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Sisallys

+ Tausta ja tarpeet

« Toimintamallin hyotytavoitteet

« Toimintamallin kuvaus ja kolmen avaimen tarkempi kuvaus
« Laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvat esihenkildotydén prosessit
« Palvelujen tilannekuvan seuranta ja raportointi
« Vuorovaikutus ja viestinta



Avosairaanhoidon johtamismalli ja
kayttoonottosuunnitelma, Lansi-Uudenmaan HVA
(RRP, P4, I1) 2022

Johtamismalli pyrkii selkiyttédmaan

avosairaanhoidon rakenteita seka eri tasoilla toimivien
johtajien ja johtamisfoorumien rooleja, tehtavia ja
vastuita. Malli ohjaa paatdksentekoa mahdollisimman
[dhelld niita, joita asia koskettaa. s

s

Esihenkilotyon kehikko - esihenkilotyon
vastuualueiden prosessikuvauksia avosairaanhoidon
palvelulinjalla, Lansi-Uudenmaan HVA (RRP, P4, I1)
2023-2024

Esihenkilotyon kehikko, joka tukee avosairaanhoidon
johtamismalliin kdyttdédnottoa toimintayksikdiden
johtotiimien arjessa. - .

V

"OPTI"” — Avosairaanhoidon operatiivisen J
toiminnan ja laadun jatkuvan parantamisen
malli, Lansi-Uudenmaan hva (RRP, P4, I1)
2024-2025

Avosairaanhoidon palvelujen operatiivisen

toiminnan seurannalle ja laadun jatkuvalle
parantamiselle on maaritelty yhteinen mittaristo eri
johtamisen tasot huomioiden. " B

raholttama
HextGararstionEL

Hyvinvointialueiden toiminnan kdynnistyessa 1.1.2023 Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueen avosairaanhoidon palvelujen toimintamallit eivat olleet yhtenevaiset,
joka vaikutti myds eriaviin kaytanteisiin johtamisen suhteen. Palvelutuotannon
tunnuslukujen seuranta ja raportointi toteutui vaihtelevasti.

Vuosien 2023 ja 2024 aikana johtamisen kaytanteiden yhtenaistémiseksi ja muutosta
tukemaan rakennettiin palvelulinjalle oma esihenkildtyon kehikko, joka otettiin
kayttoon kaikkien terveysasemien lahiesihenkildiden toimesta vuoden 2024

alussa. Kehikon tarkoitus on mahdollistaa hyva johtaminen arjen tydssa, jolloin
palvelulinjan toiminnoissa pystytaan tarjoamaan alueen asukkaille laadukkaita ja
oikea-aikaisia palveluja. Malli selkeyttaa esihenkilétydn vastuita ja roolia kaikilla
johtamisen tasoilla.

Avosairaanhoidon johtamisen kehittdminen kdynnisti suuremman esihenkilétydn
kehittamisen kokonaisuuden niin palvelulinjan sisélld kuin organisaatiossakin. Vuonna
2024-2025 Aikuisten sosiaalipalvelujen palvelulinjalla muokattiin avosairaanhoidossa
luotu johtamisen ja raportoinnin malli soveltuvaksi aikuisten sosiaalipalvelujen
palvelulinjalle. Samaan aikaan avosairaanhoidon palveluissa jatkettiin mittaroinnin ja
raportoinnin kokonaisuuden kehittamista ja strukturointia.

Kehittamistoimenpiteista muodostuu ehea kokonaisuus, joka vastaa yhteiseen

tavoitteeseen parantaa palvelujen saatavuutta hyvan esihenkilétydn avulla. Kun
esihenkildtydn roolit ovat selvat, kerroksittainen johtaminen mahdollista vastuun
kantamisen toiminnan oikealla tasolla niin arjessa kuin poikkeamiin reagoidessa.

Esihenkilotyon onnistumisen avaimet - esihenkilotyon
vastuualueiden prosessikuvauksia aikuisten sosiaalipalvelujen
palvelulinjalla, Lansi-Uudenmaan HVA (RRP, P4, I1) 2024-
2025

Projektissa muokattiin aiemmin avosairaanhoidossa luotu johtamisen
ja raportoinnin malli soveltuvaksi aikuisten sosiaalipalvelujen
palvelulinjalle. Esihenkilétydn onnistumisen avaimet —malli selkeyttaa
esihenkiléroolin vastuita ja tarjoaa tydkaluja ja prosesseja, jotka
tukevat arjen johtamistydssa onnistumista. [

R




Euroopan unionin
rahoittama
NextGenerationEU

Esihenkilotyon onnistumisen avaimet - esihenkilotyon vastuualueiden
prosessikuvauksia aikuisten sosiaalipalvelujen palvelulinjalla, Lansi-
Uudenmaan HVA (RRP, P4, I1) 2024-2025

Projektissa muokattiin aiemmin avosairaanhoidossa luotu johtamisen ja
raportoinnin malli soveltuvaksi aikuisten sosiaalipalvelujen palvelulinjalle.

Esihenkildotydn onnistumisen avainten on tarkoitus selkeyttda esihenkiléroolin
vastuita ja tarjota tydkaluja ja prosesseja, jotka tukevat arjen johtamistydssa
onnistumista.

Seuraavilla sivuilla esitelldan Esihenkildtydn onnistumisen avaimet ylatasolla ja
kuvataan sen sisaltéjen avulla kolme esihenkilon keskeisistd vastuualueista.
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Aikuisten sosiaalipalvelujen Esihenkilétyon onnistumisen avaimet

@ Aikuisten sosiaalipalvelujen esihenkildtydn rooli ja sen vastuut ovat selkeat kaikille
palvelulinjalla tyéskenteleville esihenkildille.

@ Keskeisten vastuualueiden kokoaminen kuuden toisiinsa linkittyvan otsikon alle tarjoaa
esihenkildlle helpon ndkyman kokonaisuuteen ja lisaa asioiden keskindistd ymmarrysta

Aikuisten sosiaalipalvelujen toiminnan johtaminen ja kehittédminen on tavoitteellista,
systemaattista ja yhtenaista.

@ Toimintamalli tukee esihenkilétydn vastuun toteutumisesta kerroksittaisen johtamisen
tavalla eli tukee paatdéksentekoa mahdollisimman ldhella sitd, missa asiat todella
tapahtuvat. Selkea roolitus prosesseissa tukee arjen tydssa onnistumista.

Aikuisten sosiaalipalvelujen operatiivisen toiminnan johtamisen mallilla vastataan
hyvinvointialueen strategisiin tavoitteisiin ja mahdollistetaan esihenkiléiden onnistuminen
tydssaan seka palvelulinjan onnistuminen perustehtdavassaan eli palvelujen tarjoamisessa
ja henkiléstdon hyvinvoinnin turvaamisessa.

