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UUDISTAVA JOHTAMINEN

Heidi Valtatie

Talla hetkella tyoelaméassa kohdataan haasteita osaavan tyovoiman saamisessa.
Miten syntyy vetovoimainen tydpaikka, joka on samaan aikaan toiminnaltaan
kustannustehokas ja pystyy tarjoamaan asiakkaalleen yksilollisen palveluko-
kemuksen? Tama edellyttda monin tavoin johdolta ja esihenkildlta uudistavaa
johtamista. Tarked osa johtajuutta ja esihenkiloty6ta on ndhda ja tuntea miten
kentdlla menee. Arjen tyo taas vaatii tyontekija- ja tiimitasolla yha vahvemmin
tunnetaitoja, itseohjautuvuutta ja oman tyon suunnittelun ja organisoinnin seka
ajanhallinnan taitoja.

Tassa luvussa uudistavaa johtamista tarkastellaan seuraavien Dimes-valmen-
nusohjelman aiheiden kautta; Uudistava johtaminen ja palvelulupaus, Uudista-
va johtaminen ja tydpanoksen kohdentaminen, Uudistavan johtamisen kehit-
tamismenetelmia ja Uudistava johtaminen, itseohjautuvuus ja prosessiajattelu.
Digitaalinen valmennusohjelma sisdltda naihin nakokulmiin interaktiivista, omia
toimintatapoja haastavaa ja reflektioon kannustavaa materiaalia.

UUDISTAVA JOHTAMINEN JA PALVELULUPAUS

Palvelulupaukset kuvaavat miten tyoyksikossa toteutetaan asiakaslahtoista
palvelua. Palvelulupauksiin on liitetty tunnuslauseita, jotka sisaltavat tyoyksikon
toiminnan arvoja ja eettisia periaatteita. Esihenkildlle kuuluu vastuu siita, etta
organisaation arvot ja palvelulupaukset ovat henkilokunnan tiedossa ja muistis-
sa. Toiminnan tulee myo6s vastata annettuja palvelulupauksia.

Esihenkildn tuella voidaan toteuttaa aidosti palvelulupauksia

Millaisia ovat organisaationne palvelulupaukset asiakkaille? Toteutuvatko ne
my0s kaytannon tasolla? Sisaltyyko niihin seuraavia nakoékulmia?

o asiakkaan yksilollisyyden huomioiminen

J asiakkaan oman aanen esille tuominen

J asiakkaan osallisuus arjessa

o asiakkaan voimavarojen tunnistaminen ja niiden hydédyntaminen arjessa
J asiakkaan turvallisuus
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J asiakkaiden yhteisollisyyden tukeminen

J asiakkaan hyvinvointi

J asiakkaan kohtaaminen yksilollisesti, nahdyksi ja kuulluksi tuleminen
omana itsenaan, omanlaisine piirteinensa

Useiden tutkimusten mukaan palvelulupaukset eivat toteudu ikdantyneiden
palveluiden yksikoissa. Jari Pirhonen (2017) kuvaa, etta joskus vanhus muuttuu
nakymattomaksi, kun han muuttaa kotoaan johonkin vanhojen ihmisten asumi-
syksikkoon. Palvelulupaukset eivat talloin kaikilta osin toteudu.

Kahanpaan (2019) vaitostutkimuksen tulosten mukaan henkilokunta, asiakkaat
ja heidan omaisensa saattavat arvioida hoidon laatua eri tavoin. Omahoitajat
arvioivat hoidon laadun parhaimmiksi ja |aheiset keskiarvoltaan heikoimmiksi
lahes kaikissa hoidon laatua koskevissa vaittamissa. Asukkaat itse taas arvioivat
hoidon laadun ldheisien ja omahoitajien vastauksien valimaastoon.

THL:n toteuttaman tutkimuksen tulosten mukaan kotihoidon asiakkaista 80 %
vastasi osallistuvansa hoitonsa suunnitteluun aina tai useimmiten. Ymparivuo-
rokautisen hoidon asiakkaista vastaava osuus oli 60 %. Kehusmaan, Vainion ja
Alastalon (2016) johtopdatosten mukaan kotihoidon toimintakdytannot ottavat
paremmin huomioon asiakkaan toiveet. Ymparivuorokautisen hoidon kaytan-
not ovat edelleen joustamattomampia asiakkaan toiveiden huomioinnissa.

