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1 JOHDANTO

Julkishallinnon organisaatiot ympari Eurooppaa ovat jatkuvan paineen alla, ja niiden tay-
tyy enemman kuin koskaan kehittd4d omia toimintojaan. Organisaatiot joutuvat todista-
maan, minkalaista lisdarvoa ne pystyvét tuottamaan hyvinvointivaltion yllapitdmiseksi.
Taloudellisen tilanteen ollessa heikko on erityisen tarkeata korostaa operatiivista val-
miutta ja todistaa toiminnan olevan tehokasta, mutta samalla laadukasta. Organisaatioi-
den on myos pystyttdva nopeasti reagoimaan yhteiskunnan muutoksiin. Jotta pystytédéan
vastaamaan ndaihin haasteisiin, on organisaation johtamis- ja laatujarjestelmien oltava

kunnossa.

Valitsin opinnéytetyon aiheeksi laatukasikirjan laatimisen, koska laatujohtaminen ja laa-
dun kehittdminen kuuluvat nykyiseen tyénkuvaani kehittamispaallikkond. Tdman hetken
tiedon mukaan Suomessa ei ole missaan pelastuslaitoksessa kaytdssa koko organisaatiota
koskevaa laatukasikirjaa. Minulla on myds henkilokohtainen kiinnostus laatujohtamista
ja laadun kehittdmistd kohtaan.

Laatukasikirja parantaa pelastuslaitoksen kykya tuottaa palveluita, jotka tayttavat asia-
kasvaatimuksia. Se antaa myds mahdollisuudet lisata asiakastyytyvaisyytta, kasitell4 toi-
mintaymparistoon ja tavoitteisiin liittyvid riskeja sekd antaa kyvyn osoittaa, ettd voidaan
noudattaa laadunhallintajérjestelméssa méaariteltyja vaatimuksia. Koska laatukasikirjaa ei
talla hetkella ole pelastuslaitoksella kaytossd, on tarked tarkastella laatua ja kehittdmista

tutkitun tiedon avulla sekd laatia tutkimuksen pohjalta k&yttokelpoinen laatukésikirja.

Tavoitteena on tehdd Varsinais-Suomen pelastuslaitokselle malli, jonka avulla voidaan
laatia koko pelastuslaitosta kattava laatukasikirja. Sen avulla on mahdollista parantaa pe-
lastuslaitoksen kykya tuottaa asiakasvaatimuksia paremmin tayttavid palveluita. Liséksi
laatukasikirjan avulla parannetaan tyontekijoiden tietdmysta organisaatiossa sovituista
toimintamalleista. Opinndytetydssé ei kasitella ulkopuolista auditointia tai sertifiointia.



2 TUTKIMUSKYSYMYKSET JA -MENETELMAT

Opinnaytety6 on tehty Varsinais-Suomen pelastuslaitoksella tammikuun ja marraskuun
2016 vélisend aikana. Opinndytety0 ja varsinainen laatukasikirja koskee kaikkia Varsi-

nais-Suomen pelastuslaitoksen yksikaita.

Tyon rakenne noudattaa Pelastusopiston vaadittavia periaatteita. Tyon alussa on kasitelty
laadunhallintaa yleisell4 teoriatasolla sek& kuvattu organisointiin ja johtamiseen liittyvia
teorioita. Alussa on kuvattu myds pelastuslaitosten tdimanhetkiset tehtavat ja niiden toi-
mintaymparisté Suomessa. Tavoitteena téssé on selventéda laatujohtamisen ja laadunhal-

linnan merkitystd organisaatiossa.

Tulososiossa kasitelladn laatukasikirjan luomisprosessia ja sitd, miten sita tulisi toteuttaa
Varsinais-Suomen pelastuslaitoksella. Laatukasikirjan siséllysluetteloa esitetddn tamén

tyon liitteend. (Liite 1)

2.1 Tutkimuskysymykset

Tassa tyossa tutkin, mitka ovat pelastustoimen ydinprosessit. Lisaksi tutkin, miten voi-
daan viedé lapi laadunkehittdmisprosessia Varsinais-Suomen pelastuslaitoksella. Tydssa
pohdin liséksi, millainen on pelastuslaitoksen laatukéasikirja, joka vastaisi tyoeldman tar-
peita.

2.2 Tutkimusmenetelmét

Tarkeimmat tiedonl&hteet ovat laatua ja johtamista késitteleva kirjallisuus, olemassa ole-
vat kansainvaliset laatustandardit seka asiantuntijahaastattelut. Opinndytety0sté saatava
keskeisin hyGty on saada parempaa tietoa pelastuslaitoksen keskeisista prosesseista ja
siitd, miten palveluja voidaan kehittd4d. Koska pelastuslaitoksilla ei ole laatukasikirjoja

kaytossd, voisi tasta olla hyotyé alalle yleisesti.



Taméan opinndytetyon ongelmanasettelu ratkaistaan ensisijaisesti kvalitatiivisilla tutki-
musmenetelmilld. Kirjallisuuden ja haastattelujen aineistoa verrataan yleisiin lainalai-
suuksiin laatutyosta ja pohditaan sitd, poikkeaako laatuty6 pelastuslaitoksissa jotenkin
muista organisaatioista. Laadullisen tutkimuksen avulla pyrin ymmartdmaan laatua il-
miona. Haluan selventdd laadun ja laatujohtamisen merkitysta pelastuslaitoksen asiakas-
palveluiden kehittdmisessd. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla pyrin selvittdmaan seka
kokonaisvaltaista laatujohtamista ettd saamaan syvemman kasityksen laatujohtamisesta.
Asiantuntijoina tassa tyéssa ovat Turun kaupungin tyéhyvinvointipaallikké Caj Karlsso-
nia, Axxelin laatujérjestelmistd vastaava Mikael Enbergié, Pelastustoimen uudistamis-
hankkeen Pelastustoimen perusprosessit -tyéryhman puheenjohtaja Jyri Leppékoskea ja
laatutyéryhmad, johon kuuluvat Tiina Salminen (Pirkanmaan pelastuslaitos), Terhi Virta-
nen (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos) ja Jyrki Landstedt (Keski-Uudenmaan pelastuslai-

tos).

2.3 Termit ja niiden maaritelmét

Aiheen keskeiset kasitteet ja niistd muodostetut hakulausekkeet tiedonhakua varten ovat

johtaminen, laatu, prosessi, kehittdminen ja asiakastyytyvéisyys.

Johtaminen voi perinteisen kahtiajaon mukaan olla asioiden johtamista (management) tai
henkildiden johtamista (leadership). (Pesonen 2007, 57.)

Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on ja joilla se
tayttad asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai toivomuksia, olivatpa ne ilmaistuja tai pii-
lossa olevia. (Pesonen 2007, 36.)

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja, joiden avulla sy6tteet muute-
taan tuotoksiksi. (JUHTA 2012.)

Asiakastyytyvaisyys on tila, jossa asiakkaat kokevat, ettd tuoteominaisuudet ovat taytta-
neet odotuksia. (Juran 1998 2.3.)



3 LAADUNHALLINTA JA JOHTAMINEN

Organisaation tavoitteena on jatkuvasti kehittdd strategioita, toimintoja ja tehokkuutta.
Laatujérjestelmén kehittdmisessa on tarkedtd, ettd johto aidosti sitoutuu projektiin ja on
ensimmaisend luomassa ja soveltamassa ideoita. Koko laatujarjestelma voi romuttua, jos
organisaation johdossa toimitaan sovittujen pelisdéntdjen vastaisesti ja ajatellaan, etta
”laatu on Kkiva asia mutta eihan se meit& koske”. Laadun ja tasokkaan toiminnan kehitté-
minen on johdosta riippuvaista. (Pesonen 2007, 8.)

Tarkein syy kehittadd laatua on asiakastyytyvéisyyden saavuttaminen. Toinen tarkeé syy
tulee organisaation sisalta; litka sahl&&minen halutaan pois tai ainakin sitd halutaan vé-
hentdd. Sahldamiselld tarkoitetaan kaikkia niit4 pienid holmagja ja turhia hankaluuksia,
joita organisaatiossa on ja jotka voitaisiin poistaa, jos asioita harkittaisiin ja laitettaisiin
kuntoon. Kolmas syy laadun kehittdmiselle on oman henkildston tyytyvaisyyden lisdadmi-
nen. (Pesonen 2007, 15.)

Laadunhallintajarjestelmia voi olla monenlaisia, ja jarjestelma voi olla juuri sellainen
kuin organisaatio haluaa. Itse asiassa kaikissa organisaatioissa on jonkinlainen jarjes-
telm4, vaikka sité ei huomaa. Kaikissa organisaatioissa on keinoja hallita laatua, saada
aikaiseksi haluttu lopputulos. (Pesonen 2007, 17.)

Yleinen kasitys, kun ihmiset puhuvat laadusta on, ettd se liittyy tavaroihin ja niiden laa-
tuun. Tosiaan laatu koske myos palveluja. Palvelupuolesta on tassé yhteydesséa vield mai-
nittava julkishallinnon palvelut, joista suurin osa on asiakkaille ilmaisia tai melkein il-
maisia, vaikka niiden aikaansaaminen ja tuottaminen eivat ole ilmaista. (Pesonen 2007,
20.)

Laatua taytyy kasitelld laajasti TQM-konseptin mukaisesti. Laadulla ja laatuty6lla vai-
kutetaan myonteisesti organisaatioon monella eri tasolla. Siséiset vaikutukset ovat vir-
heettémyys ja alhaiset laatukustannukset, jotka tuovat kustannustehokkuutta. Hyvélla
laadulla pystytaan vaikuttamaan myos asiakastyytyvaisyyteen, kun asiakkaiden vaati-
mukset ja odotukset tayttyvat. Niiden vaikutuksesta organisaation asema markkinoilla
vahvistuu. Pitkalla tahtdimelld laatu tarkoittaa eloonjd&misté ja tyopaikkojen séilytté-

mistd. Taté ajattelua yhdistetaan usein lilkkemaailmaan, mutta sitd voidaan soveltaa myos
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julkisen hallinnon organisaatioihin. Mikali organisaation toiminta on tehotonta ja asiak-
kaiden tarpeita ei huomioida, syntyy paineita toiminnan muunlaiseen jarjestelyyn. (Leck-
lin 2006, 24.)

Laadun johtaminen on laadukkaaseen toimintaan liittyvien asioiden suunnittelua, suunni-
telmien toteuttamista, laadukkuuden onnistumisen seuraamista ja toiminnan paranta-
mista. Laadun johtaminen on samanlaista kaikissa organisaatioissa, painopisteet voivat
ehka olla erilaiset sen mukaan, minka tapaisesta organisaatiosta on kyse. Kaikissa orga-

nisaatioissa on kuitenkin fokuksessa asiakas. (Pesonen 2007, 66—67.)

Korkeimman johdon tuki ei riita eika se, etta johto sitoutuu laatuun ja tuottavuuteen. Joh-
don taytyy oikeasti siséistdd, mihin on sitouduttu. Laatuun liittyvat velvollisuuksia ei ole
mahdollista delegoida. Tuen sijaan tarvitaan johtajilta ndkyvia tekoja ja osallistumista.
(Deming 2000, 21)

3.1 Laatu késitteena

Laatukasite on vaikea hahmottaa ja, kun kysyy ihmisiltd, mité laatu tarkoittaa, saa aika
paljon erilaisia vastauksia. Laatujohtamista kasittelevét kirjat ovat tdynna maaritelmia ja
selityksi& siit4, mité laatu on. Yleinen mielipide on kuitenkin, etta laatu on jotain positii-
vista ja hyvéa asiakkaan kannalta. Kaikki organisaatiot tarvitsevat aina kaikissa tilanteissa
jonkinlaista laadunhallintaa. Standardin ISO 9000 mukaan esimerkiksi tuotteen laatu tar-
koittaa sitd, missd maarin tuon kohteen ominaisuudet tayttavat kaikkien siihen liittyvien
sidosryhmien vaatimukset eli tuotteen tai palvelun tarpeet ja odotukset. Laatukasite on
moniulotteinen, ja tuotteen ja palvelun valmistamiseen osallistuvilla tulisi olla yhtendinen
kasitys siitd, minkalaista laatua tavoitellaan ja misté laatu syntyy. Laatu voi olla tuotteen
tai palvelun virheettomyyttd. Monesti se on tuotteen tai palvelun tekniseen ja toiminnal-
liseen liittyva kokonaisuus. Palvelun laadussa huomioidaan esimerkiksi ystavéllisyys,
saavutettavuus, luotettavuus ja monipuolisuus. Lisaksi laatukriteerit maaritell&4&n organi-
saation toiminnalle ja prosesseille, joiden tuloksena tuotteiden ja palveluiden laatu syn-
tyy. Aina, ja palveluiden osalta padasiassa, hyodynnetaén asiakkailta saatavaa tietoa. (Vii-
tala ja Jylhd 2014, 287.)
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Herkko Pesonen (2007, 36) on kirjottanut seuraavan maédritelman laadusta: ’Laatu on
kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on ja joilla se tayttaa
asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai toivomuksia, olivatpa ne ilmaistuja tai piilossa ole-
via”. Laatu on siis vaatimusten mukaista, ei sitd, mit4d monet ké&sittavét, ettd laatu olisi
alvan suurenmoista, ettd vasta maailman paras on laatua. Laatu on sité, ettd asiakkaan
odotukset toteutuvat. Tarkeété on siis selvittaa ja tietdd, mitd asiakas todella odottaa, ja

sitten toteuttaa se.

