o . o R Motesprogramm 03.04.2024 Mangkulturellt klienradet
’ Osterbottens valfdardsomrade

Pohjanmaan hyvinvointialue

Mote: Mangkulturellt klientradet

Tid: 03.04.2024 kl. 16.30-18.30
Plats: Vasa centralsjukhus, Y3, métesrum Trana.

Klientradet:

Ali Rahma medlem forhindrad
Backman Marian medlem
Moghadampour Ghodrat medlem
Morkel Hendrik medlem
Mutai Ezra medlem
Ntumba lve medlem
Oo Sa Myer medlem
Paavola Nadia medlem forhindrad
Peltorinta Rehema Wambui medlem
Syring Natalia medlem
Thuy Luu Dieu medlem
Wilkinson Paul medlem forhindrad
Yaseen Khalid Ali medlem forhindrad
Zhang Yue medlem forhindrad

Arbetsgrupp for klientradet:

Kortemaki Virpi representant av socialarbetslinje, chef av vuxensocialtjanst, SOTE-
central

Lonnberg Karolina representant av lakarlinje, 6verlakare i servicehandledning, Klient- och
resursscenter

Makinen Camilla representant av vardlinje, overskotare, SOTE-central

Penttinen Erkki ordférande av klientradet sektordirektor, personer i arbetsfor alder

Hannu-Jama Marjo sekreterare av klientradet, utvecklingsplanerare/FUl-enhet

Program:

1. Motet 6ppnas och deltagarna konstateras

2. Fortroende for valfardsregionen - resultat av enkaten
Petra Fager, kommunikationschef

Som bakgrund for diskussionen:

Finland ar ett land med starkt fortroende och klarar sig bra i internationella
fortroendematningar. Till exempel visar OECD:s utvarderingsrapport (2021) och
Medborgarpulsen (2023):

e trots det hoga nationella genomsnitt varierar medborgarnas fértroende for olika
institutioner

e det finns tydliga behov av utveckling inom tjansterna

e finsk paradox: fortroendet ar hogt, men medborgarna tror inte att de kan
paverka politiska processer > eventuell marginalisering av befolkningsgrupper boér
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motverkas i Finland genom framjande av social dialog: Se ny publikation
Tietoraportti: Diskriminering i Finland 2020-2023.

Forslag:

Kundradet diskuterar resultaten fran fortroendeundersdkningen av paverkansorganen och tar
stallning till de centrala resultaten i undersdkningen.

1. Kundnéjdhet med OVPH o6verlag:

e NPS rekommendationsindex ar bra 60/-100-100, siffran beskriver hur sannolikt det ar
att kunder skulle rekommendera tjansten till andra (NPS-index samlas in med hjalp av
Roidu-tjansten)

2. Huvudresultaten fran fortroendeundersékningen:
e Kommunikationen bedéms vara tillfredsstallande och de minst tillfredsstéllda &r med
socialtjansterna

Kundradet diskuterade resultaten fran undersékningen och funderade 6ver mojligheterna att
forbattra fortroendet. Generellt konstaterades att siffrorna som visar lagre fortroende inom olika
sektorer kraver att man gar till botten med fragan, utreder dess orsaker, identifierar omraden for
forbattring och hur man kan atgarda dem - motverkande verktyg?

1. Tjanstetillganglighet som en starkare av fortroendet

e fortfarande svarigheter med att na/tilltrada tjansten - hur kan fortroendet i denna
kritiska del av kundens tjansteprocess fortsatta att starkas?

e |dkarens tidsbokning stangde till exempel mitt under samtalet trots att stangningstiden
arkl. 16

e lang reaktionstid pa feedback

e utmaningar med att ta sig 6ver troskeln och genom flaskhalsen i kundinteraktionen >
nar man val har kommit forbi, hanteras arenden val

2. Valfiardsomradets verksamhet, organisering av tjanster och beslutsfattande - information
och foérstaelse som en del av fortroendets uppbyggnad
e Kvaliteten pa tjansterna sett ur kundens perspektiv, det vill sdga hur kunden behandlas
- det ar vad det handlar om! En kdrnfraga som ar viktig att 6ppna upp for kunder och
invanare
e Oppenhet i beslutsfattandet for invanarna inom organisationen och pa olika nivaer:
stat-region-kommunens arbetsfordelning
o Finns det tillracklig information om detta?
o En synpunkt som framkom var ocksa att tjanstens anvandare inte nddvandigtvis
behdver kanna till verksamheten i 6vrigt, sa lange tjansterna fungerar
o Bakgrunden till beslutsfattandet och organisationens verksamhet ar viktig
information for valjarna och uppmuntrar aven till att rosta i valen
e Klarsprak - till fordel for alla for att framija tillgangligheten till tjanster och
informationsdelaktighet
e Interaktion framjar fortroendet
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Valfardsomradet som en ny organisation ar fortfarande under utformning: hur val kanner
invanarna till sitt valfardsomrade samt organisationen och dess tjanster? > kontinuerlig
marknadsféring och information baserad pa kontinuitet ar viktigt for invanarna

Hur kommer kvaliteten pa tjansterna och behoven av finansiering att vara i linje med
varandra i den svara samhallsekonomiska situationen?

