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Invanarnas och kundernas delaktighet i planeringen och utvecklandet av tjansterna har
mojliggjorts genom paverkansorgan samt via evenemang som arrangerats kring olika
teman. Aven erfarenhetsaktérsverksamheten har framjats mera systematiskt.
Organisationssamarbetsmodellen har framjats i samrad med saval organisationer som
kommuner. Organisationsbidrag har utbetalats och en kompletterande ansékan pagar for
dem som inte hann med i den férsta ans6kningsomgangen.

Kundresponsen har i regel varit positiv med ett NPS-varde pa 60. En delaktighetsplan har
utarbetats tillsammans med flera intressentgrupper och kommer att tas till styrelsen under
hdsten 2023.

Missnéje med servicen férekommer ibland. | dylika situationer ar det viktigt att orsakerna
till missnojet utreds sa fort som majligt. Under den senaste har medierna rapporterat om
negativ kundrespons. Pa basis av denna respons ska vi igen se ¢ver var responskanal och
var responshandlaggningsprocess. Det ar viktigt att kunderna hittar en Iamplig kanal dar
de kan fora fram sitt bekymmer. | ledningsgruppen har man slagit fast med vilka atgarder
den nuvarande situationen ska utvarderas och forbattras. Det ar viktigt att utveckla
verksamhetskulturen sa att osakligt bemétande inte accepteras i organisationen.
Narcheferna bor ingripa i osakligt bemétande utan drojsmal.

Foljande atgarder kommer nu att vidtas:

»  Den inkomna kundresponsen ska behandlas regelbundet pa verksamhetsomradenas,
resultatomradenas och enheternas sammantraden. Utgangspunkten ar att féra en
Oppen diskussion i syfte att forbattra servicen.

»  Klientrad och andra rad ges i uppdrag att utvardera och tillstalla utlatanden om de
nuvarande responskanalerna och hur de kunde utvecklas.

* Resultatenheternas behandling av responsen kommer att auditeras internt
»  Patient- och socialombudsverksamheten kommer att auditeras externt.

» | fraga om HaiPro-anmalningarna ska man utreda om det gar att ordna att den som
g6r en anmalan kunde vélja att anmalan inte ska skickas till den enhet dar handelsen
intraffat.

Tillsammans med Klient- och patientsakerhetscentret har man kommit dverens om att nar
utvarderingarna har fardigstallts s4 kommer de att iakttas i det nationella arbetet som syftar
till att utveckla responsmetoderna.

Dessutom haller man pa att utarbeta en intern anvisning om gott bemdétande. Anvisningen
ska behandlas i personalsektionen annu i hést. Samtidigt ska man utarbeta en anvisning
om hur man boér ingripa i daligt bemotande av patienter och kunder.

Nar den har anvisningen har blivit klar ska man ordna utbildningar fér personalen om gott
bemdétande och hur man bdr ingripa i osakligt bemétande.

I lagstiftningen for man starkt fram de social- och halsovardsanstalldas lagstadgade
skyldighet att agera sa att kunder och patienter inom social- och halsovarden far kvalitet
samt blir betjadnade och bemédtta val.

| enlighet med lagen om patientens stallning och rattigheter (17.8.1992/785) har varje
patient ratt till halso- och sjukvard av god kvalitet. Varden ska ordnas och patienten
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bemoétas sa att hans manniskovarde inte kranks och att hans dvertygelse och integritet
respekteras. Syftet med halso- och sjukvardslagen (30.12.2010/1326) ar att sorja for lika
tillgang, kvalitet och patientsékerhet nar det galler den service som befolkningen behéver
samt 6ka klientorienteringen i halso- och sjukvardstjansterna.

Enligt lagen om klientens stallning och rattigheter inom socialvarden (22.9.2022/812) har
en klient ratt till socialvard av god kvalitet och gott bemétande utan diskriminering fran den
som lamnar socialvard. Klienten ska bemotas sa att hans eller hennes manniskovarde inte
kranks och sa att hans eller hennes Overtygelse och integritet respekteras. Syftet med
socialvardslagen (30.12.2014/1301) ar att framja klientorientering och klientens ratt till god
service och gott bemdétande inom socialvarden.

Vilfardsomradesdirektér Kinnunen Marina
foreslar, att styrelsen antecknar redogorelsen for kannedom.

Beslut:
Omradesstyrelsen antecknade redogérelsen for kdnnedom.

Antecknades till protokollet att kvalitetsdirektér Mari Plukka deltog via Teams for att kort
informera om arbetet med delaktigheten.



