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asioinnin kehittdminen

Tama opinnaytetyd tehtiin pelastustoimen sahkoisen asiointijarjestelman kehittamiseksi
asiakasystavalliseksi palvelumuotoilun keinoin. Pelastustoimella on ollut jo pitkdan tarve
onnettomuuksien ehkaisyn sovellukselle ja sdhkoiselle asiointikanavalle. Taman vuoksi
aihe on erittain tarkea ja ajankohtainen silla jarjestelmien kehitys- ja maarittelyty6t ovat
onnettomuuksien ehkaisyn sovelluksen kohdalla jo alkaneet ja sdhkdisen asioinnin ko-
dalla alkamassa tulevana syksyna.

Kyseessa oli tydeldamalahtdinen kehittdmistutkimus, joka tehtiin hyddyntaen laadullisia
sisaltdanalyyseja. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, etta millaisia toiveita pelastusvi-
ranomaisten asiakkailla on sahkoiseen asiointiin liittyen, milla tavoin sdhkdinen asiointi
voisi sujuvoittaa onnettomuuksien ehkaisyty6ta tekevien arkea ja minkalaisia epajoh-
donmukaisuuksia palveluprosessissa on talla hetkella ja miten ne voidaan huomioida
sahkoisen asioinnin kehittdmisessa. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmina olivat aikai-
sempiin tutkimuksiin tutustuminen ja valvontaty6ta tekevien ja asiakkaiden haastattelut
puolistrukturoitujen kysymyksien avulla. Haastattelut toteutettiin joulukuussa 2021 al-
kaen ja ne paattyivat huhtikuussa 2022. Tiedonkeruu-vaiheen jalkeen aineistoa litteroi-
tiin ja ne jarjesteltiin samankaltaisuuskaavion avulla. Taman jalkeen aineiston perus-
teella rakennettiin myo6s prototyyppeja ja tulokset esitettiin myés PowerBi-jarjestelman
avulla visuaalisessa muodossa.

Tutkimuksen tulokset vahvistivat sen, etta jarjestelmalta odotetaan eniten selkeytta, yk-
sinkertaisuutta ja prosessien hallintaan apuvalinetta. Lisaksi tutkimuksessa havaittiin,
ettd valvontaty6ta tekevien ja asiakkaiden odotukset ja toiveet tulevalta jarjestelmalta
olivat samankaltaisia. Tutkimuksen yhteydessa asiakkaat esittivat myds muihin pelas-
tuslaitoksien prosesseihin tai palveluihin liittyvia kehitysehdotuksia, jotka on viety eteen-
pain oikeille tahoille.

Tutkimuksen johtopaatelmina oli, etta ohjelmistokehitysprojektissa tulee ottaa huomioon
tulevien kayttajien esittamat toiveet jarjestelman ominaisuuksista ja lisaksi kehityspro-
jektissa tulee ottaa huomioon myos saavutettavuuteen ja hyvaan hallintoon liittyvat teki-
jat. Asiakkaat toivoivat pelastusviranomaisilta yhdenmukaista ja tasapuolista palvelua
koko Suomessa. Yhtena tarkeana teemana esille nousi myds tiedonkulun parantaminen
valvontatyota tekevalta asiakkaalle, valvontaty6ta tekevilta oman pelastuslaitoksen si-
salla esimerkiksi pelastustoiminnan puolelle. Myds ohjelmistokehitysprojektitimin vali-
nen tiedonkulku kehitysprojektin aikana on tarkeaa niin tiimin sisalla kuin myas tulevien
kayttajien suuntaan.

Asiasanat
Sahkadinen asiointi, palvelumuotoilu, asiakaslahtoisyys, pelastustoimi, vaatimusmaaritte-
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1 Johdanto

Pelastustoimen toimijoita ovat Sisdministerion pelastusosasto, pelastuslaitokset, aluehal-
lintovirastot, pelastusalan jarjestét, palosuojelurahasto, Pelastusopisto ja myds sopimus-
palokunnat. Suomessa on 22 pelastuslaitosta, joiden tehtaviin kuuluu muun muassa on-

nettomuuksien ehkaiseminen. (Pelastustoimi s.a.)

Onnettomuuksien ehkaisy on toimintaa, jolla pyritddn estdmaan onnettomuuksien tapahtu-
minen ja minimoimaan vahingot etukateen. Onnettomuuksien ehkaisy on pelastuslaitok-
sien lakisaateinen tehtava. Onnettomuuksien ehkaisytydssa keskeista on vuorovaikutus,
joka kohdistuu asiakkaisiin, asiakkaiden toimintaan ja ymparist6én. Pelastuslaitosten on-
nettomuuksien ehkaisyn ydintehtavia ovat ihmisten ohjaus, neuvonta ja koulutus seka val-
vontatehtavat. (Kippo, S., Koivisto, K. & Puolitaival, M. 2022.; Pelastustoimi s.a.) Onnetto-
muuksien ehkaisyn asiakkaita ovat esimerkiksi kiinteiston ja rakennuksien omistajat, isan-
nditsijat, turvallisuus- ja kiinteistépaallikét. Tarkemmin onnettomuuksien ehkaisyn asiak-

kaat on maaritelty kohdassa kasitteet.

Jo vuonna 2014 Valtiovarainministerid on tehnyt julkaisun Sahkodisen asioinnin kehittami-
sen periaatteet. Julkaisun perusteella sahkodisen asioinnin periaatteiden tarkoitus on tukea
hyvien kaytantdjen jakamista ja hyédyntamista, ohjata arkkitehtuurilinjausten, yhteisten
toimintamallien ja julkisen hallinnon suositusten pariin, toimia yhteisena ohjeena sahkdi-
sen asioinnin prosesseja ja tydkaluja kehittaville, seka kehityksesta paattaville ja sita oh-
jaaville toimijoille, minimoida asiakkaan ja viranomaisten hallinnollinen taakka. (Saarijarvi
2014, 3).

Nyt vuonna 2022 Valtiovarainministerié on julkaissut Digitaalisuuden edistamisen ohjel-
man, jonka mukaan Marinin hallitusohjelmassa on asetettu tavoitteeksi, ettd Suomi on
edellakavija digitalisaation ja teknisten mahdollisuuksien kehittamisessa ja kayttoon-
otossa. Hallitusohjelman tavoitteena on lisaksi nostaa julkisen sektorin teknologia- ja digi-
talisaatiokyvykkyytta seka kehittaa julkisen ja yksityisen sektorin yhteistyéta. (Valtiovarain-
ministerid 2022, 3). Lisaksi laki digitaalisten palvelujen tarjpamisesta velvoittaa viranomai-

sia tarjoamaan digitaalisen palvelukanavan.

Paltan (Vuorela, Erkkila, Salonen & Kultanen 2021) teettdman tutkimuksen perusteella
13% yrityksien digitalisaatiota tukisi paremmat sahkdiset viranomaispalvelut ja lisaksi ky-
symykseen "Mitka ovat mielestanne Suomen hallituksen kolme tarkeinta kehityskohdetta
digitalisaation edistamiseksi?” vastaajista 40% oli vastannut helpot julkiset digitaaliset pal-
velut. Heliskoski & Lepisto (2019, 20) kasittelevat onnettomuuksien ehkaisyn toimenpide-

ohjelmassa vaikuttavuustavoitteita onnettomuuksien ehkaisylle valtakunnallisesti. Yhtena



digitalisaatioon liittyvana alatavoitteena on, etta pelastustoimella on eri vaestéryhmat kat-

tava sahkoinen asiointijarjestelma vuonna 2022.
1.1 Opinnaytetyon tarkoitus

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on kehittdd palvelumuotoilun avulla pelastustoimen
yhteisesta sahkoisesta asioinnista ja myds onnettomuuksien ehkaisyn sovelluksesta asi-
akkaiden ja my6s onnettomuuksien ehkaisytydn ammattilaisien arkea tukeva tydkalu.
Myds hallintolain 6.6.2003/434 7§ 1 momentti korostaa sita, etta asiointi olisi asianmu-
kaista ja sujuvaa niin asiakkaan kuin viranomaisen kannalta. Tallakin perusteella palvelu-
muotoilun hyddyntaminen kehittdmisessa on avainasemassa. Palveluja tulevat kuitenkin
kayttdmaan molemmat tahot ja jotta voimme taata sen, ettd molemmat ryhmat ottavat

sahkdisen palvelun aktiiviseen kayttddn, on jarjestelmasta tehtava kayttajaystavallinen.

Aiemmin onnettomuuksien ehkaisyssa eri pelastuslaitoksilla asiakasymmarrysta ei ole
systemaattisesti hyddynnetty palveluiden kehittdmisessa, mutta nyt viime vuosien aikana
asiakasta on nostettu enemman keskiton ja asiakasymmarrysta on alettu kerddmaan ym-
pari Suomea. Sisaministerion Pelastustoimen ja siviilivalmiuden suorituskyky ja suunnitte-
luperusteet -hankkeessa 2020—-2021 on pohdittu pelastustoimen asiakassegmentteja, ja
lisdksi myds Satakunnan pelastuslaitoksella on ollut vuonna 2021 Asiakas Keskiéon -
hanke, jonka missiona oli asiakaslahtoisyyden ja vaikuttavuuden edistaminen (Kippo ym.
2022). Onnettomuuksien ehkaisyn yhdenmukaistaminen -tydryhman loppuraportissa taas
mainitaan, etta asiakastarpeen huomioiminen on pelastustoimen perustavanlaatuinen ke-
hitystarve (Hayrinen, J., Jamsa, J., Lepistd, J., Mujukka, T., Pajuluoma, K., Pursiainen, T.,
Rantala, T., & Viljanen, M. 2018).

Pelastustoimella on ollut jo pitkdan tarve onnettomuuksien ehkaisyn tyokalujen kehittami-
seen. Sisaministerion pelastusosaston (2020) hankintadokumentissa mainitaan, etta on-
nettomuuksien ehkaisytyon tamanhetkiset ohjelmistot ovat elinkaarensa lopussa, eivatka
nykyiset ohjelmistot mahdollista esimerkiksi sahkoista asiointia, automatisoitua raportoin-
tia ja tilastointia, mobiilikayttoa ja turvallisuustietojarjestelmien ja eri viranomaisien tietojar-
jestelmien valisia integraatioita. Myoskin Pelastuslaitosten kumppanuusverkoston julkai-
sussa 8/2018 mainitaan, etta pelastuslaitosten viranomaispalveluissa on suuria tarpeita
sahkoiselle asioinnille (Hayrinen ym. 2018). Sahkoinen asiointi tulee olemaan osa parhail-

laan kilpailutusvaiheessa olevaa onnettomuuksien ehkaisyn sovellusta.

Opinnaytetydssani olen tutustunut teoreettiseen viitekehykseen kattavasti rakentaen koko-
naisuuden, joka pitaa sisallaan niin palvelumuotoiluun, asiakasymmarrykseen, asiakas-

keskeisyyteen, tietojarjestelmien maarittelyihin ja saavutettavuuteen liittyvaa kirjallisuutta.



Empiirisessa vaiheessa saamaani aineistoa hyddynnetdan sahkdisen asiointijarjestelman
maarittelyissa ja joiltain osin mydskin varsinaisen onnettomuuksien ehkaisyn sovelluksen
kehitystydssa, jonka vuoksi tietoperustan on myds huomioitava tahan liittyvaa kirjalli-
suutta. Empiirisessa vaiheessa olen haastatteluiden avulla saanut tietoa onnettomuuksien
ehkaisyn palveluiden nykytilasta ja tulevaisuuden odotuksista niin valvontaty6ta tekevilta
henkil6iltd kuin asiakkailtakin ympari Suomea. Liséksi olen haastatellut muita keskeisia si-
dosryhmia, IT-hankkeiden ammattilaisia, jotta pystyn kayttdamaan hyddyksi heidan osaa-
mistaan palvelumuotoiluprosessissa ja esimerkiksi siina, ettd opinnaytetydn tulokset esite-
tdan toimeksiantajalle sellaisessa muodossa, jotta ne ovat helposti ymmarrettavia, tulkitta-
via ja visuaalisia sisaltaen kaikki tarvittavat elementit. Olen myds lisaksi hakenut vertailu-
kohtia Saksasta haastattelemalla erasta saksalaista pelastusviranomaista siita, etta miten
saksalainen pelastustoimi eroaa suomalaisesta ja miten Saksassa esimerkiksi tehdaan

kehitystyota pelastustoimessa.

Opinnaytetydn tavoite on helpottaa niin asiakkaiden kuin valvontaty6ta tekevien arkea tu-
levaisuudessa ja tehda asioinnista molemmin puolin ajallisesti kannattavaa ja helppoa.
Opinnaytetyd keskittyy I&hinna palvelumuotoilun asiakasymmarrys ja mahdollisuuksien
kartoitus ja konseptointi -vaiheisiin (Moritz 2005, 122—-123.) Prototyypit on rakennettu hyo-
dyntaden Miro-ohjelmaa, jotta opinnaytetyon tulokset on voitu esittda toimeksiantajalle visu-

aalisessa muodossa.

Tutkimuksen vaiheet

Ideointi erilaisia Tulosten lapikaynti ja Prototyyppi Miro-

apuvilineitad sahkoiseen asiointiin ohjelmaa hyddyntien

hyddyntéden liittymattomien ja kdyttotapauksien/-
ideciden eteenpain tarinoiden tekeminen

vieminen

Ymmartaminen

Kuva 1. Tutkimuksen vaiheet

Opinnaytetydn rakenne noudattaa perinteista opinnaytetydn rakennetta, joten johdannon
jalkeen kasitellaan teoreettista viitekehysta. Empiirinen osa sisaltaa metodologian ja tulok-
set. Viimeisimpana kasitelladn pohdinta ja johtopaatdkset ja myds kehitysehdotukset tule-

vaisuutta ajatellen.



1.2 Tutkimuskysymykset
Kehitystyon tutkimuskysymyksina ovat:
K1. Millaisia toiveita pelastusviranomaisten asiakkailla on sahkdiseen asiointiin liittyen?

K2. Milla tavoin sdhkéinen asiointi voisi sujuvoittaa onnettomuuksien ehkaisytyota teke-

vien arkea?

K3. Minkalaisia epajohdonmukaisuuksia palveluprosessissa on talla hetkella (asiakkaiden
ja pelastusviranomaisten mielesta) ja miten ne voidaan huomioida sahkdisen asioinnin ke-

hittamisessa?

