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Asiakkuuskartoitus

Kartoitus tehtiin haastattelemalla kaikkien kuuden aluehallintoviraston pelastustoimi ja
varautuminen -vastuualueen edustajat.

Haastatteluissa olivat paikalla johtajat, ja osalla oli mukana my6s asiantuntijoita.
Yhteensa haastatteluihin osallistui 11 henkil6a.

Haastattelut suoritettiin 10.6.—23.6. videoneuvottelujarjestelman valityksella.
Haastatteluihin oli varattu kaksi tuntia aikaa.
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Kokemukset asiakaslahtoisyydesta
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Keskitetyt tehtavat ja toimintaymparisto

Keskitetyt tehtavat:
* Kolmella alueella ei ollut erityisia keskitettyja tehtavia.

* Toimintavalmiusajan seuranta

* Metsapalojen tahystystoiminta
* Poistuva tehtava: pelastustoimen valtionavustusten valvontaan liittyvat tehtavat
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Toimintaympariston erityispiirteet:

Laaja toimintaymparistd, johon sisaltyy 40—60 % yhteiskunnallisista toiminnoista. Jarjestamme 50 % kaikista
maanpuolustuskursseista. Alueellamme on 1/3 koko valtakunnan ulkoisen pelastussuunnitelman kohteista.

Aluetta rikkoo suuri sisavesisto, alueellamme on harvassa olevia harva-alueita, vaesto ikaantyy ja kansanterveydellista
sairastavuutta on paljon. Viranomaisyhteistyon ja lahimman viranomaisen rooli alueella korostuu ja on merkittava.

Ei erityispiirteita muihin verrattuna, pitka maa ja eri alueet seka maakunnat erilaisia. Meilla on pitka rannikko, ruotsin kielen
merkitys on voimakas, meilla on paljon alkutuotantoa, teollisuuden satamia, suurteollisuusalue, jossa 100 eri toimijaa ja paljon eri
kielia. Merkittavia alueita ja huoltovarmuuden kannalta merkittavia asiakkuuksia seka meille etta pelastuslaitoksille.
Toimimme kahden maakunnan alueella. Laaja saaristo, jossa pelastustoimen saavutettavuus verrattavissa Lappiin. Kiireellisen
avun tuottamisessa on haasteita, virka-aputoiminta on tarkeaa ja toimii saumattomasti. Teemme myos tiivista yhteistyota
Ahvenanmaan suuntaan. Kriittiset viesti- ja verkkoyhteydet tulevat Ahvenanmaan kautta.

Maa- ja metsatalousvaltaista aluetta. Kolme kaupunkimaisempaa aluetta. Matkailu ja siihen liittyvat sesongit. Vaestokehityksen
osalta olemme taantuvaa aluetta.

Lappi toimintaymparistona on hyvin otollinen yhteistydtoiminnan osalta. Alue on laaja, paljon isoja kysymyksia. Erityispiirteena
pitkat rajat Suomi — Norja — Ruotsi — Venaja. Barentsin alueen yhteistydn tarve. Rajat ylittavan yhteistydon merkitys.
Ampuma-aseyhdyslupien kasittely
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Kokemukset asiakaslahtoisyydesta

TAUSTAA:
Aluehallintovirastoilla oli vuosina 2015—2019 kaynnissa kaikkien virastojen yhteinen asiakaslahtdisen toiminnan
kehittamishanke ATOMI.
— Hankkeen tavoitteena oli kehittaa palveluiden digitalisaatiota, tukea kokeiluja, purkaa normeja ja tuottaa
nykyaikaisia julkisia palveluita.
— Lahtokohtana oli muuttaa aluehallintovirastojen toimintakulttuuria “virkamiehesta asiakkaan kumppaniksi
ja toiminnan mahdollistajaksi”. Keskiossa olivat asiakkaat, innovatiiviset digitaaliset palvelut, tieto,
osaamisen seka oman tyon kehittaminen.

TULOKSIA:

» Kaikki pelastustoimen vastuualueiden vastaajat olivat tietoisia aluehallintovirastojen ATOMI-hankkeesta.

* Hanke oli jaanyt suurimmalle osalle etdiseksi, eika siita koettu olleen suurta hyotya pelastustoimi ja varautuminen
-vastuualueille.

— Perusteluna mainittiin, ettei vastuualueilla ole juurikaan kansalaisasiakkaita, ja siksi osallistuminen jai
ohueksi.

