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Forord

Basta lasare

Detta ar en handbok om hur man skapar ett
servicelofte for landskapet. Handboken ar av-
sedd att underlatta ditt arbete vid beredning-
en av landskapet, i synnerhet nar det galler
beredningen av ett servicel6fte. | handboken
askadliggors steg for steg den arbetsprocess
enligt vilken det lagstadgade servicel6ftet for
social- och héalsovardstjansterna kan beredas
och pa ett fungerande satt integreras i land-
skapens dagliga verksamhet.

Handboken bestar av fyra delar. | den forsta delen beskrivs
bakgrunden till servicel6ftet och processen kring hand-
boken. Den andra delen illustrerar med hjalp av exempel
hur processen for att skapa ett servicel6fte kan féras fram-
atilandskapen. | den tredje delen presenteras ett exempel
pa en modell av serviceltftet. Den fjarde delen fokuserar
pa slutsatser och allmanna observationer.

Regeringens spetsprojekt

Handboken har bearbetats inom ramen for social- och
héalsovardsministeriets delprojekt for ett servicel6fte som
ingar i regeringens spetsprojekt Kundorienterad service.
Handboken har beretts i samarbete med 14 landskap mel-
lan april 2017 och januari 2018. | synnerhet Sodra Karelen,
Nyland, Norra Karelen, Kajanaland, Norra Osterbotten,
Egentliga Finland, Osterbotten och Birkaland har haft en
aktiv och central roll i arbetsgruppen for servicel6ftet och
utvecklingen av processen (advisory-grupp). Sex landskap
har bidragit till arbetet med sina kommentarer. Dokumen-
tet har godkants i samarbete mellan landskapen. Tack till
alla for ett entusiastiskt deltagande!

Viar 6vertygade om att denna handbok kommer att hjdlpa
dig pa manga olika satt i beredningen och genomférandet
av landskapets servicelofte.

Ansvariga for samordningen och texten
Vuokko Lehtimdki, SHM och Mikko Kenni, Talent Vectia
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Observera att handboken innehaller
exempel pa processen kring service-
I6ftet och visualiseringen av den.

Situationen varierar dock i varje
landskap vad gaéller lokala sardrag
samt beredningens omfattning

och lage. Varje landskap bestammer

sjalvt hur processen kring service-
I6ftet ska foras vidare.

Forhoppningsvis kommer denna
handbok att underlatta arbetet

i landskapen - oavsett om det ar
frdga om en sndvare process eller
en mer omfattande sadan.
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Serviceloftet som ett verktyg for
kontinuerlig utvardering och ledning

FOR NARVARANDE byggs de nya landskapen upp med
en strikt tidtabell. Landskapets servicel6fte ar en ny detalj
som inforts i propositionerna till lagarna om social- och
halsovarden. Alla fragor och atgarder som gar i riktning
fran ett organisationsorienterat tédnkesatt mot kundo-
rientering och beaktande av kundupplevelsen vid orga-
niseringen och produktionen av tjanster blir allt viktigare
i framtiden. Servicel6ftet bidrar till att starka invanarfoku-
sen och serviceorienteringen i landskapen.

LANDSKAPET RIKTAR serviceloftet till landskapets inva-
nare. Genom servicel6ftet uttrycker landskapet hur det
tillhandahaller de social- och halsovardstjanster som det
ansvarar for pa ett satt som beaktar invanarnas behov och
synpunkter. Serviceloftet kan gélla alla tjanster som ingar
i landskapets organiseringsansvar, sasom forebyggande,
vardande eller reparerande och rehabiliterande tjanster.

LANDSKAPET FASTSTALLER vilka social- och hélsovérds-
tjanster det erbjuder sina invanare och pa vilken niva.
Miniminivan anges i speciallagar och forfattningar.

SERVICELOFTET far dock inte resultera i tomma I6ften for

invanarna, och dess innehall ska ha en direkt koppling till
landskaps- och servicestrategiernas mal.

Regeringens spetsprojekt

SERVICELOFTET kan utgdra en del av servicestrategin.
Servicestrategin och servicel6ftet ingar i landskapsstra-
tegin. | landskapsstrategin ska man beakta landskapets
ekonomiska ramvillkor och utsikter och strategin ska styra
den ekonomiska planeringen i landskapet.

SMIDIGA, lattillgangliga tjanster och samlade tjanster som
stoder invanarnas vélfard och underlattar deras vardag
ar en konkurrensfaktor for landskapen och deras kommu-
ner och 6kar deras dragningskraft.

I SIN BASTA FORM blir serviceléftet ett verktyg fér kon-
tinuerlig utvardering och ledning som kan anvandas
for att uppna de riksomfattande malen for social- och
héalsovarden samtidigt som det fungerar som en del av
landskapens och statens 6msesidiga finansierings- och
styrningsprocess.

LANDSKAPET UTFORMAR serviceldftet tillsammans med
sina invanare. | detta arbete utnyttjas en verksamhets-
modell fér invanarnas deltagande.

Landskapsfullmaktige fattar beslut om landskaps-
strategin, servicestrategin och servicelodftet.

<>

Servicestrategin och serviceloftet

behandlas i foljande lagar och

paragrafer:

+ landskapslagen (35 §)

» lagen om ordnande av social-
och hdlsovard (14 §, 15 §).

Genom serviceloftet kan landskapen
inkludera sina invanare for att i
strategiarbetet lyfta fram de mal
som ar sarskilt viktiga for det egna
landskapet och som kan uppnas
endast genom att engagera olika
aktorer pa bred front.
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1. Vilket servicelofte?
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Centrala begrepp som forknippas med serviceloftet

Serviceloftet ar en viljeforklaring som landskapet riktar till invanarna om hur landskapet tillhandahaller de social- och halsovardstjanster som det ansvarar for.

Serviceléfte Servicel6ftet innebar ingen dandring av landskapets lagstadgade skyldighet att ordna social- och halsovard.

Malet ar att alla invanare ska ha likvardig tillgang till social- och halsovardstjanster — det ska finnas tillgang till tillrackliga och adekvata tjanster med tanke pa
invanarnas behov och med beaktande av de skillnader i behovet av och anlitandet av servicen som beror pa bland annat kon, alder och funktionsnedsattning.

| serviceloftet ska landskapet med fordel ta stallning till tillgdngen till narservice. | servicel6ftet kan landskapet satta som mal till exempel att det ska finnas tillgang
till mottagningstider for sedvanliga tjdnster dven pa vardagskvallar eller att invdnarna ska ha tilltrdde till vard inom kortare tid @n den lagstadgade maximitiden.

Tillgang

| serviceloftet faststélls principerna for tillgangligheten. Tillgdngligheten paverkas bland annat av var tjansten tillhandahalls (bl.a. avstand till de centraliserade
Ti||g§ng|ighet tjansterna) samt hur latt och obehindrat kunden kan na tjansten. For att framja tillgdngligheten kan man utnyttja t.ex. ambulerande tjénster, digitala I6sningar,
kommunikationshjalpmedel och tolkningstjanster. Tjansterna ska pa ett likvardigt sétt erbjudas ocksa dem som inte har mojlighet att anvanda digitala tjanster.

Landskapets invanare och de som anlitar tjansterna har ratt att delta i och paverka landskapets verksamhet. Landskapsfullmaktige ska se till att det finns

Invanardelaktlghet mangsidiga och effektiva mojligheter att delta. Invanarna behover inte vara kunder eller anlita tjansterna for att kunna delta.

Kunddelaktigheten gar ut pa att varje kund &r delaktig i sin egen kundhéndelse och att kunden ska bli hord. Kunddelaktigheten avser ocksa samarbetet
Kunddel aktighet mellan personalen, cheferna och beslutsfattarna pa kundernas, utvecklarkundernas och erfarenhetsexperternas vagnar. Mélet med den kundorienterade
verksamheten ar att effektivisera tjansterna och 6ka valfarden.

