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PELASTUSTOIMEN JA SIVIILIVALMIUDEN SUORITUSKYKY JA
SUUNNITTELUPERUSTEET -HANKE

Pelastustoimen ja siviilivalmiuden suorituskyky ja suunnitteluperusteet -hanke (jatkossa Suoritusky-
kyhanke) on osa pelastustoimen hyvinvointialueuudistuksen valmistelua. Uudistuksessa sosiaali- ja
terveydenhuollon ja pelastustoimen palvelut siirtyvat hyvinvointialueiden jarjestamaksi toiminnaksi
(Laki pelastustoimen jarjestamisesta 613/2021 13 §).

Suorituskykyhankkeen tavoitteena on ollut tuottaa analyysi pelastustoimen suorituskykyvaati-
muksista ja suorituskyvyista valtakunnallisten suunnitteluperusteiden pohjaksi. Hankkeen toisena
tavoitteena on ollut rakentaa yhdenmukaiset menettelytavat, joiden perusteella pelastustoimen
suorituskykyja voidaan systemaattisesti arvioida suhteessa suorituskykyvaatimuksiin. Kolmantena
tavoitteena on ollut tuottaa onnettomuusriskien ennustemalleja, joiden avulla onnettomuuksien
ennakointia voidaan tehostaa.

Suorituskyvyn mittaamisen tarkein tehtava on tukea pelastustoimen johtoa strategisten tavoittei-
den asettamisessa ja saavuttamisessa valtakunnallisesti seka hyvinvointialueilla. Suorituskykyvaati-
muksilla kuvataan tunnistetut pelastustoimen palveluiden jarjestamiseen kohdistuvat vaatimukset.
Pelastustoimen suorituskyvyn maarittely on valine, jonka avulla pelastustoimi voi luoda lisdarvoa
asiakkailleen, kuten yhdenmukaiset ja kustannustehokkaat palvelut seka valtakunnallisesti yhtenai-
nen ja hairioton jarjestelma.

Hanke on jaettu kymmeneen osakokonaisuuteen eli tydpakettiin. Kukin tyopaketti tarkastelee suo-
rituskykya ja siihen liittyvia vaatimuksia eri nakokulmasta yhteisen kokonaiskuvan muodostami-
seksi. Naita nakokulmia ovat a) toimintaympadristo ja sen systemaattinen analysointi, b) pelastustoi-
men palvelujen suorituskykyvaatimukset ja c) toimialan keskeisten tietojen yhteismitallinen tunnis-
taminen ja jasentely.

Hankkeen tuloksena on tuotettu ensimmadinen valtakunnallinen versio valtakunnallisista suoritusky-
kyvaatimuksista seka arvio niihin liittyvista nykyisista suorituskyvyista pelastustoiminnan, onnetto-
muuksien ehkaisyn seka varautumisen ja vaestonsuojelun osalta.

Hankkeessa on my0ds uudistettu ja pdivitetty tietoperustaa tuottamalla tietoa ja toimintamalleja
pelastustoimen toimintaymparistdanalyysin, asiakasymmarryksen rakentamisen, harvaan asuttujen
alueiden seka talous- ja henkilostotietojen ja kustannuslaskennan yhdenmukaistamiseksi. Tiedon ja
toimintamallien lisdksi hankkeessa on tuotettu erilaisia tydkaluja ja materiaaleja seka koottu lahde-
aineistoja tiedon keruun tueksi.
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LUKIJALLE

Tama pelastustoimen asiakkuustyon katsaus on toteutettu osana Pelastustoimen ja sivii-
livalmiuden suorituskyky ja suunnitteluperusteet -hankekokonaisuutta. Hankkeen tavoit-
teena on ollut selvittad, miten pelastustoimen ja siviilivalmiuden suorituskyky ja palve-
lut nykytilassa vastaavat toimintaymparistdd, riskeja ja asiakastarpeita, seka luoda menet-
tely- ja toimintatapoja muutoksiin vastaamiseksi. Tydpaketille asetetut tavoitteet liittyivat
asiakkuustyon nykytilan selvittamiseen seka asiakasymmarrysta lisadavien toimintamallien
tuottamiseen.

Raportti keskittyy kuvaamaan pelastustoimen asiakkuustyon nykytilaa tehtyjen kartoitus-
ten perusteella. Lisdksi annetaan esimerkkeja, kuinka asiakasndkokulmaa voidaan edistda

arjen tyotehtavissa. Tulevaisuudessa tarkeaa olisi kehittad pelastustoimelle yhteinen asiak-
kuustyon johtamisen suunnitelma, esimerkiksi asiakasstrategia tai asiakkuuksien hallinnan
suunnitelma.

Tyon aikana on kayty runsaasti erilaisia asiantuntijakeskusteluita niin sisdasiainhallinnon
alalla eri toimijoiden kanssa kuin vertaistoimijoiden kesken. On ollut kunnia pdasta vaih-
tamaan ajatuksia myos erilaisten asiakasryhmien edustajien kanssa. Jokainen ndista kes-
kusteluista on ollut arvokas. Yhteiselle keskustelulle on ehdottomasti tarvetta jatkossakin.
Suuri kiitos kaikille naista keskusteluista.

Hanketta tehtiin tiiviissa aikataulussa ja eri tydpakettien hanketydntekijdiden yhteistydssa.
Kiitos kaikille hanketydntekijoille, ettd osaltanne tydpaketeissanne kasvatitte pelastustoi-
men asiakasymmarrystd. Asiakaslahtoisen toimintakulttuurin kehittyminen vaatii ajattelu-
ja toimintatavan muutosta. Jokainen keskustelu ja jokainen teko, joka edistda asiakasnako-
kulman huomiointia, edesauttaa asiakaslahtdisen pelastustoimen kehittymista.

Erityiskiitos Joel Kauppiselle hyvista keskusteluista asiakaslahtdisyyden osalta ja etenkin
asiakaspalautetoiminnan kehittamiseen liittyvasta yhteistyosta. Jaakko Joentakanen seka
Tanja Seppala antoivat myos arvokasta panostusta, kun yritimme paasta edistamdan tata
asiaa ponnekkaammin Digi- ja vdestotietoviraston Digiohjelman asiantuntijatuen pilottiin.
Suuri kiitos myds Susanna Sankalalle asiakas- ja palvelumuotoiluajatteluun liittyvista spar-
railuhetkista seka yhteistydsta tyon eri vaiheissa.



SISAMINISTERION JULKAISUJA 2022:8

Haluan kiittaa myos koko asiantuntijaryhmaani saamastani tuesta ja arvokkaista ajatus-
ten vaihdoista. Erityiskiitokset kuuluvat Tuula Kekille, Mira Leinoselle seka Terhi Virtaselle
tuesta tyon tulosten ja toimintamallien rakentamisessa seka tarkeasta sparrauksesta.

Pauliina Kopra
Joulukuu 2021
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1 Johdanto

1.1 Pelastustoimen asiakastarpeiden ja
asiakasymmarryksen selvittamisen taustaa

Vuonna 2015 Sipildan hallitusohjelmassa karkihankkeena oli palveluiden saattaminen
entista asiakaslahtoisimmiksi sekd hallintorajat ylittavien vaikuttavien palveluketjujen
aikaansaaminen. Pelastustoimen uudistushankkeessa, joka oli kdynnissa 2015-2019, tun-
nistettiin useita asiakasldhtoisen toiminnan kehittamiskohteita. Naita olivat esimerkiksi
pelastuslaitosten verkkosivustojen rakenteiden ja sisallon yhdenmukaistaminen, pelastus-
laitosten viestinnan toteuttaminen monikanavaisesti, asiakaspalautejarjestelman luomi-
nen toiminnan laadun ja vaikuttavuuden mittaamisen vdlineeksi sekd yhden luukun toi-
mintatapaan liittyvat kehittamisehdotukset. (Valtioneuvosto 2015) (Sisaministerié 2019)
Talla hetkelld voimassa olevan Marinin hallitusohjelman mukaisesti pelastustoimen ja
hatakeskustoiminnan suorituskyky ja voimavarat tulee varmistaa ottaen huomioon kansal-
liset ja alueelliset palvelutarpeet. (Valtioneuvosto 2019:31)

Laeista ja sdddoksista kohdistuu useita vaatimuksia, joiden tarkoitus on edistaa julkisen
palvelun asiakkaiden tasapuolista ja yhdenvertaista kohtelua seka varmistaa ammatillinen
ja asianmukainen asiakaspalvelu. Sdadokset varmistavat yleiset véahimmadisvaatimukset,
joita kohdistuu julkisen palvelun tuottamiseen. Viranomaisten tulee ottaa huomioon asi-
akkaiden erityistarpeet ja on annettava tarvittaessa yksil6llisempaa palvelua, kuten henki-
Iokohtaista ohjausta tai tulkkausta esimerkiksi ikdihmisille, vammaisille tai ulkomaalaisille.
Mikali palveluita ei pystyta jarjestamaan lahtokohtaisesti kaikille esteettomiksi ja kaikkien
saavutettavaksi, tulee palveluntuottajalla olla kykya tehda kohtuullisia mukautuksia asiak-
kaan erityistarpeiden perusteella ja mahdollistaa hdnelle arjessa tosiasiallisen yhdenvertai-
suuden toteutuminen. (Hallintolaki 434/2003) (Yhdenvertaisuuslaki 1352/2014)

Julkisessa palvelussa palvelulupaus on ennen kaikkea lupaus yhteiskunnalle lisdarvon
tuottamisesta. Julkisissa palveluissa palvelulupausta ei siis anneta yksittdiselle asiakkaalle
tai asiakasryhmalle, vaan pyrkimyksena on saada aikaan yhteiskunnallista vaikuttavuutta,
tuottaa oikeita palveluita oikeille asiakkaille oikeaan aikaan. Tahan tarvitaan laaja-alaista
asiakas- ja sidosryhmaymmarrysta.

Asiakas-termi on osalle pelastustoimen toimijoille vaikeasti ymmarrettava. Toisaalta se on
kuitenkin hallintolain hengen mukainen kasite. Hallintolaki ei tunne esimerkiksi kasitteita
kansalainen tai kayttdja. Hallinnon asiakkaan ja viranomaisen valilla on asiakassuhde, jossa
asiakkaalla on oikeuksia ja viranomaisella velvollisuuksia. (Hallintolaki 434/2003)
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Kun puhutaan palveluista, niilla on aina asiakkaita. Pelastustoimen palveluja kohdenne-
taan yhteiskunnallisen lisdarvon tuottamiseksi erilaisten tunnistettujen ilmididen ja vai-
kuttavuustavoitteiden mukaan. Palvelut tulee kuitenkin suunnitella ja kohdentaa niin, etta
ne parhaalla mahdollisella tavalla vastaavat kunkin asiakasryhman tarpeita ja auttavat asi-
akkaita saavuttamaan tavoitteensa tai ratkaisemaan ongelmansa. Turvallinen ja kriisinkes-
téva Suomi rakentuu yksildiden hyvinvoinnista ja turvallisuudesta kasin.

1.2 Miksi asiakkaan tarpeiden ja arjen ymmartamisella on
valia?

Pelastustoimea ohjaavat lakisaateiset velvoitteet ja niista johdetut, useimmiten vain maa-
rallisesti mitattavat tavoitteet. Pelastustoimen asiakkuuksista valtaosa perustuu tahdon-
vastaisuuteen, pakkoon, koska muita palveluntuottajia ei ole. Normit ja esimerkiksi kay-
tettavissa olevat resurssit ovat perinteisesti ohjanneet pelastustoimen palveluiden tuot-
tamista. Pelastustoimessa onkin vield varsin véhan pohdittu erilaisia asiakkuuksia ja asiak-
kaiden maaritelmia muutoin kuin lakisaateisten vastuiden ja velvollisuuksien osalta. Asia-
kaslahtoinen ajattelu ei siis ole vield arkipdivaa pelastustoimen eri tehtavissa ja organisaa-
tioissa. Kun palvelutuotannossa on monin paikoin seurattu vain suoritteiden maaraa, ei
asiakaskokemuksen tai asiakkaan haasteiden ymmartamiselle ole ollut sijaa.

Asiakkaan tarpeiden ja asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen ymmartdminen on tarkeaa
sujuvien palveluiden tuottamiseksi seka ennen kaikkea hyvan asiakaskokemuksen luomi-
seksi. Esimerkiksi tapahtumanjarjestdjat asioivat useiden eri viranomaisten ja toimijoiden
kanssa tapahtumaa suunniteltaessa ja toteutettaessa. Pelastusviranomainen on yksi kes-
keinen toimija tassa ilmoitusten, lupien, suunnitelmien ja tarkastusten viidakossa (kuva1).
Mikali prosessi ei ole kunnossa, pahimmillaan pelastusviranomaisen ruuhkautuneet palve-
lut tai viivastyneet vastaukset voivat aiheuttaa merkittavia haittoja tapahtumanjarjestjille.
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Kuva 1. Tapahtumanjdrjestajat ovat monien eri viranomaisten ja tahojen asiakkaina tapahtumaa suunniteltaessa ja toteutettaessa (Kopra 2021 mukaillen Luvat ja valvonta -hanke 2016)

Kokeilu: tapahtumajarjestajat
Tapahtumanjarjestamisen ilmoitukset, luvat ja valvonta: nykytila
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Mainittujen lupien ja ilmoitusten liséksi tapahtumasta riippuen on muitakin velvollisuuksia, esimerkiksi ilmoitus laseresityksestd tai ilmoitus ilotulitusndytoksesta Tapahtumasta
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Ty6- ja elinkeinoministerion Luvat ja valvonta -hankkeessa kehitetty Palvelukerros on eri
viranomaisille suunnattu ratkaisu, jonka perimmadisena tavoitteena on helpottaa usean
viranomaisen kanssa asioivien asiakkaiden arkea. Asiakkaalle tarjotaan yhden luukun peri-
aatteella palvelua lupatarpeen selvittamiseen, lupien hakemiseen ja valvontaan. Tavoit-
teena on ollut tehostaa ja yhteensovittaa viranomaisten toimintaa ja prosesseja. Palvelu-
kerroksen kayttoonotto edellyttda viranomaisilta uudenlaista toiminta- ja ajattelutapaa,
jossa keskiossa ovat asiakkaan tarpeet. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2021)

Pelastusviranomaisen on hyva tunnistaa, millainen rooli pelastustoimen palveluilla on asi-
akkaan arjen tai elamantilanteen kokonaistilanteessa. Tahan tarvitaan monipuolista asi-
akasymmarrysta seka koottuja asiakastietoja. Tapahtumanjarjestajat ovat yksi esimerkki
asiakasryhmasta, jolla on pelastuslaitoksen suuntaan hyvin tarkka ja rajattu asiakastarve,
mutta jonka kokonaistilanteeseen ja perimmaiseen tarpeeseen liittyy useiden muiden toi-
mijoiden palveluita. Tallaiset tilanteet ovat erinomaisia esimerkkeja mahdollisuuksista
pohtia uusia tapoja jarjestda ja tuottaa palveluita, kuten palvelukokonaisuuksien muodos-
taminen. (Virtanen;Halmela, ym. 2021).
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2 Pelastustoimen asiakasymmarrys
suorituskykyhankkeessa

Asiakastarpeita selvitettiin ja asiakasymmarrysta rakennettiin Pelastustoimen ja siviilival-
miuden suorituskyky ja suunnitteluperusteet -hankkeessa taman tyopaketin lisaksi mui-
denkin tyopakettien toimesta yhdessa ja erikseen. Esimerkiksi osana pelastustoimen toi-
mintaympdristdanalyysia kasiteltiin myos kansalaisten kasityksia turvallisuudesta ja
uhkista. Pelastustoimen skenaarioiden ja pelastustoiminnan tehtavien kautta on tunnis-
tettu tarkeimpia asiakkaita ja sidosryhmia, joiden nakokulmasta pelastustoimintaan liitty-
via tarpeita ja vaatimuksia on tarkasteltu. Hankkeessa on myds tuotettu tietoa maaseutu-
jen ja harva-alueiden palvelutarpeista seka sopimuspalokuntatoiminnan kehittamisesta.
Onnettomuuksien ehkdisyyn liittyvassa hanketyssa on syntynyt tietoa valvonnan asiakas-
kokemuksesta. Koostettua asiakastietoa hyddynnetdaan onnettomuuksien ehkaisyn suori-
tuskykyvaatimuksien maarittelyssa. Suorituskykyhankkeen yhteistydna on tuotettu yleista
asiakasymmarrystietoa vaestokyselyn muodossa. (Erholtz;Kauppinen ja Kopra 2022)

2.1 Selvityksessa kaytetyt menetelmat

Tietoa pelastustoimen asiakkuustydsta ja asiakasymmarryksesta kerattiin haastattelujen
ja Webropol-kyselyn avulla sekd monien asiantuntijakeskustelujen kautta. Alkuperdinen
suunnitelma erilaisista tyopajoista ja yhteiskehittamisen tilaisuuksista karsiutui henkilo- ja
aikaresursseista seka pandemiatilanteen aiheuttamista kokoontumisrajoituksista johtuen.

Ty6pakettiin tehtiin kirjallisuus- ja tutkimushaku julkisen sektorin ja pelastustoimen asi-
akastarveldhtoisen toiminnan kehittdamisen nakokulmista. Kirjallisuutta ja muita lah-
teitd on hyddynnetty tydpaketin tyon eri vaiheissa, erityisesti kohdan 3 kasitteiden
madrittamisessa.

Asiakasndakemyksen saamiseksi tehtiin yhteistydssa suorituskykyhankkeen Onnettomuuk-
sien ehkaisyn suorituskyky -tyopaketin seka Pelastustoimen Onnettomuuksien ehkaisyn
tietojarjestelma -hankkeen kanssa Valvonnan asiakaskysely. Liitteessa 1 on lyhyt kuvaus
siitd, mitd asiakkaiden danta on haluttu kuuluviin Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjes-
telmaan liittyen ja kuinka on kartoitettu sdhkdisen asioinnin kehittamistarpeita. Valvonnan
asiakaskyselyn tarkemmat tiedot ja tulokset 16ytyvat Onnettomuuksien ehkaisytyon suori-
tuskykyvaatimukset -raportista (Erholtz ja Mannila 2022) .
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Tyopaketin tydn tukena toimi myds vapaamuotoinen asiantuntijaryhma. Ryhmassa oli
monipuolinen ja laaja-alainen osaaminen pelastustoimen erilaisista asiakkuus-, sidos-
ryhma- ja tutkimustehtavistd. Ryhmaan kuuluivat erikoissuunnittelija Jaakko Joentakanen
sisdministeriosta, pelastusylitarkastaja Mira Leinonen Eteld-Suomen aluehallintovirastosta,
koordinaattori Terhi Virtanen Kuntaliitosta, pelastustoimen kehittamispaallikko Vesa-Pekka
Tervo Kuntaliitosta, tutkija Aino Harinen Pelastusopistolta, erikoistutkija Alisa Puustinen
Pelastusopistolta, palotarkastusinsindori Tytti Oksanen Pirkanmaan pelastuslaitokselta,
turvallisuuskouluttaja Vesa Kultanen Eteld-Karjalan pelastuslaitokselta, tutkimuspaallikko
Tuula Kekki Suomen Pelastusalan Keskusjarjestosta ja projektityontekija Katriina Koivisto
Satakunnan pelastuslaitokselta. Ryhman jasenten kanssa on ollut keskustelutilaisuuksia,
joissa jotakin osaa tyopaketin tydsta on kasitelty tarkemmin.

2.2 Aineistot

Tyopaketin aineisto koostuu erityisesti haastatteluista, asiantuntijakeskusteluista ja kyse-
lyista. Nykytilan katsauksessa keskeisimmat aineistot ovat aluehallintovirastojen Pelastus-
toimi ja varautuminen -vastuualueiden henkildston haastattelut seka pelastuslaitoksille
suunnattu asiakkuuskysely.

2.2.1 Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen
-vastuualueiden haastattelut

Kartoitus tehtiin haastattelemalla kaikkien kuuden aluehallintoviraston Pelastustoimi ja
varautuminen -vastuualueen edustajat. Haastatteluissa olivat paikalla vastuualueiden
johtajat, ja osalla oli mukana my®ds asiantuntijoita. Yhteensa haastatteluihin osallistui 11
henkil6a. Haastattelut suoritettiin 10.6.-23.6.2021 videoneuvottelujarjestelmalla. Haas-
tatteluihin oli varattu aikaa kaksi tuntia. Haastatteluja ei nauhoitettu, vaan niista tehtiin
kasin vapaamuotoisia muistiinpanoja. Haastattelun kysymysrunko on liitteessa 2. Yhteen-
veto haastattelujen tuloksista 16ytyy erillisend tiedostona Valtioneuvoston julkaisuarkisto
Valtosta.

Kartoituksessa oli nelja teemaa, jotka olivat: kokemukset asiakaslahtoisyydesta, asiakkuu-
det arjen toiminnossa, asiakkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen seka pelastustoimen
sisdiset asiakkuudet.

Kokemukset asiakaslahtoisyydesta -teemassa keskusteltiin kunkin vastuualueen toimin-
taymparistosta ja mahdollisista keskitetyista tehtavistd, pohdittiin palvelulupausta seka
kaytiin lapi, millaisia kokemuksia ja mahdollisia oppeja oli jaanyt kateen aluehallintoviras-
tojen yhteisesta asiakaslahtoisen toiminnan (ATOMI) kehittamishankkeesta.
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Asiakkuudet arjen toiminnassa -osiossa kaytiin 1api, keita ovat vastuualueiden asiakkaat ja
sidosryhmat, miten he maarittaisivat keskeisimmat tahot kriisinkestavyyden kannalta seka
miten alueella toteutuu paikallinen turvallisuussuunnittelu.

Asiakkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen -teemassa kaytiin lapi palautteen kerdamisen
kaytannot, vastuualueiden tyotehtavien kautta tarkeimmat tyossa tarvittavat tiedot ja tie-
toldhteet seka tiedon kerayksen kehittdmistarpeet.

Pelastustoimen sisdiset asiakkuudet ja yhteistyo -teemassa pureuduttiin pohtimaan muun
muassa vastuualueiden omaa roolia pelastustoimen toimijakentdssa ja sita, millaista on
aluehallintovirastojen valinen yhteisty0, yhteistyota pelastuslaitosten kanssa seka yhteis-
tyota sisdministerion kanssa.