Lisaksi opinnaytetyon yhtena alatavoitteena on saada tietoa erilaisista valtuuttamis- ja tun-

nistautumiskeinoista sahkoisiin asiointipalveluihin.

1.3 Kasitteiden maarittely
Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on asiakkaan kasitys yrityksesta, joka on syntynyt kohtaamisissa eri kos-
ketuspisteissa, yrityksen herattamien tunteiden seka asiakkaan uusien ja vanhojen mieli-

kuvien perusteella. (Korkiakoski. & Karhinen 2019, 12).
Asiakas

Kopra (2022) on maaritellyt pelastustoimen asiakkaan siten, ettd asiakas voi olla asiak-
kaana usealla eri roolilla samanaikaisesti, eli han voi olla veronmaksajana, paattajana, toi-
minnanharjoittajana tai potilaana. Pelastustoimessa asiakkaita ovat kunnat, kuntayhtymat,

yritykset, yhteis6t, Suomessa asuvat, toimivat ja liikkuvat henkilot.
Digitaalisuus

Digitaalisuus-termia kaytetaan niin laaketieteessa, matematiikassa ja tietotekniikan alalla.
Digitaalisuuden maaritelma on riippuvainen asiayhteydesta. Tietotekniikan alalla Bowen &
Giannini (2014, 3) mukaan termia digitaalisuus kaytetaan sosiologisessa tarkoituksessa

kuvastamaan sita, etta olemme erilaisten teknologisten ja digitaalisten laitteiden ympa-



réimana ja niista on tullut niin arkipaivaisia, ettd unohdamme niiden olevan tietokonepoh-
jaisia. Voutilainen (2020, 18) mainitsee, etta digitalisaatiolla tarkoitetaan yhteiskunnan toi-

mintojen muuttamista digitaaliseen muotoon.
Kaytettavyys

Kaytettavyys on sitd, miten helppoa sivuston tai sovelluksen kayttdminen on, miten hel-

posti toiminnot 16ytyvat ja miten helppoa ja ymmarrettavaa kaytto on.
Onnettomuuksien ehkaisy

Onnettomuuksien ehkaisy on pelastuslaitoksien lakisaateinen tehtava, jolla pyritdan esta-
maan onnettomuuksien tapahtuminen ja minimoimaan vahingot etukateen. Pelastuslaitos-
ten onnettomuuksien ehkaisyn ydintehtavia ovat ihmisten ohjaus, neuvonta ja koulutus

seka valvontatehtavat. (Kippo ym. 2022; Pelastustoimi s.a.)

Pelastusviranomaiset valvovat rakennusten ja toiminnan turvallisuutta erilaisin keinoin,
esimerkiksi palotarkastuksilla ja muilla valvontamenetelmilla. Onnettomuuksien eh-
kaisyssa tehdaan yhteistyéta alueen muiden viranomaisten seka alueen yhteiséjen ja
asukkaiden kanssa. Onnettomuuksien ehkaisyyn liittyy vahvasti myds turvallisuusviestinta

ja turvallisuuskoulutukset.
Palvelumuotoilu

Tuulaniemi (2011, 60) mukaan palvelumuotoilu on yhteisesti jaettu ajattelu- ja toiminta-
tapa. Lisaksi han mainitsee, etta palvelumuotoilu on prosessi ja tydkaluvalikoima Se on
konkreettista toimintaa, joka yhdistaa seka kayttajien tarpeet, ettad palveluntuottajan liike-

toiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi
Saavutettavuus

Saavutettavuudella tarkoitetaan digitaalisessa muodossa julkaisun sisalléon ominaisuuksia.
Sita, etta erilaisesta kayttda haittaavasta toimintaesteesta, sairaudesta tai haitasta huoli-
matta sisaltdé on kaikkien saatavilla ymmarrettavassa ja helppokayttdisessa muodossa.
Toimintaeste voi olla joko pysyva tai tilapainen ja sen aste voi olla vaihteleva. (Selovuo
2019, 11.)

Sahkoinen asiointi

Asioiden hoitaminen tietoverkon palvelujen avulla (TEPA-termipankki 2022).



Vaatimusmaarittely

Vaatimusmaarittelyt ovat taydelliset maarittelyt ja kuvaukset niistd vaatimuksista, joita oh-
jelmisto tai jarjestelma tarvitsee tayttadkseen lupaukset ja kertoo niistd asioita, joita sovel-

luskehitysprojekti tarvitsee onnistuakseen. (GeeksforGeeks 2022).



2 Pelastustoimen sahkoisen asioinnin kehittaminen

Tassa kappaleessa tarkastellaan sahkoisen asioinnin kehittdmisen taustaa ja hyvan hal-
linnon vaatimuksia sahkdiselle asioinnille. Valvontatyd on viranomaistoimintaa, jolle tulee
vaatimuksia hallintolaista. Taman vuoksi palveluita kehittdessa on otettava huomioon
hyva hallintotapa. Tassa kappaleessa kaydaan lisaksi lapi valtuuttamiseen ja jarjestel-

maan kirjautumiseen liittyvia asioita.
2.1 Onnettomuuksien ehkaisyn sovelluksen kehitystyon taustaa

Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelma- hanke on Sisédministerion vetovastuussa
oleva hanke, jossa on vakituisesti 4 projektitydntekijaa pelastuslaitoksilta ja lisdksi projek-
tipaallikkd ja hankekoordinaattori. Onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelmalle on ollut jo
pitkdan tarvetta pelastustoimessa ja sen kehittdminen on alkanut jo ennen vuotta 2015.
ProntoX-nimisessa hankkeessa tunnistettiin tarve valvontaan liittyvalle jarjestelmalle, joka
sai nimekseen Varanto. Taman jalkeen hankkeen nimi on myods valvontasovellus. Hanke
on valilld ollut Palosuojelurahaston hankkeena ja valilla taas Sisdministerié on ollut veto-
vastuussa hankkeesta ja valilla hankintapaatds on kuopattu ja valilla taas aloitettu uudel-
leen. Kyseisen jarjestelman maarittelyt on aloitettu myds jo vuonna 2015 valvontasovel-
luksen kehittdmisen yhteydessa Lansi-uudenmaan pelastuslaitoksella. Jarjestelman ni-
mettiin onnettomuuksien ehkaisyn sovellukseksi sen jalkeen, kun Sisaministerio lahti uu-
delleen vetamaan hanketta eteenpain ICT-hankkeensa kautta. Talla hetkella varsinainen
onnettomuuksien ehkaisyn sovellus on kilpailutusvaiheessa ja taman sahkdisen asioinnin
on tarkoitus tulla tuon sovelluksen yhteyteen. Pelastustoimessa on siis pitkdan ollut tarve
jarjestelmien uudistamiselle ja monien prosessien kehittamistyd onkin jaanyt odottamaan
taman sovelluksen kehittamista. Useammassa Sisaministerion hankkeessa ja julkaisussa
on vuosien varrella ollut mainintoja onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelmien kehittami-

sesta ja sahkdisen asioinnin kehittdmisen tarpeesta. (Seppala 2022.)
2.2 Hyvan hallinnon vaatimukset sahkoiselle asioinnille

Hallintolain tarkoituksena on toteuttaa ja edistaa hyvaa hallintoa seka oikeusturvaa hallin-
toasioissa ja hallintolakia sovelletaan myds kunnallisissa viranomaisissa, joihin myos pe-
lastusviranomaiset kuuluvat. Lain tarkoituksena on myos edistaa hallinnon palvelujen laa-

tua ja tuloksellisuutta. Hallintolaki maarittelee, etta viranomaisen on

— kohdeltava kaikkia hallinnossa asioivia puolueettomasti
— kaytettava asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta

— kasiteltava asia ilman aiheetonta viivytysta



— vastattava asiakkaan tiedusteluihin asian tiimoilta ja annettava arvio paatoksen an-

tamispaivamaarasta.

Vuotilainen (2020, 23) kasittelee sitd, miten nama hallintolaissa (434/2003) saadetyt pal-
veluperiaatteet on otettava huomioon digitaalisten palvelujen sisalléntuotannossa ja toi-
minnassa. Myos laki sdhkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13) on
esitetty vaatimuksia viranomaisten sahkaisille asiointijarjestelmille ja asioinnille naiden
kautta. Esimerkiksi kyseisessa laissa mainitaan, etta viranomaisen on viipymatta iimoitet-

tava sahkoisen asiakirjan vastaanottamisesta lahettajalle.

A — —— —— — — — — A— A AR S —— —— — — A— — —

Tietoturvallisuus Helppo-

DpL Ymmarretta 3 i
P mmar R Léydettavyys ja tietosuoja kiyttdisyys

Sisallon toiminnallinen yhteensopivuus
A ————— ——— A—— AN A N — 1 & AT . N R o BT m— — A A —— —

AsL Sahkoinen asiointimenettely

Kuva 2. Hyva hallinto digitaalisissa palveluissa (Mukaillen Voutilainen 2020, 195)

Kuvassa 2 havainnollistetaan sita, miten hallintolaki ja laki digitaalisten palvelujen tarjoa-
misesta linkittyvat toisiinsa. Digitaalisia palveluita suunnitellessa julkiselle sektorilla tulee
ottaa huomioon myds hallintolaki. Vuorineuvos Reijo Karhinen mainitsee Korkiakoski &
Karhinen. 2019 teoksessa, etta jos yritys toimii lain mukaan, on se minimivaatimus. Tuula-
niemi (2011, 75) puolestaan mainitsee teoksessaan, ettd hanen mielestdan asiakaskoke-
mus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Han kutsuu toi-
minnan tasoa palvelun hygieniatasoksi, jonka tulee tayttya, jotta palvelulla on mahdolli-
suus edes olla olemassa. Reijo Karhinen jatkaa lisaksi, etta yrityksen arvopohjasta kum-

puava vastuullisuus alkaa siita, mihin "laki loppuu”. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 12).

Tuulaniemen (2011, 75) mukaan asiakaskokemuksen tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle
syntyvia valittdmia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia: kokemuksen miellytta-

vyytta, helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa, tyylia ja kykya koskettaa



aisteja. Merkitystaso eli ylin asiakaskokemuksen taso tarkoittaa kokemukseen liittyvia mie-
likuva- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurillisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupauksia, oival-
luksia, kokemuksen henkilokohtaisuutta, suhdetta asiakkaan eldamantapaan ja omaan
identiteettiin. Knight (2019, 1 luku) on samoailla linjoilla siita, ettd asiakaskokemuksen luo-
misessa tarkeinta ei ole se, miten tuote on luotu tai suunniteltu, mita viitekehyksia on ra-
kennettu, tai jos kaytetdan uusinta mahdollista teknologiaa. Kokemuksen luominen on
sita, etta tuote auttaa ihmisia suorittamaan heidan tehtavansa loppuun ja se auttaa heita

saavuttamaan heidan tavoitteensa.

Teoksessa Korkiakoski & Karhinen (2019, 47) mainitaan myds Gartnerin Customer Expe-
rience Pyramidista, joka on teoksessa maaritelty lahes Maslowin tarvehierarkian kal-
taiseksi malliksi. Mallin perusajatuksena on, etta yrityksen tulee tunnistaa ero asiakkaiden
odotusten ja nykytilanteen valilla. Teoksessa puhutaan asioinnin helppoudesta ja siita,
ettd se ilmenee siten, etta yritys on onnistunut palvelemaan asiakasta hanen valitsemas-
saan kanavassa ja etta talla tavoin asiat on saatu kerralla kuntoon. Helppous konkretisoi-
tuu esimerkiksi siten, ettd asiakas on saanut helposti yhteyden yritykseen, eika hanen ole
tarvinnut kertoa samoja asioita moneen otteeseen. Helppous korostuu myds siten, etta

asiointikanavan vaihtaminen onnistuu ilman ongelmia.
2.3 Valtuuttaminen ja tunnistautuminen

Sahkdisten palveluiden kayttamattdmyyden syyna voi olla esimerkiksi heikot alueelliset
tietoliikenneyhteydet ja sahkodisessa tunnistautumisessa tarvittavien valineiden puuttumi-
nen (Tuorila 2016, 9). My0s pelastustoimen sahkdisen asioinnin kehittamisessa jarjestel-
maan tunnistautuminen ja valtuuttaminen on noussut yhdeksi isoksi teemaksi. Asioinnin
sujuvuuden kannalta on oleellista, etta kaikki henkilot, jotka ovat asianosaisia valvontata-
pahtumassa, paasevat katsomaan kyseisen rakennuksen tietoja sahkdisen asioinnin
kautta. Kiinteiston tietoihin tulisi olla paasy esimerkiksi kiinteistén omistajalla, isannoitsi-

jalla seka kyseisen Kiinteiston vuokralaisten edustajilla.

Tuorila (2016, 15) kertoo teoksessaan, etta vahvan sahkoisen tunnistamisen valineina
kaytetaan pankkien Tupas-varmennepalvelua, teleyritysten mobiilivarmennetta tai Vaesto-
rekisterikeskuksen sahkoista kansalaisvarmennetta. Han kertoo vahvan tunnistautumisen
koostuvan kolmesta eri vaatimuksesta ja ndiden yhdistelmasta. Vahva sahkdinen tunnis-
tautuminen edellyttad esimerkiksi salasanalistaa, kertakayttoisia tunnuksia generoivan

laitteen, varmenteen tai esimerkiksi kayttajan sormenjaljen. (Tuorila 2016, 15).

Palveluissa, joissa kayttajat paasevat katselemaan omia tietojaan tai tekemaan merkityk-

sellisia oikeustoimia, edellytetdan kirjautumista. Kirjautumista edellytetaddn viranomaisten



vuorovaikutteisiin digitaalisiin asiointipalveluihin. Voutilainen (2020, 48) kertoo, etta digi-
taalisiin palveluihin kirjautumisesta on kaytetty nimitysta sahkoinen tunnistaminen, vaikka
kysymys ei ole varsinaisesti henkilon henkil6llisyyden todentamisesta, jolla varmistutaan
siita, ettd henkilolla on oikeus kyseiseen sisaltoon ja oikeustoimien tekemiseen. Han ker-
too, ettd useimmiten digitaalisiin palveluihin kirjaudutaan kayttajatunnusta ja salasanaa
kayttaen ja etta tallaista kirjautumistapaa kutsutaan heikoksi sdhkoiseksi tunnistamiseksi.
Teoksesta ilmenee my0s, ettd vahvasta sdhkoisesta tunnistamisesta ja sahkoisista allekir-
joituksista on saadetty elDAS-asetuksella. Asetusta tdydentaa tunnistuspalvelulaki. (Vouti-
lainen 2020, 48.)

