Pelastuslaitosten asiakkuuskysely

tiivis yhteenveto

Pauliina Kopra

Sisaministerid
Inrikesministeriet



Asiakkuuskysely pelastuslaitoksille

* Webropol-kyselylinkki lahetettiin 7.9.2021 kaikille 22 pelastuslaitokselle.

* Jakeluna oli pelastuslaitosten johtajat seka pelastuslaitosten virkaposti.

* Kyselyyn toivottiin yhta koottua vastausta kultakin pelastuslaitokselta. Vastauksista huomioitava, etta kahdelta pelastuslaitokselta
tuli kuitenkin kaksi vastausta, eli vastaajia yhteensa 21 kappaletta.

* Kyselyn alkuperdinen aukioloaika oli 7.9.-30.9.2021. Muutama laitos pyysi lisdaikaa 6.10.2021 saakka, joten kysely oli lopulta auki
9.10.2021 saakka.

* Kyselyyn vastasi 19 pelastuslaitosta ja kattava edustus kaikista verrokkiryhmista.

—  Suuri asukasluku ja vdestomaara kasvaa 4/5
— Asukastiheys n.30 as/km? 5/5
—  Asukastiheys 10-20 as/km? 5/7
— Asukastiheys alle 10 as/km? ja vdestomaara vihenee 5/5

* Kyselyssa oli kahdeksan osiota
— Osallisuus palveluiden suunnittelussa ja paatoksenteossa
— Asiakastarpeet ja asiakassegmentit
— Paikalliset erityispiirteet ja tarpeet
— Asiakaslahtoisyys arjen toiminnassa
—  Asiakkuusty6hon liittyvien kyvykkyyksien arviointi
— Asiakkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen
— Pelastustoimen sisdiset asiakkuudet ja yhteisty6
—  Palvelulupaus
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Osallisuus palveluiden
suunnittelussa ja paatoksenteossa
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Mita tahoja on osallistettu palvelutasopaatoksen valmisteluun ja miten?

Virallinen
kuuleminen / Keskustelu-
Opaj Lausuntopyynto tilaisuudet Ei ole osallistettu En osaa sanoa Yhteensa

Pelastuslaitoksen henkilosto 7 6 6 3 13 0 0 21

Alueen sopimuspalokunnat 4 1 7 4 11 1 0 21
Alueen asukkaat 4 0 4 0 2 11 0 21

Alueen yritykset ja yhteisot 3 0 1 0 1 14 2 21

Alueen kunnat 2 0 18 3 9 0 0 21

Yhteistyotoimijat 2 0 6 0 2 11 1 21

Alueen pelastustoimi
(johtokunta tmv.) 1 2 11 8 14 0 0 21

AVI pelastustoimi ja
varautuminen -vastuualue 2 0 16 2 11 0 0 21

[ Muy,mika? 0 2 1 1 0 0 21

Muu, mika? -vastaukset:

Pelastuslaitosten kumppanuusverkosto sekd muut pelastuslaitokset (mm. LUP, Pirkanmaa)
Yhteistoimintaelin

Ammattiliitot
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Kaytossa olevat osallisuuden ja yhteiskehittamisen toimintatavat

Millaisia osallisuuden tai yhteiskehittamisen toimintatapoja teilla on kdytossa’ —
Kehittamisen yhteydessa tehdaan kyselyita henkilostolle. 21
Kehittamisen yhteydessa tehdaan kyselyita asiakkaille. 13
Kehittamisen yhteydessa tehdaan kyselyita sidosryhmille. 16
Pelastuslaitoksen henkil6sté on mukana kehittamassa palveluita ja omaa tyotaan esimerkiksi erilaisissa tyopajoissa. 21
Pelastuslaitoksen henkilostoa kuullaan ja he paasevat valmistelemaan heita koskevien paatoksia. 20
Asiakkaat ja sidosryhmat paasevat kehittamaan toimintaa suunnittelusta aina toteuttamiseen asti. 1
Sopimuspalokunnat ovat mukana kehittamassa heita koskevia palveluita ja toimintoja. 17
Sopimuspalokuntia kuullaan ja osallistetaan heidan toimintaansa liittyvaan paatoksentekoon. 21
Alueen pelastustoimen (johtokunta tmv.) tydskentelytavat ovat monipuolisia ja sisaltavat mahdollisuuden vaikuttaa 17
paatettaviin asioihin.

Muu, mika? 2

Muu, mika? -vastaukset:

Ota Kantaa -palautejarjestelman kautta mahdollisuus antaa palautetta niin
vakituisella kuin sopimuspalokuntalaisilla

Tuotekehityksen ammattitutkinto (pelastuslaitoksen oma ryhma)
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Asiakastarpeet ja asiakassegmentit

Sisaministerio
Inrikesministeriet



Oletteko tehneet tai teettdneet asiakastarpeiden selvittamiseen
liittyvaa tutkimusta?

Oletteko tehneet tai teettaneet asiakastarpeiden selvittamiseen liittyvaa tutkimusta?

Emme ole itse tehneet tutkimusta. 6
Olemme itse tehneet tutkimuksen tai selvityksen. 11
Asiakastutkimus on suunnitteilla taman tai ensi vuoden aikana. 0
Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missa? 4

Missa? -vastaukset

Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missa? Kouvolan, Kotkan ja Haminan kanssa yhteinen
kysely asiakastyytyvaisyydesta

Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missa? Erilaisia.

Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missa? Kajaanin kaupungin

Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missa? Turvallisuuskysely
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Miten olette selvittaneet asiakastarpeita riittavaa palvelutasoa
maariteltaessa?

» Asiakaspalaute, asiakaskyselyt, asiakastyytyvaisyysmittaukset (kahdeksan vastaajaa)
— Erityisesti mainittiin valvonnan asiakaskyselyt/palaute (viisi vastaajaa).
— Turvallisuuskoulutukset suunnitellaan ja toteutetaan yhteistyossa asiakkaiden kanssa.
* Riskianalyysit/riskiperusteinen kohdentaminen (kahdeksan vastaajaa)
— Kunnan/maakunnan tietopohjaa hyodyntamalla
» Kuntien kanssa neuvottelut/keskustelut/kuntakuulemiset (kuusi vastaajaa)
» Toimintaympariston arviointi/muutokset (kaksi vastaajaa)
* Yritysten riskit / erityisvaaralliset kohteet / UPS (kaksi vastaajaa)
» Toteutuman seuranta / seuraamalla alueellista tehtavien ja toimintavalmiuksien kokonaisuutta (kaksi vastaajaa)
* Megatrendit
* Yhteiskehittaminen asiakasryhman kanssa
 Asiakkailla mahdollisuus pyytaa meilta toivomiaan palveluita (mahdollisesti turvallisuuskoulutuksiin liittyen)
 Asiantuntija-arviot/-haastattelut
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Mitka ovat keskeisimmat asiakastarpeet, jotka olette huomioineet
toimintanne suunnittelussa tai palvelutuotannossa?

* Saatavuuden ja toimintavalmiuden saavutettavuuden varmistaminen

* Monipuoliset palvelukanavat

* Kirjallinen jatko-ohje

* Digitaalisten palveluiden kehittaminen

* Onnettomuuskehityksen vaikutus kalustoon ja henkil6ston osaamiseen

* Uudenlaisten valvontamenetelmien kayttoonotto

* Kausittaisen vaihtelun huomioiminen valmiudessa (johtamisjarjestelman vahvistaminen)
* Paloriskiasuntojen tunnistaminen ja oikeamuotoisten palveluiden suuntaaminen. Yhteistyo riskiasiakkaiden palvelussa.
* Onnettomuuksien ehkaisyn neuvontapalvelu

* Neuvonnan ja ohjauksen tavoittaminen puhelimitse

* Asiakkaan omatoimisen varautumisen auditointi ja palveluiden kohdentaminen

* Lupaprosessit

* Kohderyhmien tarpeiden analysointi kyselyiden avulla

* Monikielisyyden ja selkokielen tarpeen huomiointi

» Sahkodisen saavutettavuuden parantaminen

* Kaivostoiminta

* Matkailu

* Harva-alueen palvelutarpeen huomiointi
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Mikali asiakastarpeita ei ole tahan mennessa huomioitu toiminnan
suunnittelussa ja toteutuksessa, mista tama on johtunut?