2.2.2 Pelastuslaitosten asiakkuuskysely

Webropol-kysely lahetettiin 7.9.2021 kaikille 22 pelastuslaitokselle. Jakeluna oli pelastus-
laitosten johtajat seka pelastuslaitosten virkaposti. Kyselyyn toivottiin yhta koottua Web-
ropol-vastausta kultakin pelastuslaitokselta. Kahdelta pelastuslaitokselta tuli kuitenkin
kaksi vastausta. Kyselyn alkuperdinen aukioloaika oli 7.9.-30.9.2021. Muutama pelastuslai-
tos pyysi lisdaikaa 6.10.2021 saakka. Kysely suljettiin 9.10.2021. Kaikki lisdaikaa pyytaneet
pelastuslaitokset eivat tasta huolimatta vastanneet. Kyselyyn vastasi lopulta 19 pelastuslai-
tosta, eli kaikista verrokkiryhmista saatiin hyvin kattavasti vastauksia.

Liitteessa 3 on kyselyn kysymysrunko. Tulosten tiivis yhteenveto |10ytyy erillisena tiedos-
tona Valtioneuvoston julkaisuarkisto Valtosta. Kyselyssa oli runsaasti avovastauksia. Avo-
vastaukset on tuloksia kasiteltdessa luokiteltu samankaltaisuuksien perusteella yhtenaisiin
teemoihin.

Kyselyssa oli kahdeksan osiota. Osiot olivat: Osallisuus palveluiden suunnittelussa ja paa-
toksenteossa; Asiakastarpeet ja asiakassegmentit; Paikalliset erityispiirteet ja tarpeet; Asia-
kaslahtoisyys arjen toiminnassa; Asiakkuustyohon liittyvien kyvykkyyksien arviointi; Asi-
akkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen; Pelastustoimen sisdiset asiakkuudet ja yhteistyo
seka Palvelulupaus.

2.2.3 Asiantuntijakeskustelut ja vertaiskehittaminen

Sisdasiainhallinnonalan muiden toimijoiden seka vertaistoimijoiden asiakkuustyon
nykytilaa ja kdytantoja selvitettiin lukuisissa asiantuntijakeskusteluissa. Keskuste-
luja kdytiin sisaministerion hallinto- ja kehittamisosaston useamman edustajan kanssa.
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Rajavartiolaitoksen osalta keskustelu asiakaslahtdisesta toiminnan kehittdmisesta kaytiin
Raja- ja merivartiokoulun nakdkulmasta.

Maahanmuuttohallinnosta saatiin sahkdpostitse kattava katsaus asiakaslahtdisesta toi-
minnan kehittamisesta. Hatakeskuslaitoksen osalta kaytettavissa olivat keskustelun lisaksi
aiemmin tehdyt viranomaistyytyvaisyys- seka asiakastyytyvaisyystutkimukset.

Aluehallintovirastojen hallinto- ja kehittamispalveluiden edustajien kanssa keskusteltiin
aluehallintovirastojen asiakaslahtoisen toiminnan kehittdminen (ATOMI) -hankkeesta seka
aluehallintovirastojen asiakkuushankkeesta. Yli organisaatio- ja viranomaisrajojen yhtenai-
sempiin ja asiakaslahtdisempiin toimintamalleihin liittyen kaytiin kattava keskustelu ty6-
ja elinkeinoministerion Luvat ja valvonta -hankkeen tiimoilta.

Lisaksi erilaisia, etenkin haavoittuvassa asemassa olevien asiakasryhmiin liittyvia tarpeita
selvitettiin olemalla yhteydessa heidan sidosryhmiinsa ja kartoittamalla, millaista tietoa on
jo olemassa seka millaisia tarpeita ja toiveita pelastustoimeen heilta kohdistuu. Esimerkiksi
Humanistisen ammattikorkeakoulun Tulkkaus ja kielellinen saavutettavuus -vahvuusalan
edustajien kanssa keskusteltiin etenkin puhe- ja kuulovammaisten asiakkaiden turvallisuu-
den tunteen varmistamiseen liittyvista seikoista seka arjen turvallisuuden yhdenvertaisen
toteutumisen haasteista. Keskusteluja naihin asiakasryhmiin liittyvasta tutkimus- ja kehi-
tystoiminnasta kaytiin myds Suomen Pelastusalan Keskusjarjeston edustajien kanssa.

Elinkeinoeldaman asiakastarpeisiin liittyen kaytiin keskustelu Suomen Palopaallystoliiton
Yritysturvallisuus-jaoston johtokunnan puheenjohtajan kanssa.
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3 Asiakkuustyon ja palvelumuotoilun
kasitteita

Kasitteiden madrittdminen oli tarked osa suorituskykyhanketta. Maaritystyon tarkoitus
oli luoda pelastustoimeen yhteinen nakemys kasitteista. Yhteinen ndkemys edesauttaa

yhdenmukaista toimintaa. Kasitteiden maarittelyssa on tehty yhteistyota suorituskyky-
hankkeen eri tydpakettien kesken seka alueellisten kehittdmishankkeiden kanssa. Kasittei-
den yhteista tyostamista seka pelastustoimialalla etta sisdasiainhallinnon muiden toimijoi-

den kanssa tulee tehda jatkossakin entista tiiviimmin.

Kuva 2. Asiakkuustydn kasitteitd pelastustoimen nakokulmasta (Kopra 2021)

Asiakkuus

Asiakas

Sidosryhma

Asiakas- tai
sidosryhma-
tarve

Asiakkuus on asiakkaan ja palvelunantajan valinen vuorovaikutussuhde, joka koostuu erilaisista koh-
taamisista. Asiakkuus yhdistad asiakastarpeet ja palvelutarjonnan. Asiakkuudet on mahdollista jaotel-
la asiakassegmentoinnin eli asiakkaiden ryhmittelyn perusteella erilaisiin kdytttarkoituksiin.
Asiakkuus kytkee asiakkaan pelastustoimen palveluihin ja mddrittad pelastustoimen palveluntuotta-
jan palvelutarjooman eli erilaisten palvelut ja mahdolliset palvelupaketit. Pelastustoimessa asiakkuus
voi olla myds ulkoapdin pakotettu eli sédddoksissa madratty, esimerkiksi valvonnan

asiakkuus.

Asiakas on olemassa oleva tai potentiaalinen hyddynsaaja. Asiakas voi olla sisdinen tai ulkoinen.
Asiakas voi toimia useassa asiakasroolissa samaan aikaan, kuten veronmaksajana, paattajand, toimin-
nanharjoittajana tai potilaana.

Pelastustoimessa asiakkaita ovat kunnat, kuntayhtymat, yritykset, yhteisot, Suomessa asuvat, toimi-
vat ja liikkuvat henkildt. Sisdiset asiakkaat ovat organisaation tai pelastustoimen toimijat toisilleen.
Tietyissa toiminnoissa myds sidosryhmat voidaan nahda asiakkaina tai asiakkuuksina. Asiakas tai hyd-
dynsaaja voi olla myds valillinen, ja hdnet voidaan tavoittaa esimerkiksi sidosryhmille tuotettavien
palveluiden kautta.

Sidosryhmid ovat organisaatiolle oleelliset ympdriston muut toimijat eli kaikki ne tahot, joiden kanssa
ollaan vuorovaikutuksessa. Sidosryhma vaikuttaa organisaation toimintaan, ja organisaation toimin-
nalla on vaikutuksia sidosryhmiin. Sidosryhmat voivat olla yksilditd, ryhmia tai organisaatioita.
Pelastustoimessa sidosryhmid ovat muun muassa yhteistydviranomaiset, poliittiset paattdjat, toimit-
tajat, turvallisuusalan toimijat sekd kunnat ja kaupungit. Sidosryhmid voidaan myds jaotella erilaisten
roolien perusteella.

Asiakastarve tai sidosryhmdtarve on tiedostettu tai tiedostamaton asia, jota asiakas tai sidosryhmd
tarvitsee voidakseen hyvin ja menestyakseen. Palveluntarjoajan tulisi pystyd vastaamaan ndihin tar-
peisiin palveluilla, toiminnoilla ja mahdollisilla tuotteilla, jotka auttavat asiakasta tai sidosryhmaa
saavuttamaan tavoitteensa tai ratkaisemaan ongelmansa.

Pelastustoimessa asiakas- tai sidosryhmatarpeilla ja -vaatimuksilla tarkoitetaan ilmaistua tarvetta tai
odotusta, joka on yleisesti tiedossa oleva tai pakollinen. Tiettyihin yleisesti tiedossa oleviin tarpeisiin
ja vaatimuksiin vastaaminen julkisissa palveluissa on varmistettu kirjaamalla ndmd vaatimukset eri-
laisiin saadoksiin.
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Asiakasymmarrys on asiakkaan motiivien ja kdyttaytymismallien sekd tarpeiden ymmartamista.
Asiakasymmarrys auttaa palveluntuottajaa tietdmaan, millaisia asiakkaat ovat, millaisia haasteita
heilld on, miksi asiakas toimii niin kuin toimii, sekd kohdentamaan palvelut niitd tarvitseville ja vé-
hentamddn hdiriokysyntaa.

Asiakasymmarrys on tiedon jatkuvaa hyddyntamistd sen edistdmiseksi, ettd pystytaan parhaalla
mahdollisella tavalla auttamaan asiakkaita saavuttamaan tavoitteensa tai ratkaisemaan ongelmansa.
Tahdn tarvitaan laaja-alaisesti ja jarjestelmallisesti kerdttya ja tutkittua tietoa. Ymmarrystd kartute-
taan tutkimuksista, kokeiluista, asiakkaiden, asiakaspalvelijoiden sekd muiden sidosryhmien esitta-
mistd nakemyksistd ja heiddn antamastaan palautteesta.

Asiakassegmentointi on palveluiden kohdentamiseksi tehtavad asiakkaiden ryhmittelyd.
Kohdentamiseksi tarvitaan toisistaan eroavien asiakasryhmien ja niiden tarpeiden tunnistamista se-
kd laaja-alaista toimintaympariston seka asiakkaiden ja sidosryhmien toimintamallien tuntemista.
Segmentointiin on useita tapoja ja vaihtoehtoja, esimerkiksi maantieteelliset ryhmittelyt, vaestora-
kenteeseen liittyvdt segmentit tai kdyttaytymiseen ja asenteisiin liittyvat jaottelut.

Strateginen segmentointi on johdon tydkalu asiakaskeskeisen toimintakulttuurin vahvistamiseksi.
Parhaimmillaan segmentointi antaa koko organisaatiolle yhteisen ymmarryksen siitd, kenelle palve-
luita kehitetddn ja tuotetaan sekd miten erilaisille segmenteille viestitdan tehokkaimmin.

Asiakaslahtdisyys on toimintatapa, jossa asiakasosallisuuden toteutumista edistetdén ja asiakas nah-
daan arvokkaana yksilond ja aktiivisena toimijana. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta,
vaikuttaa toiminnan ja palveluiden kehittdmiseen seka osallistua hantd koskevaan paatdksentekoon.
Palvelukokonaisuudet ja -polut laaditaan yhteistydssd asiakkaan ja palvelua tuottavien asiantuntijoi-
den kanssa.

Asiakaslahtdisessa pelastustoimessa palvelut tuotetaan pelastustoimen arvojen mukaan mahdolli-
simman hyvin asiakkaiden tarpeisiin vastaten yhteiskehittdmista hyddyntden. Tama edellyttaa en-
nen kaikkea pelastustoimen toimintakulttuurin muutosta ja haastaa pelastustoimen asiantuntijoiden
osaamista ja kykyd muuttaa vanhoja toimintatapoja.

Asiakaskokemus on asiakkaan kokonaisvaltainen kdsitys organisaatiosta. Se muodostuu erilaisten
mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden kautta, joita asiakas muodostaa seka aktiivisesta ettd passii-
visesta vuorovaikutuksesta organisaation kanssa palvelupolun erilaisissa kontaktipisteissa.
Asiakaslahtdinen toimintakulttuuri ymmartdd myos henkildstotyytyvaisyyden merkityksen osana
hyvaa asiakaskokemusta. Hyvinvoiva, sitoutunut ja tyytyvdinen henkildsto tuottaa positiivista asia-
kaskokemusta.

Kuvan ldhteet: (Holma, ym. 2021) (Kuntaliitto 2016 ) (Sanastokeskus 2021) (Karkkadinen 1995) (Valtioneuvosto 2021)
(Valtiovarainministerioé 2020) (Vuorinen 2019) (Suomen Standardisoimisliitto 2019) (Peralahti 2020)
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Kuva 3. Palveluihin liittyvia muita keskeisimpia kdsitteitd (Kopra 2021)

Palvelu

Asiakkuuksien-
hallinta

Palvelukanava

Palvelupolku

Palvelutuokiot

Kontaktipisteet

Osallisuus

® Palvelu on organisoidun toiminnan tuloksena syntyva aineeton hyddyke asiakas- tai sidosryhmatar-

peiden tyydyttamiseksi. Palvelu on toiminta tai toimintojen yhdistelmd, jonka palveluntarjoaja to-
teuttaa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen.

Palvelulla tarkoitetaan asiakkaalle tarjottavaa asiakkaalle arvoa tuottavaa kokonaisuutta. Palvelut
ovat organisaation kyvykkyyksia hyddyntévid aineettomia hyddykkeitd, jotka médrittelevat asiakkail-
le ja sidosryhmille esitettavan arvolupauksen. Palvelu muodostuu palvelukomponenteista, joita ovat
ydinpalvelut, lisdpalvelut ja tukipalvelut.

Asiakkuuksien hallinnassa ryhmitelldén ja priorisoidaan asiakkuudet. Asiakkuudenhallinnan tyypilli-
sid piirteitd ovat muun muassa asiakkaiden segmentointi ja erilaisten asiakasprofiilien tai -persoonien
luonti, asiakkaiden palveluhistorian kokoaminen, asiakassuhteen hoitaminen ja analysointi sekd asia-
kashistorian perusteella tapahtuva palveluiden kohdentaminen.

Pelastustoimessa asiakkuudenhallinta muodostuu organisaation johtamisen ja toiminnan seka palve-
luiden vuorovaikutuksesta. Asiakkuuksienhallinnan ydin on asiakkaan palveluprosessien ja palvelu-
polkujen ymmartdminen, jolloin voidaan tukea asiakasta, parantaa asiakaskokemusta ja asiakastyyty-
vaisyytta sekd tehostaa toimintoja.

Palvelukanavat tarkoittavat niitd tapoja ja tilanteita, joita organisaatio hyddyntad palveluiden valitta-
misessd asiakkailleen. Palvelukanavalla ei ole virallista mdadritelmda, mutta sitd voidaan verrata mark-
kinointikanavan mééritelmaan. Markkinointikanava tarkoittaa kaikkia niité vélineitd, joiden kautta
organisaatio viestittdd olemassaolostaan asiakkaille.

Palvelukanava vastaa kysymykseen, miten palvelu toimitetaan asiakkaalle. Asiakasymmarrys auttaa
palveluntuottajaa valitsemaan ne palvelukanavat, jotka parhaiten palvelevat asiakasta. Pyrkimyksend
on |6ytdd organisaation resursseihin ndhden mahdollisimman tarkoituksenmukaiset kanavat ja mah-
dollisimman kustannustehokas palvelukanavien kokonaisuus.

Palvelupolku on palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden summa. Se kuvaa, mitd asiakas havaitsee ja
kokee aika-akselilla. Palvelupolkua voidaan kdyttaa tyokaluna palveluprosessin eri vaiheiden ja mah-
dollisuuksien hahmottamisessa.

Asiakaskokemus rakentuu palvelupolun eri vaiheissa.

Palvelutuokiot ovat osa palvelupolkua. Ne ovat kohtaamisia eli vuorovaikutuksen hetkid, joissa palve-
lu tuotetaan ja asiakkaalle muodostuu arvoa tuottava palvelukokonaisuus.

Palvelutuokiot koostuvat joukoista kontaktipisteitd. Tuokiossa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuoro-
vaikutuksessa ndiden erilaisten kontaktipisteiden kautta.

Kontaktipisteiden kautta asiakas kokee, aistii ja nakee palvelun.
Kontaktipisteet voidaan jakaa palvelukanaviin, tiloihin, esineisiin, prosesseihin ja ihmisiin.
Asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa muotoilemalla kontaktipisteita.

Osallisuus on laaja kasite. Se on tunnetta, etta ihminen kokee olevansa osa yhteisoa.

Osallisuus on vaikutusmahdollisuuksia, joissa ihmiselld on aito ja tasavertainen mahdollisuus vaikut-
taa itseddn koskeviin asioihin yhteisdssd ja yhteiskunnassa.

Osallisuus on myds hyvaksyntda, nahdyksi ja kuulluksi tulemista.

Osallisuus on myds aktiivista toimijuutta, jossa korostuu ihmisten omaehtoinen sitoutuminen ja teke-
minen.

Kuvan ldhteet: (Kuntaliitto 2016 ) (Sanastokeskus 2021) (Innokyla 2021) (Kuntaliitto 2020) (Kortesniemi 2015)
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4  Asiakkuustyon nykytila
pelastustoimessa

Tassa luvussa esitelldaan lyhyesti asiakkuustyon nykytilan tulokset pelastustoimessa alue-
hallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden ja pelastuslaitosten
nakokulmasta suorituskykyhankkeessa tehtyjen kartoituksen ja kyselyn pohjalta.

4.1 Asiakkuudet arjen toiminnassa

4.1.1 Asiakkaiden ja sidosryhmien tunnistaminen ja segmentointi

Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueilla asiakkuudet on tunnistettu padsaantoi-
sesti toiminnoista ja velvollisuuksista kdsin. Asiakkaista ei ole olemassa yhteisesti paatettya
ryhmittelya tai jaottelua. Kartoituksessa esiin noussut yleisin jaottelu oli pelastustoimen
asiakkuudet (pelastustoimen valvonta), kansalaisasiakkaat (kantelut ja hengenpelastusmi-
talit), varautumisen asiakkuudet seka sidosryhmat. Tyypillisimmat mainitut asiakasryhmat
olivat alueen pelastustoimi, pelastuslaitokset, kunnat ja kansalaisasiakkaat.

Vastuualueiden eniten nimeamat sidosryhmat olivat sisaministerig, valtiovarainministe-
rio, poliisi, Rajavartiolaitos, puolustusvoimat ja muut viranomaiset. Lisdksi laajasti oli tun-
nistettu erilaisia elinkeinoelaman edustajia, turvallisuusalan jarjest6ja ja toimijoita, kuten
Turvallisuus- ja kemikaalivirasto, Suomen Pelastusalan Keskusjarjestd, Maanpuolustuskou-
lutus ja Suomen Punainen Risti, Pelastusopisto, Poliisiammattikorkeakoulu, sairaanhoito-
piirit, Hatakeskukset seka Elinkeino-, liilkenne- ja ympadristokeskus mainittiin tunnistettuina
sidosryhmina. Yksittdisissa vastauksissa nousivat sidosryhmalistalle myos yliopistot seka
kirkot ja hiippakunnat.

Pelastuslaitosten asiakkuustyossa kiteytyy nakemys, ettad palvelut tuotetaan lahtokoh-
taisesti kaikille, mutta keskeiset asiakas- ja palvelutarpeet tunnistetaan riski- ja vaikutta-
vuusperusteisesti. Asiakassegmentointi on usein hyvin ylatasoista kohderyhmien nimea-
mistd, mutta kohderyhmien sisdista tarkempaa segmentointia ei ole tehty.

Asiakkaita ryhmitelldan talla hetkella esimerkiksi valtakunnallisen valvontatoiminnan koh-
deluokittelun perusteella tai turvallisuuskoulutuksen osalta toimialojen, toimintakyvyn tai
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elinkaarimalliajattelun perusteella. Pelastustoiminnan osalta asiakkaita on segmentoitu
usein ainoastaan riskialueprosessin kautta.

Esimerkkeja kyselyssa mainituista pelastuslaitosten tavoista ryhmitella asiakkuuksia:

— kuntalaiset (ikdjaottelu), yritykset, laitokset ja yhteisot, rakennusten omistajat,
viranomaiset, kuntapaattdjat ja media

— nuoret, vanhusvaesto, syrjdytyneet, suunnitteluvelvolliset (valmius- ja turvalli-
suussuunnittelu) ja elinkeinoelama.

4.1.2 Asiakastarpeiden selvittaminen ja huomiointi

Kyselyyn vastanneista 13 pelastuslaitosta oli tehnyt asiakastarpeiden selvittamiseen liitty-
vaa tutkimusta joko itse, tai he olivat osallistuneet esimerkiksi kunnan tai kaupungin tut-
kimukseen. Kuusi pelastuslaitosta ei ollut tehnyt lainkaan tutkimusta asiakastarpeisiin liit-
tyen. Kun kysyttiin, mista johtuen asiakastarpeita ei ollut tdhdn mennessa huomioitu, ker-
rottiin syyksi, ettei tahan tyohon ole ollut tarpeeksi resursseja tai tulokset eivat ole olleet
riittavia. Syyksi mainittiin myds, ettd idean saattaminen kaytanto0n on prosessina pitka.

Riittdvaa palvelua ja palvelutasoa maariteltdessa on asiakastarpeita tahdan mennessa sel-
vitetty erilaisten asiakaspalautteiden, asiakaskyselyiden ja asiakastyytyvaisyysmittausten
avulla. Viisi vastaajista mainitsi erityisesti valvonnan asiakaskyselyt. My6s asiakkaiden osal-
listaminen turvallisuuskoulutusten suunnitteluun ja toteuttamiseen mainittiin vastauk-
sissa. Kahdeksan vastaajaa mainitsi, etta asiakastarpeita selvitetaan palvelutason maarit-
tdmisen yhteydessa riskianalyysien kautta. Kuntien kanssa kaytavat keskustelut ja neuvot-
telut mainitsi kuusi vastaajaa. Muita tapoja ottaa huomioon asiakastarpeet olivat muun
muassa yritysten, kuten erityisvaarallisten kohteiden, riskien huomiointi, yhteiskehittami-
nen asiakasryhmien kanssa seka erilaiset asiantuntija-arviot ja haastattelut.