* Yksi vastaajista puolestaan koki, etta hankkeessa asiakkuusajattelu saatettiin osaksi kaikkea kehittamista ja se
nakyy nykyaan hyvin arjessa. Esimerkkina mainittiin muun muassa nettisivut.
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Palvelulupaus

* Julkinen palvelulupaus on lupaus yhteiskunnalle, alueen asukkaille ja asiakkaille. Se on kuvaus niisté
tavoitteista ja arvoista, joiden perusteella palvelun jérjestdja toteuttaa jarjestdmisvastuullaan olevat palvelut.

e Aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden edustajien kanssa haastattelun
vhteydessa pohdittiin, mika voisi olla julkinen palvelulupaus vastuualueen nakokulmasta. Aikaan saatiin hyvia
oivalluksia perinteikkaiden lupausten rinnalle.

— ”Tehtdvdnd turvallinen ja kriisinkestdvd Suomi”

— ”"Tehtdvdnd turvallinen ja kriisinkestéva yhteiskunta”

— ”"Kestdvdd tulevaisuutta tekemdssd — ihmisten ja alueiden parhaaksi”

— "Alueellamme pelastustoimen palvelut toteutuvat laillisena ja laadukkaana — takaamme
ihmisille tarvittavat palvelut”

— "Turvallinen Lappi kaikissa olosuhteissa”

— ”“Maailman turvallisin maa — kokonaisturvallisuus varmistetaan monialaisena yhteistyoénd”
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Asiakkuudet arjen toiminnassa
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Asiakkuudet

* Asiakkuudet on tunnistettu toiminnoista ja velvollisuuksista kasin.
* Asiakkaista ei ole olemassa varsinaista ryhmittelya tai jaottelua.

— Vastauksissa/keskustelussa jaottelu perustui pelastustoimen asiakkuuksiin
(pelastustoimen valvonta), kansalaisasiakkaisiin ja varautumisen asiakkuuksiin seka
sidosryhmiin.

 Tyypillisimmat mainitut asiakasryhmat / tavat jaotella asiakkuuksia:

— Alueen pelastustoimi

— Pelastuslaitokset

— Kunnat

— Kansalaisasiakkaat (kantelut, hengenpelastusmitalit)
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Pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden
tunnistettuja sidosryhmia
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Keskeisimmat tahot kriisinkestavyyden
kannalta

 Eiyhta selkeaa vastausta.
 Kriisinkestavyyden nahtiin [ahtevan yhteiskunnan tasapainoisesta rakentumisesta ja rakentuvan monen tekijan
yhteistyona.
* Kuntien merkitys kuitenkin koettiin tarkeana. "Kun jotain tapahtuu, se tapahtuu aina jossakin kunnassa.”
— Kuntien varautumisen ja kyvykkyyden nahtiin olevan keskiossa. Tarkeaa, etta kaikissa oloissa on toimivat
yvhteydet ja hyvat ajantasaiset suunnitelmat.
* Myos kaikki “koppalakkiviranomaiset” nostettiin korkealle keskusteluissa.
 Avien sisdinen poikkihallinnollisuus nahtiin isona mahdollisuutena, jos olisi aikaa ja henkiloresursseja.

Muita mainittuja tahoja:

*  Maakunnalliset valmiustoimikunnat ja turvallisuusfoorumit

*  Sosiaali- ja terveystoimi

*  Sivistystoimi, opetustoimi

*  Alueen pelastustoimi ja pelastuslaitokset

*  Vaestonsuojelu: PV, kriittiset toimijat, Traficom, poliisi, muut viranomaiset
* Avien sisdiset muita valvontatehtavia tekevat

*  Kriittisen infran toimijat
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Turvallisuussuunnittelu

Tulokset:
* Turvallisuussuunnittelun tukemiseen ja sen nykytilaan liittyi
todella paljon epavarmuutta ja epatietoisuutta.

* Viisi vastaajista koki, etta tama ei talla hetkella toteudu tai

tulostavoitteita ei saavuteta.

— Koska suunnittelun laadinta ei ole millekdaan toimijalle lakisaateinen
tehtava, suunnittelu unohtuu eivatka toimijat koe sita tarkeaksi.

— Koettiin myo0s, etta on hyvin “poliisivarittynyt”.

— Odotellaan uutta toimeksiantoa.

— On hieman epaselvaa, halutaanko tata tehda.

— Kiinnostaisi tietda, mika voisi olla esimerkiksi sisdisen turvallisuuden
selonteon kautta meidan rooli, jolla olisi todellista vaikuttavuutta.

