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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon lahtokohdat, rajaus ja tavoite

Viestintd on oleellinen osa organisaation arkea ja esimiestyota, jolla johdetaan
toimintaa. Esimiehella on tarkea rooli siin&, miten tieto kulkee organisaation si-
salla. Hyva tiedonkulku takaa tavoitteiden mukaisen toiminnan, kun henkilékun-
nalla on kokonaiskuva organisaation toiminnasta ja omaan tyéhon vaikuttavista
asioista. Johtamista ja toimintaa tukee aktiivinen viestinta ja lapinakyva toiminta.
Sidosryhmien tiedon tarpeiden tayttamiseen tarvitaan jatkuvaa yhteydenpitoa.
Viestinnan suunnittelulla pyritddn ennakoitavuuteen niin, etta tiedon tarvitsijat
luottavat viestinnan saanndllisyyteen, tasapuolisuuteen ja johdonmukaisuuteen.
(VNK 2021.)

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Siun soten tukipalveluihin kuuluva Toi-
mistopalvelut-yksikkd, joka tuottaa monipuolisia sihteeripalveluja Siun soten eri
yksikoille koko Pohjois-Karjalan maakunnan alueella. Esimiesten tydajasta suuri
osa kuluu viestintaan kollegoiden, henkildston, sisaisten asiakkaiden ja yhteis-
tyokumppaneiden kanssa. Tyopaiva tayttyy erilaisista keskusteluista, palave-

reista, sahkodposteista ja puheluista.

Toimistopalveluilla ei ole omaa kirjattua viestintasuunnitelmaa, joten taman
opinnaytetyon aiheeksi valikoitui toimistopalveluiden viestinté ja sen kehittami-
nen, etenkin palveluesimiesten viestinta tarkeimpien sidosryhmien eli henkilos-
ton ja siséisten asiakkaiden kanssa. Opinnaytetyon tavoitteena on suunnitella
esimiesten kayttoon teoreettiseen tietoon perustuva yhtenainen viestinnan toi-
mintamalli, jossa on kuvattuna selkeéa rakenne ja kaytettavat viestinnan kana-
vat. Yhtendiset kaytanndot, avoin viestinta ja vuorovaikutus tukevat perustehta-
vassé onnistumista, yksikolle asetettujen strategisten tavoitteiden

saavuttamista, tydhyvinvointia ja viihtyvyytta (Siun sote 2019).



1.2 Toimintaymparisto

Siun soten eli Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman toi-
minta alkoi vuoden 2017 alussa. Siun sote jarjestaa julkiset sosiaali- ja tervey-

denhuollon palvelut 13 kunnan alueella. Liséksi kuntayhtyma jarjestaa ymparis-
téterveydenhuollon ja pelastustoimen palvelut Pohjois-Karjalassa. Siun sotessa

on yhteensé noin 7 800 tydntekijaa. (Siun sote 2021.)

Organisaatiossa sosiaali- ja terveyspalvelut on jaettu kolmeen toimialueeseen:
perhe- ja sosiaalipalveluihin, ikdihmisten palveluihin ja terveys- ja sairaanhoito-
palveluihin. Toimialueita johtavat toimialuejohtajat. Toimistopalvelut sijoittuvat

organisaatiossa tukipalveluihin, joka on osa hallintopalveluja. (Siun sote 2021.)

Siun soten organisaatiorakenne on esitetty kuviossa 1.

Valtuusto

Tarkastuslautakunta

Hallitus

Yksiléasioiden T Ympéristoterveyden- Liikelaitoksen
; HenkilSstbjaosto i A
jaosto huollon jaosto johtokunta
Toimitusjohtaja
Sisdinen tarkastus
Toimialueet

w4 Hallintopalvelut

l

ai Henkildstopalvelut ),

Terveys- ja Perhe- ja Aristo-
gl Ikdihmisten ) M Pelastuslaitos-

sairaanhoito- sosiaali- terveyden-

huolto

1

wi Kehittdmispalvelut

liikelaitos

palvelut

palvelut palvelut

=i Talouspalvelut

Yhteiset palvelut

M

i Viestintdpalvelut

\l

Kuvio 1. Siun soten organisaatio (Siun sote 2021).

Siun soten organisaatiorakenne on muodoltaan matriisiorganisaatio, kuten mo-
net julkishallinnon organisaatiot. Matriisiorganisaatio on linjaorganisaation ja

prosessiorganisaation yhdistelma ja se muodostuu, kun linjaorganisaatioon ra-
kennetaan sisdan sita poikittain leikkaavat prosessit (Virtanen & Stenvall 2011,

150). Organisaatiokaavio kuvaa organisaatiossa toimivien inmisten méaariteltyja



tyorooleja, tyoroolien valisia suhteita ja niihin muodostuneita menettelytapoja.
Rakenne méaadrittelee vastuualueet, ihmisten tehtavat, tyéroolit ja suhteet seka
viestintaverkostot. (Lamsa & Paivike 2013, 152.) Matriisiorganisaation kipupis-
teitéa ovat prosessien ja linjaorganisaation leikkauskohtien rajapinnat, joissa
esiin voi nousta tyon- ja vastuunjaon kysymykset (Virtanen & Stenvall 2011,
151). Tama voi heijastua esimiestydhon niin, ettei aina tiedeta kenen esimiehen
vastuulle jonkin asian tai ongelman kasittely kuuluu silloin, kun yksikdssa tyds-

kentelee monen ammattiryhméan edustajia.

Siun soten toimintaa ja paatoksentekoa ohjaavat strategia sekéa toiminta- ja ta-
loussuunnitelma. Strategiassa maaritellaan kuntayhtymén arvot, jotka ovat vas-
tuullisuus, valittaminen, asiakaslahtdisyys ja yhdenvertaisuus. Nama arvot oh-
jaavat myos kuntayhtyman viestintad. Konsernin viestintapolitikan tavoitteet ja
vastuut ovat kirjattuna Viestinnan yleiset periaatteet -ohjeessa. Konsernin vies-
tinnasta vastaa konsernijohtaja, esimiehet puolestaan vastaavat johtamansa yk-
sikon ja palvelun viestinnasta. Kaikilla tyontekijdilla on vastuu paivittaisesta,
omaan tyohonsa liittyvasta viestinnasta potilaille, asiakkaille, ammattilaisille
seka kollegoille. (Siun sote 2019.) Viestinta ei ole enéa ainoastaan viestinnan
ammattilaisten tai johdon tehtava, vaan viestintdvastuu on koko henkildstélla

tyotehtavasta rippumatta (Virtanen & Stenvall 2011, 227).

1.3 Aikaisemmat opinnaytetyo6t ja tutkimukset aiheesta

Opinnaytetyon prosessin alkaessa tutustuin Theseuksesta |0ytyviin Siun soten
toimeksiannosta tehtyihin opinnaytet6ihin. Haettaessa sanoilla viestinta, kehitta-
minen, sisdinen viestinta, etajohtaminen ja johtaminen I6ytyi useampi vuosina
2016-2020 tehty ylemmé&n ammattikorkeakoulututkinnon tyd, joissa viestinta on
ISO 0sa opinnaytetyon siséltoa. (Theseus 2021.) Tarkennetulla haulla haetta-
essa sanoilla viestinnan kehittdminen ja sidosryhmaviestinta sosiaali- ja ter-
veysalalla ei Theseuksesta l0ytynyt toitd. Hakusanalla viestinnan tutkimus sote
|6ytyi Tampereen yliopiston avoimesta julkaisuarkistosta Elina Kinnusen vaitos-
kirja Yhdistava viestinta. Viestinnan rakentuminen sosiaali- ja terveysjohtamisen

rajapinnoilla. (Trepo 2021.)



Lahemman tarkastelun kohteena oli kaksi ylemméan ammattikorkeakoulututkin-
non opinnaytetyota, joista ensimmainen oli 2018 julkaistu Johanna Ahvalon Eta-
johtamisen kehittaminen hajautetussa organisaatiossa ja toinen 2020 julkaistu
Marjut Paukun ja Paivi Sinkkosen Muutosjohtamisen ja viestinn&n keinoja esi-
miestyota helpottamaan Siun soten organisaatiossa.

Ahvalon (2018) opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda etajohtamisen haasteita
ja mahdollisuuksia Siun soten vastaanottopalveluissa. Tutkimus kasitti 21 ter-
veysasemaa ja 14 |lahiesimiesta. Tyosta teki kiinnostavan sen aihe, silla myods
toimistopalveluiden lahiesimiesten tyd on etdjohtamista. Hajautetun organisaa-
tion johtamisessa lahijohtaja ei tydskentele fyysisesti samassa paikassa tyonte-
kijoiden kanssa. Esimies ei tapaa tyontekijoita paivittain, vaan tapaaminen ta-
pahtuu suurimmaksi osaksi virtuaalisesti, kayttden hyvaksi erilaisia teknologisia
valineita ja verkkoymparistda. Kehittamistehtavan tuotoksena syntyi etajohtajan
tyokalupakki, jonka yhtend osana olivat viestinnan pelisdannét. (Ahvalo 2018.)
Pelisddnnoissa oli kehitetty toimivia kaytanteita, joita voisi soveltuvin osin kayt-
t&& myos muissa yksikoissa.

Toisen Siun soten toimeksiannosta tehdyn opinnaytetyon teki mielenkiitoiseksi
sen aineistomateriaali. Paukulla & Sinkkosella (2020) oli kaytettavissa Siun so-
ten vuoden 2018 tyohyvinvointikyselyn tulokset. Avointen vastausten koonnin
perusteella opinnaytetydn tehtavana oli selvittda kokemuksia muutosjohtami-
sesta ja viestinnasta seka luoda keinoja muutosjohtamisen ja viestinnan kehitta-
miseen Siun sotessa. Sisdltbanalyysin jalkeen tuloksia oli k&sitelty yhdessa la-
hiesimiesten kanssa virtuaalisessa kehittdmisymparistéssa. Opinnaytetyon
tulosten kerrottiin olevan samansuuntaisia kuin muutosjohtamisen ja viestinnéan
tutkimusten aiemmat tulokset. Tiedonkulkua ei koettu riittdvaksi, silla henkilosto
haluaa tulla kuulluksi ja olla mukana muutosten suunnittelussa seké kuulla vali-
aikatietoja asioiden etenemisesta. Kehittamistyon tuotoksena opinnaytetytssa
oli koottuna Siun soten viestinnén kehittamiskohteita seka organisaatiotasolla
ettd yksikkotasolla. (Paukku & Sinkkonen 2020.)



Kinnusen (2019) tutkimuksessa tarkastellaan kuntasektorin sosiaali- ja terveys-
johtajan viestinndllista johtajuutta. Haasteena on kompleksinen toimintaympéa-
ristd, jossa johtajan on ymmarrettava erilaisia odotuksia ja tarpeita, joita kunnan
henkilostolla, yleisjohdolla ja poliittisilla paattajilla on. Tutkimustulosten mukaan
organisaatiorajat ylittava julkinen hallinta ja yhdistava johtajuus edellyttaa yhtei-
seen ymmarrykseen pyrkivaa vuorovaikutteista viestintaa, joka on avoin sidos-
ryhmien odotuksille ja nakemyksille. Sosiaali- ja terveysala on murroksessa.
Jotta uudistumista tukevat paatokset saadaan toteutettua, vaatii se sitoutunutta
henkilokuntaa. Talldin avainasemassa on vuorovaikutteinen, keskinaiseen ar-
vostukseen, luottamukseen ja jaettuun ymmarrykseen perustuva viestinta poliit-
tisten paattajien ja henkiloston kanssa. Tutkimuksen mukaan viestinnallisessa
johtajuudessa on edelleen nahtavilla hierarkkinen ja johtamisvaltainen kulttuuri,
jossa painottuu yksisuuntainen ylh&alta alas -tiedottaminen ja pyrkimys hallin-

taan ilman osallistumista ja vuorovaikutteisuutta. (Kinnunen 2019.)