Erityisesti toiminnan suunnittelussa ja palvelutuotannossa huomioituja asiakastarpeita
olivat palveluiden saatavuuden ja toimintavalmiuden saavutettavuuden varmistaminen.
Lisaksi mainittiin monipuoliset palvelukanavat, digitaalisten palveluiden ja niiden saavu-
tettavuuden kehittdminen seka kirjallisten jatko-ohjeiden laadinta. Myds vieraiden kielien
ja selkokielen tarpeet on otettu huomioon.

Onnettomuuskehitys puolestaan on vaikuttanut kalustohankintoihin sekd henkildston
osaamisen ylldpitoon ja kehittamiseen. Muuntuvat tarpeet on huomioitu muun muassa
johtamisjarjestelman vahvistamisena ja toimintavalmiuteen tehtavilla muutoksilla kau-
sittaisen vaihtelun yhteydessa. Muita mainittuja huomioituja asiakastarpeita olivat muun
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muassa kaivostoiminnan erityistarpeet, matkailun vaikutus palveluihin seka harva-alueen
palvelutarpeet.

Asiakastarpeita on huomioitu erilaisissa onnettomuuksien ehkaisyn palveluissa ja toi-
minnoissa, kuten onnettomuuksien ehkaisyn neuvontapalvelussa, puhelimitse tarjotta-
vassa ohjauksen ja neuvonnan palvelussa, asiakkaan omatoimisen varautumisen audi-
toinneissa ja palveluiden kohdentamisessa seka lupaprosesseissa. Asiakastarpeet on
otettu huomioon myds paloriskiasiakkaiden palveluihin liittyvassa yhteistydssa. Paloris-
kiasuntojen tunnistaminen ja oikeamuotoisten palveluiden suuntaaminen on yksi kay-
tossa oleva konkreettinen tapa palvelutuotannon suuntaamista asiakastarpeiden ja riskien
perusteella.

4.1.3 Osallisuuden toteutuminen ja yhteiskehittamisen menetelmat

Palvelutasopaatoksen valmistelussa pelastuslaitokset osallistavat monipuolisin tavoin eri-
tyisesti omaa henkil6stdd, alueen sopimuspalokuntia, alueen kuntia seka alueen pelastus-
toimea. On kuitenkin hyva huomata, ettd 11 vastaajaa ei ole osallistanut mitenkaan alueen
asukkaita tai yrityksia palvelutasopaatoksen valmisteluprosessin yhteydessa. Lisaksi vain
viisi vastaajaa oli osallistanut yhteistydviranomaisia. Suuri osa vastaajista oli my0s sita
mieltd, ettd alueen pelastustoimella (johtokunta tmv.) on kadytéssaan monipuoliset tyos-
kentelytavat, jotka sisdltavat aidon mahdollisuuden vaikuttaa paatettaviin asioihin. Vain
yksi vastaaja oli sitd mieltd, ettd asiakkaiden ja sidosryhmien osalta osallisuus toteutuu
aina suunnittelusta toteuttamiseen asti.

Osallisuuden ja yhteiskehittdmisen tavat ovat tuttuja, ja niitd hyédynnetdan monipuoli-
sesti erilaisten kohderyhmien kanssa. Kaikkien vastaajien mielesta henkilostolle tehdaan
kyselyita kehittamisen yhteydessa tai henkildsté on mukana kehittamadssa palveluita ja
omaa tyotaan erilaisissa tydpajoissa.

4.1.4 Palvelukanavat

Pelastuslaitoksilla oli kdytdssaan monipuolisesti erilaisia palvelu- ja palautekanavia. Muu-
tostarpeita palvelukanaviin oli tunnistanut 15 vastaajaa. Saavutettavuus ja sahkoisen
asioinnin ja modernien helppokayttdisten palvelukanavien kehittaminen seka sosiaalisen
median kanavien ja sosiaalisen median kaytantdjen kehittdminen olivat useimmiten mai-
nitut tunnistetut kehittamiskohteet. Tarpeen reaaliaikaisille palveluille arveltiin korostu-
van tulevaisuudessa, minka johdosta palveluvalikoimaan tulee uusia digitaalisia ratkaisuja,
robotiikkaa ja tekodlya. Palautetta kaivattiin enemman kuten my®ds erilaisia ohjaavia kyse-
lyitd, joiden avulla asiakas itse voi arvioida turvallisuustilannettaan ja palvelutarpeitaan.

24



SISAMINISTERION JULKAISUJA 2022:8

4.1.5 Asiakkuustyohon liittyvien kyvykkyyksien arviointi

Pelastuslaitosten kyselyssa kartoitettiin organisaatioiden kyvykkyytta asiakkuustyohon liit-
tyen. Tarkastelussa oli esimerkiksi palveluiden tuottaminen eri kielilld, valmius tehda koh-
tuullisia mukautuksia, tasa-arvo ja yhdenvertaisuus, esteettomyys ja saavutettavuus. Yli
puolet vastaajista arvioi, etta organisaation kyvykkyys on hyvalla tasolla englanninkielisen
palvelun, yhdenvertaisuuden, tasa-arvon, kohtuullisten mukautusten ja positiivisen erityis-
kohtelun hallinnan sekd saavutettavuuden osalta. Lisaksi yli puolet oli sitd mieltd, etta asia-
kasrajapinnassa tyoskentelevilla on riittavasti kyvykkyytta ja paatdsvaltaa tehda itsenai-
sesti asiakaslahtoisia ratkaisuja.

Lisatietoa, koulutusta tai tukea kaivataan esimerkiksi asiakasymmarryksen lisdéamiseen, asi-
akastarpeiden huomiointiin ja asiakkuudenhallintaan palveluiden suunnittelussa ja koh-
dentamisessa. Listalta 10ytyi lisdaksi selkokielen hallinta, monikulttuurisuuden huomiointi,
esteettdmyys, saavutettavuus, kohtuullisten mukautusten tekeminen, positiivinen erityis-
kohtelu sekad yhdenvertaisuus. Tukea tai koulutusta kaivattiin my0s vieraskielisten palvelui-
den tuottamiseen, mukaan lukien ruotsinkielisten palveluiden parantaminen. Myds erilais-
ten ihmisten kohtaamiseen seka haastavien asiakastilanteiden hoitamiseen kaivattiin lisaa
osaamista.

4.2 Erilaisten toimintaymparistojen vaikutukset asiakas-
ja palvelutarpeisiin

4.2.1 Paikalliset erityispiirteet ja tarpeet

Pelastuslaitosten mielesta heita koskevia paikallisia erityispiirteita tai palvelutarpeita, jotka
erottavat heidat muista tai osasta muista pelastuslaitoksista, olivat esimerkiksi suurteol-
lisuuden ja suuronnettomuusvaarallisten kohteiden runsas maara, vilkkaat vaarallisten
aineiden maantiekuljetusreitit, sesongeittain runsaasti vaihteleva vakimaara, saaristot tai
runsas sisavesisto seka harvaan asuttu seutu. Erottavina tekijoind mainittiin myos esimer-
kiksi kaksikielisyys, vaeston ikarakenne ja pddkaupungin monimuotoiset haasteet, kuten
tiivis rakentaminen, ensihoidon superriskiruudut seka satamat ja suurlahetystot. Erityis-
huomiona mainittiin tarkea pohjavesialue, jolla on merkittava vaikutus suureen vaesto-
madraan ja muidenkin alueiden juomaveteen.

Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueet tunnistivat hyvin
samankaltaisia erityispiirteita omilla toiminta-alueillaan. Mainintoja olivat laaja toimin-
taymparistd, johon sisaltyy huomattava maara yhteiskunnallisia toimintoja, seka ulkoi-
sen pelastussuunnitelman vaativat suuronnettomuusvaaralliset kohteet. Suuri sisavesisto,
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rannikkoalueet, pitkat eri valtioiden valiset raja-alueet seka toiminta kahden eri maakun-
nan alueella mainittiin myds oman toiminta-alueen erityispiirteiksi.

4.2.2 Kuntien esittamia palvelutarpeita

Kunnilta pelastuslaitosten suuntaan eniten noussut tarve oli varautumisen, valmiussuun-
nittelun ja turvallisuussuunnittelun tukeminen. Lisaksi nykyisen palvelutason ja lahipalve-
luiden varmistaminen, myos haja-asutusalueilla, on ollut kuntien toiveena.

Kunnat olivat toivoneet myds maankdyton ja rakentamisen asiantuntijaohjauksen jatku-
vuuden varmistamista ja osaamisen yllapitoa. Lisaksi kriittisten toimintojen turvaaminen
seka matkailu ja loma-asuminen tulisi ottaa huomioon. Kunnilta on voinut tulla myds yksi-
tyiskohtaisia toiveita, kuten tietyn pelastusyksikdn sijoittaminen kunnan alueelle. Eras
kunta oli ehdottanut yhdessa suunniteltavaa kuntapaatdksenteon mekanismia, jossa tur-
vallisuusasiat huomioitaisiin ennalta maaritellyin tavoin.

4.2.3 Paikallinen turvallisuussuunnittelu ja yhteistyo paikallisen
turvallisuuden edistamiseksi

Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden vastauksien perusteella paikallisen turval-
lisuussuunnittelun tukemiseen ja sen nykytilaan liittyy todella paljon epavarmuustekijoita.
Viisi vastuualuetta oli sitd mieltd, etta suunnittelun tukemiseen liittyvat velvoitteet eivat
toteudu. Suurimpana syyna tahan nahtiin olevan se, ettei paikallisen turvallisuussuunni-
telman laadinta ole kenenkaan toimijan lakisaateinen velvollisuus. Suunnitelma unohtuu
kunnissa ja alueilla, eika sita koeta tarkedksi. Yksi vastuualue koki, etta heilla on paikallisen
turvallisuussuunnittelun osalta vahva rooli seka hyvin toimiva prosessi ja verkosto.

Pelastuslaitosten vastauksista kavi ilmi, ettd ainakin yhden pelastuslaitoksen alueella pai-
kallisten turvallisuussuunnitelmien sdannéllinen laadinta on lakkautettu. Teemojen osalta
alueella tehdaan kuitenkin saanndllista yhteisty6td, esimerkiksi turvallisuuskoulutusten, lii-
kenneturvallisuuden seka poliisin kanssa tehtavien yhteisty6asioiden puitteissa.

Pelastuslaitokset tekevat alueillaan sdanndllista yhteisty6ta paikallisen turvallisuuden edis-
tamiseksi useiden eri asiakas- ja sidosryhmien kanssa. Yhteistydn muotoja ovat erilaiset
monialaiset ja poikkihallinnolliset toimintatavat, sdanndlliset tapaamiset ja hankkeet seka
erilaiset seminaarit ja harjoitukset. Yhteistyosta laaditaan myds yhteistoimintasopimuksia.

Erityisesti turvallisuusty6ta tehdaan ikdaihmisten, vammaisten ja maahanmuuttajataustais-
ten henkildiden seka heidan sidosryhmiensa kanssa. Yhdessa vastauksessa mainittiin myos
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yhteisty6 asukasyhdistyksen kanssa kulttuurihistoriallisen alueen valvonnan ja turvalli-
suusviestinnan osalta. Huoltovarmuuskriittisten kohteiden seka suuronnettomuusvaaral-
listen kohteiden kanssa tehtédva yhteistyé on myos erittdin yleista. Lisdksi ollaan mukana
erilaisissa yhteistyoverkoissa, kuten elinkeinoeldaman alueellisen varautumisen toimikun-
nissa tai paikallisissa valmius- ja turvallisuusfoorumeissa. Ty6ta paikallisen turvallisuuden
edistdmiseksi tehddédn yhdessa vapaaehtoisten toimijoiden, kuten Vapaaehtoisen pelas-
tuspalvelun, kanssa.

4.2.4 Kriisinkestavyyden varmistamisen kannalta keskeiset
sidosryhmat

Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden mukaan kriisinkes-
tavyyden nahtiin lahtevan yhteiskunnan tasapainoisesta rakentumisesta ja rakentuvan
monen tekijan yhteistydnd. Kuntien merkitys koettiin tarkedna, silld kun jotain tapahtuu,
se tapahtuu aina jonkin kunnan alueella. Kuntien varautuminen ja kyvykkyys on siis krii-
sinkestavyyden kannalta hyvin merkittava tekija. On tarkeaa, etta pelastustoimella ja kun-
nilla on kaikissa oloissa toimivat yhteydet ja hyvat ajantasaiset suunnitelmat. My6s kai-
killa viranomaistahoilla ndhtiin korkea merkitys kriisinkestavyyden yllapidossa ja varmis-
tamisessa. Muita mainittuja tahoja olivat esimerkiksi maakunnalliset valmiustoimikunnat
ja turvallisuusfoorumit, kriittisen infrastruktuurin toimijat, sosiaali- ja terveystoimi seka
sivistystoimi.

Pelastuslaitoksilta kartoitettiin nakemyksia siita, keitd ovat keskeisimmat yhteistyotoimi-
jat, kun rakennetaan elinvoimaista ja kriisinkestavaa hyvinvointialuetta. Turvallisuuden ja
varautumisen liittdminen osaksi kaikkien hyvinvointialueen toimijoiden toimintaa koettiin
tarkedksi kuten myos johdon yhteistyo. Erilaiset sosiaali- ja terveystoimen toimijat mainit-
tiin yli puolessa vastauksissa. Muut viranomaiset ja erityisesti sisdisen turvallisuuden viran-
omaistahot mainittiin samoin kuin sopimuspalokunnat.

Kriisinkestavyytta varmistettaessa yhteistyon tulee olla moniulotteista. Vastauksissa mai-
nittiin monipuolisesti erilaisia yhteisoja, kolmannen ja neljannen sektorin toimijoita, kuten
elinkeinoelaman edustajat, erityisesti huoltovarmuuskriittiset kohteet.

4.3 Asiakkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen

Keskeisin tulos seka pelastuslaitosten etta Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden
osalta on, etta ty0ssa tarvittavat tiedot ovat hajallaan ja niita joudutaan keradmaan useista
eri [ahteista. Kehittamiskohteena néahtiin, etta pelastustoimeen tarvitaan yhteinen tietojar-
jestelma, joka mahdollistaa eri tasojen valvonnan ja seurannan seka tietojen vertailun.
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4.3.1 Palveluiden suorittamiseksi ja kohdentamiseksi tarvittavat tiedot

Talla hetkella kaikkien lakisadteisten velvoitteiden valvontaan tai seurantaan ei [0ydy jar-
jestelmaa. Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden edustajat kokivat hankalaksi,
ettd tietoja joudutaan keraamaan todella usein erilliskyselyilld. Taman vuoksi tieto ei ole
ajantasaista eika kaikilta osin taysin luotettavaa. Heille olennaisia tarvittavia tietoja ovat
erilaiset varautumisen tiedot ja pelastustoimen valvontaan liittyvat tiedot, kuten palve-
lutasopadtos, ja sen toteutumisen seurantaan liittyvat tiedot, valvontasuunnitelma seka
pelastustoimen suunnitelmien ajantasaisuus.

Talla hetkella palveluiden kohdentamiseen asiakkaiden tarpeiden tai riskien perusteella
kaytetaan pelastuslaitoksilla tietolahteena useimmiten paloriski-ilmoituksia, tapahtuneita
onnettomuuksia, toteutuneita toimintavalmiusaikoja, valvontatietoja, tarkastuslaitosten
raportteja seka turvallisuushavaintoja. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tapaturmatilas-
toja ja -katsauksia hyddynnetaan vain harvoin tai teemaluonteisesti.

Pelastuslaitokset toivoisivat, etta palveluiden kohdentamiseksi olisi kaytossa kansallisesti
koordinoitua tietoa toimintaymparistdstd. Tama mahdollistaisi yhdenmukaisen riskiperus-
teisen suunnittelun. Myds muuta tietoa toivottiin kansallisesti koostettuna, ja esimerkkina
mainittiin mediaseurannasta saatava tieto. Onnettomuuksien ehkaisytyossa tarpeena nah-
tiin muun muassa tieto asiakkaiden turvallisuustilanteen itsearvioinnista seka tarpeista
valvonnan kohdentamiseksi. Palveluiden kohdentamiseksi ja turvallisuuden kehittamiseksi
tarvittavaa tietoa olisivat my6s esimerkiksi tieto omatoimisen varautumisen tasosta esi-
merkiksi suuronnettomuusvaarallisten kohteiden lahella sekd kunnan toimialojen todelli-
nen suorituskyky pitkdkestoisiin vakaviin hairidtilanteisiin liittyen. Tarvitaan myds monen-
laisia tietoja asiakassegmentointia varten ja erityisesti pitdisi saada tietoa asiakkaiden ja
sidosryhmien palvelutarpeesta ja odotuksista pelastustoimeen liittyen.

4.3.2 Asiakkuustyossa kaytettavat mittarit ja indikaattorit

Asiakkuuksiin liittyvia yhtenaisia tietoja tai indikaattoreita ei ole talla hetkelld kdytossa.
Vain yksi pelastuslaitos vastasi hyddyntavansa pelastustoimen indikaattoreita asiakkuuk-
sien seurantaan liittyen. Viisi pelastuslaitosta hyddyntaa asiakaspalautteen ja asiakastyyty-
vdisyyden seurantaa.

Muita mittareita ovat erilaiset suoritteisiin liittyvat maaralliset mittarit. Naita ovat esi-
merkiksi halytystehtavien maara, onnettomuusvahinkojen vakavuus, toimintavalmiuden
toteutuminen, erilaisten valvontasuoritteiden maara ja toteutuminen seka turvallisuus-
koulutusten osalta koulutettujen ja koulutusten maara kohderyhmittain.
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4.3.3 Asiakas- ja sidosryhmapalautteet

Asiakkaan palautteen hyodyntamisen merkitysta ei vield kaikilta osilta tunnisteta. Esimer-
kiksi aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden toimesta saan-
nollisesti ja systemaattisesti palautetta kerdtadn vain maanpuolustuskursseista ja val-
miusharjoituksista. Kolmen vastuualueen edustajat eivat ndhneet tarvetta muun palaut-
teen kerdamiselle. Yhden vastuualueen mielesta se, ettd palautetta ei kerata muusta toi-
minnasta, on selked epdkohta ja palautetta tarvitaan kaikesta toiminnasta. Palaute aut-
taisi ymmartamaan paremmin niin asiakastarpeita kuin toimintaympariston tilaa ja uhkia.
Lisaksi pystyttdisiin kohdentamaan palveluita paremmin.

Pelastuslaitokset keraavat saanndllisimmin palautetta turvallisuuskoulutuksista ja valvon-
tatoiminnasta. Muiden toimintojen osalta palautetta kerataan satunnaisesti, teemaluon-
toisesti tai ei lainkaan.

Jotta saataisiin kattavammin asiakaspalautetta tai tietoa asiakkaista ja asiakkaiden toi-
veista seka palvelukokemuksesta, tarvitaan pelastuslaitosten vastaajien mielesta asiakas-
palautejarjestelmien ja -prosessien kehittamista. Palautteen ja asiakastietojen saamisen
ratkaisuksi mainittiin muun muassa asiakkaiden haastattelut ja havainnointi, erilaiset tutki-
mukset ja yhdessa paatetyt teemat seka monipuoliset helpot tavat kerdta palautetta. Mai-
nintana oli my0s, etta asiakkaalta tulisi kysya palautetta mahdollisimman lahelld palvelu-
tapahtumaa tai palvelun yhteydessa. Koettiin, ettd palautteiden saaminen olisi todenna-
koisesti tehokkaampaa ja vaikuttavampaa, kun sen voisi kytkea heti saman jarjestelman
piiriin, jossa toimenpidekin on tehty. Ratkaisu voisi olla myds séahkdisten palautekyselyjen
tuottaminen automaattisiksi palveluita kayttaneille.

4.4 Pelastustoimen sisaiset asiakkuudet

4.4.1 Pelastuslaitosten keskindisen yhteistyon nykytila

Pelastuslaitosten keskindisen yhteistyon tilaa kartoitettiin avokysymykselld, jossa pyydet-
tiin kuvaamaan kumppanuusverkoston roolia pelastustoimen toimijakentdssa talla het-
kella. Lisaksi kysyttiin, millaista hyvinvointialueiden valisen yhteistyon tulisi olla tulevai-
suudessa seka onko pelastuslaitosten valisessa yhteistyossa erityisia kehityskohteita. Avoi-
mia vastauksia oli 20 vastaajalta. Vastauksien perusteella pelastuslaitosten kumppanuus-
verkosto koetaan tarkedna foorumina pelastuslaitosten keskindiseen yhteistyéhon.

Pelastuslaitokset kokevat verkoston merkittavana, ja siina on ainutlaatuista, etta asian-
tuntijaryhmissa on edustus kaikista laitoksista. Taman vuoksi verkoston rooli toimialan
kehittdjana ja palveluiden yhdenmukaistajana nahtiin merkittavana ja tarkeana. Verkos-
ton toiminta koettiin tarpeellisena ja sellaisena sen toivottiin jatkuvan, jos tavoitteena
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on pelastustoimen yhdenmukainen toiminta. Kumppanuusverkoston toiminta on jo nyt
yhdenmukaistanut ja nykyaikaistanut toimintaa pelastuslaitoksilla enemman kuin mikaan
muu toiminta tata ennen. Vastauksissa mainittiin, etta verkoston toiminta on kustannus-
tehokas tapa tehda toimialan kehittamisty6ta. Koettiin, etta Suomen niukat pelastustoi-
men resurssit tulevat paremmin hyddynnettyd, kun yhteistyolla voidaan valttaa paallek-
kaista tekemistd. Useammassa vastauksessa nahtiin, ettd kumppanuusverkoston toimintaa
ja yhteistyota tulee jatkaa ja kehittaa.

Pelastuslaitosten kyselyssa nousi esiin se seikka, ettei verkoston arvoa ole tunnistettu
riittavalla tavalla. Verkostomainen toiminta on vahva ja toimiva, kunhan se mielletaan
oikeaksi ja yleisesti hyvaksytyksi tyovalineeksi tavoitteiden saavuttamisessa.

Useammassa vastauksessa kehityskohteiksi mainittiin sitoutuminen yhdessa sovittuihin
asioihin ja asioiden vieminen kdytantoon saakka. Lisaksi kehitettavaa on pelastuslaitos-
ten osalta tydajan resurssoinnissa verkoston ja etenkin alatyoryhmien tydskentelyyn. Tyo-
hon tulisi saada enemman tukea esimerkiksi verkostotyon arvostuksen ja riittavan tyajan
muodossa. Pelastustoiminnan osalta nahtiin tarve saada kdytannonlaheisia alatyoryhmia.