Euroopan unionin



on koottu esihenkilorooliin

Miten tiimien ja
yksikéiden
kehittamista
johdetaan? Miten
esihenkilé tukee
tyontekijoiden
osaamisen
kehittymistéa ja
hyédyntémista?

Miten esihenkil6 vastaa
palveluiden laadusta ja
asiakasturvallisuudesta ja
tukee henkiléstéé niiden
toteuttamisessa?

Talouden

kokonaisvastuu

Mita tarkoittaa

esihenkilén vastuu tiimin

tai yksikén budjetin
seuraamisesta ja
toteutumisesta?

vastuu tiimin tai
yksikon riittédvan ja
oikeanlaisen
henkiléstéresurssin
suunnittelussa ja
turvaamisessa ?

% Tdmédn materiaalin seuraavilla sivuilla pureudutaan liséé kunkin avaimen teemaan!
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kuuluvia asioita kuuden teeman eli alle
Tavoitteellinen
ihmisten ja
toiminnan
johtaminen
Miten tiimejé, yksikéitéd ja
ammattilaisten suoritusta
OI'::E:::Zn Asiakas- johdetaan tavoitteellisesti? Henkilosto- Vuoro-
ja palvelujen Millainen tyéympéristé tukee _suunmttelu vaikutus ja
kehittiminen laadun henkilstén tyéssd onnistumista ja ja palvelus- e e
turvaaminen ty6hyvinvointia? suhdeasiat
Mitké
viestinnélliset
Miké on esihenkilén tehgi‘;ﬁé: lgi;ggvat

vastuulle? Mitéd on
vastuullinen ja
tavoitteellinen
vuorovaikuttamin
en?
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Esihenkilotyossa tiimin ja yksittaisen tyontekijan suorituksen johtaminen
nivoutuu laajaksi kokonaisuudeksi

) @

~

TyOyhteisdn hyvan suoriutumisen perusta

©

on tiimien ja ammattilaisten hyvinvointi ja
Tavoitteiden .. jaksaminen ty@ssa. Toisaalta, selkeasti ja
Tavoiteasetanta toteutumisen Reagointi ja tavoitteellisesti johdettu tyo lisaa
e —— palaute hyvinvointia tydssa.

Vaikka palvelulinjan pitkan aikavalin
tavoitteet asetetaan hyvinvointialuetasolla,
| huolehtivat esihenkilot, etta jokaisen tiimin
ietoi toiminta edistaa palvelulinjan tavoitteiden
UL L L) Palvelujen ) Reagointi b )

I ] toteutumista omalla osuudellaan.
tzc::tltsé?;:a > tilannekuva poikkeamiin

®

Yhteisista tavoitteista johdetaan kunkin
\ ‘ ammattilaisen henkilokohtaiset tavoitteet, ja
i toisaalta kunkin ammattilaisen tavoitteet
' @ vievat kohti yhteisia pitkan aikavalin
Tyontekija- Tyontekija- tavoitteita.

kohtaisten kohtaisen
tavoitteiden » suorituksen » Palautteenanto Esihenkilon vastuulla on jatkuva arjen
asettaminen arviointi operatiivisen tilanteen seuranta keskeisten
A avainlukujen ja mittareiden valossa.

®

Yhteisten KPI-mittareiden avulla
havainnoidaan palvelutuotannon
kyvykkyyden liséksi eroja ammattilaisten
vdlisessa suorituksessa, mika helpottaa
poikkeamiin reagointia.

®

. i .. . @2 Kriittista on pohtia yhdessa ammattilaisten
Tyoéhyvinvoinnin edistaminen W kanssa, miten toimitaan, kun tulokset eivét

vastaa tavoitteita.

®

Kadytannossa poikkeamiin reagoidaan myos

e ae . . L, s . 3 palautteenannon kautta, minka tulisi
% Tamédn materiaalin seuraavilla sivuilla pureudutaan lisda kunkin laatikon teemaan! tapahtua jatkuvassa dialogissa

tyontekijoiden kanssa.




Tavoitteiden toteutumisen

seuranta
Tiedolla johtamisen Tiedolla johtaminen sosiaali- ja
ydinajatuksena on se, etta terveydenhuollossa tarkoittaa
kerdtyn tiedon perusteella paatdksenteon ja toiminnan ohjaamista
pystytaan ennakoimaan eri ajantasaisen ja luotettavan tiedon avulla.
toimenpiteiden ja Tama sisaltaa tiedon kerdamisen,
tapahtumien syy- analysoinnin ja hyédyntamisen, jotta
seuraussuhteita ja vaikutusta voidaan parantaa palveluiden laatua,
tulevaisuuteen. saatavuutta ja vaikuttavuutta.

il Tiedolla johtaminen yleisesti

Tiedolla johtaminen
auttaa esimerkiksi
resurssien
kohdentamisessa ja
asiakkaiden
palveluiden
suunnittelussa ja
kehittamisessa.

Euroopan unienin
rahoittama
NextGenerationEU

Tiedolla johtamisen
tueksi tarvitaan
yhtenevainen
avainmittaristo.
Avainmittareista
kaytetdan lyhennetta
KPI= Key Performance
Indicator.

vaihtelevat.

Toiminnan eri osa-alueilla on tunnistettu tiettyja teemoja, joita aikuisten sosiaalipalveluiden palvelulinjalla
seurataan saanndllisesti tavoitteena palvelujen toteuttamisen turvaaminen.

Tavoitteena on, ettd eri johtamisen tasoilla ty6skentelevat esihenkilét saavat avainmittariston kautta
arvokasta tietoa tiiminsa tai yksikkdnsa tilanteesta, sekd ajansaatossa tapahtuneista muutoksista. Lisaksi
tietojen avulla voidaan arvioida minkalaisia vaikutuksia eri toimenpiteilld on ollut.

Yhtenevaisella tiedonkeruulla varmistetaan, ettd paatdksia tehdessa jokaisen palveluyksikdn ja tiimin tarpeet
tulevat yhdenvertaisesti nékyviin, ja voimavaroja saadaan kohdennettua tarpeiden mukaisesti. Palvelulinjan
sisallé on seka keskendan erilaisia ettd samankaltaisia toimintoja, jonka vuoksi mittarit osittain myoés

Lue intranetista lisaa mittareista ja raportoinnista:

% Tahti LUVN-johtamismalli: Tahti on hyvinvointialueen kdynnistysvaiheessa sovittu johtamismalli, jonka padelementteja ovat organisaation eri tasoilla kerran kuussa pidettévéa Tahti-kokous ja
laaja Tahti-raportti.

