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The aim of this thesis is to formulate a competence map for the manager as a tool for competence management.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetytn tarkoituksena on laatia esimiehelle bioanalyytikolta laboratorion naytteenotossa vaa-
dittavaan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen todentamiseen tarvittava osaamiskartta osaa-
misen johtamisen valineeksi. Opinndytetyon tavoitteena on kehittda osaamisen arviointia ja osaami-
sen johtamista seka laboratorion asiakaspalvelun laatua moniammatillisessa toimintaymparistossa.
Osaamisen johtaminen on osaamisen yllapitoa ja sen lisdamista siten, ettd organisaatio kykenee
saavuttamaan strategiset tavoitteensa. Osaamisen johtaminen tapahtuu kaytanndssa esimiestydssa.
Osaamisen johtaminen ei ole erillinen johtamistoiminnan alue, vaan osa johtamisty6ta. (Viitala
2002.)

Opinnaytety6 on tehty johtamisen nakdkulmasta toiminnan ja laadun kehittamiseksi. Laboratorioala
kehittyy jatkuvasti. Jo pelkén paivittaisen osaamisen yllapito hyvalla tasolla vaatii tyontekijalta aktii-
visuutta, motivaatiota ja halukkuutta kehittaa itsedan. Monet hoitohenkiloston ammattiryhmat, kuten
lahihoitajat, sairaanhoitajat ja terveydenhoitajat, osallistuvat laboratoriopalvelujen tuotantoproses-
siin ohjaamalla ja valmistamalla asiakkaita laboratoriotutkimuksiin seka tilaamalla tutkimukset labo-
ratoriotietojarjestelmasta. Laboratoriohoitajat osallistuvat laboratoriopalvelujen tuottamiseen tyds-
kentelemalla ndytteenotossa ja laboratorioanalytiikassa. Ladkarit kdyttévat laboratoriovastauksia asi-
akkaan terveyden ja hyvinvoinnin arvioinnissa seka hoitopaatoksia ja hoitovalintoja tehdessaan.
Seka hoitajat ettd laakarit voivat kasitella laboratoriovastauksia viela yhdessa asiakkaan kanssa. Niin
hoitajat kuin ladkaritkin osallistuvat laboratoriotutkimusten eri vaiheisiin esimerkiksi asiakasta ohjaa-
malla ja tutkimuksiin valmistamalla, varaamalla ajat tutkimuksiin tai kirjoittamalla tutkimusléhetteen.
Laboratoriohoitaja voi tarvita hoitohenkilokunnan apua vaativissa ja hankalissa ndytteenottotilan-
teissa. Laboratoriohoitaja avustaa ladkéria luuydinnaytteenotossa ja valmistelee naytteen tutkitta-
vaksi. (Linko, Ahonen, Eirola & Ojala 2000, 18, 24-29.)

Osaamisen johtaminen alkaa siitd, ettd organisaation kaikille osapuolille esitetaan ja selvitetaan yri-
tyksen toiminnan suuntaviivat. Silloin niista tulee myds osaamisen johtamisen suuntaviivoja ja lahto-
kohtia. Nama asiat nousevat organisaation strategiasta, missiosta ja visiosta. (Viitala 2005, 61.)
Osaaminen ja osaamisvaatimukset muuttuvat nykyisin jatkuvasti ja siksi niité on kehitettéva. Osaa-
mista voidaan tarkastella niin yksilétasolla kuin yhteiséllisena osaamisena. Osaaminen ei ole vain
tietdmista, vaan myds tekemisen hallintaa. Osaamisessa korostuvat sosiaalinen vuorovaikutus, jous-
tavuus, epavarmuuden sietdminen ja muutoshalukkuus. Osaamista kehitetaén koko ajan ja sita
my®ds arvioidaan seka itse ettd esimerkiksi esimiehen toimesta. Organisaatiossa osaaminen nahdaén

siten, ettd se kattaa koko organisaation toiminnan. (Virtainlahti 2009, 26.)

Esimiehen tehtavana on vastata siita, ettd yksikéssa toimivalla henkildstélld on riittdva osaaminen ja
ammattitaito yksikdn tavoitteiden saavuttamiseksi. Esimiehen tulee viestid henkiléstdon osaamistar-
peista niin lyhyemmalla kuin pidemmalla aikavalilld. Esimiehen tulee myds varmistaa, ettd henkil6s-
tolla on ajantasaiset, selkeat yhteiset tavoitteet. Pitdad huomioida, ettd henkildésté on ymmartanyt

organisaation strategian ja siihen liittyvat tavoitteet seka mita tavoitteet tarkoittavat jokaisen
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omassa tydssd. Esimiehen on lisaksi huolehdittava, ettd tydntekijoilld on riittdvaa osaamista tavoit-
teiden saavuttamiseksi. Ndin esimies kehittdd omassa organisaatiossa oppivia organisaatioita, missa

tuetaan osaamisen jakamista ja organisaation oppimista. (Otala 2008, 96.)

Esimies voi mahdollistaa tyontekijaa kehittymaan tukemalla hantd oman osaamisensa kehittdmisessa
ja yllapitémisessa yhdessa sovittujen tavoitteiden mukaisesti. Esimies ja tyontekija laativat yhdessa
osaamisen kehittdmisen tavoitteet kehityskeskustelujen yhteydessa. Esimiehen on osattava rajata
tavoitteet siten, ettd han tunnistaa mitka niista hyddyttdvat organisaatiota ja millainen osaaminen
on eduksi organisaation menestymiseksi asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Toiminnan tavoit-
teet kuvataan organisaation strategiassa. Kehityskeskusteluissa laadittujen kehityssuunnitelmien tu-
lisi olla mahdollisimman konkreettiset. Silloin niité on helpompi alkaa toteuttaa ja tiettyjen ryhmien

tai yksikéiden osaamiseen voidaan panostaa. (Hatonen 2011, 16-19.)

Tutkin opinndytetydssani bioanalyytikon tydssa tarvittavaa asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaa-
mista laboratorion ndytteenotossa ja osaamisen arviointia osaamiskartan avulla. Osaamiskartta on
osa osaamiskartoitusta ja siten yksi valine osaamisen johtamisen tytkaluksi (Haténen 2011, 17).
Olen valinnut opinnaytetyéhoni johtamisen nakdkulman. Avaan teoriaosuudessa ensin johtamisen
kasitteen. Sen jdlkeen tarkastelen henkildstévoimavarojen johtamista, strategista henkilostévoima-
varojen johtamista, johtamista tyéhyvinvoinnin nakdkulmasta ja osaamisen johtamista. Kuvaan bio-
analyytikon ndytteenottotydssa tarvittavaa asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamista. Opinnayte-

tyon tuloksena syntyy edellda mainittujen osaamisalueiden arviointiin laatimani osaamiskartat.

Laajentuneet tybeldaman vaatimukset luovat haasteita osaamisen johtamiselle. Osaamisen johtami-
sen tulee yhdistaa seka organisaation ettd yksilén ndkékulma, jossa yksilén osaaminen mahdollistaa
organisaation strategisten tavoitteiden saavuttamisen. Osaamisen johtaminen paitsi mahdollistaa

tyontekijdiden ammatillisen kehittymisen, myds sitouttaa heidat organisaatioon. Kehityskeskustelut

voivat toimia osaamisen arvioinnin menetelmdnd. (Lammintakanen 2011, 250-252.)

Tarve asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen arvioimiseksi ja tunnistamiseksi laboratorion nayt-
teenotossa on noussut esiin omassa tyOyhteisosséni. Laboratorioalalla tapahtuu jatkuvaa uudistu-
mista. Suuret organisaatiomuutokset ovat tata paivaa. Osaamisen yllapitdminen ja kehittdminen
vaativat tyontekij6ilta valmiuksia ja motivaatiota. Asiakaspalvelu toimii organisaation kasvoina ja sii-
hen panostaminen nostaa organisaation imagoa ja auttaa organisaatiota kehittymaan ja menesty-

maan strategisten tavoitteiden mukaisesti (Herno 2002, 8.)

Kéyn kehityskeskusteluja sédnnéllisesti oman henkiléstoni kanssa. Kehityskeskustelut antavat seka
esimiehelle etta tyontekijalle tilaisuuden keskustella tydntekijén osaamisen tasosta. Esimiehella on
mahdollisuus tukea ja auttaa tydntekijaa saavuttamaan osaamiselleen asettamansa tavoitteet, mikali
ne ovat organisaation toiminnan kannalta relevantteja. Opinndytety6n tuloksena syntynytta osaa-

miskarttaa voidaan jatkossa hyddyntaa yhtena osaamisen johtamisen tydkaluna.
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2 JOHTAMINEN

Sosiaalialan johtamisen taustalla kokonaisuuden muodostavat weberildinen hallintoajattelu, tieteelli-
nen liikkeenjohto (taylorismi) ja ihmissuhdekoulukunnan nakemykset (Elton Mayo). Weberildisen
ajattelutavan mukaan organisaatiossa on vallittava tarkat saannét, patevyys on alueittain rajattu,
sdanndt ja normit maaradvat viranhaltijoiden kayttaytymista ja he noudattavat hierarkkisuuden peri-
aatetta. Myonteisesti byrokratia on selkeda tydnjakoa, tasavertaisuutta ja oikeudenmukaisuutta seka
tavoitteisiin pyrkimista asiantuntijuuden avulla. Huonoja puolia ovat organisaatiorakenteiden jayk-
kyys, joustamattomuus, uudistumattomuus seka yksittdistapausten ratkaisu ilman tilannetunte-
musta. Taylorismissa toiminnan suunnittelu, tehtavien koordinointi ja valvonta, henkildstén koulutus
ja uusien rekrytointi ovat johtamisen keskeisimmat tehtavat. (Niiranen, Seppanen-Jarveld, Sinkko-
nen & Vartiainen 2011, 66-67, 71.)

Hyva johtaminen edistad organisaation tavoitteiden saavuttamista. Henkilostolle tulee esittad ym-
marrettavasti toiminnan tavoitteet seka heiddan oman osastonsa tai yksikkdnsa ja oman tydénsa mer-
kitysta tavoitteiden saavuttamiseksi. Tavoitteiden saavuttamiseksi on tarkeda kehittda toimintaa.
Organisaation kehittéminen vaikuttaa sen menestykseen. Kehittyminen mahdollistuu kouluttamalla
tyontekijoita ja huolehtimalla siitd, etta heidén osaamisensa on vaadittavalla tasolla. (Meretniemi
2012, 21-22.)

Jules Henri Fayol (1841-1925) kuuluu organisaatiotieteiden klassisiin teoreetikkoihin. Han huomioi
ensimmaisend johtamistieteen ja -teorian tarpeen ja kuvasi johtamisen erillisena tehtavakenttana.
Han jakoi johtajan ty6n viiteen eri osa-alueeseen; suunnitteluun, organisointiin, koordinointiin, oh-
jaukseen ja valvontaan. Tallaisena hdn myds maaritteli hallinnon. Fayol naki organisaation tydyhtei-
son keskeisend johtamiskohteena. Peter F. Drucker (1909-2005) loi pohjan strategisen johtamisen
ajattelutavalle. Hanen mukaansa tehtavalle piti maaritella tavoitteet, toimintatavat seka strategia
tehtavén toteuttamiseksi. Drucker maaritteli johtamisen olevan tavoitejohtamista. (Seeck 2008, 167-
169, 176-179.) Strategiassa madritelldan toiminnan yhteisia linjoja. Strategian luonti on sosiaalinen
prosessi, jonka kehityssuuntana on ollut yhdessa tekeminen. Strategiaan sitoudutaan parhaiten, kun
se suunnitellaan ja luodaan kaytanndn lahtdkohdista ja vuorovaikutuksessa eri toimijoiden kanssa.
Henkildstd toteuttaa strategiaa kaytannéssa. (Rissanen & Hujala 2011, 102; Hujala 2012.) Tasapai-
notettu tuloskortti eli BSC (Balanced Scorecard) toimii strategisen johtamisen valineend ja sen avulla
voidaan laatia organisaatiolle neljan ndakékulman mittaristo. Mittaristo tarkastelee organisaation toi-

mintaa asiakas-, henkildstd-, prosessi- ja talousndkdkulmasta. (Kaplan & Norton 2000, 1-8, 26.)

