarrysta
palvelutoiminnasta edistaen asiakkaiden itsenaista selviytymista.

Osallisuusohjelma tukee asiakaskohtaista osallisuutta edistavaa toimintaa, kuulluksi ja kohdatuksi
tulemista seka vaikuttamista omaan hyvinvointiin ja palveluprosessiin. Osallisuuden edistaminen
edellyttdd uusien osallistumisen ja kokemustiedon tuottamisen vaélineiden ja menetelmien
kehittamistd ja hyddyntamistd, viestintdd sekd digitaalisten menetelmien kokeilemista ja
kayttéénottoa.

1.3 Keusoten osallisuusohjelman kokoaminen

Osallisuusohjelman projektisuunnitelma on hyvaksytty Keusoten hallituksessa 12.2.2019.
Projektisuunnitelman mukaisesti osallisuusohjelma on rakennettu yhdessa alueen kuntien, niiden
asukkaiden, sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttajien, yhdistysten ja jarjestdjen sekd Keusoten
tydntekijoiden ja paattdjien kanssa. Tietoa osallisuusohjelman valmisteluun kerattiin mm. sahkaisilla
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kyselyilla, asukaskohtaamisissa ja osallisuustydpajoissa. Kevaan 2019 aikana osallisuusohjelmaa
valmisteltiin useissa eri tilaisuuksissa Keusoten alueella.

2 Osallisuuden maarittelya

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL 2018) maarittelee osallisuuden seuraavasti:

"Osallisuus on yhteiséén liittymista, kuulumista ja siihen vaikuttamista sekd kokemuksen myéta
syntyvaa sitoutumista. Siihen liittyy oikeus saada tietoa itsed koskevista asioista, mahdollisuus
ilmaista mielipiteenséd ja sitd kautta vaikuttaa terveyttd ja hyvinvointia maéaérittéviin tekijbihin.
Osallisuus on keskeinen hyvinvointia ja terveytta tuottava tekijg.”

Osallisuus yhteiséssa ilmenee jasenten tasavertaisuutena ja toisten arvostamisena. Osallisena
oleminen ilmenee mahdollisuutena asuntoon, terveyteen, koulutukseen, tyéhon ja toimeentuloon
seka sosiaalisiin suhteisiin.

Osalllisuus on osallistumista laajempi asia, silla se on samaan aikaan seka sisainen kokemus etta
aktiivista toimintaa. Osallisuus on seka tavoite, etta keino edistda tasa-arvoa ja yhteenkuuluvuutta.
Osallisuus voi toteutua osallisuutena tietoon, toimintaan, suunnitteluun, kehittdmiseen tai
paatoksentekoon. Osallisuudella tarkoitetaan myos sita, etta ihminen tuntee kuuluvansa yhteis66n
ja yhteiskuntaan ja, ettd han voi vaikuttaa itsedan ja ymparistédan koskeviin asioihin. Osallisuuteen
liittyy oikeus saada tietoa itsed koskevista asioista, mahdollisuus ilmaista mielipiteensa ja vaikuttaa
terveytta ja hyvinvointia maarittaviin tekijéihin. (STM 2018.)

2.1 Osallisuuden osa-alueet

Osallisuuden sisaltdja voidaan ymmartaa neljan osa-alueen kautta (STM 2018):
1) tieto-osallisuus
2) toimintaosallisuus
3) suunnitteluosallisuus
4) paatoksenteko-osallisuus

Tieto-osallisuus toteutuu esimerkiksi oikeutena saada tietoa eri palveluista. Se toteutuu oikeutena
saada tietoa omasta terveydentilasta ja omasta palveluprosessistaan ymmarrettavasti ja
esteettomasti. Laadukas asiakastydn vuorovaikutus, joka ottaa huomioon eri asiakkaiden tiedon
saantiin liittyvat tarpeet on keskeinen osa tieto-osallisuuden toteutumista. Tyontekijéiden kyky ohjata
asiakasta erilaisten palvelujen kaytdssa (myds sahkdisten) edistda tieto-osallisuutta.
Asiakaslahtdisesti rakennetut verkkosivut, jotka ohjaavat sujuvasti asiakasta oma-avussa ja
asioinnissa tukevat tieto-osallisuuden toteutumista.