Raportointiportaali: Raportointiportaali tarjoaa hyvinvointialueen henkildstodlle yhteisen ympériston, jonne keskitetdan raportteja toiminnan johtamisen ja seurannan tueksi. Portaalista [6ytyy
ajantasaiset raportit keskeisisté toiminnoista ja tunnusluvuista, kuten taloudesta, suorituskyvysta ja henkilostosta. Portaalin automaattiset raportit varmistavat yhtendisen ja laadukkaan tietopohjan

hyédyntémisen.



Tavoitteiden toteutumisen

Palvelujen tilannekuva (1/2)
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Mittarointi ja raportointi auttaa esihenkil6a kehittdamaan oman vastuualueensa toimintaa ja

on arjen johtamisen tukena.

Toiminnan osa-alueet, joita palvelulinjalla seurataan siadannéllisesti

seuranta
Teema Osa-alue
Asiakasmaarat/Hakemus
maarat
Asiakaskontaktien
maara/HTV
Palvelutuotanto Kasittelyajat
Asiakkaan paadsy
palvelujen piiriin
Resursointi
Henkilosto
Tyohyvinvointi
Talous Budjetin toteuma

Miksi seurataan?

+ Tieto asiakasmaadrasta ja asiakaskontaktien maarasta

ovat keskeinen osa palvelujen toteuttamisen
suunnittelua ja se linkittyy vahvasti resursointiin.
Lakisaateisessa maaraajassa pysyminen tietyissa
tehtavissa velvoittaa ja ohjaa osaltaan
palvelutuotantoa.

Palveluiden saatavuuden turvaamisen nakdkulmasta
on oleellista seurata ja pyrkia vaikuttamaan siihen
kuinka nopeasti asiakas paasee palvelun piiriin

+ Riittédvan ja oikeanlaisen henkiléstéresurssin

suunnittelussa ja turvaamisessa on valttamatonta
tarkastella henkildstoon liittyvia avainlukuja, jotta
resurssit voidaan kohdentaa oikeisiin tyétehtaviin.

+ Tyo6hyvinvoinnin varmistamiseksi tarvitaan tietoa,

sillda hyvinvoiva henkiléstd on tydyhteisdén hyvan
suoriutumisen perusta ja lisaa pitovoimaa.

+ Taloudelliset resurssit ovat rajalliset ja niiden

kdyttaminen suunnitellusti ja hallitusti turvaa
palvelutuotannon kykya vastata kysyntaan parhaalla
mahdollisella tavalla.

Miten toteutetaan?

Tiedolla johtamista ja yhteisia KPI-
mittareita kehitetdan
organisaatiossamme jatkuvasti.

Seuraa aikuisten sosiaalipalvelujen
palvelulinjan mittaroinnin ja
raportoinnin kokonaisuuden
kehittymista palveluyksikkdpaallikkdsi
johdolla

Konsernin eri vastuualueilta on
jokaiselle palvelualueelle nimetty
kumppani, joka tukee
palveluyksikkdpaallikkda avainlukujen
tarkastelussa

Kun tietoa saadaan suoraan potilas- ja
asiakastietojarjestelmista tiedon
kasittely helpottuu ja voidaan ottaa yha
enemman osaksi arkea myds
Iahijohtamisessa - toki joitakin asioita
seurataan aina myds manuaalisesti.

10



Tavoitteiden toteutumisen
seuranta

Tavoitetila

Palvelujen tilannekuva (2/2)

Usein paras tieto palvelujen tilannekuvaan liittyen on lahella
toimintaa, siksi tiimien esihenkildilld on tarkea rooli yhdessa PYP
kanssa tarkastella tunnuslukuja.

Pidemman aikavalin tavoitteena on, etta tiimien esihenkilét seuraavat tavoitteiden toteutumista henkil6-
ja tiimitasolla, reagoivat mahdollisiin poikkeamiin seka pitéavat PYP:n (palveluyksikképaallikkd) tilanteen

tasalla palvelutuotannon suorituskyvysta. Kun palvelulinjan yhtendinen mittaristo ja siihen liittyvat
raportoinnin tydkalut ovat kdytettavissa mittareita seurataan saannoéllisesti sovitulla tavalla siten, etta
tiedonkulku ja tavoitteiden toteutumisen seuranta toteutuu eri tasojen valilla.

Tieto tiimin
suorituskyvysta yhteisten
KPI-mittareiden valossa
vdlitetaan tiivistettyna
pakettina
palveluyksikkotasolle.

Jatkuva dialogi,
luottamus ja yhteistyd

PYP muodostaa tiimiesihenkildlta
saamansa tilannekuvatiedon
perusteella kokonaiskuvan
vastuualueensa kaikkien tiimien
suorituskyvysta ja seuraa
mahdollisia poikkeamia
palveluyksikkotasolla.

Tiimien esihenkilét seuraavat
yhteisten KPI-mittareiden
avulla asetettujen tavoitteiden
toteutumista, tunnistavat
niiden kautta mahdolliset
poikkeamat ja reagoivat niihin.

PYP tarjoaa tiimien esihenkilélle/-henkilbille
valmentavalla otteella tukea ja ohjausta
aina kun se on tarpeen, mutta antaa vastuun
ensisijaisesti lahelle toiminnan tasoa. PYP
tukee ja vie eteenpdin JORY:yn asioita silloin,
kun tarvitaan linjauksia tai
palvelulinjatasoista priorisointia.

“ Eurc_upan unionin
rahoittama
NextGenerationEU
Havainnollistava

esimerkki (jatkuu)

Kun mittari on maaritetty
tarkoituksenmukaisesti mittaamaan
asetetun tavoitteen toteutumista,
sen avulla on mahdollista tunnistaa
poikkeamat suhteessa
tavoitetasoon.

Tassa esimerkissa esihenkild
tunnistaisi poikkeaman palvelujen
saatavuuden tavoitteeseen
paasemisessa seuraamalla
ammattilaisten suoritevolyymeja.
Huomatessaan muutoksen
toteutuneiden suoritteiden
maarassa, voi han aloittaa
toimenpiteet haasteen juurisyiden
tunnistamiseksi ja sen
ratkaisemiseksi.

Palveluyksikkdtasolla
palveluyksikkodpaallikén on
mahdollista yhteisten
seurantatilastojen kautta vertailla
eri tiimien tilannetta keskendan ja
havaita suuremmat,
palvelutuotantoon yhteisesti
vaikuttavat ilmiot.
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Mittaroinnin ja raportoinnin kokonaisuus ja toimintamalli oli Esihenkilbtyén onnistumisen avainten rakennusvaiheessa eniten kesken
liittyen koko organisaation tuoreuteen ja esimerkiksi sosiaalipalvelujen eri jarjestelmien heikkoon yhteisndkymdééan.