Johtamisen tehtédvakentta on monipuolinen ja laaja. Johtajalta vaaditaan yha enemmaén osaamista,
vastuuta kokonaisuuksista ja dialogisuutta henkildston seka asiakkaiden kanssa. Johtajan on ymmar-
rettava seka organisaation- ettd palvelujarjestelmien rakenteita. Hdnen on ymmarrettava ja tunnis-
tettava sosiaali- ja terveysalan palvelurakenteiden rajapintoja ja pyrittava eroon toimintojen paallek-
kaisyyksista. Talouden niukat resurssit asettavat omat rajansa toiminnan johtamiselle ja asiakkaiden

palvelutarpeet tulee pystya hoitamaan ja jarjestamaan yhteiskunnan eettiset odotukset huomioiden
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julkisten varojen oikeaoppisella kaytolla. Laki potilaan valinnan vapaudesta on lisannyt responsiivi-
suutta (kansalaislahtdisyyttd) toiminnan suunnittelussa (L 1326/2010). Toimintoja arvioitaessa on
myds otettava huomioon yhteiskunnan odotukset palvelujen tarpeista. Uusia rakennuksia ja laitoksia
tulisi tehda ainoastaan toimintojen ja sielld tuotettavien palvelujen nakékulmasta, jotta julkisten va-
rojen eettinen kayttd tulee huomioiduksi. Sosiaali- ja terveysalan johtamistydn monipuolisuus, haas-
teellisuus ja vaativuus pitdisi nakya palkkauksessa ja houkuttelevuutena vaativaan tehtdvaan. (Vuori
2012.)

Esimiehen tulee jalkauttaa strategia henkildstélleen. Hanen on kerrottava ymmarrettavasti mita
tyontekijoiltd odotetaan organisaation strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Organisaation kan-
nalta on tarkeaa, ettd tydntekijat saadaan toteuttamaan strategiaa, silla tydhdnsa sitoutuneet tyon-
tekijat auttavat organisaatiota saavuttamaan tavoitteensa. Taman vuoksi on tarkeaa, ettd tyontekijat
my6s ymmartavat organisaation strategiset tavoitteet. Tavoitteiden tiedostaminen ja niiden saavut-
taminen lisadvat tyotyytyvaisyytta, antavat mahdollisuuden palkkiojarjestelman kehittémiseen, hen-
kiléston kouluttamiseen seka osaamisen kehittamiseen ja yllépitamiseen. (Kaplan & Norton 2000;
233-236.)

2.1  Henkiléstévoimavarojen johtaminen

Henkildstd muodostaa noin 60 - 70%:n osuuden terveydenhuollon organisaation kustannuksista
(Lammintakanen 2012). Henkildstévoimavarojen johtaminen (human resource management, HRM)
on johtamisen tarkea osa-alue. Se mahdollistaa henkildstdn kehittymisen, painottaa henkiléstdn ar-
voa organisaation menestystekijana ja yhdistaa tavoitteellisen prosessien johtamisen HRM-johtami-
sen osa-alueeksi. Silla on vaikutusta tyontekijan sitoutumiseen, motivaatioon, tydssa jaksamiseen ja
tyon tuloksellisuuteen. HRM-johtamisessa voidaan rekrytoinnin avulla vaikuttaa tyévoiman saatavuu-
teen. HRM-johtamisen keskeisimpia toimintoja ovat henkildston rekrytointi, osaamisen kehittaminen
ja varmistaminen, osaamisen arviointi ja osaamisen palkitseminen, tehtavien organisointi ja henki-
|6ston hyvinvoinnista huolehtiminen seka sita kautta motivaation ylldpitéminen. Osallistava johtami-
nen edistaa tydntekijdiden sitoutumista ja tuloksellista tydilmapiiria, jonka lisdksi he kokevat ole-
vansa tarkeitd organisaatiolle. Henkil6ston osaamisen johtamiseen panostamalla hyédynnetaan or-
ganisaatiossa oleva osaaminen ja vaikutetaan henkildstdn pysyvyyteen. Osaamisen johtamisen ja
HRM-johtamisen vahvistamista tarvitaan etenkin erilaisissa muutostilanteissa. (Lammintakanen
2011, 238-243.) Henkildstdvoimavarojen johtamisen historia perustuu ihmissuhdekoulukunnan op-
piin, joka keskittyi sosiaaliseen vuorovaikutukseen ja tydn houkuttelevuuteen, eikéd painottanut teori-

oissaan pelkkaa tyén suorittamista kuten taylorismi. (Seeck 2008, 349).

Ihmissuhdekoulukunnan mukaan johtajan tehtdvana on lisata yhteisty6ta ja vuorovaikutusta tyonte-
kijoiden kanssa ja sen avulla vaikuttaa tydntekijéiden hyvinvointiin ja tydn tuottavuuteen. Elton
Mayo havaitsi tydnjohdon huomion vaikutuksen tyontekijoiden tuottavuuden parantumiseen. Mary
Parker Follettin mukaan esimiehen piti toimia yhdessa alaistensa kanssa ja pyrkia heidén kanssaan
yhteisymmarrykseen organisaation tavoitteissa. (Seeck 2008, 105, 115, 128-129.)
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Osallistava johtaminen on osa ihmissuhdekoulukunnan teorioista, jonka mukaan tyéntekijéiden otta-
minen mukaan paatoksentekoon ja osallistamalla heita toiminnan suunnitteluun, luodaan edellytyk-
set tydnantajan ja tyontekijan valiselle yhteistydlle. Talla tavalla tydntekijat oppivat arvostamaan ja
ymmartdamaan paremmin organisaation toimintaa. Tyontekijoita kannustettiin yhteistyéhon ja vuoro-
vaikutukseen tydyhteisdssa ja ilmapiirin vaikutusta selvitettiin esimerkiksi haastattelujen ja kyselyjen
avulla. Osallistavan johtamisen puolesta puhuja oli Mary Parker Follett. (Seeck 2008, 104-105, 339;
Hujala 2012.) Johtajat ovat tdrkedssa asemassa innovatiivisuuden onnistumisessa ja innovatiivisen
hengen luomisessa tydyhteis6onsa. Johtajan tehtdva on kannustaa ja antaa palautetta tyontekijoille.
Myds osallistavan tiimihenkisyyden on katsottu lisddvan innovatiivisuutta. (Seeck 2008, 257-259,
271.)

Rekrytointi on organisaation strategisin, kauaskantoisin ja kallein henkilostévoimavarojen johtamisen
prosessi. Rekrytointiprosessi muodostuu houkuttelusta, valinnasta ja tydssa pysymisen tukemisesta.
Rekrytoinneissa tyontekija saa ensivaikutelman organisaatiosta. On tarkeda, etta organisaation
luoma imago vahvistuu rekrytointien myéta. Sitouttamisen kannalta on tarkeda, etta jo rekrytointi-
vaiheessa luodaan tyonhakijalle realistiset odotukset ty6n sisdlléstd ja mahdollistetaan riittava pe-
rehdytys tyota aloitettaessa. (Lammintakanen 2011, 248-249; Viitala 2007, 90.)

Osaamista johdetaan ja kehitetdan kouluttamalla henkilostda. Laajentuneet tydelaman vaatimukset
luovat haasteita osaamisen johtamiselle. Osaamisen johtamisen tulee yhdistéa sekd organisaation
ettd yksilon nakokulma, jossa yksilon osaaminen mahdollistaa organisaation strategisten tavoitteiden
saavuttamisen. Osaamisen johtaminen paitsi mahdollistaa tydntekijdiden ammatillisen kehittymisen,
my0s sitouttaa heidat organisaatioon. Kehityskeskustelut voivat toimia osaamisen arvioinnin mene-
telména. (Lammintakanen 2011, 250 - 252.)

Sitoutuminen merkitsee henkilén psykologista suhdetta organisaatioon, jossa hdn on tdissd. Henki-
|6stdn sitoutuminen omaan organisaatioon on térkeaa toiminnan laadun, tavoitteiden saavuttamisen,
kehittymisen ja uudistumisen vuoksi. Henkilostopolitiikka, johon liittyy kilpailukykyinen palkkataso ja
muut edut seka hyddyt tydntekijélle, hyva johtaminen, mahdollisuus oppia ja kehittya, mahdollisuus
huomioida arjen sujuvuus tyévuorosuunnittelun avulla ja mielenkiintoinen ty® ovat henkiléstdn si-
touttamisen keinoja. (Viitala 2007, 88 - 90.)

Johanna Lammintakanen (2011, 253 - 255) toteaa, etta palkitsemisen tulisi olla selkeda ja lapinaky-
vaa ja se voidaan jakaa aineelliseen ja aineettomaan. Tarkeda palkitsemisessa on oikeudenmukai-
suus. Aineellisen palkitsemisen muotoja ovat palkka, henkildstéedut ja palkkiojarjestelmat. Aineetto-
mia palkitsemisen muotoja ovat oppimisen ja kehittymisen mahdollisuudet, tyon siséllon, tyéajan
jarjestelyjen ja urakehityksen mahdollisuudet. Johtajalta odotetaan ja edellytetdan taitoa, jotta han
pystyy arvioimaan henkildkohtaiseen tydsuoritukseen liittyvaa osaamista. Palkitsemisjarjestelmalta

edellytetadn joustavuutta ja kehittymistd osaamisen johtamisen valineena.
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2.2 Strateginen henkiléstdvoimavarojen johtaminen

Teollistumisen aikakaudella tyontekijoitéd kohdeltiin pakollisena kustannuserana. Tyévoimasta aiheu-
tuneet kustannukset vaihtelivat suuresti, koska tydntekijoiden arvo mitattiin ainoastaan tulosten ja
suorituksen perusteella. Tuolloin tyypillinen menettelytapa oli tulos tai ulos. Tdman seurauksena tut-
kijoille avautui uusi mahdollisuus tarkastella tyontekijoitd aivan uudessa valossa, organisaation voi-
mavarana. Kahdeksankymmentaluvulla alettiin ymmartaa tyontekijoiden sitoutumisen, asiakaspalve-
luun panostamisen ja palvelutuotannon tarpeiden tarkeys. Viimeiset kaksi- tai kolme vuosikymmenta
ovat edistdneet ja korostaneet henkilostévoimavarojen johtamisen kehittdmistd. Organisaation toi-
minnan kannalta on tdrkeaa tarkastella henkildstdvoimavarojen johtamista strategisesta nakékul-

masta, jotta organisaation strategiset tavoitteet tayttyvat. (Salaman, Storey & Billsberry 2006, 1-3.)

Henkildstostrategia on sisallytettynd organisaation strategiaan. Henkiléstostrategiassa esiintyvat joh-
tamisnakodkulmat ovat henkiléstdvoimavarojen johtaminen (HRM) ja strateginen henkildstévoimava-
rojen johtaminen (SHRM), joissa tarkastellaan henkildstdn rekrytointiin, osaamisen kehittdmiseen,
motivointiin ja palkitsemiseen liittyvia asioita strategialahtdisesti. Siina ndkyvat myos laatujohtami-
sen nakdkulma kuten laadun ja prosessien kehittdminen, muutosjohtamisen tarkeys strategisten ta-
voitteiden saavuttamiseksi, osaamisen johtaminen ja kehittéminen, strateginen johtaminen, talous-

johtaminen, tavoite- ja tulosjohtaminen seka tiimijohtaminen. (Dessler 2015, 100-104.)

SHRM-johtamisen tavoitteet muuttuvat toimintaympariston tavoitteiden mukaisesti (Salaman, Storey
& Billsberry 2006, 5). Henkilostdstrategian mukaan organisaation tydntekija velvoitetaan kehitty-
maan ja uudistamaan osaamistaan ja toimimaan arvostavan ja dialogisen kulttuurin mukaan tydyh-
teistssa, jossa koetaan tyOhyvinvointia. Tyontekijan pitda noudattaa yhteisia pelisdantéja ja toimia
avoimesti ja arvostavasti verkostoissa eri toimijoiden kanssa. (Carea 2015.) Johanna Lammintaka-
nen (2012) toteaa, etta strateginen henkiléstdvoimavarojen johtaminen (SHRM) yhdistetaan organi-
saation strategisiin tavoitteisiin ja toimintoihin. Strategia luo raamit henkiléstévoimavarojen johtami-
selle ja odottaa myos tyontekijdlta tiettya osaamista ja tavoitteita. Nykyadan HRM sisaltad strategisen
nakokulman, eikda SHRM-johtamista tarvitse tarkastella omana kokonaisuutena. Sosiaali- ja terveys-
alalla HRM-johtaminen on professioiden johtamista l&hijohdon vastuulla. Tulevaisuudessa tulee ke-
hittéa erillisten HRM-yksikdiden ja lahijohdon yhteistydtd yhteisen linjan ja toimintamallien luo-
miseksi. (Lammintakanen 2011, 256.)

