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Saatesanat

Hyva lukija

Pitelet kasissasi maakunnan palvelulupauk-
sen rakentamisen kasikirjaa. Tama kasikirja on
tehty helpottaaksesi Sinun tyotasi maakun-
nan valmisteluprosessissa, ja erityisesti pal-
velulupauksen valmistelussa. Kasikirjaan on
pyritty kuvaamaan mahdollisimman selkeasti
polku, jolla lainmukainen sotepalvelujen pal-
velulupaus on mahdollista valmistella ja saa-
da toimimaan osaksi paivittdista toimintaa
maakunnissa.

Kasikirja pitaa sisallaan nelja osiota. Ensimmaisessa taus-
toitetaan palvelulupausta ja sitd, millaisella prosessilla
kasikirjaa on tehty. Toinen osio kuvaa esimerkinomaisesti,
miten palvelulupauksen rakentamisen prosessia voidaan
vieda eteenpdin maakunnissa. Kolmannessa osiossa esi-
telldaan palvelulupaus -mallista esimerkki. Neljas osio kes-
kittyy johtopaatoksiin ja yleisiin havaintoihin.

Hallituksen karkihanke

Kasikirja on tyostetty osana sosiaali- ja terveysministeri-
on Palvelulupaus-osahanketta, joka sisdltyy hallituksen
Palvelut asiakaslahtoisiksi -karkihankkeeseen. Kasikirja on

valmisteltu yhteistydssa 14 maakunnan kanssa 4/2017-

1/2018 vilisend aikana. Erityisesti Eteld-Karjalan, Uuden-

maan, Pohjois-Karjalan, Kainuun, Pohjois-Pohjanmaan,

Varsinais-Suomen, Pohjanmaan ja Pirkanmaan rooli on

ollut aktiivinen ja keskeinen palvelulupauksen tyoryh-

matydskentelyssa ja prosessin rakentamisessa (advisory

-ryhmad). Tyota ovat kommentoineet kuusi maakuntaa,
jotka ovat toimineet sparraajan roolissa. Dokumentti on
hyvaksytty maakuntien yhteistyona. Kiitos Kaikille innok-

kaasta tyoskentelysta!

Uskomme, ettd tama kasikirja tulee auttamaa Sinua eri
tavoin maakunnan palvelulupauksen valmistelussa ja
toimeenpanossa.

Koordinoinnista ja kirjoittamisesta vastanneet
Vuokko Lehtimdki, STM ja Mikko Kenni, Talent Vectia
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Huomioitahan, etta kaskikirjassa
on kuvattu esimerkinomaisesti
palvelulupauksen prosessia ja sen
visualisointia.

Jokaisen maakunnan tilanne on
erilainen; paikalliset erityispiireet ja
valmisteluprosessin tilanne ja laajuus
vaihtelevat. Jokainen maakunta
paattaa itse, millaisella prosessilla
palvelulupausta viedaan eteenpain.

Toivottavasti tama kasikirja tulee
helpottamaan maakuntien tyéta - oli
prosessi sitten suppeampi tai laajempi.

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille



Palvelulupaus jatkuvaan kayttoon,
arvioinnin ja johtamisen tyodkalu

UUSIA MAAKUNTIA rakennetaan talla hetkelld kiivaalla
aikataululla. Sote-lakiesityksiin on kirjoitettu uutena asia-
na maakunnan palvelulupaus. Kaikki asiat ja toimenpiteet,
jotka tahtdavat organisaatiolahtdisesta ajattelutavasta
kohti asiakaslahtoisyytta ja asiakaskokemuksen huomioon
ottamista palvelujen jarjestamisessa ja tuottamisessa, ovat
tulevaisuudessa entista tarkeampia. Palvelulupauksella
vaikutetaan asukas- ja palvelulahtdisen kulttuurin vahvis-
tumiseen maakunnissa.

MAAKUNTA OSOITTAA palvelulupauksen maakunnan
asukkaille. Siind maakunta ilmaisee, miten maakunta to-
teuttaa jarjestamisvastuullaan olevia sote -palveluja asuk-
kaiden tarpeet ja ndkemykset huomioonottavalla tavalla.
Palvelulupaus voi koskea kaikkia maakunnan jarjestamis-
vastuuseen kuuluvia palveluja, kuten ehkaisevia, hoitavia
tai korjaavia ja kuntouttavia palveluja.

MAAKUNTA MAARITTAA, millaiset ja mink tasoiset so-
te-palvelut ne tarjoavat asukkaille. Minimitaso on maari-
tetty erityislaeissa ja sdddoksissa.

PALVELULUPAUKSELLA ei tule luoda vaestélle kuitenkaan

katteettomia odotuksia, ja sen sisallilla tulee olla suora yh-
teys maakunta- ja palvelustrategioiden tavoitteisiin.

Hallituksen karkihanke

PALVELULUPAUS voidaan laatia osana palvelustrategiaa.
Palvelustrategia ja palvelulupaus sisaltyvat maakuntastra-
tegiaan. Maakuntastrategiassa tulee ottaa huomioon
maakunnan talouden reunaehdot seka kehitysnakymat ja
sen tulee ohjata maakunnan taloussuunnittelua.

ASUKKAIDEN hyvinvointia ja arkea tukevat sujuvat, hel-
posti saavutettavissa olevat palvelut ja palvelukokonai-
suudet ovat maakunnille ja niiden kunnille vetovoima- ja
kilpailutekija.

PARHAIMMILLAAN PALVELULUPAUKSESTA muodos-
tuu jatkuvaan kayttoon soveltuva arvioinnin ja johtami-
sen tyokalu, jolla vaikutetaan valtakunnallisten sosiaali- ja
terveydenhuollon tavoitteiden saavuttamiseen, samalla
se toimii osana maakuntien ja valtion valista rahoitus- ja
ohjausprosessia.

MAAKUNTA TEKEE palvelulupauksen yhdessa asukkai-
densa kanssa. Tydssa hyodynnetdan asukkaiden osallistu-
misen toimintamallia.

Maakuntastrategiasta, palvelustrategiasta ja palvelulu-
pauksesta paattaa maakuntavaltuusto.
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Palvelustrategiaa ja -lupausta

kasitelladn seuraavissa laeissa ja

niiden pykalissa:

« maakuntalaki (35 §)

« laki sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestamisesta (14 §, 15 §).

Palvelulupaus antaa maakunnille
mahdollisuuden asukkaidensa
osallistamisen kautta nostaa
strategiatyohon juuri omalle
maakunnalle tarkeita tavoitteita,
joiden toteutumiseen tarvitaan laajaa
sitoutumista eri tahoilla.

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille



1. Mika palvelulupaus? ‘
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Palvelulupaukseen liitettavia keskeis

ia kasitteita

Palvelulupaus on maakunnan asukkaille osoitettu tahdonilmaisu siitd, miten maakunta toteuttaa jarjestamisvastuullaan olevat sosiaali- ja terveyspalvelut.
Palvelulupaus ei muuta lailla sdddettyd maakunnan velvoitetta jarjestda sosiaali- ja terveydenhuolto.

Palvelulupaus

Tavoitteena on asukkaille yhdenvertainen sote -palvelujen saatavuus - onko saatavilla riittdvasti ja oikeanlaisia palveluita vaeston tarpeisiin ndhden ottaen huomioon
erot palvelujen tarpeessa ja kdytossa mm. sukupuolen, idn tai vammaisuuden perusteella. Palvelulupauksen olisi hyva ottaa kantaa lahipalvelujen saatavuuteen.
Saatavuus Palvelulupauksessa maakunta voisi myds asettaa tavoitteeksi esim. tavanomaisten palvelujen vastaanottoaikojen saatavuuden my®ds arki-iltaisin tai hoitoon padsyn
laissa saadettya enimmaisaikaa lyhyemmassa ajassa.

Palvelulupauksessa maaritelldan saavutettavuuden periaatteet. Saavutettavuuteen vaikuttaa se, missa palvelua tarjotaan (mm. valimatkat keskitettyihin
palveluihin) seka kuinka helposti ja esteettomasti asiakas saavuttaa palvelun. Saavutettavuuden edistamiseksi voidaan hyddyntaa esim. liikkuvia palveluja,
digitaalisia ratkaisuja, kommunikaatioapuvalineita ja tulkkipalveluja. Palveluja on tarjottava yhdenvertaisesti myos niille, joilla ei ole mahdollisuutta kayttaa
digitaalisia palveluja.

Saavutettavuus

Maakunnan asukkailla ja palvelujen kayttdjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa maakunnan toimintaan. Maakuntavaltuuston on pidettava huolta

Asukasosallisuus monipuolisista ja vaikuttavista osallistumisen mahdollisuuksista. Asukkaan ei tarvitse olla asiakas tai palvelun kayttdja voidakseen osallistua.