Toimintaosallisuudella voidaan tarkoittaa osallistumista toimintaan omassa elinymparistossa.
Toimintaosallisuus on esimerksi sitd, ettd mahdollistetaan monipuoliset ja joustavat
harrastusmahdollisuudet, avoimet kohtaamispaikat, tyéhén paasy ja mielekas tekeminen.

Suunnitteluosallisuudella tarkoitetaan palvelujen ja asiakkaan valistda kumppanuutta kehittamisessa
ja muutoksissa. Asiakkailla on oikeus saada tietoa valmisteilla olevista ajankohtaisista hankkeista
seka mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa suunnitteluprosesseihin. Palveluja arvioidaan asiakkailta
keratyn tiedon avulla ja mielipiteen kertomiselle tarjotaan erilaisia mahdollisuuksia. Asiakkaiden
osallistumiselle sote-palvelujen kehittamiseen luodaan selkeat kaytannot.

Yhteis6- ja yhteiskuntatasoilla asiakkaiden osallisuutta paatoksenteossa vahvistetaan organisaation
avoimuutta lisdamalla. Asiakkaille tarjotaan mahdollisuuksia saada tietoa
paatoksentekoprosesseista, ottaa kantaa ja vaikuttaa paatdksenteon prosesseihin. Avoin viestinta
ja siind kaytettavat erilaiset valineet edistavat osallisuutta paatdksen teossa. Yksilétasolla
paatdksenteko-osallisuus toteutuu itsemaaraddmisoikeutena omissa sosiaali- ja terveyspalveluissa.
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3 Osallisuudesta Keusoten toimintakulttuuri

3.1 Osallisuus toimintakulttuurina

Osallisuusohjelman valmistelussa keskeinen ajatus on, ettd osallisuus on organisaation lapaiseva
toimintakulttuuri, joka nakyy tavoitteissa ja teoissa. Osallisuutta edistdvaa toimintakulttuuria

tarkastellaan neljastd nakokulmasta: osallisuus 1) tiedonsaannissa ja asioinnissa,

palvelutilanteessa, 3) kehittdmisessa seka 4) strategiatasolla.

Osallisuuden toimintakulttuuri syntyy teoista, jotka merkittévisti edistdviat asukkaan
kokonaisvaltaista hyvinvointia ja terveyttd

Ajantasainen ja monipuclinen Asiakaspalaute

tiedottaminen Asiakkaan oman vastuun huomiociminen

Omahoito ja itseasiointi Kuulluksi tuleminen

. e Kohdatuksi tuleminen
Ymmarrettava kieli

Palvelujen tasa-

Sujuvat sahkoiset o & "‘ vertaisuus
palvelut / ;’k’

Vaikuttaminen

Asiakasohjaus TIEDONSAANTI PALVELUTILANNE Whisskiid

lussa

QO

kuttamiseen ja

osallistumiseen @ :ﬁ Osallisuutta edista-
Kokeileva kulttuuri ke- ...-a’- *j vat toimintamallit

hittamisosallisuudessa

Ajantasaiset sovellukset Itse- ja yhteisoohjautu-

tiedonkeruussa Vuus

Asiakaspalautteet ja aloitteet Osallisuuden vaikuttavuus

) ) ja mittaaminen
Asukasfoorumit, asukasillat .
Lean -menetelmat

Kuva 1.: Osallisuuden toimintakulttuuri syntyy teoista, jotka merkittdvasti edistavét asukkaan

kokonaisvaltaista hyvinvoinnin ja terveyden edistadmista

Osallisuuden
resursointi

2)