2.3  Tydhyvinvointijohtaminen organisaation strategisten tavoitteiden ja osaamisen edistdjana

Ty6hyvinvointi muodostuu tydyhteisdssd, joka tarjoaa haasteita, mahdollisuuksia, turvallisuutta, yh-
teisollisyytta, onnistumisia ja kehitysmahdollisuuksia. Se ei ole pelkastaan fyysisesta terveydesta
huolehtimista tai kerran vuodessa jarjestettava virkistyspdiva. Henkinen tyéhyvinvointi on taman pai-
van ja tulevaisuuden haaste tydelamassa. Se muodostuu tydn vaatimusten ja tydymparistotekijoi-
den, yksilon edellytysten, persoonallisuuden ja koko elamantilanteen vuorovaikutuksen tuloksena.
Myds tyon hallinnan tunne on tarkea tydntekijan tyéhyvinvoinnin kannalta, silla silloin tyéntekijalla

on mahdollisuuksia vaikuttaa oman tyon pelisadntoihin. Silld on yhteys tyotyytyvaisyyteen, tydhén
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sitoutumiseen, tydsuoritukseen, tydmotivaatioon, vahaisiin poissaoloihin ja vahaiseen halukkuuteen
vaihtaa tydpaikkaa. Tyén motivoivuuteen vaikuttaa myos tydsta saatu palaute. Tyon tulee tarjota
seka ulkoisia, kuten rahallisia palkkioita seka aineettomia palkkioita, kuten kiitoksia hyvin tehdysta
tyosta. Tyodntekijan hyvinvointiin vaikuttaa myds mita tyontekija tekee vapaa-ajallaan ja siihen ei
tyonantaja voi vaikuttaa. Tyéhyvinvointi on keskeinen kilpailutekija ja se vaikuttaa tyénantajan me-
nestykseen ja tulokseen. Silla on taloudellisia vaikutuksia yksilén, yrityksen ja yhteiskunnan tasolla.
(Manka 2007, 53; Otala, Ahonen 2003, 23; Piili 2006, 159-161.)

Ty6hyvinvoinnin johtaminen edistaa koko tydyhteisdn hyvinvointia, luo turvallisuuden tunnetta ja
parantaa organisaation tulosta. Ty6hyvinvointi on tavoitteellista henkildstéjohtamiseen sisaltyvaa
toimintaa. Sita toteutetaan yhteistoiminnallisesti tyénantajan ja henkiloston kanssa. Henkildston
osaamisesta, patevyydestd ja ammattitaidosta pidetdan huolta. Oikeudenmukainen johtaminen on
tydhyvinvoinnin perusta. Se on tydntekijdiden tasapuolista kohtelua, vuorovaikutusta, tyén organi-
sointia ja mahdollisuuksia antaa tyontekijan itse vaikuttaa tyétehtaviin ja toimintaan. Tyontekijan
kuuluu tuntea yksikkénsa tavoitteet ja arvot. Mikéli toiminnasta puuttuu strategialdhtoisyys, strategi-
nen kyvykkyys, tiimimdinen tydote, projektimuotoinen kehittdmistoiminta tai toiminnan tulosten mit-
taaminen luotettavin keinoin, ei johtamista voi olla. Johtajan tulee ansaita tyontekijoéidensa luotta-
mus. Selke& perustehtdvan maarittely, organisointi ja johtaminen edistavat hyvinvointia. Siihen vai-
kuttavat myo6s perusteellinen ja hyva perehdytys, ammattiosaamisen kehittaminen, tydntekijdiden
huomioiminen, sopiva kuormitus, mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhénsa, oikeudenmukainen koh-
telu ja palkitseminen. On tarkeda, etta tyontekijoita kannustetaan ja tuetaan. TyOpaikan terveys- ja
turvallisuusriskit téytyy arvioida huolella ja ndiden lisdksi on tydéymparistén oltava toimiva, terveelli-
nen ja turvallinen. Edella mainitut asiat vaikuttavat siihen, miten tyontekijat kokevat tydyhteisonsa
ja miten sita voi edelleen vahvistaa ja rakentaa. (Virtanen 2005, 15-21; Piili 2006, 160-163.)

2.3.1 Tyoéhyvinvoinnin mittarit toiminnan kehittamisen ja osaamisen arvioinnin valineina

Esimiehilld on keskeinen rooli kehittdmistydssa. He vastaavat toiminnan edellytysten ja rakenteiden

luomisesta. Johtamisella vaikutetaan tyon hallintaan ja oikeudenmukaisuuteen tydssa. Nailla asioilla
on yhteys terveyteen ja tydhyvinvointiin. Monissa kunta-alan organisaatioissa luodaan henkilostépo-
liittisia linjauksia ja henkiléstostrategioita johtamisen tueksi. Epaoikeudenmukainen johtaminen vai-

kuttaa heikentavasti tydntekijoiden terveyteen, tydilmapiiriin ja tyén tulokseen. (Romana, Keskinen

& Keskinen 2004, 8-25.)

Kun tydolosuhteet ovat suotuisat ja tydssa voi kdyttda omia vahvuuksiaan, syntyy siitd tyon imua.
Vaikuttamalla omaan ty6hon, tyén monipuolisuus ja haastavuus, koettu arvostus ja tuki, kannustava
johtaminen ja mahdollisuus kehittya ja oppia tydssadn vahvistavat tyén imua. Tydn imu ja mydntei-
syys tarttuvat tydyhteisdssa. Onnistumisen ja osaamisen kokemukset vaikuttavat tydhyvinvoinnin
tunteen vahvistumiseen. Tyon imu vaikuttaa my6s tyopaikan tuottavuuteen, joten sita voidaan pitaa
my6s yhtena tyohyvinvoinnin mittarina. Tyén imu vaikuttaa myds asiakastyytyvaisyyteen. (Tyoter-
veyslaitos 2017.)
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Esimies voi vahvistaa ty6n imua vastuuttamalla ja valtuuttamalla tydntekijoitadn, tukemalla heidan
kehittymistdan ja antamalla heille kunnian aikaansaannoksistaan. Esimiehen on térkeinta jasentaa
tyoyhteison tavoitteet ja keinot seka suunnata huomio perustehtavadn. Hanen tulee arvostaa ja tu-
kea tyontekijad, antaa palautetta ja tarttua tydyhteisén ongelmiin valittdmasti. Nama ovat keinoja
tyon imun edistamiseksi. Mikali organisaatiolla on motivoitunut, sitoutunut ja menestysta tuottava
henkilostd, tuntee jokainen tyontekija olevansa tervetullut tydpaikalle ja tietad, etta han on tarpeelli-
nen sen tavoitteiden saavuttamiseksi. Organisaatio edistaa tyén imua vaalimalla tydntekijdiden yh-
teenkuuluvuutta, perehdyttamalla ja kouluttamalla tydntekijoita, kehittamalla toimintaa ja uudista-
malla tydkulttuuria, jossa tieto kulkee molempiin suuntiin niin alhaalta ylos kuin ylhaalta alas. Henki-
|6ston hyvinvointia tulisi seurata ja arvioida sopivilla mittareilla, esimerkiksi tydilmapiiri- ja tydhyvin-
vointikartoitusten avulla. (Hakanen 2011, 61-63, 76-77, 79-81; Tyéterveyslaitos 2017.)

Ty6hyvinvoinnin mittarit toimivat toiminnan ja osaamisen kehittdmisen ja arvioinnin valineina. Tyo-
hyvinvoinnin mittareita ovat edella mainitun tydn imun lisdksi sairauspoissaolot, tyétapaturmatilas-
tot, henkilékunnan vaihtuvuus seka asiakaspalautteet ja asiakastyytyvaisyystutkimukset. Kokonais-
valtaisempia mittareita ovat sen sijaan kyselyt, joissa selvitetadn tydilmapiirin tilaa, tyén kuormitus-,
stressi-, ja tyytyvaisyystekijoita, tydtyytymattdmyytta, tapahtuneita muutoksia tydssa, kehittamistar-
peita, organisaation jaksamista ja johtajuutta seka johtamista. (Otala, Ahonen 2005, 232-233; Suon-
sivu 2011, 97.)

Mittareita tulisi seurata sdanndllisesti, silld ndin saadaan luotettava kuva ja pystytdan puuttumaan
nopeammin epadkohtiin, kun niitd ilmenee. Tassa olisi syyta kayttda ennakoivia mittareita, joita ovat
muiden muassa vaara- ja ldhelta piti —ilmoitukset, kehityskeskustelut, jarjestys- ja viihtyvyysindeksit
ja erilaiset auditoinnit. Talldin epakohtiin ehditéan puuttua ennen kuin he muodostuvat ongelmiksi.
Mittarit tulisi laatia niin, ettd ne toimisivat apuvalineina kehittdmaan toimintaa, joka on organisaation
strategian kannalta térkeda. Mittausten tuloksena saadaan tietoa siitd, kuinka henkildsto viihtyy
tydssaan. (Suonsivu 2011, 97-100.)



3

13 (35)

OSAAMISEN JOHTAMINEN

Organisaation osaamisesta puhutaan myds organisaation ydinosaamisena tai kyvykkyytena. Ydin-
osaaminen on oppimisen myoéta syntynyt toimintatapa. Se sisdltda toimintatapoja, joiden avulla
osaamisen saadaan hyddynnettya mahdollisimman tehokkaasti ja siten osaamisia ja niiden hyddyn-
tamistd, menettelyja, tekniikkaa seka prosesseja. Osaaminen on tietoa, taitoa ja tahtoa ja kun ne
kerrotaan keskenaan, saadaan tulokseksi osaaminen. Mikali jokin kolmesta tekijastd puuttuu, on
osaamisen tulos nolla. Tieto on koulutuksen ja eletyn eldméan pohjalta saatua pdaomaa, mutta yksis-
taan tieto ei vield takaa taitoa. Tarvitaan tahtoa, jotta tieto saadaan taidoksi ja avuksi kdytdnnon
elamaan ja tyéhon. Osaamisen johtaminen on osaamisen yllapitoa ja sen lisaamista siten, etta orga-
nisaatio kykenee saavuttamaan tavoitteensa. Osaamisen johtaminen tapahtuu kayténnossa esimies-
tyossa. Osaamisen johtaminen ei ole erillinen johtamistoiminnan alue vaan osa johtamistyéta. (Vii-
tala 2002.)

Osaaminen on laaja-alainen ilmid ja sen johtamista pystytaan tarkastelemaan useista eri nakdkul-
mista. Strategisen osaamisen tarkastelu keskittyy yleensa organisaation kyvykkyyteen, jolloin puhu-
taan strategisen ajattelun kirkastamisesta ja toteuttamisesta. Téaman pdivan organisaatioiden tarkein
resurssi on henkildstd ja sen osaaminen. Haasteelliseksi sen tekee seka johtajaan etté henkildstoon
kohdistuvien osaamisen tarpeiden muuttuminen ja laajeneminen jatkuvasti. Sosiaalialan esimiesten
on otettava tdma haaste kuitenkin vastaan. Esimiehen tulee kiinnittéa huomiota niin omaan osaami-
seensa, kuin henkiléston osaamisen yllapitémiseen ja kehittdmiseen. Johtamisosaamisessa korostu-
vat osaamisen hankkiminen, hallitseminen sekd sen soveltaminen. (Niiranen, Seppanen-Jarveld,
Sinkkonen & Vartiainen 2010, 93.)

Osaamisen johtaminen alkaa siita, ettd organisaation kaikille osapuolille esitetdan ja selvitetdan yri-
tyksen toiminnan suuntaviivat. Silloin niista tulee myds osaamisen johtamisen suuntaviivoja ja lahto-
kohtia. Nama asiat nousevat organisaation strategiasta, missiosta ja visiosta. (Viitala 2005, 61.)
Osaaminen ja osaamisvaatimukset muuttuvat nykyisin jatkuvasti ja siksi sitéa on kehitettéva. Osaa-
mista voidaan tarkastella niin yksilétasolla kuin yhteiséllisend osaamisena. Osaaminen ei ole vain
tietdmista, vaan myds tekemisen hallintaa. Osaamisessa korostuvat sosiaalinen vuorovaikutus, jous-
tavuus, epavarmuuden sietdminen ja muutoshalukkuus. Osaamista kehitetadn koko ajan ja sita
my®ds arvioidaan seka itse etta esimerkiksi esimiehen toimesta. Organisaatiossa osaaminen nahdaan

siten, ettd se kattaa koko organisaation toiminnan. (Virtainlahti 2009, 26.)

Virtainlahden (2009, 68) mukaan tdrkeinta osaamisen johtamisessa on kytked se organisaation paa-
maariin ja tavoitteisiin. Oleellista on organisaatiossa toimivien ihmisten osaamisen tason nostaminen
ja vaaliminen seka osaamisen tehokas hyddyntéminen. Onnistunut osaamisen johtaminen ja sen
kehittdminen ovat olennainen osa esimiesty6td ja se on avain tyéyhteison muutos — ja uudistusky-
vykkyyteen (Haténen 2011, 8).
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3.1 Lahiesimies osaamisen johtajana

Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintayksikéiden johtaminen perustuu johtamiseen ja sosiaali- ja ter-
veydenhuollon asiantuntijuuteen, alan tutkimuksen tuntemiseen, kaytannén kokemukseen seka pal-
velujarjestelman ja toimintaympariston tuntemiseen. Tydnjohdollinen asema edellyttdd myos sosi-
aali- ja terveydenhuollon lainsaadanndn tuntemusta seka henkiléston ohjausta ja valvontaa. Sosi-
aali- ja terveyspalvelut tuotetaan verkostomaisissa toimintaymparistoissa. Tama taas luo edellytykset
hoidon jatkuvuudelle ja asiakasturvallisuudelle. Osallistavalla johtamisella luodaan perusta moniam-
matillisten tiimien ja verkostojen yhteiseen tavoitteeseen sitoutumiselle ja eri henkiléstoryhmien yh-

teistydlle. Taten tuetaan organisaation oppimista ja asiantuntijuuden kehittymista. (STM 2009, 39.)