Mikali asiakastarpeita ei ole tihdn mennessa huomioitu toiminnan

suunnittelussa ja toteutuksessa, mista tama on johtunut?

On yritetty, mutta organisaatiossa ei ole riittavda osaamista. 0
Ei ole tullut mieleen. 0
On testattu, mutta ei ole saatu riittavia tuloksia. 1
Organisaatiossa ei ole riittavasti resursseja tahan. 6
Jokin muu, mika? 2

Jokin muu, mika? -vastaukset

Idean saattaminen kaytantoon on prosessina pitka

PTP rajaus on muodostunut niista rajauksista, joiden perusteella on palvelutarve muodostuu huomioiden
palvelun rakentamiseen liittyvat ohjeistukset ja pelastustoimen valtakunnalliset ohjeet ja tavoitteet ovat
sitd ohjanneet
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Oletteko maaritelleet asiakassegmentteja (asiakasryhmia) toimintanne
tai palveluiden kohdentamiseksi?

Oletteko maaritelleet asiakassegmentteja (asiakasryhmia)
toimintanne tai palveluiden kohdentamiseksi?

Kylla 15 71,4%
Ei 4 19,1%
En osaa sanoa 2 9,5%
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Mikali olette maaritelleet asiakassegmentteja, mitka ovat keskeiset
tunnistetut segmentit ja mita tietolahteita kaytitte segmentoinnin
perusteena?

"Palvelut tuotetaan ldhtokohtaisesti kaikille, mutta keskeiset asiakkuustarpeet Segmentoinnin tietoldhteet:
tunnistetaan riski- ja vaikuttavuusperusteisesti hyédyntaen - peruspalvelutuotannossa muodostuva tieto
peruspalvelutuotannossa muodostuvaa tietoa.” - Pronto
- valvontarekisteri

- Valvontatoiminnan valtakunnallinen kohdeluokittelu - sidosryhmien, erit. soten kautta muodostuva tieto
- Turvallisuuskoulutuksessa toimialat, iat, tiettyjen palveluiden piirissa olevat - prosessikuvaukset
- Nuoret, vanhusvéestd, syrjdytyneet, suunnitteluvelvolliset (valmius- ja - asiantuntija-arviot

turvallisuussuunnittelu), elinkeinoelama - empiirinen tietoaineisto eri asiakasryhmien palveluntarpeesta
- Kuntalaiset (ikdjaottelu), yritykset, laitokset ja yhteisdt, rakennuksen - valtakunnalliset linjaukset

omistajat, viranomaiset, kuntapaattijit, media - elinkaarimalli
- "Turvallisuusviestinndssa kdytdssa elinkaarimalli”, "vauvasta vaariin" - sisdisen turvallisuuden selonteko

- kyselyt

- toimintaymparistoanalyysi/riskianalyysi

- palontutkintaselosteet

- paloriski-ilmoitukset

- kansalliset ja paikalliset tilastotiedot

- auditoiva palotarkastus

- vaestorakenne ja tulevat muutokset toiminta-alueella.

- OE:ssa ja viestinndssa asiakassegmentteja hahmoteltu. Muodostuvat
Iahinna elinkaaren eri vaiheista, sukupuolesta, oppilasryhmista jne.

- Operatiivisessa toiminnassa asiakkaita segmentoitu vain lahinna
riskialueprosessin kautta.

- Riskiperusteisesti asiakkaat pyritaan luokittelemaan oikeiden palveluiden
piiriin.

- Asiakassegmentointia on tehty ylatasolla, mm. kohderyhmittain.

- Kohderyhmien sisdista tarkempaa segmentointia ei ole tehty.
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Paikalliset erityispiirteet ja tarpeet
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Mika on mielestdanne pelastuslaitostanne koskeva paikallinen erityispiirre
tai palvelutarve, joka eroaa muista tai osasta muista pelastuslaitoksista?

 Suurteollisuus/suuronnettomuusvaarallisten kohteiden runsas maara (nelja vastaajaa)

» Matkailu / vapaa-ajan asuminen / sesongeittain vaihteleva vakimaara (nelja vastaajaa)

* Harva-alue / harvaan asuttua seutua (kolme vastaajaa)

* Saaristot / merellinen saaristo / runsas sisavesisto (kolme vastaajaa)

* Vaeston ikdrakenne / vdeston ikdantyminen (kolme vastaajaa)

» Kaksikielisyys (kaksi vastaajaa)

* Vieraskielinen vaestd / monikulttuurisuuden haasteet (kaksi vastaajaa)

« Padkaupungin monimuotoiset haasteet (tiivis rakentaminen, ensihoidon superriskiruudut, suurlahetystot,
satamat...)

* Vanhan kaupungin kulttuuriarvo

» Tehtdvat lisaantyvat, vaesto vahenee

» Tarkea pohjavesialue (vaikutus suuren vaestomaaran / muiden alueiden juomaveteen)

» Suomen vilkkaimmat vaarallisten aineiden maantiekuljetusten reitit halkovat Paijat-Hametta seka ita-lansi- etta
etela-pohjoissuuntaan, myos rautatien vak-kuljetukset Suomen suurimpia maaria
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Mitka ovat alueenne kunnilta esiin nousseet asiakastarpeet? Esimerkiksi kuntien
kuulemisessa tai muussa arjen yhteistyossa ilmenneet erityiset palvelutarpeet tai
toiveet.

* Varautumisen, valmiussuunnittelun, turvallisuussuunnittelun tukeminen (kahdeksan vastaajaa)

* Nykyinen palvelutaso / lahipalveluiden varmistaminen / ei kuitenkaan kustannusnousua (viisi vastaajaa)

* Sopimuspalokuntien toimintaedellytysten turvaaminen (kolme vastaajaa)

* Maankayton ja rakentamisen asiantuntijaohjauksen jatkuvuus / osaamisen ylldpito (kaksi vastaajaa)

* Palveluiden varmistaminen myos haja-asutusalueilla (kaksi vastaajaa)

* Matkailun ja loma-asuntojen huominen (kaksi vastaajaa)

* Pelastusyksikko

* Kriittisten toimintojen turvaaminen

* Yhdessa kunnassa ehdotettiin yhdessa suunniteltavaa kuntapaatoksenteon mekanismia, jossa turvallisuusasiat huomioitaisiin
ennalta maaritellyin tavoin (huom.: covid-19-tilanne keskeyttanyt ko. suunnittelun).
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Minka asiakas- tai sidosryhmien kanssa teilla on saannollista yhteistyota
paikallisen turvallisuuden edistamiseksi?

Muu haavoittuvassa asemassa oleva asiakasryhma, mika?
* Kotihoito (heiddn kautta kotona asuvat)

* Lapset ja nuoret seké paloriskiasukkaat

* Kodinhoitajat/omaishoitajat

* Péaihdetaustaiset henkil6t

* Mm. lastensuojelulaitokset

Paloriskikohteiden valvonnan kohderyhmat

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

Maahanmuuttajataustaiset tai heidan sidosryhmansa
Alueen elinkeinoelaman edustaja (anna esimerkki)

Vammaiset henkildt tai heidén sidosryhménsa * E-S ELVAR Kymen Turvassa seka tapaamiset sahko- ja vesilaitosten

Ikddantyneet (kuten muistisairaat) tai heidan sidosryhmansa 13 . Ei\r}SASI:-toimikunnat
* ELVAR-toimikunta
Muut haavoittuvassa asemassa olevat asiakasryhmat, mitka? 6 * Elinkeinoeldman edustaja on EK Turvassa
Huoltovarmuuskriittiset kohteet 11 * Wartsild, vakuutusyhtiot yms.
* Elvar-toiminta
Suuronnettomuusvaaralliset kohteet (ulkoisen pelastussuunnitelman *  Sédhkéverkkoyhti6t
vaativat kohteet) 17
i i L i . . Muu paikallinen yhteistyoverkosto, mika?
Alueen elinkeinoeldaman edustaja (anna esimerkki) 7 « Kymen Turva
Vapaaehtoiset toimijat (Vapepa tms.) 16 * PH Turva, rakennusvalvonnat, poliisi

* Valmius- ja turvallisuusfoorumi
e SOTE/HYTE -verkosto
Muu paikalliseen tarpeeseen perustettu yhteistyoverkosto, mika? 13 » Eteld-Karjalan Turvallisuus- ja valmiustoimikunta (EK Turva)

e Kunta - muut viranomaiset mm. AVI

* Kainuun kylat

* Eteld-Savon valmiusfoorumi ja johtoryhma

* Rakennusvalvonnat, kuntien kaavoittajat, palotekniset
suunnittelijat / erityissuunnittelijat, poliisi

* Kanta-Hameen turvallisuusfoorumi verkostoineen

* Pelastuspalveluorganisaatio

i s * HIKLU, kaupungin sisdiset tydryhmat
=) E:“igsnrgilnr‘_!tz’r[&rlo * Lapin turvallisuusverkosto



Millaisia erityisia paikallisia toimintatapoja teilla on kaytossa edella
mainittujen tahojen kanssa?