Toiveena esitettiin, ettd hyvinvointialueiden eri toimialueiden valilla olisi tiivista yhteis-
tyota. Yksi vastaaja korosti, ettd hyvinvointialueiden vélisen yhteistyon tulisi tuottaa todel-
lista lisdarvoa asiakkaille ottaen huomioon, etta pelastuslaitosten tuottamat palvelut ovat
lahipalveluita.

Vastauksissa nahtiin tarve pelastuslaitosten valiselle vertaisverkostolle my6s tulevaisuu-
dessa. Toivottiin, etta vastaavanlainen mahdollisuus pelastuslaitosten véliseen yhteisty6-
hon turvataan. Kumppanuusverkosto nahtiin hyvéna yhteistydalustana myos hyvinvointi-
alueiden viliseen yhteistyohon. Yhteistyon tulee jatkossakin toimia saumattomasti ja toi-
mialan tulee hakea yhteistydssa ja yhdessa tekemalla kustannustehokkaita ratkaisuja. Esi-
merkkind mainittiin harvoin tarvittavien, erityista osaamista vaativien palveluiden edel-
leen kehittaminen ja keskittdaminen kansallisten riski- ja uhka-arvioiden mukaisesti.

4.4.2 Pelastuslaitosten ja aluehallintovirastojen Pelastustoiminta ja
varautuminen -vastuualueiden valinen yhteistyo

Seka pelastuslaitosten etta Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden vastauksista
kavi ilmi, ettd paasaantoisesti yhteistyo ja vuorovaikutus toimivat pelastuslaitosten ja vas-
tuualueiden valilla. On kuitenkin alueita, joilla on selkeita haasteita yhteistydssa ja vuoro-
vaikutuksessa. Suurin osa vastaajista oli sita mieltd, etta yhteistyo toimii hyvin ja keskus-
telu on asiallista. Muutamat pelastuslaitokset ovat sitd mieltd, etta aluehallintovirastojen
Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden rooli on epaselva ja toiminta on etdista.
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Roolin selventdminen, vuoropuhelun edelleen kehittdminen ja saanndllinen yhteistyo oli-
vat toivottuja kehittamiskohteita.

Osa pelastuslaitoksista koki aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen -vas-
tuualueiden valvonnan toimivan hyvin ja olevan johdonmukaista. Osa vastaajista oli sita
mieltd, etta valvonta on erilaista eri virastojen alueella. Vastauksissa toivottiin johdonmu-
kaisuutta ja lapinakyvyyden parantamista seka valmentavampaa otetta esimerkiksi hyvien
kdytanteiden jakajana. Kehittamista nahtiin siing, etta valvonta painottuisi entista enem-
man vaikuttavuuden arviointiin yksittaisten menetelmien ja pelkan toimintavalmiusajan
seuraamisen sijasta.

Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden vastauksista nousi myos toive saannolli-
sempadan ja entista tiiviimpaan yhteydenpitoon muissakin kuin valvonta-asioissa, jos vain
resurssit antaisivat myoten. Vastaajien mielesta pelastuslaitokset eivat taysin ymmarra
Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueen roolia. Lisdksi koettiin, ettd pelastuslaitoksilla
sekoittuvat usein pelastuslaitoksen ja alueen pelastustoimen roolit ja se, ettd kyseessa on
kaksi eri toimijaa.

4.4.3 Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen
-vastuualueiden ja sisaministerion pelastusosaston valinen
yhteistyo

Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden kaikki edustajat totesivat, etta viime vuo-
sina ohjaus ja yhteisty® on parantunut. Palaute ohjauksesta, yhteistydsta ja vuorovaiku-
tuksesta oli kuitenkin hyvinkin kriittista. Eradan vastuualueen vastaajien mielesta pelastus-
osaston yleinen toimintakulttuuri on yhteistyon suurin este. Useampi vastaaja esitti huolta
sisdministerion pelastusosaston henkildresurssien riittavyydesta.

Vastauksissa koettiin myos, etta pelastuslaitosten suuntaan tapahtuu ohiohjausta. Roolit ja
toimintatavat tulisivat olla kaikille toimijoille ja kaikkien toimijoiden osalta selkeita.

Pelastusosaston ohjaus koettiin vahdisena. Esimerkkeina heikosta ohjauksesta mainittiin
yksittdiset ohjauskirjeet seka jalkikdteen tehtdvien ja toimintojen uudelleen suuntaaminen
puutteellisen ennakko-ohjauksen vuoksi. Erityisen huonoksi heikko ohjaus ja puutteelli-
sesti madritellyt tehtavat koettiin myos sen vuoksi, ettd on mahdotonta varmistaa ja maari-
telld riittavat resurssit.

Yleisesti voi sanoa, ettd vastaajien mielesta ohjaus ei perustu vuorovaikutukseen
ja toimeksiannot eivat vaikuta koordinoiduilta. Erddn vastaajan mielestda monella
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pelastusosaston virkamiehelld ei ole ajantasaista kuvaa aluehallintovirastojen Pelastus-
toimi ja varautuminen -vastuualueen tehtavista.

Ohjaukseen ja vuorovaikutukseen toivottiin edelleen selkeyttd ja suunnitelmallisuutta,
avoimuutta ja ennakoitavuutta seka etupainotteisuutta. Toiveena oli vahvempi ohjaus,
jotta pystytdan entista paremmin tekemaan yhdessa toitd samaan suuntaan. Todettiin,
ettd vuorovaikutteinen ja toisiamme arvostava alan kehittaminen on kaikkien etu.

Saannolliset kokoukset nahtiin hyvind, mutta kokousten valilla voisi tapahtua enemman
ja kokousten tulisi olla molemmin puolin paremmin valmisteltuja. Strategisen vuosikel-
lon kayttoa ja sen edelleen kehittamista toivottiin, jotta tiedetaan hyvissa ajoin seuraavan
vuoden toiminnan perusteet. Tama helpottaa ennakointia ja resurssointia. Myos ohjauk-
seen ja ohjauskeskusteluihin toivottiin selkeyttd ja parempaa rakennetta.

Lisaksi toivottiin, ettd saddoksiin saadaan kaikille toimijoille selkedt roolit ja vastuut seka
hoidettaisiin vanhentuneet ohjeet kuntoon. Viestina oli, etta kun jarjestamislakiin on
tulossa asetusmahdollisuus, tarvittavat asetukset tulee nyt antaa. Koettiin, ettd asetuspoh-
jainen toimintamalli pelastuslaitoksia kohtaan selkeyttaisi aluehallintovirastojen Pelastus-
toimi ja varautuminen -vastuualueen roolia.

4.4.4 Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen
-vastuualueiden keskinainen yhteistyo

Jokainen vastaaja korosti virastojen itsendisyyttd, ja taman perusteella toiminnan yhden-
mukaisuuden arvioitiin olevan niin hyvaa kuin se voi itsendisyyden huomioon ottaen olla.
Myds alueiden erot ja toimintojen volyymien maara vaikuttavat siihen, kuinka yhdenmu-
kaista toiminta on.

Vastauksista kavi kuitenkin ilmi, ettd yhteisty® on viime vuosina parantunut ja se on talla
hetkelld tiivista ja hyvad. Hyvaan ja avoimeen yhteistydhon on pyritty jo pitkdan. Kun
jokin asia koetaan tarkoituksenmukaiseksi, se tehdaan yhdessa. Virastojen valilla on avoin
yhteys, ja etenkin tydryhmat seka asiantuntijat keskenadn vaihtavat tietoja, ajatuksia ja
hyvia toimintatapoja. Myds saanndlliset johtajakokoukset koettiin hyvana ja tarkedna
toimintana.
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4.4.5 Pelastuslaitosten ja sisaministerion pelastusosaston valinen
yhteistyo

Pelastuslaitosten ja sisaministerion pelastusosaston valisessa yhteistyossa ja pelastusosas-
ton ohjauksessa nahtiin paljon kehityskohteita. Toivottiin laajempaa, tiiviimpaa ja konk-
reettisempaa yhteistyota tehokkaampien ja yhdenmukaisempien pelastustoimen palvelui-
den rakentamiseksi. Toivottiin aitoa yhteisty6ta ja kehittdmistd samaan suuntaan yhdessa
eika kukin toimija erikseen omissa hankkeissaan. My®s lain tulkinnassa kaivattiin aktiivi-
sempaa ja vuorovaikutteisempaa yhteistyota. Viestinnan ja vuorovaikutuksen osalta kai-
vattiin avointa ja konstailematonta keskusteluyhteytta. Erds vastaaja koki, ettd vuorovaiku-
tus ei perustu riittdvaan avoimuuteen eikd nain ollen rakenna riittavaa luottamusta toimin-
tavalmiuden ja suorituskyvyn tosiasialliseen kehittamiseen.

Vastauksissa toivottiin my0s, etta pelastusosaston toimesta tulisi laatia kansallinen pelas-
tustoimen palvelutasopaatds. Padtdksessa maariteltdisiin toimintavalmius ja suorituskyky
seka tavoitteet ja keinot, joilla hallitaan riskejd, onnettomuusuhkia ja vastataan tapahtu-
viin onnettomuuksiin kaikissa olosuhteissa.

Pelastuslaitokset kokivat kehitystarpeita osallisuuden suhteen. Toivottiin avoimuutta val-
mistelussa ja paatoksenteossa seka konkreettisia osallistumismahdollisuuksia suunnit-
telusta paatdksentekoon. Hyvina esimerkkeind mainittiin yhteistyd Onnettomuuksien
ehkaisyn toimintaohjelman rakentamisessa seka Pelastustoimi.fi-sivuston valmistelussa.

Kehityskohteena mainittiin myos sisaministerion pelastusosaston yhteiskunnallisen naky-
vyyden parantaminen. Sisdministerion roolia ja aktiivisuutta sisdisen turvallisuuden edista-
jana kansallisesti ja eri ministerididen valilla tulisi pelastuslaitosten mielesta lisata.

Pelastuslaitoksilta nousi myds toive kumppanuusverkoston tyon tunnustamiseksi ja
entistd paremmaksi hyddyntamiseksi. Verkostossa nahtiin vahva potentiaali kansallisessa
pelastustoimen ja siviilivalmiuden kehittdmisessa.

Ohjauksen kehittamiseen liittyen mainittiin, etta sita tulisi kehittaa ja vahvistaa lainsdadan-
non mukaisesti. Ohjauksen tulisi ottaa paremmin huomioon pelastustoimen alueiden eri-
laisuus palvelutarpeita arvioitaessa ja mitoitettaessa. Yhteistyon ja ohjauksen merkityk-
sen koettiin korostuvan hyvinvointialuemuutoksen yhteydessa. Ohjauksen tulisi turvata
resurssit ja riittdva tydvoima esimerkiksi ajantasaisilla ohjeilla. Mainittiin myds, etta pelas-
tusosaston tulisi kehittda pelastusalan koulutusta ja urapolkujen hallintaa.
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5 Asiakasymmarryksen rakentaminen

Pelastusalalla tehdaan paljon erilaisia tutkimus- ja kehittamishankkeita, joissa olisi jatkossa
hyva systemaattisesti ottaa huomioon myds asiakas- ja sidosryhmanakokulmat. Mita lisa-
tietoja asiakkaista ja sidosryhmista seka heidan tarpeistaan voisimme saada taman tutki-
muksen osalta? Onko keratylla tiedolla tai tutkimuksen tuloksilla vaikutuksia pelastustoi-
men palveluiden tuottamiseen? Kertovatko tulokset jotain muuttuneista palvelutarpeista?

Asiakasymmarrysta voi alkaa rakentaa hyvin yksinkertaisten kysymysten kautta (kuva 4).

Alkuun pdasee pohtimalla oman tyon kautta sitd, kuka on asiakas, kenelle toiminto tai pal-
velu tuottaa lisdarvoa ja keiden kanssa tulisi tehda yhteistyota.

Kuva 4. Asiakasymmarryksen huomioiminen yksinkertaisimmillaan (Kopra 2021)

Kenen kanssa? Mita ja miten?

Keta varten?

® Pohdi, kuka on ® Keitd ovat * Mikd on palvelun Mitd palveluita
asiakas? palvelun tuottama hydty tarvitsee tuottaa,
® Ketd varten tuottamisessa tai arvo? milloin?
palveluita tai asiakkaan ® Minkd ongelman ® Mitd pitaa tehda
tuotetaan? tavoittamisessa tai tarpeen palve- ennen palvelua tai
® Kokoa yhteen tarvittavat lu ratkaisee? kohtaamista?
asiakkaiden yhteistydtahot?  Pohdi, miten toi- ® Mitd sen jdlkeen?
tarpeet, toiveet, * Madritd mintaympariston ® Miten palvelu ta-
hyddyt ja huolet. tarvittavat muutokset, sda- voittaa asiakkaat?
sidosryhmat ja dokset tai tehdyt Mitd kanavia kay-
yhteistydtoimijat. paatdkset vaikut- tetdan?
® Sopikaa tavat asiakkaa- * Kuvaa palvelu-
yhteistydsta. seen ja yhdenver- polut, mdaritd
taisuuden toteu- oikea-aikaiset pal-
tumiseen. velut
® Seuraa asiakasko-
kemusta
— — — —
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5.1 Esimerkki asiakasymmarryksen rakentamiseksi

Asiakaslahtoisyys ei ole yksittdinen toimintatapa tai irrallisia menetelmia. Asiakaslahtoi-
sessa organisaatiossa asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeiden huomiointi ja asiakasosalli-
suus on pysyva toimintatapa, joka toteutuu kaikilla organisaatiotasoilla ja kaikissa toimin-
noissa seka palveluissa. Asiakaslahtdisessa organisaatiossa kiinnitetddn huomiota myds
hyvaan henkilstokokemukseen. Kuvassa 5 on kuvattu yksi tapa lahted rakentamaan asia-
kaslahtoista toimintakulttuuria ja lisdédmaan asiakasymmarrysta.

Kuva 5. Esimerkki siitd, millaisista osatekijoista asiakaslahtdinen toimintakulttuuri ja asiakasymmarrys
rakentuvat (Kopra 2021)

Tee paatos
asiakaslahtoisesta
toimintakulttuurista
ja laadi strategia

« Madrita raamit
- Osallista henkilosto
- Opetelkaa uusia toimintatapoja

« Toimintaympadristdanalyysi
Tunnista - Palveluiden tilanneanalyysi

asiakkuudet ja (Ks. Pelastustoimen palvelukokonaisuudet -kasikirja)
muutokset niissa . Vaestdsegmentoinnin trendien muutos

- Pidd ylla tietoja asiakastarpeista
- Madrita ja tarkista asiakassegmentit
- Pidd ylla sidosryhmaanalyysia

Selvitd asiakas- ja
sidosryhmatarpeet

Maérita oikeat

alvelut ja . .
paﬁ/elukanjavat » Kuvaa palvelupolut ja -prosessit

seki osallisuuden - Péivitd yhteistydmuistiot ja -sopimukset
mahdollisuudet

- Seuraa aktiivisesti asiakas- ja
henkilostokokemuksen kehitysta

« Analysoi ja hyddynna kerétty palaute

Seuraa
asiakaskokemusta
ja keraa
asiakaspalautetta

- Yhdista palautteet ja itsearviointi
laatua « Tarkastele vastaavatko palvelut muuttuneita
vaikuttavuutta ja a?.l.z.akeis:Ja Palveluta?r[_)elta o
ajantasaisuutta - Paastaanko haluttuihin tavoitteisiin
+ Saadaanko aikaan halutut vaikutukset

Arvioi palveluiden
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Paata luoda asiakaslahtoinen toimintakulttuuri

Asiakaslahtoisen toimintakulttuurin rakentaminen vaatii ennen kaikkea johdon sitoutu-
mista sekd uudenlaisen ajattelu- ja toimintatavan omaksumista. Mikdan toimintatapa tai
ajattelutapa ei yksinadn auta rakentamaan asiakaslahtoista pelastustointa, vaan tarvitaan
my0ds kyvykkyyksia, joilla saadaan asiakaslahtoinen toiminta- ja palvelukulttuuri pysyvaksi
osaksi kaikkien pelastustoimen toimijoiden toimintaa.

Pelastustoimen tulisi luoda yhdenmukainen asiakkuusstrategia tai asiakkuudenhallinta-
suunnitelma. Taman asiakirjan tulee sisdltda myos suunnitelma henkildston koulutuksesta
ja asiakaslahtoisen toimintakulttuurin rakentamisen aikataulusta. Suunnitelman tai strate-
gian laadinnassa tulee ottaa huomioon julkisen hallinnon strategia ja hyddyntaa sita.

Tunnista asiakkuudet ja muutokset niissa

Jotta voidaan kehittda palveluiden asiakaslahtoisyyttd, tarvitaan syvaa asiakkaiden, sidos-
ryhmien ja toimintaympariston tuntemista. Tunnistamisessa paasee liikkeelle hyvin yksin-
kertaisten kysymysten kautta. Ketka ovat niita tahoja tai henkil6ita, jotka hyotyvat sinun
tyostasi ja kenen tarpeen tai ongelman ratkaiset toiminnallasi? Keita ovat palvelun asiak-
kaat, jarjestelman kayttajat tai viestinnan keskeiset kohderyhmat? Ketka ovat keskeisia
sidosryhmid, joiden kanssa on tarpeen tehda yhteistyota asiakkaan ongelman ratkaisemi-
seksi tai palvelun tuottamiseksi? Ketkd ovat sisdisia asiakkaita ja sidosryhmid, ketka kuu-
luvat verkostoon? Mita ulkoisia sidosryhmia asia koskee tai kiinnostaa? Kuvassa 6 on esi-
merkKki siitd, kuinka yksinkertaiseen pohjaan asiakas- ja sidosryhmakartoitusta voi tehda.
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Kuva 6. Asiakas- ja sidosryhmdkartoituksen yksinkertainen malli (Kopra 2021)

Ulkoinen

Verkosto

Asiakkuuksiin ja palvelutarpeisiin liittyvia muutoksia tulee seurata aktiivisesti. Muutoksia
seurataan toimintaymparistdanalyysin yhteydessa seka vaestdsegmenteissa tapahtuvia
trendien muutoksia seuraamalla. Lisdksi ajantasaista tietoa syntyy tehtaessa palveluiden
tilanneanalyysia, joka on kuvattu tarkemmin Pelastustoimen palvelukokonaisuudet -kdsi-
kirjassa. (Virtanen;Halmela, ym. 2021)

Selvita asiakas- ja sidosryhmatarpeet

Palveluiden kohdentaminen oikeille asiakasryhmille vaatii asiakkaiden tarpeiden tunnis-
tamista ja sen perusteella tehtdvaa profilointia ja ryhmittelya. Asiakastarpeiden perus-
teella tulee siis maarittaa kutakin palvelua ja toimintoa koskevat asiakassegmentit. Kukin
segmentti edustaa tiettya asiakasryhmaa, jolla on samankaltaiset arvostukset, unelmat,
motivaatiot, padmaarat, mielenkiinnon kohteet, osaaminen ja kayttaytymismalli tietyissa
tilanteissa.

Pelastustoimen palveluihin liittyy monia eri kerroksia, ja asiakkuuksia voi olla vaikea hah-
mottaa. Kun kuka tahansa voi olla mahdollinen asiakas, miten tarpeita tulisi tarkastella ja
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madritella? Kuvassa 7 on karkea esimerkki siitd, miten pelastustoimessa voidaan tarkas-

tella asiakastarpeiden erilaisia tasoja. Julkisessa palvelussa palvelulupaus on ennen kaik-

kea lupaus yhteiskunnalle lisdarvon tuottamisesta. Julkisissa palveluissa palvelulupausta ei

siis anneta yksittaiselle asiakkaalle tai asiakasryhmalle, vaan pyrkimyksena on saada aikaan

yhteiskunnallista vaikuttavuutta ja tuottaa oikeita palveluita oikeille asiakkaille oikea-aikai-

sesti. Tahan tarvitaan laaja-alaista asiakas- ja sidosryhmaymmarrysta.

Kuva 7. Pelastustoimen asiakastarpeiden erilaisia tasoja (Kopra 2021 mukaillen Palvelumuotoilu PALO

2021)

Yhteiskunta
- Palvelulupauksen madrittaminen

Vdesto/toimintaymparisto
» Uusien ratkaisujen innovointi
- Vaikuttavuuden seuranta

Yhteiskunnallinen lisaarvo
* Madritd, mikd on organisaatiosi rooli turvallisuuden

varmistamisessa.

® Pohdi, mika on yhteiskunnallinen lisdarvo ja mikd olisi siihen

liittyva yhteiskunnallinen palvelulupaus (arvolupaus).

® Seuraa, toteutuuko palvelulupaus, saavutetaanko halutut

tavoitteet.

Védestotason tarpeet

Ymmérrd ihmisten arki ja siihen liittyvét haasteet.

Seuraa toimintaympdriston muutoksia.

Innovoi tarpeisiin ja elamantilanteisiin sopivia uusia ratkai-
suja.

Seuraa toiminnan vaikutuksia vaestdssa ja yleista vaikutta-
vuutta. Hyddynnd vdestosegmenttityokalua ja huomioi
trendien muutokset.

Asiakkaan tarpeet

Ymmarrd asiakkaan palvelupolku.

Miten palvelukokonaisuuden tai -kokonaisuuksien tulisi
auttaa ja palvella asiakasta.

Kartoita palvelun kontaktipisteiden toimivuus asiakkaan
tai kdyttdjdn ndkokulmasta, poista kipupisteet ja selkeytd.
Seuraa asiakaskokemuksen kehitystd. Kerdd, analysoi ja
hyddynnd asiakaspalautetta.