Asiakasosallisuus perustuu ajatukselle, ettd jokainen asiakas on osallisena omassa asiakastapahtumassaan ja hanta kuunnellaan. Asiakasosallisuutta on myos
Asiakasosallisuus asiakkaiden, kehittdjaasiakkaiden ja kokemusasiantuntijoiden tekema yhteisty6 henkiloston, esimiesten ja paattajien kesken. Asiakaslahtoiselld toiminnalla
tavoitellaan palvelujen vaikuttavuutta ja hyvinvoinnin lisdantymista.

Hyva laatu on parhaaseen kdytettdvissa olevaan tietoon tai ndyttdon perustuvaa palvelua, joka tuottaa kansalaisille hyvinvointia, pyrkii terveyden ja
hyvinvoinnin maksimointiin ja riskien minimointiin. Laatua on hyva toiminta tai palvelu sille asetettujen vaatimusten ja siihen kohdistuvien odotusten
mubkaisesti toimintaan annettujen taloudellisten voimavarojen asettamissa rajoissa. Laadun ulottuvuuksiksi voidaan maaritelld mm. asiakas- ja
potilasturvallisuus, asiakaskokemus, henkildstén osaaminen ja ammattitaito.

Maakunnan vastuulla on sovittaa palvelut tarkoituksenmukaisiksi ja toimiviksi palvelukokonaisuuksiksi ja hoitoketjuiksi niin, ettei palveluissa ole tarpeettomia
Sote -integraatio viiveita eika palveluketjuissa katkoja Tama koskee kaikkia julkisia sosiaali- ja terveyspalveluja perustasolla ja erityistasolla. Lisdksi maakunnan tehtava on
varmistaa, etta palvelut tayttavat laatukriteerit ja tieto kulkee sujuvasti tuottajien valilla.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen tavoite on olla vaikuttavia ja siten lisatd mahdollisimman paljon asiakkaan hyvinvointia ja terveytta. Vaikuttavuus on
Vaikuttavuus valitulla toimintatavalla aikaansaatu muutos suhteessa tilanteeseen, jossa toimintaa ei olisi lainkaan toteutettu.

Hallituksen karkihanke 6 Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille



Palvelulupaus lainsaadannossa

HE 15/2017

Hallituksen esitys eduskunnalle maakuntien perusta-
mista ja sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisen uu-
dista koskevaksi lainsaadannoksi:
https://www.finlex.fi/fi/esitykset/
he/2017/20170015#idp451762256

Yksityiskohtaiset perustelut 16ytyvat:
http://alueuudistus.fi/documents/1477425/3118184/
HE+Yksityiskohtaiset+perustelut+31.8.2016.
pdf/38a1c292-999e-4e6f-8a53-0dba60fb04b3

Maakuntalaki

23 § Osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet
35 § Maakuntastrategia

Hallituksen karkihanke

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestamisesta

4 § Palvelujen saavutettavuus ja saatavuus

7 § Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen kunnassa

8 § Hyvinvoinnin ja terveyden edistiminen maakunnassa
9 § Jarjestamisvastuu sosiaali- ja terveydenhuollosta

14 § Palvelustrategia

15 § Maakunnan palvelulupaus

Maakunnan palvelulupaus on maakunnan asukkaille
osoitettu tahdonilmaisu siitd, miten maakunta toteuttaa
sosiaali- ja terveyspalvelut. Palvelulupaus ei muuta lail-
la sdddettyd maakunnan velvoitetta jdrjestdd sosiaali- ja
terveydenhuolto.
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Palvelulupauksessa maakunta asettaa tavoitteet sille, miten
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut toteutetaan maakun-
nan asukkaiden tarpeet ja paikalliset olosuhteet sekd edel-
ld 4 §:ssd sdddetty palvelujen saatavuus ja saavutettavuus
huomioon ottavalla tavalla. Maakunnan palvelulupaukses-
sa on otettava huomioon sosiaali- ja terveydenhuollon val-
takunnalliset tavoitteet.

Palvelulupaus voidaan laatia osana maakuntastrategiaa.
Maakunnan on julkaistava palvelulupauksensa julkises-
sa tietoverkossa ja muilla lupauksen julkisuutta edistdvilld
tavoilla.

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille


https://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/2017/20170015#idp451762256 
https://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/2017/20170015#idp451762256 
http://alueuudistus.fi/documents/1477425/3118184/HE+Yksityiskohtaiset+perustelut+31.8.2016.pdf/38a1c
http://alueuudistus.fi/documents/1477425/3118184/HE+Yksityiskohtaiset+perustelut+31.8.2016.pdf/38a1c
http://alueuudistus.fi/documents/1477425/3118184/HE+Yksityiskohtaiset+perustelut+31.8.2016.pdf/38a1c
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Palvelulupaus yhtena strategian osa-alueena

Palvelulupaus:

) Lainsaaddanndssa maakunnalle maaritelty velvoite
(maakuntalaki ja sote-jarjestamislaki)

) Maakunnan asukkaille osoitettu tahdonilmaisu siitd,
miten maakunta toteuttaa sote-palvelut huomioiden

alueelliset olosuhteet

) Huomioi sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnalliset
tavoitteet

) Eimuuta lailla sdddettya maakunnan velvoitetta
jarjestaa sosiaali- ja terveydenhuolto

) On osa maakuntien palvelustrategiaa

) Kirjataan maakunnan ja palveluntuottajien valisiin
sopimuksiin ohjaamaan tuotantoa.

Hallituksen karkihanke

Palvelulupaus-osahankkeen keskeisena
tavoitteena:

) On luoda valtakunnallisesti palvelulupauksesta malli ja
prosessi, jonka avulla maakunnat voivat laatia omista
tarpeista ja lahtokohdista kasin palvelulupauksensa

) Tunnistaa eri prosessien vaiheissa keskeinen
tekeminen

) Maéritelld palvelulupauksen keskeiset raamit ja
rajaukset

) Luoda palvelulupauksen esimerkkiprosessi ja -malli
maakuntien valmistelun tueksi

) Kehittdd tyokaluja maakunnan valmistelijoiden
tueksi. 2. Palvelulupauksen rakentamisen prosessi

Palvelulupausta toimeenpannaan ja
toteutetaan suurelta osin tuotannossa.
Nain ollen palvelulupauksen
onnistumisen kannalta ensiarvoisen

tarkeda on, miten tuottamisvastuussa
olevien toimijoiden arjessa nakyvat
maakunnan eli jarjestajan tahtotila
palvelulupauksesta.

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille



2. Palvelulupauksen
rakentamisen prosessi
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Palvelulupauksen valmistelusta hyvaksyttyyn asiakirjaan

Palvelulupauksen rakentamisen
prosessin kuvaus

Vaihe 2: Vaihe 3: Vaihe 4:
Vuoropuhelu ja Viranhaltija Hallinnolliset paatokse
osallisuus valmistelu ja paatoksenteko

jalapileikkaava prosessi

Maakunta- entahojen Tekninen valmistelu osa-
strategian Iyn tavoitteet suhteessa i e
linjaukset jr;‘aakunnan e [ R [ R e ST
talouden ja toiminnan kuntien rajapinta, kaikki DICSES
NN P onei S,
linjauksetja  tarvittavien tahojen : PO Jahettaminen lausun- Seuranta, raportointi ja
tarkemman tunnistaminen (osallista- J;;‘u":,";:iﬁ: kohde-ja oile ja luonnoksen kytkentd johtamisjarjes-
tason strategiset  minen), resursointi seki v kommentointi (laajasti  telman
tavoitteet aikataulutus eritahot)
palveluiden
Jarjestamiseen
Maakunnan edunval- Osallisuus valituilla kei-

noilla (asukkaat, padtok-  Lausuntojen analyysija  Monikanavainen ja

Vaihe 5:
) Toimeenpano ja
viestinta

ja kirkastaminen - jatkuva vuoropuhelu

Palvelulupauksen
vaiheistus ja tehokkaan
toimeenpanon joh-
taminen

Vuoropuhelu maakunnan
henkildsts, jarjestot,
palveluntuottajat

Viestinnén toteutus osana

Monimuotoiset palau-
tekanavat maakunnan
asukkaille (kytkos
johtamisjarjestelmaan
~ raportointi)

Palvelulupauksen keskeis-
ten mittareiden jalkautta-
minen konsernin eri osiin
(hyddynnetaan esim. sote
tietopaketteja)

Tiedon koonti, arviointi
jaanalyysit, joiden

vontaja palvelulupaus 2 .
“mallin yhteensovitta- sentekijat, viranhaltijat,  sen pohjalta tehtavt o e nk:;'a"f pohjalta kehittiminen ja
minen valtakunnallisiin kolmas sektor, yritykset  mahdolliset muutokset x Ly oL auksen yksinkert Korjaavat toimenpi
el Kokoajan lasn3) pauksen "brandi’ nen tiivis visualisointi (hySdynnetédan esim. sote
Olemassa olevat tietopaketicja)
ohjausmallit Palvelulupauksen
R . . . 5 5 ik viointi
Menetelmien, mallien ja 57"‘*”"“‘5"""’9.“‘ e n viran- ’ S ja syote toiminnan
tyskalujen valinta e [uie Uoriniy e e jatkuvaan i
tuloksista lapikaynti palvelulupauksesta telmaan (hybdynnetéan esim. sote
-tietopaketteja