Tunnuslukujen valossa johtamisen taidot kuitenkin vahvistuivat esihenkiléilld jo toimintamallin rakentamisen aikana, kun mittareita
tyostettiin yhdessé tybpajoissa ja niiden seurannan, poikkeamiin reagoinninja raportoinnin vastuita sovittiin ja alettiin strukturoida.

v' Toimintamallin kdyttéénoton yhteydessd onnistuttiin sopimaan nelja kattoteemaa, joiden avulla jatkossa seurataan strukturoidusti
palvelulinjan onnistumista perustehtédvdssaén eli palvelujen tuottamisessa sekéd henkiléstén hyvinvoinnin turvaamisessa.

v' Merkityksellistd on, ettd kaikki palvelulinjan esihenkilét osallistuivat ndiden teemojen pohtimiseen, tybstdmiseen ja valitsemiseen
yhteiseksi kivijalaksi.

v Jatkokehittdmiselle on siis jo piirretty askelmerkit, vaikka toimintamalli on tuore.

Alla kuvaus jatkokehittdmisen tuloksena syntyneista kattoteemoista, joiden sisdan palvelulinjan nykyiset ja tulevat mittarit asettuvat
pikkuhiljaa.

Onnistuminen

)
'-
Kysynta Tehokku us - Euroapan unionin
rahoittama ﬁ
NextGenerationEL F

Vaikuttavuus Saatavuus l )

Asiakastyytyvadisyys Tyontekijat
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Asiakaspalvelujen laadun turvaaminen

Jatkuva
oppiminen Asiakas-palvelujen
Ja laadun turvaaminen

kehittaminen

Miten esihenkilé vastaa
palveluiden laadusta ja
asiakasturvallisuudesta ja
tukee henkil6st6d niiden
toteuttamisessa?

+ Omavalvonta esihenkilon
tyokaluna

+ LaRi-prosessi
+ Asiakaspalauteprosessi

+ Kantelut, muistutukset ja
selvityspyynnot

Tavoitteellinen
ihmisten ja
toiminnan
johtaminen

Henkilosto-
suunnittelu
ja palvelus-
suhdeasiat

Talouden
kokonaisvastuu

Euroopan unionin
rahoittama
NextGenerationEU

Vuoro-
vaikutus ja
viestinta

13



Esihenkildo varmistaa toiminnan ja palvelun turvallisen ja laadukkaan toteutuksen L

Hyva laatu sosiaali- ja terveydenhuollossa tarkoittaa, ettd asiakas saa tarpeitaan vastaavaa palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa.
Keskeisia elementteja ovat asiakaskeskeisyys, palvelujen saatavuus ja saavutettavuus, oikeudenmukaisuus, valinnanvapaus, turvallisuus,
korkeatasoinen osaaminen ja vaikuttavuus. Esihenkilotyon jokainen osa-alue tukee laadukkaan palvelun toteuttamista. Tdssa osiossa

keskitytaan erityisesti omavalvonnan keskeisiin tydkaluihin.

Omavalvonta esihenkilon ty6kaluna

+ Omavalvonta on jatkuvaa tekemista, jonka avulla kehitetaan, seurataan ja varmistetaan palvelujen laatua ja turvallisuutta paivittaisessa asiakastydssa.

+ Omavalvonnan ydinajatuksena on, etta jokainen henkiléston jasen arvioi koko ajan omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita ja omaisia laatuun ja asiakasturvallisuuteen
liittyvissa asioissa seka ottaa asiakaspalautteen huomioon toiminnan kehittdmisessa. Omavalvonnan toteutumisesta vastaa esihenkild6 omassa tiimissaan.

» Palveluyksikéilla on kirjallinen suunnitelma, jonka avulla palveluissa esiintyvat epakohdat ja riskit voidaan tunnistaa, ehkaista ja korjata rivakasti.
Omavalvontasuunnitelma laaditaan LUVN:ssa palveluyksikdpaallikon johdolla osallistaen muita esihenkildita ja henkildéstéa. Suunnitelman hyvaksyy

palvelulinjajohtaja.

+ Keskeisid omavalvonnan prosesseja ovat Laadun ja riskienhallinta, asiakaspalautteet, sekd kantelut, muistutukset ja selvityspyynnoét.

E) Tdméan materiaalin seuraavilla sivuilla pureudutaan lisaad kunkin laatikon teemaan!

Eurcopan unionin
rahoittama
MNextGenerationEL

,ﬁZ\ Laadun - ja riskienhallinta

B8 Asiakaspalautteet

M\ Kantelut, muistutukset ja selvityspyynnot

« LaRi eli laadun ja riskienhallinnan prosessi on
tarkoitettu toiminnan kehittdmiseen osana tiimin
tai yksikon omavalvontaa.

Kaikista asiakasturvallisuutta vaarantavista
tapahtumista ja léheltd piti -tilanteista tehdéan
ilmoitus LaRi-jérjestelmaan tilanteesta
oppimiseksi.

*  Mybds tybturvallisuusilmoitukset tehddan LaRissa.

+  Esihenkildn vastuulle kuuluu LaRi-ilmoitusten
kasittely ja toiminnan kehittdminen ilmoitusten
perusteella.

» Toinen keskeinen kokonaisuus
omavalvonnassa on
asiakaspalauteprosessi

+  Esihenkilén vastuulle kuuluu
asiakaspalautteiden kasittely ja
toiminnan kehittdéminen saadun
palautteen pohjalta

Tiimin esihenkildlla paavastuu

« Esihenkilon vastuulla on myds tiimille tai yksikké6n
kohdennettujen kanteluiden, muistutusten ja
selvityspyyntdjen kasittely.

+ Nama pyynnét saapuvat organisaatioon kirjaamon kautta
ja ohjautuvat sieltd vastuunjakotaulukon mukaisesti
vastattavaksi palvelualueelle tai palvelulinjalle, jossa niihin
vastataan sisdisessa tydnjaossa sovitulla tavalla.

Yhteinen vastuu ja sovittu tyonjako tiimin
esihenkilon ja palveluyksikkop&dallikon kesken
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:ﬁ7—| LaRi-prosessi

Tiimin esihenkilo kasittelee
kustannuspaikkansa haitta- tai
vaaratilanneilmoitukset ja
tyoturvallisuusilmoitukset

Kun tyontekija tunnistaa vaara-tapahtuman,

han tekee siita ilmoituksen LaRi-jarjestelmaan.

Esihenkilot kdsittelevat oman
kustannuspaikkansa ilmoitukset.

IImoituksesta tulee sahkopostiherdte kasittelijalle

Kasittelijé vastaanottaa, luokittelee ja aloittaa
ilmoituksen kasittelyn viiden (5) paivan sisalla
ilmoituksesta.

IImoitukset kasitellaan viiveetta, ja jos
kasittelyyn tarvitaan lisatietoja ilmoittajalta on
kasittelyn maksimiaika 60 paivaa.

