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Asiakkuuskysely pelastuslaitoksille
• Webropol-kyselylinkki lähetettiin 7.9.2021 kaikille 22 pelastuslaitokselle. 
• Jakeluna oli pelastuslaitosten johtajat sekä pelastuslaitosten virkaposti. 
• Kyselyyn toivottiin yhtä koottua vastausta kultakin pelastuslaitokselta. Vastauksista huomioitava, että kahdelta pelastuslaitokselta 

tuli kuitenkin kaksi vastausta, eli vastaajia yhteensä 21 kappaletta. 
• Kyselyn alkuperäinen aukioloaika oli 7.9.–30.9.2021. Muutama laitos pyysi lisäaikaa 6.10.2021 saakka, joten kysely oli lopulta auki 

9.10.2021 saakka. 
• Kyselyyn vastasi 19 pelastuslaitosta ja kattava edustus kaikista verrokkiryhmistä. 

̶ Suuri asukasluku ja väestömäärä kasvaa 4/5
̶ Asukastiheys n.30 as/km2 5/5 
̶ Asukastiheys 10-20 as/km2 5/7
̶ Asukastiheys alle 10  as/km2 ja väestömäärä vähenee 5/5

• Kyselyssä oli kahdeksan osiota  
̶ Osallisuus palveluiden suunnittelussa ja päätöksenteossa
̶ Asiakastarpeet ja asiakassegmentit
̶ Paikalliset erityispiirteet ja tarpeet
̶ Asiakaslähtöisyys arjen toiminnassa 
̶ Asiakkuustyöhön liittyvien kyvykkyyksien arviointi
̶ Asiakkuudenhallinta ja tiedolla johtaminen
̶ Pelastustoimen sisäiset asiakkuudet ja yhteistyö 
̶ Palvelulupaus



Osallisuus palveluiden 
suunnittelussa ja päätöksenteossa



Mitä tahoja on osallistettu palvelutasopäätöksen valmisteluun ja miten? 

Kysely Työpaja

Virallinen 
kuuleminen / 

Lausuntopyyntö Seminaari
Keskustelu-
tilaisuudet Ei ole osallistettu En osaa sanoa Yhteensä

Pelastuslaitoksen henkilöstö 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 yhteisöt 3 0 1 0 1 14 2 21

Alueen kunnat 2 0 18 3 9 0 0 21

Yhteistyötoimijat 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

Muu, mikä? 0 0 2 1 1 0 0 21

Muu, mikä? -vastaukset: 
Pelastuslaitosten kumppanuusverkosto sekä muut pelastuslaitokset (mm. LUP, Pirkanmaa)
Yhteistoimintaelin
Ammattiliitot



Käytössä olevat osallisuuden ja yhteiskehittämisen toimintatavat

Millaisia osallisuuden tai yhteiskehittämisen toimintatapoja teillä on käytössä?
n

Kehittämisen yhteydessä tehdään kyselyitä henkilöstölle. 21
Kehittämisen yhteydessä tehdään kyselyitä asiakkaille. 13
Kehittämisen yhteydessä tehdään kyselyitä sidosryhmille. 16
Pelastuslaitoksen henkilöstö on mukana kehittämässä palveluita ja omaa työtään esimerkiksi erilaisissa työpajoissa. 21

Pelastuslaitoksen henkilöstöä kuullaan ja he pääsevät valmistelemaan heitä koskevien päätöksiä. 20
Asiakkaat ja sidosryhmät pääsevät kehittämään toimintaa suunnittelusta aina toteuttamiseen asti. 1
Sopimuspalokunnat ovat mukana kehittämässä heitä koskevia palveluita ja toimintoja. 17
Sopimuspalokuntia kuullaan ja osallistetaan heidän toimintaansa liittyvään päätöksentekoon. 21
Alueen pelastustoimen (johtokunta tmv.) työskentelytavat ovat monipuolisia ja sisältävät mahdollisuuden vaikuttaa 
päätettäviin asioihin.

17

Muu, mikä? 2

Muu, mikä? -vastaukset: 
Ota Kantaa -palautejärjestelmän kautta mahdollisuus antaa palautetta niin 
vakituisella kuin sopimuspalokuntalaisilla
Tuotekehityksen ammattitutkinto (pelastuslaitoksen oma ryhmä)



Asiakastarpeet ja asiakassegmentit



Oletteko tehneet tai teettäneet asiakastarpeiden selvittämiseen 
liittyvää tutkimusta?

Oletteko tehneet tai teettäneet asiakastarpeiden selvittämiseen liittyvää tutkimusta? n
Emme ole itse tehneet tutkimusta. 6

Olemme itse tehneet tutkimuksen tai selvityksen. 11

Asiakastutkimus on suunnitteilla tämän tai ensi vuoden aikana. 0

Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missä? 4

Missä? -vastaukset
Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missä? Kouvolan, Kotkan ja Haminan kanssa yhteinen 

kysely asiakastyytyväisyydestä
Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missä? Erilaisia.
Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missä? Kajaanin kaupungin
Olemme olleet mukana muun tahon, esimerkiksi kaupungin, tutkimuksessa. Missä? Turvallisuuskysely



Miten olette selvittäneet asiakastarpeita riittävää palvelutasoa 
määriteltäessä?

• Asiakaspalaute, asiakaskyselyt, asiakastyytyväisyysmittaukset (kahdeksan vastaajaa) 
̶ Erityisesti mainittiin valvonnan asiakaskyselyt/palaute (viisi vastaajaa).
̶ Turvallisuuskoulutukset suunnitellaan ja toteutetaan yhteistyössä asiakkaiden kanssa. 

• Riskianalyysit/riskiperusteinen kohdentaminen (kahdeksan vastaajaa)
̶ Kunnan/maakunnan tietopohjaa hyödyntämällä 

• Kuntien kanssa neuvottelut/keskustelut/kuntakuulemiset (kuusi vastaajaa) 
• Toimintaympäristön arviointi/muutokset (kaksi vastaajaa)
• Yritysten riskit / erityisvaaralliset kohteet / UPS (kaksi vastaajaa)
• Toteutuman seuranta / seuraamalla alueellista tehtävien ja toimintavalmiuksien kokonaisuutta (kaksi vastaajaa)
• Megatrendit
• Yhteiskehittäminen asiakasryhmän kanssa
• Asiakkailla mahdollisuus pyytää meiltä toivomiaan palveluita (mahdollisesti turvallisuuskoulutuksiin liittyen)
• Asiantuntija-arviot/-haastattelut



Mitkä ovat keskeisimmät asiakastarpeet, jotka olette huomioineet 
toimintanne suunnittelussa tai palvelutuotannossa? 
• Saatavuuden ja toimintavalmiuden saavutettavuuden varmistaminen
• Monipuoliset palvelukanavat 
• Kirjallinen jatko-ohje 
• Digitaalisten palveluiden kehittäminen
• Onnettomuuskehityksen vaikutus kalustoon ja henkilöstön osaamiseen 
• Uudenlaisten valvontamenetelmien käyttöönotto 
• Kausittaisen vaihtelun huomioiminen valmiudessa (johtamisjärjestelmän vahvistaminen) 
• Paloriskiasuntojen tunnistaminen ja oikeamuotoisten palveluiden suuntaaminen. Yhteistyö riskiasiakkaiden palvelussa. 
• Onnettomuuksien ehkäisyn neuvontapalvelu
• Neuvonnan ja ohjauksen tavoittaminen puhelimitse 
• Asiakkaan omatoimisen varautumisen auditointi ja palveluiden kohdentaminen 
• Lupaprosessit 
• Kohderyhmien tarpeiden analysointi kyselyiden avulla 
• Monikielisyyden ja selkokielen tarpeen huomiointi
• Sähköisen saavutettavuuden parantaminen
• Kaivostoiminta
• Matkailu 
• Harva-alueen palvelutarpeen huomiointi  



Mikäli asiakastarpeita ei ole tähän mennessä huomioitu toiminnan 
suunnittelussa ja toteutuksessa, mistä tämä on johtunut?

Mikäli asiakastarpeita ei ole tähän mennessä huomioitu toiminnan 
suunnittelussa ja toteutuksessa, mistä tämä on johtunut? n

On yritetty, mutta organisaatiossa ei ole riittävää osaamista. 0

Ei ole tullut mieleen. 0

On testattu, mutta ei ole saatu riittäviä tuloksia. 1

Organisaatiossa ei ole riittävästi resursseja tähän. 6

Jokin muu, mikä? 2

Jokin muu, mikä? -vastaukset 
Idean saattaminen käytäntöön on prosessina pitkä
PTP rajaus on muodostunut niistä rajauksista, joiden perusteella on palvelutarve muodostuu huomioiden 
palvelun rakentamiseen liittyvät ohjeistukset ja pelastustoimen valtakunnalliset ohjeet ja tavoitteet ovat 
sitä ohjanneet



Oletteko määritelleet asiakassegmenttejä (asiakasryhmiä) toimintanne 
tai palveluiden kohdentamiseksi?