Julkisten palveluiden tavoitteena on tasa-arvo ja yhdenvertaisuus palveluiden saatavuu-

dessa ja sisallossa. Taman vuoksi palveluita on normitettu ja madritetty tiettyja tahoja ja

ammattikuntia palveluiden virallisiksi tuottajiksi. Saadoksilla pyritadn varmistamaan myds

palveluille vahimmaisvaatimukset. Kuva 8 kuvaa pelastustoimeen kohdistuvia tarpeita nel-

jaan luokkaan jaoteltuna. Palvelumuotoilussa yleisid asiakastarpeita voidaan luokitella

useamman eri tavan mukaisesti ja luokkien maara voi vaihdella. Suorituskykyhankkeessa

paddyttiin tahan esimerkkiin ottamaan mukaan nelja yleistason luokkaa.
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Kuva 8. Pelastustoimeen kohdistuvat tarpeet voidaan jaotella esimerkiksi neljdan luokkaan (Kopra 2021)

Yleiset tarpeet Erityiset tarpeet

» koskettavat kaikkia tai suurta osaa asiakkaista » koskettavat vain hyvin pienta tai selkedsti rajattavissa
- ovat helposti méariteltavissa olevaa osaa asiakkaista
- pelastustoimessa nama ovat usein saadoksilla varmistetut « esim. erityisryhmien palvelutarpeet, vieraskielisen
- esim. yhdenvertaisuus, oikeus omaan kieleen, helposti palvelun tarve, suuronnettomuusvaarallisten kohteiden
kdytettévd, selked palvelutarpeet tai kuntien tuen tarve valmiussuunnitteluun
- tarve voi olla lupapdatds, lausunto tai esimerkiksi
tarkoituksenmukainen nopea apu

Muuttuvat tarpeet Piilevat tarpeet

» tarpeet voivat vaihdella toimintaympariston muutoksista - ovat usein vaikeasti maariteltavissa
johtuen tai asiakkaan elaméntilanteissa tapahtuvien « tunnistaminen edellyttad syvad asiakasymmarrystd seka
muutosten vaikutuksesta toimintaympariston muutosten aktiivista seuraamista

- myds teknologian kehitys voi aiheuttaa muutostarpeita - Vaatii usein yhteistydta muiden toimijoiden ja asiakkaan
palveluiden tuottamiseen sidosryhmien kanssa

« esim. sesongeittain muuttuva palvelutarve, vdeston « luotaukset ja tutkimukset auttavat tunnistamaan piilevia
ikaantymisen vaikutukset, ilmastonmuutoksen vaikutukset tarpeita
palvelutarpeeseen « esim. yhteisasiakkuudet, moniammatillista apua

tarvitsevat asiakkaat

Yleiset tarpeet koskettavat suurta osaa asiakkaista, ja ndma ovat usein helposti maaritet-
tavissa ja niihin vastaaminen on varmistettu saadoksilla. Erityisia tarpeita on vain hyvin
pienelld osalla asiakkaista tai selkeasti rajattavissa olevalla asiakasryhmalla. Osa néista-
kin voi olla kirjattuna saadoksiin. Muuttuvat tarpeet kuvaavat niita palvelutarpeen vaih-
teluita, joita aiheutuu esimerkiksi teknologian kehityksesta, toimintaympariston tai asiak-
kaan elamantilanteen muutoksista johtuen. Piilevat tarpeet ovat vaikeasti madriteltavissa,
ja naiden tunnistamiseen tarvitaan asiakkaiden syvaa ymmartamista, tutkimusta seka laa-
ja-alaista yhteistyota.

Palveluiden kehittdmiseksi tarvitaan asiakas- ja sidosryhmadpalautetta siita, miten asiak-
kaat ja sidosryhmat kokevat palvelu- ja vuorovaikutustilanteet. Asiantuntijoiden toimesta
tapahtuva yleisluonteinen tarpeiden kartoittaminen ei vield auta |6ytdmaan palveluiden ja
prosessien kipupisteitd eika niita asiakasryhmia, jotka hyotyisivat viranomaisten ja muiden
toimijoiden yhteisista palvelukokonaisuuksista.
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Asiakassegmenttien muodostaminen

Segmenttien muodostamiseen tarvitaan tasmallista asiakas- ja sidosryhmatietoa seka
todennettua tietoa todellisista asiakastarpeista. Tieto auttaa |6ytamaan segmenttia yhdis-
tavat samankaltaisuudet seka 16ytamaan erot eri segmenttien vilille.

Segmentoinnin keskeinen tavoite on auttaa palveluiden tuottajaa kohdentamaan ja muo-
toilemaan palveluita asiakkaille mielekkaiksi seka ohjaamaan asiakkaita palveluihin seg-
menteittdin tai viestimaan vain segmenttia koskettavista asioista. Liian ylatasoinen seg-
mentointi ei tuo apua tédhan. Esimerkiksi hyvinvointialueen viitearkkitehtuurissa (Valtio-
neuvosto 2021) asiakassegmentteja on nimetty vain kolme: henkildasiakassegmentti, elin-
keinoharjoittamissegmentti seka viranomaissegmentti. Pelastustoimen palvelukokonai-
suuksien kuvaaminen -hankkeessa (Virtanen;Halmela, ym. 2022) tunnistettiin, etta hyvin-
vointialueen viitearkkitehtuurin ensimmaisen version segmentoinnissa on pelastustoi-
men asiakkuuksien kannalta puutteita. Pelastustoimen palvelukokonaisuudet -kasikir-
jaan (Virtanen;Halmela, ym. 2021) onkin otettu mukaan myd&s neljds asiakassegmentti eli
jarjestosegmentti.

Hieman tarkempi tapa jaotella pelastustoimen asiakasryhmia on tehda tarkastelua yleisten
palveluihin kohdistuvien tarpeiden kautta. Nain saadaan nakyvaksi yleiskuvaa siita, millai-
sia palveluita télla hetkelld pelastuslaitokset kohdistavat asiakasryhmille.

Yleisiin tarpeisiin pohjautuva asiakasryhmittely ja pelastuslaitosten palvelu- ja
tehtavdesimerkit:

®* Omatoimiset asiakkaat, joilla on satunnainen palveluntarve. He etsivat usein
tiedon itse. Heitd koskettaa erityisesti pelastustoimen ohjaus- ja neuvontapal-
velut seka viestinta.

e Saadoksissa ja esimerkiksi palvelutasopaatoksissa maaritellyt sadnnollisesti
kohdattavat asiakkaat. Kyseessa on usein pakotettu asiakkuus, kuten valvon-
tatoiminnan asiakkuus. Muita tata ryhmaa koskettavia pelastustoimen pal-
velu- ja tehtavaesimerkkeja ovat turvallisuuskoulutus ja viestinta.

® Onnettomuuden tai sairauden seurauksena dkillisesti palveluja tarvitsevat asi-
akkaat. He saavat pelastuslaitokselta kiireellista ja kiireetonta pelastustoimin-
taa, kriisiviestintaa seka apua ensivastetoiminnan ja ensihoidon kautta. Myds
vaeston varoittamisen tehtavat liittyvat tahan ryhmaan.

e  Erityista tukea tai moniammatillista palvelua tarvitsevat asiakkaat. Tama on
hyvin ylatasoinen ryhma ja sisdltdd monenlaisia palvelutarpeita, kuten selko-
kielen tai vieraan kielen palvelutarvetta. Myos paljon eri viranomaisten palve-
luita tarvitsevat asiakkaat sisaltyvat tahan ryhmaan. Esimerkiksi paloriskiasi-
akkaat tarvitsevat erityista valvontaa ja neuvontaa.
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® Lupaa, lausuntoa tai paatosta tarvitsevat asiakkaat. Taman ryhman asiakkaat
saavat pelastuslaitoksen palveluna esimerkiksi kemikaalilupia ja -lausuntoja,
rakentamisen ohjausta seka yleisotilaisuuksiin liittyvaa ohjausta ja valvontaa.

® Yhteistyotad ja pelastustoimen asiantuntijuutta tarvitsevat tahot ja verkostot.
Tanne sisaltyy paljon erilaisia yhteistyotoimintoja, kuten suuronnettomuus-
vaarallisten kohteiden kanssa tehtavat harjoitukset seka ulkoisen pelastus-
suunnitelman laadinta; halytysohjeiden laadinta; kuntien valmiussuunnit-
telun tukeminen sekd monet muut yhteistoimintaan liittyvat harjoitukset ja
suunnitelmat. Myos erilaisten tilastojen ja raporttien tuottaminen sisaisille tai
ulkoisille sidosryhmille sisaltyy asiantuntijapalveluihin.

e Sisaiset asiakkaat tarvitsevat esimerkiksi johtamista ja ohjaamista seka suori-
tuskyvyn yllapitoa. Tahan liittyvia tehtavia ovat esimerkiksi sisdinen viestinta
ja vuorovaikutus, ohjeiden laadinta, ohjaus- ja kehityskeskustelut, tyohyvin-
voinnin ja -turvallisuuden varmistaminen, osaamisen ja fyysisen toimintaky-
vyn ylldpito sekd toiminnallisten ja teknisten mitoitusten maarittaminen.

Maarita oikeat palvelut ja palvelukanavat

Edella kuvatuissa esimerkeissa asiakkaiden ryhmittely jaa viela kovin ylatasoiseksi. Asiakas-
kokemuksen ja vaikuttavuuden parantuminen seka pelastuslaitosten palveluiden ja palve-
luprosessien kehittiminen vaativat tarkempaa palvelu- ja toimintokohtaista tarkastelua.

Oikea-aikaisten ja oikeille asiakasryhmille riskiperusteisesti kohdennettujen palveluiden
tuottamiseksi pelastustoimessa tarvitaan jatkossa systemaattisemmin monista eri lah-
teista kerattya asiakastietoa. Asiakaspalautetta tulee kerdta systemaattisesti kaikista pelas-
tustoimen palveluista. Asiakaspalautteen kerddminen tulee olla hyvin suunniteltu, jotta
sitd kautta tunnistetaan asiakkaan tarpeet, huolet, toiveet ja haasteet seka ongelmien juu-
risyyt. Lisaksi vaestotasoista ymmarrysta tulee kartuttaa sadannollisella vaestokyselylla ja
vaestosegmenteissa tapahtuvia trendeja seuraamalla. Riskiperusteinen kohdentaminen
edellyttaa myds, ettd onnettomuus- ja tapaturmatilastot saadaan yhdistettya tarkemmin
asiakkaisiin ja asiakasryhmiin.

Palvelupolkujen ja -prosessien nakyvaksi tekeminen ja yhteiskehittdminen asiakkaan
kanssa auttaa tunnistamaan prosessien ja kontaktipisteiden seka palvelukanavien kehitys-
tarpeet. Palvelupolkuja kuvattaessa tyypillinen tapa on pohtia asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan toimia ennen-, aikana- ja jdlkeen-nakodkulmien kautta. Kuvassa 9 on esimerkki oppi-
laitoksen henkil6kunnan turvallisuuskoulutuksiin liittyvasta palvelupolusta. Ennen varsi-
naista koulutusta syntyy palvelutarve ja tutustutaan palveluun. Palvelun saavuttamiseen
liittyvat toimenpiteet kuvataan, ja lopulta on varsinainen palvelutapahtuma. Palvelupol-
kua kuvaamalla voidaan tehda nakyvaksi myos tarvittavat jalkipalvelut ja tapahtuman jal-
keiset toimenpiteet.

41



SISAMINISTERION JULKAISUJA 2022:8

Kuva 9. Kuva 9 Oppilaitoksen turvallisuuskoulutuksen palvelupolun esimerkki (Kopra 2021)

@ Palvelutarpeen syntyminen
ja palveluun tutustuminen

Palotarkastaja lahettda oppilaitokseen
itsearviointilomakkeen ja kyselyn
koulutusajankohtatoiveesta

@ Palvelun saavuttaminen
Oppilaitos palauttaa taytetyn

itsearviointilomakkeen ja varaa
ajan koulutukselle

Palvelutapahtuma

Pelastuslaitos toimittaa “palvelun”
menemalla paikan paalle kouluttamaan.
Alkusammutuskoulutus tai turvalli-
suuskéivelir]suoritetaan oppilaitoksen
tiloissa/pihalla.

Mahdollinen jalkipalvelu
Kouluttaja ldhettaa palautekyselyn

Kiireellisessa avun tarpeessa palvelupolku alkaa varsinaisesti onnettomuuden tai tapa-
turman tapahduttua. Kuvassa 10 on kuvattu henkildasiakkaan palvelupolku kiireellisessa
pelastustilanteessa. Palvelupolussa on huomioitu myds pelastuslaitoksen tarjoamat ennal-
taehkaisevat palvelut, joita asiakas on saattanut hyodyntaa.
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Kuva 10. Esimerkki henkildasiakkaan palvelupolusta kiireellisessa avun tarpeessa (Kopra 2021)

ENNEN Viranomainen
Turvallisuusviestinta
Turvallisuuskoulutuksen
jarjestaminen

AIKANA

Onnettomuuden vaatimien
resurssien hdlyttaminen

Apu kohteeseen

Tarvittavat pelastustoiminnan
ja ensihoidon toimenpiteet

Jalkisammutus

JALKEEN ) .
ja -raivaus

Jalkihoito-ohjeet

Palontutkinta

Onnettomuus-
selosteen laadinta

Asiakaspalautteen pyytiaminen
ja itsearviointi

Onnettomuudesta oppiminen

Asiakas

Omatoiminen varautuminen

Osallistuminen esim.
alkusammutuskoulutukseen.

Soitto 112

Asiakkaan omatoimiset
ensitoimenpiteet, kuten alku-
sammutus, ensiapu tai vaarassa
olevien varoittaminen

Sosiaali- ja kriisi-
paivystyksen palvelut

. Palautteen antaminen

Onnettomuudesta oppiminen
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Esimerkissa asiakas on kohdattu pelastustoimen palveluilla jo ennen onnettomuutta tur-
vallisuusviestinnan ja -koulutuksen merkeissa. Asiakas on my&s tehnyt omatoimisen
varautumisen toimenpiteita. Naista ennakoivista toimista huolimatta onnettomuus tapah-
tuu ja kdynnistaa varsinaisen kiireellisen avun palvelupolun, johon liittyy pelastustoimen
lisaksi yhteisty6toimijoita, kuten Hatakeskuslaitoksen palvelut.

Palveluprosessin eri vaiheiden kuvaamiseen kaytetaan usein Service Blueprint -mallia
(kuva 11). Sen avulla saadaan nakyvaksi eri toimijoiden toimet palvelun eri vaiheissa. Tama
helpottaa prosessin kehityskohteiden I6ytymista ja auttaa tunnistamaan ne kosketuspis-
teet, joissa voidaan parantaa asiakaskokemusta.

Kuva 11. Service Blueprint -malli palveluprosessin kuvaamiseksi (Kopra 2021)

Palvelu:

e N N )
Kéayttajalle ndkyvat fyysiset
elementit
esim. opasteet, tilat, esineet

N J - J | —
Kayttajan toimet 4 N 4 N 4 N
esim. palveluun kirjautuminen,
ajanvaraus

Vuorovaikutuksen raja

Kayttdjalle nakyvat e N
henkiloston toimet
esim. tervehtiminen

\§ J

Ndkyvyyden raja

Kayttajalle nakymattomat
henkil6ston toimet

esim. poytakirjan laadinta,
onnettomuusselosteen

kirjaaminen [ )

Tukiprosessit
esim. tilojen ja kalustojen
huolto, jarjestelmien ylldpito

Aika
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Arvioi ja kehita palveluiden laatua, vaikuttavuutta ja ajantasaisuutta

Nykyisten palveluiden vaikuttavuutta voidaan kehittda seuraamalla asiakaskokemusta ja
kerddmalla tietoa erilaisten asiakaspalaute- ja asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla. Tar-
keda on myds henkildsto- ja sidosryhmdpalautteen kerdadminen ja hyddyntaminen.

Arvioinnissa tulee hyddyntaa yhdessa maariteltyja mittareita seka esimerkiksi omaval-
vontamallia. Onnettomuuksien ehkaisytyon vaikuttavuuden mittaamista tutkittiin vuo-
den 2021 aikana Satakunnan pelastuslaitoksen Asiakas keskioon -hankkeessa (Puolitaival;-
Kippo ja Koivisto 2022). Hankkeessa kokeiltiin ja kehitettiin erityisesti valvontatydn mitta-
reita seka keinoja arvioida valvontatyon vaikuttavuutta.

Asiakaslahtoisessa toiminnassa palveluita kehitetdan jatkuvasti asiakkaiden ja asiantunti-
joiden yhteistyona. Osallistamisen tapoja ovat erilaiset kyselyt, yhteiskehittamisen tyopa-
jat, asiakasraadit tai kokemusasiantuntijoiden hyddyntaminen. Arvioinnin yhteydessa on
hyva tarkastella, miten pelastustoimessa toteutuu asiakasosallisuus ja milla tavoin osal-
lisuus on kehittynyt. Kuvassa 12 on esimerkki tietokortista, jonka avulla voidaan koota
yhteen segmenttikohtaisesti segmentin tarpeet, segmentille kohdennettavat palvelut, pal-
velukanavat seka asiakasryhmaa koskevat tietolahteet. Lisaksi korttiin voidaan kirjata, mil-
laiset osallisuuden tavat toteutuvat asiakassegmentin kanssa. Tietokorttimallin luomisessa
on hyddynnetty Espoon kaupungin sisdisessa kdytdssa ollutta tydkalua, jota kdytettiin
Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella palveluiden tuotteistamiseen liittyvan kehitystyon
yhteydessa vuonna 2020.
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Kuva 12. Asiakassegmentin tietokortti auttaa kokoamaan segmenttia koskevat tiedot yhteen (Kopra 2021)
Asiakassegmentti nro

Asiakassegmenttikohtainen tietokortti (ml. sidosryhmat)

Asiakassegmentin nimi Mihin hyvinvointialueen viitearkkitehtuurin paasegmenteistd tama asiakassegmentti
linkittyy (henkil, elinkeino, viranomaiset, jarjestot)

Asiakassegmentin kuvaus Mité tietoa asiakassegmentistd on kdytettavissa

Mista asiakkuustieto on saatavilla?

Asiakassegmenttiin liittyvat saddokset ja ohjeet

Mita tietoa tarvitsisimme jatkossa?

Asiakassegmenttiin liittyvat mahdolliset sidosryhmat tai

Mitké palvelukanavat ovat kdytossa taiman segmentin Mitka osallisuuden lajit toteutuvat timén segmentin kanssa?

Ulkoinen asiakassegmentti O

Sisdinen asiakassegmentti  []

Asiakkaiden tarpeiden kartoitusta ja asiakassegmenttien maarittelya tulee tarkastella
saanndllisin valiajoin. Segmentointi ja palveluiden kohdentaminen vaativat jatkuvaa ja
saannollisesti paivittyvaa laaja-alaista tiedon hyodyntamista. Vahintdan palvelutasopaa-
toksen valmistelun yhteydessa tulee varmistaa, vastaavatko palvelut edelleen asiakastar-
peita seka millaisia muutostarpeita kohdistuu palvelutuotantoon tai kdaytdssa oleviin pal-
velukanaviin esimerkiksi toimintaympariston muutosten kautta.

5.2 Asiakasnakokulman huomioiminen
toimintaymparistoanalyysin laadinnassa

Toimintaympadristdanalyyseissa on tarkasteltu monia alueen vaestoon liittyvia seikkoja,
kuten alueen asukkaiden ikdrakennetta ja alueella puhuttavien kielten valikoimaa, seka
tarkasteltu asumistiheytta eri osissa aluetta. Alla kuvataan esimerkkikysymysten kautta
sitd, miten asiakasnakokulman voi tuoda jatkossa entista syvimmin mukaan toimintaym-
péristdanalyysin laadintaan. Valtioneuvoston julkaisuarkisto Valtosta [0ytyy erillisena liit-
teend PESTEL-taulukkotydkalu tdydennettyna asiakaskysymyksilla.

Esimerkissa on hyodynnetty pelastustoimen ja siviilivalmiuden toimintaymparistdana-
lyysissa tehtya PESTEL-taulukkoa ja siind tunnistettuja muutosilmidita (Puustinen ja
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Kekki 2020). Muutosilmididen alla on esimerkinomaisesti kysymyksid, joiden kautta PES-
TEL-ty0ssa otetaan huomioon asiakasnakokulma ja muutosilmididen vaikutukset palve-

lutarpeissa. Asiakasnakokulma saadaan mukaan toimintaan pohtimalla kunkin muutosil-

miodn kohdalla: miten tunnistettu ilmio vaikuttaa asiakkaaseen; millaisia muutoksia aiheu-

tuu asiakkaiden arkeen; millaisia uusia asiakas- tai palvelutarpeita niista aiheutuu tai pois-

tuuko jokin tarve. Lisdksi tulee pohtia, miten ndama muutostarpeet vaikuttavat pelastustoi-

men palveluihin ja tarvitaanko uudenlaista suorituskykya.

Poliittiset

Ekonomiset

Muuttuvat valtasuhteet ja epavakaa glo-
baali turvallisuusymparisto

- terrorismi
- pakolaisuus
- hybridivaikuttaminen

- Esim. palvelutarpeen kasvu turvapaikan-
hakijoiden majoitustilojen valvonnan osalta
seka turvapaikanhakijoiden turvallisuusvies-
tintdan liittyen -> ovatko prosessit kunnos-
sa ja ajan tasalla, jos tarvetta kdyttoonottoon
ilmenee?

- Pystymmekd osaltamme torjumaan hybridi-
vaikuttamisen pitdmalla ylld avointa tietoon
pohjautuvaa, selkedsti ymmarrettavda vies-
tintda?

- Monikulttuurinen vaestd ja vieraskielisten
palvelutarpeen lisédntyminen — miten mah-
dollistetaan palvelut monikielisesti?

- Ulkomaalaisten henkildiden epaluottamus
viranomaisia kohtaan -> luottamuksen ra-
kentamista tarvitaan esimerkiksi viestinndn ja
koulutuksen kautta

Maailman talouden taantuma

- KV:n ja EU-rahoituksen epavarma tulevai-
suus
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Kansalliset uudistushankkeet

- hallinnolliset ja rakenteelliset muutokset

- pelastustoimen valtakunnallinen kehitta-
minen

- Toteutuuko kansallisissa / pelastuslaitoksen
kehittamishankkeissa sisdisten asiakkaiden
osallisuus (ovatko eri toimijat ja henkilosto-
ryhmat kattavasti edustettuina)

- Kuinka pienten paikkakuntien toimintaym-
périston erityispiirteiden huomioiminen voi-
daan varmistaa paatoksenteossa, kun kau-
pungeilla on enemman edustajia paatoksen-
teossa?