Krogerin ym. (2018) tulosten mukaan suomalaisesta laitoshoidon henkilostosta
vain viidesosa kayttaisi mielellaan itse vanhana oman tydpaikkansa tarjoamia
hoivapalveluja.

Kayttaisitko sina mielellasi teidan palveluitanne? Millaiset tekijat sina naet
arvokkaina teidan palveluissanne? Mita kehitettavaa viela ndet? Dimes-valmen-
nusohjelman aktiviteettien avulla voit pohtia teidan yksikkonne tamanhetkista
tilannetta tarkemmin.

Asumispalveluja kayttivi asiakas on maksava asiakas

Laatusuositus hyvan ikdantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantami-
seksi 2020-2023 suosittaa, ettd asiakkaalle tehdaan tavoitteellinen yksilollinen
palvelu- ja hoitosuunnitelma, johon eritelldan asiakkaan palvelukokonaisuus ja
yksil6lliset hoitolinjat. Sen tavoitteena on edistaa asiakaslahtoista kuntouttavaa
asiakastyota ja tehda nakyvaksi asukkaan saama palvelukokonaisuus.
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Ikaantyneen asiakkaan palvelutarpeen arvioinnissa ja myontamisperusteiden
tayttymisen arvioinnissa kaytetdan perustana RAI (Resident Assessment Instru-
ment) -jarjestelmaa. RAI jarjestelma perustuu yksilon tarpeiden systemaatti-
seen ja monipuoliseen arviointiin ja se soveltuu yksilon palvelu- ja hoitosuunni
telman laadintaan seka hoidon tulosten seurantaan. Tarkeda on myos selvittaa
asiakkaan oma tahto, kun asumispalveluihin hakeutuminen on ajankohtaista.

Sosiaalihuoltolain 21 §:n mukaisia asumispalveluja ovat tuettu asuminen, pal-
veluasuminen ja tehostettu palveluasuminen. Asumispalvelut ovat avohoitoa

ja kunta perii asiakasmaksut palveluista, kuten hoiva- ja hoitopalveluista seka
ateriapalveluista. Asiakas maksaa esimerkiksi palvelutalon asunnostaan vuok-
rasopimuksen mukaisen vuokran palveluntuottajalle. Kotona annettavasta
palvelusta laaditaan yhdessa palvelun kdyttdjan kanssa palvelu- ja hoitosuunni-
telma, johon kirjattavien kdyntien keston mukaisesti asiakas maksaa saamistaan
palveluista. Suunnitelmaa tarkistetaan palvelujen tarpeen muuttuessa.

Jatkuvasta ja sdadnnollisesta kotona annettavasta palvelusta seka pitkaaikaisesta
asumispalvelusta perittavistd maksuista on sdadetty sosiaali- ja terveydenhuol-
lon asiakasmaksulaissa (734/1992). Kotihoidon palveluista peritdaan kuukausi-
maksua niilta asiakkailta, jotka saavat palvelua saannollisesti vahintaan kerran
viikossa. Hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovittujen palvelutarpeiden pohjalta
maardytyy palvelutuntien maara kuukaudessa. Tehostetun palveluasumisen
maksut ja laitoshoidon, kuten vanhainkotihoidon maksut maaraytyvat eri ta-
voin. Laitoshoidon maksuista on saadetty sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas-
maksulaissa ja -asetuksessa.

Saako asiakas teilld vastinetta rahalleen? Koetteko te asiakkaanne aitoina, omis-
ta palveluistaan maksavina asiakkaina?
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UUDISTAVA JOHTAMINEN JA TYOPANOKSEN KOHDENTAMINEN

Laatu ei yksiselitteisesti muodostu resurssien maarastd, vaan aikaansaannok-
sista. Maaraa tarkeampaa on palvelujen hyva ja oikea kohdentuminen. Tyon-
tekijan asenne ja valittdminen ovat keskeisid palvelua maariteltaessa. Nama
ei-aineelliset resurssit ovat merkittavia aineellisten resurssien ohella. Resurssien
tarkoituksenmukainen kohdentaminen on osa hoidon ja johtamisen laatua, jolla
puolestaan on yhteys myds asiakkaan kokemaan elamanlaatuun.