Turvallisuus- ja valmiustoimikunnat/-foorumit (nelja vastaajaa)
 Riskiasunnot ja muu 42 § liittyva yhteistyo (kolme vastaajaa)
— Yhdella palkattu tata tyota varten sosiaalialan ammattilainen.
* Monialaista / poikkihallinnollista / moniviranomaistoimintaa turvallisuuden viitekehyksessa (3 vastaajaa)
e Saannolliset tapaamiset ja hankkeet
* Rakennusvalvontayhteistyo
* Paikalliset saannolliset turvallisuussuunnittelut on pitkalti lakkautettu. Teemojen osalta jatkuu saannallinen
vhteistyo, kuten turvallisuuskoulutus, lilkkenneturvallisuus ja yhteistydasiat poliisin kanssa.
* Kaupunkien sisdiset monialaiset tyoryhmat (2 vastaajaa)
* Yhteistoimintasopimukset eri viranomaisten ja vapaaehtoistoimijoiden kanssa, esim. Vapepa (kaksi vastaajaa)
* Seminaarit
* Harjoitukset
* Ydinvoimalaitokseen liittyva sidosryhmayhteistyo on sisalléltaan ja toiminnaltaan ainutlaatuista.
* Yhteisty0 asukasyhdistyksen kanssa kulttuurihistoriallisen alueen valvonnan ja turvallisuusviestinnan osalta
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Asiakaslahtoisyys arjen
toiminnassa
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Mitka ovat mielestinne parhaat kaytannon toimet, joilla olette vieneet asiakaslahtdisen
toiminnan osaksi arjen tyota?

Viestinnan kehittaminen ja tehostaminen

— selkokielisyys ja materiaalien yksinkertaistaminen

— paatoiminen henkild viestintaan

— sosiaalisen median laaja kaytto

— chat-palvelu
Asiakaspalvelun kehittaminen

— Paivystava palotarkastaja: “matalan kynnyksen tavoittaminen ja ohjauksen ja neuvonnan saaminen”
Valvontatoiminnan kehittdminen

— kokonaisturvallisuuden parantaminen “asiakkaan tarpeet keskiossa”

— vuorovaikutteinen valvonta

— valvontatoiminnan saanndllinen asiakaspalaute

— paloturvallisuuden itsearviointi tehdaan viiden vuoden vilein
Asiakaslahtoisen toiminnan/toimintakulttuurin kehittaminen

— asiakasnakokulman pohdinta: “Ajatellaan asioita asiakkaiden nakdkulmasta.”

— sidosryhmat tiivisti mukana suunnittelussa ja toiminnassa

— verkostoyhteisty6 ja kumppanuudet

— asiakkaan tarpeiden ja oman toiminnan konkreettiset tavoitteet auttavat |6ytamaan keinot, joilla saavutetaan tavoitteet

seka asiakkaiden tarpeet

— kuntalaisten tarpeiden kuuleminen

— palautejarjestelma ja nopea reagointi palautteeseen

— ulkopuolisen asiantuntijuuden hankkiminen pysyvaksi resurssiksi
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Mitka ovat mielestinne keskeisimmat tulevan hyvinvointialueen sisaiset
yhteistyotoimijat, kun rakennetaan elinvoimaista ja kriisinkestavaa hyvinvointialuetta?

* Turvallisuuden ja varautumisen liittdminen kaikkien hyvinvointialueen toimijoiden toimintaan. Kaikilla toimialoilla oma tarkea rooli. Yhteistyon tulee olla
moniulotteista. Johdon yhteisty6 on tarkeaa.
e Muut viranomaiset (kuusi vastaajaa)
—  Erityisesti mainittu muut sisdisen turvallisuuden viranomaistahot ja muut turvallisuusviranomaiset
—  Puolustusvoimien paikalliset joukko-osastot
e Kunnat ja kaupungit (kuusi vastaajaa)
—  Kuntien toimialat ja liikelaitokset (kaksi vastaajaa)
—  Ympdristoterveydenhuolto
¢ SOTE-toimijat (kymmenen vastaajaa)
—  SOTE-TIKE
—  Yksityiset sote-toiminnanharjoittajat
— Kotihoito ja kotiin vietdvat palvelut (kolme vastaajaa)
—  Sosiaali- ja kriisipaivystys
—  Sairaanhoitopiiri
—  Paivystyspoliklinikat
—  Ensihoito (kaksi vastaajaa)
* Elinkeinoelama (yritykset) (nelja vastaajaa)
—  Erityisesti HVK:n maarittelemat
—  Erityista vaaraa aiheuttavat kohteet
*  Yhteisot
—  Asukas- ja kylayhdistykset
* Kolmas ja neljas sektori
—  Sopimuspalokunnat
— Jarjestotoimijat
— Vapaaehtoissektorin toimijat, erityisesti mainittu Vapepa
—  Seurakunnat
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Mita uutta tai millaisia muutoksia hyvinvointialueisiin siirtyminen tuo
pelastuslaitoksenne asiakkuusty6hon?

* Toimintakulttuuri ja omat palvelut
Muutoksia tulee, kun kaksi pelastuslaitosta yhdistyy ja siten kaksi erilaista toimintakulttuuria yhdistyy.
Pelastuslaitos laajentaa toimintaansa moniammatillisuuteen ja kotiin vietaviin palveluihin.
Toivottavasti moniammatilliset yksikot.
Mahdollisesti mm. uusia sahkaisia palvelukanavia.
* Asiakkuudet
— Varsinaiseen yksittaisen asiakkaan asiakasrajapintaan ei tule kovin suuria muutoksia.
— Toiveena on, ettd nykyisten asiakkuuksien lisaksi saadaan toimintaa laajennettua hyvinvointialueuudistuksen kautta uusiinkin asiakkaisiin.
—  Edelld mainittujen sisdisten asiakkuuksien yhteistyétaho muuttuu osin pelastuslaitoksesta hyvinvointialueen vastuutahoksi.
¢ Sidosryhmit ja yhteisty6 (kaksi vastaajaa)
—  Yhteistyon tiivistaminen eri toimijoiden kanssa paikallisesti.
— Olemassa olevia kaytantoja jatketaan.
e SOTE-yhteistyd tiivistyy, monipuolistuu ja sujuvoituu (viisi vastaajaa)
—  Uusia mahdollisuuksia ja tydkaluja yhteistyon kehittamiseksi.
—  parannamme ensihoidon ja pelan valista suuronnettomuus- ja kriisivalmiutta.
—  Sujuvammat pelastustoimi-sotetoimiala -palveluketjut.
—  Kotona asumisen turvallisuuden tunnistaminen ja kehittdminen on hyvinvointialueen toiminnassa uhka ja mahdollisuus.
— Voimme tunnistaa sosiaalitoimen, terveystoimen ja pelastustoimen yhteisia asiakkaita, joilla on erityisen suuri palveluntarve seka kohdentaa heille palveluja
yhdessa.
* Eiosaasanoa/ vaikea arvioida vield tdssa vaiheessa (nelja vastaajaa)
— Konsernitasolta voi tulla sellaisia tehtavi3, joita ei viela osata edes tunnistaa. Hyte-tyo ja varautuminen esimerkiksi.
e Eivaikutuksia (kaksi vastaajaa)
—  Eilyhyen aikavalin vaikutuksia. Lainsdadanto voi vaikuttaa, mutta ei ole viela ajankohtainen.
—  Muulla tavoin emme tule muuttamaan erityisesti toimivia jarjestelyita vaan vahvistetaan nykyisten pohjalta, mikali niitd voidaan pitdaa perusteltuina.
—  Hyva yhteisty0 eri pelastustoimialueiden valilla tulee sailya edelleen hyvinvointialueella.