Kansalaisten taloudellisen eriarvoisuuden
lisadntyminen

- omatoimisen varautumisen mahdollisuudet

- Millaisia uusia palvelutarpeita voi syntyd
asiakkaille / alueille, joihin taloudellisen eriar-
voisuuden lisaantyminen koskettaa eniten?

- Pystymmekd varmistamaan ja toteuttamaan
eri asiakasryhmien yhdenvertaisuutta palve-
luiden saatavuudessa ja sisalldissa? Entd mi-
ten pelastustoimi voi edistdd yhdenvertaista
turvallisuutta?



Sosiaaliset
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Sosiaalisen ja
yhteiskunnallisen
eriarvoisuuden kasvu

- turvallisuusongelmien
kasautuminen

- onnettomuuksien vahe-
neminen, mutta keskitty-
minen tiettyihin vdesto-
ryhmiin tai alueisiin

- Millaisia muutoksia ta-
pahtuu ndiden muutosil-
mididen osalta esimer-
kiksi vaestosegmentoin-
nin trendeissa?

(arvot ja asenteet, muu-
tokset toimijuudessa,
miten segmentit muut-
tuvat)

- Pystymmeko kohdenta-
maan palveluita riskipe-
rusteisesti sinne, missa
eniten tapahtuu onnetto-
muuksia?

- Pddasemmekd kohta-
maan asiakkaita, joille
onnettomuuksia sattuu,
vai voimme vaikuttaa va-
lillisesti heiddn sidosryh-
miensa kautta?

- Osataanko seurata oi-
keita asioita pelastustoi-
men nakokulmasta, ettd
yhtdkkia ei olla tilantees-
sa, ettd jokin ilmid on
yleistynyt huomaamat-
tamme?

Vaeston monimuotois-
tuminen ja vanhene-
minen

- asumisen riskit
- onnettomuusriskit

- palvelutarpeen muutos
ja kasvu

- Keiden kanssa meidan
tulee tehdd yhteistyota,
jotta voimme vaikuttaa
asumisen riskeihin?

- Mille vdestdryhmille
viestintaa tulisi kohden-
taa?

- Miten varmistamme jat-
kossa hoitolaitosten tur-
vallisuuden seka hoitajien
turvallisuusosaamisen?

- Kuinka varmistetaan ko-
tien turvallisuus kaikille,
etenkin muistisairaille ja
muille erityisryhmille?

- Monikulttuurisuuden li-
saantyminen ja alueelli-
nen kasautuminen: miten
turvallisuustietoa vieddan
ulkomaalaistaustaisille?
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Kaupungistuminen

- rakentamisen ja asumi-
sen tiivistyminen

- korkearakentaminen

- haja-asutusalueiden
tyhjeneminen

- loma-asumisen lisdan-
tyminen haja-alueilla

- Olemmeko pystyneet
vastaamaan paikallisiin
palvelutarpeisiin?

- Onko meilld riittavd ja
paikallisiin tarpeisiin pe-
rustuva palvelutaso niin
haja-asutusalueilla kuin
tiiviissa kasvukeskuk-
sissa?

- Onko meilla riittavasti
resursseja vastaamaan
esimerkiksi sesongeittain
vaihtuviin palvelutarpei-
siin?

- Millaisia muutok-

sia tapahtuu asiakkai-
den avunsaantiajoissa’
Tavoitammeko seka tiiviit
alueet ettd harvempaan
asutut alueet riittdvan
nopeasti ja tarkoituksen-
mukaisin keinoin?

- Onko meilld tarpeek-

si suorituskykyad, jotta
voimme vastata erilaisiin
rakennetun ympariston
aiheuttamiin palvelu-
tarpeisiin (pelastaminen
korkealta, maan alta?)

Tyomarkkinoi-
den muutokset

- uudet osaamisvaati-
mukset

- urakehitysvaatimukset

- sopimuspalokuntatoi-
minnan ja vapaaehtoi-
suuden murros

- Onko alueellamme vir-
ked ja toimintakykyinen
sopimuspalokuntaverkos-
to? Pystymmekd heiddn
kauttaan tuottamaan
ldhipalveluja kattavasti
koko alueelle? Onko sopi-
muspalokuntatoiminnas-
sa edelleen vetovoimaa
(miten palokunnat ikadn-
tyvat)?

- Onko pelastuslaitoksel-
la riittavasti vetovoimaa,
onko virat/toimet tdytet-
tyind, riittdvatko tyon-
tekijat kaikkina vuoden-
aikoina — pystymmekd
tarjoamaan suunnitellut
palvelut kaikille kaikkina
aikoina?

Kansallinen: Urapolkujen
kehittaminen

- Saadaanko osaavaa tyo-
voimaa joka paikkaan?

- Onko koulutuksiin riit-
tdvdsti hakijoita kansalli-
sesti ja sopimuspalokun-
tien osalta alueellisesti/
paikallisesti?



Teknologiset
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Teknologian nopea kehitys

- julkishallinnon digitalisaatio

- analytiikka ja big data

- dlyteknologia ja uudet materiaalit raken-
nuksissa

- dlyliikenne, uudet liikennemuodot
- robotiikka

- sosiaalinen media

- tyoturvallisuus

- Onko meilld kdytossa ajantasaiset ja sujuvat
asiointi- ja palvelukanavat? Onko sahkdinen
asiointi kehittynyt?

- Hyddynnammeko (tulevaa) valtakunnallista
asiakaspalautejarjestelmaa?

- Onko pelastustoimella kdytdssdan yhtendi-
nen valtakunnallinen tietojenkdsittelyn auto-
matisaatio (big data), joka helpottaa erilais-
ten asiakastietojen kasittelyd ja yhdistamis-
ta? (> olemmeko valjastaneet teknologian
avuksi palveluiden kohdentamisessa ja oikein
asiakasryhmien |oytamisessa?)

- Onko alueellamme kéytdssa automaattinen
liikennevalo-ohjaus nopeuttamassa asiakkaan
avunsaantia?

- Osaammeko neuvoa ja ohjata asiakkaita tek-
nologian uusista mahdollisuuksista esim. asu-
misen turvallisuuden edistdjana?

- Onko meilld riittavasti suorituskykyd vastata
toimintaymparistossd tapahtuviin teknologi-
siin muutoksiin, kykenemmekd vastaamaan
sammutus- ja pelastustehtavien vaatimuk-
siin muuttuvan teknologian osalta — pysyykd
kalusto/osaaminen mukana kehityksessd, vrt.
sahkoautot tai itseohjautuvat autot?

- Mikali halytysajoneuvot muuttuvat sahko-
autoiksi -> kuinka varmistamme avunsaan-
nin pitkakestoisissa sahkdnsaannin hairioti-
lanteissa?
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Kriittisen infrastruktuurin toimintavar-
muus

- teknologiariippuvainen yhteiskunta ja pe-
lastustoimi

- kyberhyokkaykset
- tietomurrot
- TUVE ja viestiliikenne

- Onko meilld toimiva yhteistyo kriittisen inf-

rastruktuurin kohteiden kanssa ja olemmeko

yhteistydssd pystyneet vastaamaan muutosil-
midihin? Onko jotain kehitettdvad/muutetta-

vaa palveluissa/yhteistydssa?

- Onko henkilokuntamme, tilamme ja lait-
teemme tietoturvan ja -suojan osalta riitta-
van suorituskykyisia?

- Kuinka hyvin pystymme toimimaan tilan-
teessa, jos tietoverkot tai sahkot hairiintyvat
pidemmaksi aikaa (onko esim. paperikartto-
ja kasilld/osaako henkildsto suunnistaa ilman
navigaattoria)?



Ekologiset
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limastonmuutos

- sadn adri-ilmiot

- luonnonkatastrofit

- ymparistovastuun korostuminen
- luonnonvarojen niukkuus

- Mitkd ovat ilmastonmuutoksen suorat tai sekundddriset vaikutukset asiakkaiden arkeen tai
muuttuuko jonkin alueen palvelutarve oleellisesti? Esimerkiksi tulvariskit rannikon alueilla —
olemmeko viestineet tarpeeksi riskeistd, ovatko asukkaat tehostaneet omatoimista varautu-
mista, onko meilld yhteistyd kunnossa alueen kuntien kanssa, voimmeko vahentdd yhteistyol-
|4 asiakkaille/asukkaille kohdistuvaa riskia? Keitd ovat tarkeimmét sidosryhmét ja yhteistyo-
kumppanit?

- Millainen on alueen vaeston ikdrakenne -> aiheuttavatko pitkat hellejaksot ja suuri ikdanty-
neiden mdadra ensihoidon asiakkuuksien lisdantymista?

- llmastonmuutos voi aiheuttaa myds sosiaalisia ja ekonomisia haasteita osalle vaestod > mi-
kd voi heijastua pelastustoimen palvelutarpeisiin.

Millaisia vaikutuksia kiristyvilla ymparistonormeilla on pelastustoimen jdrjestamiseen, tarvi-
taanko uusia toimintatapoja?
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Laillisuus Kansainvalisen lainsaddantojar-
jestelman muutokset ja merki-
tyksen korostuminen

- EU:n pelastuspalvelumekanismi

51

Kansallisen lainsdadannon muutokset

- pelastuslaki

- tydaikalainsaadanto

- julkisuuslain velvoitteet

- ajokorttilainsdadanndn muutokset

- yleisdtapahtuminen turvallisuusmddraykset

- Luoko lainsdadantd edellytykset valvoa palveluiden laa-
tua ja asiakkaiden saamien palveluiden tasoa?

- Onko eri toimijoilla riittava toimivalta, jotta voimme
vastata asiakastarpeisiin?

- Millaisia vaikutuksia lainsdddé@nndn muutoksilla on asi-
akkaiden velvollisuuksiin ja oikeuksiin? Onko henkilds-
tomme, osaamisemme ja palvelumme ajan tasalla?

- Tarvitaanko lainsaddantoon muutoksia, jotta vaeston
yhdenvertainen turvallisuus voidaan taata?

- Aiheuttaako jokin lainsaadanndn muutos uudenlaisia
riskejd/haasteita

(ajokorttilain uudistus -> nuorten liikenneonnettomuu-
det, haaste saada sopimuspalokuntiin riittavasti kuljetta-
jia), joihin pelastustoimen tulee pystyd vastaamaan, vai
lisadntyykd jokin palvelutarve? Tuleeko uusia velvoitteita
esimerkiksi valvontaan vai uudenlaisten suunnitelmien
tarpeita?

Tukeeko lainsaddanto tydtamme yhdenvertaisten ja kai-
kille sopivien palveluiden tuottamiseksi?

Toteutuuko tasa-arvo avunsaannissa ja ennaltaehkaise-
vissd palveluissa?
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6 Johtopaatokset ja suositukset
pelastustoimelle

6.1 Johtopaatokset

6.1.1 Tyopaketin aineistojen luotettavuuteen liittyvat yleiset
johtopaatokset

Pelastuslaitosten kyselyn ja Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden haastattelu-
jen osalta on hyva muistaa, etta kyseessa on vastaajien itsearviointi. Etenkin pelastuslaitos-
ten vastausten osalta on suorituskykyhankkeessa havaittu ristiriitaisuuksia eri tydpakettien
keradmien aineistojen osalta. Koska kyvykkyyksien arviointiin ei ole vield olemassa ole-
vaa yksiselitteista mittaristoa, voivat eri tydpakettien saamat tulokset poiketa tasta seka eri
vastaajaryhmista johtuen.

Myds esimerkiksi osallistamisen laajuuteen ja yhteiskehittamisen toimintatapoihin liittyen
on syyta ottaa huomioon, etta talla kyselylla saatiin vain yksipuolinen ndkemys asiasta.
Todellisen tilan selvittaminen edellyttaisi eri henkildsto- ja sidosryhmiltd saman asian
kysymista.

6.1.2 Asiakaslahtdista toimintaa tulee yllapitaa ja kehittaa

Asiakaslahtoinen toiminta ja asiakasymmarryksen rakentaminen eivat ole yksittdisia mene-
telmia tai toimintamalleja. Asiakaslahtoisyyden tulee olla pysyva tahtotila ja strateginen
paatos, jonka eteen tulee tehda yhdessa toita. Tehokkain tapa tuottaa erinomaisia asiakas-
kokemuksia onkin selkedn ja vahvan palvelukulttuurin juurruttaminen pelastustoimeen.

Asiakaslahtoinen ajattelu ja toiminta eivat ole enaa vieraita pelastustoimen toimijoille.
Etenkin pelastuslaitoksilla on selkea tahtotila asiakaslahtdisempaan ja riskiperusteisem-
paan palveluiden tuottamiseen.

Asiakastarpeita on pyritty huomiomaan ja tahan liittyen on tehty jo 13 pelastuslaitoksessa
tutkimusta omin voimin tai yhteistydssa muun toimijan kanssa. Asiakaslahtoiseen kehit-
tamiseen ja asiakkuusajattelun eteenpadin viemiseen ei viela ole tarpeeksi kyvykkyyksia.
Pelastuslaitoksien vastauksista kavi ilmi, etta asiakaslahtdinen kehittdminen voidaan kokea
vielda hankalaksi ja tyolaaksi. Erilaisia resursseja ja kyvykkyyksia pitaisi lisata ja kehittaa.
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Pelastuslaitokset toivoivat lisda henkildresursseja ja helpommin saatavilla olevaa yhden-

mukaista tietoa tyon tueksi. Useampi pelastuslaitos vastasi, etta saatavilla olevaa asiakas-
tietoa ja asiakaspalautetta pyritddn huomioimaan toiminnan suunnittelussa. Toistaiseksi

palautetta ei vield tdysin hyddynnetd, vaikka palautteiden merkitys toiminnan kehittami-
sessa on tunnistettu. Toisaalta oli myds pelastuslaitoksia, joilla oli selkedt ja toimivat pro-

sessit asiakaspalautteen kasittelyyn ja hydodyntamiseen.

Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden haastatteluissa vain yhdessa nousi esiin
selked ymmarrys asiakaspalautteen keraamisen merkityksesta palveluiden asiakaslahtoi-
syyden parantamisessa. Kuitenkin esimerkiksi valvontatoiminnan osalta useampi vastaaja
koki, etta valvovan toimijan roolista huolimatta valvonnassa on kaytetty tai tulisi kayttaa
jatkossa asiakaslahtdisempia menetelmia, kuten ennakoivampaa valmentavan valvonnan
otetta.

Asiakkuustyohon liittyviin kyvykkyyksiin liittyen lisatietoa, koulutusta tai tukea kaivattiin
eniten asiakasymmarryksen lisadmiseen, selkokieliseen tai selkedan kielenkayttoon seka
monikulttuurisuuden ja vieraskielisten asiakkaiden huomiointiin. Myds esimerkiksi haa-
voittuvassa asemassa olevien ja ei-turvallisuusorientoituneiden tavoittamiseen ja tukemi-
seen kaivattiin lisaa kyvykkyytta.

Tulevilla hyvinvointialueilla on myds tarkeda, etta asiakkuustyosta ja siina kaytettavista
kasitteista on mahdollisimman yhdenmukainen nakemys eri toimijoiden kesken. Sosiaali-
ja terveysalantoimijoille asiakasldhtdinen ajattelu- ja toimintatapa on jo tutumpaa. Siksi on
tarkeda kehittdaa myos pelastustoimen toimijoiden asiakkuustyohon liittyvaa kyvykkyytta
ja kirkastaa asiakasymmarryksen merkitysta palveluiden kehittamisessa.

6.1.3 Palveluiden kohdentamiseksi ja johtamiseksi tarvitaan
yhtendisempaa asiakkuustietoa ja tiedonhallintaa

Asiakkuuksien hallintaa ja johtamista varten tarvitaan pelastustoimen yhtendista tietopoh-
jaa. Asiakkuus- ja sidosryhmadtietojen ja -tarpeiden tunnistaminen on tarkeda pelastustoi-
men tulevia palveluita suunniteltaessa ja riittavan palvelutason varmistamiseksi.

Asiakastiedoilla tulisi jatkossa olla yhteys jatkuvasti pdivittyvaan tietoperustaan. Pelas-
tuslaitosten kyselyssakin kavi ilmi, etta nykyiset jarjestelmat ja palvelukanavat eivat mah-
dollista reaaliaikaista seurantaa. Asiakas- ja sidosryhmatarpeiden kartoittaminen tulee
olla systemaattista ja tapahtua hyvinvointialueilla tai alueen pelastustoimissa yhdenmu-
kaisesti, jotta saadaan vertailukelpoista tietoa ja erilaiset hyvat kdaytannoét yhteiseen kayt-
toon seka voidaan tehda aidosti yhdessa tyota yhteiskunnallisen lisdarvon tuottamiseksi.
Tama edellyttaa pelastustoimen yhteista maarittelya siitd, mika on kriittinen tai keskeinen
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asiakastieto seka millaisia indikaattoreita asiakkuustyohon liittyen tulee seurata. Myos
onnettomuuskehityksen seurannan ja palontutkinnan tulee tuottaa tietoa asiakastarpei-
siin liittyvista ilmidistd, jotta palvelut seka pelastustoimen sisdisten toimintojen kehittami-
nen saadaan kohdistettua oikein ja vaikuttavasti.

Pelastustoimen yhteiselle asiakaspalautetoiminnalle kaikkien palveluiden ja toimintojen
osalta on selkea tarve. Toiminnan tukena tulee olla yhtendinen jdrjestelma, joka mahdol-
listaa yhdenmukaisen palautteen keraamisen ja hyddyntamisen. Asiakaspalautteen roo-
lia toiminnan kehittdmisessa ei vield kaikilta osin tunnisteta. Asiakas- ja sidosryhmapalaute
on kuitenkin tarkea keino syventaa asiakasymmarrysta ja kehittaa pelastustoimen palve-
luita asiakaslahtoisiksi. Jos ei kerata palautetta, ei pelkalld asiantuntija-arviolla voida 16ytaa
prosesseista asiakkaalle hairiota tai huonoa kokemusta aiheuttavia kontaktipisteitd. Nai-
den tunnistamisten avulla pystytaan kehittamaan prosesseja niin, ettd hankalista asioista
ja vaikeista hallinnollisista paatoksista huolimatta prosessi olisi mahdollisimman sujuva ja
asiakaskokemus ndilta osin mahdollisimman hyva.

6.1.4 Pelastustoimen sisaisissa asiakkuuksissa on kehittamista

Pelastustoimen sisdisissa asiakkuuksissa ja ennen kaikkea eri toimijoiden valisessa viestin-
ndssa ja vuorovaikutuksessa on tunnistettavissa useita kehittamisen kohteita. Asiakasko-
kemus luodaan yhdessa koko tydyhteison ja kaikkien pelastustoimen toimijoiden voimin.
Avainroolissa ovat tydntekijat, jotka palvelevat joko sisdisia tai ulkoisia asiakkaita. Henki-
[6stokokemukseen on kiinnitettdava huomiota, silla vain hyvinvoiva henkil6sto pystyy tuot-
tamaan positiivista asiakaskokemusta.

Pelastustoimen johtamisen ja ohjauksen tulee olla selkeda ja ennakoitavaa. Alan sisdisissa
toiminnoissa on myos tarkedaa muistaa edistaa osallisuuden toteutumista aina erilaisista
suunnitteluista paatoksentekoon asti. Osallisuutta tulee edistda avoimesti, silla ndenndi-
sesti nimettyjen osallistujien valinta ei edista pelastustoimen keskindista luottamusta. Ole-
massa olevia ja toimiviksi todettuja yhteistyon ja yhteiskehittamisen tapoja ja verkostoja
tulee yllapitaa ja edistaa.

Tulevina vuosina on tarkeda maarittaa eri toimijoiden roolit selkeasti ja tehda vastuualueet
kaikille ymmarrettaviksi ja ndkyviksi. Tama auttaa ymmartamaan eri toimijoiden tyotaak-
kaa ja osaltaan edesauttaa varmistamaan riittdvien resurssien maarittamisen kaikkien toi-
mijoiden ja palveluiden kohdalla.
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6.1.5 Asiakkaiden tosiasiallinen yhdenvertaisuus on kyettava
varmistamaan

Yhdenvertaisuuden huomioinnissa ja siihen liittyvissa kyvykkyyksissa on monelta osin
parantamisen varaa. Esimerkiksi paikallinen turvallisuussuunnittelu ei toteudu talla het-
kella kaikkialla samojen periaatteiden mukaisesti, koska laadinta ei ole kenenkdan toimi-
jan lakisaateinen velvoite. Turvallisuussuunnitteluun liittyvat erilaiset tulkinnat ja toiminta-
tavat asettavat eri puolilla Suomea asuvat ihmiset eriarvoiseen asemaan turvallisuuden ja
turvallisuuspalveluiden saannin osalta. Lisaa turvallisuussuunnittelun toteutumisesta voi
lukea esimerkiksi sisaministerion julkaisusta 2019:2. (Sisaministerio 2019:2)

Pelastusalan tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden toimintaohjelman (Sisaministerié 2021:40)
laadinnan yhteydessa havaittiin, ettd pelastustoimella riittda parannettavaa asiakkuustyon
kyvykkyyksissd, jotka edistavat erilaisten asiakasryhmien tosiasiallista yhdenvertaisuutta.
Kyky kohdata ja ottaa huomioon erilaisia ihmisia, kuten toimintakyvyltdan rajoittuneita
henkil6itd, nousi esiin my&s haavoittuvassa asemassa olevien asiakasryhmien sidosryh-
mien edustajien kanssa kaydyissa asiantuntijakeskusteluissa.

Erityisen tarkeda erilaisten ihmisten kohtaamisen kyvykkyydet ovat pelastustoiminnan ja
ensihoidon kiireellisissa halytystehtavissa, joissa asiakkaat ovat usein jarkyttyneita. Pelas-
tustoiminnan ja ensihoidon asiantuntijalle kyseessa voi olla niin sanottu helppo perusteh-
tava, mutta asiakas voi olla ensimmaista kertaa onnettomuus- tai tapaturmatilanteessa.
Tallaisissa tilanteissa korostuvat ihmisen kohtaamisen ja empatian taidot. Jotta kaikki asi-
akkaat pelastetaan ja pystytdan pitdimaan yhta turvassa, tarvitaan pelastustoimeen yhteis-
tyOssa laadittuja toimintaohjeita ja strategisia suuntaviivoja. Positiivisen asiakaskokemuk-
sen varmistamisen tulee olla kaikkien toimijoiden tavoitteena.