Ministerididen Maakunnan palvelu- Tarkempi kuva, ja uudet Ensimméinen luonnos
i pr

palvelulupauksesta

Hyvaksytty paitosasia-
kirja sis. palvelulupaus,
toimeenpanon kuvaus,

valtakunnalliset
i seuranta seka raportointi

- Js
lupauksen rakenteen ja valmisteltu

ymi-
ojekti- sisélln tueksi. Uskotta-
is (sis.

suunnitelma valmi
osallisuussuunnitelman)

vuudenja sitoutumisen
varmistaminen eri tahoilta

Miten ja millaisessa prosessilla palvelulupausta
on mahdollista valmistella

)} Valmisteluprosessin paavaiheet
) Paavaiheet purettuna osiin
) Erivaiheiden keskeiset tuotokset

Hallituksen karkihanke

Toimeenpanokuvauksen
mukainen toiminta (pal-
velusopimusneuvottelut,
maakunnan jarjestimisyk-
sikon kehittaminen)

Palvelulupauksen mukai-
nen johtaminen ja jatkuva
kehittaminen

Palvelulupauksen malli ja esimerkki
visualisoinnista

Laatu-tavoite

Vaikuttavuus-
tavoite

Saatavuus-
tavoite (8)

Wuttaa ja o
R Se//,:r

&

Maakunnan
palvelulupauksen
"tahtotila”

Saatavuus- 9
tavoite (§) 2.

integraatio-
%
(2

Vaikuttavuus-
tavoite

Saatavuus-
tavoite (§)

Laatu-tavoite

Palvelulupauksen keskeiset tavoitteet,
nakokulmat ja sisdlto-alueet

) Lopputuloksena helposti ymmarretty
visualisointi, joka sisdltaa keskeiset nakdkulmat
ja niille asetetut tavoitteet miten sote—palvelut
toteutetaan maakunnan asukkaiden tarpeet ja
paikalliset olosuhteet sekd palvelujen saatavuus
ja saavutettavuus huomioon ottavalla tavalla

10

Maakunnan paatoksenteko

Maakunnan pdatos palvelulupauksesta ja
toimeenpanosta

)

Maakuntavaltuuston paatos
palvelulupauksesta (voi olla osana
maakuntastrategiaa tai palvelustrategiaa)
Toimeenpanon suunnitelma/ tiekartta

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille
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Palvelulupauksen rakentaminen maakunnissa

Palvelulupaus ja sen rakentaminen pitaa olla
tiivisti sidoksissa:

1. Lainsdaadanto
+ Maakuntalaki
« Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta

2. Maakunnan strategiatyo

« Maakuntastrategia

« Palvelustrategia

« Muut maakunnan keskeiset strategiat ja ohjelmat

« Linjaukset ja tarkemman tason strategiset tavoitteet
palvelujen jarjestamiseen

3. Maakunnan olemassa olevat rakenteet ja
ohjausmallit seka johtamisjarjestelma

« Maarittavat tydnjaon, roolit ja vastuualueet

+ Mahdollistaa johtamisen, yhteisen nakemyksen toi-
minnasta ja johtamiskaytannoista seka mittareista

Seuraavalla sivulla on esitettyna palvelulupauksen
rakentamisen esimerkkiprosessi.

Hallituksen karkihanke

Checklist:
v/ Lainsaadants

v Maa kuntastrategia

(74 Palvelustrategia

¢/ Maakunnan
rakenteet ja johtamisjarjestelma

¢/ Ministerididen ohjaus ja
valtakunnalliset tavoitteet
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Palvelulupauksen rakentamisen prosessi

Maakunta-
strategian
linjaukset

Palvelustrategian
linjaukset ja
tarkemman

tason strategiset

tavoitteet
palveluiden
jarjestamiseen

Olemassa olevat
ohjausmallit

Ministerididen
ohjaus ja
valtakunnalliset
tavoitteet

Hallituksen karkihanke

Vaihe 1:
Projektin
kaynnistaminen

Palvelulupaustyoskente-
lyn tavoitteet suhteessa
maakunnan strategiaan
ja palvelustrategiaan seka
talouden ja toiminnan
ohjausrakenteisiin

Organisoituminen,
tarvittavien tahojen
tunnistaminen (osallista-
minen), resursointi seka
aikataulutus

Maakunnan edunval-
vonta ja palvelulupaus
-mallin yhteensovitta-
minen valtakunnallisiin
tavoitteisiin

Menetelmien, mallien ja
tyokalujen valinta

Maakunnan palvelu-
lupausprosessi projektoitu,
tyoskentelyn rajaukset, reu-
naehdot ja liittymapinnat
selvilld. Projektisuunnitel-
ma valmis (sis. osallisuus-
suunnitelman)

Vaihe 2:
Vuoropuhelu ja
osallisuus

Osallisuus j

Vaihe 3:
Viranhaltija
valmistelu

Vaihe 4:

Hallinnolliset paatokset

ja paatoksenteko

iestinta - jatkuva ja lapileikkaava prosessi

Maakunnan tahtotilan taismentdaminen ja kirkastaminen - jatkuva v

Relevanttien tahojen tun-
nistaminen maakunnan
tarpeista kasin (mukana
maakunnan ja kuntien ra-
japinta, kaikki maakunnan
vastuulla olevat toimialat)

Oikeiden osallisuustapo-
jen valinta eri kohde- ja
sidosryhmille

Osallisuus valituilla kei-
noilla (asukkaat, paatok-
sentekijat, viranhaltijat,
kolmas sektori, yritykset
koko ajan lasna)

Synteesin ja johtopaa-
tésten muodostaminen
tuloksista

Tarkempi kuva, ja uudet
ideat asukas- ja sidos-ryh-
mien tarpeista palve-lu-
lupauksen rakenteen ja
sisallon tueksi. Uskotta-
vuuden ja sitoutumisen
varmistaminen eri tahoilta

Palvelulupauksen
linjaukset ja valinnat
nakokulmittain

Ensimmaisen luonnoksen
lahettaminen lausun-
noille ja luonnoksen
kommentointi (laajasti eri
tahot)

Lausuntojen analyysi ja
sen pohjalta tehtavat
mahdolliset muutokset

Valmistelevan viran-
haltijan ja tydryhman
lapikaynti

Ensimmainen luonnos
palvelulupauksesta mo-
niddnisesti ja vuorovaikut-

teisesti valmisteltu
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Tekninen valmistelu osa-
na talouden ja toiminnan
suunnitelmaa (esittelijan
prosessi

Seuranta, raportointi ja
kytkenta johtamisjarjes-
telmaan

Monikanavainen ja
monimuotoinen viestinta
ja "ulostulo” - palvelulu-
pauksen “brandi”

Maakuntavaltuuston paa-
t6s (palvelustrategiasta)
palvelulupauksesta

Hyvaksytty paatosasia-
kirja sis. palvelulupaus,
toimeenpanon kuvaus,
seuranta seka raportointi

Vaihe 5:
Toimeenpano ja
viestinta

Palvelulupauksen vai-
heistus ja tehokkaan toi-
meenpanon johtaminen

Vuoropuhelu maakun-
nan henkil6sto, jarjestot,
palveluntuottajat

Viestinnan toteutus osana
muutosjohtamista. Palve-
lulupauksen yksinkertai-
nen tiivis visualisointi

Kytkenta olemassa
olevaan johtamisjarjes-
telmdan

Toimeenpanokuvauksen
mukainen toiminta (pal-
velusopimusneuvottelut,
maakunnan jarjestamisyk-
sikon kehittaminen)

<>

Vaihe 6:

Seuranta, arviointi ja
jatkuva kehittaminen
(toimeenpano)

Monimuotoiset palau-
tekanavat maakunnan
asukkaille (kytkos
johtamisjarjestelmaan
- raportointi)

Palvelulupauksen keskeis-
ten mittareiden jalkautta-
minen konsernin eri osiin
(hyddynnetaan esim. sote
-tietopaketteja)

Tiedon koonti, arviointi ja
analyysit, joiden pohjalta
kehittaminen ja korjaavat
toimenpiteet (hyddynne-
taan esim. sote-tietopa-
ketteja)

Palvelulupauksen vaiku-
tusten arviointi ja syote
toiminnan jatkuvaan
kehittdamiseen (hyédyn-
netaan esim. sote-tieto-
paketteja

Palvelulupauksen mukai-
nen johtaminen ja jatkuva
kehittaminen

oL
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Vaihe 1: Projektin kaynnistaminen
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Vaihe 1: Projektin kaynnistaminen 1/2

Palvelulupaus-tyoskentelyn
tavoitteet suhteessa
maakuntastrategiaan ja
palvelustrategiaan seka
ohjausrakenteisiin

) Kunolet kasitellyt edelld mainitut asiat, mitka

ovat keskeiset johtopadatoksesi naista? Korostuuko
esimerkiksi palvelujen ja asioinnin digitalisaatio

vai asiakas/ asukaskokemuksen vahvistaminen,
verkostojen johtaminen vai palvelujen tuottavuuden

) Tassd vaiheessa on tarkeda tunnistaa ja koota

yhteen analyysi, joka on tehty palvelulupauksen
lahtokohdista ja perustasta.