* "Kuntien varautumisen ja turvallisuustyon kysymykset ovat ratkaisematta. Miten valmiussuunnittelu yhteensovitetaan kunnan ja hyvinvointialueen kesken? Mitka
tahot vastaavat jatkossa kuntien turvallisuustysta?”
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Millaisia erilaisia palvelukanavia pelastuslaitoksellanne on kdaytossa?

Millaisia erilaisia palvelukanavia pelastuslaitoksellanne on kadytossa?

Asiakkaan neuvonta kasvotusten paloasemalla tai asiakkaan luona
Suuret yhteisty6- ja yhteistoimintakokoukset
Ennakkokatselmukset
Varautumisen tuki

Valvontakaynnit (esim. yleiset ja erityiset palotarkastukset)
Etakohtaamiset, kuten videoneuvottelut
Koulutukset paloasemalla
Koulutukset asiakkaan luona
Yleisotilaisuudet
Ohjaus ja neuvonta puhelinpalveluna (asiakaspalvelu ja
asiantuntijapalvelut)

Ohjaus ja neuvonta yleisen/yhteisen sahkopostin kautta

Ohjaus ja neuvonta yksittaisten asiantuntijoiden toimesta sahkodpostitse
tai puhelimitse

Asiakkaan ohjaaminen paloturvallisuuden itsearviointiin sahkdpostitse tai
postitse ja verkkosivujen valityksella

Asiakkaan neuvonta erilaisten esitteiden tai oppaiden avulla

Ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen verkkosivuilla
Tiedotteet

Muu ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen, mika ?

Palautelinkki verkkosivuilla tai sdhkdpostin allekirjoituksessa
Palautemahdollisuus sosiaalisessa mediassa
Muu palautekanava, mika?

Lausunnot, paatokset, luvat sahkoisen kanavan kautta (esim. Lupapiste)

Lausunnot, paatokset, luvat sdhkodpostitse tai kirjepostitse

Lausunnot, paatokset, luvat muuta kanavaa kadyttaen, mita?
Muut palvelukanavat, mitka?

Sisaministerid
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Ei kaytossa
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Muu palaute, mika?

. Valvonnan saannéllinen asiakaspalaute
. Valvonnan ja Tuvin asiakaspalaute

. Ei kdytossa

. En osaa sanoa

. Suora asiakaspalaute

. Kaupungin palautejarjestelma

Muu ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen, mika?

. Pelastuslaitosten Kumppanuusverkoston ja
sidosryhmayhteistyon kautta toteutuva ohjaus,
neuvonta ja tiedottaminen

. Sosiaalisen median kanavat yleisessa viestinnassa
sekd chat-kentat henkilokohtaisessa ohjauksessa
aktiivisessa kaytossa.

. Some
. Some
. Turvallisuusviestintda some-kanavilla

. Ei kdytossa

Muu kanava lausunnoille, luville, paatoksille, mika?
. Webdynasty

. On hyddynnetty asiakaspalautteen kerdadamisessa
valtiollista Ota Kantaa -jarjestelmaa

. Asianhallintajarjestelma

. Aapeli

. Palaute virkasahkopostiin

. Ei ole

. Ahjo

. Ei muita kanavia

. Rakennusvalvontojen sdhkoiset palvelukanavat mm.
Lupapiste

Muut palvelukanavat, mitka?

. Some

. Pelastuslaitoksen sisdinen Ota Kantaa -

palautejarjestelma toiminnan kehittamisessa;
www.kotonaasumisenturvallisuus.fi -sivuston kautta
muodostuvat asiakkuusheratteet

. Sama

. Eiole



Seurataanko eri kanavien asiointimaaraa saannollisesti?

Seurataanko eri kanavien asiointimaaraa saannollisesti? —

Kyl 16
Ei 4
En osaa sanoa 1
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Oletteko tunnistaneet muutostarpeita palvelukanaviin
liittyen?

* 15 vastaajaa oli tunnistanut muutostarpeita.
» Sahkoisen asioinnin kehittdminen (kolme vastaajaa)
— Erityisesti onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelmaan syotteiden saaminen suoraan
— Sahkoinen asiointi on alkeellista.
— Asiakkaat etsivat enenevassa maarassa sahkoisten kanavien kautta.
— Verkkosivut optimoitu puhelimelle ja tabletille.
* Nykyiset jarjestelmat/kanavat eivat mahdollista reaaliaikaista seurantaa.
* Saavutettavuus (4 vastaajaa)
» Sosiaalisen median kanavien ja kdytantdjen, sisaltojen kehittaminen (viisi vastaajaa)
* TEM uuden lupapalvelun kayttéonotto
* Asiakaspalautetta pitdisi saada kevyemmin ja nopeammin. Simppeli lomake, linkit someen ja nettiin ja vaikka paloauton kylkeen.
* Kielivaatimusten ja tarpeiden huomioiminen
* Eri sisallot eri kohderyhmille, segmentointi!
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Inrikesministeriet

v



Millaisia voisivat olla tulevaisuuden palvelukanavat?

* Palveluiden reaaliaikaisuus korostunee tulevaisuudessa.
* Yhden luukun kautta sujuvaa palvelua suoraan 2021-tyyliin. (kaksi vastaajaa)
— Asiakasta ei ohjata "luukulta" toiselle.
* Sahkoisten asioinnin ja modernien helppokayttdisten palvelukanavien kehittdminen (seitseméan vastaajaa)
— Joustavat sahkoiset asiointikanavat, joissa asioiden hallinta, seuranta ja koordinointi on helpompaa ja asiakas saa joustavaa ja nopeaa palvelua.
— Unohtamatta asiakkaalle vietavia palveluja sekda muuta kasvotusten tapahtuvaa palvelua!
—  Etéa- ja itseopiskelumahdollisuuksien lisdédminen
— Uusien digitaalisten palveluiden lisddminen palveluvalikkoon
—  Digi-vastaanotto turvallisuuskysymyksissa
—  Chatbot
—  Tekoaly (2 vastaajaa)
—  Robotiikka
- ot
—  Sensoritekniikka
—  Siirtyminen kokonaan digitaalisiin palveluihin (yksi vastaus)
Monensuuntaisen liikenteen salliva kanava, jossa keskustelua on helppo kadyda lahinna tekstimuodossa. Kuvallinen reaaliaikaiseen yhteyteen perustuva
toiminta vaatisi lisdresursoinnin.
¢ Pelastuslaitosten yhteiset sdhkdiset palvelusivustot ja -kanavat (kaksi vastaajaa)
—  Eialoiteta siten, ettd osa laitoksista joutuu ottamaan taka-askelia, kun siirrytaan yhteisiin sivuihin.
— Valtakunnallinen chatbot.
* Sosiaalisen median parempi hyédyntaminen (kolme vastaajaa)
* Tilannekeskus
* Erilaiset ohjaavat kyselyt, joiden avulla asiakas voi arvioida turvallisuustilannettaan, palvelutarpeitaan tms.
* Matalan kynnyksen palautetta kaivataan enemman. Toki nimettémyys tuo omat ongelmansa, mutta vain kirjaamon kautta tulevat tiedustelut tekevat palvelusta liian

jaykkaa.
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Asiakkuustyohon liittyvien
kyvykkyyksien arviointi
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Miten arvioisit organisaationne kyvykkyyttad seuraavissa asioissa asiakkuustyon

osalta?

Miten arvioisit organisaationne kyvykkyytta

euraavissa asioissa asiakkuustyon osalta?

Ruotsinkielinen palvelu
aamenkielinen palvelu
Englanninkielinen palvelu

hdenvertaisuus

dsa-arvo

almiudet tehda kohtuullisia mukautuksia
ksittdisten asiakastarpeiden perusteella

Positiivisen erityiskohtelun hallinta

Asiakasrajapinnassa tydskenteleville on kdytossa
riittavasti tietoja, taitoa seka paatosvaltaa tehda
itsenadisesti asiakasldhtoisia ratkaisuja

Esteettomyys

Asiakkaan padtoksenteon ohjaaminen haluttuun
uuntaan helpottamalla toivottua valintaa
(tuuppaus)

ﬁ Sisaministerid
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Millaisissa asiakkuustyon kyvykkyyksissa organisaationne tai
henkilostonne tarvitsisi lisatietoa, koulutusta tai tukea?