3.2 Laatujohtaminen

Laatujohtamisen perusajatus on, ettd organisaatio menestyisi paremmin. Laadun kehitta-
misell4 tavoitellaan sekd kustannus- etta kilpailuetuja. Laatujohtamisella pyritdan viritta-
maan koko organisaation toiminta niin, ettd jokainen asia tuo lisdarvoa asiakkaalle. Tal-
I6in puhutaan kokonaisvaltaisesta laadun johtamisesta, total quality management, TQM.
(Viitala ja Jylh& 2014, 288.)

Laadun johtaminen on asioiden suunnittelua, suunnitelmien toteuttamista, laadukkuuden
onnistumisen seuraamista ja toiminnan parantamista. Kaiken aikaa, kaikissa organisaa-
tioissa on kuitenkin fokuksessa asiakas, asiakkaan odotukset ja odotusten toteuttaminen.
(Pesonen 2007, 66.)

Jotta organisaatio paasisi laatutavoitteisiin, sen taytyy aloittaa méarittelemalla organisaa-
tion visio, tavoitteet ja niihin liittyvia strategiat. Tavoitteet tdytyy sitten muuttaa johta-
misprosessien avulla mitattaviksi tuloksiksi. Ndma johtamisprosessit, jotka myo6s kutsu-
taan Juranin trilogiaksi”, ovat 1) laadunsuunnittelu, 2) laadunhallinta ja 3) laadun kehit-

tdminen. Samaa ajattelua on kauan myos kéytetty talousjohtamisessa. (Juran 1998, 2.5)

3.3 Laadunhallintajarjestelmé

Laatujohtamisen tavoitteena on kehittd4 organisaatioon sellainen organisaatiokulttuuri,
jossa laadun valvonnassa ja kehittdmisessé tulee koko henkilokunnan jokapdivainen tapa
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toimia. Yksi keino tahan on laadunhallintajarjestelman rakentaminen. Laadunhallintajar-
jestelmad on johtamisen tyokalu, joka kiinnittdd huomiota tarkeisiin asioihin ja velvoittaa

toimimaan sovitulla tavalla. Se on myés oppimisen valine. (Viitala ja Jylhd 2014, 290.)

Laadunhallintajérjestelma on systeemi, jonka avulla tuodaan esiin toiminnan laatuun liit-
tyvia asioita, trendeja ja niiden tasoja. Laadunhallintajérjestelma ei jarjestelmand pysty
parantamaan laatua, vaan siihen tarvitaan organisaation asiantuntijoita, johtajia ja paalli-
koitd, jotka suunnittelevat ja toteuttavat parannuksia. Laadunhallintajarjestelman avulla
saadaan tietoa siit4, mitkd asiat ovat menneet hyvin ja missd asioissa on viel& kehitettavaa.
(Pesonen 2007, 159.)

Kaikki organisaatiot tarvitsevat jonkinlaista laadunhallintajérjestelméaa. Jarjestelmélla
tarkoitetaan asiakkaiden vaatimusten huomioon ottamista sek& suorituskyvyn ja proses-
sien jatkuvaa parantamista. Laatujohtamisessa on tarkeéatd, ettd tiedostoja dokumentoi-
daan, asiakirjoja hallitaan ja raportointi tapahtuu sovitulla tavalla. Talla pystytdén osoit-
tamaan seké ulkoisille etta sisdisille asiakkaille laadunhallinnan tila organisaatiossa. Jos
tuotannosta ja palveluista ei 10ydy todisteita ja dokumentteja, on laatua vaikea osoittaa.
(Finanssialan keskusjarjesto 2008, 4.)

EN-ISO 9001-standardissa laadunhallinta on jaettu kahdeksaan perusperiaatteeseen
(Kuva 1.). Jotta organisaatio voisi menestyé, sen taytyy tuntea asiakkaansa tarpeet ja toi-
vomukset. Johdon teht&vé on osoittaa suunta ja yhteiset tavoitteet sekd mééritella niiden
saavuttamiseksi strategia. Johdon tehtdva on myos luoda sellainen toimintaymparisto,
jossa tavoitteiden saavuttaminen on mahdollista. Johdon toiminta pitd4 ehdottomasti olla
organisaation arvojen mukaista. Henkil6t, jotka viime kadessa tekevat nédkyvén tuloksen
ja ovat suoranaisesti yhteydessa asiakasrajapinnassa, ovat organisaation tyontekijat.
Tyontekijoiden sitouttaminen on t&ssa onnistumisen edellytys. Toiminnat tdytyy nahda
asiakassuuntautuneina prosesseina, talla tavalla paastaan tehokkaasti tavoitteisiin. Orga-
nisaation johtaminen tapahtuu valittujen prosessien avulla ymmartamalla prosessien va-
liset riippuvuudet ja tehostamalla prosesseja. Suorituskyvyn jatkuvan parantamisen ym-
pyré, Plan, Do, Check, Act, taytyy jatkuvasti olla organisaation p&allimmaisena tavoit-

teena. Prosessien toimivuutta taytyy arvioida sdénnollisesti ja asianmukaisesti. Arvioin-
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tien perusteella voidaan tehdd paatoksia tosiasioihin perustuen. Seké toimittaja ettd asia-
kas tukee toinen toistensa toimintaa. Td&ma auttaa molempien tekemé&an parempaa tulosta

ja saamaan lisdarvoa. (Finanssialan keskusjarjesté 2008, 5 - 6.)

1.
Asiakas-

suuntautu-
neisuus

2,
Johtajuus ja
johdon vastuu

7.
Tosiasici-hin
perustuwva
piitoksenteko

3.
Tyonteki-
joid
sitoutuminen LAADUN-
HALLINTA

4.
Prosessi-
mainen
toimintamalli

6.
Jatkuva

parantaminen

Kuva 1. Laadunhallinnan kahdeksan perusperiaatetta EN-1ISO 9001 mukaan (Finans-
sialan keskusliitto 2008, 5).

3.4 Laadunhallinnan periaatteet

Laadunhallinta edellyttd& koko organisaation toiminnan kokonaisvaltaista ohjausta. Laa-
dunhallinnan periaatteiden avulla on mahdollista parantaa organisaation suorituskykya.

Tama vaatii kuitenkin koko organisaation sitoutumista laadunhallintaan.
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3.4.1 Asiakaskeskeisyys

Julkisen hallinnon ja kansalaisten valinen suhde ei aina ole niin yksiselitteinen, vaan pi-
kemminkin monimuotoinen. Hallinnon kanssa asioivat henkil6t voivat olla sek& kansa-
laisen ja/tai asiakkaan roolissa. Namaé roolit voivat joskus olla vaikeasti erottavissa toisis-
taan. Tdma johtuu siitd, etta julkisen hallinnon tuottamat palvelut perustuvat poliittiseen

paatoksentekojarjestelméan. (Valtiovarainministerio 2013, 39.)

Asiakas on tuotantolinjan tarkein osa, ja ilman asiakasta organisaatio voi yhta hyvin lo-
pettaa toimintansa. Asiakkaan ja asiakkaan tarpeiden tunnistaminen on tdman takia erit-
tain tarke&td, jotta organisaatio pystyy tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa. On liséksi huo-
mioitava, etta kukaan ei pysty arvioimaan, millainen vaikutus organisaatioon tai sen mai-

neeseen on tyytyméttomaélla asiakkaalla. (Deming 2000, 175.)

Asiakkaita voi olla monenlaisia. Laatuajattelu nékee asiakaskasitteen erittdin laajana, ja
asiakassuhde on aina olemassa, kun on olemassa jonkinlainen asiakaskontakti. Valitto-
malla asiakkaalla mielletddn usein tuotteen tai palvelun tilaaja. N&in ei valttamatta aina
ole, koska laskun maksaja ei aina ole tuotteen vastaanottaja tai kayttéja. Julkisella rahalla
rahoitetaan paljon muiden hankintoja, jolloin seka tilaaja etta tuotteen kayttaja ovat valit-
tomia asiakkaista. Valillinen asiakas ei ole suoraan yhteydessa tuottajaan mutta kayttaa
yrityksen tuotteita. Asiakkaat voidaan myos jakaa ulkoisiin ja sisaisiin asiakkaisiin. Ul-
kopuolinen asiakas on asiakas isolla A:lla ja siséinen pienellé a:lla. Mikéli siséiset asiak-
kuudet eivét toimi halutulla tavalla, tdma nakyy useasti ulkoiselle asiakkaalle palveluvir-
heend. My0s oma esimies voidaan katsoa asiakkaaksi. Alaiset tuottavat palveluita, ja esi-
miehelld on odotuksia ja vaatimuksia palvelujen suhteen. Prosessijohtamisessa esimiehen
asiakasrooli heikkenee ja tiimitydskentelyssa ei tarvita esimiehen valvontaa ja hyvaksy-
misté joka asiassa. (Lecklin 2006, 79 — 82.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan kuvata tilana, jossa asiakkaat kokevat, ettd tuoteominai-
suudet ovat tayttyneet odotuksia (Juran 1998, 2.3). Tavaroiden tuottamisella ja palvelujen
tuottamisella on eroja. Tehtaan tydntekija tietdd, ettd hanella ei pelkéstaén ole tyo, vaan
hé&n on osa isompaa kokonaisuutta, ja asiakas saa jotain, mitd on mahdollista koskettaa ja
kayttaa jollain tavalla. Tyontekijalla on jonkinlainen ajatus siitd, mihin h&nen tyopanok-

sensa johtaa. Asia ei palvelujentuotannossa aina ole tyontekijalle yhta selked. Tyontekija
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ei ole tietoinen siitd, ettd heilld on tuote; hyvéa palvelua ja tyytyvaiset asiakkaat. Toinen
iso ero palvelujen ja tuotteiden valilld on, ettd palvelujen tuottajat eivat luo uutta materi-
aalia markkinoille. Yksi tapa kasvaa, on yrittda saada asiakkaita kilpailijoilta, mik& voi
johtaa epamiellyttavaan kilpailutilanteeseen. Parempi tapa on kehittéa palveluja ja vahen-
t&& kustannuksia. (Deming 2000, 188 — 189.)

Organisaatiossa on paljon tyontekijoitd, mutta vain osa heista toimii suoranaisesti asia-
kasrajapinnassa. Nama henkil6t ovat niitd, jotka enimmakseen vaikuttavat asiakkaan na-
kemykseen palvelun laadusta. On kuitenkin tarke&td muistaa, ettd jokaisella tyontekijalla
on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan saamaan palvelun laatuun. (Deming 2000, 192.)

Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen toimintasaannossa (2011) on kerrottu tarkemmin,
miten tehtdvét jaetaan siséisesti. Pelastuslaitos jakaantuu kolmeen palvelualueeseen: ope-
ratiivinen, riskienhallinta ja tukipalvelut. Operatiivisen palvelualueen tehtdvané on huo-
lehtia pelastustoiminnasta ja ensihoidosta seka valmiuden yll&pidon edellyttdmisté toi-
mista. Riskienhallinnan palvelualue jakaantuu valvonnan ja varautumisen palveluyksi-
koihin. Valvonnan palveluyksikkd huolehtii valvontatehtavistd valvontasuunnitelman
mukaisesti. Varautumisen palveluyksikkd huolehtii pelastuslaitoksen varautumisesta
sekd ohjaa, tukee ja sovittaa yhteen kuntien, laitosten ja yritysten varautumista ja val-
miussuunnittelua. Tukipalveluiden tehtdvana on huolehtia palvelutasopaatoksen, ensihoi-
tosopimuksen ja muiden palvelutuotantosopimusten mukaisten resurssien suunnittelusta,
hankinnoista, kaluston ja kiinteistjen yllapidosta sekéd pelastuslaitoksen toiminnan ke-
hittdmisestd. Liséksi palvelualue vastaa pelastuslaitoksen viestinnéstd seka sopimusten
teknisestd hallinnoinnista (Varsinais-Suomen pelastuslaitos 2011). Tasta paatellen voi-
daan todeta, ettd sekd operatiivinen etta riskienhallinnan palvelualueet toimivat padsaan-
toisesti ulkoisten asiakkaiden rajapinnassa, koska he tuottavat ydinpalveluita suoraan
kuntalaisille ja kunnille. Tukipalveluiden palvelualueen tehtévat suuntautuvat enimmaék-
seen siséisiin asiakkaisiin, mutta muutamat palvelut kohdistuvat myos ulkoisiin asiakkai-

siin ja kumppaneihin.
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3.4.2 Johtajuus

Johtajuus on moniulotteinen késite, ja tulkintoja l6ytyy varmasti yhtd paljon kuin 16ytyy
tutkijoita. Toisaalta kasite on suhteellisen kirkas kaikille mutta toisaalta yhteista nake-
mysta asiasta ei ole olemassa. Nakemykset muistuttavat enemmaén kaleidoskooppia kuin
suoraa linjaa. Sen mukaan miten kysymykset asetetaan, esiintyy erilaisia kuvioita. Kuviot
sisdltavat fragmentteja toisistaan mutta ei kuitenkaan anna samanlaista kuvaa. (Jonsson
ym 2009, 25.) Tutkijat ovat k&yttdneet tuhansia tunteja I0ytdmatt4 konsensusta, siitd mita
johtajuus on, puhumattakaan kaikista ei-akateemisista tulkinnoista, jotka perustuvat ku-
kin henkilon omiin nakemyksiin. Google antaa noin 6 400 000 osumaa kysymykseen "le-
darskap”. Jos Kirjoittaa ”leadership”, saa noin 411 000 000 osumaa, ”johtajuus” antaa
276 000 osumaa. (Google 2016.)

Useimmissa johtajuuden mééritelmista toistuvat nelja padelementtia: tavoitteet, ryhma,
kommunikaatio ja vaikuttaminen. Nykyaan johtamisessa korostetaan yhteistyota. Ajatuk-
sena on, ettd johtaminen on yleisesti ottaen tehokkainta silloin, kun se tapahtuu seka joh-
dettavien kanssa etta heidan kauttaan. llman ryhmén hyvéksyntaa johtaminen on vaikeaa,
jopa mahdotonta. (Viitala ja Jylha 2014, 248.)

Késitteitd management ja leadership kaytetaan kirjallisuudessa ja késitteitd sekoitetaan
usein. Management viittaa usein asioiden johtamiseen, jossa korostuvat pddmadarien aset-
taminen, suunnittelu, toteuttamisohjeiden laadinta, paatdsten toteuttaminen, arviointi ja
seuranta sek& kehittdmistoimenpiteiden maérittely ja toteuttaminen. Leadership puoles-
taan viittaa prosessiin, joka tapahtuu johtajan ja johdettavien vélill4. Siin& johtaja vaikut-
taa yksilon tai ryhmén kayttaytymiseen. Se sisdltdd ihmisten motivointia, ohjaamista ja
palkitsemista sekd@ vuorovaikutusta heiddn kanssaan. Pari vuosikymmenta sitten nousi
tutkimuksissa esiin kolmaskin ulottuvuus: muutoksen ja kehityksen aikaan saaminen.
(Viitala ja Jylh& 2014, 249.)

Pelastuslaitoksessa pelastustoimen kiireelliset tehtévat johdetaan mééraysten perusteella
maadréatietoisesti kaskyttamalld ja mé&aradmalla. Varsinkin pelastustoiminnan alkuvai-
heessa vaaditaan nopeita ratkaisuja, ja aina ei ole aikaa tai mahdollisuutta miettié vaihto-
ehtoisia ratkaisuja. Pelastustoiminnan johtaminen on enemman management-tyyppista

johtamista. Pelastuslaitoksen muut tehtavét, kuten tukipalveluiden hallinto, suunnittelu ja
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kehittdmistehtdvat vaativat enemman leadership-tyyppistd johtamista. N&ita voi joskus
olla vaikeata erottaa toisistaan.

SFS-EN ISO 9001 (2015)-standardin mukaan ylimmén johdon on osoitettava johtajuutta
ja sitoutumista laadunhallintajérjestelman suhteen. Organisaation johdon tulee viestia or-
ganisaatiolle sekd asiakasvaatimukset ettd lakisadteiset vaatimukset ja myos sidosryh-
mien tarpeet ja odotukset. Johdon taytyy olla sitoutunut toimintojen jatkuvaan paranta-

miseen ja laadunhallintajarjestelman kehittdmiseen ja toteuttamiseen.

Jotta organisaatiosta voi tulla laatuorganisaatio, se vaatii sen ettd, johto sitoutuu laatuun.
Sitoutuminen tarkoittaa tassa sitd, ettd johto on valmis kéyttdmaan resursseja, seka talou-
dellisia ettd henkil6stollisid, laadunkehittdmiseen. Johdon taytyy myds olla aktiivinen ja

halukas oppimaan ja sisdistamaéan kokonaisvaltaista laadunhallintaa. (Lecklin 2006, 56.)

Hyva johtaja luo organisaatiolle selkedn, yhtendisen tarkoituksen ja tydympariston, jossa
henkilokunta voi onnistua ja ylittada itsensd. Omalla esimerkilldén johtaja heijastaa tavoit-
teita ja arvoja ja rohkaisee tyontekijoitd toimimaan samalla tavalla. Johtaja tukee henki-
|0stOns4, jotta kukin padsee tavoitteisiinsa. (Valtiovarainministerio 2013, 17.)

Johtamisen tarkoitus on kehittéa tyontekijoitd tekemaédn parempaa ja laadukkaampaa tu-
losta vahemmill& ponnistuksilla. Johtajan taytyy jatkuvasti, erilaisia menetelmid kayttaen
arvioida, jos joku tydntekija ei ole systeemissa taysin mukana. Johtajan tavoite pita olla
se, ettd jokainen voi suurella mielihyvalla tehda parempaa tulosta. (Deming 2000, 248 —
249.)

Johdon vastuulla on paljon asioita. Laatujohtamisen nédkokulmasta niitd voidaan kuvata
kuten Pesonen (2007) on kuvannut niita (Kuva 2).
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Kuva 2. Johdon vastuulla olevat asiat mukautettu (Pesonen 2007, 163).

Julkisella sektorilla johtaja toimii rajapinnassa poliittisiin péaattajiin ja varmistaa tehok-
kaat suhteet sidosryhmiin. Julkisen sektorin organisaatiot ovat liitoksissa poliittisiin paat-
tajiin kahdella eri tavalla. Yht&élta yksittaisilla poliitikoilla voi olla esimiesrooli, ja toi-
saalta poliittiset paattajat voidaan nahda yhtend sidosrynmané. (Valtiovarainministerio
2013, 17.)

Mikko Lampinen (2007, 94) on diplomitydssédan nostanut esille johdon suhtautumista
laatuajatteluun ja laatuajattelun jalkauttamista koko henkildstélle. Tyon mukaan ongel-
maksi nousee organisaation johdon laatuajattelun kokonaisvaltaisen vierastaminen, laa-
dun tuomia etuja ei haluta ymmartaa. Johdon véahdinen tuki laatuajattelulle ja laatujérjes-
telmalle vaikuttaa negatiivisesti ja positiiviset vaikutukset vahenevat tai puuttuvat koko-

naan.
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Johdon tuen puuttuminen ja siita johtuvat haittavaikutukset kehittamistyon lapiviemiseksi
on my0ds huomattu Oulu-Koillismaan pelastuslaitoksessa. Sirpa Heiskanen (2010, 80) on
opinndytetydssédén todennut, ettd johdon vahdinen tuki vaikeuttaa projektin l&piviemista
ja henkiléston innostumista. Asiaan tarttuvat pelkéstdén ne henkil6t, jotka ovat asiasta
innostuneet, ja muut tekevat vain minimin, jos sitdkaan. Projektin jalkauttaminen koko

organisaatioon epaonnistuu, jos johto ei ole taysilla mukana.

Johtamista voidaan kuvata Demingin ympyréllad (Kuva 3.), Plan Do Check Act. Deming
oli japanilainen laatuguru, joka pelkisti johtamisen neljdén vaiheeseen. (Pesonen 2007,
63.) PDCA-mallia kuvataan ISO 9001:2015:ssa seuraavalla tavalla: Ensin suunnitellaan
jotakin. Suunnitteluvaiheessa asetetaan tavoitteet jarjestelmalle ja sen prosesseilla. Sa-
malla maaritell&an tarvittavat resurssit, joilla tulokset voidaan saavuttaa asiakkaiden vaa-
timusten ja organisaation toimintapolitiikan mukaisesti. Samalla tunnistetaan ja késitel-
1&&n my0s riskit ja mahdollisuudet. Suunnittelun jalkeen suunnitelmat toteutetaan. Tdman
jalkeen arvioidaan, seurataan ja mitataan prosesseja ja niista syntyvia tuotteita ja palve-
luja. Tuloksia verrataan toimintapolitiikkaan, tavoitteisiin, vaatimuksiin ja suunniteltui-
hin toimintoihin. Tuloksista raportoidaan sovitulla tavalla. Lopuksi arvioinnin perusteella
ryhdytaan tarvittaviin toimenpiteisiin, joilla parannetaan suorituskykyé. (SFS-EN 1SO
9001 2015, 8.)
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Kuva 3. PDCA-malli (SFS-EN ISO 9001:2015, 7).

3.4.3 Henkildston osallistuminen

Henkil6std on tunnetusti organisaation arvokkain voimavara, ja siita taytyy pitaa huolta
johtamalla, kehittamalld ja vapauttamalla henkil6ston osaamista seké& hyodyntéa sita seké
henkilokohtaisella ettd koko organisaation kattavalla tasolla. Henkiléston johtamisen
merkitys korostuu erityisesti muutostilanteissa. Laadunhallinnan nékékulmasta on téar-
kedtd ymmartad, ettd vain tyytyvéinen henkil0sto tuottaa tyytyvaisié asiakkaita. (\Valtio-

varainministerio 2013, 25.)

Laadukkaan organisaation henkildst6johtamien tulee olla pitk&janteista. Henkildston mo-
nitaitoisuutta ja itsendisyytta tulee arvostaa. Henkilén tulee oppia myds muita toité, ei
pelkastdan niitd, mihin hanet on palkattu. Tulevaisuudessa kun tehtavat muuttuvat, ka-
pean osaamisprofiilin henkiloé on vaikeasti sijoitettavissa. Kaikilta tyontekijoilta tulee

edellyttaa, ettd ne ottavat vastuuta omasta laadustaan ja ettd he toimivat koko yrityksen
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laadun parantamiseksi. Asiakkaisiin, sek& ulkoisiin ettd siséisiin, tulee suhtautua myon-
teisesti. Nam4 asiat korostuvat erityisesti organisaation laatujohtamisessa. Kaikkien tay-

tyy ymmartaa oma osuutensa kokonaisuudesta. (Lecklin 2006, 63.)

Hyvaé alainen on sellainen, joka ymmértaa johdon ja alaisten véliset erilaiset tyokentét ja
velvollisuudet sekd osaa toimia sen mukaisesti. Alaisten taytyy hyvaksyé, ettd johtajat
tekevat erilaista tyota kuin he itse ja ettd joskus on asioita, joista johto ei voi puhua, ei
ainakaan heti. On vain luotettava siihen, ettd johtaja osaa tehda oikeita asioita organisaa-
tion parhaaksi. (Pesonen 2007, 66.)