Tunnistamista tarvitaan my®s tilanteissa, joissa asioidaan toisen henkilén puolesta. Nama
on jaettu kahteen edustuslajiin, jotka ovat lakisdateinen edustus tai oikeustoimeen perus-
tuva edustus. Lakisaateisia edustajia ovat edunvalvoja, konkurssipesan uskotut miehet,
osakeyhtidn toimitusjohtaja, hallituksen jasenet ja vastaavat muiden oikeushenkilotyyp-

pien edustajat, kuten yhtidmiehet.

Oikeustoimeen perustuvaa edustusta kutsutaan valtuutukseksi; valtuutus on oikeustoimi,
jolla muodostetaan suhde paamiehen ja valtuutetun valille. Yksityishenkil6 voi antaa toi-
selle yksityishenkildlle oikeuden toimia puolestaan esimerkiksi asioidessa viranomaisten
kanssa. Valtakirja voi tdssa tapauksessa yksiloity koskettamaan jotain tiettya asiointia tai
se voi olla avoin, jolloin valtuutettu voi edustaa toista henkildd asioidessa viranomaisten

kanssa tai tuomioistuimessa.

Luonnollinen henkilé voi toimia oikeushenkilén puolesta myds asemansa perusteella, jol-
loin hanella voi olla asemavaltuutus toimia tietyssa tilanteessa. Tallaiset valtuutukset pe-
rustuvat henkilén toimintaan, ja niita ei voi todeta nimenomaisista valtuutusasiakirjoista tai
rekistereista. Jos asemavaltuutetulle annetaan valtakirja tiettyjen toimenpiteiden suoritta-
miseen, muuttuu hanen valtuutuksensa muoto kyseisessa tilanteessa asemavaltuutuk-

sesta valtakirjaan perustuvaksi valtuutukseksi. (Voutilainen 52-55.)

Henkilén puolesta voi asioida prokuralla. Prokuralain (130/1979) 1.1 §:n mukaan kauppa-
rekisteriin merkitty elinkeinonharjoittaja voi valtuuttaa maaratyn henkildn prokuristikseen
antamalla hanelle valtakirjan. Kyseisessa valtakirjassa pitda mainita, etta kyseinen asia-
kirja on prokura. Prokuristilla on oikeus edustaa elinkeinonharjoittajaa viranomaisten
kanssa asioidessa, jos prokura on tehty kirjallisesti. Kaupparekisterilain (129/1979) 17.1
§:n mukaan prokura voidaan merkitéa kaupparekisteriin tiettyjen ehtojen tayttyessa. Pro-
kura on henkilékohtainen, eika prokuristi voi siirtda sita toiselle henkilélle. (Voutilainen
2020, 55.)
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Voutilainen (2020, 219) mukaan viranomaiset voivat vaatia sahkoista tunnistamista, kun
kayttaja padsee katsomaan omia tietojaan tai valtuutuksen kautta edustamansa henkilon
tietoja. Tunnistusta voidaan kayttda myds, kun palvelussa voi tehda merkittavia toimia, joi-
hin voi liittya olennainen vaikutus henkildn etuihin, oikeuksiin ja velvollisuuksiin. Tallaisia
vaikutuksia voi syntya esimerkiksi viranomaisen asian kasittelysta tai rekisteroitdessa au-
tomaattisesti tietoja viranomaisen tietovarantoon. Tunnistaminen voidaan tehda vasta
siind vaiheessa, kun henkild on sydttdamassa tietoja viranomaisen asiointipalveluun. Tal-
I6in tunnistuksella varmistetaan lahettajan henkildllisyys ja pyritddn ennalta estdmaan pal-
velun kayttoon liittyvia vaarinkaytoksia. Voutilainen (2020, 220) kertoo liséksi, etta sahkaoi-
nen tunnistaminen on tarpeellista myos, jos digitaalisessa palvelussa on maaritelty tietoi-
hin paasyyn erilaisia kayttdoikeuksia. Hanen mukaansa kayttdoikeudet on maariteltdva
kayttajien roolien mukaisesti ja ne on pidettdva ajantasaisina. Ajantasaisuus on varmistet-
tava sen vuoksi, ettd varmistetaan henkildiden paasy asianmukaisiin tietoihin, mutta myoés
se, ettei vanhentuneilla kayttdoikeuksilla ole saatavilla laajempia tietoja kuin mita kayttajan

tehtavat edellyttavat.
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3 Ohjelmistokehitysprojektit

Tassa luvussa kaydaan lapi ohjelmistokehitysprojekteja. Ohjelmistot ovat tietokoneelle tai
mobiililaitteille kehitettavia jarjestelmia, joiden avulla kayttajat voivat esimerkiksi asioida
viranomaisen kanssa tietokoneen valitykselld. Ohjelmistoprojekteihin liittyy riskitekijoita ja
menestystekijoita ja niitd on kasitelty tdssa kappaleessa. Lisaksi tdssa kappaleessa on ka-

sitelty erilaisia ohjelmistokehitysmalleja, vaatimusmaarittelyita ja saavutettavuutta.
3.1 Ohjelmistokehitysprojektien riskit ja menestystekijat

Tilastollisesti tarkasteltuna vain pieni maara ohjelmistokehitysprojekteista onnistuu ilman
kustannus- tai aikatauluylityksia ja merkittdva osa myds lopetetaan ennen kuin ne on
saatu tehtya loppuun asti. Esimerkiksi Layton & Maurer (2012) teoksesta ilmenee, etta
vain 32% sovelluskehitysprojekteista onnistuu. Jopa 24% projekteista lopetetaan ennen
kuin ne saadaan paatokseen ja jopa 44% kehitysprojekteista saadaan paatdkseen, mutta
tulos ei ole ollut se mita on toivottu tai projektin kustannukset tai siihen kaytetty aika ovat
nousseet kehityksen aikana. Myllymaki (2017) esittelee The Standish groupin ndkékulman
tietojarjestelmien onnistumisista ja epaonnistumisista, jonka mukaan onnistuneita tietojar-
jestelmiaprojekteja on 16% kun taas vaikeuksiin joutuneita projekteja on 52,7% ja epaon-
nistuneita projekteja perati 31,1%. Forselius (2013, 18) on tarkastellut teoksessaan eri
vuoden Standish Groupin CHAOS-tutkimuksen tuloksia ja silloin taas 34 % projekteista on
toteutunut aikataulun ja kustannusarvion mukaisina, 51% projekteista on ylittanyt arviot ja
15 % projekteista on keskeytetty. Talla perusteella vaikuttaisi silta, ettéd vuosien 2013 ja
2017 valissa on tapahtunut kehitysta vain huonompaan suuntaan. Juvosen (2018, 11) mu-
kaan julkishallinnon hankkeet paatyvat useasti otsikoihin, silla niihin liittyvat hankaluudet

on vaikeampi salata kuin yksityisen puolen hankkeiden vaikeudet.

Myllymaki (2017) jakaa tietojarjestelmaprosessin onnistumisen kolmeen eri nakdkulmaan,
jotka ovat projektitekninen onnistuminen, tietotekninen onnistuminen ja liiketoiminnallinen
onnistuminen. Tietotekninen onnistuminen tarkoittaa sita, etta syntyy selked kokonaisuus,
jota on helppo kayttaa ja yllapitaa. Lisaksi han mainitsee, etta jarjestelman kehittamiseen
ja yllapitamiseen loytyy osaamista, jarjestelma on kustannuksiltaan edullinen ja silla on
pitka elinkaari. Liiketoiminnallinen onnistuminen taas tayttaa liiketoiminnan nykyiset ja tu-
levat tarpeet, yksinkertaistaa asioita eikd monimutkaista niita, parantaa tehokkuutta ja laa-

tua ja lisaksi viela parantaa asiakaspalvelua tai asiakaskokemusta.

Forselius (2013, 18) mainitsee, ettd CHAOS-raporteissa on osoitettu, etta epaonnistumi-
sia sattuu sitd useammin, mitd isommasta ostajaorganisaatiosta on kyse ja talldin omista-

juus on yleensad huonommin maaritelty. My6és Juvonen (2018, 37-38) mainitsee yhdeksi
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tietojarjestelméahankkeen vaaranpaikaksi liian kunnianhimoisen hankkeen. Hanen mu-
kaansa Standish Group (Hastie, S. & Wojewoda, S. 2015) on tutkinut projektien kokoluo-
kan vaikutusta niiden onnistumistodennakoisyyteen ja naissa tutkimuksissa on ilmennyt,
etta yli kymmenen miljoonan dollarin projekteista vain noin 8 prosenttia onnistuu. Han jat-
kaa, ettd Suomessa varsinkin julkishallinnon projekteissa budijetit voivat olla jopa satoja
miljoonia. Sommerville (2016, 18) puolestaan mainitsee, ettad ohjelmistokehitysprojektien
epaonnistumiset johtuvat kahdesta asiasta, lian monimutkaisista ja suurista jarjestelmista,
jotka on tehtava kiireelliselld aikataululla ja toisena se, ettd on epaonnistuttu kayttdmaan

sovelluskehitysmetodeita. Sovelluskehitysmetodeista on kerrottu tarkemmin myéhemmin.

Yksi suurimmista syista tietojarjestelmahankkeen epaonnistumiseen ovat puutteet valmis-
teluvaiheessa. Juvosen (2018, 26) mukaan suurin osa ja Myllymaen (2017) mukaan jopa
98 % projektin epaonnistumiseen johtavista seikoista on tapahtunut jo projektin alkuvai-
heessa. Myds Kasurisen (2013, luku 2) mukaan yli puolet testausvaiheessa I6ytyvista on-
gelmista on peraisin vaatimusmaarittelyista. Projekti voi kuitenkin epaonnistua missa vai-
heessa tahansa, mutta hdnen mukaansa valmisteluvaihe on lopputuloksen kannalta erit-
tain tarkea (Juvonen 2018, 26).

3.2 Sovelluskehitysprosessi

Sommervillen (2016, 19) mielestd monet ajattelevat ohjelmistojen olevan pelkastaan tieto-
koneohjelmia, vaikka niihin liittyy paljon mutakin, kuten esimerkiksi dokumentoinnit, kirjas-
tot, tukisivut jne. Sommerville on lisdksi kuvannut hyvan ohjelmiston tarkeitd ominaisuuk-
sia, joita hanen mukaansa ovat hyvaksyttavyys, kayttévarmuus ja turvallisuus, tehokkuus
ja yllapidettavyys. Hyvaksyttavyys tarkoittaa sita, ettéa ohjelmiston tulee olla hyvaksytty sel-
laisilla kayttajilla, joille se on suunniteltu, eli sen on oltava ymmarrettava, kaytettava ja yh-
teensopiva muiden heidan kayttamien jarjestelmien kanssa. Kayttévarmuus ja turvallisuus
puolestaan tarkoittaa sita, etta sovelluksen tulee olla luotettava ja turvallinen, jotta vahin-
golliset kayttajat eivat voi aiheuttaa vaaraa jarjestelmalle. Tehokkuus tarkoittaa sita, etta
jarjestelman ei tulisi aiheuttaa hukkakayttoa vaan jarjestelman tehokkuuden tulisi lisata
esimerkiksi reagointikykya ja resurssien hyotykayttoa. Yllapidettavyys puolestaan tarkoit-
taa sita, etta jarjestelman tulisi vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin, silla talla hetkella
teknologian kehitys on erittdin nopeaa (Sommerville 2016, 19-22.) Ohjelmistojen laadulle

on olemassa myds ISO-25010-standardi, josta on kerrottu tarkemmin myéhemmin.

Sommerville (2016, 44) mukaan sovelluskehitysprosessissa on seuraavat vaiheet ainakin
jollain tasolla riippumatta siitd, minkalaisella kehitysmetodilla tai mallilla ohjelmistoa kehi-

tetdan: ohjelmiston maarittely, sovelluksen kehittaminen, sovelluksen kelpuuttaminen ja
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sovelluksen jatkokehittaminen. Tassa opinnaytetyossa keskityn eniten ohjelmiston maarit-

telyihin, silla se on tutkittavan kohteen kannalta oleellisin.

Vaikka sovelluskehitysmalleja on useampia, olen valinnut tdhan erityistarkasteluun vesi-
putousmallin ja ketteran kehittdmisen mallin ja siita erityisesti Scrum-mallin. Tama valinta
johtuu siita, ettd kyseisen tutkittavana olevan kohteen sovelluskehitysprojektitiimi on valin-
nut malliksi Scrum-kehitysmenetelman. Vesiputousmalli toimii tdssa lahinna vertailukoh-

tana.

Sommerville (2016, 46) korostaa sita, etta sellaista mallia ei ole olemassa, joka sopisi
kaikkiin kehitettaviin ohjelmistoihin. Hinen mukaansa oikea malli riippuu asiakkaasta ja
saantelyn aiheuttamista vaatimuksista, ymparistosta, jossa ohjelmistoa tullaan kaytta-
maan ja myos siita, ettd millaista ohjelmistoa ollaan kehittdmassa. Hanen mukaansa tur-
vallisuuskriittiset ohjelmistot ja erittain laajat ohjelmistot usein kehitetdan vesiputousmal-
lilla sen vuoksi, ettd ne vaativat paljon analysointia ja dokumentointia ennen toteuttamisen
aloittamista. Juvonen (2018, 74) on eri linjalla siita, ettei suurta hanketta kannattaisi kehit-
taa ketterilla menetelmillda. Hanen mukaansa ketterien menetelmien helppokayttoisyys ko-
rostuu nimenomaan silloin, kun tydmaara on suuri. Hin myds mainitsee, ettd mita pie-
nemmasta projektista on kysymys, sitd vahemman toteutusmenetelmalla on valia. Juvo-
sen mukaan ketterilla menetelmilla toteutetulla projektilla on yleisesti ottaen Iahes nelin-

kertainen todennakoisyys onnistua verrattuna vesiputousmallia noudattaviin projekteihin.
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3.2.1 Vesiputousmalli

VESIPUTOUSMALLI

Kuva 3. Vesiputousmalli (mukaillen McCormick 2012)

Winston Royce kehitti 1970-luvulla vesiputousmallin, joka koostuu suunnitteluprosessin eri
vaiheista. Tarkoituksena on se, ettd seuraavaan vaiheeseen ei siirryta ennen kuin aikai-
sempi vaihe on saatu kokonaan suoritettua. Royce oli itse jo sitd mieltd, etta hanen itse
kehittdamansa malli ei ole toimiva suurissa ohjelmistokehityshankkeissa, vaan han ehdotti,
ettd ensin olisi valmistettu prototyyppi, jonka pohjalta olisi kehitetty varsinainen sovellus.
Lisaksi Royce oli sita mielta, etta kehitys tulisi tehda iteraatioissa, eli lyhyissa ajanjak-
soissa. Vaikka Royce ehdotti tdta parannettua versiota vesiputousmallista, oli hanen aikai-
sempi mallinsa jo noussut suosioon ja hanen uutta ehdotustaan ylenkatsottiin. (Layton &
Maurer 2012; Sommerville 2016, 47; Juvonen 2018, 15-16.)