Tavoitteena on, ettd asiakasosallisuutta edistetdan saavutettavuuden, kohtaamisten ja yhdessa
kehittdmisen kautta koko organisaatiossa. Keusoten osallisuusohjelmassa osallisuus nahdaan
tavoitetilana, johon pyrkiminen edellyttaa tietoisia valintoja organisaation kaikilla tasoilla ja yhteisilla

rajapinnoilla.
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3.2 Osallisuuden edistamisen osa-alueet

Osallisuus tiedonsaannissa ja asioinnissa

Asiakkaamme saavat tarvitsemansa tiedon
mahdollisimman  sujuvasti. Talla tarkoitetaan
esimerkiksi hyvinvointia edistavia sahkaisia palveluja,
sosiaali- ja terveyskeskusten omahoitopisteita, tiedon
saavutettavuutta, toimivia verkkosivuja
hakutoimintoineen sekd sujuvia asiakas- ja
palveluohjauksen muotoja. Asiakkailla tulee olla
mahdollisuuksia kayttda niitd ja heitd tulee opastaa
niiden kaytdéssa. Omahoitoa edistetddn myos
tarjoamalla opastusta ja valineitd. Sahkdiset
ajanvaraus- ja asiointimahdollisuudet turvaavat
palveluihin  paasyn ja tuovat joustavuutta
asiointiaikoihin.

Osallisuus palvelutilanteessa

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakasosallisuuden
perusta on paivittaisissa kohtaamisissa,
vuorovaikutuksessa ja palvelukokemuksissa.
Osallisuuden kokemukset syntyvat, kun asiakas
tuntee tulleensa kuulluksi, ymmarretyksi ja
arvostetuksi. Asiakkaalla on aitoja mahdollisuuksia
tehda valintoja omissa palveluprosesseissaan seka
kantaa vastuuta hyvinvoinnistaan.
Palvelutuotannossa tulee olla herkkyyttd palautteen
kuulemiselle. Asiakkaalta kysytddn mielipidetta ja
asiakkaan antama palaute otetaan vastaan.
Palveluja ollaan valmiita kehittdmaan ja muuttamaan
saadun palautteen perusteella. Vuorovaikukseen ja
palvelutilanteisiin liittyen on tavoitteena tunnistaa ja
poistaa osallisuuden esteitd sekd vahvistaa
asiakkaiden toimijuutta.

Ajantasainen ja
monipuolinen
tiedottaminen

Ymmarrettava
kieli

Asiakasohjaus

Asiakaspalaut
e ja siihen
reagointi

Kuulluksi
tuleminen

Palvelujen
tasavertaisuus

Esteettomyys

Sujuvat
sahkoiset
naluvalut

Omabhoito ja
itseasiointi

Asiakkaan
oman vastuun
huomioiminen

Kohdatuksi
tuleminen

Vaikuttaminen
omassa
palvelussa

Osallisuus kehittamisessa

Asiakkaille tarjotaan erilaisia valineitd ja foorumeita, joiden
avulla osallistua kehittdmistydhon. Tavoitteena on lisata
ymmarrystd asiakkaiden tarpeista, toiveista ja odotuksista.
Kehittdmisosallisuutta voidaan edistaa esimerkiksi



Tilaisuuksia
vaikuttamiseen
ja
osallistumiseen

Asiakaspalautt
eet ja aloitteet

Ajantasaiset

Kokeileva
kulttuuri
kehittamisosa
llisuudessa

Asukasfoorumi
t, asukasillat

Verkostoyhteis

sovellukset tyé
tiedonkeruussa
Osallisuus strategiatasolla
Osallisuutta
edistavat
Osallisuuden edistamistéd ohjataan strategisen tason toimintamallit
linjauksilla. Organisaation johdolla ja esimiehillda on
merkittava rooli suunnannayttdjina ja mahdollistajina. Uuden Osallisuuden ht '_‘S_.e‘rl;? .
toimintamallin vakiintuminen kaytantoon vaatii tavoitteellista resursointi yaTelsne Nadt
kokeilunhalua. Mitad tahansa voidaan kehittdd yhdessa:
strategiaa, palvelulupausta tai palveluja.
Osallisuuden
Lean -menetelmat vaikuttavuus ja
mittaaminen