Oletteko määritelleet asiakassegmenttejä (asiakasryhmiä) 
toimintanne tai palveluiden kohdentamiseksi? n Prosentti

Kyllä 15 71,4%

Ei 4 19,1%

En osaa sanoa 2 9,5%



”Palvelut tuotetaan lähtökohtaisesti kaikille, mutta keskeiset asiakkuustarpeet 
tunnistetaan riski- ja vaikuttavuusperusteisesti hyödyntäen 
peruspalvelutuotannossa muodostuvaa tietoa.”

- Valvontatoiminnan valtakunnallinen kohdeluokittelu
- Turvallisuuskoulutuksessa toimialat, iät, tiettyjen palveluiden piirissä olevat
- Nuoret, vanhusväestö, syrjäytyneet, suunnitteluvelvolliset (valmius- ja 

turvallisuussuunnittelu), elinkeinoelämä 
- Kuntalaiset (ikäjaottelu), yritykset, laitokset ja yhteisöt, rakennuksen 

omistajat, viranomaiset, kuntapäättäjät, media
- "Turvallisuusviestinnässä käytössä elinkaarimalli”, "vauvasta vaariin"
- OE:ssa ja viestinnässä asiakassegmenttejä hahmoteltu. Muodostuvat 

lähinnä elinkaaren eri vaiheista, sukupuolesta, oppilasryhmistä jne. 
- Operatiivisessa toiminnassa asiakkaita segmentoitu vain lähinnä 

riskialueprosessin kautta.
- Riskiperusteisesti asiakkaat pyritään luokittelemaan oikeiden palveluiden 

piiriin.
- Asiakassegmentointia on tehty ylätasolla, mm. kohderyhmittäin.
- Kohderyhmien sisäistä tarkempaa segmentointia ei ole tehty.

Segmentoinnin tietolähteet: 
- peruspalvelutuotannossa muodostuva tieto 

- Pronto
- valvontarekisteri
- sidosryhmien, erit. soten kautta muodostuva tieto

- prosessikuvaukset
- asiantuntija-arviot
- empiirinen tietoaineisto eri asiakasryhmien palveluntarpeesta
- valtakunnalliset linjaukset 

- elinkaarimalli 
- sisäisen turvallisuuden selonteko

- kyselyt 
- toimintaympäristöanalyysi/riskianalyysi
- palontutkintaselosteet
- paloriski-ilmoitukset
- kansalliset ja paikalliset tilastotiedot
- auditoiva palotarkastus
- väestörakenne ja tulevat muutokset toiminta-alueella.

Mikäli olette määritelleet asiakassegmenttejä, mitkä ovat keskeiset 
tunnistetut segmentit ja mitä tietolähteitä käytitte segmentoinnin 
perusteena?



Paikalliset erityispiirteet ja tarpeet



Mikä on mielestänne pelastuslaitostanne koskeva paikallinen erityispiirre 
tai palvelutarve, joka eroaa muista tai osasta muista pelastuslaitoksista?

• Suurteollisuus/suuronnettomuusvaarallisten kohteiden runsas määrä (neljä vastaajaa) 
• Matkailu / vapaa-ajan asuminen / sesongeittain vaihteleva väkimäärä (neljä vastaajaa) 
• Harva-alue / harvaan asuttua seutua (kolme vastaajaa)
• Saaristot / merellinen saaristo / runsas sisävesistö (kolme vastaajaa) 
• Väestön ikärakenne / väestön ikääntyminen (kolme vastaajaa)
• Kaksikielisyys (kaksi vastaajaa) 
• Vieraskielinen väestö / monikulttuurisuuden haasteet (kaksi vastaajaa)
• Pääkaupungin monimuotoiset haasteet (tiivis rakentaminen, ensihoidon superriskiruudut, suurlähetystöt, 

satamat…)
• Vanhan kaupungin kulttuuriarvo
• Tehtävät lisääntyvät, väestö vähenee
• Tärkeä pohjavesialue (vaikutus suuren väestömäärän / muiden alueiden juomaveteen)
• Suomen vilkkaimmat vaarallisten aineiden maantiekuljetusten reitit halkovat Päijät-Hämettä sekä itä-länsi- että 

etelä-pohjoissuuntaan, myös rautatien vak-kuljetukset Suomen suurimpia määriä 



Mitkä ovat alueenne kunnilta esiin nousseet asiakastarpeet? Esimerkiksi kuntien 
kuulemisessa tai muussa arjen yhteistyössä ilmenneet erityiset palvelutarpeet tai 
toiveet. 

• Varautumisen, valmiussuunnittelun, turvallisuussuunnittelun tukeminen  (kahdeksan vastaajaa)
• Nykyinen palvelutaso / lähipalveluiden varmistaminen / ei kuitenkaan kustannusnousua (viisi vastaajaa)
• Sopimuspalokuntien toimintaedellytysten turvaaminen (kolme vastaajaa) 
• Maankäytön ja rakentamisen asiantuntijaohjauksen jatkuvuus / osaamisen ylläpito (kaksi vastaajaa)
• Palveluiden varmistaminen myös haja-asutusalueilla (kaksi vastaajaa)
• Matkailun ja loma-asuntojen huominen (kaksi vastaajaa)
• Pelastusyksikkö
• Kriittisten toimintojen turvaaminen
• Yhdessä kunnassa ehdotettiin yhdessä suunniteltavaa kuntapäätöksenteon mekanismia, jossa turvallisuusasiat huomioitaisiin 

ennalta määritellyin tavoin (huom.: covid-19-tilanne keskeyttänyt ko. suunnittelun).



Minkä asiakas- tai sidosryhmien kanssa teillä on säännöllistä yhteistyötä 
paikallisen turvallisuuden edistämiseksi?

Minkä asiakas- tai sidosryhmien kanssa teillä on säännöllistä yhteistyötä 
paikallisen turvallisuuden edistämiseksi? n

Maahanmuuttajataustaiset tai heidän sidosryhmänsä 6
Vammaiset henkilöt tai heidän sidosryhmänsä 8

Ikääntyneet (kuten muistisairaat) tai heidän sidosryhmänsä 13

Muut haavoittuvassa asemassa olevat asiakasryhmät, mitkä? 6
Huoltovarmuuskriittiset kohteet 11

Suuronnettomuusvaaralliset kohteet (ulkoisen pelastussuunnitelman 
vaativat kohteet) 17

Alueen elinkeinoelämän edustaja (anna esimerkki) 7
Vapaaehtoiset toimijat (Vapepa tms.) 16

Muu paikalliseen tarpeeseen perustettu yhteistyöverkosto, mikä? 13

Muu haavoittuvassa asemassa oleva asiakasryhmä, mikä? 
• Kotihoito (heidän kautta kotona asuvat)
• Lapset ja nuoret sekä paloriskiasukkaat
• Kodinhoitajat/omaishoitajat
• Päihdetaustaiset henkilöt
• Mm. lastensuojelulaitokset
• Paloriskikohteiden valvonnan kohderyhmät

Alueen elinkeinoelämän edustaja (anna esimerkki) 
• E-S ELVAR Kymen Turvassa sekä tapaamiset sähkö- ja vesilaitosten 

kanssa
• ELVAR-toimikunnat
• ELVAR-toimikunta
• Elinkeinoelämän edustaja on EK Turvassa
• Wärtsilä, vakuutusyhtiöt yms.
• Elvar-toiminta
• Sähköverkkoyhtiöt

Muu paikallinen yhteistyöverkosto, mikä? 
• Kymen Turva
• PH Turva, rakennusvalvonnat, poliisi
• Valmius- ja turvallisuusfoorumi
• SOTE/HYTE -verkosto
• Etelä-Karjalan Turvallisuus- ja valmiustoimikunta (EK Turva)
• Kunta - muut viranomaiset mm. AVI
• Kainuun kylät
• Etelä-Savon valmiusfoorumi ja johtoryhmä
• Rakennusvalvonnat, kuntien kaavoittajat, palotekniset 

suunnittelijat / erityissuunnittelijat, poliisi
• Kanta-Hämeen turvallisuusfoorumi verkostoineen
• Pelastuspalveluorganisaatio
• HIKLU, kaupungin sisäiset työryhmät
• Lapin turvallisuusverkosto



Millaisia erityisiä paikallisia toimintatapoja teillä on käytössä edellä 
mainittujen tahojen kanssa?