Vesiputousmallin haasteena on siis ollut se, etta aikaisempiin vaiheisiin on pitanyt palata,
joten tdman vuoksi on mallia jatkojalostettu siten, etta aikaisempiin vaiheisiin on mahdolli-
suus palata. Vesiputousmallissa maarittelyt on tehty valmiiksi, joten uusien vaatimusten
lisddminen mybhemmassa vaiheessa on hankalaa. Yhtena vesiputousmallin, jossa mah-
dollisuus palata aikaisempiin vaiheisiin, ongelmana pidetaan myds sita, etta on vaikeaa
hahmottaa, ettd milloin projekti on saatu loppumaan, jos joudutaan palaamaan aikaisem-

paan vaiheeseen. (Dooley 2011, luku 2.)



3.2.2 Ketterat ohjelmistokehitysprojektit

Sommerville (2016, 50) on sitd mielta, ettd vesiputousmalli ei sovi niihin ohjelmistokehitys-
projekteihin, joissa vaatimukset muuttuvat nopeasti, naihin projekteihin han suosittelee
mieluummin ketteran kehityksen malleja. Vesiputousmallin jaykkyyteen kyllastyneet ohjel-
mistokehittajat solmivat vuonna 2001 Agile Alliancen. Agile Alliancen arvot kuuluvat seu-

raavasti:

"Léydamme parempia tapoja tehda ohjelmistokehitystd, kun teemme sita itse ja au-
tamme muita siind. Kokemuksemme perusteella arvostamme:

Yksil6ita ja kanssakdaymisia enemman kuin menetelmia ja tydkaluja
Toimivaa ohjelmistoa enemman kuin kattavaa dokumentaatiota
Asiakasyhteisty6td enemman kuin sopimusneuvotteluja

Vastaamista muutokseen enemman kuin pitaytymista suunnitelmassa

Jalkimmaisillakin asioilla on arvoa, mutta arvostamme ensiksi mainittuja enemman”
(Agile manifesto 2001.)

Ketteran kehityksen malleja on useita erilaisia. Niiden tarkoituksena on tuottaa kayttokel-
poisia jarjestelmia nopeammin. (Sommerville 2016, 73). Ketteran kehityksen malleista
olen tutustunut ensisijaisesti Scrum-malliin, silld onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestel-
mahankkeen projektiryhma on valinnut kyseisen kehitettdvan kohteen malliksi Scrum-mal-
lin. Taman malli on valittu sen vuoksi, etta kehitysty6ta voidaan tehda vaiheittain ja etta
kayttajat saavat mahdollisimman nopeasti kayttéonsa jo ymparistda, jossa testata koodin

toimivuutta. Lisaksi tarkeaa on se, etta prioriteettijarjestykseen voidaan vaikuttaa.

Scrum on parhaiten tunnettu ketterd menetelma. Sen luonteeseen kuuluukin prosessin
jatkuva kehittyminen. Scrum Alliance (2022) sivuston mukaan heidan arvonsa ovat roh-
keus, keskittyminen, avoimuus, kunnioitus ja sitoutuneisuus. Juvonen (2018, 18-20) avaa
teoksessaan Scrum-mallia siten, ettd han kertoo Scrumissa rooleja olevan kolme, Scrum-
mestari, tuotteen omistaja ja tiimin jasen. Tuotteen omistaja on se, joka laatii ja yllapitaa
tyolistan seka priorisoi ominaisuuksia. Han mainitsee, etta tuotteen omistajalla ei valtta-
matta ole ohjelmistoalan koulutusta. Scrum-mestari puolestaan on se, joka seuraa tiimi-
laisten tyota ja jonka tehtavana on ratkaista tiimilaisten ty6ta haittaavia ongelmia. Scrum-
mestari on myds koko Scrum-prosessin asiantuntija, silla vime kadessa han vastaa siita,
ettd prosessia noudatetaan, mutta han ei kuitenkaan ole esimies tai projektipaallikko. Tiimi
on se, joka varsinaisen tydn suorittaa ja Scrumissa tiimilaiset saavat itse valita listalta tyo-

tehtavia, mutta heidan tulee kuitenkin huomioida prioriteettijarjestys.
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Scrum koostuu sprinteista, eli lyhyista ja intensiivisista kehittdmisjaksoista, jotka ovat kes-
toltaan esimerkiksi 1—4 viikkoa. Jokaisen sprintin paatteeksi pitaisi olla jotain toimitettavaa
asiakkaalle. Tassa on suuri ero vesiputousmalliin, jossa ensin on suunniteltu kaikki val-

miiksi ennen kuin toteutetaan yhtaan mitaan.

Koska Scrum-mallissa tuotetta tydstetddn ominaisuus kerrallaan saattaa projektien aika
tai budjetit ylittyd. Han mainitsee, etta jos projektille halutaan asettaa jokin konkreettinen
aika- tai budjettiraja, niin talldin sprinttien maara voidaan lukita ennalta. Tama tarkoittaa
sita, etta tuote tehdaan niin valmiiksi kuin pystytdan. Koska Scrumin tarkoituksena on pys-
tya reagoimaan nopeammin toimintaymparistén muutoksiin, voidaan jokaisen sprintin

alussa priorisoida tekemisia uudelleen. (Juvonen 2018, 18-20.)

Juvonen (2018, 67, 110) korostaa teoksessaan, etta riippumatta siitd milla mallilla ohjel-
mistoa kehitetaan tai mika on sopimusmalli, on maariteltava millaiset oikeudet asiakas saa
ostettuun ohjelmistoon. Jos oikeudet eivat siirry asiakkaalle, voi ohjelmiston jatkokehitta-
minen olla erittain kallista. Lisaksi han mainitsee, ettd osaamisen siirtdmisesta toimittajalta

asiakkaalle tulee myGs sopia.
3.2.3 Vaatimusmaarittelyt

Sommerville (2016, 26, 55) kertoo maarittelyiden olevan erittain tarkeita, silla ne kertovat,
mita jarjestelman tulisi tehda. Hanen mukaan tdma on erityisen kriittinen vaihe koko
ohjelmistokehitysprojektin onnistumisen kannalta. Vaatimusmaarittelyt kertovat mita eri
kayttajat odottavat jarjestelmalta. Heidan toiveensa tulee toteuttaa, jotta kayttékelpoinen
jarjestelma voidaan toteuttaa annetuissa raameissa budjetin ja aikataulun osalta. Myds
Miettinen (2021, 41) pitaa tarkeana, etta kayttéliittymia suunnitellessa perehdytaan
huolellisesti kaytettavyyteen ja kayttajakokemuksen osatekijoihin ja lisdksi myos
teknologian mahdollisuuksiin ja rajoituksiin. Han sanoo, etta kayttajien tarpeet tulee
huomioida ja etta myoskin kayttdjien taitotasolla ja kayttdergonomiaan vaikuttavilla

tekijoilla on merkitysta ja nama tulee myds huomioida jo suunnitteluvaiheessa.

Paakki (2011) mukaan vaatimusmaarittelyssa selvitetaan, mita jarjestelmalta vaaditaan ja
miten 10ydetyt vaatimukset saadaan kuvatuksi jatkokehitykseen soveltuvalla tavalla. Doo-
ley (2011, luku 4) kiteyttaa teoksessaan, ettd jos vaatimusmaarittelyita ei tehda, tulee jar-
jestelmasta toimimaton. Forselius (2013, 26) puolestaan on sita mielta, ettéd valmistelun
vaikutus hankinnan onnistumiseen on erittain suuri. Mitd paremmin hankinta on suunni-

teltu, sitéd tehokkaammin ja edullisemmin se onnistuu.
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Sinkkonen, Nuutila & Térma (2009, 29) mainitsevat maarittelyiden olevan koko projektin
suuritdisin vaihe ja he myods mainitsevat, etta jos maarittelyiden perusteella ei pystyta arvi-
oimaan jarjestelman toiminnallista laajuutta parinkymmenen prosentin tarkkuudella, ei jar-
jestelmaa myoskaan pystyta toteuttamaan kayttajien tarpeiden mukaisena. Lisaksi he ovat
sitd mieltd, ettd ohjelmistoon on tultava ne ominaisuudet, joita kayttajat pitavat tarkeina.
Muita ominaisuuksia ei tarvitse laittaa jarjestelmaan vain varmuuden vuoksi, silla kirjoitta-

jien mukaan kaikki ylimaarainen vain heikentaa kaytettavyytta.

2.
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MAARITTELY-
DOKUMENTIT

Kuva 4. Vaatimusmaarittelyiden prosessi (mukaillen Sommerville 2016, 55)

Kuvassa 5 on havainnollistettu sita, etta miten erilaiset vaatimusmaarittelyt linkittyvat toi-
siinsa ja millaisia vaiheita vaatimusmaarittelyihin liittyy. Vaatimusten aikaan saaminen ja
analyysi sisaltaa olemassa olevien ohjelmistojen tarkkailun ja niihin tutustumisen, lisaksi
vaatimusten maarittelyyn sisaltyy myos potentiaalisten tulevien kayttajien kanssa keskus-
teleminen ja heidan tehtavien ja tydprosessien selvittdminen. Tassa kohtaa voidaan Som-

mervillen mallin mukaan myds tehda erilaisia prototyyppeja ja jarjestelmamallinnuksia.
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Vaatimusten maarittely on Sommervillen mukaan toimenpide, joka tehdaan sen jalkeen,
kun aineistot on keratty. Tahan sisaltyy niin kayttajien vaatimuksia, jotka voivat olla abst-
raktimpiakin vaatimuksia ja lisaksi jarjestelman vaatimuksia, jotka ovat puolestaan konk-
reettisempia kuvauksia vaatimuksista. Vaatimusten kelpuuttamisvaiheessa vaatimuksista
tuleekin todellisuutta ja tdssd kohtaa paljastuvat mydskin vaatimusmaarittelydokumenttien
virheet ja puutteet. Vaatimukset jaotellaan yleensa toiminnallisiin vaatimuksiin ja ei-toimin-
nallisiin vaatimuksiin. Toiminnalliset vaatimukset ovat esimerkiksi sellaisia, miten jarjes-
telma reagoi tai mita jarjestelman tulisi sisaltaa, mita kayttaja nakee jarjestelmassa tai
mydskin ettd mita sen ei tulisi tehda. Ei-toiminnalliset vaatimukset taas voivat olla I&hinna
rajoittavia tekijoita kuin ominaisuuksia. Nama tulevat jarjestelmaan kokonaisuuksina eika
yksittaisind vaatimuksina. Esimerkiksi tallaisia tekijoita voivat olla turvallisuusvaatimukset
(Sommerville 2016, 55). (Dooley 2011, luku 4; Sommerville (2016, 105.) Voutilainen
(2020, 17) mukaan viranomaisten tulee varautua toiminnassaan tietojarjestelmaongelmiin,
silla siitd aiheutuu merkittavaa haittaa asiakkaille, jos jarjestelmat eivat ole kaytettavissa.
Han mainitsee, etta tietojarjestelmiin liittyvilla syilla ei voida poiketa hyvan hallinnon ja oi-

keusturvan viranomaismenettelylle asettamista vaatimuksista.

Ohjelmistoille on olemassa ISO/IEC 25010:2011-standardi, joka antaa myds vaatimuksia
sille, ettd minkalaisia ohjelmistojen maarittelyt ja myo6s ohjelmistojen tulisi olla. Tahan
standardiin on rakennettu sisalle mydskin kaytettavyyteen ja saavutettavuuteen liittyvia
teemoja. (ISO/IEC 25010:2011).

JARJESTELMAN
/OHJELMISTON

Toiminnallinen Tehokk Kéytettd T lli
. i eno uus aytettav S urvallisuus
sopivuus Yhteensopivuus Y YY
Toiminnallinen Rinnakkaiselo Vasteaika SR Koskemattomuus
kattavuus Yhteentoimivuus Resurssin selkeys Kiistattdmyys
Toiminnallinen qutto.s.uhde: Kéyttaliittymén A.itous .
soveltuvuus Yllgpidett&avyys Kapasiteetti misllyttévyys Tietosuoja
Toiminnallinen )
i . Opittavuus
oikeellisuus Rakenteeli K Kiivttavirheid
akentee |n"en seueys Siirrettavyys o?r‘ c.wlr eiden
Uudelleen kaytettavyys estdminen
Analysoitavuus
Luotettavuus Muunnettavuus Sovitettavuus Matala kynnys
Testattavuus Asennettavuus Helppokayttdisyys
Vikasietoisuus Korvattavuus
Ohjelmistotuotteen
kypsyys
Saatavuus

Kuva 5. Jarjestelman/ohjelmiston tuotelaatu (mukaillen Forselius 2013, 45)
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Kuten kuvasta 6 ilmenee, jarjestelman kaytettavyyteen liittyy useita eri asioita. Sinkkonen
Ym. (2009, 20) esittaa, etta kayttokelpoisella tarkoitetaan sita, etta lopputulos olisi virhee-
ton. He myos mainitsevat, ettd ohjelmistojen kayttajat saattavat tehda kaytdén yhteydessa
kahdenlaisia virheita, sellaisia, jonka johdosta padadytdan kokonaan virheelliseen lopputu-
lokseen ja toisaalta taas sellaisia virheita, jotka kayttaja joutuu korjaamaan saman tien.
Virheet, jotka huomataan vasta lopputuloksen jalkeen rikkovat virheettdomyyden vaati-
musta ja sellaiset virheet, joita joudutaan korjaamaan kayton aikana, rikkovat tehokkuu-

den vaatimusta.