Med bra kvalitet avses att tjansten grundar sig pa den bésta tillgangliga informationen eller bevisningen och att den skapar vélfard for medborgarna
Kvalitet samt syftar till att maximera valfarden och minimera riskerna. Kvalitet innebar bra verksamhet eller service i enlighet med de uppstallda kraven och de
darmed forknippade férvantningarna inom ramen for de ekonomiska resurserna. Kvalitetsdimensioner kan vara bland annat klient- och patientsakerheten,
kundupplevelsen, personalens kompetens och yrkeskunnighet.

Landskapet ansvarar for att anpassa tjansterna till andamalsenliga och fungerande tjanstehelheter och vardkedjor i syfte att undvika onddiga dr6jsmal
i tjdnsterna eller avbrott i servicekedjorna. Detta galler alla offentliga social- och hélsovardstjanster pa grund- och specialniva. Landskapet ska ocksa se till
att tjansterna uppfyller kvalitetskriterierna och att informationen I6per smidigt mellan producenterna.

Social- och
hélsovardsintegration

Malet for social- och hélsovardstjdnsterna ar att de ska vara verkningsfulla och darigenom 6ka kundernas vélfard och hélsa i sa stor grad som mdjligt.
Med verkningsfullhet avses en forandring som astadkommits genom en specifik dtgard i forhallande till en situation dar dtgarden inte skulle ha genomforts.

Verkningsfullhet

Regeringens spetsprojekt 6 Handbok om servicel6ftet for landskapsberedningen



Serviceloftet inom lagstiftningen

RP 15/2017

Regeringens proposition till riksdagen med forslag
till lagstiftning om inrattande av landskap och om
en reform av ordnandet av social- och hélsovarden
(pa finska):

https://www.finlex.fi/fi/esitykset/
he/2017/20170015#idp451762256

Detaljmotiveringen finns pa adressen:
https://www.eduskunta.fi/SV/vaski/
HallituksenEsitys/Sidor/RP_15+2017.
aspx#PerusteluOsaYksityiskohtaisetPerustelut

Landskapslagen

23 § Mojligheter att delta och paverka
35 § Landskapsstrategi

Regeringens spetsprojekt

Lagen om ordnande av social- och hilsovard

4 §Tillgangen till tjanster och tjansternas tillganglighet
7 § Framjande av valfard och hélsa i kommunerna

8 § Framjande av valfard och hélsa i landskapen

9 § Organiseringsansvaret for social- och halsovarden
14 § Servicestrategi

15 § Landskapets servicelofte

Landskapets servicelfte dr en viljeférklaring som landska-
pet riktar till invdnarna om hur landskapet tillhandahdller
social- och hdlsovdrdstjénster. Servicelbftet innebdir ingen
dndring av landskapets lagstadgade skyldighet att ordna
social- och hdlsovard.

<>

| serviceloftet sditter landskapet upp mdl for hur social- och
hdlsovérdstjcdnsterna tillhandahdlls pa ett sctt som beaktar
invdnarnas behov och de lokala férhdllandena samt till-
gdngen till ticnster och tjdnsternas tillgdnglighet enligt 4 §.
De riksomfattande mdlen fér social- och hdlsovdrden ska
beaktas i landskapets serviceléfte.

Serviceloftet kan utgéra en del av landskapsstrategin. Land-

skapet ska offentliggéra sitt serviceldfte i det allmédnna data-
ndtet och pd andra sditt som frdmjar Iéftets offentlighet.
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http://alueuudistus.fi/documents/1477425/3118184/HE+Yksityiskohtaiset+perustelut+31.8.2016.pdf/38a1c
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Serviceloftet som ett delomrade av strategin

Serviceloftet:

)} Enskyldighet som faststallts for landskapet genom
lag (landskapslagen och lagen om ordnande av
social- och hdlsovard)

)} Enviljeférklaring som landskapet riktar till invanarna
om hur landskapet tillhandahaller social- och
halsovardstjansterna med beaktande av de lokala

forhallandena

) Beaktar de riksomfattande malen for social- och
halsovarden

)} Innebaringen andring av landskapets lagstadgade
skyldighet att ordna social- och hélsovard

) Utgor en del av landskapens servicestrategi

) Antecknasiavtalen mellan landskapet och
tjdnsteproducenterna for att styra produktionen.

Regeringens spetsprojekt

Ett centralt mal for delprojektet
for serviceloftet ar att:

Gora serviceltftet till en nationell modell och process
som landskapen kan anvanda for att utarbeta ett
servicel6fte utifran sina egna behov och premisser

Identifiera centrala atgarder i olika skeden av
processerna

Faststalla de centrala ramarna och avgrdnsningarna
for serviceloftet

Skapa en exempelprocess och -modell for servicel6ftet

som stod for beredningen av landskapen

Ta fram verktyg som stdd for landskapsberedarna.

Serviceloftet verkstalls och genomfors
till stora delar inom produktionen.
Darfor ar det ytterst viktigt med

tanke pa serviceloftets positiva utfall

hur landskapets, dvs. anordnarens,
vision av serviceloftet tar sig uttryck i
vardagen hos de aktorer som ansvarar
for att producera servicen.

Handbok om servicel6ftet for landskapsberedningen



2. Att skapa serviceloften
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Fran beredningen av ett servicelofte till ett godkant dokument

Beskrivning av processen for att skapa
ett servicelofte

. . Fas 4 Administrativa
. o Fas 2: Dialog och Fas 3: Tjinstemanna- Fas 5: Genomférande
Grund L ELERkE Dt delaktighet beredning b kterattande och kommunikation

Delaktighet och kemmunikation - kontinuerlig och genomgaende process

Precisering av landskapets vision - kontinuerlig dialog

Riktlinjerna Mélen for arbetet med Identifiering av relevanta
i landskaps- i iforhallande  aktorer uti Teknisk beredning som  Indelni iceld
strategin till landskapets strategi  behov (inkl icelsftets linjer oct endelavekonomi-och i olika faser och ledning
h servi i mellan kom-  val ur olika perspektiv verksamhetsplanen avett effektivt genom-
i-ochverksam-  muner,alla som (foredragandens process)  forande
i for)
Riktlinjerna i

Organisation, identifie- Ett forsta utkast pa remiss,  Uppfdljning,
e ochaktert ' B o

Dialog med landskapets

Val av riitt metoder till utkastet
och mer ANl foratt Ik ommen it personal, organisationer,
! behoviga aktorer, resurs- BLeng (sands tillen bred grupp  koppling il P
detaljerade o e e mél-och intressegrupper s ! i tjansteproducenter
strategiska mal
for hur servicen
ska ordnas :
e teei el g: I::I‘clig’::'e?:;;r:a Kommunikation i olika i
p  devalda Analysav remissvaren  Kommunikation o en del av forindrings-
Invina och eventuella ind former x ledarskapet. Enkel och
medderksomfattande oy faretag standige |t foUid avdem for serviceloftet
Befintliga med)
strukturer och
styrmodeller
L akti . "
el auncoc s L miesocltiee sy beredande tansteman  beslut om (service- fopping i
&g och arbetsgrupp strategin) servi
Ministeriernas Resultat: Ett projekt for En mer detaljerad bild av -
symingoch ‘och nyaidéer om invanar- Godkénd beslutshandiing | AJerande enligt genom;
riksomfattande mal nas och intressegruppernas | Ett forsta utkast till ser- et

behov som stéd for service- | viceldfte genom 8ppen
Ioftet. Det har sakerstéllts | och interaktiv beredning || uppfoljni

ljning
attolika aktrer ar tro- och rapportering
(inkl. delaktighetsplan) virdiga och engagerade

Hur och genom vilken process sker beredningen av
ett servicelofte

) De huvudsakliga faserna inom beredningsprocessen
)} De huvudsakliga faserna i delar
) Centrala resultat inom de olika faserna

Regeringens spetsprojekt

serviceavtal, utveckling
av landskapets
organiseringsenhet)

Modell for servicel6ftet och Beslutsfattandet i landskapet
exempel pa visualisering

Landskapets beslut om ett servicel6fte

Kvalitetsmalet och dess genomférande

Tillganglighets- Verknings-

it ek S ) Landskapsfullmiktiges beslut om
paverkaog, L ..
Na ho, ett servicelofte (kan utgéra en del av
¥ S
Visionen landskapsstrategin eller servicestrategin)
avlandskapets ) Plan/végkarta fér genomférandet
servicelofte

Social- och
hélsovards-
integrations-

Tillgéngs-
malet (§)

Tillgéanglighets- Verkningns-
malet (§) fullhetsmalet

Kvalitetsmalet

Centrala mal, perspektiv och innehall
i serviceloftet

) Slutresultatet ska vara en askadlig visualisering
av de centrala perspektiven och malen fér hur
social- och halsovardstjansterna ska genomforas
pa ett satt som beaktar invanarnas behov och de
lokala forhallandena samt tillgangen till tjidnster
och tjansternas tillganglighet
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Att skapa ett servicelofte i landskapen

Nar man skapar ett servicelofte ska det ha
en nara koppling till:

1.