• Turvallisuus- ja valmiustoimikunnat/-foorumit (neljä vastaajaa) 
• Riskiasunnot ja muu 42 § liittyvä yhteistyö (kolme vastaajaa)

̶ Yhdellä palkattu tätä työtä varten sosiaalialan ammattilainen.
• Monialaista / poikkihallinnollista / moniviranomaistoimintaa turvallisuuden viitekehyksessä (3 vastaajaa)
• Säännölliset tapaamiset ja hankkeet
• Rakennusvalvontayhteistyö
• Paikalliset säännölliset turvallisuussuunnittelut on pitkälti lakkautettu. Teemojen osalta jatkuu säännöllinen 

yhteistyö, kuten turvallisuuskoulutus, liikenneturvallisuus ja yhteistyöasiat poliisin kanssa.
• Kaupunkien sisäiset monialaiset työryhmät (2 vastaajaa)
• Yhteistoimintasopimukset eri viranomaisten ja vapaaehtoistoimijoiden kanssa, esim. Vapepa (kaksi vastaajaa) 
• Seminaarit
• Harjoitukset
• Ydinvoimalaitokseen liittyvä sidosryhmäyhteistyö on sisällöltään ja toiminnaltaan ainutlaatuista.
• Yhteistyö asukasyhdistyksen kanssa kulttuurihistoriallisen alueen valvonnan ja turvallisuusviestinnän osalta



Asiakaslähtöisyys arjen 
toiminnassa 



Mitkä ovat mielestänne parhaat käytännön toimet, joilla olette vieneet asiakaslähtöisen 
toiminnan osaksi arjen työtä? 

• Viestinnän kehittäminen ja tehostaminen
̶ selkokielisyys ja materiaalien yksinkertaistaminen 
̶ päätoiminen henkilö viestintään 
̶ sosiaalisen median laaja käyttö 
̶ chat-palvelu

• Asiakaspalvelun kehittäminen
̶ Päivystävä palotarkastaja: ”matalan kynnyksen tavoittaminen ja ohjauksen ja neuvonnan saaminen”  

• Valvontatoiminnan kehittäminen 
̶ kokonaisturvallisuuden parantaminen ”asiakkaan tarpeet keskiössä”
̶ vuorovaikutteinen valvonta 
̶ valvontatoiminnan säännöllinen asiakaspalaute
̶ paloturvallisuuden itsearviointi tehdään viiden vuoden välein

• Asiakaslähtöisen toiminnan/toimintakulttuurin kehittäminen 
̶ asiakasnäkökulman pohdinta: ”Ajatellaan asioita asiakkaiden näkökulmasta.” 
̶ sidosryhmät tiivisti mukana suunnittelussa ja toiminnassa 
̶ verkostoyhteistyö ja kumppanuudet
̶ asiakkaan tarpeiden ja oman toiminnan konkreettiset tavoitteet auttavat löytämään keinot, joilla saavutetaan tavoitteet 

sekä asiakkaiden tarpeet 
̶ kuntalaisten tarpeiden kuuleminen
̶ palautejärjestelmä ja nopea reagointi palautteeseen
̶ ulkopuolisen asiantuntijuuden hankkiminen pysyväksi resurssiksi



Mitkä ovat mielestänne keskeisimmät tulevan hyvinvointialueen sisäiset 
yhteistyötoimijat, kun rakennetaan elinvoimaista ja kriisinkestävää hyvinvointialuetta?

• Turvallisuuden ja varautumisen liittäminen kaikkien hyvinvointialueen toimijoiden toimintaan. Kaikilla toimialoilla oma tärkeä rooli. Yhteistyön tulee olla 
moniulotteista. Johdon yhteistyö on tärkeää. 

• Muut viranomaiset (kuusi vastaajaa) 
̶ Erityisesti mainittu muut sisäisen turvallisuuden viranomaistahot ja muut turvallisuusviranomaiset
̶ Puolustusvoimien paikalliset joukko-osastot

• Kunnat ja kaupungit (kuusi vastaajaa)
̶ Kuntien toimialat ja liikelaitokset (kaksi vastaajaa)
̶ Ympäristöterveydenhuolto 

• SOTE-toimijat (kymmenen vastaajaa)
̶ SOTE-TIKE
̶ Yksityiset sote-toiminnanharjoittajat
̶ Kotihoito ja kotiin vietävät palvelut (kolme vastaajaa) 
̶ Sosiaali- ja kriisipäivystys
̶ Sairaanhoitopiiri
̶ Päivystyspoliklinikat
̶ Ensihoito (kaksi vastaajaa) 

• Elinkeinoelämä (yritykset) (neljä vastaajaa) 
̶ Erityisesti HVK:n määrittelemät 
̶ Erityistä vaaraa aiheuttavat kohteet 

• Yhteisöt
̶ Asukas- ja kyläyhdistykset  

• Kolmas ja neljäs sektori 
̶ Sopimuspalokunnat 
̶ Järjestötoimijat 
̶ Vapaaehtoissektorin toimijat, erityisesti mainittu Vapepa
̶ Seurakunnat



Mitä uutta tai millaisia muutoksia hyvinvointialueisiin siirtyminen tuo 
pelastuslaitoksenne asiakkuustyöhön?
• Toimintakulttuuri ja omat palvelut 

̶ Muutoksia tulee, kun kaksi pelastuslaitosta yhdistyy ja siten kaksi erilaista toimintakulttuuria yhdistyy.
̶ Pelastuslaitos laajentaa toimintaansa moniammatillisuuteen ja kotiin vietäviin palveluihin.
̶ Toivottavasti moniammatilliset yksiköt. 
̶ Mahdollisesti mm. uusia sähköisiä palvelukanavia.

• Asiakkuudet
̶ Varsinaiseen yksittäisen asiakkaan asiakasrajapintaan ei tule kovin suuria muutoksia.
̶ Toiveena on, että nykyisten asiakkuuksien lisäksi saadaan toimintaa laajennettua hyvinvointialueuudistuksen kautta uusiinkin asiakkaisiin.
̶ Edellä mainittujen sisäisten asiakkuuksien yhteistyötaho muuttuu osin pelastuslaitoksesta hyvinvointialueen vastuutahoksi.

• Sidosryhmät ja yhteistyö (kaksi vastaajaa)
̶ Yhteistyön tiivistäminen eri toimijoiden kanssa paikallisesti.
̶ Olemassa olevia käytäntöjä jatketaan.

• SOTE-yhteistyö tiivistyy, monipuolistuu ja sujuvoituu (viisi vastaajaa) 
̶ Uusia mahdollisuuksia ja työkaluja yhteistyön kehittämiseksi.
̶ parannamme ensihoidon ja pelan välistä suuronnettomuus- ja kriisivalmiutta.
̶ Sujuvammat pelastustoimi-sotetoimiala -palveluketjut.
̶ Kotona asumisen turvallisuuden tunnistaminen ja kehittäminen on hyvinvointialueen toiminnassa uhka ja mahdollisuus.
̶ Voimme tunnistaa sosiaalitoimen, terveystoimen ja pelastustoimen yhteisiä asiakkaita, joilla on erityisen suuri palveluntarve sekä kohdentaa heille palveluja 

yhdessä.
• Ei osaa sanoa / vaikea arvioida vielä tässä vaiheessa (neljä vastaajaa) 

̶ Konsernitasolta voi tulla sellaisia tehtäviä, joita ei vielä osata edes tunnistaa. Hyte-työ ja varautuminen esimerkiksi.
• Ei vaikutuksia (kaksi vastaajaa) 

̶ Ei lyhyen aikavälin vaikutuksia. Lainsäädäntö voi vaikuttaa, mutta ei ole vielä ajankohtainen. 
̶ Muulla tavoin emme tule muuttamaan erityisesti toimivia järjestelyitä vaan vahvistetaan nykyisten pohjalta, mikäli niitä voidaan pitää perusteltuina.
̶ Hyvä yhteistyö eri pelastustoimialueiden välillä tulee säilyä edelleen hyvinvointialueella.

• "Kuntien varautumisen ja turvallisuustyön kysymykset ovat ratkaisematta. Miten valmiussuunnittelu yhteensovitetaan kunnan ja hyvinvointialueen kesken?  Mitkä 
tahot vastaavat jatkossa kuntien turvallisuustyöstä?”