Pelastusorganisaatiot ovat julkishallinnon paallikkovaltaisimpia toimijoita. Uudet henki-
I6johtamisen mallit ovat pahimmassa tapauksissa koettu uhkana organisaation toiminta-
kykyyn. Syyné tahén on pidetty pelastustoiminnan johtamismalleja ja onnettomuustilan-
teiden asettamia vaatimuksia johtamiselle. Operatiivisissa tilanteissa tarvitaan selkeat
roolit ja selkeat kaskysuhteet. Ongelmana on ollut, ettd ndma johtamismallit ovat tydnty-
neet pelastuslaitoksen muihin toimintoihin aiheuttaen yksisuuntaista viestintaa ja passii-
visuutta. Laatutyon onnistuminen vaatii ajattelumallien ja kulttuurin muutosta erityisesti
henkil6johtamisen alueella, silla laatu edellyttda yhteisoltd ja sen jaseniltd aktiivista osal-
listumista, yhteistyokykyé ja joustavuutta. Avainsanoja henkildstéjohtamisessa ovat
avoimuus, rehellisyys, luottamus ja yhteistyd. Tamé koskee seké organisaation johtoa etta
tyontekijoitd, ja heidan edunvalvojiltaan edellytetddn vanhoista asenteista luopumista.
Organisaation menestyminen on joukkuepeli. Laatutoimintaan padseminen edellyttaa hy-
vaa henkilostdjohtamista, ja laatutoiminta tuottaa puolestaan hyvaa henkildstojohtamista.
Henkildstdjohtamista voidaan mitata muun muassa osallistumisaktiivisuudella ja tyotyy-
tyvaisyydelld. (Hakala 1998, 55-57.)

Henkiltstén sitoutuneisuutta organisaatioon on syytd tarkastella jarjestelmallisesti ja
séannollisesti. Julkisen hallinnon organisaatioiden on tarkeéa arvioida henkildston tyyty-
vaisyytta tydyhteisdon ja organisaation tuottamiin palveluihin. Arviointi jakaantuu kah-
denlaisiin tuloksiin: henkilgstokyselyjen tuloksiin ja siséisiin suorituskykymittareihin.
(\Valtiovarainministerio 2013, 43.)
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Jotta jarjestelméllinen laadunhallinta voidaan organisaatiossa toteuttaa, taytyy kaikkien
organisaatiossa tyoskentelevat tehdd oman osuutensa. Organisaation pééllikdiden ja
muun henkilokunnan vastuuta voidaan Pesosen (2007) mukaan kuvata kuten kuvassa 4.

Toiminnan
suunnittelua

Idecinti ja
kehittamisryhmissa
miukana

T Padllikbiden Toimiminen -
_ - e On olemassa kuvaukset:
Tulosten ja havaintojen parantaminzn systaemin ja - Toimintaan
analysointi - Tyonteko kuvausten

- Systeemi vastuulla mukaisesti - Syntyy ndyrtdjd

Taiminnan
SEUT3AMINen,
‘tehdidn havaintoja

Prosessien toimivuus
selviga

Kuva 4. Muun henkil6ston vastuulla olevat asiat mukautettu (Pesonen 2007, 164).

3.4.4 Viestintad

Jotta viestintd ja sen mukaan laatuajattelun l&pivienti organisaatiossa onnistuisi parem-
min, tarvitaan ndiden taitojen kehittdmista. Néité taitoja tarvitsevat seké johto etta alaiset.
Johdon taytyy ymmartad koko prosessia ja alaisten tdytyy omaksua tapa, miten uusia asi-
oita integroidaan. Kaikkien organisaatiotasojen taytyy osallistua, ja osallistuminen on si-
ten sekd horisontaalista ettd vertikaalista. On myds suotavaa jakaa vastuuta laadunkehit-
tdmiseen liittyvista paatoksistd, jotta jokainen "omistaa” omaan toimintaan liittyvét laa-
tuasiat. Laatuajattelun taytyy toimia lapi koko organisaation ja organisaatiolla taytyy olla
osaava ja sitoutunut henkilstohallinto tukemassa kehittdmista. (Ross 1999, 50.)
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1998 tehdyn tutkimuksen mukaan 96 % johtajista oli sitd mieltg, ettd johdon ja tyonteki-
joiden valinen viestintd tai sen puuttuminen on Kriittisin asia strategioiden implementoin-
tiin ja tuottavuuden kasvattamiseen. Tutkimukseen osallistui 2143 johtajaa 23:sta eri
maasta. Mikaén ei voi pysayttaa laadun kehittdmisté yhta paljon kuin ei-sitoutuneet joh-
tajat. (Ross 1999, 47.)

Viestinnén tulee olla kaksisuuntaista tietojen vaihtamista seka vaihdetun tiedon ymmar-
tdmista. Jos ei synny ymmartamista, ei mydskaan synny viestintad (Ross 1999, 48). Vies-
titt4j4 taytyy saada kuittaus siitd, ettd vastaanottaja on saanut viestin ja mité tarkeinté,
my0s ymmaértanyt sen (Kuva 5).

Sender » Message » Receiver
+ Feedback

Kuva 5. Viestintdympyra (Ross 1999, 48).

3.4.5 Kumppanuudet

Tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan henkiloston monenlaisia resursseja. Hyvin johdet-
tujen ja toimivien kumppanuussuhteiden avulla saadaan kayttoon vélttdmatonta osaa-
mista. Julkinen sektori ndhdadn yha enemman osana tuotantoketjua, jonka osat saavat
aikaan kansalaisten kannalta tarkeité palveluita kuten esimerkiksi turvallisuus- ja terveys-
palvelut. Kumppanuussuhteiden lisaksi on myos tarkeétd johtaa perinteisia resursseja ku-
ten talous, ICT ja muu infra. My0Gs tieto on resurssi, jota pitdé johtaa. Tat4 tietoa l10ytyy

sekd organisaation sisélta ettd sen ulkopuolelta. (Valtiovarainministerioé 2013, 29)

Y hteistydsuhteet muodostavat tarkedn osan laatuhallintajarjestelmaé. On pyrittava part-
nership-ajatteluun ja win-win-tilanteeseen. Hyvaan yhteistyohon pééstaén tiedon jakami-
sella ja l&pindkyvyydelld, talla tavalla laadunedistdminen on kaikille edullista. Joidenkin
valittujen yhteisty6kumppaneitten kanssa tehd&an syvallista yhteistyota. (Pesonen 2007,
80.)
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Pelastuslaitoksella on paljon erilaisia kumppanuussuhteita. Suurin osa pelastustoimeen
liittyvista suhteista perustuvat voimassa olevaan pelastuslakiin (2011). Tarkeimmét yh-
teistydviranomaiset ovat Hatakeskuslaitos, Poliisi, Rajavartiolaitos, sosiaali- ja terveys-
viranomaiset ja kuntien eri viranomaiset. Yhteistydviranomaisten kanssa suunnitellaan
yhteistyotd, jaetaan tietoa ja hoidetaan erilaisia tehtdvid. Tehtavat voivat olla kiireellisia
tai kiireettomia.

Pelastuslaitosten valtakunnallinen yhteisty6 kdynnistyi vuonna 2002, kun alueellista jar-
jestelmé&a alettiin valmistella. Pelastuslaitosten kumppanuushanke kaynnistettiin vuonna
2007 pelastuslaitosten toimesta ja vuodesta 2008 l&htien hanketta on kehitetty yhteis-
tydssa Kuntaliiton kanssa. Téalla hetkelld kumppanuusverkosto on Suomen kaikkien 22
pelastuslaitoksen vapaaehtoinen yhteenliittymd. Kumppanuusverkoston tavoitteena on
kehittad pelastuslaitosten toimintaa siten, etta tuotetut palvelut kansalaisille ovat laaduk-
kaita, tehokkaita, taloudellisia ja perustuvat yhdenmukaiseen tulkintaan voimassa ole-
vista saddoksistd ja maarayksistd. Kumppanuusverkosto jakautuu neljaén palvelualuee-
seen: ensihoidon, pelastustoiminnan, tukipalveluiden ja turvallisuuden palvelualueisiin.
Palvelualueiden alaisuudessa voi toimia erilaisia asiantuntijatydryhmia. Kumppanuusver-
kostolla on paatoimista henkilokuntaa ja verkoston toiminnan rahoitus tulee pelastuslai-
toksilta. Kumppanuusverkoston organisaatio esitetddn kuvassa 6. (Pelastuslaitosten

kumppanuusverkosto 2016)
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PELASTUSJOHTAJIEN
KOKOUS

PELASTUSJOHTAJIEN
HALLITUS

TURVALLISUUS || PELASTUSTOIMINTA | TUKI ENSIHOITO

PALVELUT PALVELUT PALVELUT PALVELUT

TYORYHMAT

TYORYHMAT

Kuva 6. Kumppanuusverkoston johto. (Pelastuslaitosten kumppanuusverkosto 2016)

3.4.6 Prosessimainen toimintamalli

Liian usein huomataan, etta prosessien kuvaamisesta on tullut itsetarkoitus. Prosessijoh-
taminen ei ole prosessien madrittelyé ja kuvaamista. Prosessijohtaminen kuitenkin edel-
Iyttad, ettd prosessit on madritelty ja kuvattu riittdvan selkedsti. Ennen kuin prosessit voi-
daan kuvata, ne tdytyy tunnistaa. Vaikka organisaation prosesseja ei olisi tunnistettu, ovat
ne kuitenkin olemassa jokapéaivéisessa toiminnassa. Yleensa prosessit jaetaan ydin- ja tu-
kiprosesseihin. Omaksi ryhmaéksi voidaan vield erotella erityinen johtamisprosessi. Kuten
nimi kertoo, ydinprosesseilla toteutetaan organisaation ydintehtavié ja tukiprosesseilla
luodaan edellytyksié ydinprosessien toiminnalle Prosessien tunnistaminen edellyttaa, ettéa
organisaation padmaadrista ja tavoitteista on selkeé kasitys. Organisaation prosessien tun-
nistaminen alkaa ydinprosessien tunnistamisella. Julkishallinnossa on nelja kriittisté vai-
hetta ydinprosessien tunnistamisessa. Ensimmainen vaihe on tunnistaa keskeiset asiak-
kaat ja niiden tarpeet. Toinen keskeinen kysymys on, mihin organisaatio pyrkii vastaa-
maan. Kolmas koskee keinoja tyydyttad asiakkaiden tarpeita, ja neljés liittyy prosessien

ryhmittelyyn ja nimedmiseen. Prosessien kuvaamisella pyritaan systematisoimaan orga-
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nisaation toimintatavat ja samalla tekem&&n niitd nékyvaksi. Vasta sen jalkeen kun ny-
Kyiset toimintatavat ovat tiedossa, voidaan ajatella toimintojen kehittdmista. (Virtanen ja
Wennberg 2005, 113, 115, 118 - 121.)

CAF-arviointimallin mukaan prosesseja on kolmenlaisia, ja niiden tuloksellisuus riippuu

niiden laadusta ja keskinaisestd vuorovaikutuksesta:

1) ydinprosessit, joilla tuotetaan organisaation mission ja strategian toteutumisen
kannalta keskeisia palveluja ja tuotteita

2) johtamis- ja suunnitteluprosessit, joilla ohjataan organisaation toimintaa

3) tukiprosessit, joilla turvataan tarvittavat resurssit ja huolehditaan organisaation si-
séisista toimintaedellytyksista (talous- ja henkildstohallinnon prosessit, tietopal-

velut ja organisaation sisdinen infrastruktuuri).

Tehokas ja tuloksellinen organisaatio tunnistaa ne ydinprosessit, joilla se tuottaa tuloksia
ja vastaa asiakkaiden ja kansalaisten odotuksiin ja tarpeisiin. Nama prosessit noudattavat
my0s organisaation missiota ja strategiaa. Osa prosesseista on poliittisen p&atoksenteon
valmisteluprosesseja ja osa palvelun tuotantoprosesseja. Prosesseja taytyy jatkuvasti ke-
hittdd, jotta organisaatio pystyy sekd parantamaan asiakkaille annettavaa lisdarvoa etta

tehostamaan toimintoja. (Valtiovarainministerié 2013, 34-35.)