Vaatimusmaarittelyiden yhteydessa vaatimukset kirjoitetaan auki. Tarkeada on kayttaa sel-
keaa kielta ja valttda esimerkiksi sovelluskehitystermistda. Myds erilaisten kaavioiden tai
matemaattisten jarjestelmamallien kayttdminen on mahdollista. Tarkeaa on kirjoittaa nama
selkeasti, yksinkertaisesti ja ymmarrettavasti, jotta niista ilmenee selkeasti mita jarjestel-
malta halutaan (Sommerville 2016, 120). Myds Dooleyn (2011, luku 4) teoksessa ohjeiste-
taan, ettd vaatimusmaarittelyissa tulee kayttaa tavallista yleiskieltd ohjelmointikielten si-

jasta, silla tavallinen kieli on paljon monimuotoisempaa ja vaikuttavampaa.

Juvonen (2018, 58) on sita mielta, etta projektin vaatimusmaarittelyt tehdaan yleensa liian
rajatulla ryhmalla, mika tarkoittaa sita, etta loppukayttajien ndkemyksia ei oteta huomioon
riittdvalla tavalla. Han mainitsee, etta ottamalla loppukayttajat mukaan maarittelytydhoén,
voidaan vaistaa kayttdonottovaiheen sudenkuoppa. Lisdksi han on sita mielta, etta vaati-
muksia ei kannata lydda lukkoon projektin alkuvaiheessa, vaan niita olisi hyva tehda sen
verran, etta toteutustyd voidaan aloittaa. Han viela mainitsee, ettd maailman muutostahti
voi aiheuttaa pitkissa projekteissa sen, etta kehitetty tekniikka on valmistuessaan jo van-
hanaikaista (Juvonen 2018, 59). Forselius (2013, 21) kertoo teoksessaan samasta ilmi-
Osta ja siita, ettd etenkin suuren tietojarjestelman hankinnan lapivieminen tiukasti julkisen
hallinnon kaikkia sdant6ja noudattaen saattaa merkitd melkoisia aikatauluriskeja ja siita
johtuen jarjestelma on tekniikoiltaan ja tai ratkaisuiltaan vanhentunut, kun kayttéénotto on

koittanut.

Juvonen (2018, 103) korostaa myds jarjestelman kayttdonoton aikaisen ohjeistuksen ja
koulutuksen tarkeytta. Lisaksi han mainitsee, etta tdssa vaiheessa jarjestelman kayttajissa
voi my0s ilmeta muutosvastarintaa, jonka kanssa tulisi vain selviytya. Han toteaa, etta
usein kayttoonottovaiheen tydmaara aliarvioidaan, vaikka tama vaatisi merkittavaa tyopa-
nosta.
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3.3 Saavutettavuuden huomioiminen ohjelmistokehittamisessa

Selovuon (2019, 11) mukaan saavutettavuudella tarkoitetaan digitaalisessa muodossa jul-
kaistun sisallon ominaisuuksia ja etta erilaisesta kayttoa haittaavasta toimintaesteesta,
sairaudesta tai haitasta huolimatta sisaltd on kaikkien saatavilla ymmarrettavassa ja help-
pokayttdisessd muodossa. Toimintaeste voi olla joko pysyva tai tilapainen ja sen aste voi

olla vaihteleva. (Selovuo 2019, 11.)

Saavutettavuudesta sdadetdan saavutettavuusdirektiivissa ja se on tullut voimaan
22.12.2016. Sen tavoitteena on parantaa julkisen sektorin elinten palvelujen ja mobiiliso-
vellusten saavutettavuutta kayttajien, erityisesti vammaisten henkildiden keskuudessa
(Voutilainen 2020, 109). Digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annetussa laissa
(306/2019, digipalvelulaki, DpL) on saadetty digitaalisten palvelujen sisalldon saavutetta-
vuusvaatimuksista. Digipalvelulain mukaan viranomaisen on tarjottava mahdollisuus sah-
kdiseen asiointiin ja suunniteltava ja yllapidettava digitaaliset palvelunsa siten, etta niiden
tietoturvallisuus, tietosuoja, I0ydettavyys ja helppokayttdisyys on varmistettu (Miettinen
2021, 103-104.) Tata saantelya tulee noudattaa mydskin viranomaispalveluissa. Digitaali-
sia palveluja suunnitellessa on otettava huomioon myds perustuslain 6 § yhdenvertaisuu-
den vaatimuksia ja lisdksi on huomioitava vammaisten henkildiden oikeudet myéskin yh-
denvertaisuuslain (1325/2014) perusteella. (Voutilainen 2020, 22).

3.3.1 Tarve saavutettavuudelle

Selovuo (2019, 15) kertoo teoksessaan, ettéd noin 20% vaestosta tarvitsee jollain tavoin
saavutettavia toteutuksia ja naista ryhmista suurin on erilaisista kognitiivisista esteista kar-
sivat henkilot. Saaskilahden (2019) mukaan jopa 10% sahkaoisten palveluiden kayttajista
on vaarassa jaada ulkopuolelle, jos saavutettavuusasioita ei huomioida. Selovuon (2019,
15) mukaan saavutettavien palveluiden tarve voi johtua esimerkiksi erilaisista sairauksista,
mutta my0s erilaisista luetun ymmartamisen haasteista karsivat henkilot ja myds esimer-
kiksi henkilot, joiden aidinkieli ei ole suomi, hyotyvat selkokielisista teksteista. Selkokieli-
syys on tarkea osa saavutettavuutta ja lisaksi Selovuo kertoo, etta mydskin keskiverto-
kayttajat hyotyvat selkokielisista teksteista ja etta saavutettavalla sisallolla voidaan hel-
posti auttaa 1,5-2,5 miljoonaa ihmista pelkastaan Suomessa. Myoskin Tamminen (2017,
12, 33) kasittele teoksessaan kielen ymmartamiseen liittyvia tekijoitd. Hanen mukaansa
kunnissa tulisi kayttaa virkakielta, joka noudattaisi vahintaan yleiskielen periaatteita ja tata
voisi viela taydentaa selkokielisella sisallolla. Hanen mukaansa saavutettavuus ja selko-

kielisyys tulisi ottaa huomioon vaatimusmaarittelyissa. Samalla linjalla on myos Saaski-
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lahti (2019), joka kertoo, ettd saavutettavuus koskettaa kaikkia kayttajia, ei pelkastaan eri-
tyisryhmia. Han mainitsee, etta helppokayttoiset ja teknisesti toimivat jarjestelmat paranta-

vat palvelun laatua yleisesti ja tekevat siita toimivamman ihan kaikille kayttajille.

Juvonen (2018, 30) on sitd mielta, ettd nykyisin kaytettavyystestaukseen kiinnitetdan
enemman huomiota sen vuoksi, koska sovellusten helppokayttéisyydesta on tullut perus-
edellytys riittavan kayttdgjamaaran saavuttamiseksi. Han mainitsee, ettd sovellusten suun-
nittelussa tulee yleisesti huomioida myoskin esteettémyysseikat, kuten kayttajan mahdolli-
nen punavihersokeus. Varsinaisiksi testaajiksi tulisi saada loppukayttdjia, muuten testitu-
lokset voivat olla harhaanjohtavia. Tamminen (2017, 33) kertoo Design for All -ideologi-
asta, joka tarkoittaa sita, etta kayttajat pidetdan mukana kehitystydssa alusta alkaen ja
tarkeaa olisi myos saada eri ikdisia ja taustaisia henkil6itd mukaan kehittamiseen. Kun
kayttajat saavat olla mukana alusta alkaen, varmistaa se Tammisen mukaan toimivan lop-
puratkaisun ja se lisaa kayttdjaymmarrysta, parantaa vuorovaikutusta ja parantaa verkko-

palveluiden toimivuutta kaikille.

Miettinen (2021, 103-104) kertoo, etta esteettdmyydella viitataan fyysiseen ymparistdon ja
saavutettavuudella aineettomaan ymparistoon, kuten palveluihin. Naiden molempien tar-
koitus on mahdollistaa kaikille inmisille itsenainen ja toisista rippumaton mahdollisuus
osallistua ja kayttaa palveluita. Kuitenkin Miettinen (2021, 103-104) tuo esille sen, etta di-
gitalisaatio ei saa syrjia ketaan, joten digikanavien lisaksi julkisen hallinnon on turvattava
perinteiset asiointitavat, kuten paperilomakkeet ja asiointi puhelimitse. Saaskilahti (2019)
kay kokemusasiantuntijana lavitse saavutettavuuteen liittyvia asioita luennollaan. Han
mainitsee, ettd joka kerta kun mietitdan uutta sisaltéa, tulisi ottaa huomioon saavutetta-
vuus. Han maarittelee saavutettavuuden siten, etta sahkdiset palvelut on suunniteltu sel-
laisiksi, ettd ne soveltuvat kaikille kayttajille huolimatta naiden ominaisuuksista ja etta pal-

velu on kayttajien tarpeisiin mukautuvaa.
3.3.2 Lakien ja ohjeistojen vaikutukset digitaalisiin jarjestelmiin.

WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) on kansainvalinen ohjeisto saavutettavuu-
teen liittyen. WCAG:n mukaan saavutettavuudella on kolme tasoa ja nama ovat A, AA ja

AAA. Tavoitetasona pidetdan AA-tasoa ja se on Selovuon mukaan kohtuudella toteutetta-
vissa useimmissa tilanteissa. WCAG:n periaatteissa on nelja eri tekijaa, nama ovat havait-

tavuus, hallittavuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus. Selovuo (2019, 23-24.)

Hallinnon asiakkaan oikeuksia turvataan ymmarrettavyysvaatimuksilla ja naihin liittyy

mydskin informointivelvollisuus. Tietosuoja-asetuksen 12 artiklassa kerrotaan, etta infor-

22



maatio on annettava helposti ymmarrettdvassd muodossa selkedlla ja yksinkertaisella kie-
lelld. Digitaalisten palveluiden helppokayttdisyyden varmistamisesta saadetaan myos di-

gipalvelulaissa. Digipalvelulain mukaan:

— viranomaisten on varmistuttava digitaalisten palveluiden helppokayttbisyydesta

— palvelun tulisi olla Idydettavissa hakukoneen avulla

— verkkotunnusten selkeyteen tulisi kiinnittdd huomiota

— viranomaisten tulisi varmistaa, etta jarjestelmaa voidaan kayttaa erilaisilla ohjelmis-
toilla

— palvelun on oltava sellainen, etta erilaisilla apuvalineohjelmistoilla kuten ruudunlu-
kuohjelmistoilla voidaan sita kayttaa

— yhteensopivuusvaatimukset koskevat myoskin tietoliikenneyhteyksia.

Suomessa on vield talla hetkellad vaihtelevuutta tietoliikenneyhteyksissa ja sen vuoksi vi-
ranomaisten palveluita on pystyttava kayttdamaan hitaammillakin yhteyksilla. (Voutilainen
2020, 106-107.) Voutilainen (2020, 107) mainitsee, etta kayttajalahtdisyyden kannalta on
oleellista, ettd digitaalisia palveluita kehitettdessa viranomaisten on otettava huomioon jo
olemassa olevat viranomaisten digitaaliset palvelut jotta kayttaja voi hoitaa asiansa yh-
denmukaisilla palveluilla.
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4 Asiakaskokemuksen kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

Tassa kappaleessa kasitellaan asiakaskokemusta ja sen kehittymista. Asiakaskokemuk-
seen liittyy my6s vahvasti ihmisten toiminnan ymmartaminen, joten myods sita kasitellaan

tassa luvussa. Tassa luvussa syvennytdan myos palvelumuotoilun malleihin.
4.1 Asiakaskokemus ja kayttokokemus

Filenius (2015, osa 1) pohtii, ettd asiakaskokemus, kayttokokemus ja kaytettavyys tarkoit-
tavat yhta ja samaa asiaa, kun taas Tuulaniemi (2011, 71) mukaan asiakasymmarrys tar-
koittaa sita, etta yrityksien tulee ymmartaa asiakkaiden todellisuudesta ja siita, etta millai-
sessa maailmassa he toimivat ja elavat. Filenius (2015, osa 1) kertoo, etta IT-maailmassa
on jo pitkdan korostettu kaytettdvyyden merkitysta. Ongelmia kehittdmiseen tuo kuitenkin
se, etta eri organisaatioiden prosessit vaativat erilaisia jarjestelmia ja kayttajat ovat lisaksi
myos yksildita ja arvostavat erilaisia asioita kaytettdvyydessa. Han vertaa tietojarjestel-
man suunnittelua siihen, ettd olisi vaikea suunnitella auto, joka olisi jokaiselle kuljettajalle

miellyttava.

Digitalisaation potentiaalin hydédyntdminen on noussut Suomessakin yritysten tyolistalle,
mutta se ei tarkoita automaattisesti asiakaskokemuksen parantumista (Korkiakoski & Kar-
hinen 2019, 13). Futuristi Elina Hiltunen (2017), mainitsee myds, etta digitaalisessa maail-
massa menestyskonseptina on asiakkaan kokonaisvaltainen kohtaaminen ja han korostaa
digitaalisessa maailmassa muotoilun ja palvelumuotoilun roolia. Korkiakoski & Karhinen
(2019, 21) ovat huolissaan siita, ettd asiakaskokemus tulkitaan helposti yrityksen omista
lahtokohdista ja prosesseista kasin ja tasta syyta asiakaskokemuskin jaa rajalliseksi. Tuu-
laniemen (2011, 72) mukaan epaonnistumisen riski minimoidaan ottamalla ihminen kaiken
kehittdmisen keskipisteeksi ja suunnittelemalla palvelut ihmisille, jotka oikeasti tulevat pal-
veluita kayttdmaan. Samalla linjalla Tuulaniemen kanssa on myds Miettinen (2021, 15-
16), joka korostaa sita, etta inmiskeskeinen suunnittelu on yksi tarkeimmista muotoilun la-
hestymistavoista ja etta ihmiskeskeisessa suunnittelussa pyritdan parantamaan hyvinvoin-
tia, tyytyvaisyytta, saavutettavuutta ja kestavaa kehitysta. Teoksessa mainitaan, etta ih-
miskeskeiselle suunnittelulle on myés oma standardinsa 1ISO 9241-210:2019, jonka tarkoi-

tuksena on edistaa tietokonepohjaisten vuorovaikutteisten jarjestelmien suunnittelua.