2 Viestintd organisaatiossa

2.1 Viestinnan maaritelma

Sana viestinta tulee latinankielisesta kantasanasta communicare eli tehdéa yh-
dessa. Suomen kielessa sanan synonyymi on kommunikaatio. Sana kuvaa

seka tiedon vaihtoa etta yhteisdllisyytta ja jakamista. (Juholin 2017, 23.)

Viestinnan tutkimuksessa voidaan erottaa kaksi paakoulukuntaa: prosessikoulu-
kunta ja semioottinen koulukunta. Prosessikoulukunta tutkii sanomien siirtoa ja
niihin liittyvid vaikutuksia. Semioottisen koulukunnan kiinnostuksen kohteena on
miten sanomat ja ihmiset toimivat vuorovaikutuksessa tuottaakseen uusia mer-
kityksia. Tutkinnan keskidssa on semioosi eli merkityksenanto. Prosessikoulu-
kunnalle on oleellista prosessi, semioottiselle koulukunnalle taas prosessin si-

sallot, tavoitteet ja periaatteet. (Juholin 2017, 24-25.)
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Prosessikoulukunnan mukaan viestinta on sanomien valitysta tai vaihdantaa la-
hettdjan ja vastaanottajan valilla. Viestintd on vaihdantaprosessi, jolla on alku ja
loppu. Prosessin osia ovat lahettaja, vastaanottaja, sanoma, informaatio, ka-
nava, hairiot, palaute, vuorovaikutus ja kontekstit. Molemmat koulukunnat katta-
van maaritelman mukaan viestinta on prosessi, tapahtuma, jossa merkityksien
antamisen kautta tulkitaan asioiden tilaa ja jossa tama tulkinta saatetaan mui-
den tietoisuuteen vuorovaikutteisen, sanomia vélittdvan verkoston kautta (Aberg
2000, 27, 54).

2.2 TyoOyhteisOviestinta

Tyoyhteisot eivat tule toimeen ilman viestintdéd. Se on perustoiminto, jolla yhtei-
sba tai organisaatiota johdetaan. Viestinnalla luodaan tyoskentelyedellytykset

yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 9.)

Leif Aberg (2000) méérittelee yhteistviestinnén tehtavét seuraavasti: Yhteiso-
viestinta on tydyhteisdn viestintatoiminto, jossa viestinnan keinoin tuetaan tyo-
yhteison tavoitteiden saavuttamista pitkajanteisen profiloinnin, informoinnin,
kiinnittamisen ja perustoimintojen tukemisen avulla. Tydyhteison viestintajarjes-
telma on kokonaisuus, joka muodostuu kayttoon otetuista viestintdkanavista,

viestinnan jarjestelyista ja viestinnan saanndista. (Aberg 2000, 96.)

Elisa Juholinin (2017) mukaan yhteisdviestintd on suunniteltua ja johdettua vies-
tintdd, jonka tarkoitus on tuottaa arvoa organisaatiolle ja sen sidosryhmille seka
rakentaa ja vaalia suhteita ympéarsivaan yhteiskuntaan (Juholin 2017, 29). Aber-
gin ja Juholinin maaritelmét poikkeavat hieman toisistaan, silla Abergin maaritel-
massé korostuu tavoitteellinen toiminta seka tuloksen saavuttaminen. Juholin

maaritelmassé nostetaan esille vaikuttaminen ja tarkeiden asioiden yhteinen ka-

sittely. (Kinnunen 2019.)

Juholin (2017) jakaa yhteis6viestinnan tehtavat kuuteen strategiseen osa-aluee-
seen. Paivittaisviestintaa tarvitaan tehtavien hoitamiseen ja kokemusten vaihta-

miseen. Toimintaa ohjaavat ohjeet, sopimukset, pelisaannot ja toimintatavat.
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Osapuolina ovat tyontekijat, yhteistydkumppanit ja sidosryhmat. Viestinta on
yleensa valitbnta ja suoraa. Se voi olla myos valillista viestintaa, jos osapuolet
ovat eri paikkakunnilla. Informointi on organisaation suunnitelmallista tiedonvali-
tysta henkilostolle, sidosryhmille ja verkostoille. Viestittavia asioita ovat organi-
saation tavoitteet, lakimaaraiset asiat, velvollisuudet seka sidosryhmien tiedon-
tarve. Yhteisollisyyden rakentamisella pyritdan sitouttaman henkilosto tyohon ja
organisaatioon. Viestinnaltad vaaditaan tietoa ja vuorovaikutusta, kuulemista ja
kuulluksi tulemista seka arvostuksen tunnetta. Profiloinnilla rakennetaan yhtei-
sokuvaa eli yhteisbn mainetta, joka pohjautuu organisaation tekoihin, viestin-
téaan, suhteisiin ja sidosryhmaarvioihin. Maine vaikuttaa esimerkiksi mielikuviin
organisaatiosta tyénantajana tai sijoituskohteena. Markkinointiviestinnalla muo-
dostetaan mielikuvaa tuotteiden ja palvelujen kiinnostavuudesta. Yhteiskunta-
suhteilla organisaatio vaikuttaa ymparistdéon ja vastaavasti. Lobbying — lobbaus,
on aloitteellista keskustelua yhteiskunnan paattdjien kanssa tavoitteena vaikut-
taa esimerkiksi lainsdadant6on tai tydomarkkinaratkaisuihin. (Juholin 207, 47—
50.)

Perinteisesti tydyhteisoviestintd on jaettu siséiseen viestintdan ja ulkoiseen
viestintéaan. Jaon perusteena on pidetty viestin vastaanottajia tai vuorovaikutuk-
sen osapuolia. Yhteison johtoa ja henkilostoa on pidetty sisaisina sidosryhmina
ja asiakkaita, rahoittajia ja muita toimijoita ulkoisina sidosryhmina. Tama jako ei
ole aina tarkoituksenmukainen, silla yrityksilla ja yhteisailla on erilaisia sidosryh-
mi&, jotka voivat olla lahes samassa asemassa kuin organisaation sisaiset si-
dosryhmat. (Juholin 2009, 40—41.) Etenkin julkisten organisaatioiden kohdalla
henkilostolla voi olla tydajan ulkopuolella erilaisia rooleja tai sidoksia suhteessa
organisaatioon. Téallaisia rooleja ovat esimerkiksi poliitikon, asiakkaan tai jarjes-
téhenkilon rooli. (Kinnunen 2019.) Yritysten ja yhteisdjen olemassaolo perustuu
sidosryhmien tarpeiden tayttdmiseen, joten yhteisdn on viestittava toiminnas-
taan, tavoitteistaan ja tuloksistaan tarkeille ryhmille ja paattajille. (Juholin 2009,
42))

Muita tapoja maaritella tyoyhteisoviestintdd on jakaa se viralliseen ja epaviralli-

seen viestintaan. Virallinen viestinta on johdon hallittavissa olevaa viestintaa ja
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vakiintuneita kaytantoja, kuten esimerkiksi vuosittain kaytavat kehityskeskuste-
lut. Epavirallinen keskustelu on kaytavilla ja taukotiloissa kaytavaa keskustelua.
Siihen voidaan vaikuttaa kehittdamalla yhteisokulttuuria, mutta kaytannot muuttu-
vat hitaasti. Yhteisoviestinnan asiantuntijoilla on eri nakemyksia siita, kuulu-
vatko markkinointi- ja talousviestinta yhteiséviestintaan. Yhteisoviestintaa voi-
daan tarkastella myo6s kaytettavissa olevien viestintdakanavien perusteella.
(Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 13-16.)

Viestinnan tavoitteena on tukea organisaation strategisia tavoitteita. Organisaa-
tioissa tieto kulkee seké pysty- ettd vaakasuunnassa: johdolta alaisille, alaisilta
johdolle, yksikdiden ja toimipisteiden sisalla seka valilla. Jotta tavoitteet saavu-
tetaan, on ylemmalla johdolla, keskijohdolla ja l&hiesimiehilla oltava yhteiset
viestinnan tavoitteet. Viestinta on tavoitteellista, kun viestinnan tyonjako, sisallot
ja keinot ovat johdonmukaisia. Tavallisesti ulkoinen viestinta on johdon tai vies-
tinnan ammattilaisten tehtava. Sisdisessa viestinnassa jokainen on viestija
oman roolin, aseman ja tyotehtavien puitteissa. (Virtanen & Stenvall 2011, 222—
225.)

YhteisOviestinnén tavoitteiden saavuttamista voidaan seurata eri mittareilla,
jotka voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. Arvioitavia ryhmia ovat tiedonkulku, ty6-
hyvinvointi ja maine. Mittaamisella haetaan vastauksia toiminnan kannalta olen-
naisiin kysymyksiin. (Juholin 2008, 237.) Yksi mittareista, jota kaytetaan liiketa-
loudessa, on balanced scorecard (BSC) eli tasapainotettu tuloskortti (Aberg
2000, 232). Mittaristo on strategisen johtamisen tydkalu, jolla voidaan seurata
yritystoimintaa, asettaa tavoitteita ja viestia tyontekijoille. Tuloskortin ideana on
linkitta& strategiset tavoitteet suorituskykymittareiksi ja 16ytaa tasapaino pitkalla
aikavalilla taloudellisten ja ei-taloudellisten mittareiden valille. Tuloskortin nelja
mittausulottuvuutta ovat talouden suorituskykymittarit, asiakkuusmittarit, sisais-
ten prosessien sekéd oppimisen ja kasvun mittarit. Seurattavina mittareina voivat
olla esimerkiksi kannattavuus, asiakastyytyvaisyys, kapasiteetin kayttbaste ja
henkilostotyytyvaisyys. (Kytola 2021.)

Viestintda voidaan arvioida myos eettisesta nakokulmasta. Eettisesti ja tiedolli-

sesti viestinta on onnistunutta, jos se on totuudenmukaista, rehellista ja sille on
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kontekstissaan perustelut. Hyvassa viestintakulttuurissa toteutuvat myos vuoro-
puhelu, avoin vuorovaikutus, mahdollisuus osallistua seka sitoutuminen yhtei-
seen tavoitteeseen. Tydelamassa eettiset asiat nousevat monesti esille silloin,
kun tydntekija ei tieda miten toimia tai han joutuu toimimaan omien arvojensa
vastaisesti. Jos epaselviin tilanteisiin ja toimintaan ei puututa, niin epaeettinen

toiminta voi jaada vallitsevaksi toiminnaksi. (Rydenfelt & Juholin 2016.)

2.3 Esimiesviestinta

Tyoyhteisdssa esimiehella on monta roolia. Esimiehena han tukee, rohkaisee
ja ohjaa tiimin paivittaista tyontekoa. Kollegana esimies tekee yhteisty6ta mui-
den esimiesten kanssa. Asiantuntijana han tekee paatoksia, toteuttaa tavoit-
teita, kehittdd toimintaa ja tulee toimeen erilaisten henkildiden kanssa. Esimie-
hen on hyva tiedostaa, mita hanelta odotetaan eri rooleissa ja tilanteissa.
(Kuusela 2013, 15.)