4 Osallisuusohjelman tavoitteet

Keusoten osallisuusohjelman hyvaksymisen jalkeen on vuorossa ohjelman tavoitteiden
implementointi. Tata varten tullaan tekemaan erillinen implementaatio- ja viestintdsuunnitelma.
Osallisuuden mittaamisen tueksi on kehitetty erillinen raportointitydkalu, joka otetaan kayttoon
vuoden 2020 aikana. Raportointitydkalun avulla tulosyksikdt raportoivat osallisuuden toteutumisesta
alueillaan ja saadun tiedon kautta pystymme edelleen kehittdmaan osallisuuden toteutumista.

Tavoitteena on saattaa osallisuusohjelma myds sahkdiseen muotoon ja interaktiiviseksi siten, etta
kayttajat saavat ohjelman kautta erilaisia tapoja ja toimintamalleja osallisuuden lisdamiseen omassa
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tyoyksikdssa. Keusoten Ulkoinen Integraatio —tiimi toimii tarvittaessa yksikéiden apuna osallisuuden
kehittdmisessa.

Osallisuusohjelma on tarkoitus tuoda nakyvaksi ja julkisuuteen niin, ettd se olisi mahdollisimman
kaytannénlaheinen ja vaivattomasti hyddynnettavissa. Asiakkaiden, yhteistybkumppanien ja
kuntalaisten tulisi voida mahdollisimman mutkattomasti saada tietoa, vaikuttaa, ottaa kantaa, antaa
palautetta ja jattaa aloitteita. Osallistumisen vaylien tulee ndkya ja kuulua ja erityisesti olla
saavutettavia.

Osallisuusohjelman tavoitteet liittyvat osin kuntayhtyman strategisiin tavoitteisiin ja naita tavoitteita
raportoidaan talousarvio- tai kayttdsuunnitelmatavoitteiden kautta. Osallisuusohjelman konkreettiset
tavoitteet perustuvat aiemmin esitettyihin toimintamalleihin. Tavoitteet, toimenpiteet, vastuut ja
aikataulutus on koottu erillisiin taulukoihin (kuvat 2-5). Kuntayhtyman strategian tavoitteiden yhdeksi
mittariksi on asetettu osallisuuden mittarit, joiden kautta mitataan strategian onnistumista (kuva 6).

OSALLISUUSOHJELMA 2020-2025

Ei aloitetiu

TAVOITE TOIMENFPIDE VASTUU AIKATAULU TILA Kesken
almis

OSALLISUUS Ajantasaiset ja Viestint& ja palvelualueet

TIEDONSAANNISSA JA monipuoliset viestinnén kanavat

ASIOINNISSA kQytossa

S&hkdisen omahoidon ja itsearviointi

Asiakasohjaus

Kuva 2. Tavoite: Osallisuus tiedonsaannissa ja asioinnissa

OSALLISUUSOHJELMA 2020-2025

Ei aloitettu

TAVOITE TOIMENPIDE VASTUU AIKATAULU TILA

OSALLISUUS Huoli puheeksi -koulutukset Ulkoinen integraatio
PALVELUTILANTEESSA

Dialogiset menetelmdat Ulkoinen integraatio

Vuorovaikutustaidot

Palvelujen kehittminen saadun
asiakaspalautteen perusteella

Kuva 3. Tavoite: Osallisuus palvelutilanteessa

OSALLISUUSOHJELMA 2020-2025

Ei aloitettu

TAVOITE TOIMENPIDE VASTUU AIKATAULU TILA

OSALLISUUS KEHITTAMISESSA | Asiakaspalautteet ja aloitteet

AsiakaskehittGjamallin luominen Integraatio ja muutostoiminta Aloitettu 2019 ja kehittGmisty&
jatkuu 2020
Osallisuuden raportointitydkalu Ulkoinen intfegraation Kaytdssa v. 2020 1. Versio 0.1 luotu

osavuosikatsauksen yhteydessa

Verkostoyhteistyd (jarjestdt,
yhdistykset)