Filenius (2015, osa 3) korostaa, ettei kaiken kattavaa mallia kaytettavyyssuunnitteluun ja
testaukseen ole olemassa, joka takaisi menestyksen. Naihin on kuitenkin olemassa erilai-
sia suosituksia ja hyva kaytantoja. Filenius (2015, osa 3) jatkaa, ettd "onnistunut digitaali-

nen asiakaskokemus syntyy, kun asiakkaan tarpeet on ymmarretty oikein ja prosessit tu-
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kevat asiakastarpeen toteutumista, jarjestelmat tukevat prosesseja ja verkkopalvelun kay-
tettdvyys ilmentaa asiakkaan kayttaytymisen ymmartamista. . Virtanen (2018, 2. luku) an-
taa teoksessaan huolestuttavan kuvan julkisten palveluiden kehittdmisen nykytilasta, silla
han mainitsee, etta vallalla on ollut Idhes holhoava asenne palveluiden kehittdmisessa.
Hanen mukaansa asiakkaat eivat ole paasseet mukaan varsinaiseen kehitysty6hoén, vaan

heidan roolinsa on jaanyt uusien palveluinnovaatioiden testauksen asteelle.

Palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun alkupuolella ja tdhan syyna on ollut teknologian ja
Internetin kehitys. Todennakoisesti ensimmaisena palvelumuotoilun osaamisalan lansee-
rasi vuonna 1991 professori Michael Erlhoff, mutta kansainvalisesti vahvimmin kuitenkin
on vaikuttanut ensimmaisena palvelumuotoilun professorina toiminut Birgit Mager. Service
Design Network perustettiin vuonna 2004. Suomalaisen palvelumuotoilun perustat ovat
vuodelta 1997 Talentumin tytaryhtidksi perustetussa Satama Interactivessa. (Tuulaniemi
2011, 61-62.)

Tama luku keskittyy palvelumuotoiluun ja ihmisten toiminnan ymmartamiseen ja erilaisten
palvelumuotoilumallien Iapikdymiseen. Lisaksi luvussa on tarkasteltu sitd, ettd mita eri pal-

velumuotoiluprosessin vaiheisiin liittyy ja mita ne sisaltavat.
4.1.1 Ilhmisten toiminnan ymmartaminen

Turun yliopiston markkinoinnin professori Elina Jaakkolan (2019) mukaan "palvelumuo-
toilu tdhtaa palveluiden suunnittelemiseen niin, ettd ne ovat kayttajalle mahdollisimman
sopivia, kayttajan tarpeisiin, tilanteisiin ja tuottavat hyvan asiakaskokemuksen”. Miettinen
(2021, 52) on teoksessaan mydskin samoilla linjoilla Jaakkolan kanssa ja toteaa, etta pal-
velumuotoilullinen kehittdminen lahtee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motii-
vien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta. Myés Tuulaniemi (2011, 25) toteaa mydskin te-
oksessaan, etta palvelumuotoilu yhdistaa seka kayttajien tarpeet etta palveluntuottajan lii-
ketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Lisaksi Tuulaniemi korostaa sita, etta pal-

velumuotoilu elaa jatkuvassa kehittamisen tilassa.

Miettinen (2021, 52) korostaa sita, etta palvelumuotoilun tavoite on tuottaa kayttajille
enemman arvoa ja etta paras vaikuttavuus saavutetaan silloin kuin kayttajat otetaan mu-
kaan kehittdmiseen jo alkuvaiheessa. Samalla linjalla on my&skin Tuulaniemi (2011, 28),
jonka mukaan palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on osallistaa prosessiin kaikki pal-
velussa mukana olevat osapuolet. Julkiset palvelut eivat tee tasta poikkeusta, vaan myos
ne tulisi suunnitella kayttajalahtoisesti. Jos nain ei tehda, eivat kansalaiset tule niita kayt-
tamaan (Miettinen 2021, 52.)
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4.1.2 Asiakaskokemuksen kehittyminen

Virtanen (2018, 2. luku) pohtii teoksessaan, tuleeko julkisesta palvelustakin vihdoin palve-
lua. Han mainitsee, etta julkisiin palveluihin liittyy "pakkopalvelun” aspekti. Tama tarkoittaa
sita, ettd yhteiskunta maarittelee sen, ettd kansalaisten on kaytettava tiettya palvelua, eika
talle palvelulle ole vaihtoehtoa. Han kuitenkin mainitsee, ettd vaikka kansalaisten on kay-
tettava tiettya palvelua, ei se saa olla esteena palvelujen kayttajien ottamiseen mukaan

palveluiden kehittdmiseen.

Tassa luvussa kayn lapi asiakaskokemuksen kehittymista ja myoskin sitd, millaisia lakeja

liittyy viranomaisten palveluihin ja niiden kehittdamiseen.

Liitteena 1 on rakentamani kuva selventamaan asiakaskokemuksen siirtymista tuote-do-
minoivasta logiikasta kohti kokemus-dominoivaa logiikkaa. Kuvasta ilmenee se, kuinka
asiakkaiden rooli tuotteiden ja palveluiden kayttdjana on muuttunut ja kuinka tuotteet ny-
kyaan ovat toisarvoisessa roolissa kokemuksiin nahden. (Vargo Ym. 2004, Grénroos,
2006, Heinonen 2010, Pine Il. Ym. 2019.) Olen havainnollistanut myds asiakaskokemuk-
sen kehittymista esimerkin avulla, esimerkissa sormuksen ymparille on rakennettu tarina

asiakkaan tarpeista ja miten sormuksen rooli muuttuu eri logiikoissa.

Virtanen (2018, 2. luku) mainitsee etta, toistaiseksi on ollut vain vahan tutkimusnayttéa
siitd, kuinka palveluliiketoiminnan johtamista on hyddynnetty julkisten palveluiden kehitta-
misessa. Hanen mukaansa julkisilla palveluilla on suuri merkitys demokratian kannalta ja
etta julkiset palvelut liittyvat vahvasti yhteiskunnallisten arvojen toteutumiseen. Teoksessa

mainitaan myds, etta public value -tutkimussuunta on kasvanut suuriin mittasuhteisiin.

Yhteiskunnallisten arvojen ajattelu on saanut alkunsa jo vuonna 1995, jolloin Mark Moore
on Harvardin yliopistossa esittanyt, etta julkisen sektorin tehtdva on luoda yhteiskunnal-
lista arvoa. Han on maaritellyt, etta yhteiskunnallista arvoa mitataan neljalla osa-alueella,
jotka ovat lopputuleman saavuttaminen, luottamus ja laillisuus, palvelun laatu ja tehok-
kuus. Mitattaessa tarkastellaan esimerkiksi sita, etta missa maarin yleiso ja keskeiset si-
dosryhmat luottavat organisaatioon ja sen toimintaan ja pitavat toimintaa saantéjen mukai-
sena tai esimerkiksi, ettd missa maarin palvelut tarjotaan laadukkaasti ja kayttajien tarpeet

huomioiden. (Katsonis 2019, julkaisussa Moore 1995.)
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4.2 Palvelumuotoilun mallit

Palvelumuotoilussa on kaytdssa runsaasti erilaisia malleja, joista kuuluisimpia on ehkapa
Design Council'in tuplatimanttimalli, IDEO:n ihmislahtdinen malli ja Stefan Moritzin kuusi-
vaiheinen malli. (Design council 2021, IDEO 2022, Moritz 2005, 122-123.) Nama kolme

edelld mainittua mallia on esitelty kuvassa 3.

Suosittujen
palvelumuotoilumallien vaiheet

IDEO Moritz Tuplatimantti

_ .
Toteutus .I 1. Ymmartédminen

(¥ Y

@ Ideginti @ 2. Ajatteleminen

i~ \..I . . 3. Ideoiden
| ) Inspiraatio herattami
-_ erattaminen

Kehita

Tutki

Maarittele Toimita

@ 6. Toteuttaminen

Kuva 6. Palvelumuotoilumalleja

Eri palvelumuotoilumalleissa eroja on vaiheiden maarassa ja nimissa. Perusidea kuitenkin
on sama. Kaikki lahtee asiakkaiden ja tulevien palveluiden kayttajien ymmartamisesta ja
tassa vaiheessa hankitaan runsaasti tietoa nykyisesta tilanteesta ja taustoista erilaisia Iah-
teitd hyodyntaen. Tarkoitus on saada mahdollisimman kattavasti ymmarrysta kyseiseen
ongelmaan tai kehitettavaan asiaan liittyen. Ymmarrysta voidaan kasvattaa esimerkiksi tu-
tustumalla asiakkaisiin, tydntekijoihin, aiempiin julkaisuihin aiheesta ja etsimalla Interne-
tista tai sosiaalisen median kanavista 10ytyvaa tietoa aiheesta. Sopiva palvelumuotoilume-
netelma tulee valita heti projektin alkuvaiheessa. Menetelmia on lukuisia erilaisia, eika

naita kaikki ole tarkoitus kayttda kaikissa projekteissa.

Palvelumuotoiluprosessin keskivaiheilla tapahtuu lisaa aiheeseen liittyvaa tutkimista, ide-

ointia, maarittelemista ja kehittdmista. ldeoinnissa on tarkeaa alkuun se, etta ilmapiiri on
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luova ja salliva, kenenkaan ideoita ei lytata vaan myoés hullut ideat ovat arvokkaita. Tuula-
niemi (2011, 182) esittda teoksessaan, etta ideointi voi olla luonteeltaan joko laajenevaa
tai supistuvaa. Tama tarkoittaa sita, etté ensin pyritddn saamaan mahdollisimman paljon
ideoita, joita sitten myohemmissa vaiheissa yhdistellaan tai ammutaan alas. Tarkoituk-
sena on saada mahdollisimman suuri maara ideoita, silla Tuulaniemen mukaan mita
enemman ideoita on, sitd todenndkdisempaa etta ideoiden joukossa on kehityskohteen
kannalta merkittavia asioita. Han kuitenkin korostaa sita, ettd naita ei tule kayttda saman-
aikaisesti keskenaan sekaisin, vaan etta niitd kaytetdan eriaikaisesti ja toisistaan selkeasti

erillaan.

Ideoinnin jalkeen konkretisoidaan tavoitteita ja on aika karsia ideoista vahiten soveltuvim-
mat. Stefan Moritzin kirjassa mainitaan, etta tdssa vaiheessa on aika tehda paatoksia ja
paatoksenteossa tulee kayttda apuna aiempien vaiheiden tuloksia (Moritz 2005, 136-137).
Tuplatimanttimallissa tdma vaihe on "Ymmarra ja maarittele”. Tassa kohtaa ollaan viela
ensimmaisessa timantissa ja on aika maaritella ratkaistava ongelma ja karsia projektin jat-
kon kannalta epaoleellinen tieto pois. Tuulaniemi (2011, 117) mainitseekin, ettd yhteiske-
hittdmisen tarkoituksena ei ole se, etta palvelun tulevat kayttajat paattavat siita, etta millai-
nen palvelusta lopulta tulee, vaan heiltd keratdan kehittdmisvaiheessa kaikki mahdolliset
nakokulmat ja ideat ja sen jalkeen palvelumuotoilijat valitsevat naista sopivimmat edelleen
kehitettavaksi. Tarkoitus ei ole kuitenkaan havittaa kaikkia kerattyja tietoja karsintavai-
heessa, vaan tiedot sailytetdan toiminnan jatkokehitysta varten eikd aiemmissa vaiheissa

tehtya ty6ta heitetd hukkaan.

Palvelumuotoiluprosessissa oleellista on myds prototyyppien, eli aikaisten rautalankamal-
lien hyédyntaminen. Naiden avulla voidaan varmistaa, etta ideointi- ja konkretisointivai-
heissa projektiin osallistettuja henkilditd on ymmarretty oikein. Miettinen (2021, 75-76) mu-
kaan esimerkiksi mobiiliapplikaation paanakymat voidaan kehityksen prototyyppivai-
heessa piirtda post-it-lapuille ja liimata puhelimen naytdlle. Hanen mukaansa prototypoin-
nin tarkoitus on se, ettd saadaan kasitys ja tunnekokemus tulevan palvelun kayttamisesta.
Myds Juvonen (2018, 25) korostaa teoksessaan prototyyppien tekemisen tarkeytta sovel-
luskehitysprojekteissa etenkin sellaisille henkiléille, joiden IT-osaaminen ei ole vahvaa.
Han sanoo, etta prototyypit kannattaa rakentaa mahdollisimman totuudenmukaisiksi ja
ettd prototyyppien avulla saadaan jo projektin alkuvaiheessa selville, ettd miten asiakkaan

mielikuvat ja hahmoteltu toteutus vastaavat toisiaan.

Tuulaniemi (2011, 82) mukaan ymparistolla on suuri vaikutus palvelun onnistumiseen ja
han korostaa sita, etta virtuaalisessa ymparistossa kayttoliittyman merkitys korostuu. Han

jatkaa lisdksi, ettd palvelumuotoilu auttaa uuden palvelun kehittamisessa, silla sen avulla
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voidaan havainnollistaa sellaisia asioita visualisointien avulla, joita ei viela ole olemassa-
kaan. Filenius (2015, osa 1) mainitseekin teoksessaan, etta laadukkaan palveluprosessin
toteuttaminen pelkastaan virtuaalisesti on haastavampaa kuin ajateltiin. Han myods pohtii
teoksessaan, ettad nykyisin alypuhelinten yleistyttya yhdeksi digitaaliseksi kanavaksi on tul-
lut myds mobiilikanava. Hanen mukaansa ainakin aiemmin mobiilikanava on ollut rajoittu-
neempi verrattuna kiintedan verkkoon kytkettyyn tietokoneeseen naytén koon vuoksi. Har-
konen & Rantanen (2022) kertovat julkaisussaan, etta yksinkertaistamisen pitaisi alkaa
heti palveluun kirjauduttaessa sisalle. Heidan mukaansa, palveluun rekisteroitymista ja
tunnistautumista pitaisi vaatia vain kun se on tarpeellista ja heti palveluun kirjauduttaessa
sisalle, pitaisi ndhda onko kayttajalle siella tarkeaa tietoa tai toimintoja. He pitavat ha-

kuominaisuutta ja siihen panostamista erittain tarkeana.