Asiakasrajapinnassa tapahtuvien palveluiden esteettomyytta ja saavutettavuutta tulisi
arvioida saanndllisesti erilaisten asiakasryhmien, esimerkiksi kuulovammaisten tai vai-
keasti liikuntarajoitteisten asiakkaiden, osalta. Myos asiakaspalvelupisteiden osalta tulee
varmistaa saavutettavuus ja esteettomyys.

Pelastustoimen tulee paatoksilladn ja toiminnallaan tukea my®os liikuntarajoitteisten ja
vammaisten yhdenvertaisen asumisen toteutumista. Pelastuslakia tulee tulkita naissa
tapauksissa perus- ja ihmisoikeusmyonteisesti, ettd yhdenvertaisuus voi kdytannossa
toteutua. Kohtuullisten mukautusten tekemisen ja hallinnan pitdisi kuulua pelastustoimen
edustajien kyvykkyyksien valikkoon.

Monikulttuurisuus ja erilaisten kulttuurien toimintatavat tulisi my&s ottaa huomioon

paremmin pelastustilanteissa. Tosiasiallisen yhdenvertaisuuden toteutumista parantavat
myos palveluiden saanti omalla kielelld tai mahdollisimman selkokielisesti. Selkosuomesta
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ja englanninkielisesta palvelusta hydtyvat monet erilaiset asiakasryhmat. Myds ruotsinkie-
lisissa ja saamenkielisissa palveluissa on parantamisen varaa. (Sisaministerio 2021:40) (HE
241/2020).

6.1.6 Osallisuuden toteutumista tulee edistaa

Pelastustoimen toimijoilla on jo olemassa kyvykkyytta edistaa osallisuutta, ja kdaytossa on
monipuolisia yhdessa tekemisen tapoja. Kuitenkin asiakkaiden kanssa yhdessa tekeminen
ja kehittaminen on vield vieraampaa. Asukkaita ja alueen yrityksia ei oteta mukaan suun-
nitteluun ja kehittamiseen yleisia kyselyita lukuun ottamatta.

Etenkin suunnittelu- ja paatdsosallisuuden kohdalla tulee kehittaa seka sisdisten etta
ulkoisten asiakkaiden osallisuutta. Pelastustoimella on my6s kehittamista tieto-osallisuu-
dessa, jotta palveluista ja erilaisista vaikuttamisen tavoista on saatavilla riittavasti, moni-
kanavaisesti ja monikielisesti tietoa. My0s erilaisiin toimintaosallisuuden muotoihin tulee
kannustaa ihmisia ja toimintaosallisuutta edistdvia toimintoja, kuten sopimuspalokunta-
toimintaa, tulee tukea jatkossakin.
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6.2 Suositukset keskeisimmista kehityskohteista

Asiakkuuksia tulee johtaa

suunnitelmallisesti ja tietoon
perustuen

Asiakkuuksien johtamiseksi tarvitaan
strateginen tahtotila, joka tulee

kirjata esimerkiksi pelastustoimen
asiakkuuksienhallinnan suunnitelmaksi.
Tdssa on tarkeaa ottaa huomioon ja
hyodyntaa julkisen hallinnon strategiaa.
Tietojarjestelmid tulee kehittaa myds
asiakastietojen hallinnan osalta, jotta
asiakastiedot ovat yhdenmukaisia ja
helposti saatavilla.

Asiakkuuksia tulee johtaa

suunnitelmallisesti ja tietoon
perustuen

On tarkeaa ja tehokasta resurssien
kayttoa hyodyntad yhteistyon voima
vdestotason tiedonkeruussa, kuten
turvallisuusasenteiden ja -osaamisen
seka toimintaympariston muutoksien
seurannassa.

Tulee selvittaa erilaisia yhteistyon
mahdollisuuksia, esimerkiksi

myds valtioneuvoston yhteisen
kansalaispulssi-tiedonkeruun osalta.

Pelastustoimen asiakaspalaute-
toimintaa tulee kehittaa
valtakunnallisen toimintamallin
puitteissa

« Asiakaskokemusta tulee seurata asiakas-
ja sidosryhmapalautetta keraamalla
seka asiakastyytyvaisyytta mittaamalla.

« Pelastustoimessa asiakaspalautetta
tulee kerata ja hyodyntaa
yhdenmukaisesti ja saanndllisesti.

« Itsearviointi tulee tulevaisuudessa olla
yhdistettavissa asiakaspalautteeseen.

Pelastustoimen asiakaspalaute-
toimintaa tulee kehittaa

valtakunnallisen toimintamallin
puitteissa

« Asiakaskokemuksen johtamiseen ja
asiakaslahtoisen toimintakulttuurin
aikaansaamiseen liittyy olennaisesti
myos henkiloston osaamisen ja
kyvykkyyksien kehittaminen.

« Osaamista tulee kehittaa niin
ammatillisessa peruskoulutuksessa kuin
erilaisten taydennyskoulutusmahdolli-
suuksien kautta.

« Peruskoulutukseen liittyen
uramahdollisuuksista tulee viestia
aktiivisemmin ja laajemmalle
kohderyhmélle.

57

Pelastustoimen tulee aktiivisesti
edistaa osallisuutta

« Asiakaslahtoisyytta tulee kehittaa
edistamalla asiakasosallisuutta
osallisuuden eri muodoissa.

« Asiantuntijaraateja hyodyntamalla
saadaan myos heikoimmassa asemassa
olevien asiakasryhmien &ni kuuluviin
joko heidan itsensa kertomana tai
heidan edustajiensa kautta.
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6.3 Jatkotutkimus ja -kehittamistarpeet

6.3.1 Pelastustoimen asiakaspalautetoiminnan ja itsearvioinnin
kehittaminen

Palveluiden asiakaslahtdinen kehittaminen edellyttaa systemaattista asiakas- ja sidos-
ryhmapalautteen keradmista. Pelastuslaitoksissa asiakaspalautteen merkitys toimin-
nan kehittamisessa on jo tunnistettu, mutta yndenmukainen toimintatapa puuttuu.
Jotta kerattya tietoa voidaan kayttaa pelastustoimen ohjaamiseen seka yhdenvertais-
ten palveluiden tuottamisen ja kehittdmisen tukena, tulee se kerédta ja koota yhdenmu-
kaisesti yhteen paikkaan ja tiedon tulee olla kaikkien toimijoiden kdytettdvissa. Liitteena
4 on suorituskykyhankkeessa laadittu ehdotus pelastustoimen asiakaspalautetoiminnan
kehittdmissuunnitelmaksi.

6.3.2 Asiakastarpeita ja asiakaskokemusta tulee selvittaa
systemaattisemmin ja tarkemmin

Asiakasldahtoinen toimintakulttuuri ei ole vield pelastustoimen yleinen toimintatapa.
Pelastustoimelta puuttuu esimerkiksi yhteisesti maaritetyt asiakassegmentit. Tasta syysta
ei pelastusalalla ole vield tarpeeksi kattavasti tutkittua tai selvitettya tietoa erilaisista
asiakastarpeista.

Elinkeinoelaman asiakaskokemuksista, pelastustoimeen kohdistuvista odotuksista ja asi-
akastarpeista ei ole vield kattavasti tietoa. Pelastustoimen palveluiden suunnittelussa ja
ohjauksessa tarvitaan lisaa selvitettya tietoa myds erilaisten haavoittuvassa asemassa

ja syrjinndn vaarassa olevien asiakasryhmien tarpeista. Selvitystydssa on tarkeaa aidosti
kuulla ja osallistaa kyseisten asiakasryhmien edustajia ja sidosryhmia.

6.3.3 Pelastustoimen asiakkuustietojen hallinta

Asiakaslahtoisen toiminnan kehittamisessa tarvittava tieto on hajallaan, eika sita kaikilta
osin ole talld hetkellad saatavilla kdytossa olevista tietojarjestelmista. Selkeana jatkokehitys-
tarpeena on pelastustoimen yhtendisen asiakkuustietojen hallinnan jarjestaminen.

Tietojen hallinnan kehittamiseen ja suunnitteluun tulee osallistaa laaja-alaisesti tiedon eri-
laiset kayttdjat pelastuslaitoksilta, aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen
-vastuualueilta seka sisaministerion pelastusosastolta. Kayttdjien nakemys tarvittavista tie-
doista on tarkea saada kuuluviin, jotta kehitettava ratkaisu parhaalla mahdollisella tavalla
palvelee kaikkia pelastustoimen toimijoita, palveluiden suunnittelua, seurantaa, kehit-
tamista seka erilaisia valvonnan yhteensovittamisen tehtavia. Asiakkuustietojen hallinta
edesauttaa myos sisdministerion pelastusosaston ohjaustyota.
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Liitteet

Liite 1 Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelman sahkoisen asioinnin
tarpeiden kartoitus

Pauliina Kopra ja Tanja Seppala

Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelman kehittamisen historiaa

Onnettomuuksien ehkdisyn tietojarjestelmaa on suunniteltu ja rakennettu vuodesta 2013
lahtien. Silloista valvontasovellusta ryhdyttiin maarittelemaan Pelastusopiston Varan-
to-hankkeessa yhteistydssa Merlot Palotarkastus -kehittamistydryhman kanssa. Hank-
keessa madriteltiin tuolloin alustavia kayttdjatarinoita ja muita vaatimuksia. Varanto-hank-
keen paatyttya vetovastuu valvontasovelluksen hankkimisesta siirtyi pelastuslaitoksille, ja
sitd varten palkattiin projektipaallikkd Lansi-Uudenmaan pelastuslaitokselle. Lisdksi palkat-
tiin konsulttiapua ja muodostettiin tyon tueksi asiantuntijafoorumi pelastuslaitosten val-
vonnan asiantuntijoista. Asiantuntijafoorumin tehtavana oli laatia tarkempia maarittelyja
sovelluksen toiminnallisuuksista seka tarkentaa kayttajatarinoita.

Maakuntauudistuksen valmisteluvaiheessa sisaministerion pelastusosasto otti vetovas-
tuun hankinnasta ja palkkasi projektipaallikon edistamaan asiaa. Maakuntauudistuk-
sen mentya nurin pelastusosasto jatkoi yhteisty6ta Vimanan (nyk. DigiFinland Oy) kanssa
ja pyysi pelastustoimen yhteiseltd ICT-hankkeelta resursseja maarittelytydhon. Nykyi-
sin hankkeeseen kuuluu Onnettomuuksien ehkaisyn tietojdrjestelman lisaksi Sahkoi-
sen asioinnin ja Tiedolla johtamisen -projektit. Hankkeella on hankepaallikko ja projek-
tiorganisaatiot. Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelma -hankkeessa tydskentele-
vien pelastustoimen asiantuntijoiden tukena toimii pelastuslaitosten kumppanuusver-
koston turvallisuuspalveluiden palvelualueen alle perustettu koordinointiryhma. Lisaksi
projektin tukena on turvallisuuspalveluiden alaisista asiantuntijaverkostoista koostettu
asiantuntija-apuryhma.

Talla hetkelld onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelma on hankintavaiheessa. Sisami-
nisterion pelastusosasto omistaa tulevan tietojarjestelman, mutta pelastuslaitokset tulevat
olemaan sen paaasiallisia kayttajia. Lisaksi Pelastusopisto tulee olemaan jarjestelman kou-
lutusympariston kayttaja.

Tavoitteena tulevien palveluiden helppokayttoisyys ja toimenpiteiden kohdentaminen
rajatuille kayttajaryhmille
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Tietojarjestelmaa pyritadn kehittamaan siten, ettd se on helppokayttdinen niin pelastus-
laitosten sisdisille kayttdjille kuin ulkoisille asiakkaillekin. Tavoitteena on, etta tuleva jarjes-
telma helpottaa ja tehostaa erityisesti valvontaprosessiin liittyviad toimenpiteitd. Myos asi-
akkaita osallistetaan kehittamiseen. Toiveena on, ettd yhdessa heidan kanssaan proses-
sia saadaan hiottua niin, etta jarjestelman erilaiset toiminnot ja toiminnallisuudet palvele-
vat parhaiten molempia kdyttdjadosapuolia. Prosessin eri vaiheet tulee saada kaikille ndky-
viksi, mika helpottaisi muun muassa prosessien lapimenoajan seurantaa. Eri toiminnoista
jaisi tietojarjestelmdan myos jalki, jolloin voidaan todentaa esimerkiksi korjausmaaraysten
tekeminen ja jalkivalvonnan suorittaminen. Ndin pelastustoimi saa tiedosta ja toiminnas-
taan luotettavampaa eika tietoja jaa vain yksittdisten henkildiden sahkoposteihin. Lisaksi
tieto on tallessa ja saatavilla myds mahdollisten henkildovaihdosten jdalkeen.

Toiveena saada asiakasnakokulma kuuluviin

Hankkeen tdssa vaiheessa haluttiin saada kuuluviin asiakkaiden dani. Kartoitusta ryhdyt-
tiin rakentamaan suorituskykyhankkeen seka Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelma
-projektin kanssa yhteistydssa. Samalla kyselylla paadyttiin kartoittamaan seka valvon-
nan asiakaskokemusta etta valvontakohteiden edustajien tarpeita pelastustoimen onnet-
tomuuksien ehkaisyn tietojarjestelmalle. Vastaajilta pyydettiin ndkemyksia muun muassa
siitd, keiden pitdisi pystya hoitamaan rakennuksen tai valvontakohteen asioita sahkoisessa
asiointipalvelussa. Lisaksi kysyttiin, kuinka tarkedna vastaajat pitivat erilaisia sahkoisen
asioinnin ominaisuuksia. Avoimilla kysymyksilla pyrittiin saamaan esiin vastaajien tarkem-
pia toiveita sahkoisen asioinnin ominaisuuksista ja tietoa siitd, minka pelastusviranomai-
sen palvelun muuttaminen sahkdiseksi eniten hyodyttaisi vastaajien tyota. Lisaksi kysyt-
tiin, minka toisen viranomaisen sahkoinen asiointipalvelu oli vastaajien mielesta erityi-
sen onnistunut. Tarkemmat tiedot kyselysta ja kyselyn tulokset 16ytyvat Onnettomuuksien
ehkaisytyon suorituskykyvaatimukset -raportista (Erholtz ja Mannila 2022).

Asiakaskyselyn kohderyhma

Kysely kohdistettiin henkilGille, joilla oli jo kokemusta asioinnista pelastuslaitoksen kanssa.
Sahkoisen asioinnin toiveita haluttiin kartoittaa etenkin isannoéitsijoilta, joilla on mer-
kittava rooli valvonnan asiakkaina. Kyselyn jakelusta sovittiin Isdnnditsijaliiton kanssa ja
kysely jaettiin heidan jasenistolleen. Lisdksi kysely jaettiin muun muassa Suomen Palopaal-
lystoliiton yritysturvallisuusjaoston kautta. Myos pelastuslaitoksilla oli mahdollisuus jakaa
kyselya suoraan valvonnan asiakkailleen tai sosiaalisen median kanavissaan. Kyselyn vas-
taajamaara oli 114.

60



SISAMINISTERION JULKAISUJA 2022:8

Hyodyt

Kyselylla saatiin hyvin esiin perustarpeet ja toiveet. Avoimilla kysymyksilld saatiin esiin niita
kehityskohteita ja ideoita, jotka osittain vahvistivat asiantuntijoiden alkuperdisia oletuksia
siitd, millaista asioinnin pitaisi olla. Lisaksi tuli myds uusia nakokulmia esimerkiksi siihen,
keiden kaikkien pitdisi padsta asioimaan kohteen puolesta. Toisaalta vastaajat olivat myos
yllattavan tyytyvaisia olemassa oleviin séhkopostikdytantoihin. Tulos yllatti, silla nykyi-

nen menettely ei edistd hyvan hallinnon periaatteiden mukaisia kdytantoja: ei esimerkiksi
nahda, miten asian kasittely etenee ja on vaara, etta asiat jadvat yhden ihmisen postilaatik-
koon. Sahkoéinen asiointi korjaisi timan ongelman ja parantaisi asioinnin jatkuvuudenhal-
lintaa. Vastaajien mielestd Verohallinnon ja Lupapisteen sahkdisen asioinnin palvelut ovat
vertaiskehittamisen kannalta suositeltavia. Tahdn suuntaan lahdetaan kehittamaan myos
Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelmaa.

Mita jai puuttumaan

Avoimiin kysymyksiin vastasi vain pieni osa koko kyselyyn vastaajista, joten perusteltuja
kehittdmisehdotuksia saatiin toivottua vahemman. Lisaksi kaikkien odotusten ja toiveiden
taustatekijoihin ei paasty viela pelkan kyselyn avulla kiinni. Taman vuoksi sahkoisen asioin-
nin tarpeiden kartoittamista tdydennetaan jatkossa myos asiantuntijakayttdjien eli pelas-
tuslaitosten, pelastuslaitoksen palotarkastajien sekd valvontakohteiden edustajien haas-
tatteluilla. Ndin saadaan lisaa taustatietoa kyselyssa esiin nousseille toiveille.
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Liite 2 Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen

-vastuualueiden kartoituksen kysymykset

Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden kartoitus

Toimintaymparisto ja kokemukset asiakaslahtoisyydesta

1.

Kuvailkaa omaa toimintaymparistdanne ja keskeisia tyotehtavianne?

— Millainen on tehtdvien/vastuiden jako aluehallintovirastojen vastuualuei-
den valilld keskitettyjen tehtdvien osalta? Mita teille keskitetty?

Miten aluehallintoviraston asiakaslahtdisen toiminnan kehittamisen hanke
(ATOMI) on vaikuttanut toimintakulttuuriin?

— Olitteko mukana?
— Miten hanke ndkyy arjessa?
— Mitka olivat hankkeen parhaat opit?

Jos julkisen palvelun tuottajan palvelulupaus on yhteiskunnallinen tavoite,
mika se olisi teiddan toimintanne nakokulmasta?

Asiakkuudet arjen toiminnassa

4,

Miten on tunnistettu/maaritetty erilaiset vastuualueenne asiakkuudet ja
sidosryhmat?

—  Keita tunnistettu?

— Millaiset tarpeet liittyvat tunnistettuihin asiakkuuksiin? (puolin ja toisin)
Miten toiminta-alueellanne alue- ja paikallishallinnon turvallisuussuunnittelu
toteutuu, millainen rooli teilld on asiassa?

Mitkd ovat mielestanne pelastustoimen kannalta keskeisimmat sidosryhmat/
toimijat, kun rakennetaan turvallista ja kriisin kestavaa Suomea kaikille vaes-
toryhmille? (nimea ryhma ja perustele ryhmittain)

Asiakkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen

7.

Mitka ovat Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueen tarkeimmat asiak-
kuuksiin liittyvat tietolahteet tietojohtamisen nakékannalta?

—  Mika tieto auttaisi tydssanne? Minka takia, mihin tietoa kaytettdisiin?

— Miten saatte tietoa asiakkaista ja sidosryhmista? Miten tieto olisi tasalaa-
tuisempaa? Mika olisi paras ratkaisu?

— Miten tapahtuu asiakas/sidosryhmapalautteen kerdgaminen?
Millaiset tietotarpeet liittyvat pelastuslaitosten kanssa tehtavaan
yhteistyohon

— Vaihtelevatko tietotarpeet alueittain?
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Mita tietoja tarvitsette pelastuslaitokselta?
Mita tietoja tarvitsette muilta sidosryhmilta, ja mitd nama ryhmat ovat?

Miten tiedonkulku/kerdys toimii, miten sita voisi parantaa / kehittaa

Pelastustoimen sisdiset asiakkuudet seka yhteistyo

9. Miten kuvailisit aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vas-

tuualueen roolia pelastustoimen toimijakentassa?
10. Miten kuvailisit aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vas-

tuualueiden valista yhteistyota?

Onko mielestasi Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden toiminta

mielestanne yhdenmukaista? Onko yhteistoiminta tarkoituksenmukaista.

11. Mita tarpeita/toiveita kohdistuu sisaministerion pelastusosastoa kohtaan

Miten ohjaus toteutunut - plussat - miinukset
Miten yhteisty6 on toteutunut — plussat — miinukset

Minka asian muuttaisit, jos pitdisi/saisit muuttaa yhden asian
yhteisty6ssa/ohjauksessa?

Millaista yhteistyo tulisi olla vuonna 2030 ja mita tama vaatii?

12. Mita muuta haluaisit sanoa?
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Liite 3 Pelastuslaitosten asiakkuuskyselyn kysymykset

Pelastuslaitosten asiakkuuskysely

Tama kysely on osa Pelastustoimen ja siviilivalmiuden suunnitteluperusteet ja suori-
tuskyky -hanketta. Kyselylla kartoitetaan pelastuslaitosten asiakaslahtdisen toiminnan
seka asiakas- ja sidosryhmatarpeiden kartoittamiseen liittyvia kaytantoja ja kyvykkyyk-
sid. Kyselyn tuloksia hyddynnetaan ensisijaisesti suorituskykyhankkeessa seka tarpeen
mukaan kdynnissa olevissa alueellisissa kehittdamishankkeissa. Hankkeen jalkeen tulokset
jaavat myos sisaministerion pelastusosaston kayttoon.

Kyselyssa kartoitetaan aluksi osallisuuden ja yhteiskehittamisen kdytantoja, minka jalkeen
pureudutaan asiakastarpeisiin, asiakassegmentointiin ja paikallisiin palvelutarpeisiin. Kyse-
lyssa kartoitetaan lisaksi asiakkuudenhallinnan arkipdivan kaytantoja seka asiakkuuksiin
liittyvia tietotarpeita. Lopussa kartoitetaan pelastustoimen sisaisia asiakkuuksia ja niihin
liittyvia kehittamiskohteita. Viimeiseksi tulisi maaritella pelastuslaitoksenne palvelulupaus.

Toivomme vain yhta koottua vastausta kultakin pelastuslaitokselta. Vastaukset voi tallen-
taa jokaisen sivun jdlkeen ja palata myohemmin tayttamaan kyselyn loppuun.

Vastauksenne ovat arvokkaita ja auttavat kehittamaan pelastustoimen asiakkuus-
tyota. Vastauksia toivotaan 30.9.2021 mennessa.