Tyotapaturmailmoitukset tulee kasitella ja olla
ldhetettyna vakuutusyhtiodn 10 vrk kuluessa.

Tiimin esihenkilo vastaa toiminnan
kehittamisesta ilmoitusten pohjalta

Tarvittaessa ilmoitus kasitellaan henkildston
kanssa yhteisessa kokouksessa, jossa myos
suunnitellaan yhdessa mahdolliset
toimenpide-ehdotukset.

Kasittelija kirjaa ja tallentaa toimenpide-
ehdotuksen LaRi-jarjestelmé&an ja merkitsee
ilmoituksen kasitellyksi 60 vrk kuluessa
ilmoituksen saapumisesta.

Esihenkilot vastaavat oman tiiminsa tai
toimintayksikkdnsa toimenpiteiden
toimeenpanoista seka toteutumisen
seurannasta ja arvioinnista.

Euroopan unionin
rahoittama
NextGenerationEU

Ilmoitusten yhteenveto
ja niista viestinta
palveluyksikkotasolle seka
palvelulinjan johtoryhmaan

Yhteenveto ilmoituksista kasitellaan
palveluyksikon kokouksessa
kuukausittain jolloin PYP saa tiimien
esihenkildiden esittelemana koostetun
tilannekuvan haittatapahtumista ja
toimenpiteista.

Lisaksi palvelulinjan johtoryhméassa
kasitelladan palveluyksikkotasoisia
yhteenvetoja kvartaaleittain, jolloin
palveluyksikkopaallikko esittelee kustakin
tiimista saamansa koonnin johtoryhmalle
ja linjajohtajalle.

! Jos samalla kustannuspaikalla on useampi esihenkild, kasittelyn vastuut sovitaan tiimin tai toimintayksikon sisdlla ja ne kuvataan omavalvontasuunnitelmaan.

oy

Lisédé tietoa palvelujen laadunhallinnasta, ohjauksesta ja valvonnasta I6ydéat LUVN:n intranetista.

+ Jokaisella esihenkiloroolissa toimivalla on automaattisesti késittelijén oikeudet LaRi-jérjestelmédsséa kustannuspaikkarakenteen mukaan Mahdolliset
jarjestelmdan tehtavat kdyttooikeuksien muutokset tehdéaédn ottamalla yhteyttéd Tieraan.
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Tiimin esihenkilo kasittelee
kustannuspaikkansa asiakaspalautteet

Asiakas antaa palautteen anonyymisti tai
henkilétiedoilla LUVN verkkosivuilla olevan linkin
kautta.

Esihenkilot kdsittelevdat oman
kustannuspaikansa asiakaspalautteet CaseM-
palautejarjestelmassa.

Kasittelijaoikeudet esihenkildlle myoéntaa LUVN
palvelukeskuksen asiakaspalvelu. Jarjestelmaan
kirjaudutaan LUVN-k&yttdjatunnuksilla.

Ilmoituksesta tulee sahkdpostiherate kasittelijdlle

Kasittelija vastaa palautteeseen viiden (5) paivan
sisdlla sen saapumisesta

Palautteen voi siirtaa jarjestelmassa, jos se koskee
toista palvelua kuin sita, johon se on alun perin
ohjautunut.

w Asiakaspalauteprosessi

Tiimin esihenkild vastaa toiminnan
kehittamisesta asiakaspalauteiden
pohjalta

Palautteet kasitelldadan kootusti
henkiloston kanssa esimerkiksi tiimin
yhteisissa kokouksissa.

Esihenkilo vastaa palautteiden
perusteella tarvittavien toimenpide-
ehdotusten suunnittelussa ja osalistaa
suunnitteluun tarpeen mukaan
henkildstoa.

Esihenkilot vastaavat
toimenpiteiden toteutuksesta
tiimissa tai yksikdssa, ja seuraavat
niiden toteutumista ja vaikutuksia

Eurcopan unionin
rahoittama
MextGenerationEU

Asiakaspalautteiden yhteenveto
ja niista viestinta palveluyksikkoétasolle
seka palvelulinjan johtoryhmaan

Yhteenveto palautteista kasitellaan
palveluyksikon kokouksessa
kuukausittain jolloin PYP saa tiimien
esihenkildiden esittelemana koostetun
tilannekuvan saapuneista asiakaspalautteista.

Lisaksi palvelulinjan johtoryhmassa
kasitelladan palveluyksikkotasoisia
yhteenvetoja kvartaaleittain, jolloin
palveluyksikkopaallikkd esittelee kustakin
tiimista saamansa koonnin johtoryhmalle ja
linjajohtajalle.

Kasittelyn vastuut sovitaan toimintayksikdissa, ja ne kuvataan omavalvontasuunnitelmaan

Q)\ Katso LUVN:n intranetista pdivitetyin tieto kasittelijdoikeuksien hakemisesta asiakaspalautejarjestelméaéan.
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" Kantelut, muistutukset ja selvityspyynnot

Selvityspyynnot saapuvat
palvelulinjalle organisaation
kirjaamon kautta

Palveluun, palvelun laatuun tai siihen
liittyvdan kohteluun tyytymattémalla
asiakkaalla ja potilaalla on oikeus tehda
muistutus.

Asiakas tekee muistutuksen valmiille
lomakkeelle LUVN verkkosivujen
kautta, josta saapuu kirjaamoon, ja
toimitetaan palvelualueilla maaritellyille
viranhaltijoille, jotka valittavat ne
tarvittaessa edelleen oikealle taholle
vastattavaksi.

Asiakkaan AVI:lle, Valviralle tai
eduskunnan oikeusasiamiehelle tekema
kantelu ohjautuu myds kirjaamoon,
josta se ohjataan eteenpain oikealle
taholle vastattavaksi.

Esihenkildon tehtaviin sisaltyy myos
silloin talldin muille viranomaisille
annettavien lausuntojen ja selvitysten
valmistelu. Tallaisia lausuntoja voivat
olla esimerkiksi ylimmilta
laillisuusvalvojilta ja
valvontaviranomaisilta tulleet
selvityspyynnot. Vastineet valmistellaan
Dynasty-asianhallintajarjestelmassa.

Palveluyksikkopa&allikko

Tiimin esihenkildo kokoaa pyyntoon
liittyvan tilanneselvityksen

Muistutuksiin vastataan siind tiimissa tai yksikdssd, jota muistutus koskee, joten PYP pyytaa
tiimin esihenkilda kokoamaan tarvittavat tiedot vastausta varten.

Tiimin esihenkil6 kokoaa vastaukseen tarvittavat tiedot ja kirjoittaa niista
muistutusvastauksen ja toimittaa sen oman palveluyksikkdnsa paallikolle.

PYP koordinoi my6s yli palvelulinjojen menevan tietojen pyytamisen.