Mitka asiat erityisesti maakunnassasi korostuvat
maakuntastrategiassa ja palvelustrategiassa? Mita
muita mahdollisia maakunnan tehtdvéaaloja sote
-palvelujen lisdksi liitetddan mukaan palvelulupaus
-tyoskentelyyn? Millaisia tavoitteita olette asettaneet
palvelulupaukselle? Millainen on maakuntasi
organisaatio- ja konsernirakenne? Millaisia
erityiskysymyksia edella mainituista asioista nousee
nyt kdynnistavalle palvelulupaus -tyolle?

Hallituksen karkihanke

kehittaminen?

) Muodosta johtopaatdksista tiivis yhteenveto, "checklist”.

Organisoituminen,

tarvittavien tahojen
tunnistaminen (osallistaminen),
resursointi seka

aikataulutus

) Kun olet saanut edellisen vaiheen valmiiksi, siirry
projektijohtamisen kannalta keskeisiin kysymyksiin.

) Organisoi palvelulupauksen valmistelusta vastaava

ryhma (esimerkiksi projektiryhmd, ohjausryhma) muut
tarpeelliset ryhmat seka resursoi projekti.

14
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Aikatauluta projekti ja kytke aikataulutus maakunnan
muuhun valmistelutyéhon.

Tunnista tydssa tarvittavat tahot omasta
organisaatiostasi sekd muut tydhon osallistettavat
tahot. Tassa tiettyja tunnistettuja tahoja. Pohdi, mitka
ndista ovat maakunnallisesti kaikkein keskeisimmat:

Asukkaat ja asiakkaat

Poliittiset paatoksentekijat

Henkilosto ja henkilostojarjestot
Kolmas sektori

Kulttuurisen alan toimijat

Kunnat

Oppilaitokset

Erilaiset neuvostot (vanhusneuvosto,
nuorisovaltuusto)

Sote-yritykset (tuottajat)
Henkilostojarjestot (aikaisessa vaiheessa mukana)
Media (maakuntalehdet, paikallislehdet)
Valtio (STM, VM, TEM)

Muut maakunnan erityispiirteet
(esimerkiksi kielivahemmistot)

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille



Vaihe 1: Projektin kaynnistaminen 2/2

Maakunnan edunvalvonta
ja palvelulupaus-mallin

yhteensovittaminen Menetelmien, mallien

valtakunnallisiin tavoitteisiin ja tyokalujen valinta

) Lainsdadanndssa on linjattu, ettda maakuntien ) Tdssa prosessin vaiheessa on hyva selvittad, millaisia
palvelulupauksissa on otettava huomioon sosiaali- ja tyokaluja ja menetelmid prosessissa halutaan kayttaa
terveydenhuollon valtakunnalliset tavoitteet. ja minkalaisia tyokaluja on jo olemassa. Nama voivat

olla muun muassa sosiaalisen median, sahkdisten

)} Edunvalvonnan ndkdkulmasta on tarkeda kyeta kyselytyokalujen, projektin digitaalisten ratkaisujen
muodostamaan maakunnassa yhteinen tahtotila seurannan tyokaluja tai erilaisia osallistavia tydpaja- ja
ja kehittamisty0 sote-palvelujen ja niihin likeisesti fasilitointimalleja.

liittyvien palveluiden osalta.
) Palvelulupaus-osahankkeen tydpajoissa on tullut

) Palvelulupauksen toteutuminen on mahdollista selkeasti esille tarve valmistella palvelulupausta
nostaa yhdeksi keskeiseksi seurattavaksi asiaksi, jolla monikanavaisesti, alemmat perinteiset
maakunnat kykenevat toteamaan valtakunnallisten strategiatyOskentelyssa kaytetyt toimintamallit eivat
tavoitteiden saavuttamisen. enaa riita.

) Valtio rahoittaa maakuntien palvelut ja seuraa ) http://alueuudistus.fi/jarjestamisen-kasikirja/
palvelujen toteutumista ja kustannuksia. suunnittelu-ja-seuranta/asukkaiden-osallisuus

) STM neuvottelee vuosittain maakuntien kanssa
sosiaali- ja terveyspalvelujen toteuttamisesta ja laatii
selvityksen palvelujen yhdenvertaisesta saatavuudesta
ja rahoituksen riittavyydesta (sote-jarjestamislaki).

Hallituksen karkihanke 15
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http://alueuudistus.fi/jarjestamisen-kasikirja/suunnittelu-ja-seuranta/asukkaiden-osallisuus
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Vaihe 1: Tuotokset

Keskeiset tuotokset

Vaiheen keskeiset tuotokset tulisi olla:

« maakunnan palvelulupausprosessin valmistelu on
projektoitu ja resursoitu

« tyoskentelyn rajaukset ja reunaehdot, keskeiset

toimijat ja yhdyspinnat ovat selvilla

« projektisuunnitelma on valmis (sisdltdaen
osallisuussuunnitelman)
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Vaihe 2: Vuoropuhelu ja osallisuus
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Vaihe 2: Vuoropuhelu ja osallisuus 1/2

Oleellisten tahojen tunnistaminen
maakunnan tarpeista kasin

) Palvelulupauksen tarkoituksena on muun muassa
edistda sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamista
siten, etta samalla otetaan huomioon asukkaiden
nakemykset ja tarpeet.

) Tama tarkoittaa sitd, etta palvelulupauksen
rakentamisessa tulee varmistaa asukkaiden
ja asiakkaiden osallisuus sekd mahdollistaa
aito vuoropuhelu myds muiden projektin
kaynnistamisvaiheessa keskeisiksi tunnistettujen
sidosryhmien kanssa.

) Vuoropuhelun laajuuteen vaikuttaa myos se, mista
palveluista tai palvelukokonaisuuksista maakunta on
paattanyt antaa palvelulupauksen.

) Asukkaiden osallisuutta kasitellddn seuraavissa laeissa
ja niiden pykalissa:
« Maakuntalaki (23 §)
+ Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jdjestamisesta
(358§)

Hallituksen karkihanke

) Edelld mainittujen lisaksi asukkaiden ja asiakkaiden
oikeudesta osallistumiseen on saddetty kuntalaissa
(410/2015) ja sosiaalihuoltolaissa (1301/2014).

Osallistuminen on kirjattu myos lakiin sosiaalihuollon

asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) seka
lakiin potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992).

Oikeiden osallisuustapojen valinta
eri kohde- ja sidosryhmille

) Oikeiden osallistamistapojen valinta on keskeista eri

kohde- ja sidosryhmille.

) Laajan vuoropuhelun avulla mahdollistetaan erilaisista

nakemyksista synteesi maakunnan toiminnasta ja
tavoitteista. Taman seurauksena monidanisyys on
eteenpadin vievaa dynamiikkaa.

) Osallistamistavoissa voidaan kadyttaa hyddyksi
sosiaalista mediaa, maakunnan www-sivuja ja
intraa, "boardeja” ja "raateja” seka erilaisia sahkoisia
kyselytyokaluja.
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https://www.innokyla.fi/kehittaminen/etsi-ja-loyda/
menetelma/yhteiskehittaminen-ja-osallistaminen

https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/
file/kuulethansieminnuu_ebook.pdf

https://www.youtube.com/watch?v=yzhmZfU7QhA
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Vaihe 2: Vuoropuhelu ja osallisuus 2/2

Osallisuus valituilla keinoilla o o
(paatoksentekijat, viranhaltijat, Synteesin ja ;ohtopaatqsten
asukkaat ja yritykset koko ajan lasnid) muodostaminen tuloksista

) Osallistaminen ainoastaan palvelulupausprosessin )} Kun tarvittavat vaiheet keskeisten tahojen
alussa ei valttamatta riita, vaan enemmankin olisi osallistamisen osalta on viety loppuun, on seuraavaksi
pyrittava prosessiin, jossa vuoropuhelu on jatkuvaa. muodostettava nadiden osalta johtopaatokset.
Johtopaatokset ja yhteenvedot olisi tehtava
) Poliittisten paattajien tiivis mukanaolo on tarkeaa. seuraavista nakokulmista:
« Palvelujen saatavuus: mitd eri tahot toivat esille?
) Maakunnan strategian, ja sille alisteisen + Palvelujen saavutettavuus: mita eri tahot toivat
palvelulupauksen, omistajuus tulee olla vahvasti esille?
poliittisella johdolla, jolla varmistetaan strategiaan ja + Palvelujen laatu: mita eri tahot toivat esille?
palvelulupauksen tavoitteisiin sitoutuminen. Tama on + Palvelujen vaikuttavuus: mita eri tahot toivat
edellytys, jotta palvelulupauksessa kyetaan tekemaan esille?
perusteltuja valintoja ja rajauksia. + Palvelujen asiakasprosessi ja integraatiot: mita eri

tahot toivat esille?
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Mista lisatietoa kokemuksista ja hyvista

Asiakkaiden osallistumisen
toimintamalli -osahanke

Palvelut asiakaslahtoisiksi karkihankkeen toisessa osa-
hankkeessa - Asiakkaiden osallistumisen toimintamalli
-kehitetaan asiakkaiden osallistumisen valtakunnallista
toimintamalli, joka

) ottaa asiakkaat mukaan tasavertaisina kumppaneina
palvelujen suunnitteluun, tuottamiseen ja
kehittamiseen maakuntien jarjestamisvastuulla
olevassa sosiaali- ja terveydenhuollossa

) tehostaa palvelujen oikea-aikaista kohdentumista ja
vaeston palvelutarpeisiin vastaavuutta arvioimalla
yhdessa asiakkaiden kanssa palvelukokemuksia ja
kehittamisideoita

) parantaa henkildston ymmarrysta vaeston
palvelutarpeista ja vdeston ymmadrrysta
palvelutoiminnasta edistaen asiakkaiden itsendista
selviytymista

) tuottaa mallin, kuinka asiakkaiden kokemustieto

ja kehittamisideat valittyvat virkamiesjohdolle ja
poliittiseen paatdksentekoon.