Viitala ja Jylha (2004, 176-179) ndkevat johtajan roolin keskeisena organisaation suunnanndyttajana
ja kehityksen ohjaajana. Esimiehet toimivat myds ryhmiensé tukihenkil6ind. He auttavat myds ylinta
johtoa saavuttamaan organisaation paamadrat ja toteuttamaan strategioita. Aikaisemmin johtami-
nen on jaettu ihmisten johtamiseen (leadership) ja asioiden johtamiseen (management). Nykyisin
ndité kahta elementtia ei voida erottaa toisistaan. Asioita ei voida johtaa muuten kuin ihmisten

avulla, joten molempia johtamisen elementteja tarvitaan.

Paavastuu henkilostdsuunnittelussa on jokaisella esimiehella oman vastuualueensa osalta. Heilla on
paras tieto toiminnan edellyttamasta osaamisesta ja tyéntekijdidensa osaamisesta, suunnitelmista ja
tilanteista. Henkiléstosuunnitteluun voidaan lukea myds tyonsuunnittelu. Tyonkuvalla tai tehtavaku-
valla tarkoitetaan tehtdvén sisdltéa ja vastuualuetta. Nykyisin yrityksessa on kehityksen suunta koh-
den joustavia ja vaihtelevia tydnkuvia. Osaamisen johtamisen nakdkulmasta tapahtuva tyénsuunnit-
telu mahdollistaa oppimisen ja osaamisen tehokkaan hyédyntamisen nakdkulman. (Viitala 2005,
235-236.)

Johtamisosaamisen ja -kdytantdjen uudistaminen on valttdmatdnta sosiaali- ja terveydenhuollon ra-
kenteellisten ja toiminnallisten uudistusten toteuttamiseksi. Sosiaali- ja terveydenhuollon yhdistyvalla
toiminta-alueella on huolehdittava asiakasprosessien toimivuudesta, eri henkildstéryhmien osaami-
sen tdysimaaradisesta hyddyntdmisesta ja erilaisten ammattikulttuurien yhteensovittamisesta. Palve-
luiden laadun, vaikuttavuuden ja moniammatillisen yhteistydn toimivuuden perusedellytys on henki-

|6stdn vahva ammatillinen asiantuntijuus. (STM 2009, 14.)

Moniammatillisen yhteistyn idea on syntynyt terveydenhuollossa. Moniammatillisen yhteistyén mer-
kitys terveydenhuollon prosesseissa on kehittynyt 1990-luvulla. Tiimitydn merkitys ja tiimiytyminen
ovat asettaneet uusia haasteita johtamiselle. Moniammatillinen yhteisty6 luo siltoja eri ammattiryh-

mien valille ja toimita tehostuu niitd koordinoimalla. (Payne 2000, 4, 37-38.)

Esimiehen tehtavana on vastata siitd, ettd yksikdssa toimivat henkilét osaavat ja ovat ammattitaitoi-
sia yksikon tavoitteiden edellyttamalla tavalla. Henkildéston osaamistarpeista esimiehen tulee viestia
omalle organisaatiolle niin lyhyemmalla kuin pidemmallad aikavalilla. Esimiehen tulee my6s varmistaa,

etta henkilostélla on ajantasaiset, selkeat yhteiset tavoitteet. Hanen tulee huomioida, ettd ihmiset
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ovat ymmartaneet strategian ja siihen liittyvat tavoitteet seka mita tavoitteet tarkoittavat jokaisen
omassa tyossa. Esimiehen on huolehdittava liséksi, etta ihmisilla on riittdvaa osaamista tavoitteiden
saavuttamiseksi. Nain esimies kehittdd omassa organisaatiossa oppivia organisaatioita, missa tue-

taan osaamisen jakamista ja organisaation oppimista. (Otala 2008, 96.)

TyOyhteisOssa on maariteltdva perustehtava, missio ja tarkoitus, miksi se on olemassa. Maarittelyyn
kuuluu myds se, kuinka palvelemme ja ketka ovat asiakkaitamme. Tydyhteisdlla on olemassa tavoit-
teet, tulevaisuudenkuvat ja visiot. Arvot liittyvat tydyhteisén kulttuuriin ja luovat pohjan sille, miten
tyOyhteisdssa toimitaan ja toisaalta mika ei ole suotavaa toimintaa. Tydyhteison arvot luokitellaan
eettisiin ja toiminnallisiin arvoihin. Arvot ovat myds johtamisen valineitd. Ne osoittavat suhtautu-

mista henkildstdon, asiakkaisiin ja sidosryhmiin. (Juujarvi, Myyry & Pesso 2007, 49, 51.)

Viitalan (2008, 313-323) mukaan osaamisen johtamisessa esimiehen roolista katsottuna on nelja
tarkeata osa-aluetta. Ensimmaisena osaamisen suunnan selkiyttdminen, missa esimies maarittelee
osaamisen suuntaviivoja ja kehittémisen tavoitteita. Téman avulla esimies auttaa koko tydyhteisda
ja sen yksittaisia jasenia tiedostamaan oppimistarpeita, -tavoitteita, syita oppimistarpeille ja oppimi-
sen vaikutuksia organisaation toimintaan. Toisena on oppimista edistavan ilmapiirin kehittéminen,
mika pitaa sisallaan koko tydyhteison ilmapiirin kehittdmisen, sekd esimiehen ja hanen alaistensa
vuorovaikutussuhteiden rakentamisen. Oppimista edistavat turvallisuuden tunne ja myonteinen ilma-
piiri. Kolmantena on oppimisprosessin tukeminen, joka sisaltdé ryhman kokonaisosaamisesta huoleh-
timisen ja yksilon kehittymisen tukemisen. Neljantena on esimerkilld johtaminen, miten esimies suh-
tautuu omaan ty6hdnsa ja kehittymiseensa. Esimiehen kannalta néama osa-alueet ovat rakennusai-

neita osaamisen johtamisen uskottavuudelle.

Moniammatillisten verkostojen johtaminen on erilaista kuin saman ammattikunnan organisaatioiden
johtaminen. Siina taytyy tunnistaa moniammatillisen ty6n erityispiirteitd ja toimia vuorovaikutuk-
sessa erilaisten asiantuntijoiden kanssa. Monialaisuus ja eri ammattien taustatieteisiin liittyvat kult-
tuurit lisdavat moniammatillisten verkostojen johtamisen erityispiirteita. Verkoston johtamiseen liit-
tyy niin siséisia kuin ulkopuolisia jannitteita. Johtamisen keskeisia tehtavié on tukea avoimesti ver-
kostossa toimivien asiantuntijoiden yhteisda ja yhteisty&ta. Johtajan pitda tuntea verkoston historia,

nykytilanne ja maaritelld sen toiminnalle tavoitteet. (Niiranen 2011, 138-143.)
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4 ASIAKASPALVELU- JA VUOROVAIKUTUSOSAAMINEN

4.1 Asiakaspalvelu -kuva organisaation toiminnasta

Organisaation toiminta-ajatus, strategiset ja taloudelliset tavoitteet sekd ihmisten kohtaaminen ovat
perustana asiakaspalvelutydlle. Asiakaspalvelutyontekija edustaa organisaatiotaan ja luo kuvan sen
toiminnasta. Han toimii organisaationsa kayntikorttina ja edustajana. Tyontekija heijastaa, kuinka
han kokee tydyhteisdnsa ja organisaatiossa vallitsevan tunnelman. Hanesta valittyy kuva, millaisena
han kokee tydymparistonsa ja suhteensa tyotovereihinsa ja esimieheensd. Asiakaskokemuksessa
vdlittyy organisaation ilmapiiri ja toimivuus. Menestyksekkaan asiakaspalvelun avain on organisaa-
tion sisdinen kehittéminen. Sisdisen kehittdmisen tavoitteena on, ettd tydntekija kokee olevansa tar-
peellinen ja etta hanen tehtdvdnsa ovat merkittdvia organisaation toiminnassa. Taman johdosta
henkildstd sitoutuu organisaatioonsa ja panostaa tydhdnsa, joka osaltaan vaikuttaa organisaatiossa
vallitsevaan hyvaan yhteishenkeen. Sisdinen toimivuus nakyy ulospdin organisaation toimivuutena,

josta rakentuu organisaation imago. (Herno 2002, 6-8.)

4.2  Vuorovaikutusosaaminen

Sosiaalipsykologia on tieteenala, joka tutkii laajaa vuorovaikutusosaamisen aluetta. Vuorovaikutus-
osaaminen muodostuu kommunikoinnin ja suhteiden luomisen taidoista. Dialogisuus ja dialogisen
vuorovaikutusosaamisen merkitys asiakaspalvelutytssa tekee siité yhden ammatillisen osaamisen
vaativimmista osaamisalueista. Asiakaspalvelutilanteet ovat ainutlaatuisia, joita ei voida ennakoida.
Sosiaali- ja terveydenhuollossa vuorovaikutusosaamisen merkitys korostuu moniammatillisessa yh-
teistydssa. Sahkdinen toimintaymparisto luo osaltaan vuorovaikutusosaamiselle uudenlaisia haas-
teita. (Ménkkonen 2007, 28-31, 127.)

Hyvén kohtaamisen merkitysta korostetaan ihmisten parissa toimiville ammattilaisille. Dialogisessa
asiakassuhteessa tyodntekija voi kehittda omaa ammatillisuuttaan. Asiakaspalvelutilanteissa syntyy
tyontekijalle merkityksellisia kokemuksia, joiden avulla han voi edistda omaa osaamistaan. (M&nkko-
nen 2007, 165-167.)

Vuorovaikutusosaaminen liittyy myds organisaation kehittamiseen. Organisaatiot muodostuvat ihmi-
sistd ja johtamisen tulisi painottua henkiléstdn johtamiseen. Henkildston johtamisessa korostuvat
ihmissuhdetaidot. Vuorovaikutus, ihmisten toiminta ja yhteistoiminta edistavat organisaation kehitty-
mistd. Yhteistoiminta lisaa dialogisuutta. (Monkkdnen 2007, 168-169.)

Terveydenhuollon ammattilaisten vuorovaikutusosaamisen merkitys korostuu hoitotydssa. On tar-
kead, etta ammattilainen osaa olla aidosti lasna, pysdhtya, kuunnella ja keskustella potilasasiakkaan
kanssa. Inhimillisyys, onnistumiset ja kohtaamiset ihmisten kanssa lisdavat tydn iloa ja tyytyvai-
syytta. (Haho 2014.)
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4.3 Bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaaminen naytteenottotilanteessa

Bioanalyytikon ammatti on monipuolinen terveydenhuollon ammatti, silld bioanalyytikko voi toimia
usealla eri ladketieteen erikoisalalla. Bioanalyytikko toimii tydssaan laboratoriotutkimusprosessin asi-
antuntijana. Bioanalyytikon ty6ssa vaaditaan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaitoja. (Suomen Bio-
analyytikkoliitto 2017.)

Bioanalyytikon tydtehtdviin kuuluu muiden muassa asiakaspalveluty6 laboratorion naytteenotossa.
Han ohjaa ja opastaa tydssdan potilasasiakkaita ja henkildkuntaa naytteiden ottoa ja laboratoriotut-
kimuksia varten. Bioanalyytikko toimii ndytteenoton asiantuntijana. Bioanalyytikko tekee myds kliini-
sen fysiologian, kliinisen neurofysiologian ja isotooppildaketieteen potilastutkimuksia. Nailla erikois-
aloilla tutkimukset koostuvat muiden muassa isotooppi-, spirometria- elektrokardiogrammi (EKG)- ja
elektroenkefalografia (EEG)- tutkimuksista, joissa tutkimus tehddan potilasasiakkaan vierella elimis-
ton toimintoja mittaavilla laitteilla. Naissa tutkimuksissa potilaskontakti saattaa olla pitkdkestoinen.
Tutkimusten ja tutkimustilanteiden hallinta vaativat bioanalyytikolta hyvia asiakaspalvelu- ja vuoro-

vaikutustaitoja. (Ammattinetti 2017; Suomen Bioanalyytikkoliitto 2017.)