PYP tarkistaa, viimeistelee ja hyvaksyy tiimin esihenkiléon kokoaman muistutusvastauksen.

PYP huolehtii, etta vastaus tallennetaan Dynasty-jarjestelmaan lahetetaan asiakkaalle.

Ilmoitusten yhteenveto
ja niista viestinta

PYP valmistelee ja tuo tiedon

Joryyn tarpeellisiksi tunnistamistaan
selvityspyynndsta tarpeen mukaan
aiheista, jotka koskevat kaikkia.

Kooste valvovan viranomaisen
paatoksista kaydaan lapi
johtoryhmassa kvartaaleittain,
jonne PYP kokoaa yhteenvedon
omalta vastuualueeltaan

Palvelulinjajohtaja

Palvelulinjajohtaja saa tiedon
yhteenvedon muodossa - asiasta
vastaava eli PYP vastaa muuten
kokonaisuudesta

Palvelulinjajohtaja tai muu hanen
nimeamansa henkild toimii
oikaisuvaatimusten esittelija
yksildasianjaostossa

%\ Katso LUVN:n intranetistd Esihenkilot sivustolta lisaé tietoa liittyen asiakaspalvelujen laadun turvaamiseen ja hyvaéan hallintotapaan

Euroopan unionin
rahoittama
NextGenerationEU
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Jatkuva
oppiminen
ja
Kehittaminen

Asiakas-
palvelujen
laadun
turvaaminen

Vuorovaikutus ja viestinta

Tavoitteellinen
ihmisten ja
toiminnan
johtaminen

Talouden
kokonaisvastuu

Henkilosto-
suunnittelu
ja palvelus-
suhdeasiat

Eurcopan unionin
rahoittama
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Vuorovaikutus ja
viestinta

Mitké viestinnélliset tehtévét
kuuluvat esihenkilén vastuulle?

Mitd on vastuullinen ja
tavoitteellinen
vuorovaikuttaminen?

+ Sisdinen ja ulkoinen
viestinta

Kokoukset viestinnan
kanavana

+ Vastuullinen ja
tavoitteellinen
vuorovaikuttaminen
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Esihenkilollad on laaja viestintdrooli henkiloston ja - EE
ulkoisten sidosryhmien suuntaan

Hyva viestinta on keskeinen tekija luomassa toimivaa tydymparistdéa. Se lisaa tydn motivaatiota ja luo psykologista turvallisuutta,
mika on tarkeaa tydntekijoiden hyvinvoinnille ja organisaation menestykselle.

Toimiva viestinta parantaa tiedonkulkua ja yhteisty6ta, mika johtaa tehokkaampaan ja tuottavampaan tydskentelyyn.

Esihenkildn viestintdvastuut jakautuvat sisdiseen ja ulkoiseen viestintaan, joista molemmissa on tarkea huomioida vastuullinen
vuorovaikuttaminen ohjaavana periaatteena.

Viestinnan ja vuorovaikuttamisen tulee olla tavoitteellista, eli toimia moottorina yhteisten tavoitteiden toteuttamisessa ja pitaa
henkildstd suunnattuna yhteisiin paamaariin.

Viestinta esihenkilotyon mahdollistajana

Sisdinen viestinta Ulkoinen viestinta
Sisdisella viestinndlla esihenkilo varmistaa Ulkoisella viestinnalla esihenkild yhdessa
sujuvan tiedonkulun organisaation eri tasojen henkiloston kanssa luo turvallisuuden tunnetta
ja tiimien seka yksikéiden valilla, vahvistaa asukkaille proaktiivisella otteella seka vahvistaa
tiimin yhteista ymmarrysta ja johtaa yksil6a. LUVN:n tyénantajamielikuvaa ja -brandia.

@ Vastuullinen ja tavoitteellinen vuorovaikuttaminen

Kaikessa viestinnassadn esihenkild kantaa vastuun siitd, miten viesti vaikuttaa sen vastaanottajiin
sanoituksensa ja sdvynsa puolesta seka miten hyvin se tavoittaa jokaisen tydyhteiséssa. On
esihenkilon tehtava vaalia vastuullisen ja tavoitteellisen vuorovaikuttamisen kulttuuria. 19



Tavoitteet

Kohde-
ryhmat

Kanavat

Sisainen ja ulkoinen viestinta

Eurcopan unionin
rahoittama
MextGenerationEU

Vastuu tiimin viestinndsta on esihenkilolla, mutta jokainen tiimin jasen osallistuu osaltaan viestintdan.
Tydymparistossa viestinndlla on useita tavoitteita, kohderyhmia ja kanavia, jotka on hyva tunnistaa.

% Taméan materiaalin seuraavalla sivulla kuvataan viestinnidn kanavia tarkemmin.

Sisdinen viestinta

Varmistaa sujuva tiedonkulku organisaation eri tasojen ja tiimien
seka yksikoiden valilla

Tiimin yhteisen ymmarryksen vahvistaminen
Yksilon johtaminen

Oman tiimin tai yksikdn henkildstd
Aikuisten sosiaalipalvelujen muut yksikoét ja johto
Hyvinvointialueen muiden palveluiden ammattilaiset

Kohtaamiset ja kokoukset
Teams

Sahkdposti

Puhelin

LUVN:n intranet, ohjesivustot

Intranetista I6ydét organisaatiomme
viestintdyksikon tuottamaa materiaalia
viestintddn ja brandiimme liittyen.

Ulkoinen viestinta

+ Jakaa tietoa asukkaille ja ulkoisille yhteistyotahoille

+ Luoda turvallisuuden tunnetta asukkaille proaktiivisella otteella -
“"kun tieddn saavani palvelua, minun ei tarvitse soittaa ja
varmistella jatkuvasti”

+ Vahvistaa LUVN:n tyénantajamielikuvaa ja -brandia

» Asiakkaat, kaikki hyvinvointialueen asukkaat
» Potentiaaliset tyonhakijat
* Muut ulkoiset sidosryhmat

+ Kohtaamiset

*  LUVN:n verkkosivut

» Sosiaalinen media

+ Toimintayksikodiden paikallinen viestinta ja printtitiedotteet

* Perinteinen media - huom. mediaan pé&atyvat siséllét ja kommentit
on hyvéa hoitaa keskitetymmin LUVN:n viestintatiimin ja
palveluyksikkdpdaéllikén ja linjajohtajan kanssa

Huom. Kriisiviestintad vaativista tilanteista

esihenkilon ei tarvitse huolehtia yksin, vaan niihin

tulee varmistaa riittdva LUVN:n viestintadtiimin ja
palvelulinjajohtajan apu. 20



i?‘ Viestinnan eri kanavia
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Viestinta linkittyy tiiviisti kaikkiin johtamislupauksiimme: Sujuvoitan arjen, kohtaan arvostavasti, kannan vastuuni.
Alla kuvattuna viestinnan eri kanavia niiden kayttétarkoituksia.