¢ Asiakasymmarryksen lisddminen (nelja vastaajaa)
—  Erilaisuuden ja erilaisten asiakasryhmien tunnistaminen
—  Asiakastarpeiden huomioiminen palveluiden kohdentamisessa
—  Asiakkuudenhallinta osana palveluiden suunnittelua ja kohdentamista
¢ Selkokieli (kolme vastaajaa)
—  Selkeédn kielenkdyton tulisi alkaa alan sisdisesta (pelastuslaitokset, AVIt ja SM) ammattikielen kaytosta, jossa sallittaisiin ammattitermistdn rinnalla kansankielisempi ilmaisu.
—  Selkokielisyys asiakirjoihin ja paatoksiin
¢ Monikulttuurisuuden ja vieraskielisten asiakkaiden huomiointi (kolme vastaajaa)
—  Venadjan kieli
—  Kyky tavoittaa ja palvella eri kieliryhmia tavalla tai toisella
* Saavutettavuus (kaksi vastaajaa)
e Esteettdmyys (kaksi vastaajaa)
* Yhdenvertaisuus (kaksi vastaajaa)
e Positiivinen erityiskohtelu (kaksi vastaajaa)
¢ Kohtuulliset mukautukset
—  Yksittdisessa hallintomenettelyssa tehtdva harkinnan kadyttd on aihe, jossa ohjeistusta voisi olla enemman.
* Haavoittuvassa asemassa olevien, ei-turvallisuusorientoituneiden tavoittaminen ja tukeminen turvallisuuden ylldpitdmisessa (kaksi vastaajaa)
—  Esim. aistirajoitteiset, muistisairaat, pdihdeasiakkuudet, syrjaytyneet, etniset vihemmistot jne.
* Ruotsinkielisten palveluiden parantaminen.
* Tuuppaus / Asiakkaiden ohjaamisen keinot turvallisuuden parantamiseksi
e Lainsdaadannollisen tyén muokkaaminen markkinointityyppiseksi
¢ Kyky kohdata erilaisia asiakkaita (kaksi vastaajaa)
— Hankalan asiakkaan kohtaaminen on noussut esiin toiveena.
e Tarvittaisiin lisdd henkil6st63, jotta asiakaspalvelua olisi mahdollista parantaa.
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Asiakkuudenhallinta ja tiedolla
johtaminen
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Kuinka saannollista on asiakaspalautteen keraaminen tai asiakas-,
kayttaja- tai sidosryhmatyytyvaisyyden maarittaminen?

Kuinka sdaannollistd on
asiakaspalautteen kerdaminen eri Satunnaista, esimerkiksi Saannollista jokaiseen
oiminnoissa? Ei kerdta lainkaan teemoittain tapahtuvaa suoritteeseen liittyvaa En osaa sanoa Yhteensa

Pelastustoiminta

alvontatoiminta

Asiakaspalvelu (vaihde,
ilannekeskus tms.)

Paivystava palotarkastaja
urvallisuuskoulutukset

apahtumat
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Miten mielestidnne voidaan saada kattavammin asiakaspalautetta tai tietoa asiakkaista ja
asiakkaiden toiveista seka palvelukokemuksesta?

* Asiakaspalautejarjestelmien ja -prosessien kehittdaminen
— Monipuolisemmin nykyaikaisia palautteenkeruutapoja kayttoon.
— Palautteiden saaminen olisi todennakdisesti tehokkaampaa ja vaikuttavampaa, kun sita voisi kytkea heti samaan
jarjestelman piiriin missa toimenpidekin on tehty.
— Pelastuslaitosten yhteisten jarjestelmien ja toimintatapojen kehittaminen (kaksi vastaajaa)
— Verkkosivuille helposti I6ydettava linkki/jarjestelma (kaksi vastaajaa)
— Sahkoisten palautekyselyjen tuottaminen automaattisiksi palveluita kayttaneille
— Teemoittain tapahtuvat kyselyt

— Haastattelut ja asiakkaalta muutoin kysymalla mahdollisimman ldhellad palvelutapahtumaa / osana palvelutapahtumaa
— Havainnoidaan.

* Sosiaalisen median hyddyntaminen
* Sahkopostin hyddyntaminen
— Linkki allekirjoitukseen
* Tutkimukset ja teemat
— Alan tutkimukset
— Ajankohtaisesti tuotettu tieto
— Valtakunnalliset yhdessa paatetyt teemat
* "|UPELA on ottamassa kayttoon uutta asiakaspalautekanavaa, joka voidaan toimittaa minka tahansa palvelusuoritteen ohessa
linkkina. Palautekanavan on tarkoitus mitata palvelun laatua ja vaikuttavuutta, ja sen tavoitteena on lisaarvon tuottaminen
asiakkaalle, ja vuoropuhelun lisaaminen."
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Ei vakioituja indikaattoreita (kaksi vastaajaa)
Kaytossa pelastustoimessa yleisesti kdytossa olevat indikaattorit (yksi
vastaaja)
Asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus (viisi vastaajaa)
— Miten pelastustoiminnan arvot toteutuvat kdytannossa? Miten
palvelu koetaan?
— Palautteet
— Joka toinen vuosi tyytyvaisyysmittaus
—  Kehitysehdotukset
Palveluihin liittyvat mittarit
— Kuinka asiakas saa palvelua
— Yleinen tilannekuva
—  Poikkeamaraportit
— Talouden seuranta
Onnettomuuksiin ja halytystehtaviin liittyvat mittarit (kuusi vastaajaa)
— Onnettomuustapahtumien maara
— Onnettomuuskehitys ja henkilévahinkoihin johtaneiden tulipalojen
tarkemmat syyt
—  Onnettomuusvahinkojen vakavuus
— Toimintavalmiuden toteutuminen
— Ensihoidossa hoidon laatuun ja potilas- ja tyoturvallisuuteen
liittyvid indikaattoreita seka potilaan tavoittamiseen liittyvia
indikaattoreita

Sisaministerid
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Millaisia tietoja tai indikaattoreita seuraatte arjessa asiakkuuksiin
liittyen?

Media ja sosiaalinen media (viisi vastaajaa)
— Mediaseuranta kdytossa kahdella, yksi mainitsi, ettda taman
kaytosta on luovuttu.
— Sosiaalisen median keskustelu (kaksi vastaajaa)
Riskienhallinnan mittarit ja tyokalut
— Riskianalyysin indikaattoreita pidemmalla aikavalilla
Valvontaan liittyvat mittarit
— Palotarkastusten maara
— Jalkivalvonnan toteutuminen
— Kohdistetun valvonnan maara ja loppuun saattaminen
— Omatoimisen varautumisen auditoinnilla todettuja riskilukujen
muutoksia
— Itsearvioinnit
—  Poistumisturvallisuusselvityskohteiden suojaustason
kokonaistilanne
— Asiakirjojen laatu
—  Paloriskikohteisiin liittyvat indikaattorit (maara, syyt, kehitys)
Turvallisuuskoulutuksiin ja turvallisuusviestintaan liittyvat mittarit
—  Turvallisuuskoulutuksissa seurataan koulutettujen/koulutusten
maaraa kohderyhmittdin.
Ohjaukseen ja neuvontaan liittyvat mittarit
— Neuvontapalvelujen yhteydenotot (paivystava palotarkastaja,
sahkopostit, puhelut)
Sidosryhmilta saatava tieto
— Viralliset viranomaisten valittamat tilannetiedot
Sidosryhmatoimijoiden kautta saatavat tiedot asiakkuuksista ja
turvallisuustarpeista
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Miten saatavilla oleva asiakastieto tai asiakaspalautteet vaikuttavat tyon
suunnitteluun ja palveluiden kohdentamiseen?