Bioanalyytikkokoulutuksen tutkinto-ohjelman alkuvaiheessa perehdytaan asiakaspalvelutaitojen ja
vuorovaikutustaitojen kehittamiseen asiakas- ja tyOyhteisottilanteissa. Savonia-ammattikorkeakoulun
tutkinto-ohjelman osaamistavoitteiden mukaan bioanalyytikon ty®ssa tarvitaan alan perustietojen ja
— taitojen hyvda hallintaa, jatkuvaa uusien menetelmien ja teknologioiden omaksumista, inhimilli-
syytta ja potilaan kohtaamisen taitoja, moniammatillisen yhteisty6n taitoja, itsensa johtamisen tai-
toja, mukautumiskykya, kulttuurien tuntemusta ja ongelmanratkaisutaitoja. Bioanalyytikon osaa-
misprofiili rakentuu yleisistéd osaamiskompetensseista, joihin kuuluu muiden muassa tyéyhteiséosaa-
misen osa-alue, ja ammatillisista kompetensseista muodostuen esimerkiksi asiakaspalvelu- ja oh-
jausosaamisen osa-alueesta. Bioanalytiikan tutkinto-ohjelman opetussuunnitelmissa 16ytyy muiden
muassa "Ammattietiikka ja asiakkaan kohtaaminen” -opintojakso, jossa tarkastellaan teoreettisesti
erilaisten asiakkaiden kohtaamista ja harjaannutaan vuorovaikutustaitojen oppimiseen asiakastilan-

teissa. (Savonia-ammattikorkeakoulu 2017.)

Asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaitojen hallitseminen edellyttda, etta henkild osaa toimia vuorovai-
kutuksessa erilaisten asiakkaiden kanssa. Henkild toimii palveluhenkisesti hyvaksyen asiakkaiden
erilaiset tarpeet ja erilaisuuden, osaa kuunnella asiakasta, osaa tulkita asiakkaan viestintaa, osaa
toimia vastuullisesti ja inhimillisesti vuorovaikutustilanteessa, osaa arvostaa ja kunnioittaa asiakasta
seka toimia kohteliaasti ja hyvid kaytostapoja noudattaen, osaa toimia ammatillisesti huomioiden
asiakkaan kulttuuritaustan, osaa toimia joustavasti haastavissa tilanteissa ja tukea asiakasta. (Hato-
nen 2011, 15, 24-25, 32.)

Naytteenottotilanteessa tarvittavaa asiakaspalveluosaamista ja vuorovaikutustaitoja ohjeistetaan
my®s laboratorio-organisaatioiden ty6- ja toimintaohjeissa. Esimerkiksi HUSLAB (2017) on laatinut
toimintaohjeen asiakaspalvelusta ndytteenottotilanteessa, missa ohjeistetaan hyvan asiakaspalvelun

periaatteita potilaan ja ndytteenottajan valisessad vuorovaikutustilanteessa. Ohjeistuksen taustalla
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toimivat organisaation strategian mukaiset arvot. Mukaillen Hanna Hernon (2002, 6-8) ajatuksia, on
naytteenottotilanne vuorovaikutustilanne, jonka perusteella asiakas muodostaa kokonaiskuvan labo-
ratorion tai jopa koko terveydenhuollon toiminnasta. Asiakas aistii henkilokunnan kayttdytymisen
perusteella laboratoriossa vallitsevan ilmapiirin ja laboratorion palvelukulttuurin. Sanaton viestinta,
kuten eleet, ilmeet, danensavy, kosketus ja katse merkitsevat sanallista viestintdd enemman asia-

kaspalvelutilanteessa.

Palvelun sujuvuus, joustavuus, nopeus ja henkilokunnan ammattitaito ovat hyvan asiakaspalvelun
tunnusmerkkeja. Asiakkaan antamaa palautetta kaytetaan asiakaspalvelun kehittémiseksi. Palauttei-
siin pyritadn vastaamaan mahdollisimman pian. Asiakastyytyvaisyyskyselyt tehddan laajempina kyse-
lyind. Palautteista saatavaa tietoa hyddynnetdan asiakaslahtodisesti toiminnan kehittamiseksi ja sen
suunnittelemiseksi. (HUS 2017.)
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5 OSAAMISEN ARVIOINTI

5.1 Osaamisen arviointi henkiléston kehittdmisen tydvalineena

Organisaation ja yksilon menestyminen edellyttda osaamisen ymmartamista voimavarana, jolla var-
mistetaan tavoitteiden saavuttaminen ja jatkuva uudistuminen. Muuttuva ty6ymparisto vaatii ihmi-
siltd tydssadn monenlaista osaamista, kokonaisuuksien hallintaa seka teorian ja kdytdnnon yhteen-
sovittamista. Tama heijastuu niin opiskelijoihin kuin tyéeldmassa jo olevien eldmaan. Tyttehtava-
kohtaiset tiedot ja taidot eivdt enda riita, vaan osaamiseen kohdistuu entista enemman monipuoli-
sempia vaatimuksia. Nykypdivan osaamisvaatimuksia ovat esimerkiksi vuorovaikutustaidot, kyky toi-
mia ryhmassa ja joustavuus. Edelld mainittuja painotetaan yha enemman tyétehtavien hoitamisessa

ja ne nakyvat myods ammatillisen koulutuksen tavoitteissa. (Hatonen 2007, 7-8.)

Kilpailuetu saavutetaan luovuudella, erikoistumisella, taidoilla ja innovaatioilla. Kehittdmista ajatellen
on oleellisinta 16ytda ne osaamisalueet ja avaintehtdvat, jotka ovat tarkeimpia erityisesti tulevai-
suutta ajatellen. Osaamisen kehittdminen ei ole ainoastaan koulutuksen liséamistd, vaan osaamisen
kehittdmisen tapoja ovat myés mm. vastuualueiden ja tehtdvien madrittely, tiimityd, tydnohjaus,
tutustumiskaynnit, projektity®, tydnkierto, opiskelijoiden ohjaaminen, perehdyttéminen, mentorointi,
kirjallisuus, kehityskeskustelut tai TYKY-toiminta. (Kilkkinen, Minni 2011, 304.) Osaamisen johtami-
sessa lahtokohtana on henkildkunta ja heidan osaamisensa. Hyvinvoiva ja menestyva organisaatio
on miettinyt oman toiminnan tarkoitusta, asiakkuutta ja heidan tarvitsemiaan palveluja. Hyva asia-
kastyd vaatii osaamista ja innovaatioita pysydkseen kilpailukykyisend. (Haténen 2007, 7-8; Kilkkinen,
Minni 2011, 295.)

Osaamiskartoitukset, osaamisen arviointi, kehityskeskustelut ja kehityssuunnitelma ovat osaamisen
johtamisen tyovalineita. Organisaatiossa oleva osaaminen pystytdan hyédyntamdan parhaiten, kun
selvitetddn mitd osaamista tulevaisuudessa tullaan tarvitsemaan. Tdman vuoksi tarvitaan osaamisen
tydvaline, osaamiskartta, johon kuvataan kaikki ne osaamiset, joita organisaatiossa talld hetkelld on
ja mité tulevaisuudessa tarvitaan. Tdman vuoksi on tarkeda, etta laaditaan yhteinen kasitteisto ja
ajattelumalli osaamisesta, osaamisen madrittamisesta ja kehittdmisestda. Osaamisalueet laaditaan
organisaation vision ja strategian pohjalta. Olennaista on keskittya erityisesti tulevaisuudessa tarvit-
tavaan osaamiseen. Ydinosaamisen madrittely téytyy tehda selkeasti, miettid mistd se muodostuu ja
kuinka sita voidaan jatkossa kehittad. On tarkedad, ettd osaamisalueet kuvataan mahdollisimman
konkreettisina, arvioitavissa olevina osaamiskuvauksina. Osaamistasot maaritellddan osaamistasoku-
vauksina, jotta ne helpottaisivat ja yhdenmukaistaisivat arviointia. Osaamisen alin taso on myén-
teista osaamista ja useammissa tehtdvissa tdman tason osaaminen on jo riittdvad. Huipputasolla on
organisaation kannalta tarpeellista olla vain muutama yksilétason osaaja. (Hiltunen 2011, 309; Hat6-
nen 2007, 9-12, 23-27; Koivula 2011, 325; THL 2017.)
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Osaamisen arviointi suoritetaan itsearviointina, se kaydaan lapi kehityskeskustelussa ja ndiden lisaksi
voidaan kayttda myods 360-arviointia, jossa palautetta keratdaan henkildlta itseltdan, esimieheltd, alai-
silta, ty6tovereilta ja heidan lisakseen sisaisiltd ja ulkoisilta asiakkailta ja muilta yhteistydkumppa-

neilta. Arviointien virheldhteita ovat muiden muassa itsearvioinnissa ali- tai yliarviointi tai jos esimies
ja arvioija ovat ystavia tai tuttuja keskenaan. Naissa tapauksissa kannattaa suorittaa myds 360-arvi-
ointia. Sukupuoli saattaa my6s vaikuttaa arviointiin, kuten myos erilainen tulkinta arviointikriteereista

tai arviointiasteikon vaikutus arvioinnin tarkkuuteen. (Haténen 2007, 40-47.)

Kun osaamisalueet on kartoitettu, voidaan tietoja hyddyntaa kehityskeskustelujen pohjana, laaditta-
essa ja toteutettaessa kehityssuunnitelmia, rekrytoinnissa, perehdyttdmisessa ja henkiléstén oman
tyon hallinnan ja osaamisen itsearvioinnin tukena. Rekrytointia helpottaa, kun tiedetdan, millaista
osaamista juuri haettavaan tehtdvaan tarvitaan. Kehityssuunnitelmien tulisi olla mahdollisimman
konkreettiset. Silloin niitéd on helpompi alkaa toteuttaa ja tiettyjen ryhmien tai yksikdiden osaamiseen
voidaan panostaa. Suunnitelmallinen henkildéstén osaamisen kehittdminen takaa, etta organisaatiolla
on oikeita henkildité oikeassa paikassa oikeaan aikaan ja etta heilld on oikeita taitoja, tietoja ja val-
miuksia tehda sita ty6td, joka on organisaation kannalta tarkoituksenmukaista nyt ja tulevaisuu-
dessa. (Haténen 2007, 49-51.)

Osaamiskartoitus Kymenlaakson sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtymasséd, Careassa

Careassa kaynnistettiin syksylla 2009 erikoissairaanhoidon vastuualueella projekti, jonka tavoitteena
oli luoda henkildstélle yhteinen késitys osaamisen johtamisen ja kehittdmisen kokonaisuudesta. Pro-
sessia ohjasi tutkija Helja Hatonen, joka on tuonut osaamisympyrateorian suomalaiseen nakdkul-
maan. Osaamisympyra pohjautuu Greenin (1999) teoriaan ja Careassa se on muokattu Greenin aja-
tusten pohjalta organisaation osaamisalueiden yhdistelmaksi. Hankkeessa muodostettiin osaamis-
kartta, jonka avulla Carean osaamisalueista voidaan keskustella yhteisesti ja konkreettisesti. Projek-
tin tavoitteena oli vahvistaa valmentavan ja ohjaavan esimiehen roolia, laatia yhteinen osaamis-
kartta ja sen avulla yksikkétason osaamisprofiilit, toteuttaa kehityskeskustelut ja suunnitella osaami-

sen kehittymista ja toteutusta osaamiskarttaa hyédyntaen. (Carean osaamiskartta 2010.)

Laadittu tydkirja auttaa tyontekijoitéd valmistautumaan osaamisesta kaytavaan keskusteluun kehitys-
keskustelussa ja sen arviointiin. Osaamiskartan avulla voidaan laatia kehitys- ja koulutussuunnitel-
mat. Suunnitelmassa on, ettd tiedot voitaisiin vieda suoraan osaamisen tietohallintojarjestelmaan.
Johtamisen kannalta tassé saadaan selked katsaus siitd, mika on henkildkunnan osaaminen tietylla
osa-alueella, mitd voidaan kehittda ja mihin tarvittaisiin lisdd koulutusta. Toki etukdteen asetetut
kriteerit maaraavat sen, minkalaista osaamista missakin yksikéssa tarvitaan ja milla tasolla asetetut
tavoitteet ovat. Johto voi tarpeen mukaan linjata osaamisyhdistelmid, joiden kehittdmiseen erityi-

sesti panostetaan. (Carean osaamiskartta 2010.)

Carean osaamiskartta perustuu osaamisympyraan, joka koostuu neljasta paalohkosta, ja naista

muodostuu koko organisaatiossa tarvittava osaaminen. Lahtdkohtana ovat Carean arvot ja strategia.



21 (35)

Osaamiskartassa on hyddynnetty kevaan 2010 aikana laadittuja strategisia linjauksia ja osaamiskart-
taa on tarkoitus paivittda johdon tekemien strategisten linjausten pohjalta. Lohkot muodostuvat or-
ganisaation ydinosaamisesta, arvoihin ja toimintatapoihin liittyvastd osaamisesta, tydelamaosaami-
sesta ja eriytyvista osaamisalueista. Naissa korostuvat organisaation nakokulma, tyoskentelytavat ja

vuorovaikutus, yksilén nakdkulma ja henkilon tiedot seka taidot. (Carean osaamiskartta 2010.)