* Yhden vastuualueen mielesta heilla on alueellaan tassa hyva vahva
rooli, verkosto on olemassa, prosessi on maaritelty ja yhteydet
toimivat. Tata on viety systemaattisesti eteenpain.
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Taustaa:

Valtioneuvoston asetus aluehallintovirastoista 906/2009 ma&arittaa
osaltaan pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueen tehtavat.
Asetuksen seka lain aluehallintovirastoista (896/2009) mukaan yksi
vastuualueen tehtavista on alue- ja paikallishallinnon
turvallisuussuunnittelun tukeminen.

Turvallisuutta kaikkialla — paikallisen ja alueellisen

turvallisuussuunnittelun kansalliset linjaukset 2019:

* Turvallisuussuunnittelu on pitkajanteinen, jarjestelmallinen ja koordinoitu
prosessi paikallis- tai aluetason turvallisuuskysymysten ratkaisemiseksi eri
toimijoiden yhteistyona. Turvallisuussuunnittelua on tehty Suomessa
vuodesta 1999.

* Turvallisuussuunnittelu ei ole lakisdaateista toimintaa, ja
turvallisuussuunnittelun tilanne vaihtelee eri kuntien ja alueiden valilla
Suomessa. Toiminnan kehittyminen ei ole ollut yhdenmukaista, mika on
lisinnyt eri alueiden asukkaiden eriarvoisuutta turvallisuudessa ja
turvallisuuspalvelujen saannissa.



Asiakkuudenhallinta ja tiedolla
johtaminen
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Palautteen keraamisen kaytannot

* Kaikilla vastuualueilla palautetta kerataan saannollisesti ja systemaattisesti

maanpuolustuskursseista ja valmiusharjoituksista
» Niiden yhteydessa palautteen keraaminen koettiin kaikkien mielesta
mielekkaaksi.

* Muuten tama asia jakoi vastaajia selvasti.

* Kolme ei nahnyt tarvetta muun palautteen keraamiselle.

* Yhden vastuualueen mielesta se, etta palautetta ei kerata muusta toiminnasta, on selkea
epakohta.

» Palautetta tarvitaan, jotta ymmarrettaisiin asiakastarpeita ja toimintaympariston
tilaa ja uhkia seka pystyttaisiin kohdentamaan palvelut kohdentamaan.

"Muutoin palautetta ei kerata eika ole ehka tarkoituksenmukaista, jos palvelu on huonoa, asiakas ottaa
vhteytta — asiakaskokemus voi olla negatiivinen, vaikka ratkaisu olisi ollut oikeudenmukainen.”
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Tarvittavat tiedot

“Tieto on hajallaan.” Varautumistydssa tarvittavia tietoja ovat
— oppilaspyynnot/esitykset
Pelastustoimen valvontaan liittyvat tiedot, kuten maanpuolustuskursseista
—  palvelutasopiitos — kuntien valmiussuunnittelun ja harjoitusten
— toimintaymparistéanalyysi ja riskienarviointi tilanne ja ajantasaisuus
—_ Valvontasuunnitelma - yhteyShenkilétietOjen y||aplt0

— toimintavalmiuden toteutumisen seuranta

— suuronnettomuusvaarallisten kohteiden
valvonnassa tarvittavat tiedot suunnitelmasta ja
harjoituksista

— pelastustoimen suunnitelmat.
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Tietolahteista sanottua

* Tiedot pitaa koota monesta eri [ahteesta ja monin eri tavoin.

» Kaikkien lakisaateisten velvoitteiden valvontaan tai seurantaan ei l6ydy jarjestelmaa.
» Kysytaan tai erilliskyselyilla kerataan.

* Haasteena myos tietojen luotettavuus.

% Sisaministerid
Inrikesministeriet

v



Mainitut tietolahteet
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Verkostot
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Tietoihin liittyvat kehittamistarpeet

Pelastustoimeen tarvitaan yhteinen tietojarjestelma, joka mahdollistaa eri tasojen valvonnan ja seurannan seka tietojen
vertailun.
Jarjestelman tulisi mahdollistaa tilannekuva ja raportointi valvottavien asioiden seka myds erilaisten suunnitelmien
ajantasaisuuden osalta.
Toiveena oli, etta tarvetta ja toteumaa voisi tarkastella rinnakkain.
Jarjestelman pitdisi mahdollistaa myos turvallisuusluokitellun aineiston tallentaminen (varautumisen ja vaestonsuojelun
suunnitelmat).
Olisi tarkeaa ja oleellista, etta tietojen tarve olisi suunnitelmallisempaa.

» Kyselyita pitdisi pystya vahentamaan.
Pitdisi sopia kansalliset seurannan ja raportoinnin menettelyt.