Hallituksen karkihanke

Lisaksi hankkeessa arvioidaan asiakkaiden osallistumisen
ja kokemustiedon tuottamisessa kdytettdvien menetelmi-
en osuvuutta, tiedon hyddyntamista ja uusien menetelmi-
en, erityisesti digitaalisten menetelmien kdyttéonottoa.
Ks. seuraava sivu.

Lisatietoa hankkeesta:

http://stm.fi/hankkeet/asiakaslahtoisyys/
asiakkaiden-osallistumisen-toimintamalli

seka

Innokyldssa, jossa kuka tahansa voi osallistua
toimintamallin kehittamiseen
https://www.innokyla.fi/web/tyotila1923650
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ASIAKKAIDEN OSALLISTUMISEN TOIMINTAMALLI

‘ MAAKUNTA

@ PALVELUNTUOTTAJA

Tiedolla osallistaminen, avoin viestinta

asiakas ja henkildstd
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ASIAKAS- P.I.-\LVELU'I'[DEN PAATOKSEN TEKO STRATEGINEN KEHITTI'-\M.Z!IS- ASIAKAS SOTE-
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e Strateginen johtaminen @ e Huolehtii ® Asiakkaiden osalli- Asiakas e Vuorovaikutus
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Vaihe 2: Tuotokset

Keskeiset tuotokset

Vaiheen keskeiset tuotokset tulisi
olla:

« tarkempi kuva ja uudet ideat asukkaiden ja
sidosryhmien tarpeista palvelulupauksen
rakenteen, sisallon ja tavoitteiden tueksi

« uskottavuuden ja sitoutumisen
varmistaminen eri tahoilta
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Vaihe 3:Viranhaltijavalmistelu
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Vaihe 3:Viranhaltijavalmistelu 1/2

Palvelulupauksen linjaukset ja
valinnat nakokulmittain

Tassa tyOvaiheessa siirrytadn konkreettisiin linjauksiin ja va-
lintoihin. Keskidssa on linjata ja valita palvelulupauksen sisal-
t6 nakokulmittain eri palveluista tai palvelukokonaisuuksista:

) Saatavuus (on oltava tarkastelussa)

) Saavutettavuus (on oltava tarkastelussa)

) Laatu (tyoryhmassa koettu tarkedksi)

) Vaikuttavuus (tydryhmadssa koettu tarkedksi)

) Sote-integraatio (tyoryhmassa koettu tarkedksi)

Jokaisesta edella mainitusta nakokulmasta olisi kyettava

tiivistdmaan maakunnan tavoite jarjestamisen ja asukkaan

nakokulmista, esimerkiksi:

) Saatavuus-nakokulma:

+ Jdrjestdja: Palvelutarpeen arviointia ohjaa lain-

saadanto, ammattitaitoinen henkildsto ja tarpeen
arviointi tehdaan asiakaskohtaisesti.

« Asukas: Koen ja luotan, ettd tarpeeni on tunnistet-
tu ja saan oikeaa ja vaikuttavaa palvelua.

Hallituksen karkihanke

Tama vaihe kokonaisuudessaan on tehtava tiivisti valmis-
telusta vastaavan viranhaltijan ja muun tyéryhman kans-
sa. Palvelulupauksen sisallon muodostamisessa vaihe on
tarked, ja siilhen on varattava riittava aikaresurssi.

Ensimmaisen luonnos avoimelle
kommenttikierrokselle seka
lausuntojen pyytaminen
luonnoksesta maakunnan sopimalla
tavalla

Kun valmisteleva tyéryhma on saanut ensimmaisen ver-
sion palvelulupauksen sisallosta ja kokonaisuudesta muo-
dostettua, on tarkeaa jatkaa ja vahvistaa osallistamista.

Asukkaille ja keskeisille sidosryhmille tarjotaan avoin kom-
menttikierros erilaisia kanavia kdyttden sekd maakunnan
virallisille toimielimille ja yhteisty6tahoille lausunnonanto-
mahdollisuus.
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Vaihe 3:Viranhaltijavalmistelu 2/2

Saadun palautteen ja lausuntojen
analyysi ja niiden pohjalta tehtavat

mahdolliset muutokset

)  FEri tahoilta saadut palautteet ja lausunnot

palvelulupauksen ensimmaisesta versiosta on kaytava

Iapi, ja analysoitava niiden pohjalta mahdolliset
muutostarpeet.

) Toinen keskeinen kaytava keskustelu on

palvelulupauksen “tarkkuustasosta” eli kuinka tarkasti

eri nakokulmista maakunta tulee asettamaan
tavoitteita palvelulupauksessa eri palveluille tai
palvelukokonaisuuksille.

) Jotta palvelulupauksesta ei muodostu kiytettiavyyden

kannalta liian raskas, olisi tarkkuustason oltava
riittdvan strateginen, mutta kuitenkin tarjottava
riittavasti konkretiaa.

} Palvelulupauksen toteutumista tulee pystya
seuraamaan.

Hallituksen karkihanke

Valmistelusta vastaavan viranhaltijan
jatyoryhman tyo jatkuu

) Taman vaiheen keskitssa on tiivistaa ja viimeistelld
palvelulupauksen keskeinen sisaltd ja sanamuodot.

) Jotta palvelulupauksesta kyetddan muodostamaan
koko soten jarjestamista seka palvelutuotantoa
ohjaava tyokalu, on tarkeda kytkea maakunnan ylin
johto tiiviisti tydvaiheeseen.

)} llman johdon sitoutumista, on palvelulupauksen
kaikkia mahdollistamia hyotyja vaikea realisoida.

) Viimeistelyvaiheessa tulisi palvelulupausta viela

testata esimerkiksi seuraavien kysymysten avulla:

«  Onko palvelulupauksen sisallot talouden ja toimin-
nan nakokulmista realistisia?

+ Ohjaako palvelulupaus jarjestamista strategisesti
oikeaan suuntaan?

« Ohjaako palvelulupauksen sisallot palveluntuotta-
jia strategisesti oikeaan suuntaan?

«  Onko palvelulupaus asukkaidemme/ asiakkaidem-
me nakokulmasta ymmarrettava?

+  Onko palvelulupaus mitattavissa, ja kykenemme-
ko seuraamaan palvelulupauksen kehittymista ja
edistymista?
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Paavaihe 3: Tuotokset

Keskeiset tuotokset

Vaiheen keskeiset tuotokset tulisi olla:

« ensimmainen luonnos maakunnan
palvelulupauksesta on valmisteltu
monikanavaisesti
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Vaihe 4: Hallinnolliset paatokset ja paatoksenteko
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Vaihe 4: Hallinnolliset paatokset ja paatoksenteko 1/2

Valmistelu osana toiminnan ja
talouden suunnittelua
(esittelijan prosessi)

) Palvelulupauksen on oltava osa maakunnan
toiminnan ja talouden suunnittelua.

) Talouden ja toiminnan ohjaus ovat keskeinen
osa maakunnan strategista johtamista. Taman
vuoksi tdssa vaiheessa on kyettava kuvaamaan,
mika vaikutus palvelulupauksella on vuosittaiseen
talousarvioprosessiin.

) Kuten kuntasuunnittelussa, talousarvion sitovat
toiminnalliset tavoitteet johdetaan suoraan strategian
valtuustokauden tavoitteista asettamalla tavoitteille
vuosittainen tavoitetaso. Samaa logiikkaa voidaan
kayttaa palelulupauksen osalta.

Hallituksen karkihanke

Seuranta, raportointi ja kytkenta
johtamisjarjestelmaan

) Palvelulupauksen seuranta, raportointi ja johtaminen
on kytkettava olemassa oleviin prosesseihin ja
johtamisjdrjestelmaan lapinakyvyyden lisaddmiseksi.