.

Lagstiftningen
Landskapslagen
Lagen om ordnande av social- och halsovard

Landskapets strategiarbete

Landskapsstrategin

Servicestrategin

De 6vriga centrala strategierna och programmen

i landskapet

Riktlinjerna och de mer detaljerade strategiska malen
for hur tjdnsterna ska ordnas

De befintliga strukturerna och styrningsmodellerna
samt ledningssystemet i landskapet

Styr arbetsférdelningen, rollerna och
ansvarsomradena

Mojliggor ledarskap och en gemensam syn pa
verksamheten, ledningspraxisen och indikatorerna

Pa foljande sida presenteras ett exempel av processen
for att skapa ett servicelofte.

Regeringens spetsprojekt

Checklist:
(74

Lagstiftningen
Landskapsstrategin
Servicestrategin

Landskapets strukturer
och ledningssystem

Ministeriernas styrning och
de riksomfattande malen

11
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Att skapa serviceloften

Riktlinjerna
i landskaps-
strategin

Riktlinjerna i
servicestrategin
och mer
detaljerade
strategiska mal
for hur servicen
ska ordnas

Befintliga
strukturer och
styrmodeller

Ministeriernas
styrning och
riksomfattande mal

Regeringens spetsprojekt

Fas 1:Ett projekt inleds

Malen for arbetet med
serviceloftet i forhallande
till landskapets strategi
och servicestrategi och
ekonomi- och verksam-
hetsstyrningen

Organisation, identifie-
ring och aktivering av
behdovliga aktorer, resurs-
fordelning och tidsplaner

Landskapets modell for
intressebevakning och
servicelofte samordnas
med de riksomfattande
malen

Val av metoder, modeller
och verktyg

Resultat: Ett projekt for
att skapa landskapets
servicelofte har inletts,

tydliga granser, villkor
och granssnitt for arbetet.
Fardig projektplan

(inkl. delaktighetsplan)

Fas 2: Dialog och
delaktighet

Fas 3: Tjanstemanna-
beredning

Fas 4: Administrativa
beslut och
beslutsfattande

Fas 5: Genomforande
och kommunikation

Delaktighet och kommunikation - kontinuerlig och genomgaende process
Precisering av landskapets vision - kontinuerlig dialog

Identifiering av relevanta
aktorer utifran landskapets
behov (inkl. kontaktytorna
mellan landskap och kom-
muner, alla sektorer som
landskapet ansvarar for)

Val av ratt metoder
for att engagera olika
mal- och intressegrupper

Delaktighet genom

de valda metoderna
(invanare, beslutsfattare,
tjdnsteinnehavare, tredje
sektorn, foretag standigt
med)

Syntes och slutsatser
av resultaten

En mer detaljerad bild av
och nya idéer om invanar-
nas och intressegruppernas
behov som stod for service-
l6ftet. Det har sakerstallts
att olika aktorer ar tro-
vardiga och engagerade

Serviceloftets linjer och
val ur olika perspektiv

Ett forsta utkast pa remiss,
kommentarer till utkastet
(sénds till en bred grupp
aktorer)

Analys av remissvaren
och eventuella @ndringar
till foljd av dem

Genomgang av
beredande tjansteman
och arbetsgrupp

Ett forsta utkast till ser-
vicel6fte genom 6ppen
och interaktiv beredning

12

Teknisk beredning som
en del av ekonomi- och
verksamhetsplanen
(foredragandens process)

Uppfdljning,
rapportering och
koppling till
ledningssystemet

Kommunikation i olika
former och via flera
kanaler — varumarke
for serviceloftet

Landskapsfullmaktiges
beslut om (service-
strategin) serviceloftet

Godkand beslutshandling
inkl. servicelofte,
genomforandebeskrivning,
uppfoljning

och rapportering

Indelning av serviceloftet
i olika faser och ledning
av ett effektivt genom-
forande

Dialog med landskapets
personal, organisationer,
tjansteproducenter

Kommunikationen

en del av férandrings-
ledarskapet. Enkel och
koncis visualisering av
serviceloftet

Koppling till det befintliga
ledningssystemet

Agerande enligt genom-
forandebeskrivningen
(forhandlingar om
serviceavtal, utveckling
av landskapets
organiseringsenhet)

<>

Fas 6: Uppfdljning,
utvardering och
kontinuerlig utveckling
(genomforande)

Mangsidiga service-
kanaler for landskapets
invanare (koppling till
ledningssystemet,
rapportering)

Foérankring av centrala in-
dikatorer for serviceloftet
i olika delar av koncernen
(t.ex. med hjalp av infor-
mationspaket om social-
och hélsovarden)

Datainsamling, bedém-
ning och analyser, darefter
utvecklings- och korrigerin-
gsatgdrder (t.ex. med hjalp
av informationspaket om
social- och hélsovarden)

Beddmning av serviceloftets

konsekvenser och insatser
for kontinuerlig utveckling
av verksamheten (t.ex. med
hjalp av informationspaket
om social- och halsovarden)

Ledning och kontinuerlig
utveckling i enlighet med
serviceloftet

o
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Fas 1: Ett projekt inleds
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Fas 1: Ett projekt inleds 1/2

Malen for arbetet med serviceloftet
i forhallande till landskapets
strategi och servicestrategi och
styrningsstrukturerna

) ldenna arbetsfas ar det viktigt att identifiera och
sammanstalla en analys utifrdn serviceldftets
utgangspunkter och grund.

) Vilka sarskilda faktorer i ditt landskap betonas i
landskapsstrategin och servicestrategin? Vilka andra
eventuella uppgiftsomraden inom landskapet ska
utover social- och hdlsovardstjansterna anslutas
till arbetet med serviceloftet? Vilka mal har ni
stallt upp for serviceloftet? Hur ser organisations-
och koncernstrukturen ut i ditt landskap? Vilka
specialfragor inom ovannamnda omraden bor lyftas
fram inom det aktuella arbetet med servicel6ftet?

Regeringens spetsprojekt

) Nar du har behandlat fragorna ovan, vilka centrala
slutsatser kan du dra? Ligger tonvikten t.ex. pa
digitaliseringen av servicen och kommunikationen
eller starkandet av kund-/invanarupplevelsen,
natverksledningen eller utvecklingen av tjdnsternas
produktivitet?

) Utforma ett kort sammandrag (en checklist) av
slutsatserna.

Organisation, identifiering och
aktivering av behovliga aktorer,
resursfordelning och tidsplaner

) Naérdu ar klar med féregdende fas kan du ga vidare
till de centrala fragorna for projektledningen.

) Organisera en grupp som ansvarar for beredningen
av serviceloftet (t.ex. en projektgrupp, styrgrupp)

och andra nédvandiga grupper samt férdela resurser

till projektet.

14
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Gor upp en tidtabell for projektet och koppla den
till det 6vriga beredningsarbetet i landskapet.