Yksi esimiehen rooleista on toimia linkkin&a johdon, toimintaympariston ja tyonte-
kijoiden valilla. Esimiesviestinnan yleisimmat tehtavat liittyvat koko organisaa-
tion, oman yksikon ja yksilotason viestintaan. Organisaatiotason ndkdkulmasta
esimiehen viestinta on tietojen valittamista niin, etta tydntekijat tuntevat organi-
saation ja oman yksikon strategian, arvot, tavoitteet, tulokset, suunnitelmat ja
tulevat muutokset seka niiden vaikutukset omaan ty6hon. Tiimitasolla esimies
valittaa ja suodattaa tietoa paivittaisiin ja viikoittaisiin tehtaviin ja ajankohtaisiin
asioihin liittyen. Viestinta sisaltaa téiden organisointia, ohjeita, sopimuksia, peli-
saantoja, tietojen vaihtamista ja paatoksentekoa niin henkildston, sidosryhmien
kuin yhteistyokumppaneiden kanssa. Yksilotason viestintéa on esimies-alaista-
solla kaytavaa keskustelua joko jatkuvasti tai sopimuksen mukaan. Kehityskes-
kustelujen kautta esimies seuraa tyontekijoiden osaamista ja kehittymista. Esi-
miestyohon kuuluu my6és varhainen puuttuminen, ristiriitatilanteiden ratkominen
seka palautteen antaminen ja sen vastaanottaminen. Yleinen viestinta kasittaa
oman yksikon vastuut ja velvollisuudet seka tiedottamisen oman yksikon asi-
oista johdolle. (Juholin 2017, 136.)
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Esimiesviestinnédssa yhdistyvat asioiden johtaminen ja ihmisten johtaminen.
Asiat koostuvat toimintaympariston jarjestelyista, tavoitteiden maarittelysta,
osaamisen ja resurssien suunnittelusta, organisoinnista ja arvioinnista. Ihmisten
johtamisessa tyontekijat on saatava toimimaan organisaation tavoitteiden mu-
kaisesti. Heita on rohkaistava, motivoitava ja kannustettava. Taméan takia esi-
miehen vuorovaikutustaidoissa korostuvat yksilétason viestinnassa tarvittavat
taidot. Esimiehen ja tyontekijan valisessa viestinnassa taidot koostuvat kuunte-
lemisesta, puhumisesta, palautteen antamisesta, yhteistyokyvysta ja sopeutu-
misesta erilaisiin viestintatilanteisiin. (Puro 2002, 15-16.) Hyva vuorovaikutusti-
lanne on sellainen, jossa viestintatilanteeseen osallistuvilla henkil6illa on
tasapuolinen mahdollisuus vaikuttaa toisiinsa. Tavoitteena on merkitysten jaka-
minen, jonka takia puhuminen ja kuunteleminen vuorottelevat kesken&én. (Puro
2002, 102.) Hyva puhuja osaa sanoa asiansa tarkoituksenmukaisesti, tehok-
kaasti ja tilanteeseen sopivasti. Han osaa myo@s eritelld, analysoida ja tulkita
kuulemaansa. Kirjoitetussa viestinnassa tarvitaan taitoa tuottaa erilaisille vies-
tinnan kanaville sisalloltaén tiivista ja asianmukaista tekstia, jonka tulkitseminen
on helppoa. Kirjoitettu viestinta edellyttaa taitoa ymmartaa ja tulkita vaihtelevia
teksteja. Viestintdosaamista tarvitsevat seka esimiehet etta henkildsto. (Puro
2004, 112))

Sari Kuuselan (2013) mukaan esimiehen vuorovaikutustaidot muodostuvat vii-
desta eri tekijasta, jotka ovat vuorovaikutus, yhteistyd, arvostus, oikeudenmu-
kaisuus ja onnistuminen. Esimiehen vuorovaikutustaidoilla on ratkaiseva merki-
tys siihen, toteutuvatko yksikén tavoitteet. Esimiehen toimintatavat ja viestinta
nakyvat tyontekijoille ja ne herattéavat heissa tunteita ja tulkintoja. Ty6ssa viihty-
miseen vaikuttaa tapa, jolla esimies suhtautuu ihmisiin, alaisiin, kollegoihin ja
esimieheensa. Viestintatilanteissa esimiehen on hyva huomioida vastaanottaja
ja mukauttaa viesti tilanteen mukaan niin, ettei vastaanottajalle jaa tunnetta,

ettei hanta ole kuultu tai ymmarretty. (Kuusela 2013, 11.)

Jokainen meisté kaipaa arvostusta, se nostaa ammatillista itsetuntoa. Luotta-

mus on arvostuksen perusta myos esimiestydssa. Arvostus ja luottamus muo-
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dostuvat yhteisista kokemuksista ja teoista. Esimies voi osoittaa arvostusta kes-
kustelemalla, antamalla aikaa ja palautetta. lIman arvostusta ei synny sitoutu-
mista. (Kuusela 2013, 66.)

Onnistumisen kokemukset ja oikeudenmukaisuus ovat motivaation ja kehittymi-
sen edellytyksid. (Kuusela 2013, 11). Onnistumisen voi tunnistaa kolmesta ele-
mentista, jotka ovat: tavoite on toteutunut, onnistumisesta on saanut tunnus-
tusta ja se tuntuu itsesta hyvalta. Viestinnan nakékulmasta tavoitteiden
saavuttamista auttaa selkeé tehtavan maarittely ja tyosta saatava palaute. On-
nistuminen luo kokemuksen merkityksellisyydesta ja tyon mielekkyydesta.
Tybssad menestyminen lisaa tyon hallinnan tunnetta ja ammatillista kehittymista.
Nama tekijat vaikuttavat tydmotivaatioon ja sita kautta sitoutumiseen seka tyo-
hyvinvointiin. (Kuusela 201, 136-138.)

Palautteen tehtavana on kehittdminen ja silla on suuri vaikutus luottamuksen,
arvostuksen ja sitoutumisen syntymisessa. Siksi palautteen antaminen tulisi olla
saanndllista toimintaa, ei pelkastaan kerran vuodessa kehityskeskustelun yhtey-
dessa annettua. Saanndllinen palaute ohjaa tekemisen oikeaan suuntaan, var-
mistaa tulokset ja auttaa onnistumaan. Palaute kehittaa seka yksiloa ettéa koko
yhteis6a. Palautteen antamisessa erotetaan toiminta ja henkilo toisistaan. Posi-
tiivista palautetta voi antaa pienistékin asioista. Korjaavan, muutokseen tahtaa-
van palautteen antamisessa esimiehella tulisi olla keskustelua ohjaava ja neu-
vova rooli, joka saa toisen nakemaan tarpeelliset muutoksen paikat ja keinot.
Korjaava palaute annetaan aina kahden kesken. Palautteen saamista kannat-
taa opetella arvostamaan. Myds esimiehen tulisi saada ja pyytaa palautetta toi-
minnastaan, silla sen avulla han voi kehittdd omaa toimintaansa. (Kuusela
2013, 88.)

Esimies voi joutua tydssaan toteuttamaan organisaation johdolta annettuja
muutoksia. Nailla muutoksilla on yleensa etukateen maaritellyt tavoitteet ja aika-
taulut, joita itse ei voi valita. Siitd huolimatta jokainen haluaa olla mukana vai-
kuttamassa muutokseen, sen sisaltoon ja toteutustapaan. Muutoksessa kyse on

oppimisesta ja se vaatii kdytannon toimia. Esimies voi tukea muutosprosessia
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jarjestamalla saanndllisesti aikaa yhteiselle keskustelulle, jossa arvioidaan muu-
toksen merkitysta, kaydaan lapi konkreettisia muuttuvia tyotilanteita ja puhutaan

muutoksen aiheuttamista ajatuksista ja tunteista. (Kuusela 2013, 191-192.)

2.4 Sidosryhmaviestinta

Sidosryhmét muodostuvat kaikista niista tahoista, joiden kanssa organisaatiolla
tai yhteisolla on vuorovaikutus- ja rippuvuussuhde. Suhde voi siséltaa aineel-
lista tai aineetonta padomaa kuten osinkoja, sijoituksia, vaikutusvaltaa, tyopa-
nosta, osaamista tai verkostoja. Kiinnostuksen kohteena voi olla myds eettinen
ja vastuullinen toiminta. Merkittavia sidosryhmia ovat henkilosto, asiakkaat, yh-
teistybkumppanit, omistajat, rahoittajat, poliittiset paattajat ja viranomaiset. Or-
ganisaatio pyrkii vaikuttamaan sidosryhmien toimintaan, samoin kuin ryhmat
pyrkivat vaikuttamaan organisaatioon. Sidosryhmilla voi olla kesken&an ristirii-
taisia odotuksia ja vaatimuksia toisiaan kohtaan. Mita paremmin organisaatio ot-
taa huomioon sidosryhmien tarpeet, sitd paremmin se menestyy. Sama koskee

myos julkisyhteiséjen toimintaa. (Juholin 2017, 141-143.)

Sidosryhmilla on erilaisia viestintatarpeita ja odotuksia yhteis6a tai organisaa-
tiota kohtaan. Joillekin ryhmille tai henkildille riittaa pelkka tiedonsaanti, toisille
on tarpeen kiintea vuorovaikutus, toisille taas mahdollisuus vaikuttaa yhteison
strategiseen toimintaan. Sidosryhmilla on vaatimuksia, joista osa perustuu lakei-
hin ja suosituksiin, osa etiikkaan. Paasaantoisesti sidosryhmilla on oikeus
saada tietoja ja organisaatiolla velvollisuus antaa tietoja. Tata kutsutaan viestin-
nan lapinakyvyydeksi. Esimerkiksi omistajilla tai tyontekijoilla on oikeus saada
ja valittaa tietoja tydyhteison asioista (Virtanen & Stenvall 2011, 228). Tiedon
antamista vastaan on tiedon luottamuksellisuus, esimerkiksi henkilon oikeus yk-
sityisyyteen. Luovuttamista vastaan on myos tiedon haitallisuus joko sidosryh-
mille tai yhteisdlle. (Juholin 2017, 42-43.)

Yhteisdn on hyva tuntea ja tunnistaa eri ryhmaét niiden tarpeiden tyydytta-
miseksi. Strateginen sidosryhmaanalyysi on yksi keino tunnistaa primaarit, se-

kund&arit ja marginaaliset sidosryhmat. Analyysi kokoaa tiedot eri sidosryhmista
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ja keitéd ryhmiin kuuluu. Tarvittaessa paasidosryhmaét voidaan jakaa viela alaryh-
miin. Analyysissa arvioidaan viestinnan nykytila ja kartoitetaan sidosryhmien
odotukset viestinnélle, maaritellaén viestinnan ja toiminnan keskeiset tavoitteet
seka sisallot. Lisaksi maaritellaédn yhteydenpitokaytannot, keskustelufoorumit,
yhteydenpidon tiheys ja vastuuhenkil6t. (Juholin 2009, 202—203.)

Strategisen sidosryhmaviestinnan malli sisaltéda nelja ulottuvuutta, jotka ovat
johdettu keskustelu, selkea tiedottaminen, yhteisollisyytta rakentava viestinta ja
vastuullinen dialogi (kuvio 2). Johdettu keskustelu sisaltaa teemakohtaisia ta-
paamisia, jolloin palaute ideat ovat heti kaikkien tiedossa. Keskustelut voivat
olla joko kahdenvalisia tai ryhmakeskusteluja, ongelmaléhtoisia keskusteluja tai
kuulemistilaisuuksia. Onnistuneen ja ajantasaisen tiedon valittdminen on mah-
dollista, kun tiedetd&n kanavat, joissa sidosryhmaét ovat lasna ja tavoitettavissa.
Yhteisollisyytta rakentava viestinta luo edellytykset sitoutumiselle. Vastuullinen
dialogi on kuuntelua ja vuoropuhelua. Dialogille on ominaista, etta kaikki voivat
osallistua, tehda aloitteita ja nostaa teemoja. Kukaan osapuoli ei dominoi, mani-
puloi tai salaile. Asioista ei tarvitse olla samaa mielta, vaan keskustelu perustuu

argumentoinnille. (Juholin 148-150.)

jotta sidosryhmaét
ymmdrtévat strategiamme

ja oikeutuksemme Johdettua,
avointa
keskustelua

jotta sidosryhmét
y o voivat sitoutua ja
_ Selkeiiii Yhteisollisyytti kokevat
tiedottamista, rakentavaa kuuluvansa
— - faktaa viestintii johonkin ja
jotta sidosryhmaét olevansa
pysyvat ajan tasalla tervetulleita

ja tietdvat mité ja

miksi teemme
asioita niin kuin

teemme k

jotta luodaan vakiintuneet yhteydenpidon muodot,
jotta sidosryhmét voivat aidosti vaikuttza ja
kokevat panoksensa merkitykselliseksi

Kuvio 2. Strategisen sidosryhmaviestinnan malli (Juholin 2017, 148).
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2.5 Viestintakanavat

Lahetetyt viestit likkuvat osapuolten valilla kanavia pitkin. Kanavia voidaan ryh-
mitella eri tavoin. Yksi tapa luokitella viestintda on jakaa se kolmeen luokkaan:
painettuun eli kirjalliseen viestintaan, kasvokkain eli suulliseen viestintdan ja
sahkoiseen viestintaan. (Juholin 2009, 170). Toinen tapa luokitella on jakaa ka-
navat valittdmiin ja valillisiin kanaviin sen mukaan, kaytetddnkd viestintaan jota-
kin valinetta (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 68).