* Valtaosa vastaajista oli sita mielta, etta asiakastiedolla on vaikutusta tyon suunnitteluun tai palveluiden kohdentamiseen.
— Kuusi vastaajaa sanoitti, etta on pyrkimys kasitelld ja muuttaa toimintaa ndiden kautta.
— Riskienhallinnassa/valvontatoiminnassa asiakastietoa hydodynnetdan muun muassa viestinnan ja valvontakdyntien
kohdentamisessa, valvonnan suunnittelun pohjatietona ja turvallisuuskoulutuksissa koulutusten sisdltéjen suunnittelussa.
— Ensihoidossa palautteet vaikuttavat esimerkiksi osaamisenhallinnan ja materiaalin kehittamiseen.
— Pelastustoiminnassa asiakastieto vaikuttaa mm. asemaverkon suunnitteluun, kaluston hankintaan ja kaluston
sijoittamiseen seka erikoisosaamisen yllapitoon.
— Kaikki saatu palaute arvioidaan ja valmistellaan huolellisesti, kdydaan henkiléston kanssa lapi heidan toimintaansa liittyva
palaute ja arvioidaan muutostarpeet.
— Palvelutasopdatoksessa on paatetty seurattavista mittareista. Jos asiat eivat toteudu kuten on paatetty, niin palveluita
saadetaan siten, etta tavoitteisiin paastaisiin.
* Kolme vastaajaa oli sita mielta, etta asiakastieto vaikuttaa viela kovin heikosti tai ei lainkaan.
— Saadaan liian hyvaa palautetta, ei tunnistettavia kehittamiskohteita.
— Asiakaspalautteiden merkitys toiminnan kehittamisessa on kuitenkin tunnistettu.
— Asiakaspalautteet ovat nykyisellaan hyvin yksittdisia, joten eivat isommin vaikuta talla hetkella.
* Kehitysehdotuksena mainittiin paremmat asiakaspalautejarjestelmat (esimerkiksi valtakunnallinen).

"Aina pitdd kuitenkin muistaa, ettd palvelua annetaan kaikille alueen asukkaille ja palaute voi olla yksittdinen mielipide.”
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Mita tietoa tarvitsisitte asiakkaista ja sidosryhmista pelastuslaitoksen
palveluiden kohdentamiseksi?

* Kansallisesti koordinoitua riskiperusteisen suunnittelun mahdollistavaa tietoa
— Tietojen kokoaminen eri lahteista seka eri toimijoilta, esim. muiden viranomaisten tietoja, esim. paikkatietoaineistot eri muuttujista
— Yhdenmukainen tapa muodostaa toimintaympariston tilannekuva, jotta lakisaateiden vaade riskiperusteisesta palvelutason mitoittamisesta toteutuu.
» “Tama on se, mihin pitdisi panostaa, muuten tuotettu (ja hajallaan oleva) tieto ei tule tdysimaardisesti palvelemaan toimialaa koskaan eikd ainakaan asiakas
hyody toiminnasta siten kuin pitaisi."
* Kansallisesti koostettua tietoa esim. mediaseurannasta
* Toiminnan kehittamiseksi pelastustoimi tarvitsee mahdollisuuden hyddyntda laajemmin julkisen sektorin tietovarantoja yli toimialojen
» "Tietoa on paljon kaytettavissa mutta sen analysointi ja hyddyntaminen tehokkaasti vaativat lainsdaadannon ratkaisuja, jotka mahdollistavat tiedon hyddyntamisen seka
analysointikehittamista, esim. koneoppimisratkaisuilla. Soten kautta muodostuva asiakkuustieto on turvallisuus-hyvinvointi-integraation vahvistamisessa keskeista.”
* Muilta tulevat ilmoitukset tai saatavilla oleva riskitieto:
— Vanhuspalvelulain mukaiset ilmoitukset (25 §)
—  Paloriski-ilmoitukset (pelastuslaki 42 §)
— Vuorovaikutus muiden viranomaisten kanssa esim. varo- ja rajoittuneeseen toimintakykyyn liittyen
* Onnettomuuksien ehkaisyssa:
— Asiakkaiden oma arvio turvallisuustilanteesta
— Asiakkaiden turvallisuusosaamisen taso, ns. “riskiluku” (omatoimisen varautumisen auditointimallista saatavissa)
— Valvontaan liittyvat asiakkaiden tarpeet valvonnan painottamiseksi
— Omatoimisen varautumisen todellinen taso alueella ja esimerkiksi suuronnettomuusvaarallisten kohteiden lahelld
— Paloturvallisuuden itsearvioinnista saatavaa tietoa turvallisuusviestinnan ja valvonnan kohdentamiseksi jatkokehitetaan.
* Kunnan toimialojen ja sairaanhoitopiirin todellinen suorituskyky pitkdkestoisiin vakaviin hairidtilanteisiin tai erityisen vakaviin onnettomuuksiin
* Asiakassegmentointia varten erilaisia tietotarpeita:
— Asiakasprofiili (ikd, asuinpaikka, asumismuoto, mahdolliset rajoitteet, sosioekonominen asema, varotiedot). Tiedot ovat jo osin kaytettavissa.
— Paloriskiasumisen trendit: onko riskiasuminen lisaantymassa vai vahentymassa alueella, onko heikoimmassa asemassa olevia ihmisryhma tunnistettu ja tavoitettu?
— |hmisen elinkaareen liittyva segmentointi
— Asiakkaiden/sidosryhmien palvelutarve ja odotukset pelastustoimen palveluista olisi hyva saada.
— Asiakaspalautetta ja asiakastyytyvaisyyskyselyja
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Mita seuraavista tiedoista kaytatte kohdentaessanne palveluita
asiakkaiden tarpeiden tai tunnistettujen riskien mukaan?

Kaytetaan joskus Kaytetdan usein
Mita seuraavista tiedoista kdytatte kohdentaessanne palveluita asiakkaiden (esimerkiksi (tiedolla suuri

arpeiden tai tunnistettujen riskien mukaan? i ki i lai teemaluonteisesti vaikutus En osaa sanoa

apahtuneet onnettomuudet 0

vinvoinnin laitoksen tapaturmatilastot/tapaturmakatsaukset 2

alvontatiedot (esimerkiksi vakavien puutteiden maara tai muu indikaattori) 1

arkastuslaitosten tarkastuspoytakirjat 0

Onnettomuustutkintakeskuksen raportit 0
Paloriski-ilmoitukset 0
urvallisuushavainnot 2

oimintavalmiusaikojen toteutuminen 1

Muu tieto, joka vaikuttaa esimerkiksi riskiperusteiseen kohdentamiseen, mika? 4

Muu tieto, mika?

Muiden viranomaisten tuoma tieto

Ennakoiva analytiikan pilotointi kdaynnistetty
Kansallinen, alueellinen ja paikallinen riskinarvio
Muut turvallisuushavainnot
Itsearviointilomakkeiden riskitiedot
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Pelastustoimen sisaiset asiakkuudet ja
yhteistyo
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Sisaministerion pelastusosasto
Miten ohjaus, yhteistyo ja vuorovaikutus pelastusosaston kanssa toimii?

POSITIIVINEN

* Ohjaus, yhteisty0 ja vuorovaikutus pelastusosaston kanssa toimii hyvin.

* Ainakin yhteistyd pelastustoimen yhteisten nettisivujen osalta on sujunut hyvin.

* Padosin hyvin. Pelastuslaitosten tyon parempi kdytannén ymmarrys voisi edistaa yhteistyota.

* Onnettomuuksien ehkaisyn osalta ihan hyvin, kun Lepist6 ja Hayrinen on kiintea osa kumppanuusverkoston palvelualuetta.
*  My0s onnettomuuksien ehkaisyn toimintaohjelman kiertueet mainittiin hyvana esimerkkina konkreettisesta yhteistyosta.

* OE-nakokulmasta yhteisty6 ja vuorovaikutus toimii erinomaisen hyvin. Yhteyksissa ollaan kdaytanndssa viikoittain.

NEUTRAALI
* Joskus hyvin, joskus huonommin.

NEGATIIVINEN

* Aiemmin tuntunut [aheisemmalta — mutta nyt jotenkin etddantynyt tai ainakin tunne siita.

* Vuoropuhelun edelleen kehittaminen.

* Luottamus ei korkealla tasolla.

* Kaikilta osin kehitettavaa. Arvostuksen puute ja kentan aito osallistaminen olisi hyva laittaa kuntoon.

* Yhteistyo on vahaista. Pelastusosaston tukea tarvitaan erityisesti ydinvoimalaitosta koskevan varautumisen yhteensovittamisessa valtiohallinnon tasolla.
* Yhteistyo toimii vaihtelevasti.

* Pelastustoiminnan osalta vuorovaikutusta koetaan olevan vahemman.
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Sisaministerion pelastusosasto
Onko yhteistyossa tai ohjauksessa erityisia kehityskohteita?