Identifiera de aktorer i din organisation som behovs
for arbetet samt andra aktorer som bor inkluderas.
Nedan uppraknas vissa identifierade aktorer.
Begrunda vilka som ér viktigast for landskapet:
+ Invanarna och kunderna
« De politiska beslutsfattarna
+ Personalen och personalorganisationerna
+ Den tredje sektorn
+ De kulturella aktorerna
+  Kommunerna
« Ldroanstalterna
+ Olika rad (dldreradet, ungdomsfullmaktige)
« Social- och héalsovardsforetagen (producenterna)
« Personalorganisationerna (deltar i ett tidigt skede)
« Medierna (landskapstidningarna, lokaltidningarna)
. Staten (SHM, FM, ANM)
« Andra specialgrupper i landskapet

(t.ex. sprakliga minoriteter)

Handbok om serviceloftet for landskapsberedningen



Fas 1: Ett projekt inleds 2/2

Samordning av landskapets
intressebevakning och modell
for serviceloftet med de
riksomfattande malen

) [llagstiftningen anges att landskapen i sina
serviceloften ska beakta de riksomfattande malen
for social- och halsovarden.

)} Med tanke pa intressebevakningen &r det viktigt
att man i landskapet kan skapa en gemensam
vision for och tillsammans utveckla social- och
héalsovardstjansterna och de darmed férknippade
tjansterna.

)} Genomférandet av serviceldftet kan goras till ett
vasentligt uppfoljningsobjekt som landskapet kan
anvanda for att konstatera att de riksomfattande
malen har uppnatts.

) Staten finansierar landskapens tjanster samt overvakar

genomforandet av och kostnaderna foér dem.

Regeringens spetsprojekt

)} SHM forhandlar arligen med landskapen om
genomfdrandet av social- och halsovardstjansterna
och utreder den likvardiga tillgangen till service och
finansieringens tillracklighet (lagen om ordnande av
social- och halsovard).

Val av metoder, modeller och verktyg

) |detta skede av processen I6nar det sig att utreda
vilka verktyg och metoder man vill anvdnda inom
processen och vilka verktyg som redan finns. Det
kan vara fraga om bl.a. sociala medier, elektroniska
enkater, verktyg for dvervakning av projektets
digitala I6sningar eller inkluderande workshops-
och faciliteringsmodeller.

) Isamband med workshopparna for delprojektet
for serviceloftet har det framgatt ett klart behov
av att bereda servicel6ftet via manga kanaler.
De traditionella verksamhetsmodellerna for
strategiarbetet ar inte langre tillrackliga.

) https://alueuudistus.fi/sv/handbok-om-
organiseringsuppgiften/planering-och-uppfoljning/
invanarnas-delaktighet

15
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Fas 1: Resultat

Centrala resultat

De centrala resultaten i denna fas bor vara:

beredningen av ett servicelofte for landskapet
har resulterat i att ett projekt inletts och resurser
reserverats for detta

avgransningarna och de yttre ramarna for arbetet, de
centrala aktorerna och kontaktytorna har klargjorts

en projektplan har fardigstallts
(innehaller en delaktighetsplan)

Regeringens spetsprojekt 16 Handbok om servicel6ftet for landskapsberedningen



Fas 2: Dialog och delaktighet
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Fas 2: Dialog och delaktighet 1/2

Identifiering av vasentliga aktorer
utifran landskapets behov

)

Ett mal med serviceloftet ar att framja organiseringen
av social- och hélsovarden sa att man samtidigt
beaktar invanarnas synpunkter och behov.

Det innebar att man vid utarbetandet av servicel6ftet
ska sakerstalla invanarnas och kundernas delaktighet
och mojliggora en genuin dialog dven med andra
centrala grupper som identifierats i projektets
inledningsskede.

Dialogens omfattning beror ocksa pa de tjanster och
tjanstehelheter som landskapet beslutat att inkludera
i sitt servicelofte.

Invanarnas delaktighet behandlas i féljande lagar

och paragrafer:

+ Landskapslagen (23 §)

« Lagen om ordnande av social- och hélsovard
(358)

Regeringens spetsprojekt

) Dessutom finns det bestammelser om invanarnas

och klienternas ratt till delaktighet i kommunallagen

(410/2015) och i socialvardslagen (1301/2014).
Delaktigheten regleras dven i lagen om klientens

stallning och réttigheter inom socialvarden (812/2000)

och i lagen om patientens stallning och rattigheter
(785/1992).

Val av ratta metoder for att inkludera

olika mal- och intressegrupper

) Valet av ratta delaktighetsmetoder ar centralt med
tanke pa de olika mal- och intressegrupperna.

)} Med hjélp av en omfattande dialog mojliggors
en syntes mellan olika sikter om landskapets

verksamhet och mal. Som en féljd av detta resulterar

mangfalden av roster i en framatstravande dynamik.
) Som delaktighetsmetoder kan man utnyttja sociala

medier, landskapets webbplats och intranat samt
olika paneler och elektroniska enkatverktyg.
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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

(pa finska)
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Fas 2: Dialog och delaktighet 2/2

Delaktighet genom de valda
metoderna (beslutsfattare,
tjansteinnehavare, invanare
och foretag standigt med)

Syntes och slutsatser av
resultaten

) Delaktighet endast i borjan av processen for att skapa
ett servicelofte ar inte nddvandigtvis tillrdckligt, utan
man bor strava efter en kontinuerlig dialog.

) Det ar viktigt att de politiska beslutsfattarna deltar
aktivt.

) Attden politiska ledningen ar delaktig i landskapets
strategi, och det dartill anslutna serviceloftet,
sakerstaller ett engagemang i strategins och
serviceloftets mal. Det @r en forutsattning for att
man inom ramen for serviceloftet ska kunna gora
motiverade val och avgransningar.

Regeringens spetsprojekt

Nar de nédvandiga skedena for att inkludera centrala

aktorer har slutforts ar féljande steg att dra slutsatser

om dessa. Slutsatser och sammandrag bor bildas ur

foljande perspektiv:

« Tillgdngen till tjianster: vad har de olika aktorerna
lyft fram?

« Tjansternas tillganglighet: vad har de olika
aktorerna lyft fram?

« Tjansternas kvalitet: vad har de olika aktorerna
lyft fram?

+ Tjansternas verkningsfullhet: vad har de olika
aktorerna lyft fram?

« Tjansternas kundprocesser och integration:
vad har de olika aktorerna lyft fram?
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Var fas mer information om erfarenheter och god praxis?

Delprojektet for verksamhets-
modellen for kunders deltagande

Inom det andra delprojektet for spetsprojektet Kund-
orienterad service — Verksamhetsmodellen for kunders
deltagande - utvecklas en nationell verksamhetsmodell
for kunddelaktighet som

) inkluderar kunderna som likvdrdiga partneri
planeringen, produktionen och utvecklingen
av tjdnster inom den social- och hélsovard som
omfattas av landskapens organiseringsansvar

) forbattrar mojligheterna att rikta tjansterna i ratt tid
och i enlighet med invanarnas servicebehov genom
att erfarenheterna av servicen och utvecklingsidéerna
utvdrderas tillsammans med kunderna

) forbattrar personalens forstaelse av invanarnas
servicebehov och invanarnas forstaelse av
serviceverksamheten sd att invanarna klarar sig
battre pa egen hand

) skapar en modell fér hur kundernas
erfarenhetsexpertis och utvecklingsidéer kan
formedlas till tjanstemannaledningen och
de politiska beslutsfattarna.

Regeringens spetsprojekt

Inom projektet utvarderas dven traffsakerheten hos de
metoder som anvands for att inkludera kunder och pro-
ducera erfarenhetsdata, utnyttjandet av information
samt ibruktagandet av nya, i synnerhet digitala, metoder.
Se foljande sida.