Esimiesviestinnan kirjallisia muotoja ovat esimerkiksi sdhkdpostit, tiedotteet,
muistiot, raportit, perehdytysoppaat ja vuosikertomukset. Kirjallisen viestinnan
etuja ovat viestin tarkkuus ja pysyvyys, haittana vahainen vuorovaikutus. Esi-
miehen on kyettava tuottamaan tekstid, jonka vastaanottaja ymmartaa helposti.
Suullisen viestinnan tilanteita ovat tiimipalaverit, kokoukset, neuvottelut, kehitys-
keskustelut tai vapaamuotoiset kahvihuonekeskustelut. Suullisessa viestin-
nassa korostuu puhuminen ja kuunteleminen. Suullisen viestinnén etuna on va-
litdbn palaute, joka voi olla sanallista tai ilmeisiin ja eleisiin perustuvaa.
Haittapuolia ovat sen sijaan yhteisista aikatauluista sopiminen ja kalleus. (Loh-
taja & Kaihovirta-Rapo 2007, 16-17.)

Viestintateknologian kehitys on tuonut uusia sahkdisen viestinnan kanavia.
Naita ovat mm. Internet, sahkoposti, pikaviestimet kuten Teams, intranet, sosi-
aalinen media, blogit ja mobiilit viestintdverkot. Tana paivané verkkokokoukset
mahdollistavat henkildston osallistumisen kokoontumisiin paikasta riippumatta,
ja digitaalisen viestinnan valityksella voidaan yhdistaa seka kirjallisen ettéa suulli-
sen kanavan keinoja. (Juholin 2008, 74.) Sahkoisen viestinnan etuja ovat edulli-
suus, nopeus, laaja saavutettavuus ja riippumattomuus sijainnista. Liiallinen
viestitulva tai tietoturvariskit voivat kuitenkin muodostua rasitteeksi. (Lohtaja &
Kaihovirta-Rapo 2007, 16-17.)

Kanava-sanan rinnalla kaytetaan sanoja foorumi tai areena korostamaan vies-
tinnan vuorovaikutteellisuutta. Kanava kuvaa viestin suoraa etenemista lahetta-

jalta vastaanottajalle. Foorumit ovat vuorovaikutteisia tiloja, joissa tyGyhteison
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viestinta on spontaania, puolivirallista tai virallista. Fyysinen tyGtila on yksi tar-
kea viestinnan foorumi, jossa tydskennellaan ja viestitaan. Tydtila voi olla myos
virtuaalinen ja se voi sijaita asiakkaan tai yhteistyokumppanin tiloissa. (Juholin
2009, 171))

Tyoyhteison viestintdkanavan ja esitystavan valintaan vaikuttaa asian kiireelli-
syys, sisélto ja kohderyhma (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 52). Muita kana-
vien valintaan vaikuttavia asioita ovat yhteison koko, toimiala, toimipisteiden lu-
kumaara ja sijainti. Esimerkiksi pienyrityksella on erilaiset tarpeet kuin
kuntayhtymalla. Myo6s yhteison tydtehtavat vaikuttavat kanavien valintaan.
Oikeat valinnat vaikuttavat viestinndn onnistumiseen ja viestin perille menoon.
Vaarin valittu kanava ei tavoita kohderyhmé&a ja viestinta epaonnistuu. Tarkeinta
on, ettd kanava ja esitystapa sopivat viestintatilanteeseen ja ne tukevat tavoi-
tetta. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 67.)

Palaverin pitaminen sopii kanavavalinnaksi, mikali asian luonne on tiedottami-
nen tai paattaminen. Puhelin ja sdhkodposti ovat rutiiniasioista informointia, kan-
nanottoja ja pohdintoja varten. Jos asia kuitenkin herattaa paljon lisékeskuste-
lua ja mielipiteiden vaihtoa, niin silloin on parempi jarjestaa palaveri kuin kayttaa
sahkopostia. Juholinin (2008) mukaan esimiehen tulisi viesti& mahdollisimman
paljon kasvotusten seka tyo- etta vapaamuotoisilla foorumeilla. Esimiehen kayt-
tama aika kahdenkeskisiin keskusteluihin ndhdaan helposti kiinnostuksen ja
luottamuksen osoituksena. (Juholin 2008, 217-218.)

2.6 Viestinnan suunnittelu

Viestintdsuunnitelma pohjautuu viestintastrategiaan, joka on yhteinen nakemys
viestinnan tavoitteista ja vaikuttavuudesta. Strategiassa maaritellaan mm. vies-
tinn&n tavoitteet ja mittarit, periaatteet ja arvot, sidosryhmat, julkisuus ja media,
sisallolliset ja visuaaliset méarittelyt, vastuut ja organisointi sekéa resurssit. Stra-
tegian tavoitteena on auttaa kaikkia organisaation jasenia viestimaan tarkoituk-

senmukaisesti oman tehtavéan ja aseman puitteissa. (Juholin 2017, 71-73.)
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Viestintdsuunnitelmien sisalt6 ja laajuus riippuu yrityksen tai yhteison koosta.
Joskus toiminta voi olla strategista ja toimitaan oikein, vaikka suunnitelmia ei
olekaan tehty. Ongelmia voi kuitenkin syntyd, jos tavoitteita ei ole dokumentoitu
ja avainhenkil6t lahtevat pois. Silloin tiedot eivat siirry eteenpain. Suunnittelun
merkitys kasvaa, mita suurempi ja yhteiskunnallisesti merkittavampi organisaa-
tio on. Julkisilla yhteiséilla on yhteiskunnallisia velvoitteita, jonka takia suunnitel-
mia tarvitaan enemman kuin keskisuurissa perheyrityksissa. Jarjestétoimin-
nassa kaytannot ovat vaihtelevia. Myos projekteille ja hankkeille voidaan tehda
omat suunnitelmat. (Juholin 2017, 93.)

Suunnitelman lahtékohtana on aina organisaation strategia ja siitd johdettu vies-
tintastrategia tai muu linjaus. Juholin (2017) jakaa viestinnan kaytannén suun-
nittelun neljaddn osa-alueeseen, jotka ovat paivittaisviestinta, vuosi- ja periodi-
kohtainen viestinta, yksittaiset toimenpiteet seké ohjeet, politiikat ja
prosessikuvaukset. Akillisia tilanteita varten ovat poikkeus- ja kriisiviestinta.
Suunnitelmassa otetaan huomioon mita viestitdén, keiden kanssa, miten usein,
missa ja miten seké kuka on vastuussa. (Juholin 2017, 94.) Toisin sanoen vies-
tintdsuunnitelma kattaa asiasisallot, kohderyhman ja toimijat, resurssoinnin,
viestinnan tiheyden, kanavat ja foorumit seka organisoinnin. Tama operatiivinen

suunnittelun kokonaisuus on esitetty kuviossa 3.
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Mita?
(asiat)

Keille, keiden
kanssa?
(osapuolet,
toimijat)

Miten usein?
(rytmitys)

Missé ja miten?
(foorumit,
mediat, kanavat)

Kuka vastaa ja
jarjestaa?
(organisointi
ja vastuut)

Kuvio 3. Kaytannon suunnittelun viitekehys (Juholin 2017, 94).

Paivittaisviestintaan sisaltyvat kaikki tiedonkulku ja -vaihdanta, jotka pitavat toi-

mintaa ylla. Paivittaisviestinta on johtamis- ja esimiesviestintaa, jonka osapuo-

lina ovat tydyhteison jasenet, senhetkisten sidosryhmien jasenet sekéa laheiset

yhteisty6kumppanit. Osa toiminnoista kehittyy rutiineiksi, osa tarvitsee yksityis-
kohtaisia suunnitelmia. (Juholin 2017, 95-97.)

Saannollisesti toistuvat asiat kuuluvat vuosisuunnitteluun. Vuosikello on kaytto-

kelpoinen valine jasentad saanndllisesti toistuvia viestinnan tehtavia, joita ovat

esimerkiksi tulosinfot, yhtiokokoukset, strategiapdaivéat, tybhyvinvointipaivat tai si-

dosryhmatapaamiset. Osa vuosikellon asioista pysyy vakiintuneina, eika silloin

tarvita erityissuunnittelua. (Juholin 2017, 99.)

Suurille ja vaativille projekteille ja kampanjoille laaditaan oma projektiviestinta.

Projekteilla etsitdan ratkaisuja tai parannuksia toimintatapoihin, tuotteisiin tai

palveluihin. Kampanjaviestinta on ajallisesti maaritelty ja suunnitelmallinen vies-

tintdtoimenpide, jolla pyritadn muuttamaan vastaanottajan mielipiteita ja asen-

teita seka kaytannon valintoja. (Juholin 2017, 102-106.)
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Onhjeet ja politiikat ovat yksityiskohtaisia kuvauksia, kuinka asiat tehd&én ja nii-
den tavoitteena on helpottaa viestinnan sujumista. Ohje takaa yhtenaiset kay-
tannot riippumatta siitd, kuka tehtavan hoitaa. Ohjeet toimivat perehdytysmateri-

aalina organisaation uusille tyontekijéille. (Juholin 2017, 109-110).

3 Opinnaytetyodn toteutus

3.1 Kohderyhma ja lahtétilanteen kartoitus

Taman opinnaytetydn kohderyhma muodostuu Siun soten tukipalveluihin kuulu-
vasta Toimistopalvelut-yksikosta, sen esimiehista ja henkilostdsta ja sisaisista
asiakkaista. Toimistopalveluissa tyoskentelee toimistopalvelupaallikkd, seitse-
man palveluesimiesta ja yhteenséa noin 240 osastonsihteerid, palvelusihteeria,
hallinnon sihteeria ja tekstinkasittelijaa. Henkilokunta on jaettu 26 tiimiin ty6teh-
tavien ja nimikkeiden mukaan. Itse olen yksi palveluesimiehistd, joten taman
opinnaytetyon aihe on ammatillisesti erittdin mielenkiintoinen ja merkitykselli-

nen.

Suurin muutos Toimistopalveluiden toiminnassa on ollut Siun soten toiminnan
aloitus vuonna 2017. Silloin toimistopalveluiden toiminta-alue laajeni erikoissai-
raanhoidosta kattamaan koko maakunnan. Samoin henkilokunnan mé&éara kas-
voi huomattavasti. Henkilosto tydskentelee sairaala-, vastaanotto-, kuntoutus-,
ikaihmisten-, talous-, hallinto seké perhe- ja sosiaalipalveluiden alueilla. Alueet
jakautuvat vielda lukuisiksi yksikoiksi. Asiakaskunta muodostuu edella mainittu-
jen yksikdiden esimiehista: palveluesimiehista, palvelupaallikbista, osastonhoi-

tajista, ylihoitajista, ylilddkareista ja johtavista sosiaalitydntekijoista.

Toimistopalveluiden esimiestyd on etdjohtamista. Esimiehet tydskentelevat fyy-
sisesti eri paikassa kuin tyontekijat, jotka toimivat asiakasyksikoissa. Esimies ei
tapaa tyontekijoita paivittdin, vaan yhteytta pidetaan suurimmaksi osaksi puheli-
men, sahkopostin ja Teamsin valityksella. Vuoden 2020 kevaalla alkanut Covid-

19-pandemia on my@s vaikuttanut tyo- ja yhteydenpitojarjestelyihin. Fyysinen
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valimatka on kasvanut entisestaan, kun esimiesten ja tyontekijoiden etétyd on

lisdantynyt pandemian aikana.