Tuulaniemi (2011, 138-139) kertoo teoksessaan, ettd myds benchmarkingia voidaan kayt-
taa palvelumuotoiluprosessissa. Tama tarkoittaa sita, etta joltain toiselta organisaatioilta
haetaan kayttékokemuksia palveluiden kehittdmisesta tai kehitysprojektien onnistumisista

tai mydskin epaonnistumisista.
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5 Pelastustoimen sahkoisen asioinnin palvelumuotoilu

Tassa luvussa kerrotaan kehittamistutkimuksen tekemisesta ja sen vaiheista. Lisaksi teo-
reettista viitekehysta kasitellddn enemman tutkittavan kohteen nakokulmasta ja kaydaan
l&pi myos millaisia tutkimuksia pelastustoimessa on tehty aikaisemmin tutkittavan kohteen

kannalta oleellisista teemoista.

5.1 Kehittamistutkimus

Tama opinnaytetyd on tydelamalahtdinen kehittdmistutkimus, joka on tehty hyédyntaen
laadullisia sisaltdanalyyseja. Opinnaytetydraportin lisdksi tuotoksena on pelastustoimen
sahkdisen asiointijarjestelman maarittelyihin kaytettavia materiaaleja, Miro-ohjelmalla teh-
tyja prototyyppeja, kayttajatarinoita, kayttdtapauksia ja muuta materiaalia. Miro-ohjelma on
virtuaalinen alusta, jossa tiimit voivat tydskennella hyddyntaen erilaisia visuaalisia tydka-
luja. Kaikki materiaalit, eli mydskin jasentelemattomat ja stilisoimattomat materiaalit anne-
taan projektiryhmalle. Nama on viety Miro-alustalle Post-it -lapuille. Talle Miro-alustalle on
projektin pelastuslaitoksien tuoteomistajalla paasy. Kuitenkin varsinaiset haastatteluiden
tallenteet eivat ole projektiryhman kaytdéssa haastateltavien anonymiteetin varmista-

miseksi.

Talla hetkella palotarkastajien tyd pitaa sisallaan todella paljon manuaalista tyota, silla esi-
merkiksi asiakkaat toimittavat erilaisia asiakirjoja yksittaisten henkildiden sahkdposteihin,
joista ne on sitten siirrettdva manuaalisesti palotarkastusjarjestelmaan. Eri pelastuslaitok-
silla on kaytdssaan eri jarjestelmia ja erilaiset prosessit, joiden johdosta myds palvelun

laadussa saattaa olla vaihtelua riippuen siita, etta missa pain Suomea ollaan.

Erittain suurena ongelmana pelastuslaitoksien onnettomuuksien ehkaisytyén suorittami-
sessa on se, etta nykyiset jarjestelmat eivat tue millaan tavalla tyon tekemista, eivatka

myo6skaan asiakkaiden nakodkulmasta ole nykyaikaisia.

Onnettomuuksien ehkaisyssa monet tydtehtavat ovat lakisaateisia tehtavia ja monesti pe-
lastusalalla turvaudutaankin siihen, etta palveluita tuotetaan pelastustoimen nykyiset pro-
sessit edella, vaikka suurempaa vaikuttavuutta voitaisiin saavuttaa silla, ettd huomioitaisiin
paremmin asiakaskokemuksen tunnetaso ja merkitystaso. Kuten liitteessa 1 oli havainnol-
listettu esimerkin valossa asiakaskokemuksen kehittymista, samaa voisi myos soveltaa
onnettomuuksien ehkaisytydssa. Talla hetkella pelastuslaitoksien palvelut ovat vaihtelevia
ja niitd suunnitellaan I&hinna pelastuslaitosten omista lahtokohdista kasin. Jos pelastustoi-
messa pyrittaisiin kohti asiakasdominoivaa logiikkaa tai jopa kokemusdominoivaa logiik-

kaa, on pelastustoimen sisalla kerattava asiakasymmarrysta enenevassa maarin ja sita
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kokonaisvaltaisesti hyodyntaen. Heliskoski & Lepistd (2019, 18) mainitsevat, etta "tiedon
ja teknologian rooli onnettomuuksien ehkaisyssa tarkoittaa muun muassa toimenpiteita di-
gitalisaation tarjoamien mahdollisuuksien laajamittaiseksi ja innovatiiviseksi hyodynta-
miseksi, seka viestinnan vaikuttavuuden kehittamiseksi”. Lisaksi Sisaministerion toiminta-
ohjelmassa yhtena vaikuttavuustavoitteena on, etta eri vaestéryhmat kattavat pelastuslai-
tosten sahkoiset palvelut ovat kdytdssa vuoteen 2022 mennessa. Toimintaohjelmassa eri-
tyistd huomiota kiinnitetdan pelastuslaitosten sahkoisten palvelujen yhtenaistamiseen. Yh-
tenaiset ja kayttajaystavalliset palvelut lisdavat osaltaan pelastuslaitoksen lahestyttavyytta
ja palvelujen saatavuutta. Sahkoisten palveluiden kehittdminen on kytkdksissa pelastus-
toimialan onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelmien kehittdmiseen. Digitaalisia palve-
luita kehitettdessa on syyta ottaa huomioon, ettei kaikilla ole mahdollisuutta kayttaa digi-
taalisia palveluita. Digitaalisten palveluiden kehittdmisen rinnalla varmistetaan myds aito
ihmisten kohtaaminen. (Heliskoski & Lepistd 2019, 20).

Miettinen (2021, 103-104) mainitsi saavutettavuuteen liittyen, etta digitalisaatio ei saa syr-
jayttaa, joten digikanavien lisdksi julkisen hallinnon on turvattava perinteiset asiointitavat,
kuten paperilomakkeet ja asioinnin puhelimitse. Sinkkonen Ym. (2009, 17) puolestaan
mainitsevat, etta verkkopalvelut tasa-arvoistavat palveluita, silla palvelu on samaa riippu-
matta siitd missa pain maantieteellisesti ollaan. Talla hetkella asiointi pelastusviranomais-
ten kanssa tapahtuukin oikeastaan pelkastaan puhelimitse, sdhképostein ja joko lahita-

paamisina tai verkkoneuvotteluin.

Kappaleessa 4 kasiteltiin yhteiskunnallista arvoa. Katsonis (2019) mainitsi, etta yhteiskun-
nallista arvoa mitataan neljalla osa-alueella, jotka olivat lopputuleman saavuttaminen, luot-
tamus ja laillisuus, palvelun laatu ja tehokkuus. Mitattaessa tarkastellaan esimerkiksi sita,
ettd missa maarin yleiso ja keskeiset sidosryhmat luottavat organisaatioon ja sen toimin-
taan ja pitavat toimintaa saantéjen mukaisena tai esimerkiksi, ettd missa maarin palvelut
tarjotaan laadukkaasti ja kayttajien tarpeet huomioiden. (Katsonis 2019.) Pelastuslaitok-
sien aiemmissa hankkeissa ja opinnaytetdissa on ilmennyt, etta pelastusviranomaisilta on
puuttunut yhteinen linja ja palvelu on ollut epatasalaatuista. Hallintolain tarkoituksena on
toteuttaa ja edistdd hyvaa hallintoa seka oikeusturvaa hallintoasioissa ja hallintolakia so-
velletaan myos kunnallisissa viranomaisissa. Hallintolaki maarittelee, etta viranomaisen
on kohdeltava kaikkia hallinnossa asioivia puolueettomasti. Kuten aiemmin ilmeni, etta
Hallintolaki kattaa seuraavat palveluperiaatteet: palvelun asianmukaisuusvaatimus, neu-
vontavelvollisuus ja hyvan kielenkayton vaatimus (Voutilainen 2020, 23) ja ettda myds

laissa sahkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13) mainitaan, etta vi-
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ranomaisen on viipymatta ilmoitettava sahkoisen asiakirjan vastaanottamisesta lahetta-
jalle. Talla hetkella pelastusviranomaset eivat kaikissa palveluissa l&heta asiakkaalle vas-

tausta siita, ettd heidan toimittamansa viesti tai ilmoitus on saapunut.

Tuulaniemi (2011, 145) kertoo teoksessaan, ettd asiakasymmarryksen kasvattamiseksi
pitda analysoida tausta-aineistoa. Han mainitsee, etta tdssa tapauksessa maarallisen tie-
don sijaan tulisi hyddyntaa yrityksen henkilokunnalta saatavaa hiljaista tietoa. Tata tietoa
voisi hdnen mukaansa kerata esimerkiksi haastatteluiden tai tydpajojen avulla. Aikaisem-
paa tietoa kaytetdan hyvaksi kohderyhmasta tehtyjen olettamusten rakentamisessa ja sen
perusteella asiakasymmarrysta syvennetaan. Pelastustoimessa on tehty monia julkaisuja,
projekteja ja opinnaytetdita liittyen asiakasymmarryksen lisddmiseen ja palvelumuotoilun
hyédyntdmiseen. Esimerkiksi Timosen (2019) opinnaytetydssa tutkittiin, ettd kannattaisiko
pelastuslaitosten lahtea kehittdmaan paloturvallisuuden itsearvioinnin digitaalista palvelua.
Tassa tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaat olisivat valmiita tekemaan paloturvallisuuden
itsearvioinnin digitaalisesti. Lisdksi Kopra (2019) on hyédyntanyt omassa opinnaytetyopro-
sessissaan palvelumuotoilua jarjestaen erilaisia yhteiskehittdmisen tyépajoja asiakkaiden
kanssa. Tutkimuksessa selvisi, ettd Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella ja pelastuslai-
toksen asiakasorganisaatioilla on valmiuksia yhteiskehittdmiselle seka palvelumuotoilun
osallistavien menetelmien kayttamiselle. Sisdministerio on lisdksi rahoittanut Asiakas kes-
ki6dn -hanketta, joka on toteutettu vuonna 2021 Satakunnan pelastuslaitoksella. Hank-
keen tavoitteina oli vertailla eri menetelmilla tuotettua tietoa onnettomuuksien ehkaisyn
vaikuttavuudesta seka kehittdd malli vaikuttavuuden mittaamiseen. Lisaksi Sisdministerion
Pelastustoimen ja siviilivalmiuden suorituskyky ja suunnitteluperusteet -hankkeessa on
kasitelty laajasti pelastustoimen suorituskykya myos asiakkaiden nakdkulmasta, silla
hankkeen tyopaketin 4 tavoitteena oli asiakkuustydn nykytilan selvittdminen seka asiakas-
ymmarrysta lisdavien toimintamallien tuottaminen. Tydpaketin saamien tulosten perus-
teella tunnistetut kehityskohteet liittyvat pelastustoimen asiakkuuksien johtamiseen, valta-
kunnallisen asiakaspalautetoiminnan kehittamiseen, vaestotason asiakkuustietojen keraa-
miseen, osallisuuden edistamiseen seka asiakkuustydssa tarvittavien kyvykkyyksien tuke-

miseen ja edistamiseen (Kopra 2022).
5.2 Pelastustoimen sovelluskehitysprojekti

Sisaministerion pelastusosaston julkaisussa (2020, 7) kerrotaan projektimallin olevan hyb-
ridimalli, jossa vesiputousmalli yhdistetaan ketteran kehityksen menetelmiin. Projektiryh-
man edustajan kanssa kaydyn keskustelun perusteella talla hetkelld mallina on ketteran

kehityksen malli ja tarkemmin Scrum-malli. Kyseisessa julkaisussa mainitaan, etta projekti
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vaiheistetaan siten, ettd ensin tullaan luomaan perusta ja kun se on tehty, voidaan kette-
ran kehitysmallin mukaisesti alkaa toteuttamaan myds muita ominaisuuksia. Aikaisemmin
havaitsimme, etta tietojarjestelmahankintoihin liittyi todella usein ongelmia ja etta esimer-
kiksi Layton & Maurer (2012) teoksesta ilmenee, etta vain 32% sovelluskehitysprojekteista
onnistuu. Onnettomuuksien ehkaisyn sovellus on ollut kehityksen alla jo noin kymmenen
vuoden ajan ja tarve jarjestelmalle on ollut jo todella pitkdan. Nykyiset tietojarjestelmat ja
prosessit eivat ole nykyaikaisia. Tutustuessani kirjallisuuteen ohjelmistokehitysprojekteihin
littyen havaitsin, etta esimerkiksi Sommerville (2016) ja Juvonen (2018) ovat eri mielta
siita, ettd sopivatko ketteran kehityksen malli suureen ohjelmistokehityshankkeeseen vai
ei. Sommervillen mukaan turvallisuuskriittiset ohjelmistot ja erittdin laajat ohjelmistot usein
kehitetdan vesiputousmallilla sen vuoksi, etta ne vaativat paljon analysointia ja dokumen-
tointia ennen toteuttamisen aloittamista. Juvonen (2018, 74) puolestaan esittaa, etta kette-
rien menetelmien helppokayttdisyys korostuu nimenomaan silloin, kun tydmaara on suuri.
Juvosen mukaan ketterilld menetelmilla toteutetulla projektilla on yleisesti ottaen lahes ne-
linkertainen todennakoisyys onnistua verrattuna vesiputousmallia noudattaviin projektei-
hin.

Kyseisen tutkittavana olevan kohteen sovelluskehitysmalliksi onnettomuuksien ehkaisyn
tietojarjestelmahanke oli valinnut ketterat menetelmat ja naistda Scrum-mallin. Juvonen
(2018, 18-20) mukaan Scrum on parhaiten tunnettu ketterd menetelma ja sen luontee-
seen kuuluu prosessin jatkuva kehittyminen. Scrum Alliancen (s.a.) sivuston mukaan hei-
dan arvonsa ovat: rohkeus, keskittyminen, avoimuus, kunnioitus ja sitoutuneisuus. Niin
kuin aikaisemmin tassa opinnaytetydssa mainittiin, Juvonen (2018, 18-20) kertoi, etta
Scrum-mallissa on kolme roolia, Scrum-mestari, tuotteen omistaja ja tiimin jasen. Kehitet-
tavan kohteen projektissa tuoteomistajaksi on esitetty pelastuslaitosten edustajaa. Kysei-
nen henkild on toiminut hankkeen projektiryhmassa jo pitkaan ja tuntee projektin ja maarit-
telyt hyvin. Juvosen mukaan tuotteen omistaja on se, joka laatii ja yllapitda kehitysjonoa ja

priorisoi ominaisuuksia.

