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Kuka olen?

e Olen toipuva nortti.

e Hairiokysynta-termi syntyi vuonna
2017.

e Olen ollut synnyttamassa
hairiokysyntaa

ohjelmistosuunnittelijana ja isana.
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“On liikaa toitd, kaikkea tyotad ei voida tehdd laadukkaasti.”
“Palvelun saatavuus ja laatu on heikko.”

“Jonojen purkutalkoot ovat vdliaikainen ratkaisu.”

“Ei saada valmista, tehokkuuteen ei olla tyytyvaisia.”
“Tyontekijat ovat vasyneitd, tyoyhteis6ssd on huono ilmapiiri.”

“Kustannukset nousevat.”
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Palveluorganisaatioiden johtaminen perustuu
kolmeen kysymykseen

* Kuinka paljon meilla on tyota?
* Kuinka paljon meilla on tyontekijoita?
* Kuinka kauan tyon tekeminen kestaa tai kuinka paljon tulee suoritteita?
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Chattibotti ei
osannut
auttaa minua.

Onko
hakemukseni
jo kasitelty?

Saisinko teilta
ammattilaisen

Minulla
on polvi
kipea.

Sain
vaaran
annoksen.

Minulla on
edelleen sama
ongelma.

apua?

Haluaisin
tehda
tilauksen.

Saisinko
lainaa?

En ymmarra
tata kirjetta.

Arvokysynta + Hairiokysynta

Kokonaistyomaara
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Kiireisen ravintolan oireyhtyma
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“Tyontekijoiden tyohyvinvointi on hyvin erilaista, jos hdiriokysyntdd on 70% tai 12%.
Hdairiokysynta lisGd sekd tyomdardd etta psykososiaalista ja kognitiivista kuormitusta
tekijoille.

Tyohyvinvointi voidaan organisaation kannalta kiteyttad siihen, onnistuuko tyo sujuvasti.
Jos pukkaa hdéiriokysyntad, virheiden jatkuva korjailu johtaa Kdrttyisddn ja Kyynistyvaan
puurtamiseen, josta onnistumisen lataavat kokemukset puuttuvat.”

—Liisa Puskala, psykologi
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Miksi termi hairiokysynta?

Hairiokysynta-termilla pyritdaan kuvamaan vuorovaikutukseen perustuvan palvelutapahtuman kahta
eri osapuolta: hairioista palveluorganisaatiota ja asiakkaan luomaa vastentahtoista kysyntdd, koska
asiakas on aiemmin saanut vaaraa palvelua, osittaista palvelua tai ei lainkaan palvelua.

Asiakas ei ole hairid vaikka termi nain saattaakin vihjata - termissa on tarkoituksella ripaus sarkasmia.
Organisaation edustajilla nakokulma on organisaatiokeskeinen. Ajatellaan, etta asiakas on hairio. Jos
kuitenkin halutaan nahda ilmio termin taustalla, havahdutaankin, etta "It's about us!"

Suomenkielisessa termissa ollaan uskollisia alkuperaiselle englanninkieliselle termille failure demand.

Finanssisektorilla hairiokysynta on 20—60 prosenttia kaikesta asiakkaiden luomasta kysynnasts,
operaattorimaailmassa jopa 70-90 prosenttia. Julkisella sektorilla se on pitkalti yli 50 prosenttia.
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o N

n puhelinnumero, johon soittamalla voi peruuttaa
alemmin varatun ajan sote-palveluun.

Samasta numerosta ei voi kuitenkaan varata uutta
aikaa vaan pitaa soittaa toiseen numeroon.

Organisaatio toimii ndennaisesti tehokkaasti, mutta

@malla syntyy hairiokysyntaa. /
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“Kaikilla ammattilaisilla ja laajemmin organisaatiolla ei ole kykyd
tai halua pohtia asiaa asiakkaan ndkékulmasta. Tdma on toistunut
joka paikassa ja edelleen tuntuu se 70% hairidkysynndsta olevan
melko kurantti arvio.”