Etajohtaminen ja moniammatillinen yhteistyo tuovat haasteita toimistopalvelui-
den esimiesviestintd&n. Siun soten aikana ei ole ollut kaytettavissa kirjattua tuki-
palveluiden tai toimistopalveluiden omaa viestintasuunnitelmaa. Toiminta on
pohjautunut osittain vanhoihin kaytantéihin, suullisiin ohjeisiin ja esimiesten
omiin malleihin, jossa he ovat huomioineet omien esimiesalueidensa erityispiir-

teet.

Viestinnan nakokulmasta kehitettavia asioita ovat viestinnan tavoitteiden, yhtey-
denpitokaytantojen, viestintdkanavien, aikataulujen ja vastuuhenkil6iden maarit-
tely. Tavoitteena on luoda strukturoitu malli, joka toimii toimintaohjeena. Maarit-
telemalla yhteydenpitokaytannoét viestintddn saadaan suunnitelmallisuutta, ja

henkilokunta seka asiakkaat voivat luottaa saannolliseen tiedonsaantiin.

3.2 Menetelmalliset valinnat

Tutkimusmenetelmét on perinteisesti jaettu maarallisiin eli kvantitatiivisiin ja laa-
dullisiin eli kvalitatiivisiin menetelmiin. Toiminnallisessa opinnaytetydssa voi-
daan hyddyntaa laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin kriteereja.
Laadullinen tutkimus kertoo sanallisin esimerkein kuvailtavasta ilmi6sta ja sen
|l&htokohtana on todellisen elamé&n kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa ei
aseteta hypoteeseja kuten maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuk-
sen rajat eivat ole sitovia, vaan ne voivat muuttua tyon edetessa. Tutkimuk-
sessa noudatetaan kuitenkin sd&dnndnmukaisuuksia. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta paatellaéan tutkimusprosessin kuvauksen tarkkuudesta ja tulkinto-
jen perusteluista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 104-105.)

Opinnaytetybna voidaan tehda erilaisia tutkimus-, suunnittelu-, valmistus- ja ke-
hittAmistehtavia (Karelia-amk 2021). Tutkimus- ja kehittdmistoiminnan perus-
tana ovat tydelaman kehittamis- ja muutostarpeet. Sen avulla pyritdén ratkaise-

maan kaytdnnon ongelmia ja luomaan uutta ammatillista tietoa tyéelaman
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kaytannoista. Tutkimuksellisuus ilmenee kehittamistytssa jarjestelmallisyytena,
analyyttisyytena ja kriittisyytend. Tama tarkoittaa sita, etta valinnat perustellaan
ja dokumentoidaan. Tyota tukemaan haetaan tutkittua ja kaytannon tietoa. Han-
kittua tietoa arvioidaan, samoin omia valintoja, prosesseja ja tuotoksia. Lopuksi
prosessi ja tuotos dokumentoidaan ja julkaistaan. (Ojasalo ym. 2015, 18-22.)

Kehittamistehtavan tuloksena on yleensa jokin konkreettinen tuotos, toiminta-
tapa tai kehittdmisidea (Ojasalo ym. 2015, 32). Kehittdmistyon aihe ja tyon ta-
voite vaikuttavat opinndytetydn lahestymistapaan. Toimintatutkimus soveltuu
tutkimuksellisiin kehittamistehtaviin, jossa tutkimuksen tai kehittdmisen kohteina
ovat yhteison toimintatavat ja itse toimintatilanne. Konstruktiivinen tutkimus so-
veltuu puolestaan lahestymistavaksi sellaisiin kehittamistehtéviin, joissa tavoit-
teena on ratkaista organisaation kaytannon ongelma luomalla uusi konstruktio
eli konkreettinen tuotos, esimerkiksi tuote, ohje, malli, menetelma tai suunni-
telma. Toimintatutkimuksen tavoin konstruktiivisessa tutkimuksessa on kyse la-
hestymistavasta, jolla pyritddn muuttamaan organisaation toimintaa ja kaytan-
teitd. Konstruktiiviselle tutkimukselle on luonteenomaista kaytannon sitominen
teoriaan. (Ojasalo ym. 2015, 59-66.)

Toimintatutkimuksessa ja konstruktiivisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan
keratéa usealla eri menetelmalla. Tyypillisia menetelmia ovat havainnointi, ryh-
makeskustelut, kysely ja haastattelu. Tutkimuksen onnistumiseksi on oleellista
tunnistaa toimeksiantajan ja tuotoksen kayttdjien tarpeet. Siksi kayttgjia kannat-
taa ottaa prosessiin mukaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Konstruk-
tiivisessa tutkimuksessa tutkija tai kehittdja on myés muutosagentti. (Ojasalo
ym. 2015, 68.)

Tama opinnaytety6 on tydelamalahtoinen ja se tehdaan yhteistydssa toimeksi-
antajan kanssa. Opinnaytetydssa on piirteitd seka toimintatutkimuksesta etta
konstruktiivisesta tutkimuksesta. Koska tdméan tydn tavoitteena on konkreettisen
toimintamallin luominen, niin opinndytetydhon soveltuva menetelméa on kon-
struktiivisen tutkimuksen l&ahestymistapa. Tutkimusprosessin vaiheet ovat: kay-
tanndn ongelman etsiminen, teoreettisen ja kaytanndllisen tiedon hankinta koh-

teesta, ratkaisujen laatiminen, ratkaisun toimivuuden testaus ja konstruktion
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oikeellisuuden osoittaminen, ratkaisun teoreettisen uutuusarvon osoittaminen.
(Ojasalo ym. 2015, 67.) Raportin lisaksi toiminnalliseen opinnaytetyéhon kuuluu
itse produkti eli tuotos (Vilkka & Airaksinen 2003, 65).

Konstruktiivinen l&ahestymistapa ei sulje pois mitddn menetelmaa, mutta toimek-
siantajaorganisaation ohjeistus rajaa taman tutkimuksen menetelmavalinnoista
pois haastattelut, kyselyt, jotka kohdistuvat henkilékuntaan tai asiakkaisiin. Siksi
tutkimuksen aineiston kerdysmenetelméana kaytetaan ryhmakeskusteluja toi-
meksiantajan kanssa seka kirjallista aineistoa. Opinnaytetydn luotettavuutta voi-

daan arvioida laadullisen tutkimuksen kriteereilla.

3.3 Toiminnan eteneminen ja tyoskentelyn kuvaus

Toiminta eteni opinnaytetyon prosessin mukaisesti siséltaen aloituksen, suun-
nittelun, toteutuksen ja tuloksen seka lopputuloksena valmiin tyoén. Koko opin-

naytetyon tydskentelyn eteneminen on esitetty kuviossa 4.

10-12/2020 1/2021 1-2/2021 8.2.2021
ttelu | aiheen suunnitelman toimeksianto
neuvote ulja hyvaksymi- hyvaksymi- -sopimuksen
suunnittelu nen nen allekirjoitus
2-4/2021 412021
tyoskentel
){utkimus-y 3-4/2021 viimeistely- 5/2.0 - .
prosessin raportointi vaihe valmis tyo
mukaisesti

Kuvio 4. Opinnaytetyon prosessi.

Opinnaytetyon aiheen alustava suunnittelu alkoi toimeksiantajan kanssa loka-
kuun lopussa 2020. Aihe oli alussa liian laaja ja sita oli rajattava. Aihe tarkentui

lopulta joulukuussa, jolloin esitin ensimmaisen ideapaperin opinnaytetyoksi.
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Aihe vaati kuitenkin toimeksiantajalta tasmennysté ja tarkennusta, joten ideapa-
peri hyvaksyttiin lopullisesti tammikuun alussa 2021. Helmikuun alussa allekir-
joitettiin sopimus toimeksiantajan kanssa ja pidettiin ensimmainen palaveri opin-

naytetyonohjaajan kanssa.

Opinnaytetyon suunnitelma luo pohjan tydskentelyprosessille. Suunnitelma vas-
taa kysymyksiin mita tehdaan, miten tehdaan ja miksi tehdaan. Suunnitelmassa
maaritelladn mm. osapuolet, aiheeseen liittyva lahdekirjallisuus, tutkimukset, kay-
tettavat tutkimusmenetelmat ja tyon tavoite. (Vilkka &Airaksinen 2003, 27.)

Opinnaytetyon suunnitelma valmistui helmikuun alussa ja se hyvaksyttiin helmi-
kuun lopussa. Osallistuin helmikuussa myds Turnitin-ohjelman koulutukseen.
Ohjelman avulla opiskelija voi itse tarkastella oman opinnaytetyonsa alkuperaé
ja lahteiden kayttoa. Tarkastelun tavoitteena on estda lahdetietojen luvaton lai-

naaminen.

Suunnitelman valmistumisen jalkeen aloitin heti kirjallisuusraportin tekemisen,
se valmistui maaliskuun alussa. Kirjallisuusraportti muodostaa tAméan opinnayte-
tyon teoreettisen viitekehyksen. Yhteiset keskustelut opinnaytetydn ohjaajan
kanssa kaytiin maaliskuun ja huhtikuun lopussa. Keskustelujen pohjalta tayden-

sin esimiesviestinnan teoriaosuutta.

Heti teoreettisen viitekehyksen valmistumisen jalkeen aloin tydskennella aiheen
toteutuksen parissa noudattaen konstruktiivisen toimintamallin prosessia ja me-
netelmi& (kuvio 5). Tydskentely oli tiivista ja se jatkui maalis-huhtikuun ajan.
15.3.2020 osallistuin seminaariin kuuntelijana. Oman opinnadytetyén seminaa-

riesityksen toteutin laatimalla videoesityksen, jonka julkaisin 5.5.2021.

Kirjoitusprosessi eteni vaiheittain. Kirjoittamisen aloittaminen oli ajoittain vai-
keaa, mutta kun tekemisen sai aloitettua, niin sité ei olisi malttanut lopettaa. Lu-
kemisen ja tybn edetessa aiempia teksteja oli jonkin verran muokattava uudel-
leen. Kirjoittamisessa haasteellisinta oli ajantasaisen tiedon varmistaminen ja

eri lahteista saadun tiedon yhdistaminen sujuvaksi kokonaisuudeksi.
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Tydskentelyn viimeisena vaiheena oli kehittamisprosessin ja lopputuloksen arvi-
ointi. Arviointi kertoo, miten kehittamisty6ssa onnistuttiin. Arviointi kohdistuu tyy-
pillisesti kehittdmistydn panoksiin, muutosprosessiin ja lopputuotoksiin seka nii-
den valisiin suhteisiin. (Ojasalo ym. 2015, 47.) Tein my0s opinnaytetyon

viimeistelyn tarkastamalla raportin kirjoitus- ja ulkoasun. Lopuksi lahetin tyon lu-

ettavaksi toimeksiantajalle palautetta varten.

3.4 Toiminnan analyysi

Konstruktiivinen tutkimus pyrkii kaytannénlaheiseen ongelmanratkaisuun (Oja-
salo ym. 2015, 67). Tutkimuksen prosessi on esitetty kuviossa 5.

: ratkaisun uutuus-
or?%(al- kytkenta r?;l;%':';i{n toimivuu- arvon
etsiminen teoriaan nen den osoitta-

testaus minen

Kuvio 5. Tutkimusprosessin vaiheet (Ojasalo ym. 2015, 67).

Tutkimuksen kehittdmiskohteeksi méaariteltiin toimistopalveluiden esimiesvies-
tinta ja sen kehittdminen. Lahto6tilanteen kartoituksessa kehitettéaviksi asioiksi
tarkentuivat viestinnan rakenteet, suunnitelmallisuus seka yhteydenpitokaytan-
not henkiloston ja siséisten asiakkaiden kanssa.