Asukasfoorumit, asukasillat

Kuva 4. Tavoite: Osallisuus kehittamisesséa




OSALLISUUS
STRATEGIATASOLLA

Osallisuuden raportointityékalun
kehittGminen ja kGytidonotio

Ulkoinen integraatio

Ei aloitettu

Kesken

Valmis

Versio 0.1 luotu

Osallisuutta edist@vat
toimintamaillien k&yttédnotto

Itse- ja yhteisdohjautuvuus

Osallisuuden toteutumisen raportointi
osavuosikatsausten yhteydessd

Ulkoinen integraatio

Lean -miftarit

Kuva 5. Tavoite: Osallisuus strategiatasolla

Painopiste 1: Jokainen on tarked

Strateginen tavoite

1. Sosiaali- ja
terveydenhuollon paras
asukaskokemus

2. Asukkaiden hyvinvointi ja
terveys paranee
yhteisty&ssé kuntien,
yhteis&jen, yritysten ja
asukkaiden kanssa

Strategiset mittarit

= Mydnteinen asiakaskokemus
terveyspalveluissa (%) (FINSOTE)
+ Lahtstaso 2018: Keusote 52,4%
[pl. Pornainen ja Mantsélé)
= Mydnteinen asiakaskokemus
sosiaalipalvelvissa (%) (FINSOTE)
« Lahtstaso 2018: Keusote 44,4%
[pl. Pornainen ja Mantsélé)
+ Aslakaskokemus/aslakastyytyviisyys (NPS,
nettosuositteluindeksi)
+ Lahtdtaso 2019: 1.1.-31.12.2019 keskiarvo
+ Osallisuuden mittarit
+ Lahtdtaso kuvattu tarkemmin
osallisuusohjelmassa
+ Sairastavuusindeksi, kévakioitu (THL)
+ Léhtstaso 2016: Keusote ka. 90,0
J/H989 /1939 /M90,5/N 84,1
/P870/7835
TEA-vilsari (THL)
+ L&htBtaso 2018: Keusote ka. 64
H75/J71 /M&0/N64 /P &0/T55
» Hyvinvoinnin ja terveyden mittarit
« Lahtdtaso kuvattu tarkemmin
alueellisessa hyvinvointisuunnitelmassa

Tavoitetasot 2025

Mydnteinen asiakaskokemus terveyspalveluissa
70%

Mydnteinen aslakaskokemus soslaalipalveluissa
65%

Keusoten asiakaskokemus NPS yli 80
Osallisuusohjelman tavoitteet foteutuneet 100%

Keusoten salrastavuusindeksin pysyy alle maan
keskiarvon ja kuntien véliset erot kaventuvat

Terveydenedistémisaktiivisuus kasvaa perus-
terveydenhuollossa Keusoten alueella

Hyvinvoinnin ja terveyden eri osa-alueet
kehittyvat Keusoten alueella positiviseen
suuntaan

Keski- SOTE€

Uudenmaan

Toimenpiteet

Strateginen ohjelima 1:
HYTE -ohjelma
(Hyvinveinnin ja
terveyden edistmisen
ohjelma)

Kuva 6: Strategian Jokainen on tarkea -painopisteen tavoitteet ja mittarit




	SISÄLLYSLUETTELO
	Alkusanat
	1 Keusoten osallisuusohjelma
	1.1	Kuntayhtymän strategia ja palvelulupaus
	1.2 Osallisuusohjelman tarkoitus
	1.3 Keusoten osallisuusohjelman kokoaminen

	2 Osallisuuden määrittelyä
	2.1 Osallisuuden osa-alueet

	3 Osallisuudesta Keusoten toimintakulttuuri
	3.1 Osallisuus toimintakulttuurina
	3.2 Osallisuuden edistämisen osa-alueet
	Osallisuus tiedonsaannissa ja asioinnissa
	Osallisuus palvelutilanteessa
	Osallisuus kehittämisessä
	Osallisuus strategiatasolla


	4 Osallisuusohjelman tavoitteet