Monesti palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd joudutaan jaljittdmaan purkamalla niiden
tuotantoprosessin vaiheet ja osatekijat auki. Talloin on valttamatonta kuvata ensin pro-
sessi, jossa tuote syntyy. Prosessin méaarittelyssé etsitaan rajanylityksié perinteisten loke-
roiden, toimintojen ja yksikoiden vélilla. Ndama rajapinnat ovat prosessin sujumisen ja
laadun kannalta keskeisid. Prosessit kuvataan usein prosessikartan avulla. Prosessikartan
piirtdminen tuottaa kaksi keskeistd hyotya. Ensinndkin sen tekeminen edellytta kaikkien
ketjun osapuolten ja vaiheiden tunnistamista, jolloin saadaan usein aiempaa selkedmpi
kasitys siitd, miten jokin lopputulos yrityksessé rakentuu. Toiseksi saadaan visuaalinen
tyovaline prosessien uudistamis- ja kehittdmistyon tueksi. Prosessiajattelu heréttéda orga-
nisaatiossa tyoskentelevat ihmiset tehokkaasti huomaamaan, miten paljon hyva lopputu-

los riippuu osaajien valisen yhteistyon sujuvuudesta. (Viitala ym. 2014, 290.)
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Julkishallintoa varten on laadittu oma prosessikuvaussuositus JHS-152 (JUHTA 2012).
Suosituksen tarkoitus on yhdenmukaistaa ja selkeyttéa julkisen hallinnon prosessien ku-
vaamista. Prosessien kehittaminen liittyy organisaation suunnitteluun ja kehittdmiseen, ja
sen pohjana ovat organisaation visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet. Prosessikuvaukset
ovat prosessien johtamisen, hallinnan ja parantamisen valine. Kun prosessit on kuvattu
yhtendisella tavalla, niihin tutustuminen helpottuu samoin kuin yhteistyén suunnittelu ja
toteuttaminen niin organisaation sisalla kuin yli organisaatiorajojen. JHS-152-suosituk-
sen mukainen prosessienkuvaus koostuu kolmesta eri dokumentista: 1) prosessikaavio,
2) prosessien toiminnot ja 3) sidosryhmien vaatimukset ja organisaation tavoitteet. Pro-
sessikaavio visualisoi prosessin kuvaukset. Toimintataulukko esittad yksityiskohtaisesti

prosessin perakkaisia vaiheita ja toimintoja seuraavasti:

1) nimi ja ominaisuudet
2) tehtdvat ja osalliset
3) lahtdtila ja panokset

4) tulostila ja suoritteet.

Suositus on tarkoitettu kaikille julkisen sektorin toimijoille, jotka tydssdén kuvaavat pro-
sesseja, mutta se ei ohjeista prosessien kartoitusta, parannettavien prosessien valintaa,
kehittamistd, mittaamista eik& arviointia. Prosessien kuvaaminen on osa viranomaisten
toiminnan julkisuudesta annetun lain (621/1999, 18.1 8) hyvén tiedonhallintatavan ja hal-
lintolain (434/2003) hyvan hallinnon toteuttamista. (JUHTA 2012.)

Kuvaustapa taytyy kuitenkin valita tarpeen mukaan, koska standardoinnilla voi olla hai-
tallinen vaikutus, jos organisaation kdyttotarpeita ja kypsyysvaihetta ei oteta huomioon.
JHS-152-standardin paras puoli on se, ettd siind dokumentoidaan prosesseihin liittyvat
tavoitteet, vaatimukset ja niiden mittarit. Johtoajatuksena kuvausdokumenteissa taytyy
aina pitaa yksinkertaisuus ja helppolukuisuus. (Virtanen ja Wennberg 2005, 133 — 136.)

SFS-EN ISO 9001 (2015, 7) -standardissa on esitetty kaaviolla (Kuva 6) prosessia ja sen
osien valista vuorovaikutusta. Seurantaa ja mittausta tarvitaan, tarkastuspisteet vaihtele-

vat prosessikohtaisesti.
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Kuva 7. Kaavio yksittaisen prosessin osista SFS-EN 1SO 9001:2015 mukaan

Julkishallinnon jaykat rakenteet, keinotekoiset tavoitteenasettelut, alkeelliset indikaatto-
rit, resurssien, toimenpiteiden ja vaikuttavuustavoitteiden yhteensopimattomuus seké
huono asiakaspalvelun laatu kertovat vanhasta taakasta, jota uusi julkisjohtamisen ideo-
logia ei ole onnistunut pyyhkimé&én pois. Prosessimainen ajattelu vaatii uuden oppimista
ja vanhan poisoppimista, mutta antaa samalla keinon péaasta entista pidemmalle asiakas-
lahtoisen julkishallinnon kehittamisessa. Prosessiajattelun avulla muutetaan julkishallin-
non organisaatioiden toiminnallinen logiikka paremmin vastaamaan kansalaisten tarpeita.
(Virtanen ja Wennberg 2005, 30 — 33.)

Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen ydinprosessit (Kuva 7.) on kuvattu vuonna 2012.
Prosessihallinnan kehittdmisprojektissa selvitettiin ja kuvattiin ensisijaisesti ydinpalve-
luihin ja tukipalveluihin liittyvét asiakasprosessit. Silloin prosessihallinnan kehittamis-
projektin tulos oli, etté pelastuslaitoksella on kolme ydinprosessia: riskienhallinta, opera-
titvinen pelastuspalvelut ja operatiivinen ensihoitopalvelut. Ndiden lisaksi on seké strate-
ginen ohjaus ja johtamisprosessi etté tukiprosessi. Nyt nelja vuotta myéhemmin voi miet-
tid, kuvaavatko namé ydinprosessit pelastuslaitoksen nykyistéd toimintaa ja lainsaadantéa

tarpeeksi hyvin.
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Kuva 8. Varsinais-Suomen ydinprosessit 2012 (Varsinais-Suomen pelastuslaitos 2013).

Hakala (1998, 60) on kuvannut pelastustoimelle yhteensa seitsemén avainprosessia, joista
nelja on ulkoisille asiakkaille suunnattuja prosesseja; sammutus-, pelastus-, ensihoito- ja
vaestonsuojeluprosessi. Naiden lisdksi hdn on kuvannut kolme organisaation sisdista
avainprosessia, jotka ovat henkildstéhallinnon, taloushallinnon ja tiedonhallinnan proses-

sit.

Lampinen (2007, 75) on omassa diplomitydsséan kuvannut prosessikartan Satakunnan
pelastuslaitokselle. Prosessikartassa on nelja ydinprosessia: onnettomuuksien ehkaisy,
pelastustoiminta, l&&kinnallinen pelastustoiminta ja tukiprosessit. Naiden liséksi pelastus-

laitoksella on koko toimintaa tukeva johtamisprosessi.

Oulu-Koillismaan pelastusliikelaitoksella on kolme tunnistettua ydinprosessia, jotka ovat
ennaltaehkéisy, pelastustoiminta ja varautuminen. Tdssa mallissa ensivastetoiminta ja
sairaankuljetus eivét ole ydinprosessi, vaan se on pelastustoiminnan pééprosessin alipro-
sessi. (Heiskanen 2010, 70 - 71.)
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Pelastustoimen uudistamishankkeen tyéryhmé “Pelastuslaitoksen prosessityoryhmé&” on
kartoittanut Suomen pelastuslaitosten kuvatut prosessit. Yleisesti voidaan todeta, ettd pe-
lastuslaitoksilla ei ole kovin paljon prosesseja kuvattu. Joillakin on jotain mutta suurim-
malla osalla ei ole prosesseja juuri kuvattu. Prosessien avulla pystytaan helpommin hah-
mottamaan organisaatiorajojen ylittdvid toimintaketjuja. Pelastustoimen osalta proses-
seilla on myo6s vahva kytkentd suorituskykyvaatimuksiin. Tdma koskee organisaation
kaikkia tasoja. Prosessien ja suorituskykyvaatimusten avulla voidaan korostaa asiakasna-
kdkulmaa, parantaa toiminnan laatua, tunnistaa kehittdmiskohtia ja johtaa suorituskyky-
vaatimuksista osaamisvaatimukset. Suorituskykyvaatimuksilla kuvataan jarjestelmien,
henkiloston, materiaalin ja toimintatapojen muodostamaa kokonaisuutta, jolla kyetaan
saavuttamaan asetetut tavoitteet tietyssé tehtdvassa. Tehtdvat maéritelladn toimintaympa-

riston, uhkien ja riskien perusteella. (Leppakoski 2016.)

3.4.7 Jatkuva parantaminen

Organisaation on parannettava jatkuvasti laadunhallintajérjestelmén soveltuvuutta, tar-
koituksenmukaisuutta ja vaikuttavuutta. Organisaation on mygs otettava huomioon ana-
lysoinnin ja arvioinnin sek& johdon katselmuksen tulokset ja maéritettdva niiden perus-
teella, onko jotakin tarpeita tai mahdollisuuksia kasiteltdva osana jatkuvaa parantamista.
(SFS-EN 1SO 9001 2015, 30.)

Monet organisaatiot toimivat paivittaistoiminnassa ja tuloksiksi riittda se, mité on sovittu.
Tama ei vield ole laadunhallintajarjestelmé. Jotta voisi sanoa, ettd organisaatiossa on oi-
keaoppinen laadunhallintajérjestelmé, on jarjestelméassé oltava toimintaprosessien lisaksi
toiminnan parantamisen prosessit. Laadunhallinnassa on olennaista se, ettd siind on mu-
kana parantamisen lenkki eli niin sanottu luuppi tai silmukka. Silmukka toimii sill& ta-
valla, ettéd ensin kerataan tietoa. Keratty tieto analysoidaan ja tuloksista tehddan johtopéa-
toksid. Johtopaatoksista tehdaan paatoksia tai toimenpiteitd. Padtds voi myos olla, ettei
tehdd mitadn. Lopuksi paatokset toteutetaan. Seuraavalla kierroksella katsotaan, saavu-
tettiinko muutoksilla haluttu tulos. (Pesonen 2007, 50-51.)

Julkisen hallinnon organisaation on arvioitava, miten strategiset tavoitteet on saavutettu.

Suorituskykytulokset liittyvéat kaikkeen siihen, mitd organisaatio on madaritellyt lyhyen ja
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pitkan aikavalin menestyksensd kannalta keskeisiksi ja mitattavaksi tavoitteiksi. Niilla
kuvataan, miten valituilla prosesseilla saavutetaan organisaation missiossa, visiossa ja
strategisissa suunnitelmissa asetetut padmaarat ja tavoitteet. Keskeiset suorituskykytulok-
set voidaan jaotella ulkoisiin tuloksiin ja siséisiin tuloksiin. (Valtiovarainministerio 2013,
22.)

Organisaation suoritustaso on tarpeen jatkuvasti parantaa niin nopeasti kuin kehitys antaa
mahdollisuuden. Kehittdmisimpulsseja voi saada sekd omasta laatutydsta ettd myds orga-

nisaation ulkopuolisesta maailmasta. (Lecklin 2006, 18.)

Jatkuva parantaminen on pysyvé tavoite, jonka avulla kullekin tyélle saadaan oikea suo-
ritus. Jatkuvilla pienilla parannuksilla sekd muutamalla isommalla harppauksella péas-

t&é&n asetettuihin tavoitteisiin. (Pesonen 2007, 80.)

Pelastuslaissa (2011) on sanottu, ettd palvelutason tulee vastata paikallisia tarpeita ja on-
nettomuusuhkia. Pelastuslaissa pelastustoimelle saddetyt tehtavat on suunniteltava ja to-
teuttava mahdollisimman tehokkaalla ja tarkoituksenmukaisella tavalla. Palvelutasosta
paéattad alueen pelastustoimi kuntia kuultuaan. Palvelutasopéétokseen tulee myos sisaltya
palvelutason kehittdmissuunnitelma (Pelastuslaki 379/2011 288 ja 298 ). Pelastuslaitok-
sessa palvelutasopaatds on tapa toteuttaa pelastuslaitoksen strategiaa sekd myos valvoa

etté kehittdd laitoksen toimintoja.

3.4.8 Arviointi ja mittaaminen

Tuottavuuden mittaaminen ja tulosten vertaaminen edellisiin tuloksiin on térkeéata. Vali-
tettavasti pelkastaan tulosten mittaaminen ei kehitd tuottavuutta. Tuottavuuden mittaami-
nen on kuin onnettomuuksien tilastointi. Tilastot kertovat kylla onnettomuuksien tiheytt,
mutta tilastot eivat anna vastausta siihen, miten vahennetddn kyseisia onnettomuuksia.
Tallaiset numerot kertovat, miten asiat ovat menneet, mutta eivat osoita, miten toimintoja
tulisi kehittda. (Deming 2000, 15.)
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Asiakaskyselyt ovat yhteisty6ta tuottajan ja tilaajan seké potentiaalisten tilaajien valilla.
Kerddmalla tietoa siitd, mitd mieltd asiakkaat ovat tuotteista ja palveluista, ja analysoi-
malla tuloksia organisaatio pystyy muuttamaan toimintaansa, jotta se antaisi enemman

lisdarvoa asiakkaalle. (Deming 2000, 178.)