Millaisia erilaisia palvelukanavia pelastuslaitoksellanne on käytössä?
Millaisia erilaisia palvelukanavia pelastuslaitoksellanne on käytössä? Ei käytössä Käytössä En osaa sanoa

Asiakkaan neuvonta kasvotusten paloasemalla tai asiakkaan luona 1 20 0
Suuret yhteistyö- ja yhteistoimintakokoukset 4 17 0

Ennakkokatselmukset 1 17 1
Varautumisen tuki 0 21 0

Valvontakäynnit (esim. yleiset ja erityiset palotarkastukset) 0 21 0
Etäkohtaamiset, kuten videoneuvottelut 0 21 0

Koulutukset paloasemalla 0 21 0
Koulutukset asiakkaan luona 0 20 1

Yleisötilaisuudet 0 21 0
Ohjaus ja neuvonta puhelinpalveluna (asiakaspalvelu ja 

asiantuntijapalvelut) 0 21 0

Ohjaus ja neuvonta yleisen/yhteisen sähköpostin kautta 0 21 0
Ohjaus ja neuvonta yksittäisten asiantuntijoiden toimesta sähköpostitse 

tai puhelimitse 0 21 0

Asiakkaan ohjaaminen paloturvallisuuden itsearviointiin sähköpostitse tai 
postitse ja verkkosivujen välityksellä 0 21 0

Asiakkaan neuvonta erilaisten esitteiden tai oppaiden avulla 0 21 0

Ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen verkkosivuilla 0 21 0
Tiedotteet 0 20 0

Muu ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen, mikä ? 2 5 0

Palautelinkki verkkosivuilla tai sähköpostin allekirjoituksessa 1 20 0
Palautemahdollisuus sosiaalisessa mediassa 1 19 1

Muu palautekanava, mikä? 1 4 2

Lausunnot, päätökset, luvat sähköisen kanavan kautta (esim. Lupapiste) 1 16 2

Lausunnot, päätökset, luvat sähköpostitse tai kirjepostitse 1 20 0

Lausunnot, päätökset, luvat muuta kanavaa käyttäen, mitä? 3 5 2
Muut palvelukanavat, mitkä? 2 3 2

Muu palaute, mikä? 
• Valvonnan säännöllinen asiakaspalaute
• Valvonnan ja Tuvin asiakaspalaute
• Ei käytössä
• En osaa sanoa
• Suora asiakaspalaute
• Kaupungin palautejärjestelmä

Muu ohjaus, neuvonta ja tiedottaminen, mikä? 
• Pelastuslaitosten Kumppanuusverkoston ja 

sidosryhmäyhteistyön kautta toteutuva ohjaus, 
neuvonta ja tiedottaminen

• Sosiaalisen median kanavat yleisessä viestinnässä 
sekä chat-kentät henkilökohtaisessa ohjauksessa 
aktiivisessa käytössä.

• Some
• Some
• Turvallisuusviestintä some-kanavilla
• Ei käytössä

Muu kanava lausunnoille, luville, päätöksille, mikä? 
• Webdynasty
• On hyödynnetty asiakaspalautteen keräämisessä 

valtiollista Ota Kantaa -järjestelmää
• Asianhallintajärjestelmä
• Aapeli
• Palaute virkasähköpostiin
• Ei ole
• Ahjo
• Ei muita kanavia
• Rakennusvalvontojen sähköiset palvelukanavat mm. 

Lupapiste

Muut palvelukanavat, mitkä? 
• Some
• Pelastuslaitoksen sisäinen Ota Kantaa -

palautejärjestelmä toiminnan kehittämisessä; 
www.kotonaasumisenturvallisuus.fi -sivuston kautta 
muodostuvat asiakkuusherätteet

• Sama
• Ei ole



Seurataanko eri kanavien asiointimäärää säännöllisesti?

Seurataanko eri kanavien asiointimäärää säännöllisesti? n

Kyllä 16

Ei 4

En osaa sanoa 1



Oletteko tunnistaneet muutostarpeita palvelukanaviin 
liittyen?

• 15 vastaajaa oli tunnistanut muutostarpeita.
• Sähköisen asioinnin kehittäminen (kolme vastaajaa)

̶ Erityisesti onnettomuuksien ehkäisyn tietojärjestelmään syötteiden saaminen suoraan
̶ Sähköinen asiointi on alkeellista.
̶ Asiakkaat etsivät enenevässä määrässä sähköisten kanavien kautta.
̶ Verkkosivut optimoitu puhelimelle ja tabletille.

• Nykyiset järjestelmät/kanavat eivät mahdollista reaaliaikaista seurantaa.
• Saavutettavuus (4 vastaajaa)
• Sosiaalisen median kanavien ja käytäntöjen, sisältöjen kehittäminen (viisi vastaajaa)
• TEM uuden lupapalvelun käyttöönotto
• Asiakaspalautetta pitäisi saada kevyemmin ja nopeammin. Simppeli lomake, linkit someen ja nettiin ja vaikka paloauton kylkeen.
• Kielivaatimusten ja tarpeiden huomioiminen
• Eri sisällöt eri kohderyhmille, segmentointi!



Millaisia voisivat olla tulevaisuuden palvelukanavat?
• Palveluiden reaaliaikaisuus korostunee tulevaisuudessa.
• Yhden luukun kautta sujuvaa palvelua suoraan 2021-tyyliin. (kaksi vastaajaa) 

̶ Asiakasta ei ohjata "luukulta" toiselle.
• Sähköisten asioinnin ja modernien helppokäyttöisten palvelukanavien kehittäminen (seitsemän vastaajaa) 

̶ Joustavat sähköiset asiointikanavat, joissa asioiden hallinta, seuranta ja koordinointi on helpompaa ja asiakas saa joustavaa ja nopeaa palvelua. 
̶ Unohtamatta asiakkaalle vietäviä palveluja sekä muuta kasvotusten tapahtuvaa palvelua!
̶ Etä- ja itseopiskelumahdollisuuksien lisääminen 
̶ Uusien digitaalisten palveluiden lisääminen palveluvalikkoon 
̶ Digi-vastaanotto turvallisuuskysymyksissä
̶ Chatbot 
̶ Tekoäly (2 vastaajaa) 
̶ Robotiikka
̶ Iot
̶ Sensoritekniikka 
̶ Siirtyminen kokonaan digitaalisiin palveluihin (yksi vastaus) 
̶ Monensuuntaisen liikenteen salliva kanava, jossa keskustelua on helppo käydä lähinnä tekstimuodossa. Kuvallinen reaaliaikaiseen yhteyteen perustuva 

toiminta vaatisi lisäresursoinnin.
• Pelastuslaitosten yhteiset sähköiset palvelusivustot ja -kanavat (kaksi vastaajaa)

̶ Ei aloiteta siten, että osa laitoksista joutuu ottamaan taka-askelia, kun siirrytään yhteisiin sivuihin.
̶ Valtakunnallinen chatbot.

• Sosiaalisen median parempi hyödyntäminen (kolme vastaajaa)
• Tilannekeskus
• Erilaiset ohjaavat kyselyt, joiden avulla asiakas voi arvioida turvallisuustilannettaan, palvelutarpeitaan tms.
• Matalan kynnyksen palautetta kaivataan enemmän. Toki nimettömyys tuo omat ongelmansa, mutta vain kirjaamon kautta tulevat tiedustelut tekevät palvelusta liian 

jäykkää.



Asiakkuustyöhön liittyvien 
kyvykkyyksien arviointi 



Miten arvioisit organisaationne kyvykkyyttä seuraavissa asioissa asiakkuustyön 
osalta?

Miten arvioisit organisaationne kyvykkyyttä 
seuraavissa asioissa asiakkuustyön osalta? En osaa sanoa Ei kyvykkyyttä

Hieman kyvykkyyttä (esim. 
yksittäisiä henkilöitä) Kyvykkyys on hyvällä tasolla Yhteensä

Ruotsinkielinen palvelu 0 2 16 3 21

Saamenkielinen palvelu 0 20 1 0 21

Englanninkielinen palvelu 0 0 9 12 21
Selkokieli 1 0 16 4 21
Yhdenvertaisuus 2 0 8 11 21
Tasa-arvo 1 0 6 14 21

Valmiudet tehdä kohtuullisia mukautuksia 
yksittäisten asiakastarpeiden perusteella 2 0 9 10 21

Positiivisen erityiskohtelun hallinta 5 0 8 9 21

Asiakasrajapinnassa työskenteleville on käytössä 
riittävästi tietoja, taitoa sekä päätösvaltaa tehdä 
itsenäisesti asiakaslähtöisiä ratkaisuja 1 0 9 12 21
Esteettömyys 3 0 10 8 21
Saavutettavuus 0 0 11 10 21

Asiakkaan päätöksenteon ohjaaminen haluttuun 
suuntaan helpottamalla toivottua valintaa 
(tuuppaus) 2 0 11 8 21



Millaisissa asiakkuustyön kyvykkyyksissä organisaationne tai 
henkilöstönne tarvitsisi lisätietoa, koulutusta tai tukea?