Lisatietoja ja tarkennuksia kyselyyn antaa erityisasiantuntija Pauliina Kopra, 0295 488 441,
pauliina.kopra@intermin.fi

1. Vastaaja
(alasvetolaatikossa pelastuslaitosten nimet)

Osallisuus palveluiden suunnittelussa ja paatoksenteossa
Osallisuus ja yhteiskehittaminen tarkoittavat yksinkertaisimmillaan ohjattua, ihmisten
valista, tavoitteellista yhdessa suunnittelua ja tekemista. Kehittamisen kohteena voi olla
erilaisia asioita, kuten strategia, tuote, palveluy, tilaratkaisu tai toimintatavat.
Osallisuuden lajit voidaan jakaa esimerkiksi:
— tieto-osallisuuteen, kaikilla on yhdenvertainen mahdollisuus saada tietoa
pelastuslaitoksen palveluista;
— toimintaosallisuuteen, mahdollisuus osallistua toimintaan;
— suunnitteluosallisuuteen, mahdollisuus osallistua itsedan koskevien palvelui-
den/toimintojen suunnitteluun; ja
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— paatososallisuuteen, mahdollisuus osallistua itsedan koskevaan pelas-
tuslaitoksen palveluun tai toimintaan liittyvaan paatoksentekoon tai sen
valmisteluun.

2. Miten seuraavia tahoja on osallistettu esimerkiksi palvelutasopaatdksen valmistelussa

(Vastausvaihtoehdot: Kysely, Tydpaja, Virallinen kuuleminen/ Lausuntopyynté, Seminaari,
Keskustelutilaisuudet, Ei ole osallistettu)

e Pelastuslaitoksen henkil6sto
e Alueen sopimuspalokunnat
e  Alueen asukkaat

® Alueen yritykset ja yhteisot
e Alueen kunnat

®  Yhteisty6toimijat

®  Alueen pelastustoimi

® (johtokunta tms. paattava

e poliittinen elin)

®  Aluehallintoviraston

e pelastustoimija varautuminen
e -vastuualue

®  Muu, mika?

3. Millaisia osallisuuden tai yhteiskehittamisen toimintatapoja teilld on kdytossa:

e Kehittamisen yhteydessa tehdaan kyselyita henkildstolle.

e Kehittdmisen yhteydessa tehdaan kyselyita asiakkaille.

e Kehittamisen yhteydessa tehdaan kyselyita sidosryhmille.

® Pelastuslaitoksen henkil6sté on mukana kehittamassa palveluita ja omaa tyo-
taan esimerkiksi erilaisissa tyopajoissa.

e  Pelastuslaitoksen henkildstéa kuullaan ja he paasevat valmistelemaan heita
koskevien paatoksia.

e Asiakkaat ja sidosryhmat paasevat kehittamaan toimintaa suunnittelusta aina
toteuttamiseen asti.

e Sopimuspalokunnat ovat mukana kehittdmassa heita koskevia palveluita ja
toimintoja.

e Sopimuspalokuntia kuullaan ja osallistetaan heidan toimintaan liittyvaan
paadtoksentekoon.

e Alueen pelastustoimen (johtokunta tmv.) tyoskentelytavat ovat monipuolisia
ja sisaltavat mahdollisuuden vaikuttaa paatettaviin asioihin.

®  Muu, mika?

65



SISAMINISTERION JULKAISUJA 2022:8

Asiakastarpeet ja asiakassegmentit
4. Oletteko tehneet tai teettdneet asiakastarpeiden selvittamiseen liittyvaa tutkimusta?

e Emme ole itse tehneet tutkimusta.
e Olemme itse tehneet tutkimuksen tai selvityksen.
® Asiakastutkimus on suunnitteilla taman tai ensi vuoden aikana
e  Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa.
Missa?
5. Miten olette selvittdneet asiakastarpeita riittdvaa palvelutasoa maariteltdessa?

6. Mitka ovat keskeisimmat asiakastarpeet, jotka olette huomioineet toimintanne suunnit-
telussa tai palvelutuotannossa?

7. Mikali asiakastarpeita ei ole tahan mennessa huomioitu toiminnan suunnittelussa ja
toteutuksessa, mista tdma on johtunut?

e  On yritetty, mutta organisaatiossa ei ole riittavaa osaamista

e Eiole tullut mieleen

e On testattu, mutta ei ole saatu riittavia tuloksia

® Organisaatiossa ei ole riittavasti resursseja tahan

e Jokin muu, mika?
8. Oletteko maaritelleet asiakassegmentteja (asiakasryhmia) toimintanne tai palveluiden
kohdentamiseksi?
(Kylld, Ei, En osaa sanoa)

9. Mikali olette maaritelleet asiakassegmentteja, mitka ovat keskeiset tunnistetut segmen-
tit ja mitd tietoldhteitd kdytitte segmentoinnin perusteena?

Paikalliset erityispiirteet ja tarpeet
10. Mika on mielestdanne pelastuslaitostanne koskeva paikallinen erityispiirre tai palvelu-
tarve, joka eroaa muista tai osasta muista pelastuslaitoksista?

11. Mitka ovat alueenne kunnilta esiin nousseet asiakastarpeet?

Esimerkiksi kuntien kuulemisessa tai muussa arjen yhteistydssa ilmenneet erityiset palve-
lutarpeet tai toiveet.

12. Minka asiakas- tai sidosryhmien kanssa teilld on sdaannoéllista yhteistyota paikallisen
turvallisuuden edistamiseksi?

® Maahanmuuttajataustaiset tai heidan sidosryhmansa

e Vammaiset henkil6t tai heidan sidosryhménsa

e |kdantyneet (kuten muistisairaat) tai heidan sidosryhmansa

®  Muut haavoittuvassa asemassa olevat asiakasryhmat, mitka?

® Huoltovarmuuskriittiset kohteet

® Suuronnettomuusvaaralliset kohteet (ulkoisen pelastussuunnitelman vaativat
kohteet)

e Alueen elinkeinoeldaman edustaja (anna esimerkki)
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® Vapaaehtoiset toimijat (Vapepa tms.)
®  Muu paikalliseen tarpeeseen perustettu yhteistydverkosto, mika?

13. Millaisia erityisia paikallisia toimintatapoja teilla on kayttssa edella mainittujen tahojen
kanssa?

Asiakaslahtdisyys arjen toiminnassa

14. Mitka ovat mielestanne parhaat kdytannon toimet, joilla olette vieneet asiakaslahtoi-
sen toiminnan osaksi arjen tyota? Kuvailkaa niité konkreettisia muutoksia, joita asiakasajat-
telu on saanut aikaan tai voisi saada aikaan toiminnassa?

15. Mitka ovat mielestanne keskeisimmat tulevan hyvinvointialueen sisdiset yhteisty6toi-
mijat, kun rakennetaan kriisinkestavaa hyvinvointialuetta?

16. Mita uutta tai millaisia muutoksia hyvinvointialueisiin siirtyminen tuo pelastuslaitok-
senne asiakkuustyohon?

Palvelukanavat

Palvelukanavat tarkoittavat niité tapoja ja tilanteita, joissa organisaatio kohtaa asiak-
kaansa. Palvelukanava vastaa kysymykseen, miten palvelu toimitetaan asiakkaalle.

17. Millaisia erilaisia palvelukanavia pelastuslaitoksellanne on kdytdssa
(Vastausvaihtoehdot: Ei kdytossd, Kdytdssd, En osaa sanoa)

® Asiakkaan neuvonta kasvotusten paloasemalla tai asiakkaan luona

®  Suuret yhteisty6- ja -toimintakokoukset

e Ennakkokatselmukset,

e Varautumisen tuki

® Valvontakdynnit (esim. yleiset ja erityiset palotarkastukset)

e Etakohtaamiset, kuten videoneuvottelut

e Koulutukset paloasemalla

e Koulutukset asiakkaan luona

® Yleisotilaisuudet

® Ohjaus ja neuvonta puhelinpalveluna (asiakaspalvelu ja asiantuntijapalvelut)

® Ohjaus ja neuvonta yleisen/yhteisen sahkdpostin kautta

e Ohjaus ja neuvonta yksittaisten asiantuntijoiden toimesta sahkopostitse tai
puhelimitse

® Asiakkaan ohjaaminen paloturvallisuuden itsearviointiin sahkopostitse tai
postitse ja verkkosivujen valityksella

® Asiakkaan neuvonta erilaisten esitteiden tai oppaiden avulla

® Ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen verkkosivuilla

e Tiedotteet

®  Muu ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen, mika?

e Palautelinkki verkkosivuilla tai sahkdpostin allekirjoituksessa

e Palautemahdollisuus sosiaalisessa mediassa

®  Muu palautekanava, mika?
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® Lausunnot, paatokset, luvat sahkoisen kanavan kautta esim. lupapiste
e Lausunnot, paatokset, luvat sahkopostitse tai kirjepostitse

e Lausunnot, paatokset, luvat muuta kanavaa kdyttaen, mika?

®  Muut palvelukanavat, mitka?

18. Seurataanko eri kanavien asiointimaaraa saanndllisesti? (Kylld, Ei, En osaa sanoa)
19. Oletteko tunnistaneet muutostarpeita palvelukanaviin liittyen?

20. Millaisia voisivat olla tulevaisuuden palvelukanavat?

Asiakkuustyohan liittyvien kyvykkyyksien arviointi

21. Miten arvioisit organisaationne kyvykkyytta seuraavissa asioissa asiakkuustyon osalta
(Vastausvaihtoehdot; En osaa sanoa, Ei kyvykkyyttd, Hieman kyvykkyyttd (esim. yksittdisici
henkiloitd), Kyvykkyys on hyvdilld tasolla)

e Ruotsinkielinen palvelu

e Saamenkielinen palvelu

e Englanninkielinen palvelu

e Selkokieli

®  Yhdenvertaisuus

® Tasa-arvo

®  Valmiudet tehda kohtuullisia mukautuksia yksittdisten asiakastarpeiden
perusteella

e Positiivisen erityiskohtelun hallinta

® Asiakasrajapinnassa tyoskenteleville on kdytossa riittavasti tietoja, taitoa seka
padtosvaltaa tehda itsendisesti asiakaslahtdisia ratkaisuja

® Esteettomyys

e Saavutettavuus

e Asiakkaan paatoksenteon ohjaaminen haluttuun suuntaan helpottamalla toi-
vottua valintaa (tuuppaus)

22. Millaisissa asiakkuustydn kyvykkyyksissa organisaationne tai henkildstonne tarvitsisi
lisdtietoa, koulutusta tai tukea?

Asiakkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen

23. Kuinka saannollista on asiakaspalautteen keradminen tai asiakas-, kdyttdja- tai sidos-
ryhmatyytyvdisyyden maarittaminen?

(Vastausvaihtoehdot: Ei kerdtd lainkaan, Satunnaista/esimerkiksi teemoittain tapahtuvaa,
Sddnnollistd jokaiseen suoritteeseen liittyvdd, En osaa sanoa)

® Pelastustoiminta

e Ensihoito

e Valvontatoiminta

® Asiakaspalvelu (vaihde, tilannekeskus tms.)
e Paivystava palotarkastaja
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Turvallisuuskoulutukset
Tapahtumat
Muu, mika?

ja asiakkaiden toiveista seka palvelukokemuksesta?

25. Millaisia tietoja tai indikaattoreita seuraatte arjessa asiakkaisiin liittyen?

26. Miten saatavilla oleva asiakastieto tai asiakaspalautteet vaikuttavat tyon suunnitteluun

ja palveluiden kohdentamiseen?

27. Mita tietoa tarvitsisitte asiakkaista ja sidosryhmista pelastuslaitoksen palveluiden koh-

dentamiseksi? Millaista tietoa ja tietoldhteitd on jo kdytettdivissd?

28. Mita seuraavista tiedoista kdytatte kohdentaessanne palveluita asiakkaiden tarpeiden

tai riskien mukaan?

(Vastausvaihtoehdot: Ei kdytetd lainkaan, Kdytetddn joskus (esim. teemaluonteisesti), Kdyte-

tddn usein, En osaa sanoa)

Tapahtuneet onnettomuudet

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tapaturmatilastot / tapaturmakatsaukset
Valvontatiedot (esimerkiksi vakavien puutteiden maara tai muu indikaattori)
Tarkastuslaitosten tarkastuspoytakirjat

Onnettomuustutkintakeskuksen raportit

Paloriski-ilmoitukset

Turvallisuushavainnot

Toimintavalmiusaikojen toteutuminen

Muu tieto, joka vaikuttaa esimerkiksi riskiperusteiseen kohdentamiseen,
mika?

Pelastustoimen sisdiset asiakkuudet ja yhteistyo
29. Sisaministerion pelastusosasto

Miten ohjaus, yhteistyd ja vuorovaikutus pelastusosaston kanssa toimii?
Onko yhteisty0ssa tai ohjauksessa erityisia kehityskohteita?

30. Aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vastuualue

Miten pelastustoimen valvonta on toteutunut?

Koetteko, ettd valvonta on ollut johdonmukaista ja yhdenvertaista eri pelas-
tuslaitosten seka eri aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen
-vastuualueiden valilla?

Onko yhteistydssa tai valvonnassa erityisia kehityskohteita?

31. Pelastuslaitosten kumppanuusverkosto

Miten kuvailisitte kumppanuusverkoston roolia pelastustoimen toimijaken-
tassa talla hetkella?
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e Entd millaista kumppanuusverkoston tai hyvinvointialueiden vilisen yhteis-
tyon tulisi olla tulevaisuudessa?
®  Onko pelastuslaitosten valisessa yhteistyossa erityisia kehityskohteita?

Palvelulupaus

32. Jos julkisen palvelun tuottajan palvelulupaus on usein jokin yhteiskunnallinen tavoite,
mika voisi olla teidan pelastuslaitoksenne palvelulupaus?

Miten yhdelld tai kahdella lauseella sanoittaisitte pelastuslaitoksenne yhteiskunnallisen

lisdarvon?
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Liite 4 Roadmap pelastustoimen asiakaspalautetoiminnan kehittamiseksi

Pelastustoimen asiakaspalautetoiminnan kehittaminen

Pauliina Kopra ja Joel Kauppinen

Taustaa

Tarve yhtendiselle palautejarjestelmalle on todettu monessa eri tilanteessa sekda muun
muassa Pelastustoimen uudistushankkeessa 2016-2019. Uudistushankkeessa tunnistettu
tarve koski ennen kaikkea yhdenmukaista tapaa kerata ja hyodyntaa asiakaspalautetta
onnettomuuksien ehkaisyn palveluiden osalta.

Jotta pelastustoimessa voidaan kehittad asiakaslahtoisia palveluita ja parantaa palveluiden
asiakaskokemusta seka seurata ja verrata palveluiden laatua valtakunnallisesti, tulee asia-
kaspalautetta kerata yhdenmukaisesti ja sdanndllisesti. Palveluita tuotetaan asiakkaita var-
ten seka yhteiskunnan turvallisuuden yllapitamiseksi ja kehittamiseksi, ei pelastustoimea,
pelastuslaitosta, saati valvovaa tahoa varten. Kun pelastustoimi tuottaa oikea-aikaisia ja
oikein kohdennettuja vaikuttavia palveluita, asiakaskokemus ja yhteiskunnan turvallisuus
kehittyvat.

Asiakaspalautteen lisdksi pelastustoimi tarvitsee toimintansa kehittamista ja reflektointia
varten my0s itsearviointia. Itsearviointia ja asiakaspalautetta tulisi verrata. Seka itsearvi-
ointia ettd asiakaspalautetta voidaan hyodyntaa pelastustoimen omavalvonnassa.

Nykytila

Asiakaspalautteen keraamisen nykytilaa ja kaytantdja on selvitetty muun muassa pelas-
tuslaitosten kumppanuusverkoston omavalvontamallin kdyttoonottoa koskevalla kyselylla
vuonna 2020, Onnettomuuksien ehkaisyn toimintaohjelmaan liittyneelld kiertueella seka
suorituskykyhankkeen kyselyilld ja haastatteluilla.

Pelastustoimen toimijoiden asiakaspalautteen kerdamisen kaytannot vaihtelevat runsaasti.
Ensihoitoon liittyvaa palautetta kerdtdan systemaattisimmin ja saannollisimmin. Pieni osa
pelastuslaitoksista kerda saannollista palautetta myos valvontatoiminnasta seka turvalli-
suuskoulutuksista. Pelastustoiminnan tehtavista ei juurikaan kerata palautetta. Palautteen
keruu on usein passiivista, verkkosivujen tai sahkopostin allekirjoituksessa olevien linkkien
kautta tapahtuvaa.

Aluehallintovirastojen Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueet kerdavat palau-
tetta ainoastaan maanpuolustuskursseista seka valmiusharjoituksista. Pelastusosasto on
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aloittamassa sidosryhmadpalautteen keradmista. Ensimmadisen kerran pelastusosaston
sidosryhmakysely ja siihen liittyvat haastattelut tehdaan loppuvuodesta 2021.

Tavoitteet

Tavoite 1: Asiakaspalautetoiminnan kehittaminen ja asiakaslahtoisten palveluiden
kehittaminen

Tavoitteena on pelastustoimen yhdenmukaisen asiakaspalautetoiminnan ja -jarjestel-

man kehittdminen. Asiakaspalautetta kerdtdan yhtenaisen toimintatavan mukaan jatku-
vasti seka alueellisesti etta valtakunnallisesti. Asiakaspalautteista saatavaa tietoa hyédyn-
netaan palveluiden kehittamisessa seka asiakasymmarryksen lisadmisessa. Tiedon hyddyn-
tamista tulee kehittaa ja lisata pelastustoimen palveluiden suunnittelussa, ohjauksessa ja
johtamisessa.

Asiakaspalautetietoa voidaan hyddyntdaa myods palveluiden laadun ja asiakastyytyvaisyy-

den seuraamisessa. Asiakaspalautetiedon tulee olla yhdistettavissa muihin tietolahteisiin.
Tavoitteena on, ettd asiakaspalautetietoa voidaan yhdistda esimerkiksi itsearviointitietoi-
hin sekd hyddyntaa pelastustoimen omavalvonnassa.

Saannollisesti kerattava asiakaspalaute mahdollistaa erilaisten trendien seuraamisen ja
ilmididen varhaisen havaitsemisen. Saannollisyys ja yhdenmukaisuus parantavat myos val-
takunnallista tietoon perustuvaa ohjausta seka auttavat tuomaan nakyviin alueelliset erot,
jolloin ne voidaan ottaa paremmin huomioon ohjauksessa.

Tavoite 2: Pelastustoimen ja henkiloston sisaisen palautetoiminnan ja analytiikan
kehittaminen

Tavoitteena on, etta asiakaspalautetoiminta sisaltaa tulevaisuudessa myos pelastuslaitok-
sen henkil6ston itsearvioinnin eli tehtaviin ja suoritteisiin liittyvan palautteen. Tehtavapa-
laute auttaa kehittamaan ajantasaisempaa poikkeamien raportointia seka helpottaa yksit

taisten oivallusten tallentamista ja hyddyntamista. Kehittamiseen tulee sisallyttad myos
valvontatoiminnan ja palontutkinnan tulosten, ilmiiden ja parannustoimenpiteiden val-
takunnallinen ja systemaattinen raportointi. Jarjestelman tulee mahdollistaa ja varmistaa
valtakunnallinen tiedonvaihto, tiedon tallentaminen seka pelastustoimen eri toimijoiden
mahdollisuus tiedon hyddyntamiseen palveluiden ja toimintatapojen kehittamiseksi.

Analytiikan kehittdminen mahdollistaisi tulevaisuudessa myos henkilokohtaisen osaa-
misen, kuormituksen, altistumisen ja kyvykkyyden seuraamisen. Lisaksi voidaan kehit-
taa palautepoikkeamien, lahelta piti -tilanteiden ja muiden vastaavien ilmididen
tunnistamista.
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Tama kaikki edesauttaa my0s valtakunnallista seurantaa ja kehitysta. Tietoa voidaan hyo-
dyntaa esimerkiksi koulutustarpeiden maarittamisessa tai tyoterveytta uhkaavien tekijoi-
den trendimuutosten seurannassa. Yhdenmukainen itsearviointi ja tehtdvapalaute autta-
vat oppimaan tehtdvistd valtakunnallisesti organisaatiorajoista riijppumatta ja parantavat
pelastustoimen tyoturvallisuutta.

Roadmap —ehdotus

Kuva 13. Matka kohti pelastustoimen yhtendistd ja toimivaa asiakaspalautejarjestelmda (Kauppinen ja
Kopra 2021)

- Pdatos asiakaspalautetoiminnan  + Asiakaspalautteen hyddyntami- - Poikkeama-analytiikan kehit- - Asiakaspalautetoiminta ja pe-

kehittdmisestd ja rahoituksen nen vakituiseksi osaksi pelastus-  taminen lastustoimen sisdinen itsearvi-
hankinta toimen toiminnan kehittamistd ~ « Seurannan automatisointi ointi ovat luonnollinen osa pe-
« Vastuuhenkilon valinta seka tar-  « Alueellisen ja kansallinen tie- lastustoimea ja pelastustoimen
vittavan tiimin muodostaminen  donhallinnan ja analysoinnin palveluiden kehittdmista
« Asiakaspalautteen jdrjestelmdl-  kehittdminen
lisen keradmisen aloittaminen ~ « Jarjestelman integroiminen
« Yhteisten tarpeiden selvitta- tj-jarjestelmaan (tmv.)
minen - Pelastustoimen sisdisen palaut-
« Asiakaspalautteen hyddyntd- teen kerd@minen ja hyddyn-
minen osaksi opintokokonai- tdminen
suuksia

- Tietoa ja tdydennyskoulutusta
nykyiselle henkildstdlle
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Erilliset liitteet:

Liite 1: AVI PEVA asiakkuuskartoituksen tulokset (PDF)

Liite on tallennettu omana tiedostonaan osoitteeseen
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-324-588-4

Liite 2: Pelastuslaitosten asiakkuuskyselyn tulokset (PDF)

Liite on tallennettu omana tiedostonaan osoitteeseen
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-324-588-4

Liite 3: PESTEL-taulukkotyokalu asiakaskysymyksilla (PDF)

Liite on tallennettu omana tiedostonaan osoitteeseen
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-324-588-4
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