Mer information om projektet (pa finska):

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

samt

I Innobyn dar var och en kan bidra till utvecklingen
av verksamhetsmodellen (pa finska)
https://www.innokyla.fi/web/tyotila1923650
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VERKSAMHETSMODELLEN FOR KUNDERS DELTAGANDE

<>

o

LANDSKAPET

Delaktighet genom information, 6ppen kommunikation

@ TIANSTEPRODUCENTEN

DELAKTIG- Kunden och personalen:
KUNDDELAK- ORDNANDE AV HETENS KARNA STRATEGISK UTVECKLING KUNDEN I
TIGHET TIANSTER Ordnande av tjﬂnster NIVA I SAMVERKAN EN VARDSITUATION
-
e Strategisk ledning och ® Beslutsfattande/ ® Malen for kundernas Kunden som e Vaxelverkan
samordning: landskapets delaktighet faststallda partner: e Bemé&tande
- kunddelaktighet, samar- beslutsfattare: e Kunder och erfaren- e Jamlikhet o Ov
icati . . erenskommelser
DELAKTIG- bete med organisationer sikerstaller .

HETENS KARNA

® System/program for
deltagande

e Tillvaratagande av

mangsidiga och
verkningsfulla
mojligheter

hetsexperter med

i planeringen, utveck-
lingen och utvarde-
ringen av tjansterna

® Vaxelverkan

e Okad gemensam
forstaelse

Ansvar

L S att delta och paverka
-
e Samutveckling ® Lagstadgade rad for e Kundrespons ® Medskapande ® Aktivt deltagande i den
e Digitala plattformar éildre,. personer mgd e Medskapande (tjanstedesign) egna varden enligt vilja
e Kundrad B - Diskussionsmoten e Coaching for utveck- och férmaga
FORMER AV Lty i ® Delat beslutsfattande
DELAKTIGHET e Diskussionsmoten DR e Kundrad lingspartnerskap
e Riktade enkater - medborgarméten e Kunder som utvarderare, ® Workshoppar * Engag?mang
- initiativ egenvarden och
¢ Medborgarbudget Indirekt paverkan e Kunder som tillhanda- | ® Samarbetsforum serviceplanen
:ggﬂmm hallare av tjanster
/ ~
® Program for delaktighet = e Invanare och e Konkret plan om e Ledningens e Kunden blir hord
o ?gs:;_t_:éill:nde gv ans;rar erfarenhetsexperter kunddelaktighet i exempel e Mojlighet att inverka
. ~ CLELEU Il TSy representerade organiseringsavtalen O @EEET o ol
5 g pa den egna varden
:(I)zg)\-lsz’;FRAv g::lagteirgnhsec;r:nsamordnar i organ med tjanste- i medskapande for om kunden vill
EOR ATT DELAK- e Organisationer engageras ® Erfarenhetsexpert producenterna kunder och personal | o Ritt till en stédperson
e Erfarenhetsdata /invanarpool . = L " N . ot X
TIGHET SKA System for kund e Anvandning av i en vardsituation
UPPNAS e Kundernas kunskaper e Interaktion delaktighet organisationer
utnyttjas vid e Oppen beredning . .
beslutsfattande e Erfarenhetsexperter inom tredje
® Kundservicesystem N~ och kamratstédsak- sektorn
L ® Fungerande webbsidor/elektroniska plattformar w torer anvands
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Fas 2: Resultat

Centrala resultat

De centrala resultaten i denna fas
bor vara:

en mer detaljerad bild av och nya idéer
om invanarnas och intressegruppernas
behov som stod for serviceloftets struktur,
innehall och mal

sakerstdllandet av att olika aktorer
ar trovardiga och engagerade

Regeringens spetsprojekt
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Fas 3: Tjanstemannaberedning
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Fas 3: Tjanstemannaberedning 1/2

Serviceloftets linjer och val
ur olika perspektiv

| detta skede av processen ligger fokus pa konkreta riktlinjer
och val. Det géller att dra upp riktlinjer och vélja innehall for
serviceloftet i fraga om olika tjanster eller tjanstehelheter ur
olika perspektiv enligt féljande:

) Tillgang (ska granskas)

) Tillgénglighet (ska granskas)

) Kvalitet (upplevts som viktig inom arbetsgruppen)

) Verkningsfullhet (upplevts som viktig inom
arbetsgruppen)

)} Social- och hélsovardsintegrationen
(upplevts som viktig inom arbetsgruppen)

| fraga om varje perspektiv ovan bér man kunna samman-

fatta landskapets mal ur anordnarens och invanarens
perspektiv, till exempel:

Regeringens spetsprojekt

) Tillgdngsperspektivet:

+ Anordnaren: Beddmningen av servicebehovet
styrs av lagstiftningen, personalen ska vara yrkes-
kunnig, bedémningen av behovet gors per kund.

« Invanaren: Jag upplever och litar pa att mina
behov har identifierats och att jag far ratt och
verkningsfull service.

Denna arbetsfas ska i sin helhet utféras i ndra samarbete
med den tjansteinnehavare som ansvarar for beredningen
och den &vriga arbetsgruppen. Fasen ar viktig med tanke
pa serviceloftets innehall och man bor reservera tillrack-
ligt med tid for den.

Ett forsta utkast kommenteras av
allmanheten, remissvar begars
pa det satt som landskapet
overenskommit

Nar den beredande arbetsgruppen har utformat en forsta
version av servicel6ftets innehall och helhet ar det viktigt att
uppratthalla och starka delaktigheten.
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Invanarna och de centrala intressegrupperna ska ges moj-
lighet att kommentera utkastet via olika kanaler och land-
skapets officiella organ och samarbetspartner genom ett
remissforfarande.
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Fas 3: Tjanstemannaberedning 2/2

Analys av responsen och
remissvaren och eventuella
andringar till foljd avdem

Den beredande tjanstemannen
och arbetsgruppen fortsatter
sitt arbete

) Responsen och remissvaren som olika aktorer lamnat
in om den forsta versionen av serviceloftet gas
igenom och eventuella dndringsbehov analyseras
utifran dem.

)} Enannan viktig diskussion galler serviceloftets
exakthet, dvs. hur exakta mal landskapet inom ramen
for servicel6ftet ska stalla upp ur olika perspektiv och
for olika tjanster eller tjanstehelheter.

) For att serviceloftet inte ska bli for tungrott bor
malen vara tillrackligt strategiska och konkreta.

) Det ska vara mojligt att folja upp genomférandet
av serviceloftet.

Regeringens spetsprojekt

) ldenna arbetsfas ligger fokus pa att finslipa det centrala
innehdllet i serviceloftet och dess formuleringar.

) For att serviceloftet ska bli ett styrningsverktyg for
organiseringen och produktionen av social- och
hélsovarden som helhet ar det viktigt att engagera
landskapets hogsta ledning i denna arbetsfas.

) Utan ledningens engagemang ar det svart att
realisera alla fordelar med serviceloftet.

) Vid finslipningen bor serviceloftet testas med hjalp

av exempelvis foljande fragor:

- Arserviceldftets innehall realistiskt ur ekonomiskt
och verksamhetsmassigt perspektiv?

- Bidrar serviceldftet till att styra organiseringen
i ratt riktning ur ett strategiskt perspektiv?

+  Bidrar serviceldftets innehdll till att styra tjans-
teproducenterna i ratt riktning ur ett strategiskt
perspektiv?
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Ar serviceldftet latt att forstd ur véra invanares/
kunders perspektiv?

Ar serviceldftet méatbart och kan vi félja upp hur
serviceloftet utvecklas och framskrider?

Handbok om serviceloftet for landskapsberedningen



Fas 3: Resultat

Centrala resultat

De centrala resultaten i denna fas
bor vara:

- ett forsta utkast till landskapets servicelofte
som beretts via manga kanaler

Regeringens spetsprojekt
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Fas 4: Administrativa beslut och beslutsfattande
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Fas 4: Administrativa beslut och beslutsfattande 1/2

Beredning som en del av
ekonomi- och verksamhetsplanen
(foredragandens process)

Uppfoljning, rapportering och
koppling till ledningssystemet

) Serviceldftet ska ingd i landskapets ekonomi-
och verksamhetsplanering.