Aito kohtaaminen luo asiakasarvoa

Rasdsen (2017) tutkimustulosten mukaan ikdihmiset kokivat, ettd henkilokun-
nan heidan luonaan toteuttamien kdyntiaikojen pituudet eivat olleet ratkai-
sevassa asemassa palvelukokemukselle, vaan nimenomaan kayntien sisallot.
Ainoastaan perushoito ei ole tae hyvasta elamanlaadun kokemuksesta. Laatua
voidaan parantaa kiinnittamalla huomiota toinen toistemme kohtaamiseen.
Emme tarvitse teflonia vaan sinut ja minut. Ajan riittavyys on yksil6llisesti ko-
ettua, ja siihen vaikuttaa asiakkaalle syntynyt tunne, jonka hoitaja on pystynyt
kohtaamishetkessa asiakkaalle luomaan.

Rasasen (2017) tutkimuksessa hoitajat koettiin enimmakseen varsin ymmarta-
vaisind, kuuntelevina, ystavallisind seka vanhuksia varsin hyvin arvostavina. Hoi-
tajan ja vanhuksen keskindinen vuorovaikutus ja toiminta nahtiin laatutekijoina
ja tata vanhuksen kokemaa tarkeda ihmissuhdetta pidetdan jopa terveyden,
toimintakyvyn ja elamanlaadun perustana. Tunne merkityksellisesta ja tavoit-
teiden mukaisesta asiakaskaynnin toteutumisesta on tarkeda myos hoitotyonte-
kijan tyon mielekkyyden ja jaksamisen kannalta. Mahdollistuuko hoitotyodnteki-
jalle kokemus, etta han pystyi aidosti kohtaamaan asiakkaan?

Tydajon kiytto - kiytimmeko tydajon tarkoituksenmukaisesti ja jérkevisti?

Laadukkaan toiminnan perustana on henkilston tydajan tarkoituksenmukainen
hyddyntaminen. Millaisiin tehtaviin hoitotydn tydaika kului tutkimuksen mu-
kaan? Rasdsen (2017) mukaan valittdomaan hoitotyohon tydajasta kului
sairaanhoitajilla 37-51 % ja lahihoitajilla aamuvuorossa noin puolet tydajasta ja
iltavuorossa lahes 70 %. Vililliseen hoitotyohon (mm. kirjaaminen, raportoin-
ti, ladkehoito) kului sairaanhoitajilla 13—22 % tydajasta ja lahihoitajilla 12-17

%. Yksikkokohtaiseen tydohon (kodinhoidolliset tehtavat, ruokahuolto ja pala-
verit) kului 9-34 % tyoajasta. Henkilokunnan oma aika oli 15—105 minuuttia
yhta normaalipituista tyévuoroa kohden. lltavuoroissa ja viikonloppuvuoroissa
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henkilokohtainen aika oli hieman suurempi kuin arkiaamuissa, nousten jopa 72
minuuttiin. Palveluasumisessa kunnallinen ja yksityinen sektori eivat juurikaan
eronneet toisistaan. Yksi Rdsdsen (2017) nostamista tarkeistd havainnoista oli
my0s se, ettd varmuuden vuoksi tehtavaa tyota oli melko paljon.

Mita ajattelet, kuvaavatko nama Radsasen esittamat tulokset paapiirteissaan
my0s teidan yksikkdanne? Millainen nakemys sinulla on esihenkilona siitd, mihin
asioihin hoitajien tydaikaa pitdisi enemman kayttaa? Enta mita asioita voisi
tehda vahemman?

— Mistd tiedin,
wmiten hoitajat
tybaikansa
astakkaan luona
hﬁgttﬁ\/ﬁt?