• Asiakasymmärryksen lisääminen (neljä vastaajaa)
̶ Erilaisuuden ja erilaisten asiakasryhmien tunnistaminen
̶ Asiakastarpeiden huomioiminen palveluiden kohdentamisessa
̶ Asiakkuudenhallinta osana palveluiden suunnittelua ja kohdentamista

• Selkokieli (kolme vastaajaa) 
̶ Selkeän kielenkäytön tulisi alkaa alan sisäisestä (pelastuslaitokset, AVIt ja SM) ammattikielen käytöstä, jossa sallittaisiin ammattitermistön rinnalla kansankielisempi ilmaisu.
̶ Selkokielisyys asiakirjoihin ja päätöksiin 

• Monikulttuurisuuden ja vieraskielisten asiakkaiden huomiointi (kolme vastaajaa)
̶ Venäjän kieli
̶ Kyky tavoittaa ja palvella eri kieliryhmiä tavalla tai toisella

• Saavutettavuus (kaksi vastaajaa) 
• Esteettömyys (kaksi vastaajaa) 
• Yhdenvertaisuus (kaksi vastaajaa) 
• Positiivinen erityiskohtelu (kaksi vastaajaa) 
• Kohtuulliset mukautukset 

̶ Yksittäisessä hallintomenettelyssä tehtävä harkinnan käyttö on aihe, jossa ohjeistusta voisi olla enemmän. 
• Haavoittuvassa asemassa olevien, ei-turvallisuusorientoituneiden tavoittaminen ja tukeminen turvallisuuden ylläpitämisessä (kaksi vastaajaa) 

̶ Esim. aistirajoitteiset, muistisairaat, päihdeasiakkuudet, syrjäytyneet, etniset vähemmistöt jne.
• Ruotsinkielisten palveluiden parantaminen. 
• Tuuppaus / Asiakkaiden ohjaamisen keinot turvallisuuden parantamiseksi
• Lainsäädännöllisen työn muokkaaminen markkinointityyppiseksi  
• Kyky kohdata erilaisia asiakkaita (kaksi vastaajaa) 

̶ Hankalan asiakkaan kohtaaminen on noussut esiin toiveena. 
• Tarvittaisiin lisää henkilöstöä, jotta asiakaspalvelua olisi mahdollista parantaa.



Asiakkuudenhallinta ja tiedolla 
johtaminen



Kuinka säännöllistä on asiakaspalautteen kerääminen tai asiakas-, 
käyttäjä- tai sidosryhmätyytyväisyyden määrittäminen?

Kuinka säännöllistä on 
asiakaspalautteen kerääminen eri 
toiminnoissa? Ei kerätä lainkaan

Satunnaista, esimerkiksi 
teemoittain tapahtuvaa

Säännöllistä jokaiseen 
suoritteeseen liittyvää En osaa sanoa Yhteensä

Pelastustoiminta 4 13 2 2 21
Ensihoito 1 10 4 6 21

Valvontatoiminta 0 10 11 0 21

Asiakaspalvelu (vaihde, 
tilannekeskus tms.) 6 10 3 2 21

Päivystävä palotarkastaja 8 7 4 2 21

Turvallisuuskoulutukset 0 6 15 0 21

Tapahtumat 1 17 3 0 21

Muu, mikä? 1 1 1 1 21



Miten mielestänne voidaan saada kattavammin asiakaspalautetta tai tietoa asiakkaista ja 
asiakkaiden toiveista sekä palvelukokemuksesta?

• Asiakaspalautejärjestelmien ja -prosessien kehittäminen 
̶ Monipuolisemmin nykyaikaisia palautteenkeruutapoja käyttöön.
̶ Palautteiden saaminen olisi todennäköisesti tehokkaampaa ja vaikuttavampaa, kun sitä voisi kytkeä heti samaan 

järjestelmän piiriin missä toimenpidekin on tehty. 
̶ Pelastuslaitosten yhteisten järjestelmien ja toimintatapojen kehittäminen (kaksi vastaajaa) 
̶ Verkkosivuille helposti löydettävä linkki/järjestelmä (kaksi vastaajaa) 
̶ Sähköisten palautekyselyjen tuottaminen automaattisiksi palveluita käyttäneille
̶ Teemoittain tapahtuvat kyselyt 
̶ Haastattelut ja asiakkaalta muutoin kysymällä mahdollisimman lähellä palvelutapahtumaa / osana palvelutapahtumaa 
̶ Havainnoidaan.

• Sosiaalisen median hyödyntäminen 
• Sähköpostin hyödyntäminen

̶ Linkki allekirjoitukseen 
• Tutkimukset ja teemat

̶ Alan tutkimukset
̶ Ajankohtaisesti tuotettu tieto 
̶ Valtakunnalliset yhdessä päätetyt teemat 

• "IUPELA on ottamassa käyttöön uutta asiakaspalautekanavaa, joka voidaan toimittaa minkä tahansa palvelusuoritteen ohessa 
linkkinä. Palautekanavan on tarkoitus mitata palvelun laatua ja vaikuttavuutta, ja sen tavoitteena on lisäarvon tuottaminen 
asiakkaalle, ja vuoropuhelun lisääminen."



• Ei vakioituja indikaattoreita (kaksi vastaajaa) 
• Käytössä pelastustoimessa yleisesti käytössä olevat indikaattorit (yksi 

vastaaja)
• Asiakaspalaute, asiakastyytyväisyys, asiakaskokemus (viisi vastaajaa) 

̶ Miten pelastustoiminnan arvot toteutuvat käytännössä? Miten 
palvelu koetaan?

̶ Palautteet
̶ Joka toinen vuosi tyytyväisyysmittaus
̶ Kehitysehdotukset 

• Palveluihin liittyvät mittarit 
̶ Kuinka asiakas saa palvelua
̶ Yleinen tilannekuva
̶ Poikkeamaraportit
̶ Talouden seuranta

• Onnettomuuksiin ja hälytystehtäviin liittyvät mittarit (kuusi vastaajaa)
̶ Onnettomuustapahtumien määrä
̶ Onnettomuuskehitys ja henkilövahinkoihin johtaneiden tulipalojen 

tarkemmat syyt 
̶ Onnettomuusvahinkojen vakavuus
̶ Toimintavalmiuden toteutuminen 
̶ Ensihoidossa hoidon laatuun ja potilas- ja työturvallisuuteen 

liittyviä indikaattoreita sekä potilaan tavoittamiseen liittyviä 
indikaattoreita

• Media ja sosiaalinen media (viisi vastaajaa ) 
̶ Mediaseuranta käytössä kahdella, yksi mainitsi, että tämän 

käytöstä on luovuttu. 
̶ Sosiaalisen median keskustelu (kaksi vastaajaa) 

• Riskienhallinnan mittarit ja työkalut 
̶ Riskianalyysin indikaattoreita pidemmällä aikavälillä

• Valvontaan liittyvät mittarit 
̶ Palotarkastusten määrä 
̶ Jälkivalvonnan toteutuminen
̶ Kohdistetun valvonnan määrä ja loppuun saattaminen 
̶ Omatoimisen varautumisen auditoinnilla todettuja riskilukujen 

muutoksia 
̶ Itsearvioinnit 
̶ Poistumisturvallisuusselvityskohteiden suojaustason 

kokonaistilanne 
̶ Asiakirjojen laatu 
̶ Paloriskikohteisiin liittyvät indikaattorit (määrä, syyt, kehitys) 

• Turvallisuuskoulutuksiin ja turvallisuusviestintään liittyvät mittarit 
̶ Turvallisuuskoulutuksissa seurataan koulutettujen/koulutusten 

määrää kohderyhmittäin. 
• Ohjaukseen ja neuvontaan liittyvät mittarit 

̶ Neuvontapalvelujen yhteydenotot (päivystävä palotarkastaja, 
sähköpostit, puhelut) 

• Sidosryhmiltä saatava tieto
̶ Viralliset viranomaisten välittämät tilannetiedot 

Sidosryhmätoimijoiden kautta saatavat tiedot asiakkuuksista ja 
turvallisuustarpeista

Millaisia tietoja tai indikaattoreita seuraatte arjessa asiakkuuksiin 
liittyen?



Miten saatavilla oleva asiakastieto tai asiakaspalautteet vaikuttavat työn 
suunnitteluun ja palveluiden kohdentamiseen?