Ty6elamataitoihin luetaan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot, eettinen toiminta, lakien ja sopi-
musten mukainen toiminta, tydyhteisttaidot, ryhmaty6- ja tiimityotaidot, sisdinen palvelu- ja ver-
kosto-osaaminen, tietotekniikkataidot, teknologiaosaaminen ja kielitaito. Uudistuminen ja uudistami-
nen lohkoon kuuluvat kehittdmiseen liittyva osaaminen, perehdytys, opiskelijoiden ja erikoistuvien
ohjaus, koulutuksen suunnittelu ja toteutus, tutkimusosaaminen, projektiosaaminen seka prosessi-
ja laatuosaaminen. Johtamisen lohkoon kuuluvat toiminnan ja talouden johtaminen, henkildstovoi-

mavarojen johtaminen ja esimiesty6. (Carean osaamiskartta 2010.)

Erikoissairaanhoidon lohkoon luetaan potilaan tutkimus, hoito ja kuntoutus, pitden sisdllaan tervey-
den edistamisen, erikoissairaanhoidon tarpeen arvioinnin, potilaan tutkimisen ja diagnosoinnin, hoi-
don suunnittelun, toteutuksen ja arvioinnin. Potilaan ohjaus, kuntoutus, kotiuttaminen ja jatkohoito
seka erityisosaaminen kuuluvat tdhdn osaamisalueeseen. Kliiniset tukipalvelut koostuvat laboratorio-
osaamisesta, kuvantamisesta, apuvalinepalveluista, valinehuollosta ja apteekki- ja ladkeosaamisesta.
Muut tukipalvelut muodostavat logistiikka, tydymparistéviihtyvyys ja turvallisuus, arkisto-osaaminen

ja toimisto seka dokumentaatio-osaaminen. (Carean osaamiskartta 2010.)

Osaamista arvioidaan yleiskriteerien avulla tasolta yksi tasolle viisi. Henkild arvioi osaamistaan niilla
osaamiskartan alueilla, jotka liittyvat hanen paivittaisiin tydtehtaviinsa. Perusosaamiseen tasolla yksi
tarvitaan omaan osaamisalueeseen liittyvat tiedot, taidot ja valmiudet. Taso saavutetaan, kun tyon-
tekija on hyvin perehdytetty. Ammattiosaamisen taso kaksi saavutetaan, kun tydntekija osaa tehda
tydtehtavat ammattimaisesti, tunnistaa osaamisensa rajat ja osaa tarvittaessa pyytéa apua. Hyvan
ammattiosaamisen taso kolme saavutetaan, kun tyontekija osaa toimia sujuvasti ja itsendisesti oman
vaadittavan osaamisensa alueella. Hén osaa tuoda asiantuntijuutensa kayttéén moniammatillisessa
tyoskentelyssd. Han erottaa olennaiset asiat ja kehittda osaamisalueen asioita oman ja tydyhteisén
tydn kannalta. Erinomaisen ammattiosaamisen taso nelja saavutetaan, kun tydntekija on sisdistéanyt
osaamisalueen asiat syvallisesti. Han on sitoutunut kayttdmaan osaamistaan monipuolisesti ja kehit-
tdmaan osaamisalueen asioita koko Carean alueella. Huippuosaamisen taso viisi saavutetaan, kun
tydntekija osaa kehittaa laaja-alaisesti toimintaa osaamisalueella ja on valmis jakamaan osaamis-
taan. Osaaminen on tunnustettua ja arvostettua oman yksikén ja Carean lisaksi my6s sidosryhmissa
seka kansallisella tai kansainvaliselld tasolla. Osaamisen arviointi tapahtuu itsearviointina ja yhdessa

esimiehen kanssa kehityskeskusteluissa. (Carean osaamiskartta 2010.)
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6 OSAAMISKARTAN LAATIMINEN JA OSAAMISEN ARVIOINTI KAYTANNOSSA

6.1 Osaamiskartan laatiminen

Kyseessa on toiminnallinen opinndytetyd. Opinndytetydn avulla voidaan vaikuttaa ja edistaa organi-
saation menestysta ja asiakaspalvelun laatua osaavan henkildstdn avulla. Tdmén opinndytety6n tu-
loksena laadin osaamiskartan bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen arvioinnin
vdlineeksi (liite 1 ja liite 2). Osaamiskartta on osa osaamiskartoitusta ja siten yksi vdline osaamisen
johtamisen tydkaluksi (Haténen 2011, 17). Osaamiskartan laadinnassa kuvaan organisaation strate-
gian ja toiminnan tavoitteiden mukaiset osaamisalueet asiakaspalvelussa ja madritdn osaamisen ar-
viointikriteerit. Tarkoituksena on, etta osaamiskartalla kuvataan osaamisen kehittdmisen kannalta
tarvittava osaaminen ja sen kriteerit, joihin tyontekija asemoi itsensa. Hanen tulee itsearvioiden tun-
nistaa oma osaamisensa. Tyodntekija ja esimies kayvat arvioinnin Iapi kehityskeskustelutilaisuudessa.
Esimies-alaiskeskusteluun valmistautuminen on tarkea osa kehityskeskustelun kulkua ja sisaltéa.
Huonosti valmistautuneena keskustelun anti jaa vahaiseksi, eika tayta kehityskeskustelulle asetettuja
vaatimuksia. (Hatdnen 2011, 35; Meretniemi 2012, 65.)

Osaamiskartan avulla voidaan tunnistaa osaamisen kehittémisen tarpeet ja osaamisen taso yhtenai-
sen linjauksen keinoin. Jatkossa osaamisen tunnistamisen avulla saatu tieto voisi olla suoraan ver-
rannollinen henkildstdn palkitsemiseen. Mitd osaavampi ja monipuolisempaa osaamista hallitseva
tyontekija on kyseessd, sitd monipuolisemmin ja joustavammin hdn on organisaation kaytettavissa
erilaisissa tydtehtavissa. Tyontekijalla taytyy osaamisen lisdksi olla myds motivaatiota ja hanen tulee
osata toimia hyvdssa vuorovaikutuksessa toisten tydntekijoiden kanssa, silla hyva vuorovaikutus li-

saa ryhman henked, tyon imua ja yhdessa tekemisen merkityksellisyytta.

Kdytan osaamiskartan laadinnassa taustalla HUSin vuosille 2017 - 2018 laadittua strategiaa. Muo-
dostan tutkitun teoriatiedon avulla arvioinnin kriteerit bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaiku-
tusosaamiselle. HUSin ensimmaiseksi strategiseksi painopisteeksi on nostettu toiminnan vaikutta-
vuus, asiakaslahtdisyys ja asiakaskokemus. Toisena strategisena painopisteena on kilpailukyky, kol-
mantena perusterveydenhuoltoyhteisty6 ja neljdntena tutkimus ja opetus. Strategisiin painopisteisiin
sisaltyy palvelulupauksia, esimerkiksi potilaan kohdalla luvataan, etté hoito on laadukasta, vaikutta-
vaa ja asiakasléhtoistda. Omistajalle luvataan toimia tehokkaasti ja kilpailukykyisesti osana potilaiden
palveluketjua. Strategiset painopisteet laaditaan viela avaintavoitteiden muotoon. (HUS-kuntayh-
tyméa 2017.)

Valitsen arvioitaviksi osaamisalueiksi bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen labo-
ratorion nadytteenotossa ja laadin osaamisen tunnistamiseksi kolmiportaisen arviointiasteikon. Kaytan
arviointikriteereita laatiessani tutkitun teoriatiedon pohjalta esiin nostamiani tarkeita osa-alueita
asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen onnistumiseksi. Listaan tarkeiksi havainnoimani taidot
asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen onnistumiseksi. Taulukkojen laadinnassa kdaytan apunani

Helja Hatésen (2011, 16-31) ohjeita ja ideoita osaamiskartan laatimiseksi.
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6.2 Osaamiskartta osaamisen arvioinnin valineena — osaamistasojen maarittaminen

Laadin osaamisen arvioinniksi ja tunnistamiseksi kolmiportaisen mallin, jolla jaan osaamisen perus-
osaamisen, hyvan osaamisen ja erinomaisen osaamisen tasoille. Helja Hatésen (2011, 23-26) mu-
kaan osaamistasojen kuvaukset helpottavat ja tekevat osaamisen arvioinnista yhdenmukaista. Osaa-

minen tulee kuvata kaikilla tasoilla myonteisena osaamisena.

Kuvaan bioanalyytikolta odotettavan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen tasot laboratorion
naytteenotossa laatimieni osaamisen arvioinnin kriteereiden mukaisesti. Perusosaamisen tasolla tar-
vitaan osaamisalueeseen liittyvat tiedot, taidot ja valmiudet. Taso saavutetaan, kun tydntekija on
hyvin perehdytetty. Perusosaamisen ammattiosaamisen taso saavutetaan, kun tyéntekija osaa tehda

tyotehtdvat ammattimaisesti, tunnistaa osaamisensa rajat ja osaa tarvittaessa pyytaa apua.

Hyvan osaamisen taso saavutetaan, kun tyontekija osaa toimia sujuvasti, itsendisesti ja arvostavasti
oman vaadittavan osaamisensa alueella. Han osaa tuoda asiantuntijuutensa kaytt6on moniammatilli-
sessa tydskentelyssa. Han osaa erottaa olennaiset asiat ja kehittdd omaa osaamistaan ja osaamis-

alueen asioita oman ja tydyhteison tydn kannalta.

Erinomaisen osaamisen taso saavutetaan, kun tydntekija on sisaistanyt osaamisalueen asiat syvalli-
sesti. Han on sitoutunut kayttdmaan osaamistaan monipuolisesti ja kehittdmaan osaamisalueen asi-
oita. Tyontekija osaa kehittda laaja-alaisesti toimintaa osaamisalueella ja on valmis jakamaan osaa-

mistaan. Osaaminen on tunnustettua ja arvostettua.

6.2.1 Asiakaspalveluosaamisen arvioinnin kriteerit

Asiakaspalveluosaamisen osa-alueella arvioidaan bioanalyytikon asiakaspalveluosaamista, asiakas-
lahtoisyyttd, asiakaskokemusta ja vaikuttavuutta ndytteenottotilanteessa. Perusosaamisen tasolla
bioanalyytikko osaa toimia yksikkdnsa tavoitteiden ja arvojen mukaan. Han ymmartaa toimivansa
yksikkdnsa kayntikorttina ja laboratorion edustajana asiakaspalvelussa. Bioanalyytikko osaa kohdata
asiakkaan arvostavasti ja kunnioittavasti. Hdn osaa toimia ammatillisesti ja osaa huomioida asiak-
kaan kulttuuritaustan osoittamat vaatimukset. Perusosaamisen tasolla bioanalyytikko osaa ottaa vas-

taan palautetta ja osaa pyytaa tarvittaessa apua.

Hyvan osaamisen tasolla oleva bioanalyytikko osaa toimia sujuvasti, itsendisesti ja arvostavasti asia-
kaspalvelussa. Han osaa palvella joustavasti, sujuvasti ja nopeasti. Hdn osaa kehittaa toimintaansa
ja yllapitdd omaa osaamistaan. Bioanalyytikko hallitsee dialogisuuden ja osaa kuunnella ja ymmartaa
asiakkaan tarpeet. Han ymmartda sanattoman viestinndn merkityksen asiakaspalvelussa. Bioanalyy-
tikko hyvaksyy asiakkaan erilaiset tarpeet ja erilaisuuden. Han hyvaksyy ja tuntee erilaisia kulttuu-
reita. Bioanalyytikko osaa toimia inhimillisesti ja vastuullisesti. Han osaa toimia haasteellisissa tilan-

teissa ja hakea niihin ratkaisua.
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Erinomaisen osaamisen tasolla oleva bioanalyytikko on sisdistanyt osaamisalueen asiat syvallisesti.
Han ymmartaa asiakaspalvelun osana organisaation tuloksellista toimintaa ja tiedostaa organisaation
ja laboratorion strategiset tavoitteet omassa tydssaan. Bioanalyytikko osaa luoda naytteenottotilan-
teesta asiakkaalle ainutlaatuisen, merkityksellisen ja turvallisen kokemuksen. Han osaa kehittaa asi-
antuntijuuttaan ja osallistuu toiminnan kehittémiseen. Erinomaisella osaamisen tasolla bioanalyytikko
kokee usein onnistumisen kokemuksia paivan aikana ja saa usein asiakkailta hyvaa palautetta
omasta tyostaan.

6.2.2 Vuorovaikutusosaamisen arvioinnin kriteerit

Vuorovaikutusosaamisessa arvioidaan bioanalyytikon taitoja toimia erilaisissa vuorovaikutustilan-
teissa ja hanen yhteistydkykydan omassa tydyhteisdssa seka muiden ammattiryhmien kanssa. Pe-
rusosaamisen tasolla bioanalyytikko osaa toimia kohteliaasti ja hyvid kdytostapoja noudattaen. Han
noudattaa tydyhteisdn yhteisia pelisaéntdja. Han osaa toimia ryhmassa ja moniammatillisissa tii-

meissa. Perusosaamisen tasolla biocanalyytikko osaa ottaa vastaan palautetta ja ohjata opiskelijoita.