—Yleislaaketieteen erikoislaakari
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Ihmisella on useita sairauksia ja haasteita elamassaan, mutta hanelle ei tarjota kokonaisvaltaista apua. Asiat
ovat "levallaan siella sun taalla” eika kukaan ota vastuuta yksildn palveluista ja hoidon kokonaisuudesta.

Ihmisella on jatkuvaa seurantaa edellyttava krooninen sairaus, jonka hoitosuunnitelma muuttuu jatkuvasti
vaihtuvien tyontekijoiden takia. Muuttuvan hoitosuunnitelman myota tulee uusia ohjeita, tutkimuksia tai
hoitoja ja seurauksena lukuisia turhia kaynteja.

Ihmisella on akuutti elamankriisi, johon ei pystyta reagoimaan ajoissa ja han jaa ilman apua. Myohemmin avun
puute synnyttaa monimutkaisempia haasteita esimerkiksi mielenterveydessa.

Ihmisella on paihderiippuvuus ja elamanhallinnan haaste, johon han ei saa tarpeitaan vastaavaa
moniammatillista apua. Han joutuu usein asioimaan monilla eri vastaanotoilla ja paivystyksessa.

Ihminen ohjataan laakarin vastaanotolle, vaikka parempi apu tulisi esimerkiksi sosiaalityontekijalta,
fysioterapeutilta tai mielenterveyshoitajalta.

Ihminen ohjautuu keskitetysta ajanvarausjarjestelmasta satunnaisesti eri vastaanottajille ilman hanen
palvelutarpeidensa kokonaisuuden huomioimista.
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4 N

Jos perusterveydenhuollon tuloksellisuutta mitataan
aakarikayntien lukumaaralla, se ei viela kerro
nalvelurakenteen tuloksellisuudesta, vaan lahinna
aakarin oven saranan kulumisesta.

\ /
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On helppo ymmartaa, etta hairiokysynta on
merkittava kustannustekija palveluiden saralla.

Hahmotustapamme ohjaa meidat harhaan ja
helpotusta etsitaan tunnettujen ja perinteisten
ratkaisujen joukosta.

Johtamisen kehittaminen, organisaation
tyontekijoiden kouluttaminen paremmiksi
asiakaspalvelijoiksi, prosessikehitys, digitalisaatio
tai palvelumuotoilu eivat ole riittava ratkaisu.
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Palveluorganisaatiot ovat meidan ajattelumme
luomuksia.

Hairiokysynta paljastaa ajattelumme ja sen
mukaisen systeemin valuviat.

Hairiokysyntaa syntyy, koska hahmotamme
palveluiden tuloksellisuutta valmistavan
teollisuuden mukaisesti ja organisoidumme
professio- ja valtarakennekeskeisesti.
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Mita enemman suoritteita,
sen parempi

Meidan tulee tavoitella
mittakaavaetuja

Meilla tulee olla selkeat roolit
ja vastuut

Johtajat ja esimiehet vastaavat
tuloksesta

Ajattelu

U

Organisaatio

U

Tulokset

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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Jotta voimme tehda parempia

asioita, ajattelun pitaa muuttua:

Miten ymmarramme
tuloksellisuuden?

Miten ymmarramme
palveluiden ekonomian?
Mista nakokulmasta
tarkastelemme asioita?