) Nain vastuu palvelulupauksen keskeisista tavoitteista
ja ndiden toteuttamisesta kyetddn osittamaan
maakuntakonsernin vastuuhenkildille. lIman tata
kuvausta on vaarana, etta palvelulupaus jaa "ilmaan’,
jasilld ei saada haluttuja vaikutuksia aikaiseksi.
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Vaihe 4: Hallinnolliset paatokset ja paatoksenteko 2/2

Monikanavainen ja monimuotoinen

viestinta ja “markkinointi” -
palvelulupauksen brandays

Maakuntavaltuuston
paatos (palvelustrategiasta)
palvelulupauksesta

} Palvelulupaus tulee olla nihtavilla ja saatavilla.

} Jotta palvelulupauksesta saadaan asukas- ja

asiakaslahtoista palvelukulttuuria edistava tyokalu,

on se kyettdva viestimaan ja visualisoimaan

selkeasti sellaisessa muodossa, etta se on helposti

ymmarrettava.

} Jokainen maakunta joutuu pohtimaan néité asioita
siitd nakokulmasta, mika on heille palvelulupauksen

primadritavoite.

) Visualisoinnin lisiksi monikanavainen viestints ja
vahva kansalaisviestinta on tarkeaa, esimerkiksi:

www-sivut

sosiaalinen media

johdon blogit

intranet

videot

sisaiset tiedotteet ja lehdet

johdon maakuntakierrokset
tyontekijalahettilaat
http://alueuudistus.fi/tiekartta/viestinta

Hallituksen karkihanke

) Palvelulupauksen hyvaksyy maakuntavaltuusto.

) Valtuuston tulee hyvaksya kokonaisuus, joka pitda
sisalldadn muun muassa palvelulupauksen seka
kuvauksen sen toimeenpanon, seurannan, arvioinnin
ja raportoinnin keskeisista asioista.

) Strategisesti toimivan valtuuston keskeisia

tunnuspiirteita ovat muun muassa

« kiinnostus toimintaymparistén muutoksiin ja saan-
nollinen arviointi; mita muutokset merkitsevat
valitun strategian kannalta

« ohjaa maakunnan toimintaa toiminnallisilla ja
taloudellisilla tavoitteilla seka omalla esimerkillaan

+ varmistaa strategisen paatdksenteon toimivuuden
maakuntakonsernissa

« arvioi sdannollisesti omaa toimintaansa ja ottaa
kokemuksista oppia.
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Vaihe 4: Tuotokset

Keskeiset tuotokset

Vaiheen keskeiset tuotokset tulisi olla:

Hyvaksytty paatoskokonaisuus sisaltaen
palvelulupauksen ja kuvauksen sen

- toimeenpanosta

seurannasta

raportoinnista

arvioinnista

kansalaisviestinnasta.
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Vaihe 5: Toimeenpano ja viestinta 1/2

Palvelulupauksen
toiminnallistamisen vaiheistus
ja tehokkaan toimeenpanon
johtaminen

Jatkuva vuoropuhelu maakunnan
asukkaiden, asiakkaiden,
henkiloston, jarjestojen ja
palveluntuottajien kanssa

) Palvelulupauksen hyvaksymisen jalkeen on tarkea
varmistaa sen jalkautus ja toimeenpano.

) Toimeenpanossa on keskeista varmistaa keskeisten
henkildiden osallistaminen ja sitouttaminen. Tdhdn
kuuluu oleellisesti avoin viestinta ja laaja dialogi
palvelulupauksen keskeisesta sisallosta. Vain tata
kautta voidaan luoda ymmarrystd, innostusta ja
sitoutumista.

) Toinen oleellinen kokonaisuus on varmistaa
kytkentd johtamisjarjestelmaan. Maakunnissa on
kaytava keskustelu, ja sovittava toimeenpano osana
rakennetta, mittareita ja johtamiskdytantoja.

)} Maakunnan tulee varmistaa uusien toimintatapojen
ja —mallien seka kaytantdjen kehittdaminen, jotta
uudenlainen palvelulupaus toteutuu osana muuta
strategiakokonaisuutta.

Hallituksen karkihanke

Vuoropuhelu on palvelulupauksen muodostamisen kaikissa
vaiheissa tarkedd, mutta maakunnan palvelulupauksen
valmistuttua, on keskeista kdyda sita lapi muun muassa
henkiléston, henkilostojarjestojen ja palveluntuottajien
kanssa. Vuoropuhelun ylldpitoon valitaan helppoja, matalan
kynnyksen toimintamalleja ja valineita.

Maakunnalla sote-palvelujen jarjestdjana on

tehtavana ohjata alueellaan toimivia palveluntuottajia.
Palvelulupauksen tulee ndkya palveluntuottajien kanssa
tehtavissa sopimuksissa ja sitd kautta palveluntuottajien
toiminnassa. Vuoropuhelun yllapitoon valitaan helppoja,
matalan kynnyksen toimintamalleja ja valineita.

Palvelulupauksen kautta palveluntuottajat voidaan
saada myos "kilpailemaan” keskendan palvelulupauksen
toteuttamisessa.

Maakunnan asukkailla ja palvelujen kayttdjilla tulee

olla kaytettavissaan koko ajan vuorovaikutteinen avoin
tiedotus- ja palautekanava.

32

<>

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille



Vaihe 5: Toimeenpano ja viestinta 2/2

Viestinnan toteutus osana

muutosjohtamista. Palvelulupauksen
yksinkertainen selkea visualisointi

) Ymmarrystd, innostusta ja sitoutumista edesauttaa

riittdvan selkeddan muotoon yksinkertaistettu
visualisointi.

) Tassa materiaalissa on esimerkkikuvaus

palvelulupauksen visualisoinnista (TalentVectian
mallista muokattu esitys).

Hallituksen karkihanke

Kytkenta olemassa olevaan
johtamisjarjestelmaan

) Palvelulupauksen toimeenpanon ytimessa on sen tiivis
kytkenta maakunnan johtamisjarjestelmaan.

) Taman asian onnistumista voi varmistaa esim.
seuraavien kysymysten avulla:

Olemme selkedsti maaritelleet, miten palvelulu-
pauksen vaatimat toimenpiteet ja priorisoinnit
ovat linjassa strategiamme kanssa.

Olemme selkedsti maaritellet, ketkd vastaavat pal-
velulupauksen pohjalta aloitteista/ hankkeista.
Olemme selkedsti maaritelleet, mitka ovat jokai-
sen "yksikon, toimialan, tulosalueen” vastuut ja
toimenpiteet palvelulupauksen toteuttamisessa.
Olemme maéritelleet, miten kehitémme kulttuu-
riamme systemaattisesti tukemaan palvelulupauk-
sen tavoitteita.

Olemme selkedsti maaritelleet, miten palvelu-
lupauksen seuranta, edistyminen ja raportointi
toteutetaan ja johdetaan.

Olemme selkeasti maaritelleet, miten allokoimme
resursseja palvelulupauksen tavoitteiden vaatimiin
kohteisiin.
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Vaihe 5: Tuotokset

Keskeiset tuotokset

Vaiheen keskeiset tuotokset tulisi olla:

« Toimeenpanokuvauksen mukainen toiminta, muun muassa
« palvelusopimusneuvottelut

« maakunnan jarjestamisyksikon toiminnan kehittaminen

HE RN
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Vaihe 6: Seuranta, arviointi ja jatkuva kehittaminen 1/2

Monimuotoiset palautekanavat
maakunnan asukkaille

(kytkos johtamisjarjestelmaan,
raportointiin)

) Maakuntien olisi kyettava asettamaan selkeat

tavoitteet koko organisaatiolle asiakaskokemuksesta,
seka viemaan namad tavoitteet johtamisjarjestelman
kautta koko organisaation tasolle.

Palvelulupaus tyokaluna seka toimintaa ja taloutta
ohjaavana vélineena pitaa olla ajassa jatkuvasti eldva
prosessi.

Palvelulupauksen keskeisten
mittareiden jalkauttaminen
konsernin eri osiin (ja ulos
organisaatiosta)

) Lainsdaddannon mukaan: "Palvelulupaus on
julkaistava julkisessa tietoverkossa. Julkisesti
ilmoitettu palvelulupaus antaa maakunnan asukkaille
mahdollisuuden seurata ja arvioida sitd, miten
palveluja on tarkoitus toteuttaa, ja toteutuvatko
ne lupauksen mukaisesti. Tata kautta on myds
mahdollista antaa palautetta, ja tehda palvelujen
kaytannon toteutusta parantavia ehdotuksia”

) Pelkkien kanavien kehittdminen ei kuitenkaan
ole viela riittava toimenpide, vaan maakuntien on
kyettava myos ulottamaan asiakkailta saatu palaute
osaksi johtamisjarjestelmaa ja raportointia.

Hallituksen karkihanke

)} Mittareiden valinnassa olisi huomioitava tulos

-mittareiden ja edistymisen seurannan mittareiden
kattavuus. Pelkkien tulos -mittareiden seurannalla
fokus keskittyy liian usein vain mitattaviin
lopputuloksiin, jolloin edistymisen suunta voi jaada
liian vahalle huomiolle.