— Tarvitaan yhteinen kasitys ja paatos siita, mitka ovat ne kriittiset tiedot, joita tarvitaan ohjaamiseen, kehittamiseen ja
valvontaan, ja nama tulee sisallyttaa Prontoon tai muuhun tulevaan tietojarjestelmaan. Ei pitdisi olla montaa erillista
jarjestelmaan.

» "Jarjestelmasta pitaa olla yksiselitteinen tapa saada tilastot ja tiedot ulos, ei voi olla, etta valtakunnassa on vain
muutama henkilo, jotka osaavat kayttaa pysahtyneita jarjestelmia.”
Reaaliaikaista tietoa tarvitaan esimerkiksi toimintavalmiuden ja vasteiden valvonnan suhteen.
» "Olisi hienoa, jos olisi reaaliaikainen kartta, josta voisi tarkastella palvelutason toteutumista.”
Tietojarjestelmia pitaisi pystya kdayttamaan helposti ja jopa tehtavien (keikan) aikana.
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Pelastustoimen sisaiset asiakkuudet ja
yhteistyo
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Oma rooli ja virastojen yhteistyo

Rooli

Tehtavana on valvoa, etta veronmaksajat saavat pelastustoimen
palveluita vastineeksi rahoista. Varautumisen
vhteensovittamisen tehtava avi-laissa: pyrkia huolehtimaan, etta
yvhteiskunnan toiminnan kannalta kriittisilla toimijoilla on
yvhteinen tilanneymmarrys riskeista ja uhista, tasalaatuinen
varautuminen riskeihin ja uhkiin ja reagointi hairiotilanteissa
olisi tasalaatuinen.

Valvovan viranomaisen tehtavat, SM:n tukeminen, varautumisen
yhteensovittaminen

Valvoja ja oikeusvaltion toteutumisen varmistaja

Alueella ylimpana valtion pelastusviranomaisena yhteistydssa ja
sidosryhmayhteistydssa edustaa turvallisuusviranomaista ja
pelastustoimea — merkittava rooli [ahella asiakkaita.

Yhteistyo

Yhteistyo on niin yhdenmukaista kuin voi itsenaisilta virastoilta
odottaa.

Kun jokin on tarkoituksenmukaista, se tehdaan yhdessa.
Yhteistoiminta ja yhteistyo on parantunut viime vuosina.
Pyrkimys hyvaan ja avoimeen yhteistyohon on ollut jo pitkaan.
Yhteistyo on tiivista ja hyvaa, etenkin tietyissa tyoryhmissa.
Matala kynnys virastojen valilla: Asiantuntijat vaihtavat
keskenaan tietoja, ajatuksia ja hyvia toimintatapoja.

Johtajien kokoukset 2—4 viikon valein: toiminta on hyvaa,
kiinteaa ja avointa.

Avoin yhteys. Isossa kuvassa toiminta on paaosin
vhdenmukaista. Joissain asioissa on eroavaisuuksia alueellisista
tai volyymieroista johtuen.

”Kukaan ei mittaa ja valvo meita — miten voidaan maarittaa, onko toiminta yhdenmukaista?”
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Yhteistyo pelastuslaitosten kanssa

* Suurimmalla osalla vastaajista yhteistyo alueensa pelastuslaitosten kanssa oli saannollista ja yhteistyota kuvattiin hyvin
toimivaksi ja ilmapiiria molemmin puolin arvostavaksi.
* Yhdella vastaajista oli hieman enemman haasteita yhteistyodssa. Koettiin, etteivat pelastuslaitokset arvosta
aluehallintoviranomaisen tyota.
» “Meilla on viha-rakkaussuhde — ilman rakkautta. Meita pidetaan joutavina.”
» Kaksi vastaajaa toi esiin haasteita pelastuslaitosten suhtautumisessa valvontaan.
» "“Asenne on usein, ettd mihin tata valvontaa tarvitaan.”
— Asenteen nahtiin johtuvan siita, etteivat roolit alueen pelastustoimen ja pelastuslaitosten osalta ole kaikin puolin riittavan
selkeat eika ymmarreta valvonnan kohdistuvan alueen pelastustoimeen, kuntiin ja verovarojen kayttoon.
* Kehittamiskohteita:
— Pelastuslaitosten henkilévaihdosten vuoksi tulee valilla katkoksia siinad, tuntevatko pelastuslaitoksen asiantuntijat riittavalla
tarkkuudella omat lakisaateiset tehtavansa.
— Saanndllisempaa ja entista tiiviimpaa yhteydenpitoa muissakin kuin valvonta-asioissa.
» Vuorovaikutus voisi olla suunnitelmallisempaa.
» Resurssit puolin ja toisin haasteena. Vaikka tahtoa tiiviimpaan vuorovaikutukseen olisi, niin ollaan kiireisia ja aika ei
tahdo riittaa nykyiseenkaan toimintaan.
— Pitaisi olla pelastuslaitoksille selkeampaa, mika on alueen pelastustoimi (tahan valvonta kohdistuu) ja mika on
pelastuslaitos. Nama ovat kaksi eri toimijaa.
— Pelastuslaitoksilla hyvin erilaiset resurssit kuntien varautumisen tukemiseen, ministeriélta voisi tulla tahan
vyhdenmukaisempaa ohjausta.
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Yhteisty0 sisaministerion pelastusosaston kanssa