Valitettavasti yksikdiden kadytdnteissa ja tydajan kaytossa ilmenee epdeettisia
piirteitd hoitajien ylipitkina taukoina ja ikadntyneille asiakkaille jarjestettavan
mielekkdaan toiminnan jarjestamisen vahyytena, jopa puuttumisena. Lisaksi
arjessa tunnistetaan muitakin kehitettavia tyon kaytantoja kuten esimerkiksi
"kaksinkertainen” raportointi, paallekkaiset kirjaamiset, ylimaardinen tarkiste-
lu, riittdmaton perehtymattomyys asiakkaiden asioihin. Johtamisessa tarvitaan
tietoa arjen perustyon toteutumisesta ja sen vaikuttavuudesta, jotta toiminnan
ohjaaminen ja laadun kehittdminen mahdollistuvat.

Rasanen (2017) tutki hoitajan ajankdyton ja toiminnan yhteyttd vanhuksen
tyytyvdisyyteen. Mitd paremmaksi palvelutalossa asuva asiakas arvioi hoitajien
toiminnan, sita parempana han koki oman elamanlaatunsa. Naiden asioiden
valilla oli tutkimuksessa tilastollisesti merkitseva yhteys. Tyytyvaisyys hoitajien
toimintaan nakyi myos parempana tyytyvaisyytena koko hoitopaikkaan. Ei siis
ole yhdentekevad, miten ja mihin hoitajan tydaika kannattaisi kohdentaa. Mita
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ajattelet esihenkilona, voisiko teidan tydyhteisdssanne suunnitella ja seurata
henkilokunnan tydajan kohdentumista nykyista paremmin? Dimes-valmennus-
ohjelman aktiviteettien avulla paasette kehittamistyossa alkuun.

Rasasen (2017) tulosten perusteella keskeiseksi tavoitteeksi vanhusten ympa-
rivuorokautisessa hoivatydssa nousee asiakkaalle suoraan annettavan tydajan
osuuden kasvattaminen, sen suuntaaminen paremmin asiakkaalle seka sen si-
sallon kehittaminen. Olisiko teidan yksikdssanne tarve kehittda toimintaa tahan
suuntaan?

Hoitotyontekijoille on tarkead saada tehda tydnsa rauhallisesti, turvallisesti ja
hyvin. Kyse on monissa tilanteissa suoraan siitd, kuinka monta asiakasta hoita-
jalla on vastuullaan. Mutta kyse voi olla myds siitd, kaytetaanko tyoaika eetti-
sesti ja tarkoituksenmukaisesti jarkevalla tavalla? Vetovoimaa on mahdollisuus
tehda tyonsa hyvin. Téihin mennaan, koska halutaan auttaa niitd ihmisia, jotka
ovat asiakkaina.
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UUDISTAVAN JOHTAMISEN KEHITTAMISMENETELMIA

Oman tyon uudistaminen ja muuttaminen voi olla tydntekijoille joskus liian vai-
keaa itsendisesti toteutettavaksi. Henkildston itseohjautuvuuteen ei pida luot-
taa liikaa, vaan tyota on myos sopivalla tavalla johdettava ja laatua valvottava.
Kun muutoksiin liittyy totutuista toimintatavoista luopumista, silloin tarvitaan
jamakkaa johtamista. (Himanen & Nikkola 2021).

Laatusuositus velvoittaa jatkuvaan kehittimiseen

Vanhuspalveluiden laatusuosituksessa todetaan, ettd esihenkilon tehtaviin
kuuluu varmistaa, etta toimintayksikoissa on idkkadiden asiakkaiden oikeudet
huomioiva ja asiakasta kunnioittava toimintakulttuuri ja etta toimintatapoja
uudistetaan osana henkildston tyotehtavid. Henkilostoa johdettaessa kiinni-
tetaan huomiota henkiléston tyotyytyvaisyyden, sitoutumisen, motivaation

ja hy=vinvoinnin edistamiseen, jotta erityisesti tyontekijoiden sai-rauspoissa-
olot ja vaihtuvuus vahenevat. Kaikkien etu on kehittda henkiloston osaamista,
vuorovaikutustaitoja, ja tyoskentelytapoja entista enemman yhdessa asiakkaan
kanssa tehtavan tydn suuntaan.