) Ekonomi- och verksamhetsstyrningen ar en central
del av landskapets strategiska ledning. Darfor bor
man i detta skede kunna beskriva vilken inverkan
serviceloftet har pa den arliga budgetprocessen.

)} Pasamma sdtt som inom den kommunala planeringen
harleds de bindande verksamhetsmalen for budgeten
direkt fran strategin for fullmaktigeperioden genom
att en arlig malniva stalls upp for malen. Samma logik
galler i fraga om serviceloftet.

Regeringens spetsprojekt

)} Uppfdljningen, rapporteringen och ledningen av
serviceloftet ska kopplas till befintliga processer
och ledningssystem for att 6ka transparensen.

) Pasasatt kan ansvaret for servicel6ftets centrala
mal och genomfdrandet av dem férdelas mellan de
ansvariga personerna inom landskapskoncernen.
Om en beskrivning av detta saknas finns det
en risk for att serviceldftet blir och "hdnga i luften”
och inte leder till 6nskade resultat.
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Fas 4: Administrativa beslut och beslutsfattande 2/2

Kommunikation och marknadsforing
i olika former och via olika kanaler -
serviceloftet gors till ett varumarke

Landskapsfullmaktiges beslut
om (servicestrategin)
serviceloftet

) Serviceloftet ska vara synligt och lattillgangligt.

) For att servicel6ftet ska bli ett verktyg som framjar en
invanar- och kundorienterad servicekultur krévs tydlig
kommunikation och visualisering i en lattfattlig form.

) Varje landskap bor begrunda dessa fragor med
tanke pa vad som dr landskapets primara mal for
serviceloftet.

) Utover visualisering ar kommunikation via flera
kanaler och medborgarkommunikation viktigt,
till exempel:

« webbsidor

« sociala medier

+ ledningens bloggar

+ intranat

« videor

« interna meddelanden och tidningar

« ledningens rundresor i landskapet

+ arbetstagarsandebud

+ http://alueuudistus.fi/tiekartta/viestinta
(pa finska)

Regeringens spetsprojekt

) Serviceltftet godkdnns av landskapsfullméaktige.

) Fullmaktige ska godkdnna en helhet bestdende
av bland annat servicel6ftet samt en beskrivning
av de viktigaste frdgorna kring genomférandet,
uppfdljningen, utvarderingen och rapporteringen
av loftet.

) Centrala kdnnetecken for en strategiskt fungerande

fullmaktige ar bland annat att fullméktige

« intresserar sig for andringar i verksamhetsmiljon
och utvarderar dem regelbundet; vad innebar
dndringarna for den valda strategin

« styrverksamheten i landskapet med hjalp av
funktionella och ekonomiska mal samt genom
att foregd med exempel

« sakerstaller ett fungerande strategiskt besluts-
fattande inom landskapskoncernen

+ regelbundet utvdrderar sin egen verksamhet
och tar lardom av erfarenheter.
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Fas 4: Resultat

Centrala resultat

De centrala resultaten i denna fas bor vara:

En godkand beslutshelhet som bestar av ett servicel6fte
och en beskrivning av dess

- genomforande

uppfoljning

rapportering

utvardering

medborgarkommunikation
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Fas 5: Genomforande och kommunikation
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Fas 5: Genomforande och kommunikation 1/2

Indelning av serviceloftet i olika
funktionella faser och ledning av
ett effektivt genomforande

Kontinuerlig dialog med landskapets
invanare, kunder, personal,
organisationer och tjansteproducenter

) Nar ett servicelofte godkants ar det viktigt att
se till att det etableras och genomférs.

) |genomfoérandet bor vasentliga personer inkluderas
och engageras. Detta inkluderar en 6ppen
kommunikation och en bred dialog om service-
|6ftets centrala innehall. Endast ddrigenom kan
man skapa forstaelse, intresse och engagemang.

) Enannan vasentlig helhet ar att sakerstalla en
koppling till ledningssystemet. Landskapet ska
diskutera och goéra genomférandet till en del av
sina strukturer, matare och ledningsrutiner.

) Landskapet ska se till att nya verksamhetsmetoder,
modeller och rutiner utvecklas sa att det nya
serviceloftet kan genomféras som en del av
den Ovriga strategiska helheten.

Regeringens spetsprojekt

En dialog ar viktig i alla skeden av utarbetandet

av serviceloftet. | synnerhet nar 16ftet fardigstallts

ska det gas igenom med bland annat personalen,
personalorganisationerna och tjansteproducenterna.
For att uppratthdlla en dialog kravs enkla verksamhets-
modeller och instrument med lag troskel.

Landskapet ska i egenskap av anordnare for social-

och hélsovardstjansterna styra tjansteproducenterna

i sitt omrade. Serviceloftet ska synas i de avtal som
ingds med tjansteproducenterna och darigenom i
tjansteproducenternas verksamhet. For att uppratthalla
en dialog kravs enkla verksamhetsmodeller och
instrument med lag troskel.

Med hjélp av servicel6ftet kan man fa tjanste-
producenterna att sinsemellan "konkurrera” om att
genomfora serviceloftet.

Landskapsinvanarna och de som anlitar tjansterna
ska hela tiden ha tillgdng till en interaktiv, 5ppen
informations- och responskanal.

<>
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Fas 5: Genomforande och kommunikation 2/2

Kommunikationen som en del av
forandringsledarskapet, enkel och
tydlig visualisering av serviceloftet

Koppling till det befintliga
ledningssystemet

) Entillrackligt enkel och tydlig visualisering 6kar
forstaelsen, intresset och engagemanget.

) | detta material beskrivs ett exempel pa

visualiseringen av ett servicel6fte (presentationen
grundar sig pa Talent Vectias modell).

Regeringens spetsprojekt

) Genomforandet av serviceloftet grundar sig pa
att det gors till en integrerad del av landskapets
ledningssystem.

) Detta kan sdkerstallas t.ex. med hjalp av foljande
pastaenden:

Vi har pa ett tydligt satt faststallt hur de atgarder
och prioriteringar som serviceloftet kraver
motsvarar var strategi.

Vi har pa ett tydligt satt faststallt vem som utifran
serviceloftet ansvarar for initiativ/projekt.

Vi har pa ett tydligt satt faststallt vilka atgarder
och ansvar for att genomfora serviceloftet som
vilar pa varje enhet, sektor och resultatomrade.
Vi har faststallt hur vi systematiskt ska utveckla
var kultur sa att den stoder serviceloftets mal.

Vi har pa ett tydligt satt faststallt hur uppféljningen,
utvecklingen och rapporteringen av service-
[6ftet ska genomforas och ledas.

Vi har pa ett tydligt satt faststallt hur vi kan
allokera resurser till de objekt som kravs i
serviceloftets mal.

<>

33 Handbok om serviceloftet for landskapsberedningen



<>
Fas 5: Resultat

Centrala resultat

De centrala resultaten i denna fas bor vara:

« Agerande enligt genomforandebeskrivningen, bland annat

- forhandlingar om serviceavtal

« utveckling av landskapets organiseringsenhet

platamin.
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Fas 6: Uppfoljning, utvardering och
kontinuerlig utveckling

l'w“'w“fc'r |




<>

Fas 6: Uppfoljning, utvardering och kontinuerlig utveckling 1/2

Mangsidiga servicekanaler for
landskapets invanare (koppling till
ledningssystemet, rapportering)

) Serviceloftet som verktyg samt instrument for ledning
av verksamheten och ekonomin ar en kontinuerlig
process som hela tiden férandras.

) Enligt lagstiftningen: “Serviceloftet ska offentliggoras
i det offentliga datandtet. Ett offentligt servicel6fte
ger invanarna i landskapet maojlighet att folja och
beddma hur avsikten ar att tillhandahalla tjanster och
tillhandahalls de i enlighet med I6ftet. Harigenom
ar det ocksa majligt att ge respons och komma med
forslag som forbattrar det praktiska tillhandahallandet
av tjanster”.