• Valtaosa vastaajista oli sitä mieltä, että asiakastiedolla on vaikutusta työn suunnitteluun tai palveluiden kohdentamiseen. 
̶ Kuusi vastaajaa sanoitti, että on pyrkimys käsitellä ja muuttaa toimintaa näiden kautta. 
̶ Riskienhallinnassa/valvontatoiminnassa asiakastietoa hyödynnetään muun muassa viestinnän ja valvontakäyntien 

kohdentamisessa, valvonnan suunnittelun pohjatietona ja turvallisuuskoulutuksissa koulutusten sisältöjen suunnittelussa. 
̶ Ensihoidossa palautteet vaikuttavat esimerkiksi osaamisenhallinnan ja materiaalin kehittämiseen. 
̶ Pelastustoiminnassa asiakastieto vaikuttaa mm. asemaverkon suunnitteluun, kaluston hankintaan ja kaluston 

sijoittamiseen sekä erikoisosaamisen ylläpitoon. 
̶ Kaikki saatu palaute arvioidaan ja valmistellaan huolellisesti, käydään henkilöstön kanssa läpi heidän toimintaansa liittyvä 

palaute ja arvioidaan muutostarpeet. 
̶ Palvelutasopäätöksessä on päätetty seurattavista mittareista. Jos asiat eivät toteudu kuten on päätetty, niin palveluita 

säädetään siten, että tavoitteisiin päästäisiin.
• Kolme vastaajaa oli sitä mieltä, että asiakastieto vaikuttaa vielä kovin heikosti tai ei lainkaan. 

̶ Saadaan liian hyvää palautetta, ei tunnistettavia kehittämiskohteita. 
̶ Asiakaspalautteiden merkitys toiminnan kehittämisessä on kuitenkin tunnistettu.
̶ Asiakaspalautteet ovat nykyisellään hyvin yksittäisiä, joten eivät isommin vaikuta tällä hetkellä.  

• Kehitysehdotuksena mainittiin paremmat asiakaspalautejärjestelmät (esimerkiksi valtakunnallinen). 

”Aina pitää kuitenkin muistaa, että palvelua annetaan kaikille alueen asukkaille ja palaute voi olla yksittäinen mielipide.”



Mitä tietoa tarvitsisitte asiakkaista ja sidosryhmistä pelastuslaitoksen 
palveluiden kohdentamiseksi? 

• Kansallisesti koordinoitua riskiperusteisen suunnittelun mahdollistavaa tietoa
̶ Tietojen kokoaminen eri lähteistä sekä eri toimijoilta, esim. muiden viranomaisten tietoja, esim. paikkatietoaineistot eri muuttujista 
̶ Yhdenmukainen tapa muodostaa toimintaympäristön tilannekuva, jotta lakisääteiden vaade riskiperusteisesta palvelutason mitoittamisesta toteutuu. 

» ”Tämä on se, mihin pitäisi panostaa, muuten tuotettu (ja hajallaan oleva) tieto ei tule täysimääräisesti palvelemaan toimialaa koskaan eikä ainakaan asiakas 
hyödy toiminnasta siten kuin pitäisi."

• Kansallisesti koostettua tietoa esim. mediaseurannasta 
• Toiminnan kehittämiseksi pelastustoimi tarvitsee mahdollisuuden hyödyntää laajemmin julkisen sektorin tietovarantoja yli toimialojen 

» "Tietoa on paljon käytettävissä mutta sen analysointi ja hyödyntäminen tehokkaasti vaativat lainsäädännön ratkaisuja, jotka mahdollistavat tiedon hyödyntämisen sekä 
analysointikehittämistä, esim. koneoppimisratkaisuilla. Soten kautta muodostuva asiakkuustieto on turvallisuus-hyvinvointi-integraation vahvistamisessa keskeistä.”

• 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 ehkäisyssä: 
̶ Asiakkaiden oma arvio turvallisuustilanteesta 
̶ Asiakkaiden turvallisuusosaamisen taso, ns. ”riskiluku” (omatoimisen varautumisen auditointimallista saatavissa) 
̶ Valvontaan liittyvät asiakkaiden tarpeet valvonnan painottamiseksi 
̶ Omatoimisen varautumisen todellinen taso alueella ja esimerkiksi suuronnettomuusvaarallisten kohteiden lähellä
̶ Paloturvallisuuden itsearvioinnista saatavaa tietoa turvallisuusviestinnän ja valvonnan kohdentamiseksi jatkokehitetään.

• Kunnan toimialojen ja sairaanhoitopiirin todellinen suorituskyky pitkäkestoisiin vakaviin häiriötilanteisiin tai erityisen vakaviin onnettomuuksiin  
• Asiakassegmentointia varten erilaisia tietotarpeita: 

̶ Asiakasprofiili (ikä, asuinpaikka, asumismuoto, mahdolliset rajoitteet, sosioekonominen asema, varotiedot). Tiedot ovat jo osin käytettävissä.
̶ Paloriskiasumisen trendit: onko riskiasuminen lisääntymässä vai vähentymässä alueella, onko heikoimmassa asemassa olevia ihmisryhmä tunnistettu ja tavoitettu? 
̶ Ihmisen elinkaareen liittyvä segmentointi 
̶ Asiakkaiden/sidosryhmien palvelutarve ja odotukset pelastustoimen palveluista olisi hyvä saada.
̶ Asiakaspalautetta ja asiakastyytyväisyyskyselyjä 



Mitä seuraavista tiedoista käytätte kohdentaessanne palveluita 
asiakkaiden tarpeiden tai tunnistettujen riskien mukaan?

Mitä seuraavista tiedoista käytätte kohdentaessanne palveluita asiakkaiden 
tarpeiden tai tunnistettujen riskien mukaan? Ei käytetä lainkaan

Käytetään joskus 
(esimerkiksi 

teemaluonteisesti)

Käytetään usein 
(tiedolla suuri 

vaikutus) En osaa sanoa

Tapahtuneet onnettomuudet 0 2 19 0

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tapaturmatilastot/tapaturmakatsaukset 2 14 4 2

Valvontatiedot (esimerkiksi vakavien puutteiden määrä tai muu indikaattori) 0 4 16 1

Tarkastuslaitosten tarkastuspöytäkirjat 1 5 15 0

Onnettomuustutkintakeskuksen raportit 1 17 3 0

Paloriski-ilmoitukset 0 1 20 0

Turvallisuushavainnot 0 6 13 2

Toimintavalmiusaikojen toteutuminen 0 2 18 1

Muu tieto, joka vaikuttaa esimerkiksi riskiperusteiseen kohdentamiseen, mikä? 0 2 2 4

Muu tieto, mikä? 
Muiden viranomaisten tuoma tieto
Ennakoiva analytiikan pilotointi käynnistetty
Kansallinen, alueellinen ja paikallinen riskinarvio
Muut turvallisuushavainnot
Itsearviointilomakkeiden riskitiedot



Pelastustoimen sisäiset asiakkuudet ja 
yhteistyö 



Sisäministeriön pelastusosasto
Miten ohjaus, yhteistyö ja vuorovaikutus pelastusosaston kanssa toimii?

POSITIIVINEN
• Ohjaus, yhteistyö ja vuorovaikutus pelastusosaston kanssa toimii hyvin.
• Ainakin yhteistyö pelastustoimen yhteisten nettisivujen osalta on sujunut hyvin.
• Pääosin hyvin. Pelastuslaitosten työn parempi käytännön ymmärrys voisi edistää yhteistyötä.
• Onnettomuuksien ehkäisyn osalta ihan hyvin, kun Lepistö ja Häyrinen on kiinteä osa kumppanuusverkoston palvelualuetta.
• Myös onnettomuuksien ehkäisyn toimintaohjelman kiertueet mainittiin hyvänä esimerkkinä konkreettisesta yhteistyöstä.
• OE-näkökulmasta yhteistyö ja vuorovaikutus toimii erinomaisen hyvin. Yhteyksissä ollaan käytännössä viikoittain.

NEUTRAALI
• Joskus hyvin, joskus huonommin.

NEGATIIVINEN
• Aiemmin tuntunut läheisemmältä – mutta nyt jotenkin etääntynyt tai ainakin tunne siitä.  
• Vuoropuhelun edelleen kehittäminen.
• Luottamus ei korkealla tasolla.
• Kaikilta osin kehitettävää. Arvostuksen puute ja kentän aito osallistaminen olisi hyvä laittaa kuntoon.
• Yhteistyö on vähäistä. Pelastusosaston tukea tarvitaan erityisesti ydinvoimalaitosta koskevan varautumisen yhteensovittamisessa valtiohallinnon tasolla.
• Yhteistyö toimii vaihtelevasti.
• Pelastustoiminnan osalta vuorovaikutusta koetaan olevan vähemmän.