Palveluiden laadun seuranta perustuu omavalvontaan, joka toteutuu ammatti-
henkildiden itsensa toteuttamana, palvelun tuottajan omavalvontana ja jarjes-
tamisvastuussa olevan kunnan omavalvontana. Omavalvonnan tavoitteena on,
ettd toimintayksikdissa toteutetaan suunnitelmallista oman toiminnan arvioin-
tia ja valvontaa, jolla varmistetaan asiakas- ja potilasturvallisuus ja palveluiden
laatu. Omavalvonnalla ehkaistaan epakohtia ja puututaan niihin viiveetta.
Pyrkimyksena on, etta tuottajilla ja jarjestajilla olisi mahdollisuus johtaa, seurata
ja arvioida toimintaansa reaaliaikaisesti ja puuttua havaittuihin epakohtiin ja
vaaratekijoihin heti.

Tyon tuunaaminen johtaa kaikkien tyytyviisyyteen

Kehittamistoiminnassa tehdadan valintoja siitd, mihin kehityspanostuksia kannat-
taa kohdentaa. Visio kehityskohteesta perustuu tietoisuuteen omasta nykyti-
lasta ja tavoitteista. Visio kannattaa maaritella suhteessa toimintaympariston

muutokseen ja toimijoihin.

Millaisilla tavoilla esihenkil6 voisi tukea henkil6kuntaa visioimaan sita, millaista
parempi ja yhteisollisempi arki voisi olla?
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Tyon tuunaamisen ajatus on, etta jokainen tydntekija ottaa itse aktiivisen roolin
tyon kehittamisessa, koska tyon kehittaminen ei ole pelkdstaan tydnantajan
vastuulla. Jokaisella on velvollisuus oman tyénsad omavalvontaan. Tuunaamises-
sa ei ole tarkoitus muuttaa tyota sinansa, vaan muokata tyotehtadvien osia tai
omaksua uusia ndakokulmia tydntekoon.

Milloin olet viimeksi esihenkiléna kannustanut tyontekijoita pysahtymaan ja
pohtimaan seuraavia asioita:

Kuinka voisin itse lisata vaihtelua omaan tyohoni?

Kuinka voisin |0ytaa tydssani uusia haasteita ja innostumisen kohteita?
Kuinka voisin tyossani kokeilla jotain uutta, jotain, josta olen ehka
haaveillut?

Kuinka voisin kehittda tai hyodyntaa omia vahvuuksiani ja osaamistani
vield paremmin?

Kuinka voisin tehda tyon itselleni sopivalla tavalla?

Tyon tuunaaminen on jatkuvan ajattelun ja toiminnan tapa: avoimuutta ja ute-
liaisuutta uudelle. Pyrkimyksend on hyddyntaa olemassa olevia voimavaroja ja
toisaalta vahvistaa niita itsea innostavalla tavalla. Omien vahvuuksien tunnista-
minen onkin kaiken lahtékohta. Onko tyontekijoillanne tapana toteuttaa todella
tyotaan luovasti pyrkien valttamaan rutiineja ja hyddyntamaan omia vahvuuk-
siaan?

On melko tyypillistd, etta oma toiminta ja ajattelu saattaa urautua: asiakkaat
hoidetaan aina samassa tietyssa jarjestyksessa, kirjaaminen jaa niukaksi, mie-
lekastd toimintaa ei jarjesteta riittavasti tms. Talloin tarvitaan henkild, joka
rohkeasti kyseenalaistaa naita toistuvia rutiineja. Nain mahdollistuu tyén uudis-
tuminen ja kehittyminen.

Dimes-valmennusohjelmassa voit tutustua lisda tyon tuunaamiseen ja erilaisiin
yhteiskehittamisen malleihin, joita voi esimerkiksi hyddyntaa olemassa olevien
palveluiden parantamiseen, parempien toimintatapojen, ratkaisujen tai tuottei-
den ideointiin, priorisointiin, viihtyvyyden parantamiseen, perspektiivin laajen-
tamiseen tai arvokeskusteluiden kdynnistamiseen. Olisiko teidan yksikdssanne
tarvetta tallaisille toimille?
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UUDISTAVA JOHTAMINEN, ITSEQHJAUTUVUUS JA PROSESSIAJATTELU

Useiden tutkimusten mukaan itseohjautuvassa tiimissa tyoskentely koetaan
mielekkadksi ja motivoivaksi. Vahva kokemus tyon omistajuudesta lisaa tyonte-
kijoiden tyytyvaisyyttad. Tyoskentely ketterdssa tiimissa luo tyon imua, eli myon-
teistd tunne- ja motivaatiotdyttymyksen kokemusta. Itseohjautuvuuden myota
tiimildiset ovat tyohonsa sitoutuneempia ja tiimissa toimiminen antaa virtaa
yksilon oman jaksamisen ollessa koetuksella.