Ledningsgruppens begdran om stillningstagande fran kundradet angaende
sprakalternativ av kundfeedbackautomater
For narvarande samlas feedback in fran vara kunder pa olika enheter genom anvandning av
kundfeedbackautomater. Dessa automater ar tillgangliga pa svenska, finska och engelska.
Ledningsgruppen foreslar att
e bakgrundsfrdgorna for feedback fértydligas
e for att fa information om serviceupplevelserna hos kunder med olika sprak och om
genomférandet av sprakliga réittigheter
For att forbattra praktiken ber ledningsgruppen om en bedémning fran det mangkulturella
kundradet om funktionaliteten hos fragealternativen avseende sprak. Bakgrundsfragorna
for spraket ar preliminart planerade enligt foljande:
1.MODERSMAL:
1. svenska 2. finska 3. engelska 4. annat modersmal > om annat sprak, ange vilket
2. KOMMUNIKATIONSSPRAK
1. svenska 2. finska 3. engelska 4. tolkning
Viljs om du oberoende av modersmalet hanterade arendet pa svenska, finska eller
engelska eller anvande tolkning. Detta fragas eftersom vissa i praktiskt taget vill hantera
sina arenden pa svenska eller finska och vissa kan behova en tolk.
3.TILLFREDSSTALLELSE MED SPRAKLIG TJANST
helt 6verens/delvis 6verens/kan inte saga/delvis oenig/helt oenig
Forslag:

Kundradet utvarderar och diskuterar fragornas utformning. Radet ger en bedémning av
forslagen till férandring av fragealternativen till ledningsgruppen. Forutom ett
stallningstagande torde kundradet ocksa kunna gora en rekommendation till
ledningsgruppen angaende vidareutveckling av drendet.

Kundradet behandlade fragan med féljande kommentarer och slutsatser:

e Kunderna forvantar sig att de ska kunna svara pa enkaten pa sitt modersmal baserat pa
alternativen i sprakmenyn

e Att fraga om modersmalet ar ok, till exempel genom en nedrullningsbar meny

e Begreppet "kommunikationssprak" ar mycket svart och gor fraga alternativen
forvirrande, sarskilt i en snabbresponsmiljo

e emojis fungerar pa alla sprak ©

Samkommunen fér Osterbottens vélfardsomrade / registratur | Pohjanmaan hyvinvointialueen kuntayhtyma / kirjaamo
Sandviksgatan 2—4, 65130 Vasa | véxel 06 218 1111 | registrator@ovph.fi | osterbottensvalfard.fi
Hietalahdenkatu 2—4, 65130 Vaasa | vaihde 06 218 1111 | kiriaamo@ovph.fi | pohjanmaanhyvinvointi.fi


mailto:registrator@ovph.fi
mailto:kirjaamo@ovph.fi

Ne

. o R Motesprogramm 03.04.2024 Mangkulturellt klienradet
Osterbottens valfdardsomrade

Pohjanmaan hyvinvointialue

Klientradets standpunkt:

e Det ar viktigt att 6Overvaka tillfredsstallelsen hos kunder med olika sprakbakgrund

e Det bor utredas om det ar mojligt att fa fler sprakalternativ i Roidu med tanke pa de
sprak som generellt talas i omradet

e Vilka l6sningar har andra valfardsomraden anvant sig av?

e Inkludering av Roidu-tjansteleverantéren och samordning av utvecklingsarbetet med
en mangkulturell klientrad i planeringen av utvecklingsarbetet

| detta sammanhang kom en kommentar om tolkningssituationen, dar det papekades att
den inte alltid fungerar systematiskt. Kunden ar osaker pa om en tolk har bestallts eller inte.
Det finns ett behov av att tvdliggora rutinerna. Saken beaktas vid utarbetandet av den
funktionella jamstalldhets- och likabehandlingsplanen.

4.Institutet for hdlsa och valfard (THL) Monisuomi- undersokning
Erkki Penttinen, sektordirektor

Monisuomi- undersokningens malgrupp utgjordes av personer fodda utomlands med
utlandsk bakgrund och i aldrarna 20-74 ar som bor i Finland. Datainsamlingen genomférdes
mellan september 2022 och mars 2023. Informationen samlades in via en elektronisk enkat,
pappersenkat och telefonintervjuer.

| den cirka 20 sidor langa enkaten kartlades valfard och halsa hos invandrad befolkning samt
deras erfarenheter av tjanster och arbetslivet. Ur forskningsmaterialet ar det mojligt att
hamta statistik om indikatorer per valfardsomrade for att framja medvetenheten och
anvandningen i planeringen av social- och halsovardstjanster.

Forslag:

Kundradet fordjupar sig i resultaten fran Monisuomi-undersékning och bedémer vilka
indikatorer som enligt radet ar viktiga att beakta i den fortsatta granskningen av
statistikmaterialet inom vart valfardsomrade. Resultaten fran den indikator- och
valfardsomradespecifika fortsatta granskningen kommer att diskuteras vid kundradets mote
i maj tillsammans med forslag till utveckling.

Klientradets standpunkt:

Aven om situationen i Osterbotten vad galler diskriminering ar relativt god, har vi utrymme
att forbattra det inom vélfardsomradet och dess verksamheter. Ordférandens férslag till
integrationsprogram for Osterbottens valfardsomrade ar stdd vart och medlemmar fran
kundradet involveras i det. Behandlingen av drendet fortsatter vid kundradets ndsta moéte
den 29 maj 2024

Bilaga 3 Sammandrag av Monisuomi- undersékning
5. Andra drenden

6. Avslutning av mote
Moétet avslutades 18.40
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