* Yhteistyo
— Laajempaa, tiiviimpaa ja konkreettisempaa yhteistyota, tehokkaampien ja
yhdenmukaisempien palveluiden rakentamiseksi

— Aitoa yhteisty6ta ja yhdessa tekemista kehittamisen suhteen, molemminpuoliset

tarpeet huomioiden
» Kehitetdadn yhdessa, ei molemmat omilla raiteilla.

»  ”Pelastustoimen strategisten tavoitteiden valossa olisi ollut hedelmdillistd
kdydd keskustelua, ettd mitkd eri osapuolten tarpeet asian edistdmisessé

ovat ja mitd SM voisi tehdd tukeakseen pelastuslaitosten toimintaa
tavoitteiden toteutumisen osalta ja toisinpdin.”
— Lain tulkinnassa kaivataan aktiivisempaa ja vuorovaikutteisempaa yhteistyota
(erityisesti onnettomuuksien ehkaisyyn liittyen).
* Viestinta ja vuorovaikutus
— Avoimuus valmistelussa ja paatoksenteossa
—  Avoin keskustelukulttuuri
—  Konstailematon keskusteluyhteys
— Vuorovaikutus ei perustu riittdvaan avoimuteen, jolla rakennettaisiin riittavaa
luottamusta toimintavalmiuden ja suorituskyvyn tosiasialliseen edelleen
kehittamiseen.
— Enemman ja varhaisemmin tietoa hankkeiden ja projektien suunnittelusta
* Osallisuuden kehittaminen
—  Pelastuslaitosten osallistumisen mahdollistaminen jo suunnitteluvaiheessa
»  “Nykyisin pdédsemme vaihtelevasti mukaan ennen kaikkea hankkeiden
toteutukseen ja kéytédntdon viemiseen.”
*  Kumppanuusverkoston tydn tunnustaminen ja hyddyntaminen
—  Kumppanuusverkoston aseman tunnistaminen ja tunnustaminen
—  Verkoston hyddyntaminen kansallisessa pelastustoimen ja siviilivalmiuden
kehittamisessa
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Sisaministerion pelastusosaston yhteiskunnallinen nakyvyys

—  Sisaministerion roolia ja aktiivisuutta sisdisen turvallisuuden edistdjana kansallisesti
ja eri ministerididen valilla tulisi lisata.

—  Pelastusosasto enemman julkisuuteen pelastustoimen nimissa ottamassa kantaa.

Sisdministerion pelastusosaston ohjaus

—  Ohjausta tulisi kehittaa ja vahvistaa lainsdddannén mukaisesti.

—  Ohjauksen tulisi huomioida paremmin pelastustoimen alueiden erilaisuutta
palvelutarpeita arvioitaessa ja mitoitettaessa.

—  Yhteistyossa ja ohjauksessa on kehitettdvaa, ja niiden merkitys korostuu uudessa
jarjestelmassa.

» Pelastustoimen rahoitus tulee jatkossa valtion kautta ja eri alueiden
palveluiden olisi oltava vertailukelpoisia.

» Toisaalta tuotantotavoissa voi olla eroja, koska siten on mahdollista hakea
parhaita mahdollisia tuotantotapoja.

» Tama on toisaalta haasteellista, koska valtion viranomaisilla on samalla
myos valvontavelvollisuus. Valvonnan, ohjaamisen ja yhteistyon kesken voi
tulla ristiriitoja — erityisesti silloin, jos valtion viranomaiset kayttavat esim.
pakkokeinoja ohjaamisen valineena.

—  Ohjauksen tulisi turvata resurssit ja riittava tyévoima esimerkiksi ajantasaisilla
ohjeilla.

—  Sisaministerion tulisi kehittda koulutusta ja urapolkujen hallintaa.

—  Selkeét linjaukset etenkin laintulkinnoista, joilla toimintaa yhdenmukaistetaan.

—  Sisaministerion toimesta tulisi laatia kansallinen pelastustoimen palvelutasop&atos,
jossa madritelldan toimintavalmius ja suorituskyky seka tavoitteet ja keinot, joilla
hallitaan riskeja ja onnettomuusuhkia ja vastataan tapahtuviin onnettomuuksiin
kaikissa olosuhteissa.



Aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vastuualue.

Miten pelastustoimen valvonta on toteutunut? Koetteko, ettd valvonta on ollut johdonmukaista ja yhdenvertaista eri pelastuslaitosten seka eri
aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden valilla? Onko yhteistydssa tai valvonnassa erityisia kehityskohteita?

* Yhteistoiminta

¢ Valvonta

EX

Kehittynyt viime vuosien aikana johdonmukaisempaan suuntaan (ESAVI).

Toimii hyvin (ESAVI).

Yhteistyo toimii saumattomasti.

Yhteistyd toimii hyvin. Palvelutason toteutumisen kehittdminen on keskidssa.
Keskusteluyhteys AVlen kanssa on toiminut ja sen sdilyttdminen on ensiarvoisen tarkeaa.
Keskustelu ja yhteisty® on ollut asiallista — pienia yllatyksidakin on sattunut matkan varrelle.
AVI jaanyt todella etdiseksi toimijaksi omasta nakdkulmasta.

Tama on haasteellista, koska AVIlla on samalla myds valvontavelvollisuus. Valvonnan,
ohjaamisen ja yhteistyon kesken voi tulla ristiriitoja — erityisesti silloin, jos AVIt kdyttavat
esim. pakkokeinoja ohjaamisen vélineena. Tassa voi syntya interessiristiriitoja myds AVIn ja
SM:n pelastusosaston valille. SM:1la voi olla eri nakemykset kehittamistarpeista kuin AVilla.
AVI tekee kuitenkin itsendisesti paatoksen esim. pelastustoimen palvelutason riittavyydesta.
Joitain yhteydenottoja ja tietysti saannollisesti toimitetaan mm. valvontasuunnitelma jne.,
mutta vuorovaikutus on vahaista.

Pelastustoiminnan osalta yhteistyota eniten kyselyjen, selvityspyyntdjen & sattuneiden
tyotapaturmien kautta.

Viime aikoina on valvonnassa ollut havaittavissa aktivoitumista aiempiin vuosiin verrattuna.
Valvonta toimii hyvin.

Valvonta on ollut johdonmukaista.

Valvonnan tulisi entistd enemman painottua vaikuttavuuteen, ei niinkdan
menettelytapoihin, joilla asetettuihin tavoitteisiin paastaan.

Pitdisi toimia hyvien kdytanteiden jakajana ja yndenmukaisten toimintatapojen valittajana,
nyt rooli jalkikateen valvojana on vanhanaikainen tapa toimia. Valvonnassa oleellista
vuoropuhelu (vrt. pelastuslaitosten tapa tehda valvontaa), nyt vain kirjallisia kyselyitd yms. —
selkeda ymmarrysta toiminnasta ei kaikilta osin ole.

Valvonta nayttaytyy erikoisena ja keskittyy marginaaliasioihin. Pelastuslaitos korostaa
toiminnan riskiperusteisuutta ja vaikuttavuutta ja AVI valvoo vapaa-ajan asuntojen
tarkastuksia.

Valvonta on asiakirjavalvontaa ja Pronton syynaamista.
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* Aluehallintovirastojen valinen yhdenmukaisuus

Eroja on tunnistettavissa eri virastojen valilla.

Pelastustoimen valvonnan arviointikriteereiden yhtenaistdmisessa on vield tehtavaa.
Valvonta on ollut johdonmukaista ja yhdenvertaista.

Valvonta erilaista eri alueilla.

Valvonnan johdonmukaisuudessa ja lapinakyvyydessa olisi parantamisen varaa.

* Kehitettdvaa

AVIn rooli on epaselva.

Keskusteluyhteytta valvontaroolista huolimatta on syyta jatkaa — yhteydenpito
vahvistaa nakemyksia ja kokemuksia molemmin puolin.

Vuoropuhelun edelleen kehittaminen

Saannollisempi yhteistyo

Kaikilta osin AVlen valvonta ei ole ihan ajan tasalla, siind heidan osaltaan sama asia kuin
pelastuslaitostenkin kanssa eli keskusteluyhteys SM:n kanssa siita, mita tarvitaan omien
tavoitteiden toteuttamiseksi ja miten sellaiset tyovalineet tuotetaan, on varmastikin
yhta oleellista.

Joissakin asioissa voisi tehda yhteistyotda enemmankin (esimerkiksi harjoitusten
ajankohdasta sopiminen yhdessa voisi olla rakentavaa).