Aikaisemmin, varsinkin pienilld paikkakunnilla, asiakkaat ja heidéan tarpeensa olivat hy-
vin tiedossa. Palvelun tuottaja tunsi asiakkaat nimilla ja pystyi suorasta palautteesta pa-
rantamaan toimintoja. Nykypaivana, kun organisaatiot suurenevat ja asiakas on entistékin
etdisempanag, taytyy keksia muita keinoja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi. (Deming
2000, 179.)

Asiakkailla on eri tarpeita, ja kynnys antaa palautetta vaihtelee. Joidenkin mielesté joku
asia voi olla hyvassé mallissa, kun sama asia on toisten mielesté taysin vaarin. Palvelun
laadun mittaaminen on joidenkin asioiden osalta helppoa; asiakirjojen virheettomyys, no-
peus, toimitusaika, huolellinen kasittely, huolelliset toimitukset. Asiakkaan palaute hy-
vasta tai huonosta palautteesta on yleensé valitonta. Se, miten sama asiakas kokee saman

asian vuoden tai kahden péastd, on mahdotonta arvioida. (Deming 2000, 186.)

Pelastuslaitoksissa tulosten mittaamista pidetdén vaikeina tai jopa mahdottomina. Tama
johtuu usein asenteista ja vanhanaikaisesta ajattelutavasta. Organisaatio, joka ei tieda toi-
mintansa tuloksia, ei myoskaan pysty kehittymaén. Perinteisesti pelastuslaitosta on ku-
vattu mitattavilla arvoilla, kuten toimintavalmiusaikojen ja tehtdvamaarien seké& koko-
naiskustannukset asukasta kohden. Laatujarjestelma vaatii kuitenkin tarkempaa tarkaste-
lua. Tdrkeitd tietoja ovat asiakas-, kustannus- ja poikkeamatiedot seka vertailutieto ja or-
ganisaation tilatieto. (Hakala 1998, 62.)

Paatoksenteon on perustuttava faktoihin, ja organisaation taytyy tiedostaa, miten sill4 me-
nee. Taman takia mittaukset ja havainnot ovat sellaista tositietoa, johon péatdksenteko

taytyy nojata. Pa&atoksié ei saa tehda "musta tuntuu” -periaatteella. (Pesonen 2007, 80.)

Pelastustoimen vaikuttavuuden mittaamista kehitetddn monessa maassa. Maissa kuten
Saksassa ja Yhdysvalloissa pelastuslaitosten vasteajat ja vastehenkildsté on standardoitu.

Pelastuslaitoksilla on my6s mahdollisuus asettaa itsellenséd muita tavoitteita. Yhteiskun-
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nan tila vaikuttaa useassa maassa, kuten Ruotsin, Viron ja Yhdistyneiden kuningaskun-
tien alueilla, missé on kehitetty mittareita ennaltaehkaisevéa tyota varten. Nailla alueilla
on myos asetettu mittareita tydhyvinvointi- ja tasa-arvotekijoille. Lontoossa ja Vancouve-
rissa on asetettu mittareita ymparistopéaéstojen vahentamiseksi. Useassa maassa on myods
pyritty mittaamaan sidosryhmayhteisty6td. Pelastustoimen toiminnan mittaamisella on
kolme ulottuvuutta. Ensisijaisesti pyritddn mittaamaan pelastuslaitosten nopeutta ja palo-
kuolemien lukumadrad. Nama ovat reaktiivisia mittareita, jotka katsovat taaksepain.
Toiseksi pyritddn mittaamaan ennaltaehkéisevan tyon vaikuttavuutta. Kolmantena ulot-
tuvuutena on yhteiskunnalliseen kehitykseen vaikuttaminen, mihin voidaan laskea esi-
merkiksi ympéristohaittojen vahentdminen ja tasa-arvon edistaminen. Tall& hetkell& Suo-
messa kdytetadn paasaantoisesti taaksepéin katsovia mittareita, mihin pelastustoimen on
vaikeata vaikuttaa. Nadiden lisaksi kéytetddn myos jonkin verran valistus- ja neuvontatyén
mittareita. Eurooppalaisessa mittakaavassa Suomi sijoittuu keskiluokkaan. Koko maata
koskevia mittareita ei ole paljon ja niiden ohjaava vaikutus on vah&inen. Tdma voi johtua
siitd, ettd ei ole selvaa ndkemysta siitd, kenen tehtdva on asettaa valtakunnalliset tavoit-
teet. (Sisdministerio 2016a, 34 — 35)
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4 LAATUTYO PELASTUSTOIMESSA

Pelastuslaitosten laatuty6té ja kehittdmista on joskus todettu raskaaksi julkishallinnolle
tyypillisten tekijoiden takia, joita ovat kilpailun puute ja kankea, poliittinen ohjausjarjes-
telma. Yhteisten objektiivisten mittareiden luominen on vuosien varrella koettu erittdin
vaikeaksi, ja pelastuslaitosten toimintaa on padsaéantoisesti tarkastelut tehtavamaaring,
toimintavalmiusaikoina seka tapahtuneina vahinkoina (Hakala 1998, 12). Pelastustoimen
toimintaa ja tehokkuutta mitataan myds talouden ja muiden suoritusten kuten suoritettu-
jen valvontatehtdvien ja turvallisuusvalistettujen henkildiden maaralla. Mitaan suora-

naista laatukriteeria ei ole naiden tehtavien osalta olemassa.

Koska toimimme demokraattisessa jarjestelmdssé, kokonaisvastuussa olevat péattajat
ovat vaaleilla valittuja. Nailla paattajilla on myos vastuu hallinnonalakohtaisista strategi-
sista valinnoista. Valtuutetut asettavat tavoitteet, ja virkamiesten tehtdvanéd on avustaa
heité tavoitteidenmaarittamisessa. Julkisella sektorilla johtajat osallistuvat strategisten ta-
voitteiden méadrittelyn antamalla paattéjille neuvoja. (Valtiovarainministerio 2013, 16.)

Laatukasikirjoja tai laatujarjestelmia ei kaytdnnossé ole kaytdssd Suomen pelastuslaitok-
sissa. Pelastuslaitosten kumppanuusverkoston tekeman selvityksen mukaan yhdelldk&én
pelastuslaitoksella ei ole k&ytdssa kokonaisvaltaista laatujarjestelméé. Helsingin pelas-
tuslaitoksella on kokemuksia EFQM-mallista, joka on l&hellda CAF:n arviointialueita. Pe-
lastuslaitoksissa on kuitenkin todettu, ettd ristiriidattomuus iséntdkunnan suuntaan on tar-

kedtd. Itsearvioinnin kulttuuria ei pelastuslaitoksissa viel& ole syntynyt. (Salminen 2016.)

Nelj& pelastuslaitosta on vuoden 2016 alussa perustanut yhteisen tydryhman miettimaan
pelastuslaitosten laatukasikirjaa. Tyéryhméan kuuluvat Pirkanmaan, Lansi-Uudenmaan,
Keski-Uudenmaan ja Varsinais-Suomen pelastuslaitokset. Tyéryhmén tavoitteena on
muodostaa yhteinen ndkemys siitd, mitk& ovat pelastuslaitosten ydinprosessit. Tyoryh-
maén toisena tehtdvana on maaritelld yhteinen ndkemys laatukésikirjan sisallysluettelosta.
Tydryhma on vuoden aikana kokoontunut nelja kertaa. Tyéryhma tekee tiiviisti yhteis-
ty6td kumppanuusverkoston tukipalveluryhmén kanssa seka siséministerion maakunta-
uudistushankkeen prosessityéryhman kanssa. Toimin itse Varsinais-Suomen pelastuslai-

toksen edustajana tassa tyoryhmassa.
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Pelastustoimen indikaattorit -hanke on Palosuojelurahaston rahoittama, kestoltaan
1.8.2016-30.9.2017 kestavé tutkimushanke, jossa muodostetaan pelastustoiminnan vai-
kuttavuutta kokonaisuutena tarkasteleva, mittareihin perustuva arviointijarjestelma.
Hankkeen taustana toimii siséministerion strateginen, vuonna 2015 toteutettu sisaisen tur-
vallisuuden strategian yhteiskunnallinen vaikuttavuus ja siihen liittyvat indikaattorit-
hanke. Muodostettavien mittareiden ylatasoina tarkastellaan pelastustoimen lakiséateisia
ydintehtavi, tuloksellisuutta, taloudellisuutta, asiakaspalvelukykya ja laatua seké henki-

l6st6a. (Pelastustoimi 2016.)

Suomeen tuleva uusi hatdkeskustietojarjestelma ERICA (Emergency, Respnse, Integra-
ted, Common, Authorities) tuo mukanaan uuden tavan késitell& pelastustoimen resurssien
kykyjé ja ominaisuuksia. Uusi jérjestelm& mahdollistaa toimintaan osallistuvien viran-
omaisten saumaton yhteistoiminta. ERICAn avulla on mahdollista yndenmukaistaa ja te-
hostaa hatdkeskuksen toimintoja siten, ettd on mahdollista tuottaa tasokkaat ja tasapuoli-
set palvelut ja samalla viranomaisten toiminta ja resurssien kaytto tehostuu. Uusi jarjes-
telma myds mahdollistaa yhteisen tilannekuvan yllapitdminen ja kayttajien vélinen kom-
munikointi ja yhteistoiminta. Jarjesteleméaa kayttavat pelastustoimi, ensihoito, poliisi ja
sosiaalitoimi sekd Rajavartiolaitos. Kykyvaatimukset tulee tayttad alueen nykytilanteen
tarpeet ja vastata olemassa oleviin riskeihin. Ominaisuuksien avulla pystytdan maaritté-
maan halutut ominaisuudet resurssien kautta yksikoille. (Pelastustoimen valtakunnallinen
ERICA paakayttajaryhma 2016, 12 — 13.)

4.1 Pelastustoimi Suomessa

Pelastustoimen tehtdvéana on tulipalojen ja muiden onnettomuuksien ennalta ehkaisemi-
nen, pelastustoiminta onnettomuustilanteissa, poikkeusolojen vaestdnsuojelutehtavien
hoitaminen seké niihin varautuminen. Pelastustoimen perustavoitteena on estéa onnetto-
muudet, erityisesti tulipalot ennalta. Onnettomuuksien sattuessa pelastustoimen on kyet-
tdva antamaan apua nopeasti ja tehokkaasti. Pelastustoimen tulee varautua myos erilaisiin
hairi6tilanteisiin ja poikkeusoloihin. Onnettomuuksien ehkaisemiseksi ja turvallisuuden
yllapitamiseksi pelastustoimi tekee yhteistydtd muiden viranomaisten, alueen yhteistjen
ja asukkaiden kanssa. Tehokas onnettomuusriskien hallinta edellyttaa jatkuvaa riskien ja

niissa tapahtuvien muutosten seurantaa ja arviointia. (Sisdministerioé 2016b.)
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Néiden lakiséateisten tehtdvien liséksi alueen pelastuslaitos voi hoitaa ensihoitoon liitty-
vid tehtévia, jos siité on terveydenhuoltolain perusteella sovittu sairaanhoitopiirin kanssa.
Pelastuslaitos voi myds, sovitusti, tukea alueeseen kuuluvan kunnan valmiussuunnittelua.
Pelastuslaitos huolehtii my6s 6ljyntorjunnasta ja muistakin muussa laissa pelastustoi-
melle s&&detyistd tehtévista. (Pelastuslaki 379/2011 278.)