Perehdyin aiheeseen liittyvien kirjallisten lahteiden pohjalta esimiesviestintaan,
tyoyhteisoviestintaan ja sidosryhmaviestintaan, eri kanavavaihtoehtoehtoihin ja
viestinnan suunnitteluun. Viestintd aiheena on laaja ja materiaalia on paljon, jo-
ten aihealueiden rajaaminen oli vaikeaa, mutta valttamatonta. Valittu teoreetti-

nen viitekehys auttoi ratkaisun laatimisessa, kasitteiden maarittelyssa ja tavoit-

teeksi asetetun toimintamallin luomisessa.

Lahtdtilanteen selvityksesséa kartoitin seka henkiloston etta asiakkaat. Aloitin

ratkaisumallin suunnittelun perehtymalla organisaation strategiaan, missioon,



28

visioon ja arvoihin. Tutustuin myos tukipalveluiden ensimmaiseen, tammikuussa
julkaistuun viestintasuunnitelmaan. Suunnitelma antaa suuntaviivat siitd, kuinka
viestinta kulkee organisaatiossa ylos- ja alaspain. Samoin suunnitelma maarit-
taa joidenkin tilaisuuksien tapahtumatiheyden. Tukipalvelujen johtotiimi kokoon-
tuu kerran viikossa, jonka jalkeen paallikko tuo esimiehille tiedoksi johtotiimista
organisaation ja palvelualueen ajankohtaiset asiat. Esimiesten on viestitettava
nopeasti asiat edelleen henkildstolle. Tukipalvelujen toimintaa ja taloutta seura-

taan kolme kertaa vuodessa.

Seuraavassa vaiheessa suunnittelin tukipalveluiden linjauksen pohjalta mallin
toimistopalveluiden palveluesimiehille. Tyd painottuu palveluesimiesten viestin-
ta&n henkiloston ja asiakkaiden kanssa. Mallissa olen pyrkinyt huomioimaan
viestinnan suunnitelmallisuuden ja tavoitteellisuuden tarkennettujen aikataulujen
pohjalta. Mallissa on maariteltyna sidosryhmien osalta henkilostt ja asiakkaat,

tilaisuudet, niiden sisallot ja aikataulut, viestintdkanavat seka vastuutahot.

Kolmannessa vaiheessa malli kaytiin 1api yhdessa tyopaikkaohjaajan kanssa.
Taman keskustelun pohjalta mallia paivitettiin jakamalla suunniteltuja, paallikén
pitamia henkiléstokokouksia pidettavaksi pienemmissa ryhmissa. Tama onnis-
tuu kohdentamalla viestintd ammattiryhmittain osastonsihteereille, palvelusih-
teereille ja johdon sihteereille. My6s tilaisuuksien tiheytta muutettiin niin, etta ta-

pahtuma toistuu 3 kk:n valein.

Neljannessé vaiheessa toimintamallia tyostettiin palveluesimiesten ja paallikon
kanssa. Nain kayttajien tarpeet tulivat huomioiduksi prosessin edetessa. Ryh-
masséa maariteltiin eri esimiesalueisiin kuuluvat asiakasryhmaét ja viestinnan ai-
hesisallot. Eniten esimiesten kanssa keskusteltiin timipalaverien tiheydesta.
Onko tarpeen pitdé palaveria viikoittain, jos ty6tehtavat pysyvat samoina, eiké
ajankohtaista tiedotettavaa ole? Kannatusta sen sijaan sai sdannoélliset kahden-
valiset tapaamiset tai yhteydenotot tyontekijan kanssa. Kahdenvalisessa tapaa-
misessa toteutuu vuorovaikutus ja yhteisollisyyden rakentaminen, mutta se ei
kuluta tiimin yhteista aikaa. Tama tapahtuma voisi mahdollisesti korvata jonkin

turhista yhteispalavereista.
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Mallin ulkoasussa on noudatettu toimeksiantajan vareja. Ratkaisun toimivuutta
ja uutuusarvon osoittamista ei opinnaytetyon rajallisen ajan takia ole mahdol-

lista testata koko mallijakson ajalta.

4 Viestinnan toimintamalli

4.1 Tuotoksen esittely

Tydskentelyn tuloksena on viestinnan toimintamalli toimistopalveluiden palvelu-
esimiehille. Toimintamallin lahtékohtana on Siun soten strategia ja tukipalvelui-
den johtoryhman julkaisema viestintasuunnitelma. Toimintamalli mukailee Elisa
Juholinin sidosryhmaviestinnan mallia (kuvio 2) ja kaytannon suunnittelun viite-
kehysmallia (kuvio 3). Tyon tavoitteena on toimiva paivittaisviestinta, selkea tie-

donkulku, yhteiséllisyyden rakentaminen ja avoin vuorovaikutus.

Mallissa avoin, johdettu keskustelu toteutuu useissa eri tilaisuuksissa. Tilaisuu-
det ovat ryhmassa tapahtuvia keskusteluja. Ne voivat olla my6s kahdenvalisia
keskusteluja esimiehen ja tyontekijan tai asiakkaan kanssa. Teemakohtaisia
keskusteluja kdaydaan esimerkiksi timipalavereissa, henkiléstokokouksissa,
asiakastapaamisissa tai kahdenkeskisissa tapaamisissa. Tapaamiset ovat maa-
rdmuotoisia ja niille on sovittuna etukateen aika ja tapaamisen aihe. Esimerkiksi
tiimipalaverissa kasiteltavat aiheet kootaan etukateen asialistalle, jotta osallistu-
jat voivat valmistautua tilaisuuteen. Listalle voivat kirjata kasiteltavia asioita
seka esimies etta tyontekijat. Palaverin aiheena voi olla suunnitelmien kasittely,
tyotehtavien paivitykset, henkilostbasiat, meneilladn olevat ja tulevat muutokset
tai vaikeat asiat. Yhteisissa tapaamisissa kaikki voivat osallistua keskusteluun,
heilla on ajantasainen tieto asioista ja palaute keskustelusta on valitonta. Paa-
tokset on perusteltava, jotta ne ymmarretadn. Palavereista kirjataan muistio,
josta poissa olleet voivat lukea kasitellyt asiat ja tehdyt paatokset. Paivittaisvies-

tintd poikkeaa teemakohtaisista tapaamisista siing, ettd se on nopeatempoista
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ja tilannekohtaista viestinta&, joka tapahtuu puhelimella, séhkopostilla tai Team-
silla. Viestinnan tavoitteena on téiden organisointi seka ajan tasalla pysyminen.

Viestinndssa ovat mukana henkiléstd, asiakkaat ja yhteisty6kumppanit.

Organisaatiotasolta tulevat, henkilostoa koskevat teemat voidaan ottaa kasitte-
lyyn ennalta sovittuihin viikko- tai kuukausitilaisuuksiin. Esimerkiksi talouden
seurantaa tehdaan kuukausittain valmistuvasta Qlik-raportista ja 4 kk:n valein
tukipalvelujen johtotiimin raportista. Strategiset tavoitteet kdydaan lapi kerran
vuodessa. Tana vuonna alkoi uusi, viisi vuotta kestava strategiakausi ja henki-
|6std on otettu mukaan seka strategian suunnitteluun etta kriittisten menestyste-

kijoiden maarittelyyn.

Yhteisollisyys rakentuu inmisten valisten suhteiden kautta, kuten paivittaisten
kohtaamisten, mielipiteiden vaihdon, vaittelyiden ja yhteisen tekemisen kautta
(Kuusela 2013, 84). Esimies rakentaa yhteisollisyytta omalla vuorovaikutuksella,
keskustelemalla tyontekijoiden kanssa strategisista tavoitteista, arvoista, tyoteh-
tavista ja huolenaiheista. Esimies tukee motivoimalla tyontekijoita, antamalla
palautetta, keskustelemalla vaikeista asioista, osoittamalla arvostusta ja luotta-
musta seka olemalla lasnd. Nama asiat toteutuvat yhteisissa ja kahdenvalisissa

tapaamisissa ja tilaisuuksissa.

Vastuullinen dialogi koostuu osallistavasta vuoropuhelusta ja kuuntelusta. Mallin
tavoitteena on mahdollistaa tasapuolisuus ja kaikkien henkiléiden osallistumi-
nen yhteiseen vuoropuheluun. Asiat kasitellaan yhdessa. Niista ei tarvitse olla
samaa mielta, vaan keskustelu perustuu argumentoinnille ja toisen mielipiteen
arvostamiselle. (Juholin 2017, 188-150.) Vuoropuhelussa korostuu kuuntelu,
aito pyrkimys kaikkien mukanaoloon ja sitoutuminen yhteiseen tavoitteeseen.
Keskustelussa tulee huomioida osallistujien erilaiset viestinta- ja vuorovaikutus-
taidot. Esimiehella on tehtaviin liittyva tyonjohto-oikeus ja h&nen on tilanteen
vaatiessa kaytettava paatoksenteko-oikeutta. Vakiintuneet viestinta- ja palaveri-
kaytdnnot mahdollistavat tapahtuminen sddnndllisyyden ja siten ennakoitavuu-

den ja sidosryhmien mahdollisuuden osallistua.
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Tiedottaminen on suunnitelmallista tiedonvalitysta, kuten tulos-, henkilosto-
seka asiakastiedotustilaisuudet. Oikea kanavavalinta varmistaa selkean tiedot-
tamisen ja viestin perillemenon. Covid-19-pandemian aikana viestinndssa on
hyodynnetty entista enemman sahkoisia valineita ja uusien kaytantdjen opettelu
on ollut valttAméatonta. Yhteisollisyyden rakentamisessa kahdenvéliset kohtaa-

miset ovat kuitenkin tarkeita.

4.2 Toimintamalli

Toimintamalli on jaettu neljdén osa-alueeseen, jotka ovat paivittain tapahtuva
viestintd, viikoittain ja kuukausittain tapahtuva viestinta seka vuosittain tapah-
tuva viestintad. Toimintamallissa on maaritelty viestinnan asiasisallot, kohderyh-
mat ja toimijat. Siind huomioidaan yhteydenpidon tiheys, viestinnassa kaytetta-
vat kanavat seka vastuutaho. S&anndllinen yhteydenpito tayttaa sidosryhmien
tiedon tarpeen ja viestinta on tasapuolista seka johdonmukaista. Toimintamalli

on esitetty liitteessa 1.

Vuosittain toistuvia tilaisuuksia ovat kehityskeskustelut, tyohyvinvointikyselyn tu-
losinfo ja tukipalveluiden henkilstoinfot. Kehityskeskustelut ovat kahdenvalisia,
kasvokkain tapahtuvia tilaisuuksia esimiehen ja tyontekijan valilla. Niiden tavoit-
teena on strategian ja arvojen jalkauttaminen seka tyontekijan uran ja ammatilli-
sen kehittymisen suunnittelu. Keskustelun yhteydessa annetaan palautetta
tyontekijbille ja myds vastaanotetaan sita heiltd. Kehityskeskustelujen tulee olla

kaytynd ennen tydhyvinvointikyselyn alkamista.

Tyohyvinvointikysely toteutetaan henkildston keskuudessa vuosittain. Esimiehet
saavat tulokset esimiesalueittain ja niista saadaan tietoa tyohyvinvoinnista ja
tiedonkulusta. Ty6hyvinvointikyselyn tulosinformaatiotilaisuuden vastuuhenkil®
on esimies. H&an kay lapi kyselyn tulokset yhdessa henkiléstén kanssa ja sopii
kehittamiskohteet seuraavalle vuodelle. Tilaisuus voidaan toteuttaa joko kas-

vokkain pidettavana kokouksena tai Teams-kokouksena.
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Vuosittain toteutettavia tilaisuuksia ovat myos tukipalveluiden henkildstdinfot,
joita on maaritelty pidettavaksi vahintdan kolme kertaa vuoden aikana. Tukipal-
veluihin kuuluvat asiakasmaksupalvelut, toimistopalvelut, valinehuoltopalvelut,
laitoshuolto- ja vaatepalvelut seké ruokapalvelut. Toimistopalveluiden henkilGs-
téinfoon osallistuvat tukipalvelujohtaja, toimistopalvelup&allikko, palveluesimie-
het, asiantuntijat seka henkilosto. Tilaisuuden siséltona on organisaation ja pal-
velualueen ajankohtaiset asiat. Tilaisuuden kutusuu koolle palvelujohtaja.
Koska osallistujia on paljon ja hajallaan ympéari maakuntaa, niin tilaisuus on
mielek&asta jarjestdd sahkoisia kanavia hyddyntéaen. Téassa tilaisuudessa tyonte-

kijoilla on suora yhteys paallikkdon ja palvelujohtajaan.