KOHTAAMISET

Paaasiallinen vuorovaikutuksen,
yhteiséllisyyden ja kulttuurin
rakentamisen keino

¥ Tarkeita keskusteluja kaydaan
ensisijaisesti fyysisesti
kohtaamalla

% Esihenkild edistda toiminnallaan
tiedon valittamista kasvokkain

+* Tapaamalla yhdessa
vahvistetaan yhteisoéllisyytta ja
yhteishenkea

% Kasvokkain tapaaminen edistaa
osallisuutta, ideointia, tiedon
jakamista ja palautteen
antamista.

INTRA

Yhteinen ja tarkein ajankohtaisen
tyoyhteisoviestinnan kanava, josta
16ytyy organisaation keskeinen tieto

“* Paivitetyt organisaatiotasoiset
ohjeet yhteisiin
toimintatapoihin, tydkalut
tyonteon tueksi seka jatkuvaan
oppimiseen ja kehittymiseen

pc

Ajankohtaiset uutiset ja
hairidtiedotteet

p

Kaikille avoin tietoldhde, jonka
avulla rakennetaan
yhteisollisyytta yli
palvelualuerajojen

% Jokainen, jolla on intranetsivu
vastuullaan on sen
sisalléntuottaja ja vastuussa sen
paivittamisesta

TEAMS
Olennaisin yhteistydpaikka ja
sisdisen keskustelun kanava

% Sisadisen viestinnan kanava niin
virtuaalisissa keskusteluissa,
puheluissa kuin kokouksissakin

# Tiimit ja kanavat mahdollistavat
yhteistyon ja yhteisen
tekemisen seka matalan
kynnyksen viestinnan

¥ Poissaoloista viestitaan Teamsin
tilaviestilla kalenterimerkinnan
ohella

% Mahdollistaa sujuvan
hybriditydskentelyn M365
ymparistéssa.

OUTLOOK

Ohjaa tiedon pariin ja toimii
kertaluontoisen viestinnan
kanavana

% Sahkoépostia kaytetaan
paaasiallisesti ulkoiseen viestintaan
eri sidosryhmille

% Laajojen ja pitkien
sahkopostiketjujen sijaan pyritaan
ohjaamaan tiedon aarelle
esimerkiksi intraan
ohjedokumentteihin

% Yksisuuntainen kanava

kertaluontoisen tiedon jakamiseen

* Arkaluontoisen tiedon jakaminen

vain turvapostin avulla

“* Avoimen kalenterin avulla jaetaan

tietoa vahintéan oman yksikén
tasolla.

* Tunnen oman vastuualueeni ja tunnistan sille parhaimmin sopivat viestintdkanavat. Virka-ajan ulkopuolella toimivissa yksikossa

MINA
VIESTIJANA

% Tunnistan, keita kaikkia asiani koskee ja sopeutan viestintani tarpeeseen ja tilanteeseen sopivaksi
#* Annan tilaa muiden viestinnalle
% Hyddynnan myds epavirallisia kohtaamisia tiedon jakamiseen ja uuden oppimiseen

on eri tarpeet kuin virka-aikana toimivissa. Osassa yksikoéita on kdytdssa esim. henkildston viikkotiedote ja kerran kuukaudessa
tyokokoukset, joilla turvataan tiedon valittyminen ja lasnakohtaaminen koko tiimille yhta aikaa.
¥ Jaan tietoa ja viestin tarpeellisista asioista oikeissa kanavissa saavutettavalla tavalla
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Varmistamaan tiedonjakoa
palvelulinjalla,
palveluyksikdissa seka tiimien
kesken on luotu rakenne
saannollisista tapaamisista,
jotka ovat kaikille
yhtenevat.

Yhtenaiselld kokousrakenteella
varmistetaan etta tieto
liikkuu organisaatiossa niin
yl6s kuin alaspdinkin ja etta
yhteistydlle on aikaa.

Naiden kokousten lisdksi
tiimeilla ja palveluyksikdéilla on
oman toimintansa kannalta
sopiva kokousrakenne ja
frekvenssi.

Joka viikko:
tiimikokous,
palveluyksikkdkokous
ja palvelulinjan
johtoryhman kokous

1 x kk koko
palveluyksikén
henkiléstén
info

1 x kk
laajennettu
johtoryhma

Eurcopan unionin
rahoittama
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Kokoukset viestinnan kanavana(1/2)

Keskeiset sadnnolliset ja yhtendiset kokoukset

aikuisten sosiaalipalvelujen palvelulinjalla

LAHIJOHTAMINEN

Tiimikokous

Koko tiimin kokous
henkildstdon kanssa, jonka
tiimin esihenkilo
valmistelee ja vetada

ﬁ

/ « Jos palveluyksikdssasi on kaikkien \

tiimien yhteinen kokous kuukausittain,
se korvaa tédmé&n muina viikkoina
toteutuvan tiimin viikkokokouksen.

« Joka viikkoiseen
tiimikokouskaytantddn poikkeuksen
tekevat yksikot, jotka toimivat virka-

ajan ulkopuolella. Niissa on oma
kokousrakenne ja esim. viikkokirje,
joilla turvataan tiedon valittyminen ja

lasndkohtaaminen koko tiimille yhta
\ aikaa. /

PALVELUYKSIKON
LAAJUINEN JOHTAMINEN

Tiimiesihenkildiden ja
palveluyksikkdpaallikon
yhteiskokous, jonka PYP
valmistelee ja vetda

Kuukausi-info henkilostolle,
jossa kaydaan
palveluyksikkopaallikon
vetamana lapi ajankohtaiset
meneilldan olevat asiat koko
palveluyksikdn henkildstdn kanssa
ja peilataan HVA-tasoiseen
tilanteeseen

PALVELULINJAN
LAAJUINEN JOHTAMINEN

Palvelulinjan johtoryhman kokous,

jonka linjajohtaja valmistelee ja

vetdaa

M

Laajennettu johtoryhma,
jossa kaydaén linjajohtajan
vetamana lapi ajankohtaiset

palvelulinjalla meneilldén olevat
asiat kaikkien esihenkildiden
kesken
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Kokoukset viestinnan kanavana (2/2)

Kokoukseen valmistautuminen
Jokaisella kokouksella on tavoite: maarittele taman
viikkokokouksen tavoitteet ja huolehdi, etta ne ovat
kaikkien osallistujien tiedossa.
Laadi kokoukselle selked agenda ja sovi, mista ;
osallistujat kayvat sen etukateen katsomassa (esim

Eurcopan unionin
rahoittama
MextGenerationEU

.