Sisdministerion lakisaateisiin tehtéviin kuuluu johtaa, ohjata ja valvoa pelastustointa ja
palvelujen saatavuutta ja tasoa seka huolehtia pelastustoimen valtakunnallisista valmiste-
luista ja jarjestelyista. My0s aluehallintovirasto valvoo pelastustoimen palveluiden saata-
vuutta omalta osaltaan. (Pelastuslaki 379/2011 238). Taito Vainio (2016) on jakanut val-
tion ohjausmahdollisuudet kuntiin ndhden kolmeen kategoriaan: normi-, resurssi- ja in-
formaatio-ohjaukseen. Normiohjauksella tarkoitetaan ohjausta, joka tapahtuu lakien, ase-
tusten ja maardysten avulla. Resurssiohjauksella tarkoitetaan lahinn& taloudellista oh-
jausta ja informaatio-ohjauksella tiedon avulla tapahtuvaa ohjausta. (VVainio 2016, 24.)

Vuodesta 2004 Suomen pelastustoimi on hoidettu alueellisena. Suomi on jaettu 22:een
pelastustoimen alueeseen, joista jokainen pelastustoimen alue muodostaa oman hallinnol-
lisen kokonaisuuden. Kunnat ovat paattaneet, millaisella hallintomallilla pelastustoimen
hallinto toteutetaan. Ympérivuorokautisesti miehitettyja paatoimisia paloasemia on noin
90 ja muita paloasemia noin 730. Pelastustoimintaan osallistuvia paatoimisia henkiloitéa
on noin 4 000 ja sopimuspalokuntalaisia noin 14 600. Palokunnat kykenevat aloittamaan
kaytdnnon pelastustoiminnan minuuteissa. Apu pystytddn toimittamaan onnettomuuspai-
kalle koko maassa 20 minuutin kuluessa hélytyksesta 90 prosentissa kiireellisistd onnet-

tomuustilanteista. (Siséministerié 2016b.)

4.2 Varsinais-Suomen pelastuslaitos

Varsinais-Suomen pelastuslaitos vastaa pelastustoimesta 28 kunnan alueella. Pelastuslai-
toksen toiminta-alue on kooltaan samankokoinen kuin Varsinais-Suomen maakunta: alu-
een pinta-ala on yhteensa 20.539 km?, joista maa-aluetta 10.663 km? ja muu osa 9 876
km? vesialuetta. Varsinais-Suomi on vakiluvultaan maan kolmanneksi suurin maakunta,

Uudenmaan ja Pirkanmaan jalkeen. Kaksikielisen maakunnan yli 470 000 asukkaasta
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noin 27 000 puhuvat &idinkielenaan ruotsia (5,7 %). Muuta kuin suomea tai ruotsia pu-
huvia asuu Varsinais-Suomessa nykyaén hieman ruotsinkielisid enemmaén, noin 30 000.
(Varsinais-Suomen Liitto 2016.)

Varsinais-Suomen maantieteelliseen alueeseen kuuluvat myos Saaristomeren vesialueet.
Saaristo aiheuttaa palvelutasolle oman haasteellisen riskitarkastelun, sill& Saaristomeri
muodostuu noin 22 000 saaresta. llman kiinteda tieyhteyttd asuu 4 289 henkil6a 176 saa-
rella. Alueella on kesamdokkeja noin 48 000. Mantereella sijaitsee muun muassa. isoja
sairaaloita, matkustaja- sek& oljysatamia, petrokemian teollisuutta, vilkasta maantie- ja
raideliikennettd, kansainvélinen lentokenttd sek& puolustusvoimien kohteita. (\Varsinais-

Suomen pelastuslaitos 2012.)

Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen visio on olla kehittyva alansa valtakunnallinen suun-
nanndyttaja ja laadukkaiden pelastus-, turvallisuus — ja ensihoitopalveluiden tuottaja. Pe-
lastuslaitoksen toiminta-ajatus on tuottaa laadukkaita pelastustoiminta-, turvallisuus- ja
ensihoitopalveluja Varsinais-Suomessa ammattitaitoisesti, tasapuolisesti ja nopeasti kaik-
kina vuorokauden aikoina. 24 tuntia- valmiudessa olevia paloasemia alueella on kymme-
nen ja kahdeksan tuntia valmiudessa olevia paloasemia kolme. Paloasemia on yhteensa
83, ja alueella toimii 67 sopimuspalokuntaa. Varsinais-Suomen pelastuslaitos tuottaa en-
sihoitopalveluita alueen terveyskeskusten kanssa tehtyjen sopimusten perusteella. (Var-

sinais-Suomen pelastuslaitos 2012.)

Aluepelastuslaitoksen perustehtaviin kuuluvat ihmisten, omaisuuden, eldimien ja ympé-
ristén pelastaminen ja suojaaminen seka onnettomuuksien ennaltaehkaisy ja turvallisuus-
kulttuurin edistdminen. Varsinais-Suomen kunnat vastaavat Varsinais-Suomen alueen
pelastustoimen jarjestamisesta. Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen ylimpéna paattavana
monijésenisend toimielimend toimii Varsinais-Suomen aluepelastuslautakunta. Pelastus-
laitosta johtaa pelastusjohtaja. Pelastuslaitoksella on 587 virkoja ja toimia. Laitoksen toi-
minta on jaettu kolmeen pelastuspaallikon johtamaan palvelualueeseen: (Varsinais-Suo-

men pelastuslaitos 2012.). Pelastuslaitoksen organisaatio on kuvattu kuvassa 9.
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¢ riskienhallinnan palvelualue, johon kuuluvat valvonta seké varautumisen palve-
luyksikot

e operatiivinen palvelualue, johon kuuluvat pelastustoiminta seké ensihoidon pal-
veluyksikot

e tukipalveluiden palvelualue, johon kuuluvat talouden, koulutuksen ja viestinnan,
hallinnon, henkildston, teknisen, sisdisen turvallisuuden seké kehittdmisen palve-

luyksikot

Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen nykyinen voimassa oleva palvelutasopaatos on edel-
t4jansé mukaisesti toiminut pelastuslaitoksen strategisena pohjana. Palvelutasopaatds on
aina vahvistettu valtuustokaudeksi kerrallaan. Vuonna 2011 hyvéksyttiin pelastuslaitok-
sen strategia 2020, joka on hyvin linjassa valtakunnallisten strategioiden kanssa. Strategia
2020 tavoitteena on luoda yhteinen arvopohja pelastuslaitoksen tyélle. Strategiassa maa-
ritell&&n yhteiset arvot, yhteinen visio sekd pelastuslaitoksen toiminta-ajatus. Varsinais-
Suomen pelastuslaitos on kehittyva alansa valtakunnallinen suunnannéyttdja ja laaduk-
kaiden pelastus-, turvallisuus- ja ensihoitopalveluiden tuottaja. Pelastuslaitoksen henki-
|6st0 tuottaa laadukkaita palveluja yhteisten arvojen mukaisesti ammattitaitoisesti, nope-
asti ja tasapuolisesti koko Varsinais-Suomen maakunnan alueella. Strategiassa méaritel-
l&&n myos tulevaisuuden tarkeimmat painopisteet, jotka tulee erityisesti huomioida pal-
velutasopaattksen suunnittelussa, jotta vision tavoite saavutetaan. Pelastuslaitoksen stra-

tegiset painopistealueet ovat: (\VVarsinais-Suomen pelastuslaitos 2012.)

1) osaava, motivoitunut ja toimintakykyinen henkilosto

2) osaavat, motivoituneet ja toimintakykyiset sopimuspalokunnat
3) toimiva ja kattava / riittava paloasemaverkosto

4) tyytyvéiset asiakkaat ja kuntaomistajat seké

5) toiminnan edellyttamaét riittavat taloudelliset resurssit.

Strategian toteutumista mitataan niilla mittareilla, jotka l6ytyvat seuraavan strategiatason
kaytannon vuosiohjelmista. Palvelutasopadtds perustuu strategiaan, ja siind maaritellaan
tarkemmin ne voimavarat ja resurssit, joilla yhteiseen visioon tahdataan. (Varsinais-Suo-

men pelastuslaitos 2012.)
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Kuva 9. Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen organisaatio 2016
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5 LAATUKASIKIRJAN LUOMISPROSESSI VARSINAIS-SUOMEN PELASTUS-
LAITOKSELLE

Laatujérjestelmén ja laatukésikirjan kayttdonottaminen taytyy suunnitella tarkasti. Suun-
nittelu taytyy tehdé tiiviissa yhteistydssé laitoksen johdon, mutta myds muun henkiléston
kanssa. Téall4 tavalla voidaan muuttaa koko organisaation toimintakulttuuria, parantaa
palvelujen laatua seka tuottaa lisdarvoa asiakkaille. On myos tarpeellista palkata tai ni-
metd laatupééllikko, jonka vastuulla laadunkehittdminen on. On my6s mahdollista kéyt-
t&a ulkopuolista konsulttiapua, mutta padvastuu laadun kehittdmisesta taytyy olla omassa
organisaatiossa. Laatukasikirjan pohjaksi voi ottaa jonkin valmiin laadunhallintajérjestel-
man tai kehittdd oman mallin. Tarkeinté on, ettd pyritdan kehittdmaan kokonaisvaltaista
laatua. Kun vertaa erilaisia jarjestelmia keskenaan, niista 10ytd4 paljon samoja asioita,
mutta my06s eroavaisuuksia. Valitulla laadunhallintajarjestelmalld ei ole suurta merki-

tystd, suurin merkitys on, miten organisaatio sitoutuu valittuun jarjestelmaan.

Laadunhallintajarjestelman kehittdminen pelastuslaitoksessa on tyypiltddn samanlainen
kehitystyo tai projekti kuin muutkin projektit. Pelastuslaitoksella on projektijohtamis-

ohje, jota voi kéayttaa tdhan tarkoitukseen.

5.1 Johdon sitoutuminen

Jotta paastédan hyvaan lopputulokseen, on koko organisaation sitouduttava laadunhallin-
tajarjestelmaan. Tama toteutuu pelastuslaitoksessa parhaiten lautakunnan paatoksella.
Lautakunta pééattda palvelutasopéatoksen kehittdmisosiossa laatukésikirjan kehittami-
sesté. Pelastuslaitoksen johtoryhmassa talon ylin johto ja yksikénpaallikét sitoutetaan laa-
dunkehittamistehtavaan. Johtoryhmaéssa nimetéén laatupééallikko tai laatukasikirjasta vas-
taava henkild. Johtoryhma maérittelee myos projektin resurssit ja aikataulut seké sen mi-
ten laatukésikirjan kehittdmisprojektia seurataan. Omalla aktiivisuudella ja sitoutumisella
pelastuslaitoksen johto viestii laadunhallintajéarjestelmén tarkeydestéd. Laadunhallintajér-

jestelmén kehittdminen on noin vuoden kestavé ty0, joka vaatii organisaatiolta paljon.
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5.2 Organisaatio ja sen tavoitteet

Pelastuslaitoksen tavoitteet, visio, strategia ja toiminta-ajatus on Kirjoitettu pelastuslai-
toksen strategiaan. VVoimassa oleva strategia ulottuu vuoteen 2020 asti. Pelastuslaitoksen
visio on olla kehittyva alansa valtakunnallinen suunnannayttéja ja laadukkaiden pelastus,
turvallisuus- ja ensihoitopalvelujen tuottaja. Koska pelastusala on kohtaamassa paljon uu-
distuksia ja muutoksia, olisi syyta tarkastella pelastuslaitoksen nykytilaa esimerkiksi
SWOT-analyysilla ja sen perusteella paivittaa pelastuslaitoksen strategiaa. Pelastuslai-
toksen kaikki toiminta perustuu yhteisiin arvoihin, jotka toimivat mainiona alustana, kun
ldhdetdan kehittdmaén laatua. Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen eettiset arvot ovat am-
mattitaitoisesti, tasapuolisesti ja nopeasti. Riskianalyysin avulla pelastuslaitos keraa ti-
lannekuvaa toimintaymparistosté ja pystyy sen avulla varautumaan ja resursoimaan toi-
mintoja. Naista asioista paatetddn palvelutasopaatoksessé. Pelastuslaitoksen siséisia ris-

keja kartoitetaan PERA-ohjelman (Pelastustoimen ja Ensihoidon RiskinArvio) avulla.