Millaisia rakenteita taytyy kyseenalaistaa ja purkaa, millaisia luoda ja perustaa,
jotta yhteiso voisi itseorganisoitua ja seka tiimien etta yksildiden itseohjautu-
vuus paasevat kasvamaan ja kukoistamaan? Itseohjautuvuudesta puhuttaessa
on kuitenkin muistettava, etta taydellinen itseohjautuvuus ei toimi. Yhteista
paamaaraa tavoitellakseen kaikki tiimit tarvitsevat ammattitaitoista ja hyvaa
johtamista.

Mitd itseohjautuvuus on ja miten se foteutuu meill?

Itseohjautuvuusajattelua voidaan tarkastella yksil6-, tiimi- ja yhteisoulottu-
vuutena. Osassa organisaatioita yksildiden ja tiimien toimintaa sanellaan pal-
jonkin ylhaalta pain, kun taas toisissa organisaatioissa tiimit toimivat hyvinkin
itsendisesti ja vastuuta kantaen. TyOn ja tiimien toiminnan kehittaminen voi
olla myos pysahtynyttd johtuen erilaisista arjessa eteen tulevista haasteista.
Esihenkilotyon nakokulmasta haasteellisena voidaan kokea esihenkilon vallan
vaheneminen, silla tiimitydskentelyssa tiimin valtuudet lisdantyvat. Esihenkilon
nakokulmasta niin sanotusti vallan menettdminen voi tuntua epamieluisana tai
jopa pelottavana ja haastaa esihenkil6a sietamadan epavarmuutta ja hallinnan
kokemuksen horjumista.

Miten itseohjautuvuus todellisuudessa toteutuu teilla? Millaisia etuja tai haas-

teita olette tunnistaneet? Oletko sina esihenkild, joka antaa “"vapaat kadet” vai
ohjailetko tiimien toimintaa vahvemmin? Pohditko miten toimintatapasi vaikut-
taa tiimien ja yksildiden kayttaytymiseen ja tyon tekemiseen?
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ohjaaw,

Annan
kehun,
tukea... Kuuntelen,
kRannustan...
Annan Rgsg n,
vapauRsia... haastaw...

APUA, minunhan
tﬁgtg Y opetella
kokonaan
uudenlatnen roolt...

Itseohjautuvuuteen kannustavalla esimiehelld on positiivinen ihmiskuva, mika
tarkoittaa hyvan huomaamista, sanoittamista ja vahvistamista arjessa. Upeaa
tyotal Kerro, miten teit sen! Kiitos, kun olet tdssd mukana. Mika on auttanut
sinua eteenpdin? Miten voin auttaa sinua onnistumaan? Mika on sinulle tarkeaa
tyossdsi? Miten olet selviytynyt tuosta? Huomaatko, miten olet kehittynyt tuos-
sa?

Esihenkilon ja johdon jatkuvana tehtavana on yllapitaa riittavan selkea kuva
tulevaisuudesta seka tukea ja luoda ymmarrysta siita, millaisilla toimintatavoilla
ja vastuunjaolla yhteisiin paamaariin paastaan. Yhteisolliseen ajatteluun ja tul-
kintojen jakamiseen tarvitaan aikaa ja keskustelutaitoja. Tarkeana kysymyksena
onkin pohtia, onko keskusteluille tyépaikalla tarpeeksi foorumeita. Tulevaisuu-
dessa kilpailu sitoutuneista tyontekijoista kiihtyy. Olisiko itseohjautuvuus ja
asiakkaalle arvoa tuottavat prosessit teidan vetonaulanne?