* Yleisesti ja yhteisesti todettiin, etta viime vuosina ohjaus ja yhteistyd on parantunut.
* Palaute sisaministerion suuntaan oli kuitenkin hyvinkin kriittista.

» Pelastusosaston toimintakulttuurin koettiin olevan yhteistyon suurin este.
» Esitettiin my6s huolta osaston henkiloresurssien riittavyydesta.

» Saannolliset kokoukset nahtiin hyvana asiana, mutta kokousten valilla voisi tapahtua enemman ja kokousten tulisi
olla molemmin puolin paremmin valmisteltuja.

* Toivottiin edelleen selkeytta ja suunnitelmallisuutta, avoimuutta ja ennakoitavuutta. Etupainotteisuus oli myos
mainittuna tassa kohtaa.

* Kokemuksia ohjauksesta:

”Ei osasto ohjaa yksittaisia ohjauskirjeita lukuun ottamatta.”

”"Mika ohjaus? — ei olla saatu juuri mitaan ohjausta.”

”Vaikeuttaa tyon tekemistd, jos sadadospohja ja ohjeistus ei ole kunnossa.”

"Odotusarvona, ettd ohjaus ja lain tulkinnat olisivat etupainotteisia ja loppuun asti harkittuja. Ei jalkikateen
uudelleen suunnata, tata tarkoitin mutta ette ymmartaneet — tyylisesti.”

”Ongelma on siina, jos ei ole huolellisesti maaritelty tehtavia — miten perustellaan riittavat resurssit?”
”Ohjaus ei perustu vuorovaikutukseen, monella osaston virkamiehellad tuntuu olevan vanhentunut tai
puutteellinen kasitys meidan tehtavista. Ohjaus nayttaytyy poukkoiluna, toimeksiannot eivat ole
koordinoituja.”
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Yhteisty0 pelastusosaston kanssa

* Kehitettavaa
— Strategista vuosikellon kayttoa ja sen edelleen kehittamista toivottiin

» Pitdisi tietda hyvissa ajoin seuraavan vuoden toiminta, jotta voidaan ennakoida ja resursoida.
» Tehokkuuden ja motivoinnin vuoksi pitdisi tietda, mita tuotetaan ja miten. Kiireelliset tehtavaksiannot heikentavat
yhteistyota ja toimintaa niin avien ja pelastuslaitosten kuin avien ja pelastusosaston valilla.

— Saadoksiin selkeat roolit ja vastuut seka vanhentuneet ohjeet kuntoon.

» Jarjestamislakiin tulossa asetusmahdollisuus — vahva viesti oli, etta tarvittavat asetukset tulee nyt antaa.
* Koettiin, etta asetuspohjainen toimintamalli pelastuslaitoksia kohtaan selkeyttaisi AVlen roolia.

— Roolit kuntoon

» Ohiohjauksesta toivottiin paastavan eroon: avien tulee tietaa, mita SM tekee pelastuslaitosten suuntaan.
» SM ohjaa ja johtaa ja avi valvoo.
* Roolien tulee olla selkeat myds valvottavien suuntaan.
* ”)os asiakas (laitos) ottaa sisaministerioon yhteyttd, asiakas pitdisi palauttaa meille.”
* Koettiin, etta on haitallista, jos toiminta pelastuslaitosten suuntaan ei ole avointa ja suunnitelmallista tai
tapahdu yhteisymmarryksessa.

— Ohjauksen ja johtamisen kehittaminen

» Johtamiseen kuuluu ohjaus ja valvonta: “SM ei voi menna lainsaadannon valmisteluroolin taakse.”

» Ohjaukseen ja ohjauskeskusteluihin olisi hyva saada rakennetta ja selkeytta.

» Toiveena vahvempi ohjaus, jotta pystytdaan entistda paremmin tekemaan yhdessa toita samaan suuntaan.
» Vuorovaikutteinen ja toisiamme arvostava alan kehittaminen kaikkien etu.

— "Ohjausta voi tehda muutoinkin kuin ohjauskirjeilla."
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