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Hermanni Hyytiala - Chief Development Officer

Olen johtamisen ja organisaatiokehittamisen
asiantuntija.

Tyossa keskeista muuttuvan maailman
jasentaminen, asioiden nakyvaksi tekeminen,
olemassa olevan haastaminen, parempien
asioiden tekeminen.

Julkisten palveluiden kehittaminen on lahella
sydantani. Vaikeasta elamantilanteesta
minulle jai vahva kokemus, etta julkiset
palvelut eivat kykene auttamaan ihmista kun
hata on suurin. Pitaa itse jaksaa menna “eri
luukuille” ja vaatia apua.
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“On liikaa toitd, kaikkea tyotd ei voida tehdd
laadukkaasti.”

;As//g(kka/den ndkékulmasta palvelun saatavuus ja laatu on
eikko.”

“Ei saada valmista, tehokkuuteen ei olla tyytyvaisid.”

“Tyontekijat ovat vdsyneitd, tyoyhteiséssd on huono
ilmapiiri.”

“Kustannukset nousevat.”
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Palveluorganisaatioiden johtaminen perustuu kolmeen kysymykseen:

e Kuinka paljon meilla on tyota?
* Kuinka paljon meilla on tyontekijoita?
e Kuinka kauan tyon tekeminen kestaa tai kuinka paljon tulee suoritteita?




Saisinko teilta

Minulla on ammattilaisen

polvi apua?

Onko hakemukseni
jo kasitelty?

kipea.

Haluaisin
Saisinko tehda

lainaa? tilauksen.

Arvokysynta

<+

Sam En ymmarra
vaaran tata kirjetta.
annoksen.
Minulla on
edelleen sama
ongelma.
Hairiokysynta 3
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Kokonaistyomaara
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Kiireisen ravintolan oireyhtyma
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Miksi termi hairiokysynta?

e Hairiokysynta-termilla pyritaan kuvamaan vuorovaikutukseen perustuvan palvelutapahtuman kahta eri osapuolta: hairidista
palveluorganisaatiota ja asiakkaan luomaa vastentahtoista kysyntaa, koska asiakas on aiemmin saanut vaaraa palvelua, osittaista

palvelua tai ei lainkaan palvelua.
* Suomenkielisessa termissa ollaan uskollisia alkuperaiselle englanninkieliselle termille failure demand.

* Finanssisektorilla hairiokysynta on 20—60 prosenttia kaikesta asiakkaiden luomasta kysynnasta, operaattorimaailmassa jopa 70—
90 prosenttia. Julkisella sektorilla se on pitkalti yli 50 prosenttia.
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Millaisia elementteja hairiokysynnasta olet
nahnyt omassa tyossasi?
Miten olet yrittanyt ratkaista niita?

www.menti.com koodi: 8804 5558

Tapahtumaa
mahdollistamassa: P
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Sosiaalialan korkeakoulutettujen
ammattijdrjesto Talentia ry LASTENSUOJ ELUN

KESKUSLIITTO


http://www.menti.com/

Mita enemman suoritteita,
sen parempi

Meidan tulee tavoitella
mittakaavaetuja

Meilla tulee olla selkeat roolit
ja vastuut

Johtajat ja esimiehet
vastaavat tuloksesta

Ajattelu
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Palvelujarjestelma
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Tulokset
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Mittaamme suoritteiden maaraa

Keskitamme ja vakioimme prosesseja ja palveluita
Linjaorganisaatio ja toiminnallinen erikoistuminen
Paatoksenteko on eriytetty arjen tyosta

Palvelun laatu ja saatavuus?
Asiakkaan kokemus?

Kustannustehokkuus?
Arjen tyon toimivuus?
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Kaksi erilaista tapaa organisoida tyo

Tuotantoldhtdinen tapa _ Asiakaslahtoinen tapa

Valtarakenne, hierarkia Nakokulma Asiakkaan nakokulma
Linjaorganisaatio, toiminnallinen Tyon suunnittelu ja ohjaus Mika on asiakkalle tarkeaa?
erikoistuminen Arvokysynta vs hairiokysynta?

Miten organisoidumme
tarvekeskeisesti?

Eriytetty arjen tyosta Paatoksenteko Integroitu arjen tyohon
Budjetteihin liittyvat suoritteet, Mittaaminen Kytketty ydintehtavaan, kuinka
tavoitteet, standardit hyvia olemme ydintehtavassa?
Kustannusten hallinta, tulosvastuu, Johdon rooli Yhteistyon ja arjen tyon
yksiléiden johtaminen kehittaminen
Kontrolli lImapiiri Oppiminen
Reaktiivinen, toteutetaan Muutos Mukautuva, sisasyntyinen,
projekteina suunnitelmien pohjalta muotoutuva

Teoria x Ihmiskasitys Teoriay



Se miten palvelujarjestelmassa hahmotetaan tuloksellisuutta ja ekonomiaa, maarittaa se koko
organisaation muodon ja olemuksen, esimerkiksi miten tyo kdaytannossa organisoidaan ja mita
asioita mitataan.

Hairiokysyntaa syntyy, koska hahmotamme palveluiden tuloksellisuutta valmistavan teollisuuden
mukaisesti ja organisoidumme professio- ja valtarakennekeskeisesti.

Tiedostamatta tai tietoisesti olemme oppineet ajattelemaan, etta valmistavan teollisuuden
ekononomia-ajattelua voidaan kayttaa sellaisenaan myos palveluiden saralla.

Johtajien ja johtamisen huomio on keskittynyt organisaation sisdisen tehokkuuden ja
kustannusten tarkasteluun. Asiakkaan tarpeen ja organisaation tarjonnon vuorovaikutuksen
tarkastelu on jaanyt vahaiselle huomiolle.

Suoritteisiin ja vakiointiin perustuva ekonomia-ajattelu toimii jos suoritteet ovat identtisia.

Hairiokysynta ei ole vain leanin termein "hukkaa”: se on asiakkaan kokemusta korostava ilmig,
joka ilmenee vuorovaikutussuhteen osapuolten nakékulmasta eri tavoin.

Asiakkaan nakokulmasta palvelun laatu/saatavuus on huono, organisaation ndkokulmassta
kustannukset nousevat ja tyon maara kasvaa (arjen tyo ei toimi).
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Source: https://pixabay.com/vectors/anatomy-axons-biology-brain-bright-2952567/
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Kiitos!

@hemppah
hermanni.hyytiala@aiwo.ai
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