Kokoukseen valmistautuminen

- Valmistaudu palveluyksikén johdon yhteiseen kokoukseen Kokoukseen valmistautuminen
koostamalla tiimisi asiat yhteista kasittelya varten Tiimiesihenkiléna olet tarkedssa roolissa

tuomassa oman vastuualueesi tilannekuvaa

Kaytdnndssa valmistautuminen edellyttaa esim. sovittujen

ja kuulumisia tietoon palvelulinjan
) saanndllisesti raportoitavien asioiden valmistelua. Ker&a tarvittavat johtoryhmatasolle
yhteinen Teams-ryhma) tiedot ja raportit tarpeen mukaan niiden vastuuhenkil6ilta. + Luo keskinginen tapa _
* Valmistele tarvittavat materiaalit ja tiedot, kuten +  Huomioi t&ta kokousta edeltdvéssé tiimikokouksessa kasitellyt asiat p?_l_ve_lu_yks_lktktor?aallltkkos_l kalllnstsa, Jﬁ”a
raportit ja tilastot. Pyyd4 niitd my&s muilta tarpeen ia tuo niista tarpeelliset tahan kokoukseen fimisi asiat tu'evat sopivalia tavalla
; e ] p huomioiduksi ja edustetuiksi
ja vastuutehtdvien mukaan. Iveluvksikkdpaalliken toi t
« Voitte my6s sopia, lisdavatko kaikki kasiteltdvaksi . Huom. .!E.delt'av'asti on.mahdollista. pit'a'a. tiimi.n/tiimielj\ esihenk.ildiden pa \j/gh%rjlhm%pr)]alfolLo?Jnksglsn;:s a
toivomiaan aiheita agendalle vai ainoastaan tiimin keskindinen kokous, johon PYP ei osallistu, jossa voitte valmistella
esihenkild - lopullisen agenda paéattaminen ja

useampaa toimintoja tai tiimia koskevia asioita valmiiksi

aikatauluttaminen on esihenkildn tehtava palveluyksikkdkokoukseen. Ehdota tata kollegoillesi, jos tunnistat

Valmistele tarvittavat materiaalit

tarpeen.
Palvelulinjan
—_— E— Tiimikokous — Palveluyksikkokokous — — johtoryhman kokous L -
I I
« Palveluyksikkdpaallikko toimii kokouksen puheenjohtajana + Palvelulinjan johtoryhman kokouksessa
» Tiimiesihenkilona toimit kokouksen puheenjohtajana . o . . o L ) paapaino on koko palvelulinjaa koskevissa
. Pida kiinni aikataulusta ja varmista, etté kaikki + Jokaisen tiimiesihenkilon rooliin kuuluu aktiivinen Idsnaolo ja
agendan kohdat kasitellaan.

asioissa tiimikohtaisten asioiden sijaan
vuorovaikuttaminen kokouksessa

Tahan kokoukseen palvelulinjajohtaja tuo
ajankohtaisen tiedon palvelualueelta ja
muista koko hyvinvointialueen foorumeista

Kannusta kaikkia osallistumaan keskusteluun ja » Esihenkilona sinulla on oikeus ja velvollisuus rauhoittua taysin
jakamaan ndkemyksiaan. kokouksen asioiden aarelle — esimerkiksi puhelin on hyva laittaa
Tee selkeitd paatdksia ja varmista, ettd ne kirjataan

SR - - S ja PYP:t omilta vastuualueiltaan eli kaikkien
M kiinni tai antaa toisen henkilon vastuulle kokouksen ajaksi tiimiensa osalta
0s. e h . .
. Sovi tiimisi kanssa Zapa jolla kokouksessa +  Ole tietoinen, mista ja milld tavoin saat tiedon kokouksessa * Johtoryhmaan osallistuvat myés konsernin
keskenjaaneiden asioiden éteneminen varmistuu kasitellyista asioista, jos joudut olemaan pois
kokouksen ulkopuolella

vastuualueiden kumppanit, jotka tukevat

palvelulinjan johtoa!.ja s"e.kéltuovat etta ;
+ Huolehdi, ettéd olet kokouksen paattyessa selvilla siita, mité asioita saavat kokouksessa tarkeaa tilannekuvaa ja
sinun odotetaan edistavan ja tuovan seuraavan kokoukseen tietoa yhteisiin tavoitteisiin paasemiseksi
Viestinta tiimeissa

Esihenkildn vastuulla on vieda tietoa eteen pain - seké henkildstdlta johdon .
kokouksiin etta johdon kokouksista henkildstélle

Varmista, etta kokouksessa sovitut toimenpiteet ja vastuut ovat selkeita ja etta
toimenpiteiden toteutumista seurataan
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L . e . . L « Tee aktiivisetsi yhteistyota muiden esihenkildiden kanssa kokousten valilla
Laadi aina kokousmuistio ja jaa paasy siihen kaikille osallistujille
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<& Vastuullinen ja tavoitteellinen vuorovaikuttaminen

Esihenkilon tehtdva on edesauttaa vastuullisen ja tavoitteellisen vuorovaikuttamisen kulttuurin syntymista, ja luoda yhdessa henkildstén
kanssa yhteiset pelisddnnét vuorovaikutustilanteita varten.

Saavuttaahan viesti
vastaanottajan siten,
miten olen sen
tarkoittanut?

+ Miten
vuorovaikuttamisessa
korostuu kunnioitus ja

empatiakyky toista
ihmista kohtaan?

\gf Mita ja
~  miten viestin?

Esihenkilon tulee myds puuttua epdasialliseen viestintdan toimintayksikdssa.

Pohdi omassa viestinnassasi:

Miten tunnistan, keita
kaikkia asiani koskee -
rajautuuko se omaan
tiimiini tai yksikkéoni vai
onko tarve laajemmalle
esim. linjatasoiselle
viestinnalle?

* Miten sopeutan oman

johtamiseni ja viestintani
yksilén tarpeeseen ja
tilanteeseen sopivaksi?

Kenelle viestin? &

Missa kanavassa viestini valittyy
parhaalla mahdollisella tavalla
vastaanottajalle?

* Hyodynnanko viestintddn
suunniteltuja palavereja vai
kaytankd nopeamman viestimisen
kanavia?

* Miten viestini ymmarretaan
sahkdisissa kanavissa, kun
aanensavyt, ilmeet ja eleet eivat
vality tekstistani?

Missa kanavassa
viestin? 23

Miten huolehdin, etta
informaatio tavoittaa
kaikki relevantit tahot
saman aikaisesti
ristiriitojen ja
vadrinkasitysten
valttamiseksi?

Milloin
viestin?
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Kiitos, tack!

Vihti
Vichtis
Lohja
Lojo
Espoo
Esbo
Siuntio
Sjunded
Raseborg .
Raasepori Inga

Inkoo
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