Perioditapahtumia ovat kuukausittain pidettavat asiakastapaamiset, jotka vaih-
televat asiakassegmentin mukaan. Tapaamisia voi olla kerran kuukaudessa,
kaksi kertaa kuukaudessa tai kerran vuodessa. Tapahtumat voivat olla ennalta
sovittuja, toistuvia tapahtumia tai palveluesimiehen koolle kutsumia. Tapaamis-
ten tavoitteena on tiedottaminen ja tiedonvaihto, yhteistyon vahvistaminen, yh-
teisista linjauksista sopiminen sek&a sopimusten tekeminen. Tapaamiset voidaan

jarjestaa Teamsin valityksella tai pitamalla yhteinen palaveri kasvokkain.

Asiakasyksikdiden pitamat moniammatilliset palaverit ovat hyvia ja luontevia yh-
teisen tiedonvaihdon tilaisuuksia, ja ne voivat korvata yhden viikon tiimipalave-
rin tai viikkkovartin. Naiden tilaisuuksien jarjestamisesta vastaa asiakasyksikko,
joka kutsuu osallistujat. Naihin tilaisuuksiin osallistuvat seka asiakasyksikoiden
henkilokunta, toimistopalveluiden yksikdissa tydskentelevat sihteerit sekéa palve-
luesimies. Palaveri voi korvata kuukausittain pidettavan asiakastapaamisen sel-

laisessa yksikdssa, jossa naita tilaisuuksia jarjestetaan.

Toimistopalveluiden henkiléstokokoukset henkilostoryhmittain on suunniteltu pi-
dettavaksi kerran kuukaudessa. Tapahtuma on toistuva ja sen jarjestamisesta
huolehtii paallikkd. Tapahtuman aiheena ovat vastuuyksikon ajankohtaiset

asiat. Tapahtuma voidaan jarjestad sahkoisia kanavia hydédyntaen.

Covid-19-pandemian aikana etatyd on lisaantynyt ja kasvokkain pidettavat tilai-

suudet ovat vahentyneet. Joulukuussa 2020 Helsingin kaupungin ty6kulttuurin
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kehittamispaallikké Joonas Pikkarainen ja Kevan ty6elamaasiantuntija Antti
Salmi keskustelivat juontaja Marja Hintikan johdolla Keva-Talk-ohjelmassa ai-
heesta, kuinka pandemian aiheuttama etaty® on muuttanut tyokulttuuria. Pikka-
raisen mukaan tassa tilanteessa korostuvat tyén merkityksellisyys ja selkeét ta-
voitteet. Lisaksi henkildsto tarvitsee tukea esimieheltd seké tydyhteisolta. Koska
esimies ei tydn ohessa nae tyontekijan tilannetta ja jaksamista, niin siita on
hyva tiedustella saanndéllisesti. Muutenkin jaksaminen tulisi ottaa puheeksi use-
ammin. Salmen mielesta paras tapa kannustamiseen on joustavuuden tunnista-
minen, empatian korostaminen ja esimiehen aktiivisuus kysya kuulumisia.
(Keva-Talk 2020.)

Tasséa mallissa edella mainittu asia on otettu huomioon tyontekijan ja esimiehen
kanssa pidettavissé kahdenkeskisissa tapaamisissa. Tapaamisten tiheys on
noin 1-2 kertaa kuukaudessa. Tapaamisen aiheina ovat tiedonvalitys tyohon liit-
tyen ja ohjaaminen, palautteen antaminen, esimiehen tuen osoittaminen, kuulu-
misten kysyminen ja sita kautta sitouttaminen. Tapaamisissa voidaan kayttaa
sahkaisia kanavia tai mobiiliviestintaa. Johtamisessa kahdenkeskisilla keskuste-
luilla sitoutetaan ja motivoidaan tydntekijoita riippumatta siitd, kaydaanko kes-
kustelu kasvokkain vai puhelimessa (Kuusela 2013, 36). Esimiehen on hyva

seurata kohtaamisten toteutumista niin, ettei kukaan jaa huomiotta.

Tiimin kanssa pidetaan viikoittaisia palavereita. Naméa palaverit pidetaan tukipal-
veluiden johtotiimin kokouksen jalkeen, jolloin vastuuyksion johtotiimista saa-
daan valitettyd ajankohtaiset asiat suoraan henkilostolle esimerkiksi Teamsissa
tai yhteisessa palaverissa. Ajankohtaisten asioiden lisdksi aiheena on teema-
kohtaisia keskusteluja. Vastaavasti tyontekijat voivat kertoa oman tiiminsa tilan-
teesta. Palavereista kirjataan muistio tai tallenne tiimikansioon, jotta poissa ole-

vat henkil6t voivat lukea tai kuunnella, mita asioita palaverissa on kasitelty.

Suurin osa esimiehen viestinnasta koostuu pavittaisviestinnasta. Esimies viestii
tyontekijoiden, tiimien, asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden kanssa. Viestin-
nalla varmistetaan tyon sujuva tekeminen. Viestinta voi tapahtua kasvokkain,

Teamsilla, séhkopostilla, puhelimella tai pikaviesteilla.
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Pandemian aikana Siun soten ja toimistopalveluiden viestinnassa pyritddn suo-
simaan sahkoista kanavia ja etayhteyksia. Kaikilla tyontekijoilla on tarvittavat
valineet kaytettavissa. Suosituksi viestintdkanavaksi on muodostunut Teams,
jonka valityksella voidaan jarjestaa paitsi kahdenkeskisia keskusteluja, myos
useamman osallistujan tilaisuuksia. Teams-palaverikaytannot vaativat viela har-
joittelua, jotta ne olisivat luontevia ja kaikki osallistuisivat keskusteluun aktiivi-
sesti. Teams-pikaviestit nopeaan viestintddn on sen sijaan otettu tiimeissa hyvin
kayttoon. Tyohyvinvointikyselyn vastausten perusteella maakunnan osastonsih-
teerit kaipasivat enemman vertaistukea ja ryhmé&an kuulumista, joten heille pe-
rustettiin yksi yhteinen Teams-ryhma. Ryhmassa on jasenia kahden esimiehen
alueelta. Jasenet voivat keskustella ryhméssa keskenaan, mutta esimies voi
seurata keskustelua ja kommentoida tarvittaessa. Sahkopostia kaytetaan kirjalli-
seen tiedottamiseen ja edelleen valitettavien viestin lahettdmiseen. Jokaisella
tyontekijalla on oma tydsahkoposti, jota hanen on seurattava paivittain. Organi-
saation intranet uudistui helmikuussa 2021. Intranetissa tiedotetaan ajankohtai-
sista, koko organisaation yhteisista asioista. Henkildstén on seurattava myags in-
tranetia ja tarvittaessa heidéan on osattava etsia sielta tietoja.

4.3 Eettisyyden ja luotettavuuden tarkastelu

Tutkimuseettinen toimikunta on laatinut tutkimuseettisen ohjeen hyvasta tieteel-
lisesta kaytanndsta ja sen loukkausepailyjen kasittelemisesta. Hyvan tieteellisen
kaytannon loukkauksilla tarkoitetaan epaeettista tai eparehellista toimintaa, esi-
merkiksi plagiointia tai piittaamattomuutta, joka vahingoittaa tutkimusta. (Tutki-
museettinen neuvottelukunta, 2021.) Tydelamalahtdisessa kehittymistydssa ko-
rostuu seka tieteen tekemisen etta tydelaman eettiset saannot. Tieteellisen
tutkimuksen sdannot koskevat myos tydelamaléhtoisia kehittamistoita tutkimus-
etiilkassa. Tyon on oltava rehellinen, totuudenmukainen, tarkka ja asiasisallol-
taan aiheeseen sopiva. Myos tyon seurausten on oltava kaytant6a hyodyttavia.
(Ojasalo ym. 2015, 48.)

Tiedonhankinnan, tutkimus- ja arviointimenetelmien on oltava eettisesti kesta-

vid. Esimerkiksi tieteellisessa tutkimuksessa osallistujilta kysytdan suostumus
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tutkimukseen osallistumisesta, mutta kehittamistyossa oletetaan organisaation
tyontekijoiden osallistuvan organisaation kehittamiseen. Kehittamistyon luvat ja
sopimukset seka tydn omistusoikeudet on hyva selvittaa etukateen, samoin
mahdollinen rahoituksen tarve. Tutkimuksesta laaditaan raportti ja syntyneet tie-
toaineistot tallennetaan vaatimusten mukaisesti. (Ojasalo ym. 2015, 49; Tutki-

museettinen neuvottelukunta, 2021.) Tassa tutkimuksessa ei tarvittu rahoitusta.

Lahteita kaytetaan tietoperustan rakentamiseen ja perustelemiseen. Lahdeteks-
teja on referoitava objektiivisesti, tasapuolisesti ja alkuperéaisen tekstin siséltoa
kuvaten. (Roivas & Karjalainen 2013, 54.) Taman opinnaytetyon tiedonhankin-
nassa on kaytetty luotettavia, asiantuntijoiden kirjoittamia kirjoja, joista vanhim-
mat olivat 2000-luvulta. Muutamia vanhimpia kirjoja oli paivitetty korjatuilla uu-
sintapainoksilla. Viestintateknologiaan liittyvét asiat sen sijaan olivat muuttuneet
eniten ja vanhimmissa kirjoissa niihin liittyvat asiat eivat olleet kaikilta osin ajan-

tasaisia.

Tekstiosuudessa oma ja vieras ajattelu erotetaan toisistaan kayttamalla oikeita
viitemerkint6ja ja lahteita. Talla toiminnalla kunnioitetaan toisten tutkijoiden tai
kehittajien tekijanoikeuksia ja valtetaan plagiointi. Tydssa lahteet kootaan lahde-
luetteloon, josta voidaan tarkastaa mista alkuperéinen tieto |0ytyy ja onko sita
referoitu oikein. (Roivas & Karjalainen 2013, 54.)

5 Pohdinta

5.1 Kehittdmistydn arviointi

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittda toimistopalveluiden palvelu-
esimiesten viestintda tarkeimpien sidosryhmien eli henkiléston ja sisaisten asi-
akkaiden kanssa. Teoreettisessa viitekehyksessa kasittelin aihetta kattavasti
tyoyhteis6-, sidosryhma- ja esimiesviestinndn seka viestinnan suunnittelun na-

kokulmasta. Opinnaytetyon tekeminen eteni aiheen tdsmentymisen jalkeen hy-
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vin seké opinnaytetyon tekemisen ettd konstruktiivisen toimintamallin proses-
sien mukaisesti. Tyon tuloksena syntyi tavoitteeksi asetettu viestinnan struktu-
roitu toimintamalli toimistopalveluiden palveluesimiehille.

Mielestani malli on onnistunut. Siina toteutuu tehtadvanannon mukainen ra-
kenne. Mallissa on koottuna viestintatilanteet ajankohdan mukaan. Taméa on
mielestani mallin yksi etu, silla se varmistaa viestinnan ennakoitavuuden, saan-
nodllisyyden, tasapuolisuuden ja vuorovaikutuksen. Malli tukee my6és muutosti-
lanteiden johtamista, vaikka sita ei kasitelty erikseen. Muutosjohtamista varten

on hyva tehda oma erillinen muutosviestinnan malli.