Palvelulupauksen ja sen keskeisten
asiakaskokemusmittareiden valinta lapi organisaation
on tarked seurannan, arvioinnin ja jatkuvan
kehittamisen ndkokulmista. Jokaisen maakunnan
olisi hyva palvelulupauksen sisalldista I16ydetaa 3-5

keskeisinta mittaria, joita seurataan lapi organisaation.

36

) Mittareiden valintaa voitte testata esim. seuraavien

kysymysten avulla:

« Seuraamme palvelulupauksen etenemista
"etenemisen mittareiden” kautta (mittareita, jotka
maarittavat etenemistd, ollaanko oikealla polulla,
oikeassa aikataulussa, jotta paastaan haluttuihin
tuloksiin).

« Seuraamme palvelulupauksen etenemista "tu-
losmittareiden kautta” (mittarit, jotka mittaavat
lopputuloksia esim. liikkevaihto, kannattavuus,
vuosikate).
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Vaihe 6: Seuranta, arviointi ja jatkuva kehittaminen 2/2

Tiedon koonti, arviointi ja analyysit,
joiden pohjalta kehittaminen ja
korjaavat toimenpiteet

Palvelulupauksen vaikutusten
arviointi ja syote toiminnan
jatkuvaan kehittamiseen

) Systemaattisen ja jatkuvan kehittamisen edellytys
on koostaa olemassa olevaa tietoa seka arvioida sita
nykyiseen toimintaan.

) Kun palvelulupauksen edistymisen seuranta on
kytketty tiiviiksi osaksi johtamisjarjestelmaa, ja
seurannan vastuut ovat henkildiden tyonkuvissa, on
tdma mahdollista.

) Tata voi testata esim. seuraavien kysymysten avulla:

+  Olemme madrittaneet johtamisen foorumit ja nais-
sa seurattavat mittarit, joiden kautta systemaatti-
sesti seuraamme edistymista.

« Arvioimme saanndllisin valiajoin valintojemme
patevyytta.

« Olemme maarittaneet toimintatavan, jolla rea-
goimme mahdollisiin haasteisiin ja muutoksiin
toimintaymparistdssa nopeasti.

Hallituksen karkihanke

) Palvelulupauksen avulla tavoitellaan valtakunnallisesti

mm. sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisen
edistamista siten, ettd siind otetaan huomioon
asiakkaiden nakemykset ja tarpeet.

Palvelulupauksen tarkoituksena on myds
lisata toiminnan avoimuutta, ja tata kautta
kehittaa palvelujen laatua, vaikuttavuutta ja
kustannusvaikuttavuutta.

Nain ollen palvelulupauksen vaikutuksen arviointi
on kyettava kiinnittdmaan toiminnan jatkuvaan
kehittamiseen. Yhtena toimivana keinona on
esimerkiksi ottaa asiakaslahtoinen ajattelu, Lean-
kehittamisen periaatteet seka tyokalut osaksi arkityota.
+ Sote-tietopaketit
http://alueuudistus.fi/sote-tietopaketit
+ Maakuntien jdrjestamiskyvyn arviointi
(THL vastuulla) https://thl.fi/fi/web/
sote-uudistus/tietopohja-ja-arviointi/arviointi
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Viitekehys maakuntien arviointiin (THL),

arvioinnin vuosikello

Maakuntakohtaiset ja valtakunnalliset Suunnitellaan yhdessa tuleva arviointikausi
iointitulokset julkaist =
arviointituloKset Juikalstaan MITA TAPAHTUU?

THL, maakunnat ja ministeriét katsovat miten arviointi onnistui ja
miettivat yhdessa miten tuleva arviointi toteutetaan.

Viestinta .
arvioinnin Maakuntavaalit / 3 Syvennytdan arvioinnissa kdytettavaan tietopohjaan
!
; <~ P .
tuloksista 2018 ; RS % MITA TAPAHTUU?
MITA TAPAHTUU? : THL ja maakunnat katsovat yhdessa arvioinnissa kaytettavia

Tulosten julkistaminen materiaaleja ja indikaattoreita.
eri kohderyhmille »
yhteistydssa maakuntien 7?;;

ja STM:n kanssa

THL antaa alustavat
arviointitulokset

ministerididen kayttoon é’u!aq es

maakuntakohtaisia

neuvotteluja varten Katsotaan milta alustavat arviointitulokset nayttavat
MITA TAPAHTUU?

THL:n asiantuntijajoukko paatyy alustaviin arviointituloksiin.
Niita kaydaan yhdessa lapi maakuntien kanssa.
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Vaihe 6: Tuotokset

Keskeiset tuotokset

Vaiheen keskeiset tuotokset
tulisi olla:

« palvelulupauksen seurannan ja
arvioinnin mittarit ja indikaattorit

o
v O\

« palvelulupauksen mukainen
johtaminen ja jatkuva kehittaminen
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Palvelulupausmallin esimerkKi

Esimerkkimalli paIveIqupauksesta ) Mallin sisdkeha on jaettu kahteen osaan. Naihin

on tarkoituksena tiivistda toimintaperiaate (mita q c q
Palvelulupauksen esimerkkimalli perustuu tarkoittaa jarjestajalle, mité tarkoittaa asukkaalle/ E:?"merkk'ma"' r.)erustl.Ju
alun perin Talent Vectian konseptityohon asia- asiakkaalle). ajatukseen vastinpareista

kaskokemuksen kehittamisestd, jota on tyopa-
jatyoskentelyssa tyostetty ja sovellettu yhdessa )
maakuntien valmistelijoiden kanssa Palvelulu-
pauksen toimintamallin visualisointiin.

Mallin ytimeen nostetaan maakunnan Jarjestajan saavutettavuus-tavoite:

palvelulupauksen ydin. . "Palveluja tarjotaan

monikanavaisesti, ottaen huomioon

asiakkaiden erilaiset tarpeet.”

Malli perustuu seuraavaan ajatukseen: Asiakkaan saavutettavuus-tavoite:
) Malli pitaa sisallaan kaksi keskeista nakokulmaa, + "Koen, etta palvelut ovat
joiden avulla palvelulupauksen sisiltja haetaan: saavutettavissa, ja voin joustavasti

1) jarjestajan nakokulma ja 2) asukkaan/asiakkaan asioida omien tarpeideni ja kykyjeni

nakokulma. mukaisesti.”

) Kumpikin edelld mainituista nakokulmista jakaantuu
viiteen osa-alueeseen, jossa jokainen kohta tiivistetdaan
yhdeksi palvelulupaukseksi. “Saatavuus tarkoittaa
jarjestajalle x, asiakkaalle x tata”

+ Saatavuus

+ Saavutettavuus
+ Laatu

+ Vaikuttavuus

+ Sote-integraatio
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Esimerkkimalli palvelulupauksesta

Laatu-tavoite

Saavutettavuus- Vaikuttavuus-
tavoite (8§) tavoite

Asiakas- /asukasnakokulma

Maakunnan integraatio-

palvelulupauksen
"tahtotila”
® O
Saatavuus- \ﬁ Sote-
tavoite (8§) i integraatio-
Jarjestamisnakokulma ‘ [ ) tavoite

Saavutettavuus- Vaikuttavuus-
tavoite (8) tavoite

Laatu-tavoite
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Asukkaan /asiakkaan nakokulma -esimerkki

) Minulle tarjotaan erilaisia palvelun
toteuttamistapoja, joista voin valita.

) Ongelmiani pyritadn aidosti ratkaisemaan.

Sahkoisten palvelujen ohjeistus on selkea.

) Enjoudu jonottamaan tarpeettoman kauan
ja padsen palveluun helposti.

) Tarpeenitunnetaan.

) Minulle tarkeat asiat
tiedostetaan.

) Tarpeeni koetaan tarkeiksi.

) Saan hyvin tietoa
maakuntani palveluista ja
lahipalveluista.

)} Kykenen asioimaan omien
kykyjeni mukaisesti.

Hallituksen karkihanke

Saavutettavuus-

tavoite

Luotan hyvdan ja turvalliseen

palveluun.

) Saan aina tasalaatuista palvelua
kanavista /henkildista riippumatta.

Minulle osoitetuista lupauksista ) Toimintakykyni ja terveyteni

huolehditaan.

Saan vaivattomasti ja
ymmarrettavasti sen, mita
minulle on luvattu.

Laatu-tavoite

43

kehittyminen on keskiossa.

) Koen, ettd he aidosti valittavat
minusta ja ottavat kokonaisval-
taisen vastuun terveyteeni liittyvissa
tilanteissa.

Saan palveluni

oikea-aikaisesti.

) Tiedan, mista saan
tarpeisiini apua.

) Minua ei juoksuteta, vaan
koen, etta palveluketjut
toimivat kannaltani hyvin.

) Kun tarvitsen monenlaisia

palveluja, tiedan kuka

huolehtii kokonaisuudesta.

Vaikuttavuus- )
tavoite

Palvelulupaus-kasikirja maakuntien valmistelijoille
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Jarjestajan nakokulma -esimerkki

Entista suurempi osa vdestosta
saa ensi-sijaisesti sahkoisia
palveluja.