Prosessiajattelu toiminnan kehittdmisen vilineend

Organisaatiolla on yleensa jatkuva pyrkimys tehda asioita paremmin, parantaa
toiminnan tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta. Yhtend lahestymistapana tahan
on prosessiajattelu, jolloin on tarpeen kuvata ja mitata organisaation nykyisia
prosesseja ja niiden avulla oivaltaa toiminnasta sellaisia kohteita, joita tulisi
uudistaa tai pienparannuksilla kehittaa.
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Prosessiajattelun avulla voidaan tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja odotukset,
seka keinot, joilla asiakkaiden odotuksiin vastataan. Lisaksi prosessiajattelun
avulla voidaan tunnistaa vaihe vaiheelta ne askelmat, joiden avulla haluttuun
lopputulokseen voidaan pdastd. Menestyvissa organisaatioissa hiotaan asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavia prosesseja huippuunsa, niitd mitataan ja optimoi-
daan jatkuvasti.

Oletko miettinyt, mita ovat teidan ydinprosessinne? Enta millaisia tukiprosesse-
ja teillda on? Prosesseja kuvattaessa tunnistetaan prosessin keskeiset vaiheet ja
jarjestetaan ne toimintojen sarjaksi, tunnistetaan keskeiset osaprosessit, niiden
keskeiset toiminnot ja vastuuhenkil6t.

Arvostettu
Palvelu- Vaihe 1 PAités Vaihe 2 p Vaihe 3 =
wpaus P > > > tyytyvainen

Prosessien kuvaamiseen on tarkeda osallistaa jo melko aikaisessa vaiheessa
laajasti prosesseissa toimivia henkil6ita. Prosessikuvausten tarkoitus on kuvata
todellista tekemistd, ja kdytannon toimijat tuntevat sen parhaiten. Jos prosessin
kuvaamisen tekee vain yksi henkild, on lopputuloksena usein vain kapea nidke-
mys toiminnasta.

Haluatko oppia tunnistamaan lisdarvoa tuottavia ja tuottamattomia vaiheita
teidan yksikkdnne tydssa? Koetko, etta joitakin prosesseja voisi yksinkertaistaa?
Onko teilld resurssiongelmia, jolloin tulisi tunnistaa prosesseissa olevaa hukkaa,
turhia siirto- tai odotusaikoja? Voisiko joitakin vaiheita yhdistaa tai automati-
soida? Sisaltyyko prosesseihinne riskeja tai mahdollisuuksia? Dimes-valmen-
nusohjelmassa voit perehtya prosessiajatteluun ja harjoitella teidan prosessien
kuvaamista, joka on aina ldhtokohtaan prosessien kehittamiselle.

Haasta ja reflektoi tapaasi toimia esihenkilona



YHTEENVETO

Esihenkilon on olennaista ymmartaa alaistensa ja tiimildistensa tyota. Han ei ole
ylhaalla vaan tiimin keskelld. Esihenkilo kuuntelee tiimildisten tietamysta siit3,
miten tyota on heidan kokemuksestaan parasta tehda ja organisoida. Esihenkilo
kannustaa tiimildisia pohtimaan asioihin ratkaisua yhdessa. Esihenkild nakee
onnistumiset, auttaa huomaamaan osaamiset ja valaa uskoa tekemiseen. Kyky
tulkita erilaisia asioita myonteisessa valossa ja vaihtaa ndakdkulmaa ovat tarkeita
esihenkilon taitoja.

Esihenkil6 antaa tukea kehittamiseen ja visioi tiimin kanssa millaista olisi mie-
lekkdampi ja merkityksellisempi tyo. Aina on asioita, joissa voi kehittya. Tarkeaa
on, etta tyoyhteisossa vallitsee ajatus “lupa tehda toisin”. Loistavia kehittami-
sehdotuksia voi tulla tyontekijalta, esihenkil6ltd, asiakkailta tai yhteistyokump-
panilta. Oleellista on, ettd kehittdamisehdotuksia pidetdan tarkedna ja niita
lahdetdan sovitusti ratkomaan. Yhteiskehittamisen tuloksena syntyy parhaim-
millaan asiakkaalle enemman arvoa tuottavaa tyota!

"Hyva joukkue syntyy, kun jokainen
saa toimia omalla tyylillaan,
kayttda omia lahjojaan hyvaksi,
tekee oman tyonsa hyvin,
mutta auttaa kaveria."
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