Hyvan osaamisen tasolla oleva bioanalyytikko osaa kayttdé saamaansa palautetta itsensa kehitta-
miseksi. Hdn osaa jakaa omaa osaamistaan. Han osaa toimia avoimesti ja arvostavasti verkostoissa.
Bioanalyytikko ymmartaa sanattoman viestinndn merkityksen. Han osaa kuunnella, kunnioittaa ja
ymmartaa tyétovereidensa mielipiteitda. Han hyvaksyy ty&toverin erilaiset tarpeet, erilaisuuden ja

kulttuuritaustan.

Erinomaisella osaamisen tasolla bioanalyytikko osaa toimia moniammatillisesti eri ammattiryhmien
kanssa yhteisty6ta rakentaen. Han sietda epavarmuutta ja kokee muutoksen mahdollisuutena paran-
taa toimintaa. Erinomaisella osaamisen tasolla bioanalyytikko toimii esimerkkind oman ammattinsa

edustajana.



25 (35)

7  OSAAMISKARTTA OSAAMISEN JOHTAMISEN VALINEENA, KAYTANNON TYOKALUNA

Osaamiskartta on laadittu bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen tunnistamiseksi
laboratorion naytteenotossa. Olen laatinut kummallekin tarkasteltavalle osaamisen osa-alueelle
oman osaamiskartan (liite 1 ja liite 2). Osaamisen arviointi tapahtuu kolmiportaisen arviointiasteikon
avulla. Osaamiskartta laadittiin aihetta kuvaavan teoreettisen tiedon ja kaytannon tydén osaamisvaa-
timuksiin perustuen. Tarkoitus on, ettd osaamiskartalla kuvataan osaamisen kehittdmisen kannalta
tarvittava osaaminen. Esimiehen tehtavana on huolehtia, ettd tyontekijoilld on riittdvad osaamista
organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi.

Osaamisen arviointi tapahtuu itsearviointina ja yhdessé esimiehen kanssa kehityskeskusteluissa.
Asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaaminen kuuluvat tyéeldamaosaamisen taitoihin. Naiden taitojen
hallitseminen edellyttda, ettd henkild osaa toimia vuorovaikutuksessa erilaisten asiakkaiden kanssa,
toimii palveluhenkisesti hyvaksyen asiakkaiden erilaiset tarpeet ja erilaisuuden, osaa kuunnella asia-
kasta, osaa tulkita asiakkaan viestintda, osaa toimia vastuullisesti ja inhimillisesti vuorovaikutustilan-
teessa, osaa arvostaa ja kunnioittaa asiakasta seka toimia kohteliaasti ja hyviad kdytdstapoja noudat-
taen, osaa toimia ammatillisesti huomioiden asiakkaan kulttuuritaustan, osaa toimia joustavasti

haastavissa tilanteissa ja tukea asiakasta. (Haténen 2011, 15, 24-25, 32.)

Saannodllinen kehityskeskustelujen kaynti lisad esimiehen ja henkildstén valista luottamuksellista vuo-
rovaikutusta. Henkilésté huomaa konkreettisesti, etta esimiehella on halu vieda asioita eteenpain ja
olla tukena henkildstén osaamisen kehittédmisessa ja sen yllapitdmisessa. Talla kaikella on yhteys
prosessien sujuvaan toimintaan, asiakkuuksiin, yhteistyohon, taloudellisuuteen ja nadiden avulla or-
ganisaation menestykseen. Kahdenkeskisessa keskustelussa voidaan kiittda, kannustaa tai ottaa
esille puutteellinen suoritus. Tarkeaa on, etta laaditaan yhdessa tavoitteet ja seuranta seuraavalle
kaudelle. (Meretniemi 2012, 19-29.)

Osaamista voidaan arvioida saatujen asiakaspalautteiden avulla. Asiakaspalautteella selvitetadn asi-
akkaiden tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun. Kaikki asiakkailta saatava palaute sekd mydnteinen,
ettd rakentava, auttaa organisaatiota kehittamaan toimintojaan tarpeita vastaavaksi. Taman vuoksi
palautteen antaminen on parasta jarjestdad mahdollisimman helpoksi ja sen on oltava saanndllista ja
jatkuvaa. (Selin & Selin 2005, 180)

Asiakaspalautteen sisaltdman tiedon avulla voidaan edistaa toiminnan suunnittelua ja toiminnan ke-
hittdmistd seka hoidon ja palvelun asiakaslahtdisyyden parantamista. Palautekanavina toimivat asia-
kastyytyvaisyyskysely, avoin palaute, yhteydenotto suoraan yksikkdon ja asiointi potilasasiamiesten

kautta. (HUS 2017.)

Palvelun sujuvuus, joustavuus, nopeus ja henkilékunnan ammattitaito ovat hyvan asiakaspalvelun

tunnusmerkkeja. Asiakkaan antamaa palautetta kdytetaan asiakaspalvelun kehittdmiseksi. Palauttei-
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siin pyritddn vastaamaan mahdollisimman pian. Asiakastyytyvaisyyskyselyt tehdaan laajempina kyse-
lyind. Palautteista saatavaa tietoa hyddynnetaan asiakasldhtoisesti toiminnan kehittamiseksi ja sen
suunnittelemiseksi. (HUS 2017.)
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8 POHDINTA JA OPINNAYTETYON TULOKSEN HYODYNNETTAVYYS

Suunnitelmallinen henkiléstén osaamisen kehittdminen takaa, etta organisaatiolla on oikeita henki-
I6ita oikeassa paikassa oikeaan aikaan ja ettd tyontekijoilla on oikeita taitoja, tietoja ja valmiuksia
tehda sita ty6td, joka on organisaation kannalta tarkoituksenmukaista nyt ja tulevaisuudessa. Mita
osaavampi ja monipuolista osaamista hallitseva tyontekija on kyseessd, sitd monipuolisemmin han
on organisaation kaytettdvissa erilaisissa tyotehtavissa. Osaamisen lisdksi taytyy olla myds motivaa-
tiota ja osata toimia hyvassa vuorovaikutuksessa toisten tydntekijoiden kanssa, silla hyva vuorovai-

kutus lisda ryhman henked, tyon imua ja yhdessa tekemisen merkityksellisyytta.

Johtamisty®ssa on oltava selkedt tavoitteet ja ymmarrys siitd, kuinka tavoitteet saavutetaan. Toimin-
taa linjaa organisaation strategia, joka toimii johtamisty®n suunnan nayttajand. On tarkeaa, etta
strategia jalkautetaan henkildstélle ja jokainen tydntekija ymmartad oman perustehtavansa ja
tyonsa tavoitteet organisaation tavoitteiden mahdollistajana. Tyontekijalla on velvollisuus huolehtia
omasta osaamisestaan. Tydn hallinta ja sen perusteella koettu tyéhyvinvointi edesauttavat ty6ssa

koettua vetovoimaa ja tydn tehokasta suorittamista.

Henkildstdjohtaminen on johtamisen tarkea osa-alue ja siina korostuu tydhyvinvoinnin huomioiminen
ja henkiléston osaamisen varmistaminen. Tuloksellinen henkildstéjohtaminen ja siihen liittyva vuoro-
vaikutusosaaminen korostuvat johtamisen kompetensseina entisestaan tulevaisuudessa. Tulevaisuu-
den sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenteiden muutokset ja palvelutuotannon monipuolistumi-

nen lisddvat verkostoyhteistyota. (Heikka 2008.)

Saanndllinen kehityskeskustelujen kaynti liséa esimiehen ja henkildston valistd luottamuksellista vuo-
rovaikutusta. Henkiléstdé huomaa konkreettisesti, etta esimiehelld on halu vieda asioita eteenpdin ja
olla tukena henkiléstén osaamisen kehittdmisessa ja sen yllapitamisessa. Talla kaikella on yhteys
prosessien sujuvaan toimintaan, asiakkuuksiin, yhteistyéhon, taloudellisuuteen ja ndiden avulla or-
ganisaation menestykseen. Kahdenkeskisessa keskustelussa voidaan kiittda, kannustaa tai ottaa
esille puutteellinen suoritus. Tarkeaa on, ettd yhdessa laaditaan tavoitteet ja seuranta seuraavalle
kaudelle. (Meretniemi 2012, 19-29.)

Toimintojen laatu ja palveluprosessien sujuvuus pitda taata sujuvalla yhteisty6lla. Asiakas on toimin-
tojen keskitssa. Asiakaslahtdisyyttd tuetaan lainsdadanndn avulla. Terveydenhuoltolaki (1326/2010)
mahdollistaa potilasasiakkaan valinnanvapauden valita oma hoitopaikkansa. Sen vuoksi meidén tulee
jarjestda laadukkaat ja toimivat prosessit, jotta asiakas saadaan suosittelemaan palveluja siita saa-
mansa kokemuksen perusteella. Potilaan valinnanvapaus asettaa vaatimuksia asiakaspalvelu- ja vuo-
rovaikutusosaamiselle ja korostaa asiakaskokemuksen merkitysta laboratorion ndytteenotossa. Asia-
kaspalvelu antaa kuvan ja toimii ikkunana laboratorion toimintaan. Asiakas muodostaa kasityksensa
ndytteenottokaynnin perusteella koko laboratorion palvelusta. Laboratorio on mukana potilaan hoito-
prosessissa ja huolehtii osaltaan prosessien sujuvuudesta ja laadusta. Tarkeintd on potilasasiakkaan

hyva hoito ja asiakkaan hyva kohtaaminen.
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Opinndytetyon tuloksena syntynytta asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen osaamiskarttaa ja
siihen laadittuja osaamisen arvioinnin kriteereita voidaan hyddyntaa laboratorion toiminnan ja palve-
lun laadun parantamiseksi. Se auttaa tunnistamaan nykyisen ja tarvittavan osaamisen laboratorion
naytteenotossa. Osaamiskartan avulla esimies saa helposti muodostettua kuvan bioanalyytikoiden
osaamisen tasoista laboratorion naytteenotossa ja osaamisen kehittamisen ja yllapitamisen tar-
peista. Jo riittdva perusosaaminen nakyy ulospain laboratorion imagoa ja kilpailukykya vahvistavana

tekijana ja tukee tydntekijan tydhyvinvointia ja tydn hallinnan tunnetta.

8.1 Tutkimustuloksen tarkastelu ja keskeiset johtopaattkset

Opinnaytetyotn tarkoituksena on edistda osaamisen johtamista organisaation strategisten tavoittei-

den saavuttamiseksi ja kehittda laboratorion ndytteenoton asiakaspalvelun laatua.

Opinndytety6n tavoitteena oli tuottaa esimiehelle osaamiskartta ja osaamisen arviointikriteerit bio-
analyytikon ammatissa tarvittavan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen kehittdmiseksi ja tun-
nistamiseksi laboratorion naytteenotossa. Hyvan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen avulla

voidaan vahvistaa organisaation imagoa ja menestystd osaavan henkiléston avulla.

Opinndytetydn tuloksena syntynyt osaamiskartta toimii osaamisen johtamisen tydkaluna esimies-
tydssa. Osaamiskartta on laadittu laboratorion nadytteenottotydn ymparistéon, mutta koen sen ole-
van sovellettavissa myds muissa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden asiakaspalveluympa-
ristOissa. Bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen osaamistavoitteet olen kartoitta-
nut Suomen Bioanalyytikkoliitto ry:n ja Savonia-ammattikorkeakoulun bioanalyytikolle kuvaamien
kompetenssien perusteella. Osaamiskartta laadittiin aihetta kuvaavan teoreettisen tiedon ja kaytan-

non tyon osaamisvaatimuksiin perustuen.

Olen saanut kuvattua bioanalyytikolta asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisessa odotettavan
osaamisen tasot ja osaamisen arvioinnin kriteerit. Osaamiskartta toimii osaamisen tunnistamisessa
myo6s kdytdnnon esimiestydssa. Toimin omassa organisaatiossani 80:n laboratoriossa tydskentelevan
tyontekijan esimiehend ja henkildstdjohtamisen térkeimpia osa-alueita on henkildstén osaamisen
johtaminen organisaation strategisten tavoitteiden mukaisesti. Opinnaytetydssa hyddynnetty teoria-
tieto ja sen pohjalta laadittu osaamiskartta edistdavat naytteenottotydssé tarvittavan asiakaspalvelu-
ja vuorovaikutusosaamisen arviointia. Asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen arviointi edesaut-

taa osaamisen johtamista organisaation tavoitteiden mukaisesti.