• Yhteistyö 
̶ Laajempaa, tiiviimpää ja konkreettisempaa yhteistyötä, tehokkaampien ja 

yhdenmukaisempien palveluiden rakentamiseksi 
̶ Aitoa yhteistyötä ja yhdessä tekemistä kehittämisen suhteen, molemminpuoliset 

tarpeet huomioiden 
» Kehitetään yhdessä, ei molemmat omilla raiteilla. 
» ”Pelastustoimen strategisten tavoitteiden valossa olisi ollut hedelmällistä 

käydä keskustelua, että mitkä eri osapuolten tarpeet asian edistämisessä 
ovat ja mitä SM voisi tehdä tukeakseen pelastuslaitosten toimintaa 
tavoitteiden toteutumisen osalta ja toisinpäin.”

̶ Lain tulkinnassa kaivataan aktiivisempaa ja vuorovaikutteisempaa yhteistyötä 
(erityisesti onnettomuuksien ehkäisyyn liittyen).

• Viestintä ja vuorovaikutus
̶ Avoimuus valmistelussa ja päätöksenteossa 
̶ Avoin keskustelukulttuuri
̶ Konstailematon keskusteluyhteys 
̶ Vuorovaikutus ei perustu riittävään avoimuteen, jolla rakennettaisiin  riittävää 

luottamusta toimintavalmiuden ja suorituskyvyn tosiasialliseen edelleen 
kehittämiseen.

̶ Enemmän ja varhaisemmin tietoa hankkeiden ja projektien suunnittelusta
• Osallisuuden kehittäminen 

̶ Pelastuslaitosten osallistumisen mahdollistaminen jo suunnitteluvaiheessa
» ”Nykyisin pääsemme vaihtelevasti mukaan ennen kaikkea hankkeiden 

toteutukseen ja käytäntöön viemiseen.”
• Kumppanuusverkoston työn tunnustaminen ja hyödyntäminen  

̶ Kumppanuusverkoston aseman tunnistaminen ja tunnustaminen
̶ Verkoston hyödyntäminen kansallisessa pelastustoimen ja siviilivalmiuden 

kehittämisessä 

• Sisäministeriön pelastusosaston  yhteiskunnallinen näkyvyys 
̶ Sisäministeriön roolia ja aktiivisuutta sisäisen turvallisuuden edistäjänä kansallisesti 

ja eri ministeriöiden välillä tulisi lisätä. 
̶ Pelastusosasto enemmän julkisuuteen pelastustoimen nimissä ottamassa kantaa. 

• Sisäministeriön pelastusosaston ohjaus 
̶ Ohjausta tulisi kehittää ja vahvistaa lainsäädännön mukaisesti. 
̶ Ohjauksen tulisi huomioida paremmin pelastustoimen alueiden erilaisuutta 

palvelutarpeita arvioitaessa ja mitoitettaessa. 
̶ Yhteistyössä ja ohjauksessa on kehitettävää, ja niiden merkitys korostuu uudessa 

järjestelmässä. 
» 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. 
» Tämä on toisaalta haasteellista, koska valtion viranomaisilla on samalla 

myös valvontavelvollisuus. Valvonnan, ohjaamisen ja yhteistyön kesken voi 
tulla ristiriitoja – erityisesti silloin, jos valtion viranomaiset käyttävät esim. 
pakkokeinoja ohjaamisen välineenä.

̶ Ohjauksen tulisi turvata resurssit ja riittävä työvoima esimerkiksi ajantasaisilla 
ohjeilla. 

̶ Sisäministeriön tulisi kehittää koulutusta ja urapolkujen hallintaa.
̶ Selkeät linjaukset etenkin laintulkinnoista, joilla toimintaa yhdenmukaistetaan. 
̶ Sisäministeriön toimesta tulisi laatia kansallinen pelastustoimen palvelutasopäätös, 

jossa määritellään toimintavalmius ja suorituskyky sekä tavoitteet ja keinot, joilla 
hallitaan riskejä ja onnettomuusuhkia ja vastataan tapahtuviin onnettomuuksiin 
kaikissa olosuhteissa. 

Sisäministeriön pelastusosasto
Onko yhteistyössä tai ohjauksessa erityisiä kehityskohteita?



• Yhteistoiminta 
̶ Kehittynyt viime vuosien aikana johdonmukaisempaan suuntaan (ESAVI). 
̶ Toimii hyvin (ESAVI). 
̶ Yhteistyö toimii saumattomasti.
̶ Yhteistyö toimii hyvin. Palvelutason toteutumisen kehittäminen on keskiössä.
̶ Keskusteluyhteys AVIen kanssa on toiminut ja sen säilyttäminen on ensiarvoisen tärkeää. 
̶ Keskustelu ja yhteistyö on ollut asiallista – pieniä yllätyksiäkin on sattunut matkan varrelle. 
̶ AVI jäänyt todella etäiseksi toimijaksi omasta näkökulmasta.
̶ Tämä on haasteellista, koska AVIlla on samalla myös valvontavelvollisuus. Valvonnan, 

ohjaamisen ja yhteistyön kesken voi tulla ristiriitoja – erityisesti silloin, jos AVIt käyttävät 
esim. pakkokeinoja ohjaamisen välineenä. Tässä voi syntyä interessiristiriitoja myös AVIn ja 
SM:n pelastusosaston välille. SM:llä voi olla eri näkemykset kehittämistarpeista kuin AVIlla. 
AVI tekee kuitenkin itsenäisesti päätöksen esim. pelastustoimen palvelutason riittävyydestä.

̶ Joitain yhteydenottoja ja tietysti säännöllisesti toimitetaan mm. valvontasuunnitelma jne., 
mutta vuorovaikutus on vähäistä.

̶ Pelastustoiminnan osalta yhteistyötä eniten kyselyjen, selvityspyyntöjen & sattuneiden 
työtapaturmien kautta.

• Valvonta
̶ Viime aikoina on valvonnassa ollut havaittavissa aktivoitumista aiempiin vuosiin verrattuna. 
̶ Valvonta toimii hyvin.
̶ Valvonta on ollut johdonmukaista.
̶ Valvonnan tulisi entistä enemmän painottua vaikuttavuuteen, ei niinkään 

menettelytapoihin, joilla asetettuihin tavoitteisiin päästään.
̶ Pitäisi toimia hyvien käytänteiden jakajana ja yhdenmukaisten toimintatapojen välittäjänä, 

nyt rooli jälkikäteen valvojana on vanhanaikainen tapa toimia. Valvonnassa oleellista 
vuoropuhelu (vrt. pelastuslaitosten tapa tehdä valvontaa), nyt vain kirjallisia kyselyitä yms. –
selkeää ymmärrystä toiminnasta ei kaikilta osin ole.

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

̶ Valvonta on asiakirjavalvontaa ja Pronton syynäämistä.

• Aluehallintovirastojen välinen yhdenmukaisuus 
̶ Eroja on tunnistettavissa eri virastojen välillä. 
̶ Pelastustoimen valvonnan arviointikriteereiden yhtenäistämisessä on vielä tehtävää. 
̶ Valvonta on ollut johdonmukaista ja yhdenvertaista. 
̶ Valvonta erilaista eri alueilla.
̶ Valvonnan johdonmukaisuudessa ja läpinäkyvyydessä olisi parantamisen varaa.

• Kehitettävää 
̶ AVIn rooli on epäselvä.
̶ Keskusteluyhteyttä valvontaroolista huolimatta on syytä jatkaa – yhteydenpito 

vahvistaa näkemyksiä ja kokemuksia molemmin puolin.
̶ Vuoropuhelun edelleen kehittäminen
̶ Säännöllisempi yhteistyö
̶ Kaikilta osin AVIen valvonta ei ole ihan ajan tasalla, siinä heidän osaltaan sama asia kuin 

pelastuslaitostenkin kanssa eli keskusteluyhteys SM:n kanssa siitä, mitä tarvitaan omien 
tavoitteiden toteuttamiseksi ja miten sellaiset työvälineet tuotetaan, on varmastikin 
yhtä oleellista.

̶ Joissakin asioissa voisi tehdä yhteistyötä enemmänkin (esimerkiksi harjoitusten 
ajankohdasta sopiminen yhdessä voisi olla rakentavaa).