5.3 Laatupolititkan maarittaminen

Pelastuslaitoksen johtoryhma méérittelee laitoksen laatupolitiikan, ja se voidaan méaari-
telld omin sanoin. Laatupolitiikka on dokumentoitava. Yhteinen laatupolitiikka voi olla
esimerkiksi ”Haluamme saavuttaa asiakastyytyvéisyyttd ja tayttda asetetut vaatimukset
kehittamalla pelastuslaitoksen laatujarjestelma&” tai "Meidén tavoitteena on tuottaa Suo-
men laadukkaimmat pelastustoimen palvelut”. Varsinais-Suomen pelastuslaitoksen toi-
minta-ajatuksessa on jo talla hetkelld nivottu yhteen laatu ja pelastuslaitoksen arvot; Laa-
dukkaat pelastustoiminta-, turvallisuus- ja ensihoitopalvelut tuotetaan Varsinais-Suo-

messa ammattitaitoisesti, tasapuolisesti ja nopeasti kaikkina vuorokauden aikoina.

5.4 Asiakkuuksien tunnistamiset

Pelastuslaitoksen taytyy tunnistaa omat asiakkaansa. Varsinais-Suomen pelastuslaitok-
sella on kéytossé asiakaskartta, joka péivitetdan kerran vuodessa. Kartan avulla on mah-

dollista huomata kaikki asiakkaat ja tarvittaessa tehda tarkempia analyyseja ja niihin pe-
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rustuvia kehittdmissuunnitelmia. (Liite 1.) Pelastuslaitoksen ensimmaéinen versio asiakas-
kartasta on laadittu ja kehitetty osana Strategia 2020 -jalkauttamistyotd Varsinais-Suo-
men pelastuslaitoksen riskienhallinnan kehittdmispdéivilla 2012. Asiakaskarttaa péivite-
taan kerran vuodessa kehittamispaivill, tai silloin jos joku asia oleellisesti muuttuu. VVuo-

sittain karttaan tulee pienempid tarkennuksia ja muutoksia.

5.5 Voimavarojen tunnistaminen

Pelastuslaitoksen voimavaroihin kuuluvat henkiloston liséksi henkiléston osaaminen ja
sen osallistuminen, talous, tietovarannot, kalusto seka tilat. Pelastuslaitoksen johtoryh-
méan tulee maarittdd, miten sen voimavaroja hyédynnetdan, jotta voidaan jatkuvasti pa-
rantaa toimintoja sek& palveluja asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaisesti. Voimava-
roille asetetut vaatimukset, minimisuorituskyky, on tdssa kohdassa maariteltdva. Voima-
varoja taytyy suunnata ulkoisiin ja siséisiin asiakkaisiin seka toiminnan ohjaukseen ja

kehittamiseen.

5.6 Prosessien tunnistaminen ja paivittdminen

Pelastuslaitoksen prosessit jakaantuvat ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Koko lai-
tosta johdetaan ja ohjataan ylhdéltd niin sanotulla strategisella johtamisprosessilla.
Ydinprossien avulla tuotetaan liséarvoa asiakkaille ja tukiprosessit ovat sisdisid proses-
seja, jotka luovat edellytyksia varsinaiselle toiminnalle. Pelastuslaitoksen prosesseja ku-
vataan kéayttamalla JHS-152 -mallia. Pelastuslaitoksen ydinprosessit ovat onnettomuuk-
sien ehkaisy, pelastustoiminta, varautuminen ja ensihoito. Naiden ydinprosessien alle tu-

levat yksikkokohtaiset osaprosessit ja toimintaohjeet.

5.7 Dokumentointi

Jarjestelméllinen ja huolellinen dokumentaatio on laadun kehittdmisessa keskeinen asia.
Dokumentoitu tieto on oltava ajantasaista ja kaikkien tiedossa. On myds erittdin tarkeét,

ettd jokainen organisaatiossa tyoskentelevé tietdd, mista tietoa on saatavilla. Sen liséksi,
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etté pelastuslaitos noudattaa voimassa olevia lakeja ja méérayksié, on myos tarkeéatd, etta
pelastuslaitoksen prosessit ja toiminnot ovat kuvattuja yhtenéisissa termeissa. Tata varten
ei mielestani ole tarpeellista alkuvaiheessa hankkia mitéén erillista sahkoéista laadunhal-
lintajarjestelmad, vaan kdytetddn olemassa olevia jarjestelmia ja kehitetaan niitd, jotta ne
paremmin palvelisivat laatujarjestelman kehittdmistd. Kaytossa olevaan dokumenttihal-
lintajarjestelmaan DoTku voidaan rakentaa otsikointi, joka on yhtenevdinen Laatukési-
Kirjan otsikoinnin mukaan. Silla tavalla dokumenttihallinnasta tulisi laadun kehittdmisen

nakokulmasta helpompi ja parempi.

Dokumentoivia asiakirjoja ovat kaikki laatukasikirjan ja laadunhallintajérjestelmén asia-
Kirjat, prosessikuvaukset, seka menettely- ettd tydohjeet. Toiminnan ja mittareiden tulok-
set seka jarjestelman vaikuttavuutta osoittavia asiakirjoja taytyy myos dokumentoida. Pe-
lastuslaitoksella on myds kaytdssa muita jarjestelmia tietojen tallentamista varten kuten
JoutseNet -asiakirjahallintajarjestelmd, PRONTO -valtakunnallinen resurssi- ja onnetto-

muustietokanta ja Merlot -palotarkastusohjelma.

5.8 Kehittdminen ja laadunhallinta

Pelastuslaitoksen laadunhallintajarjestelman taytyy perustua jatkuvaan kehittdmiseen.
Jotta laatua voidaan hallita ja kehitt&g, toimintoja taytyy mitata. Laatuun liittyvia tarkeita
ilmidita kuvataan laatujohtamisen mittareiden avulla. Mittaamisen avulla paastaan asioi-
den tehokkaaseen hallitsemiseen, viestimiseen ja johtamiseen. Tuotantoon liittyvien mit-
tareiden lisaksi mitataan toiminnan tuloksellisuutta, asiakastyytyvaisyyttd, henkilostotyy-
tyvaisyyttd, poikkeamatietoa ja vertailutietoja. Pelastuslaitokselle on tarkeétd valita oi-
keat mittarit, joita kdytetddn johtamiseen, ja hyvat mittausperusteet seka linkittadd mittaa-
minen olemassa oleviin prosesseihin. Mittareita ei saisi olla liikaa, ja mittarit tulisi johtaa
suoraan organisaation tavoitteista. Laadun mittaamisessa ja kehittdmisessa taytyy huomi-

oida kolme ulottuvuutta; asiakkaan, henkilokunnan ja johdon nakokulmat.

Asiakastyytyvdisyytta on seurattava tarkasti ja sdannollisesti, jotta pelastuslaitoksella séi-
lyy ndkemys siitd, miten hyvin asiakkaiden odotukset ja tarpeet tayttyvat. Asiakastyyty-
vaisyys onkin yksi keskeisin mitattavissa oleva asia. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mi-
tata esimerkiksi analysoimalla asiakasvalituksia ja asiakastyytyvéisyys kyselyilla. Talla


https://fi.wikipedia.org/wiki/Asiakastyytyv%C3%A4isyys
https://fi.wikipedia.org/w/index.php?title=Henkil%C3%B6st%C3%B6tyytyv%C3%A4isyys&action=edit&redlink=1
https://fi.wikipedia.org/w/index.php?title=Henkil%C3%B6st%C3%B6tyytyv%C3%A4isyys&action=edit&redlink=1
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hetkelld asiakastyytyvéisyystietoja keratddn kuntajohtajakyselylld ja henkilostoky-
selyilla. My0s koulutustilaisuuksista pyydetadn palautetta. Henkilostokyselyt on toteu-
tettu 1ahinnd Kunta 10 -kyselyn avulla. Asiakastyytyvaisyysprosessit pitad kuvata tarkem-
min; milloin ja milla tavalla niita tehdaan ja mill& tavalla poikkeamiin reagoidaan. Myos
valvonnan ja pelastustoiminnan osalta tulisi kehittdé asiakastyytyvaisyysinstrumenttia,

jonka avulla toimintojen onnistumista voidaan mitata ja kehitt&a.

Johdon katselmus on laadunhallinnan ja johtamisen tyokalu. Katselmuksella voidaan
my0s arvioida strategioiden toteutumista. Johdon katselmus tehd&én vuosittain sisaisené
arvioinnin ja johtamisen prosessina. Katselmuksella varmistetaan, ettd laadunhallintajér-
jestelmé edelleen on soveltuva, tarkoituksenmukainen ja yhdenmukainen pelastuslaitok-
sen strategian kanssa. Katselmuksen avulla luodaan henkilékunnalle jaetun kasityksen
nykytilanteesta yhdistelemalla erilaisia mittaritietoja sek& tunnistamalla vahvuuksia etté
heikkouksia, ja kehittamalla kriittisia painopisteitd yhdessa. Johdon katselmusta voidaan
tehdd SFS-EN 1SO 9001:n mukaan.

5.9 Viestinta

Pelastuslaitoksella on vuosittain paivitettavé viestintasuunnitelma seka ulkoiselle etta si-
séiselle viestinnélle. Viestintdsuunnitelma pohjautuu pelastuslaitoksen palvelutasopéa-
tokseen ja strategisiin periaatteisiin. Suunnitelmaan on méaritelty organisaatioviestinnan
toimenpiteet ja kehityskohdat tyoyhteiso, sidosryhmé- ja mediaviestinndssé. Laatujérjes-
telman osalta taytyy méaritelld toimiva ja vaikuttava viestintaprosessi laatupolitiikan, ta-

voitteiden ja saavutusten viestimiseksi.
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6 POHDINTA

Laadunhallinnassa korostuu asiakaskeskeisyys ja toiminnan tulee perustua asiakastarpei-
siin. Asiakastarpeiden ymmartaminen ohjaa organisaation tekemé&an oikeita asioita. Laa-
dunhallinnan avulla pyritddn parempaan toimintaan, tyytyvéisempiin asiakkaisiin, tyyty-
vaisempiin tyontekijoihin, taloudellisempaan, tehokkaampaan, kestdvampaén ja kannat-
tavampaan toimintaan. Laadunhallintajarjestelmd kannustaa organisaatiota analysoimaan
asiakkaiden vaatimuksia sekd médrittelemaan ettd ohjaamaan prosesseja tayttdmaan asi-
akkaiden tarpeita ja odotuksia. jatkuva parantaminen on laadunhallintajérjestelmén péa-
asiallinen tarkoitus. Esitys laatukésikirjan siséllysluetteloksi on esitetty liitteessa (Liite
2).

Pelastuslaitoksella on jo olemassa paljon ohjeistuksia, prosesseja ja saantdjd, jotka ohjaa-
vat toimintaa. Naita dokumentteja olisi hyva saada koottua yhteen tietokantaan niin, etta

niiden noudattaminen ja péivittdminen olisi helpompaa.

Pelastuslaitoksen laadunhallinnan kehittdmisprosessi lahtee kayntiin ja elaa siité, etta
johto ja koko muu henkildékunta johtoryhman avulla sitoutuu laadunhallintaan. Tassa yh-

teydessa viestinnan osuus korostuu.

Tulevassa maakuntauudistuksessa tulisi hyddyntad prosessimaista esitystapaa. Tulevai-
suudessa pelastuslaitoksilla taytyy olla samanlaiset ydinprosessit. Selkeinté olisi, jos ku-

vaamiseen kéytettaisiin JHS-152 -mallia.

Jotta pelastuslaitoksen prosessit paremmin vastaisivat nykyista lainsaddéantoa ja asiakkai-
den tarpeita, niita olisi syytd muuttaa. Pelastuslaitoksen ydinprosessit pitdisi tulevaisuu-
dessa olla 1) onnettomuuksien ehkaisy, 2) pelastustoiminta, 3) varautuminen ja 4) ensi-
hoitopalvelut. Naité tukee strateginen toiminnan ohjaus ja koko laitosta tukevat tukipro-
sessit. (Liite 3.)

Uusille maakunnallisilla pelastuslaitoksilla pitéisi myos heti alusta olla saman siséltinen

laatukasikirja k&ytossa seka siihen liittyvat laatukriteerit ja mittarit
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Pelastuslaitoksella, ei ainakaan tassa vaiheessa, ole aikomusta tehda varsinaista auditoin-
tia. Toimintoja ja laadunhallintajérjestelmén toimivuutta tarkastellaan sisdisilla arvioin-
nilla. Jotta my0s saataisiin kolmannen osapuolen puolueettoman nédkemysta laadunhal-
lintajarjestelman toimivuudesta, voitaisiin tehda yhteisty6té jonkin toisen pelastuslaitok-

sen kanssa, esimerkiksi laatutydryhman laitosten kesken.
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