Joustava saatavuus ja helppous.

Helposti I6ydettavissa ja matala
kynnys.

Resursseja kohdennetaan
sahkaisiin palveluihin.

Saatavuus-
tavoite

Sote-
integraatio-
tavoite

Palvelut toteuttaa

yhteen sovitettuina
kokonaisuuksina, ja
palveluketjut ovat sujuvia.
Tiedetaan muiden
tehtavat palveluketjuissa.
Palvelukokonaisuus on
hallussa.

Avuntarve arvioidaan Saavutettavuus- Vaikuttavuus- Kunnan ja maakunnan
ensisijaisesti sahkoisesti. . . yhdyspinnat ovat
Tavoite ennaltaehkaiseviin tavoite tavorte toimivia.

palveluihin.
Lahipalvelut on madritelty.

Maakunta huolehtii eritasoisten sote-palvelujen
tarpeenmukaisesta toteuttamisesta.

Lahipalvelut ovat palveluja, joita asiakkaat kayttavat usein, ja

Laatu-tavoite

Jarjestajan ja tuottajan
integraation toimivuus.
Mm. paljon palveluja
tarvitsevien palvelujen
"koordinointi” ja "ohjaus.
Palveluketjun/ prosessien

ainakin osa asiakkaista kayttaa niita toistuvasti, jopa paivittain. Sujuvat, oikea-aikaiset, luotettavat, ) Oikea-aikaisilla palveluilla aukkojen kehittaminen.
Asiakkaan ndakokulmasta ldhipalvelut ovat saavutettavissa, tarpeen mukaiset ja laadukkaat palvelut. ehkaistdan ja vdhennetdan

esimerkiksi kotiin tarjottavina tai sahkoisina palveluina, Iahella Asiakaskokemus laadusta on hyva. palvelutarpeita.

jokapaivaista elinymparistoa tarjottavina tai liikkkuvina palveluina. Palvelutarve arvioidaan ja suunnitellaan ) Tieto palvelujen tukena.

Kaikkia palveluja ei ole mahdollista eika tarkoituksenmukaista yhdessa asiakkaan kanssa. ) Toimintakykyisena kotona

hajauttaa ja jarjestaa lahipalveluina. Tallaisia ovat esimerkiksi Huolehditaan henkilostén korkeasta ) Tiedon/ hoidon/ palvelun

harvoin tarvittavat palvelut, jotka edellyttavat erityisosaamista
tai kalliita laitteita. Nama palvelut on perusteltua koota

suurempiin kokonaisuuksiin.

Hallituksen karkihanke

osaamisesta.
Toimintaa arvioidaan ja kehitetadn
systemaat-tisesti yhdessa asiakkaan kanssa.
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avulla parjataan itsendisesti
arjessa.
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<>
Asukas- /asiakasnakokulma

%

Voit tydstaa oman
palvelulupauksen mallia

tahan pohjaan. JarjESt.a.misnakbklﬂma
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Palvelulupauksen lopputuloksena olisi pyrit-
tava riittavaan tiiviiseen visualisointiin ja te-
ravyyteen. Palvelulupauksen lopputulos olisi
yksinkertaisimmillaan esitettavissa kolmella
dialla.

Asiakas- /asukasnakokulma

Laatu-tavoite

Vaikuttavuus-
tavoite

Saavutettavuus
tavoite (§)

Maakunnan
palvelulupauksen
"tahtotila”

Saatavuus-

Informaatiotulva vallitsee kaikkialla. Ongelma ei niinkaan ole saada sita

julkaistuksi, vaan saada sille huomiota

Entistd suurempi osa véestosta
saa ensi-sijaisesti sahkisia
palveluja.

Joustava saatavuus ja helppous.
Helposti loydettaviss ja matala
kynnys.

Resursseja kohdennetaan
sahkdisiin palveluihin.
Avuntarve arvioidaan
ensisijaisesti sahkaisesti.
Tavoite ennaltaehkaiseviin
palveluihin.

Lahipalvelut on mééritelty.

Saatavuus-
tavoite

Maakunta huolehtii eritasoisten sote-palvelujen
tarpeenmukaisesta toteuttamisesta.
Lahipalvelut ovat palveluja,joita asiakkaat kiyttavat usein, ja
ainakin osa asiakkaista kiiytta niitd toistuvasti, jopa péivittain.
Asiakkaan i i

aavutettavuus-
tavoite

integraatio
tavoite

Vaikuttavuus-

tavoite

Laatu-tavoite

Sujuvat, oikea-aikaiset, luotettavat,
tarpeen mukaiset ja laadukkaat palvelut.

esimerkiksi kotiin tarjottavina tai sahkdisina palveluina, lahella
jokapaivaista elinympéristo tarjottavina tai liikkuvina palveluina.

laadusta on hyva.
Palvelutarve arvioidaan ja suunnitellaan
hd kkaan kanssa.

Kaikkia palveluja ei ole mahdollista eiké
hajauttaa ja jarjestaa lahipalveluina. Tallaisia ovat esimerkiksi

Huolehditaan henkiliston korkeasta

harvoin tarvittavat palvelut, j
tai kallita laitteita. Namé palvelut on perusteltua koota

Toimintaa arvioidaan ja kehitetsén
systemaat-tisesti yhdessa asiakkaan kanssa.

Oikea-aikaisilla palveluilla
ehkiistian ja vahennetsan
palvelutarpeita.

Tieto palvelujen tukena.
Toimintakykyisend kotona
Tiedon/ hoidon/ palvelun
avulla parjataan itsenaisesti
arjessa.

Tarpeeni tunnetaan.
Minulle tarkest asiat
tiedostetaan.

Tarpeen koetaan tarkeiksi.
Saan hyvin tietoa
‘maakuntani palveluista ja
lshipalveluista.

Kykenen asioimaan omien
kykyjeni mukaisesti.

Asiakkaan nakokulma -esimerkki

Saan aina tasalaatuista palvelua
kanavista /henkilists riippumatta.
Toimintakykyni ja terveyteni
kehittyminen on keskidssa.

Koen, ett he aidosti valittavat
minusta ja ottavat kokonaisval-
taisen vastuun terveyteeni littyvissa
tilanteissa.

Minulle tarjotaan erilaisia palvelun
toteuttamistapoja, joista voin valita.

Ongelmiani pyritaan aidosti

Luotan hyvaan ja turvalliseen
palveluun.
lupauksista

En joudu jonottamaan tarpeettoman kauan
ja padsen palveluun helposti.

Saan vaivattomastija
ymmérrettavasti sen, mita
minulle on luvattu.

Laatu-tavoite

Vaikuttavuus-
tavoite

aavutettavuus:

tavoite

Saan palveluni
oikea-aikaisesti.

Tiedain, mista saan
tarpeisiini apua.

Minua ei juoksuteta, vaan
koen, etta palveluketjut
toimivat kannaltani hyvin.
Kun tarvitsen monenlaisia
palveluja, iedan kuka
huolehtii kokonaisuudesta.

suurempiin kokonaisuuksiin.

tavoite (§) integraatio-

tavoite
Palvelulupauksen tarkemmat sisallot
asiakkaiden osalta

Palvelulupauksen tarkemmat
sisallot jarjestamisen osalta

Vaikuttavuus-
tavoite

Saavutettavuus
tavoite (8)

Laatu-tavoite

Jarjestamisnakokulma

Maakunnan palvelulupaus
kokonaisuudessaan
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On mahdollista, etta eri maakuntien tilanteista
nousee esille tarve usealle palvelulupaukselle
maakunnan sisalla eri asiakasryhmien ja -seg-
menttien mukaan (lapset ja nuoret, ikdihmiset
jne.). Naissa tilanteissa on syyta kiinnittaa huo-
miota palvelulupauksien koordinointiin. Mita
useampia palvelulupauksia maakunta antaa,
on niiden vaikutukset toimintaan, talouteen ja

lupausten seurantaan keskusteltava etukateen.
Tassa kasikirjassa on tuotu esille, mika on palve-

lulupaus, mita silla tarkoitetaan ja miten maa-
kunnat voivat lahtea sita rakentamaan osana
laajempaa maakunnan valmistelu- ja rakenta-
misprosessia. Eri tydvaiheiden tarkasteluissa
on pyritty esittelemaan konkreettisella tavalla

toimenpiteitd, joita on hyva palvelulupauksessa

ottaa huomioon. On kuitenkin edelleen koros-
tettava, ettd jokainen maakunta voi soveltaa

kasikirjan esimerkkeja omiin tilanteisiin parhai-

ten sopiviksi.

Hallituksen karkihanke

Palvelulupauksen rakentamisesta julkaistaan

www.alueuudistus.fi —sivustolla kevaan 2018

aikana sahkdinen versio, joka on maakunnan
valmistelijoiden ja kaikkien asiasta kiinnostunei-
den kaytettavissa.

Palvelulupauksen toimintamallin testausta ja

pilotointimahdollisuutta tarjotaan maakunnille
maaliskuusta 2018 alkaen.
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