̶ Olisi hyvä kehityssuunta, jos valvonta perustuisi yhteiseen tietoalustaan, jossa tiedon 
laatu varmistettaisiin. Yhteistyön selkeyttämiseksi aluehallintoviraston osaamista 
pelastusviranomaisen valvontatehtävistä voisi myös kehittää. Aluehallintovirastosta 
saatetaan esimerkiksi pyytää lausuntoa asioihin, jotka eivät edellyttäisi 
pelastusviranomaisen lausuntoa.

̶ Pelastustoimen valvonta on lähtökohtaisesti hyvä asia. Valvonnan johdonmukaisuus 
vaatii kehittämistä.

̶ Onko AVIssa osaamista substanssiasiantuntijoiden valvontaan?
̶ Ymmärretäänkö siellä pelastuslaitoksen palvelutuotantoa ja sen merkitystä? Miksi AVI 

ei käy säännöllisiä keskusteluja pelastuslaitosten kanssa? 
̶ Yksinomaan toimintavalmiusajan toteutumisen seuranta edellyttäisi laajempaan 

tarkastelua. Näitä ovat avunsaantiajan ja yleensä riskienhallinnan kokonaisuuksien 
laajempi hahmottaminen. Yksinomaan toimintavalmiusaikojen valvonta johtaa suoraan 
liikenneturvallisuuden vaarantumiseen.

Aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vastuualue. 
Miten pelastustoimen valvonta on toteutunut? Koetteko, että valvonta on ollut johdonmukaista ja yhdenvertaista eri pelastuslaitosten sekä eri 
aluehallintovirastojen pelastustoimi ja varautuminen -vastuualueiden välillä? Onko yhteistyössä tai valvonnassa erityisiä kehityskohteita?



Pelastuslaitosten kumppanuusverkoston 
rooli 
”Kumppanuusverkostossa on paljon potentiaalia ja vielä paljon ulosmitattavaa.”
• Kumppanuusverkoston toiminta on hyvää ja tarpeellista.
• Verkoston rooli toimialan kehittäjänä ja palveluiden yhdenmukaistajana nähtiin merkittävänä ja tärkeänä. 

̶ Verkosto on keskeinen tekijä valtakunnallisten palveluiden kehittämisessä ja yhdenmukaistamisessa. 
̶ Verkoston toiminta on tarpeellista ja sellaisena sen tulee jatkua, jos tavoitteena on yhdenmukainen toiminta (esim. 

valvonnassa).
̶ Koettiin, että verkoston toiminta on jo nyt yhdenmukaistanut ja nykyaikaistanut toimintaa pelastuslaitoksilla enemmän 

kuin mikään muu toiminta tätä ennen.
• Rooli on merkittävä, koska kaikista laitoksista on edustus. 

̶ Nykyisellä sapluunalla, jossa atv:ssä on edustus jokaiselta pelastuslaitokselta, lopputulokset olivat vastaajan mielestä 
enemmän kansallisia.

• Verkoston toiminta koettiin kustannustehokkaaksi tavaksi tehdä toimialan kehittämistyötä. 
̶ Suomen niukat pelastustoimen resurssit tulevat paremmin hyödynnettyä, kun yhteistyöllä voidaan välttää päällekkäistä 

tekemistä.
• Kumppanuusverkostossa erityisesti OE:n vastuualue on hyvin organisoitunut ja toimii tavoitteellisesti.
• Kumppanuusverkosto on tärkeä foorumi laitosten keskinäiseen yhteistyöhön ja toimii hyvin. 
• Kumppanuusverkoston toimintaa ja yhteistyötä tulee jatkaa ja kehittää.



Pelastuslaitosten kumppanuusverkostossa 
kehitettävää 
• Valitettavasti verkoston arvoa ei ole tunnistettu riittävällä tavalla. 
• Verkostomainen toiminta on vahva ja toimiva, kun se mielletään oikeaksi työvälineeksi tavoitteiden saavuttamisessa. 
• Pelastustoiminnan osalta nähtiin tarve saada käytännönläheisiä alatyöryhmiä. 
• Kehitettävää nähtiin sitoutumisessa verkostossa yhdessä sovittujen käytäntöjen käyttöönottoon. 
• Kehitettävää on pelastuslaitosten osalta työajan resurssoinnissa verkoston ja etenkin alatyöryhmien työskentelyyn. 
• Työhön tulisi saada tukea.
• Verkostotyötä tulisi arvostaa enemmän.
• Tähän pitäisi olla enemmän korvamerkittyä työaikaa, liikaa OTO-työtä. 
• Pelastuslaitosten keskinäinen yhteistyö on saumatonta ja epäbyrokraattista. Yhteistyön tulee olla aktiivista ja vuorovaikutteista,  

ehkäpä aktiivisempaa toimeen tarttumista muilta pelastuslaitoksilta toivottaisiin yhteisten asioiden eteen.

”Kumppanuudessa on kuitenkin ominaisuutena, että jokainen ottaa käyttöön 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 välille voi syntyä konflikteja.”



Hyvinvointialueiden ja pelastuslaitosten 
yhteistyö tulevaisuudessa 
• Hyvinvointialueiden yhteistyö

̶ Vielä vaikea määrittää
̶ Hyvinvointialueiden yhteistoiminnan tulisi tuoda todellista lisäarvoa asiakkaillemme huomioiden, että tuottamamme 

palvelut ovat lähipalveluita. 
̶ Hyvinvointialueiden välillä toivoisi olevan tiivistä yhteistyötä eri toimialueiden välillä.
̶ Kumppanuusverkosto on hyvä yhteistyöalusta HVA-väliseen yhteistyöhön.

• Pelastuslaitosten väliselle vertaisverkostolle nähtiin tarve myös tulevaisuudessa.
̶ Pelastuslaitosten nyt tekemän yhteistyön mahdollisuudet tulee turvata hyvinvointialueiden kesken tarveperusteisesti ja 

ilman hallinnollisia raja-aitoja.
̶ Yhteistyön tulee jatkossakin toimia saumattomasti ja toimialan tulee hakea ratkaisuja, jotka yhteiskunnallisesta 

näkökulmasta ovat kustannustehokkaasti toteutettuja (eli jokainen ei tee omaa versiotaan kaikesta, vaan toimitaan 
yhdessä) ja toki myös vaikuttavia.

̶ Harvoin tarvittavien, erityistä osaamista vaativien palveluiden edelleen kehittäminen ja keskittäminen kansallisten riski- ja 
uhka-arvioiden mukaisesti.



Palvelulupaus



• Turvaamme vähintään nykyisen palvelutason myös tulevaisuudessa.
• Turvaamme arkeasi – hyvinvoiva pohjoiskarjalainen.
• Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen visio on olla kehittyvä alansa 

valtakunnallinen suunnannäyttäjä ja laadukkaiden onnettomuuksien 
ehkäisy-, pelastus-, siviilivalmius- ja ensihoitopalveluiden tuottaja.

• Aito ja paikallinen asiantuntija lähipalveluiden tuottamiseen! 
• Turvallinen maakunta/hyvinvointialue kaikille yhteistyössä!
• Keski-Uudenmaan pelastuslaitos tuottaa ja ylläpitää turvallisuutta 

toimialueellaan.
• Terveenä kotiin.
• Luotettava turvallisuustoimija.
• Turvallinen toimintaympäristö kaikille Keski-Suomen 

hyvinvointialueella.
• Vaarojen hallitsija, arjen turvaaja, jolla on kansalaisten tuki ja 

luottamus.
• Laadukasta turvallisuutta lakeudella.

• Yhdessä parempi turvallisuus Länsi-Uudellamaalla.
• Stadin brankkari auttaa aina!
• Autamme sinua huolehtimaan turvallisuudesta elämän kaikissa 

vaiheissa. Pelastuslaitos on paikalla aina, kun jotain sattuu. Ja auttaa 
monin tavoin, että mitään ei sattuisi. Pelastuslaitos auttaa 
ehkäisemään onnettomuuksia, varautumaan onnettomuuksiin ja 
muihin poikkeustilanteisiin sekä toimii tehokkaasti 
onnettomuustilanteissa.

• Keskeisten perusoikeuksien toteutumisen varmistaminen on 
pelastuslaitoksen tehtävä samoin kuin turvallisuuspalvelujen 
tuominen lähelle asukkaita.

• Itä-Uudenmaan pelastuslaitos on kriisinkestävä organisaatio, jonka 
jatkuvuus kaikissa oloissa on turvattu.

• Pelastuslaitos mahdollistaa kuntalaisten ja matkailijoiden 
turvallisuuspalvelut kattavasti toimialueellaan.

Esimerkkejä siitä, millainen voisi olla pelastuslaitoksen 
palvelulupaus:
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