) Detardockinte tillrackligt att enbart utveckla
kanalerna, utan landskapen maste dven
kunna omvandla kundresponsen till en del av
ledningssystemet och rapporteringen.

Regeringens spetsprojekt

) Landskapen bor stélla upp tydliga mal om
kundupplevelsen for hela organisationen samt
via ledningssystemet implementera dessa mal
i organisationen som helhet.

Forankring av centrala matare
for serviceloftet i olika delar av
koncernen (och i motsatt riktning)

) Vid valet av matare I6nar det sig att beakta hur
tackande resultatmatarna och matarna fér uppféljning
av framstegen dr. Om uppfoljningen sker enbart med
hjalp av resultatmdtare fokuserar den ofta enbart pa
de matbara slutresultaten, varvid man undgar att
beakta om utvecklingen gar i ratt riktning.

) Attvidlja centrala matare for kundupplevelsen i
anslutning till servicel6ftet i hela organisationen ar
viktigt med tanke pa uppfoljningen, utvarderingen
och den kontinuerliga utvecklingen. Varje landskap
bor inom ramen for servicel6ftets innehall hitta 3-5
centrala matare som foljs upp i hela organisationen.

36

) Valet av matare kan testas t.ex. med hjalp av féljande

pastaenden:

+  Vifoljer upp hur serviceloftet framskrider med
hjalp av "matare av framstegen” (som mater
framstegen, om man ar pa ratt vdg, om tidtabellen
haller for att na de 6nskade resultaten).

« Vifoljer upp hur serviceloftet framskrider med
hjdlp av "resultatmdtare” (som mater slutresultatet
sasom omséttningen, Idnsamheten, den arliga
tackningen).
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Fas 6: Uppfoljning, utvardering och kontinuerlig utveckling 2/2

Datainsamling, bedomning
och analyser, darefter
utvecklings- och
korrigeringsatgarder

Bedomning av serviceloftets
konsekvenser och insatser
for kontinuerlig utveckling
av verksamheten

) Enforutsattning for systematisk och kontinuerlig
utveckling dr att man sammanstaller befintlig
information och utvarderar den nuvarande
verksamheten utifran den.

) Detar mojligt nar uppfoljningen av servicelftets
framskridande gors till en del av ledningssystemet
och ansvaret fér uppféljningen infors i de anstalldas
befattningsbeskrivningar.

) Detta kan testas t.ex. med hjalp av foljande
pastaenden:

« Vihar faststallt forum for ledningen och matare
for dessa med vilka vi systematiskt foljer upp
framstegen.

« Viutvdrderar regelbundet att vi gjort ratta val.

« Vi har faststéllt en metod for att snabbt reagera
pa eventuella utmaningar och férandringar
i omvarlden.

Regeringens spetsprojekt

) Serviceloftet ar avsett att framja bl.a. organiseringen
av social- och héalsovarden pa riksniva sa att man tar
hansyn till kundernas asikter och behov.

) Auvsikten dr dven att 6ka transparensen i verksamheten
och darigenom utveckla tjansternas kvalitet,
verkningsfullhet och kostnadseffektivitet.

) Darfor bor bedémningen av servicel6ftets verkningar
goras till en del av den kontinuerliga utvecklingen

av verksamheten. Ett fungerande alternativ &r att

implementera ett kundorienterat tankesatt samt

Lean-utvecklingens principer och verktyg i det

vardagliga arbetet.

+ Informationspaket om social- och hélsovards-
reformen https://alueuudistus.fi/sv/
informationspaket-for-social-och-halsovarden

- Utvardering av landskapens organiseringsférmaga
(pa THL:s ansvar) https://thl.fi/sv/web/vardrefor-
men/informationsunderlag-och-utvardering/

utvardering
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Referensram for utvarderingen av landskapen (THL),
arsklocka for utvarderingen

Landskapsspecifika och Den kommande utvarderingsperioden planeras tillsammans
ik fattand Itat ..
gusbcl’i:“efasa“ © resuita VAD HANDER?
THL, landskapen och ministerierna granskar den senaste utvarderingen

mber | j ; och planerar tillsammans den kommande utvarderingen.

Kommunikation . v v . .
et Information som utgor grunden fér utvarderingen granskas

av utvarderings- Landskapsvalet g
resultaten 2018 1? VAD HANDER?
. . i o = THL och landskapen granskar tillsammans de material och

‘R’ADI':.I:\NDEEI" s ZUTVARDERINGS- indikatorer som anvands i utvérderingen.

esultaten publiceras o  PROCESSEN
for olika malgrupper % ‘
tillsammans med C
landskapen och SHM L

THL forser ministerierna
med de preliminara
resultaten for IInr ot
diskussioner med '

varje landskap De prelimindra resultaten granskas

VAD HANDER?
THL:s expertgrupp tar fram utvarderingens preliminara resultat.
Resultaten granskas tillsammans med landskapen.
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Fas 6: Resultat

Centrala resultat

De centrala resultaten
i denna fas bor vara:

- fardiga matare och indikatorer
for uppfoljningen och utvarderingen
av serviceloftet

+ ledning och kontinuerlig utveckling
i enlighet med serviceloftet

Regeringens spetsprojekt
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3. Exempel pa en modell av serviceloftet
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Exempel pa en modell av serviceloftet

Exempelmodell pa serviceloftet

Exempelmodellen pa servicel6ftet grundar sig
ursprungligen pa Talent Vectias konceptarbete
for att utveckla kundupplevelsen som har tagits
fram i samband med workshopsarbete och
anpassats i samarbete med landskapsberedarna
for visualiseringen av verksamhetsmodellen for
serviceloftet.

Modellen grundar sig pa foljande idé:

) Modellen bestar av tva centrala perspektiv som
anvands for att ta fram innehall fér serviceloftet:
1) anordnarens perspektiv och
2) invanarens/kundens perspektiv.

) De tva perspektiven ovan indelas i fem delomraden
som tillsammans bildar ett servicel6fte. “Tillgdng
innebar for anordnaren x, for kunden x”.

Tillgang

Tillgdnglighet

Kvalitet

Verkningsfullhet

Social-och hélsovardsintegrationen

Regeringens spetsprojekt

)

Modellens innersta cirkel har delats upp i tva delar.

| dessa ska verksamhetsprincipen sammanfattas
(vad innebar den fér anordnaren, vad for invanaren/
kunden).

I modellens mitt anges karnan i landskapets
servicelofte.

1

<>

Exempelmodellen utgar fran
att det finns tva motparter

Anordnarens tillganglighets-
perspektiv:

« "Tjansterna tillhandahalls via flera
olika kanaler med beaktande av
kundernas olika behov.”

Kundens tillganglighetsperspektiv:

« "Jag upplever att tjansterna ar
tillgangliga och jag kan skéta mina
arenden pa ett flexibelt satt utifran

_ mina behov och min férmaga.”

Handbok om servicel6ftet for landskapsberedningen
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Exempelmodell pa serviceloftet

Kvalitetsmalet

Tillganglighets- Verknings-
malet (§) fullhetsmalet

averka o
Co D%,
w2 ©

Invanarens/kundens

perspektiv Social- och

Tillgangs- Visionen
LAk av landskapets

servicelofte

® O
: Social- och
Tillgangs- ‘\A)) hélsovards-
1 %

malet (§) integrations-

Anordnarens perspektiv malet

Tillganglighets- Verknings-
malet (§) fullhetsmalet

Kvalitetsmalet
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Exempel pa invanarens/kundens perspektiv

) Jag erbjuds tjanster pa olika satt som )
jag kan valja mellan.
) Man forsoker uppriktigt I6sa mina problem. )
) Anvisningarna om de elektroniska tjansterna
ar tydliga. )

) Jag behéver inte kda onddigt Iange och
tjansterna ar lattillgangliga.