Ajattelu

U

Organisaatio

U

Tulokset

Usein tehdaan vanhoja asioita
paremmin ja/tai vaaria asioita
oikeammin:

* Arvojen uudelleenmaarittely

e Kulttuuriin kehittaminen

* Sahkoiset kanavat & digitalisaatio
e Liinaus, ketteroittaminen, muotoilu
* |tseohjautuvuus

e Henkiloston koulutus

e Esihenkilovalmennus

e Kehityshankkeet tai -projektit

* Prosessien kehittaminen
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Organisaatiolahtdinen tapa

Valtarakenne, hierarkia

Linjaorganisaatio, toiminnallinen
erikoistuminen

Eriytetty arjen tyosta

Budjetteihin liittyvat suoritteet,
tavoitteet, standardit

Kustannusten hallinta, tulosvastuu,
vksildiden johtaminen

Kontrolli

Reaktiivinen, toteutetaan
projekteina suunnitelmien pohjalta

Teoria X

_ Asiakaslahtdinen tapa

Nakokulma

Tydn suunnittelu ja ohjaus

Paatoksenteko

Mittaaminen

Johdon rooli

llmapiiri

Muutos

Ihmiskasitys

Asiakkaan nakokulma

Mika on asiakkaalle tarkeaa?
Arvokysynta vs hairiokysynta?
Miten organisoidumme
tarvekeskeisesti?

Integroitu arjen tyohon

Kytketty ydintehtavaan, kuinka
hyvia olemme ydintehtavassa?

Yhteistydn ja arjen tyon
kehittaminen

Oppiminen

Mukautuva, sisasyntyinen,
muotoutuva

Teoriay
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@n jarjestelmassa on useita toimijoita, osaoptimoinh
synnyttaa aina hairiokysyntaa.

Rahoitus ja ohjausmekanismit taytyy luoda sote-
palvelujarjestelmassa siten, etta ne vahentavat

osaoptimointia.

Arjen tyon aarelld hairiokysyntaa on vaikea vahentaa
jos edella mainittuihin asioihin ei puututa. J
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Sen lisaksi, etta hairiokysynnan viitekehys mahdollistaa nakdkulman tarkastella organisaation ja
asiakkaan valista vuorovaikutusta, tarjoaa se myos nakokulman tarkastella organisaation sisaista
vuorovaikutuskyvykkyytta.

Syntyyko henkildiden/tiimien/yksikdiden valilla kohtaanto vai kohtaanto-ongelma tarpeen ja
tarjonnan suhteen? Onko organisaatiossa olemassa virallisia tai epavirallisia siiloja, jotka
heikentavat vuorovaikutusta? Miten tapa organisoida tyo vahvistaa tai heikentaa
vuorovaikutusta?

Organisaation ainoa ja todellinen “rakenne” on vuorovaikutus. Valmis tyo on aina synteesi
ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta.

Organisaation kyvykkyys perustuu viime kadessa eri toimijoiden valiseen vuorovaikutukseen:
oikealla ihmisella on oikea tieto kaytettavissa oikea-aikaisesti.
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Se miten palvelujarjestelmassa hahmotetaan tuloksellisuutta ja ekonomiaa, maarittaa se koko organisaation muodon ja olemuksen, esimerkiksi miten
tyo kaytannossa 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 sisaisen 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 ilmio, joka ilmenee vuorovaikutussuhteen osapuolten
nakokulmasta eri tavoin. Asiakkaan nakokulmasta palvelun laatu/saatavuus on huono, organisaation nakdkulmasta kustannukset nousevat ja tyon

maara kasvaa (arjen tyo ei toimi).

Hairiokysynnan syntymisen riskia lisaavat: tuloksellisuus perustuu suoritteiden maaraan, hierarkia- ja ammattikeskeinen tyon organisointi, pyrkimys
palveluiden vakiointiin, paatoksenteko eriytetty arjen tyosta, etu- ja takalinja —tydnjako.

Hairiokysynnan maara korreloi samanaikaisesti hoidon jatkuvuuteen ja kustannusvaikuttavuuteen. Hairiokysynnan maaran mittaaminen olisi tarkeaa
tulevaisuudessa sote-palveluissa.
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Lataa ilmainen opas hairiokysynnasta:

https://www.fcg.fi/uutiset/fcg-teki-hyvinvointialueille-pienen-oppaan-hairiokysynnasta/
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Kiitos!

hermanni.hyytiala@fcg.fi
@hemppah
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