8.2  Opinndytetyon liittyvat eettiset kysymykset ja luotettavuus

Vaikka teen opinndytetydni omaa esimiestydtani varten omassa organisaatiossani, se ei ole tahan

tiettyyn organisaatioon sidottu. Olen tarkoituksella valinnut opinndytety6honi osaamisen johtamisen
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nakokulman ja bioanalyytikolta laboratorion naytteenottotyfssa vaadittavat asiakaspalvelu- ja vuoro-
vaikutusosaamisen kompetenssit, joten opinndytety6ta voi kayttaa esimiestydssa osaamisen johta-

misen valineena myds muissa organisaatioissa.

Opinnaytety6n tuloksena syntynyt osaamiskartta auttaa esimiesta tunnistamaan laboratorion nayt-
teenotossa tydskentelevan bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen ja arvioimaan
osaamisen tasoa. Vahva osaaminen nakyy ulospain laboratorion imagoa ja kilpailukykya vahvista-

vana tekijana ja tukee tydntekijan tybhyvinvointia ja tydn hallinnan tunnetta.

Osaamiskartta on mahdollista ottaa kayttéon osaamisen johtamisen valineeksi. Se luo yhteisen poh-
jan osaamisen tunnistamiseksi ja arvioimiseksi ja se tunnistaa organisaatiossa nyt ja tulevaisuudessa
vaadittavan osaamisen. Osaamiskartan laatiminen vaatii organisaation yhteisen linjauksen tarkastella
osaamisen kehittamista ja yhteisesti sovitut saannét siita, miten ja mitéd osaamista tulee tukea ja

mitd osaamista tarvitaan tulevaisuudessa. (Haténen 2011, 18-21.)

Opinnaytety6td varten olen kayttanyt monipuolisesti aiemmin tutkittua tietoa kirjallisuudesta, organi-
saatioiden verkkosivuilta ja Ita-Suomen yliopiston sosiaali- ja terveyshallintotieteen aineopintojen
opintojaksojen videoluentojen materiaalia hyédyntamalla. Lahteiden alkuperat ovat luotettavia ja

niihin on viitattu Savonia-ammattikorkeakoulun ohjeistuksen mukaan.

8.3 Oman osaamisen kehittyminen opinndytetyprosessin aikana

Johtamisty®ssa on oltava selkedt tavoitteet ja ymmarrys siita, kuinka tavoitteet saavutetaan. Toimin-
taa linjaa organisaation strategia, joka toimii johtamisty®n suunnan nayttajana. On tarkeda, etta
strategia jalkautetaan henkildstélle ja jokainen ymmartda oman perustehtdvansa ja tydnsa tavoitteet
organisaation tavoitteiden mahdollistajana. Tyontekijalla on velvollisuus huolehtia omasta osaami-
sestaan. Tydn hallinta ja sen perusteella koettu tydhyvinvointi edesauttavat tyéssa koettua vetovoi-

maa ja tyon tehokasta suorittamista.

Opinndytetydssani olen syventynyt tarkastelemaan bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja vuorovaikutus-
osaamisessa tarvittavia tietoja, taitoja ja tahtoa osaamisen johtamisen nakdkulmasta. Esimiehena
minun on osattava jalkauttaa organisaation strategia ja esittaa selkedsti laboratorion tavoitteet tydn-
tekijoille. Nain he ymmartavat toiminnan tavoitteet oman tyénsa kannalta ja millaiset vaatimukset ja

odotukset heihin kohdistuvat.

Laboratorion ndytteenotto antaa kuvan ja toimii kayntikorttina laboratorion palvelusta asiakkaille.

Naytteenottotilanteessa saatu asiakaskokemus vaikuttaa koko laboratorion palvelusta muodostetta-
vaan kokonaiskuvaan. On tarkeda panostaa hyvaan asiakaspalveluun, silla uusi terveydenhuoltolaki
(L 1326/2010) mahdollistaa asiakkaan valinnanvapauden. Johtaminen tukee organisaation strategi-
sia toimintoja bioanalyytikkoresurssien joustavalla kaytélla, mahdollistamalla osaamisen ja tyon ke-

hittdmisen. Moniammatilliset yhteistydverkostot lisdavat vuorovaikutusosaamisen tarkeytta.
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Olen tarkastellut yhta henkildstdjohtamisen tarkeintd osa-aluetta, osaamisen johtamista. Opinndyte-
tyoprosessin aikana olen kehittynyt esimiehena tarkastelemaan bioanalyytikon asiakaspalvelu- ja
vuorovaikutusosaamista laboratorion ndytteenotossa ja ndiden taitojen merkitysta asiakaspalvelussa
ja osana organisaation menestysta ja imagoa entista kriittisemmin. Naytteenottotoiminta antaa ku-
van laboratorion toiminnasta ulospain ja siihen on tarkeda panostaa tulevaisuudessa vieldkin enem-
man. Bioanalyytikoiden asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisesta pitaa huolehtia ja osaamisen

kehittdmista seka yllapitamista taytyy tukea koulutusten ja verkostoyhteistydn avulla.

Opinnaytety6prosessin aikana laadittua osaamiskarttaa ja siina kaytettdvia osaamisen arvioinnin kri-
teereja on ollut mielenkiintoista tarkastella myds oman kehittymiseni nakékulmasta. Olen paassyt
tarkastelemaan tarkemmin asiakaspalvelussa ja moniammatillisessa yhteistytssa tarvittavia kompe-
tensseja. Pystyn hyddyntdmaan osaamiskarttaa suoraan omassa esimiestydssani kehityskeskustelu-
jen yhteydessa. Osaamiskartan avulla saan tietoa henkildstén osaamisen tasosta ja osaamisen kehit-
tamistarpeista. Tulosten pohjalta pystyn laatimaan henkiléstélle koulutussuunnitelman naiden tutki-
mieni kompetenssien vahvistamisen tueksi. Osaamiskartan avulla saan kasityksen asiakaspalvelu- ja

vuorovaikutusosaamisen tasosta oman organisaationi laboratorion naytteenotossa.

Tulevaisuudessa asiakkuuksien johtaminen on yha enemman palveluntuottajien fokuksessa kansa-
laisten valinnan vapauden my6ta. Omassa organisaatiossani terveyspalvelut pyritadn tuottamaan
tulevaisuudessa vielakin asiakaskeskeisemmin toiminnan sujuvuuteen, laatuun ja kustannustehok-

kuuteen panostaen.
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LIITE 1: BIOANALYYTIKON ASIAKASPALVELUOSAAMINEN LABORATORION NAYTTEENOTOSSA

OSAAMISKARTTA ASIAKASPALVELUOSAAMISEN ARVIOINTIA VARTEN

Arvioidaan bioanalyytikon tyOssa tarvittavaa asiakaspalveluosaamista, asiakaslahtoisyytta, asiakaskokemusta ja
vaikuttavuutta ndytteenottotilanteessa.

PERUSOSAAMINEN Bioanalyytikko osaa
O toimia yksikkéns3 tavoitteiden ja arvojen mukaan
O ja ymmartaa toimivansa yksikkénsa kdyntikorttina
U kohdata asiakkaan arvostavasti ja kunnioittavasti
O toimia ammatillisesti ja huomioida asiakkaan kulttuuritaustan
O ottaa vastaan palautetta
O pyytds apua tarvittaessa

HYVA OSAAMINEN Bioanalyytikko osaa edellisten lisdksi

palvella joustavasti, sujuvasti ja nopeasti

kehittdaa toimintaansa ja yllapitdd omaa osaamistaan

toimia dialogissa asiakkaan kanssa

kuunnella ja ymmartaa asiakkaan tarpeet

ymmartda sanattoman viestinnan merkityksen (eleet, ilmeet, ddnensavy,
kosketus ja katse)

hyvaksya asiakkaan erilaiset tarpeet ja erilaisuuden

hyvaksyy ja tuntee erilaisia kulttuureita

toimia inhimillisesti ja vastuullisesti

toimia haasteellisissa tilanteissa

o000 OO0

ERINOMAINEN OSAAMINEN Bioanalyytikko osaa edellisten lisdksi

ymmartda asiakaspalvelun osana organisaation tuloksellista toimintaa
tiedostaa organisaation ja laboratorion strategiset tavoitteet omassa
tyOssaan

luoda naytteenottotilanteesta asiakkaalle ainutlaatuisen, merkitykselli-
sen ja turvallisen kokemuksen

kehittaa asiantuntijuuttaan ja osallistuu toiminnan kehittamiseen
kokee useita onnistumisen kokemuksia paivan aikana ja saa usein hyvaa
palautetta

o0 O OO

Osaamisen arvioinnin kriteerit:

Perusosaamisen tasolla tarvitaan osaamisalueeseen liittyvat tiedot, taidot ja valmiudet. Taso saavutetaan, kun tydntekija on hyvin perehdytetty. Perusosaa-
misen ammattiosaamisen taso saavutetaan, kun tyontekija osaa tehda tyotehtavat ammattimaisesti, tunnistaa osaamisensa rajat ja osaa tarvittaessa pyytaa
apua.

Hyvan osaamisen taso saavutetaan, kun tyontekija osaa toimia sujuvasti, itsendisesti ja arvostavasti oman vaadittavan osaamisensa alueella. Han osaa tuoda
asiantuntijuutensa kdyttddon moniammatillisessa tyoskentelyssa. Han osaa erottaa olennaiset asiat ja kehittdd omaa osaamistaan ja osaamisalueen asioita
oman ja tyoyhteison tyon kannalta.

Erinomaisen osaamisen taso saavutetaan, kun tyontekija on sisdistanyt osaamisalueen asiat syvéllisesti. Han on sitoutunut kdyttdmaan osaamistaan moni-
puolisesti ja kehittdmaan osaamisalueen asioita. Tydntekija osaa kehittda laaja-alaisesti toimintaa osaamisalueella ja on valmis jakamaan osaamistaan. Osaa-
minen on tunnustettua ja arvostettua.
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LITTE 2: BIOANALYYTIKON VUOROVAIKUTUSOSAAMINEN LABORATORION NAYTTEENOTOSSA

OSAAMISKARTTA VUOROVAIKUTUSOSAAMISEN ARVIOINTIA VARTEN

Arvioidaan bioanalyytikon tydssa tarvittavia taitoja toimia erilaisissa vuorovaikutustilanteissa ja hanen yhteistyo-
kykyaan tyoyhteisossa seka muiden ammattiryhmien kanssa.

PERUSOSAAMINEN Bioanalyytikko osaa

toimia kohteliaasti ja hyvia kaytostapoja noudattaen
noudattaa tyoyhteison yhteisia pelisaantoja.

toimia ryhmassa ja moniammatillisissa tiimeissa
ottaa vastaan ja antaa palautetta

ohjata opiskelijoita

coooo

HYVA OSAAMINEN Bioanalyytikko osaa edellisten lisdksi

kdyttaa saamaansa palautetta itsensa kehittamiseksi.

jakaa omaa osaamistaan

toimia avoimesti ja arvostavasti verkostoissa

ymmartaa sanattoman viestinndan merkityksen (eleet, ilmeet, 4dnensavy,
kosketus ja katse)

kuunnella, kunnioittaa ja ymmartaa tyotovereidensa mielipiteita
hyvaksya tyotoverin erilaiset tarpeet, erilaisuuden ja kulttuuritaustan

o0 oOooo

ERINOMAINEN OSAAMINEN Bioanalyytikko osaa edellisten lisdksi

toimia moniammatillisesti eri ammattiryhmien kanssa yhteisty6ta rakentaen
sietdad epavarmuutta

kokee muutoksen mahdollisuutena parantaa toimintaa (muutoshalukkuus)
toimia esimerkkind oman ammattinsa edustajana

oooo

Osaamisen arvioinnin kriteerit:

Perusosaamisen tasolla tarvitaan omaan osaamisalueeseen liittyvat tiedot, taidot ja valmiudet. Taso saavutetaan, kun tyontekija on hyvin perehdytetty.
Perusosaamisen ammattiosaamisen taso saavutetaan, kun tyontekija osaa tehda tyotehtavat ammattimaisesti, tunnistaa osaamisensa rajat ja osaa tarvitta-
essa pyytaa apua.

Hyvan osaamisen taso saavutetaan, kun tyontekija osaa toimia sujuvasti, itsendisesti ja arvostavasti oman vaadittavan osaamisensa alueella. Han osaa tuoda
asiantuntijuutensa kayttéon moniammatillisessa tyoskentelyssa. Han osaa erottaa olennaiset asiat ja kehittda omaa osaamistaan ja osaamisalueen asioita
oman ja tydyhteison tyon kannalta.

Erinomaisen osaamisen taso saavutetaan, kun tyontekija on sisdistanyt osaamisalueen asiat syvallisesti. Hdn on sitoutunut kdyttamaan osaamistaan moni-
puolisesti ja kehittdm&an osaamisalueen asioita. Tydntekija osaa kehittda laaja-alaisesti toimintaa osaamisalueella ja on valmis jakamaan osaamistaan. Osaa-
minen on tunnustettua ja arvostettua.