Olisi hyva kehityssuunta, jos valvonta perustuisi yhteiseen tietoalustaan, jossa tiedon
laatu varmistettaisiin. Yhteistyon selkeyttamiseksi aluehallintoviraston osaamista
pelastusviranomaisen valvontatehtavista voisi myos kehittaa. Aluehallintovirastosta
saatetaan esimerkiksi pyytaa lausuntoa asioihin, jotka eivat edellyttaisi
pelastusviranomaisen lausuntoa.

Pelastustoimen valvonta on ldhtokohtaisesti hyva asia. Valvonnan johdonmukaisuus
vaatii kehittamista.

Onko AVissa osaamista substanssiasiantuntijoiden valvontaan?

Ymmarretaanko sielld pelastuslaitoksen palvelutuotantoa ja sen merkitysta? Miksi AVI
ei kdy saanndllisia keskusteluja pelastuslaitosten kanssa?

Yksinomaan toimintavalmiusajan toteutumisen seuranta edellyttaisi laajempaan
tarkastelua. N&itd ovat avunsaantiajan ja yleensa riskienhallinnan kokonaisuuksien
laajempi hahmottaminen. Yksinomaan toimintavalmiusaikojen valvonta johtaa suoraan
liikenneturvallisuuden vaarantumiseen.
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Pelastuslaitosten kumppanuusverkoston
rooli

“Kumppanuusverkostossa on paljon potentiaalia ja vielé paljon ulosmitattavaa.”
* Kumppanuusverkoston toiminta on hyvaa ja tarpeellista.
* Verkoston rooli toimialan kehittdajana ja palveluiden yhdenmukaistajana nahtiin merkittavana ja tarkeana.
— Verkosto on keskeinen tekija valtakunnallisten palveluiden kehittamisessa ja yhdenmukaistamisessa.
— Verkoston toiminta on tarpeellista ja sellaisena sen tulee jatkua, jos tavoitteena on yhdenmukainen toiminta (esim.
valvonnassa).
— Koettiin, etta verkoston toiminta on jo nyt yhdenmukaistanut ja nykyaikaistanut toimintaa pelastuslaitoksilla enemman
kuin mikdan muu toiminta tata ennen.
* Rooli on merkittava, koska kaikista laitoksista on edustus.
— Nykyiselld sapluunalla, jossa atv:ssa on edustus jokaiselta pelastuslaitokselta, lopputulokset olivat vastaajan mielesta
enemman kansallisia.
* Verkoston toiminta koettiin kustannustehokkaaksi tavaksi tehda toimialan kehittamistyota.
— Suomen niukat pelastustoimen resurssit tulevat paremmin hyédynnettya, kun yhteistyolla voidaan valttaa paallekkaista
tekemista.
* Kumppanuusverkostossa erityisesti OE:n vastuualue on hyvin organisoitunut ja toimii tavoitteellisesti.
* Kumppanuusverkosto on tarkea foorumi laitosten keskindiseen yhteistyohon ja toimii hyvin.
* Kumppanuusverkoston toimintaa ja yhteistyota tulee jatkaa ja kehittaa.
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Pelastuslaitosten kumppanuusverkostossa

kehitettavaa

* Valitettavasti verkoston arvoa ei ole tunnistettu riittavalla tavalla.

* Verkostomainen toiminta on vahva ja toimiva, kun se mielletdaan oikeaksi tyovalineeksi tavoitteiden saavuttamisessa.

* Pelastustoiminnan osalta nahtiin tarve saada kaytannonlaheisia alatyoryhmia.

* Kehitettavaa nahtiin sitoutumisessa verkostossa yhdessa sovittujen kaytantdjen kayttoonottoon.

* Kehitettavaa on pelastuslaitosten osalta tydajan resurssoinnissa verkoston ja etenkin alatyéryhmien tyoskentelyyn.

* Tyohon tulisi saada tukea.

* Verkostotyota tulisi arvostaa enemman.

* Tahan pitaisi olla enemman korvamerkittya tyoaikaa, liikaa OTO-tyota.

* Pelastuslaitosten keskindinen yhteistyé on saumatonta ja epabyrokraattista. Yhteistyon tulee olla aktiivista ja vuorovaikutteista,
ehkapa aktiivisempaa toimeen tarttumista muilta pelastuslaitoksilta toivottaisiin yhteisten asioiden eteen.

“Kumppanuudessa on kuitenkin ominaisuutena, ettd jokainen ottaa kdyttéon ne toimintavavat, jotka parhaiten sopivat omaan
toimintaan. Kaikki ei sovi kaikille ja toimintatavoissa voi jatkossakin olla erilaisuuksia, koska hyvinvointialueet ovat kuitenkin
itsehallinnollisia. Itsehallinon ja valtion ohjaamisen vdlille voi syntyd konflikteja.”
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Hyvinvointialueiden ja pelastuslaitosten
yhteistyo tulevaisuudessa

* Hyvinvointialueiden yhteistyo
Vield vaikea maarittaa
Hyvinvointialueiden yhteistoiminnan tulisi tuoda todellista lisdarvoa asiakkaillemme huomioiden, etta tuottamamme
palvelut ovat lahipalveluita.
Hyvinvointialueiden valilla toivoisi olevan tiivista yhteistyota eri toimialueiden valilla.
— Kumppanuusverkosto on hyva yhteistydalusta HVA-valiseen yhteistyohon.
* Pelastuslaitosten valiselle vertaisverkostolle nahtiin tarve myos tulevaisuudessa.

— Pelastuslaitosten nyt tekeman yhteistyon mahdollisuudet tulee turvata hyvinvointialueiden kesken tarveperusteisesti ja
ilman hallinnollisia raja-aitoja.

— Yhteistyon tulee jatkossakin toimia saumattomasti ja toimialan tulee hakea ratkaisuja, jotka yhteiskunnallisesta
nakokulmasta ovat kustannustehokkaasti toteutettuja (eli jokainen ei tee omaa versiotaan kaikesta, vaan toimitaan
yhdessa) ja toki myos vaikuttavia.

— Harvoin tarvittavien, erityista osaamista vaativien palveluiden edelleen kehittaminen ja keskittaminen kansallisten riski- ja
uhka-arvioiden mukaisesti.
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Palvelulupaus
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Turvaamme vahintaan nykyisen palvelutason myos tulevaisuudessa.
Turvaamme arkeasi — hyvinvoiva pohjoiskarjalainen.
Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen visio on olla kehittyva alansa
valtakunnallinen suunnannayttdja ja laadukkaiden onnettomuuksien
ehkaisy-, pelastus-, siviilivalmius- ja ensihoitopalveluiden tuottaja.
Aito ja paikallinen asiantuntija lahipalveluiden tuottamiseen!
Turvallinen maakunta/hyvinvointialue kaikille yhteistyossa!
Keski-Uudenmaan pelastuslaitos tuottaa ja yllapitaa turvallisuutta
toimialueellaan.

Terveena kotiin.

Luotettava turvallisuustoimija.

Turvallinen toimintaymparisto kaikille Keski-Suomen
hyvinvointialueella.

Vaarojen hallitsija, arjen turvaaja, jolla on kansalaisten tuki ja
luottamus.

Laadukasta turvallisuutta lakeudella.
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Esimerkkeja siita, millainen voisi olla pelastuslaitoksen
palvelulupaus:

Yhdessa parempi turvallisuus Lansi-Uudellamaalla.

Stadin brankkari auttaa aina!

Autamme sinua huolehtimaan turvallisuudesta elaman kaikissa
vaiheissa. Pelastuslaitos on paikalla aina, kun jotain sattuu. Ja auttaa
monin tavoin, etta mitdaan ei sattuisi. Pelastuslaitos auttaa
ehkdisemaan onnettomuuksia, varautumaan onnettomuuksiin ja
muihin poikkeustilanteisiin seka toimii tehokkaasti
onnettomuustilanteissa.

Keskeisten perusoikeuksien toteutumisen varmistaminen on
pelastuslaitoksen tehtava samoin kuin turvallisuuspalvelujen
tuominen lahelle asukkaita.

Ita-Uudenmaan pelastuslaitos on kriisinkestava organisaatio, jonka
jatkuvuus kaikissa oloissa on turvattu.

Pelastuslaitos mahdollistaa kuntalaisten ja matkailijoiden
turvallisuuspalvelut kattavasti toimialueellaan.
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