) Man kdnner till mina behov.

) Man forstar vad som ar viktigt
for mig.

) Mina behov uppfattas som
viktiga.

) Jag far brainformation om
tjdnsterna och narservicen
i mitt landskap.

) Jag kan skéta mina drenden
enligt min egen féormaga.

Regeringens spetsprojekt

Tillganglighets-

Jag litar pa att jag far bra

och trygg service.

Man ser till att halla de I6ften
man gett mig.

Jag far enkelt och pa ett
begripligt satt de tjanster
som jag lovats.

Kvalitetsmalet

Jag far alltid service av samma
kvalitet oberoende av kanaler/
personer.

Utvecklingen av min
funktionsformaga och halsa
ligger i fokus.

Jag upplever att man uppriktigt
bryr sig om mig och tar ansvar
for min hédlsa som helhet.

<>

Verkningsfullhets-
malet

Jag far tjanster i ratt tid.

Jag vet vart jag ska vanda mig
for att fa hjalp med mina behov.
Jag behover inte springa fran
ett stalle till ett annat, utan
servicekedjorna fungerar bra.
Nar jag behover manga olika
tjanster vet jag vem som
ansvarar for helheten.

Handbok om servicel6ftet for landskapsberedningen
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Exempel pa anordnarens perspektiv

En allt storre andel av

befolkningen far i forsta hand
elektroniska tjanster.

Flexibel och enkel tillgang.
Lattillganglig och lag troskel.

Tillgangs-

Social- och
halsovards-
integrations-
malet

Tjansterna genomfors
som samordnade helheter
och servicekedjorna ar
smidiga.

Man kanner till andras

uppgifter i vardkedjorna.
) Man har kontroll 6ver
. tjanstehelheten.
VerknlngS- ) Kommunen och

fullhets- landskapet har en
fungerande kontaktyta.

Fungerande integrering
mellan anordnaren och
producenten.

)} Man samordnar och
styr tjansterna for

) Resurser riktas till de elektroniska
tjansterna.
) Hjalpbehovet uppskattas
i forsta hand elektroniskt. T|||gang||g hets-
) Malet arinstallt pa o
mal
forebyggande tjanster. alet malet

) Narservicen har definierats. Kvalitetsmalet )

) Landskapet sorjer for att nddvandiga social- och
hélsovardstjanster genomfors pa olika nivaer.

) Narservicen ar tjanster som kunderna anlitar ofta, ) Servicebehovet forebyggs patienter med ett stort
atminstone en del av dem regelbundet, rentav dagligen. ) Smidiga, palitliga, behovsenliga och och minskas med tjanster servicebehov.

) Narservicen ar tillganglig ur kundernas perspektiv, till hogklassiga tjanster som fas i ratt tid. i ratt tid. ) Haliservicekedjan/
exempel genom att den tillhandahalls i hemmet eller ) Kundupplevelsen av kvaliteten ar god. ) Detfinns information processerna utvecklas.
som elektroniska tjanster, i anknytning till vardagsmiljon ) Servicebehovet bedéms och planeras som stod for tjansterna.
eller som ambulerande tjanster. tillsammans med kunden. ) Funktionsférmaga i

) Det ar vare sig mojligt eller andamalsenligt att splittra all service ) Man sorjer for att personalens kompetens hemmet.
och ordna den som narservice. Sadan service ar till exempel ar hog. ) Med hjalp av information/
service som erbjuds sallan och som kraver specialkompetens ) Verksamheten utvarderas och utvecklas vard/service klarar man sig

eller dyr utrustning. Denna service ska samlas till storre helheter. systematiskt tillsammans med kunden. sjalvstandigt i vardagen.
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Invanarens/kundens perspektiv

%

Du kan féra in ett

et tdorie. Anordnarens perspektiv

Regeringens spetsprojekt 45 Handbok om servicel6ftet for landskapsberedningen



Det ar viktigt att serviceloftet resulterar i
en tillrackligt koncis och exakt visualisering.

Serviceloftet ska i sin enklaste form kunna
presenteras med hjalp av tre dior.

Exempelmodell pa seviceloftet

Kundens/invanarens perspektiv

Kvalitetsmalet

Tillgénglighets- Verknings-
malet (§) fullhetsmalet

averka o
oo P “hog,
S

\00‘, Social- och
Visionen halsovard
av landskapets
servicelofte

o Social- och
Tlllpangs- ) héalsovards-
malet (§) i integrations-

Verknings-

Tillganglighets- )
malet (§) fullhetsmalet

Kvalitetsmalet

Anordnarens perspektiv

Landskapets servicelofte i sin helhet

Regeringens spetsprojekt

Informationsflodet ar stort 6verallt. Problemet ar inte att publicera
informationen utan att fa uppmarksambhet till den.

Exempel pa kundens perspektiv

Jaglitar pa att jag far bra
och trygg service.

man gett mig.
Jag far enkelt och pa ett
ag inte koa onadigt linge och begripligt sitt de janster
tjansterna ar lttilgangliga. som jag lovats.

Kvalitetsmalet

Verkningsfullhets-
malet

Tillgénglighets-

for mig.
Mina behov uppfattas som malet
viktiga.

Jag far bra information om

Jag far tjanster i it tid.
Jag vet vart jag ska vanda mig
for att fa hjélp med mina behov.

averka o,
0¥ h g, Jag behover nte springa frin

anstema och narservicen ) @ ettstalletiltt annat,utan
it landskap. R servicekedorna fungerar bra.
Jag kan skéta mina arenden Ti Na jag behéver manga olika
enligt min egen formaga. 9 tanster vet jag vem som
ansvarar for helheten.

Det detaljerade innehallet
i serviceloftet enligt
kundernas perspektiv
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Exempel pa anordnarens perspektiv

=)
S social-och
halsovards-
integrations-
malet

elektroniska tanster.
Flexibel och enkel tllging.
Lattilganglig och g troskel.
Resurser rktas til de elektroniska

Verknings-
fullhets-
malet
Kvalitetsmalet

Narservicen ar tianster som kunderna anlitar ofta,
regelbundet, s
tilganglig il q iratt tid.

som stod for tjansterna

eller som ambulerande tanster.

rhog. hemmet.

i
sjlvstandigt i vardagen.

Det detaljerade innehallet
i serviceloftet enligt
anordnarens perspektiv
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Det ar mojligt att det i olika landskap finns ett
behov av flera servicel6ften beroende pa olika
kundgruppers och kundsegments (barn och
unga, dldre osv.) behov. | sddana situationer
galler det att fasta vikt vid samordningen av
serviceloftena. Om landskapet utformar flera
serviceloften maste deras inverkan pa verk-
samheten, ekonomin och uppfdljningen av
|6ftena diskuteras pa férhand. | denna handbok
beskrivs vad ett servicelofte ar, vad det inne-
bar och hur landskapen kan ga till vaga for att
skapa ett servicel6fte som en del av den mer

omfattande berednings- och utvecklingsproces-

sen i landskapet. | beskrivningarna av de olika

arbetsfaserna presenteras pa ett konkret satt de
atgarder som bor beaktas i servicel6ftet. Det bor

dock alltjamt understrykas att varje landskap
kan tillampa exemplen i handboken pa det satt
som lampar sig bast for landskapets situation.

Regeringens spetsprojekt

Under varen 2018 publicerades en elektronisk
version av hur man skapar ett servicelofte

pa adressen www.alueuudistus.fi/sv/framsida.

Den kan utnyttjas av landskapsberedarna och
alla andra som intresserar sig for fragan.

Landskapen erbjuds en mdjlighet att testa
verksamhetsmodellen for servicel6ftet och
delta i ett pilotprojekt fran och

med mars 2018.
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Mer information

Projektchef Vuokko Lehtimaki

Social- och halsovardsministeriet

Avdelningen for valfard och tjanster/HPO

Sjotullsgatan 8
00170 Helsingfors
PB 33

00023 Statsradet
Véxel 0295 16001
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