Mallin toisena etuna naen esimiehen ja tyontekijoiden kahdenkeskisten yhtey-
denpidon kirjaamisen saanndlliseksi tapahtumaksi. Yhteydenpidon tarkeys ko-
rostuu etenkin nyt koronapandemian aikana, kun etétyo ja fyysinen véalimatka
on pidentynyt. Fyysinen valimatka lisda helposti eristyneisyytta ja kasvattaa
tyontekijan kynnystéa ottaa yhteytta. Saanndéllisella yhteydenpidolla esimies voi
osoittaa tukea ja ohjata tyota tavoitteiden suuntaan. Liséksi siind toteutuu yksi-
I6llinen johtaminen ja sitouttaminen. Keskustelu voi olla seka tyohon liittyvaa
ettd vapaamuotoista. Etatydssa vapaamuotoiset keskustelut tydyhteison kanssa
jaavat pois, joten vapaamuotoisella keskustelulle on tarvetta. Koska henkilosto-
maara on suuri, ndiden keskusteluiden toteutumista esimiehen on seurattava

tietoisesti, etteivat ne jaa toteutumatta.

Kaytannodssa suunnitelman toteuttamisessa voi esiintya eroja esimiesten valilla,
silla esimiesalueet koostuvat hyvin erilaisista yksikoéista, toiminnoista ja niista
vastaavista henkildista. Palavereja on melko runsaasti ja yhteisten aikataulujen
l6ytyminen asiakkaiden kanssa voi olla haaste. Etenkin asiakastapaamisten ti-
heys on viitteellinen ja suuntaa antava, silla toimeksiantajan ohjeistuksen takia
tassa tutkimuksessa ei voitu kartoittaa sidosryhmien odotuksia viestinnélle. Ky-
sely olisi taydentanyt tyotd merkittavasti ja silla olisi saatu tietoa eri palvelualuei-
den tarpeista. Silloin olisi pystytty marittamaéan asiakastapaamisten ajankohdat
ja vastuuhenkil6t tasmallisemmin. llIman paatosvaltaa palveluesimiehen ase-
massa on haasteellista kdyda sopimusneuvotteluja ylemméassa asemassa ole-
van henkilon kanssa. Mallissa toteutuvat kuitenkin viestinnan suunnitelmallisuus

ja jatkuvuus.
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5.2 Oppimisprosessi jaammatillinen kasvu

Opinnaytetyon tekeminen on vaatinut pitkajanteisyytta, keskittymisté ja ajankay-
ton suunnittelua. Ty on opettanut etsiméan tietoa ja ajattelemaan kriittisesti
seka tuottamaan tekstia vaiheittain. Lisaksi se on vaatinut syventymista erilaisiin
kehittamistybn menetelmiin ja eettisiin periaatteisiin. Itse en ole opiskellut vies-
tinta& oppiaineena, joten on ollut mielenkiintoista lukea kuinka teoriat ovat muut-
tuneet yksisuuntaisesta tiedottamisesta merkityksen ja yhteisollisyyden luomi-

seen.

Viestintaa on tutkittu paljon ja siitd on monenlaista materiaalia saatavilla. Siita
huolimatta koin haasteelliseksi oikean, ajantasaisen lahdemateriaalin hankkimi-
sen ja tiedon rajaamisen. TAman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys ja itse
tuotos pohjautuu pitkalti Helsingin yliopiston viestinnén professori Leif Abergin
seka professori, viestinnan konsultti Elisa Juholinin ja yhteiskuntatieteiden toh-

tori Sari Kuuselan teoksiin ja teorioihin.

Tyoyhteison ongelmatilanteen johtuvat usein tiedonkulun puutteista, silla tiedon-
kulkua ei koeta riittdvan hyvaksi (Virtanen & Stenvall 2011, 228; Paukku & Sink-
konen 2020). Taman takia esimiesten viestinnan kehittdminen on ensiarvoisen
tarkeaa. Kirjallisuutta luettuani ymmarsin paremmin, miten oleellisesti viestinta
ja viestien sisallot vaikuttavat tavoitteiden saavuttamiseen, motivaatioon ja sita
kautta tyontekijoiden tyohyvinvointiin. Myos palautteen antamisen ja pyytamisen
merkityksen ymmartaminen lisaantyi. Tyontekijad motivoi tyotehtavissé koettu
onnistuminen ja ammatillinen kasvu. Siksi on tarkeaa, ettd esimiehena kerron
tyon tavoitteet ja annan palautetta tavoitteiden tayttymisesta. Omaa tydténi voin
kehittaa pyytamalla itse palautetta tyontekijoilta, kollegoilta ja esimieheltd. Vies-
tinnan mittaaminen oli minulle uusia asia. Yllatyksena talouden ohjauksen kurs-
silta tuttu tasapainotettu mittaristo (BSC) tuli vastaan viestinnan mittaamisen yh-
teydessa. Mittaristossa yhdistyy tydyhteisdn toiminnan arviointi ja tavoitteiden

saavuttaminen.
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Viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana muutos on ollut suurinta viestinta-
teknologian kehityksessa. Verkkoviestinta ja sahkoiset kanavat ovat tuoneet uu-
sia kaytantoja tiedon hankintaan ja yhteyden pitdmiseen. Viestintavalineiden
kayttd on monipuolistunut, mm. sosiaalinen media on tullut mukaan viestintaan,
esimerkiksi Siun soten rekrytointiyksikkod kayttaa Facebookia ja Instagramia tyo-
paikkailmoittelussa. Muuten sosiaalinen media ei kuitenkaan nay vieléa laajasti

Siun soten yksittaisten palvelualueiden viestinnéssa.

Nopein vaikutus viestintakaytantdjen muutokselle on kuitenkin ollut vallitseva
Covid-19-pandemia, joka on muuttanut tydénkuvia, lisannyt etatyota ja antanut
lisdvauhtia digitaalisen viestinnan kayttoonotolle. Tama edellyttaa, etta tarvitta-
vat véalineet ovat kaytettavissa ja tyontekijat osaavat niita kayttaa. Esimies-
tydssa kasvokkain viestinta on usein vaikuttavin ja suositeltavin kanava, mutta

nyt lahes kaikki keskustelut ovat siirtyneet sahkoisiin kanaviin.

5.3 Jatkotutkimus- ja kehittdmisideat

Konstruktiivisessa tutkimuksessa prosessiin kuuluu ratkaisun toimivuuden tes-
taus, oikeellisuuden osoittaminen sekad uutuusarvon osoittaminen. Tasté syysta
konstruktiivinen tutkimus saattaa kestéa kauan. Opinnéaytetdiden tekemiseen
kaytetty aika on kuitenkin rajallinen, joten niissa ja muissakin kehittamistoissa
joudutaan pohtimaan, kuinka selva naytto rakenteen toimivuudesta tarvitaan.
(Ojasalo ym. 2015, 65.) Kehittdmistyon tuloksena syntynyt toimintamalli kattaa
12 kk:n jakson eli kalenterivuoden. Taman takia rakenteen toimivuudesta ei

saada kokonaiskuvaa opinnaytetydn prosessin aikana.

Kinnusen (2019) vaitdskirjan mukaan sosiaali- ja terveysalan johtamisviestin-
nassa on edelleen néhtavissa yksisuuntainen ylhaalta alas -viestinta. Jotta vies-
tinta tukisi uudistumista tarvitaan sitoutunutta henkilokuntaa. Sitoutuminen ei ole

mabhdollista ilman osallistamista ja vuorovaikutusta. (Kinnunen 2019.)

Selked jatkotutkimuksen aihe télle opinnaytetydlle on arvioida ratkaisun toimi-

vuutta. Ovatko yhteydenpitokaytannot vakiintuneet ja toteutuuko tiedottaminen?
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Mahdollistaako malli keskustelun, osallistumisen ja moniammatillisen vuorovai-
kutuksen? Onko asiakasyksikdisséd olemassa omia palavereja, kuten osaston-
hoitajakokouksia, joita voisi hyddyntaa myos Toimistopalveluiden tapaamisissa?
Tutkimusaineistoa tulisi koota esimerkiksi kyselylla tai haastatteluilla, jolloin saa-

daan tietoa sidosryhmien tarpeista.

Opinnaytety6 auttoi ymmartamaan sen, etta vaikka organisaatiot ja yksikot ovat
toimijoita, niin viestinnan taustalla on lopulta ihminen itse. Tamé& sai mielenkiin-

non heraamaan oman viestintdosaamisen jatkokehittdmiseen.
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Viestinnan toimintamalli toimistopalveluiden esimiehille

Tiheys Tilaisuus Osallistujat Kokouksen luonne Vastuutaho Kanava Muistio
Vuosittain
1 x vuosi Kehityskeskustelu palveluesimies strategian, arvojen palveluesimies kasvokkain X
tyontekija jalkauttaminen,
urasuunnittelu ja
ammatillinen
kehittyminen, palautteen
antaminen ja saaminen
1 x vuosi Tyhyvinvointikyselyn  |henkildsto kyselyn tulosten esittely [palveluesimies sahkoiset kanavat X
tulosinfo palveluesimies ja kehittamiskohteista esim. Teams
sopiminen
vahintadn | Tukipalvelujen tukipalvelujohtaja, organisaation ja kutsutaan/ sahkoiset kanavat tallenne
3 X vuosi hekildstéinfo paallikot, palvelualueen palvelujohtaja esim. Teams
palveluesimiehet, ajankohtaiset asiat
asiantuntijat ,
henkilosto
Kuukausittain
1 x kk Asiakastapaamiset palveluesimies, tiedottaminen, yhteisty6, |toistuva tapahtuma/  |[sahkdiset kanavat tarvittaessa
2 x kk (vaihtelee segmentin |asiakasryhméa sopimukset, palveluesimies esim. Teams ja
1xv mukaan) tiedonvaihto, yhteiset sahkoposti,
linjaukset mobiiliviestint&,
yhteiset tapaamiset
4-6xv Yksikoiden palveluesimies, tiedottaminen, yhteistyo, |asiakasyksikkd sahkoiset kanavat yksikkd
moniammatilliset tyodyksikon henkilostd  |tiedonvaihto kutsuu esim. Teams, tekee
palaverit yhteiset tapaamiset
1 x kk Toimistopalveluiden  |paallikko, vastuuyksikon toistuva séhkoiset kanavat X
henkilostokokoukset |palveluesimiehet, ajankohtaiset asiat tapahtuma/péaallikkd  |esim. Teams
tehtavanimikkeittéin  |asiantuntijat,
henkilosto
1-2xkk Kahdenkeskiset palveluesimies, tiedonvalitys tyéhon palveluesimies kasvokkain, séhkdiset [oma
tapaamiset tyontekija liittyen, kanavat esim. Teams, |seuranta
tyontekijdiden kanssa ohjaaminen, mobiiliviestitna
palautteen antaminen,
sitouttaminen,
esimiehen tuki,
vapaa keskustelu
Viikoittain
1 x vk Tyoyhteisotiimi/ palveluesimies, tiimitapaaminen, toistuva tapahtuma/  |séhkoiset kanavat tallenne,
ke-to tiimipalaveri/ henkildsto vastuuyksikon palveluesimies esim. Teams, yhteiset |muistio
viikkovartti johtotiimista valitettavat palaverit
asiat,
ajankohtaiset ja
teemakohtaiset asiat,
yhteinen vuoropuhelu
Paivittain

Paivittéisviestinta
tyontekijoiden, tiimien,
asiakkaiden ja
yhteistyokump-
paneiden kanssa

palveluesimies,
henkilostd, asiakkaat,
sidosryhmét,
yhteistydkumppanit

tyén sujumisen
varmistaminen,
tavoitteiden

saavuttaminen

palveluesimies,
henkilosto, asiakkaat,
sidosryhmat,
yhteistyokumppanit

kasvokkain, séhkoiset
kanavat esim. Teams,
sahkoposti,
mobiiliviestitna,
pikaviestinta chatit