Tarkeaa on se, etta kaikissa naissa eri tutkimussuunnissa on samankaltaisia ajatuksia,
esimerkiksi kaikessa lukemassani kirjallisuudessa mainitaan, etta loppukayttaja tulee ot-
taa mukaan kehittdmiseen hyvan lopputuloksen saamiseksi. Lisaksi samankaltaisuuksia
on myos siina, ettd sovellus kannattaa pitaa riittdvan yksinkertaisena ja helppokayttoi-
sena. Myds huomioitavaa on se, etta liian monimutkaisilla valtuuttamis- tai kirjautumisjar-
jestelyilla on suuri vaikutus jarjestelman helppokayttdisyyteen. Lisaksi kun jarjestelma on
tulossa kayttdon koko Suomeen, tulee jarjestelmassa ottaa huomioon my®os tietoliiken-
neyhteydet. Tuorila (2016, 9) teoksesta ilmenikin, ettd sahkdisten palveluiden kayttamatto-

myyden syyna voi olla esimerkiksi heikot alueelliset tietolikenneyhteydet ja etta yhtena
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syyna voi olla sdhkdisessa tunnistautumisessa tarvittavien valineiden puuttuminen. Myds-
kaan saavutettavuuteen liittyvia lakeja ja vaatimuksia ei voi sivuuttaa sovelluskehityk-
sessa. Tamminen (2017, 12, 33) kannustikin saavutettavuuden ja selkokielisyyden huomi-

oimista jo vaatimusmaarittelyissa.
5.3 Tutkimusmenetelma

Olen valinnut opinnaytetydni lahestymistavaksi palvelumuotoilun, silld mielestani se sopii
tahan projektiin kaikista parhaiten. Palvelumuotoilun avulla kehittamistyéta voidaan tehda
ketterammin siten, ettd loppukayttajat otetaan mukaan jo alkuvaiheessa, jotta ohjelmis-
tosta tulee lopulta my6s sellainen, joka vastaa paremmin kayttajien tarpeita. Palvelumuo-
toilulla pyritdan sujuvoittamaan niin asiakkaiden kuin henkilékunnankin elamaa ja tallainen
tarve toimeksiantajallani juuri on parhaillaan. Mydskin ohjelmistokehitysprojekteihin ja vaa-
timusmaarittelyihin liittyvassa kirjallisuudessa ja julkaisuissa mainitaan, ettd maarittelyissa
olisi tarkea olla mukana mydskin asiakkaita ja jarjestelman tulevia kayttajia. Tama mah-
dollistaa sen, etta jarjestelmasta tulee oikeasti sellainen, joka palvelee sen tulevia kaytta-
jia ja heidan tarpeitaan. Tama oli myods yksi hyva peruste sille, miksi ohjelmistokehityspro-
jekteissa on hyva hyddyntaa palvelumuotoilun keinoja. Haastatteluiden yhteydessa myds-
kin ICT-projektipaallikkd mainitsi, ettéd palvelumuotoilun hyddyntaminen elinehto sille, etta
projekti voi onnistua. Han mainitsi, etta jos asiat on validoitu palvelumuotoilun avulla jo
etukateen, on sovelluskehittajilla ja IT-projektiryhmalla varmempi olo kehittdmisen suh-

teen.

Vilkka (2005, 97) mukaan laadullisella tutkimusmenetelmalla tarkastellaan merkityksien
maailmaa. Nama merkitykset muodostavat myds suhteita ja merkityskokonaisuuksia. Vil-
kan mukaan nama merkityskokonaisuudet sitten taas edelleen ilmenevat ihmisista lahtoi-
sin olevina ja ihmisiin paatyvina tapahtumina. Taman vuoksi olen valinnut kehittamistyoni
menetelmaksi kvalitatiiviset, eli laadulliset menetelméat. Taman tutkimusmenetelméan valin-
taa puoltaa myds se, etta pelastustoimessa asian tiimoilta on jo tehty esimerkiksi Sisami-
nisterion ja muiden hankkeiden toimesta kyselytutkimus ja pelastuslaitoksilla on tehty
useita opinnaytetdita, joissa on hyddynnetty kvantitatiivisia menetelmia. Minun opinnayte-
tyoni tarkoitus on syventaa aiemmin tehtyjen tutkimuksien tuloksia ja 16ytaa tarkemmin

taustalla olevia syita asiakkaiden tavoitteisiin ja toiveisiin nyt ja tulevaisuudessa.

Vilkka (2005, 21) mainitsee teoksessaan, etta sen lisaksi, etta tutkimuskohde tulee olla
maaritelty tasmallisesti ja tutkimuksesta on oltava hydtya muille, sen tulee myds herattaa

julkista keskustelua.
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5.4 Aineiston hankintamenetelmat

Aineiston hankintavaiheen jaoin kahteen osaan, ensimmaisessa vaiheessa pyysin haas-
tatteluihin onnettomuuksien ehkaisytydn asiantuntijoita ympari Suomea ja seuraavassa
vaiheessa haastattelin pelastuslaitoksien asiakkaita ympari Suomea. Lahetin pelastuslai-
toksien kumppanuusverkoston puheenjohtajalle pyynnoén, jotta han Iahettaisi eteenpain
haastattelupyyntéa kaikille Suomen pelastuslaitoksille. Tata kautta sain haastateltavia ym-
pari Suomea. Kaytin haastateltavien kerdamisessa lumipalloilmiéta apuna, jotta haastatel-
tavien maara kasvaisi aina aiempien haastatteluiden jalkeen. Tama osoittautui erittain hy-
vaksi keinoksi, silla haastattelun jalkeen sainkin aina lisda uusia potentiaalisia haastatelta-
via. Haastattelut toteutin puolistruktutoituina haastatteluissa kaytin Teams-verkkoneuvot-
telusovellusta ja tallensin haastattelut tutkimuskayttéa varten Teamsin omalla tallennus-
tydkalulla. Esittelin haastattelukysymykset ennen haastatteluiden alkua toimeksiantajalle,
jotta varmistuin siita, etta niilla saadaan vastauksia hankkeen kannalta oleellisiin asioihin.
Lisdksi suurimmassa osassa haastatteluita toimitin kysymykset haastateltaville jo etuka-

teen tutustuttavaksi ennen haastattelua.

Onnettomuuksien ehkaisyty6ta tekevien ja asiakkaiden lisdksi haastattelin myds esimer-
kiksi IT-alan ammattilaisia tietojarjestelmien kilpailuttamisesta ja maarittelyiden tekemi-

sesta, pelastuslaitoksien keskeisia sidosryhmia, erasta julkisen sektorin toimijaa, joka on
jo toteuttanut oman sahkdisen asiointijarjestelman. Lisaksi hain vertailukohtia myds ulko-

mailta ja haastattelin eraan saksalaisen pelastuslaitoksen viranomaista.

Haastateltavien nimia tai titteleita ei esiteta tassa opinnaytetydssa, vaan anonymisoin
haastattelun tulokset siten, ettéd vastauksen antaja ei ole tunnistettavissa. Asiakashaastat-
teluissa anonymiteetti on erittain tarkeaa sen vuoksi, etta he voivat sanoa mielipiteensa
ilman pelkoa siita, etta asiointi viranomaisten kanssa vaarantuisi haastattelun johdosta.

Alla olevasta taulukosta ilmenee tarkemmin haastateltavien maarat.

Taulukko 1. Haastatteluiden lukumaarat

Onnettomuuksien ehkaisyn ammattilaisia | 13 kpl

Asiakkaita 16 kpl

Muita sidosryhmia 5 kpl

Aineistoa kertyi yhteensa 17 tuntia 21 minuuttia ja kavin lapi aineistoa palvelumuotoilun

keinoja hyddyntaen, muun muassa teemoittelun, samankaltaisuuskaavion avulla Miro-
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alustalle. Lisaksi toimeksiantajan toivomuksesta olen tehnyt myoskin kayttajatarinoita,
jotka havainnollistavat sita, ettéd miten kayttajat toivovat tulevaisuudessa jarjestelmaa kayt-
tavansa. Samankaltaisuuskaavio Tuulaniemen (2011, 154) mukaan on apukeino tiedon
jasentelya varten. Aineistosta etsitdan samankaltaisuuksia, jotka ryhmitellaan teemojen

alle.
5.5 Tyoétapakuvaus

Haastatteluiden jalkeen oli ensin siirrettava tiedot tallenteista tekstimuotoon, joten kirjoitin
haastattelut auki Word-ohjelmalla. Taman tein sen vuoksi, ettd jatkossa olisi helpompi pa-
lata aineistossa tiettyyn kohtaan, kuin kdyda lapi eri tallenteita tietyn kohdan 16ytdmiseksi.
Taman jalkeen siirsin tarkeimmat kehitysehdotukset ja huomiot Miro-alustalle. Kun tiedot
oli siirretty Miroon, aloitin samankaltaisuuskaavion tekemisen. Samankaltaisuuskaavio
Tuulaniemen (2011, 154) mukaan on apukeino tiedon jasentelya varten. Aineistosta etsi-
tdan samankaltaisuuksia, jotka ryhmitelldan teemojen alle. Samankaltaisuuskaavion ra-
kentamisen yhteydessa ylakategorioiksi muodostuivat: tietojen siirtyminen, yhteystiedot,
jarjestelmaan tulevat tekniset ominaisuudet, yhden luukun periaate ja Muut huomiot. Ryh-
mittelyn yhteydessa kavi ilmi, ettd muita huomioita liittyen pelastuslaitoksien kanssa asi-
ointiin oli my&s runsaasti, joten kerasin nama myds ylds ja valitin oikeille tahoille, jotta ne

voidaan huomioida palveluita kehitettdessa.

Esittelin opinnaytety6ta ja sen alustavia tuloksia toimeksiantajan projektiryhmalle
20.4.2022. Jo tuossa vaiheessa projektiryhma otti selvittelyn alle joitain kehitysehdotuksia,
vaikka varsinaiset tulokset eivat viela olleet heidan kaytettavissaan. Niin kuin aiemmin
mainittiinkin, maarittelyty6ta ja pelastusviranomaisten toiveiden kuuntelemista on tehty jo
useiden vuosien aikana, joten hankkeella oli jo erittdin hyvat pohjatiedot valvontatyéta te-
kevien tarpeista, joita taman opinnaytetyon tulokset vahvistavat viela ennestaan. Olin li-
saksi rakentanut projektirynmalle jo yhden tilanteen mukaisen prototyyppivideon hyédyn-
taen Miro-alustaa ja Powerpointin ruutukaappausvideo-toimintoa. Prototyyppivideossa esi-
tellaan tilanne, jossa asiakas on palotarkastuksen jalkeen antamassa jarjestelman kautta
selvityksia annettuihin korjausmaarayksiin. Prototyypista kay ilmi, etta kayttoliittyman tulisi
olla erittain selkea ja yksinkertainen, tiettyihin kiinteistoihin liittyvat dokumentit ja asiat oh-
jautuisivat jarjestelmassa oikean rakennuksen tai kiinteiston tietoihin. Korjausmaarayk-
seen liittyvan selvityksen antaminen tulisi olla myos yksinkertaista ja eri viranomaisten jar-
jestelmat toimisivat hyvin yhteen ja integraatio toimisi. Taman vuoksi asiakkaille yksinker-
taista olisi, etta esimerkiksi kohdekorttia ei toimitettaisi kahteen eri paikkaan kuten nykyi-

sin, vaan Hatakeskuslaitoksen limo-jarjestelman kautta tehty hakemus riittaisi ja se siirtyisi
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integraation kautta suoraan myos pelastuslaitosten sahkdiseen jarjestelmaan. Talla het-
kelld pelastuslaitoksilla on kaytdssa erilaisia kohdekorttilomakkeita, jotka ovat joko Word-
tai pdf-muotoisia lomakkeita. Taytetty kohdekortti antaa tarkeata tietoa kohteen ominai-
suuksista pelastuslaitoksien operatiiviselle henkildstdlle onnettomuustilanteissa. Tallaisia
ominaisuuksia ovat esimerkiksi erilaiset laitteet kuten paloilmoittimet ja sammutuslaitteis-
tot ja niiden sijainnit rakennuksessa. Jarjestelmassa on oltava myds mahdollisuus tarken-
taa kohdekohtaisesti kohdekorttitietoja, koska rakennukset ovat niin erilaisia ominaisuuk-

siltaan ja jarjestelmiltaan.

Toisella videolla ndhdaan valvontaty6ta tekevan puoli samasta asiasta ja havainnolliste-
taan sita, kuinka tydntekija saa heratteen sahkopostiinsa, kun kaikki tarvittavat asiaan liit-
tyvat selvitykset on toimitettu. Prototyypissa kuvataan jarjestelmaan sisalle siirtymista ja
sielld selvityksen hyvaksymista. Sinkkonen Ym. (2009, 37) teoksessa kerrotaan, etta kayt-
totilanteiden kuvauksen tarkoituksena on kuvata tilanteita, joissa kayttaja kommunikoi
hankittavan tietojarjestelman kanssa. Kayttétilanteiden kuvauksista pitaisi I6ytya seuraavia
elementteja: kayttétilanteen nimi ja tunnus, kayttétilanteen yleiskuvaus, kayttajat tai muut
toimijat, kayttotilanteen yksinkertainen kaavio, kayttétilanteen ennakkotiedot ja tapahtu-
mien kulku. Projektiryhman pyynndsta tein mydskin kayttotilanteiden kuvauksia Word-do-

kumentille mahdollisimman yksinkertaisessa muodossa.

Taman jalkeen projektiryhman toivomuksesta siirryin jasentelemaan tuloksia siten, etta
niista ilmenee, etta kuinka monta kertaa mikakin ominaisuus on haastatteluissa sanottu ja
mika niiden prioriteetti on. Taman tein kdymalla lapi haastatteluiden Word-yhteenvetoa ja
laskemalla sieltéd kuinka monta kertaa mitakin ominaisuutta on mainittu. Nama tiedot koko-
sin Excel-tiedostoon ja tulokset visualisoin PowerBi:n avulla. Tulokset esitetaan Liitteessa
5.

Naita tuloksia esittelin 4.5.2022 valvonnan asiantuntijaverkostolle. Pelastuslaitoksien
kumppanuusverkoston tarkoituksena on kehittaa pelastuslaitosten palveluita ja lisaksi ver-
koston tarkoitus on myds yhdenmukaistaa palveluita Suomessa. Valvonnan asiantuntija-

verkosto on yksi pelastuslaitosten verkostoista.

Olen vienyt eteenpain tuloksia, jotka ovat liittyneet esimerkiksi pelastustoiminnan kehitta-
miseen tai erilaisiin kehitystyoprojekteihin liittyen. Naiden kehitysehdotuksien tiimoilta olen
ollut yhteydessa HIKLU-valvontatydryhmaan (Helsinki, Itd-Uusimaa, Keski-Uusimaa ja
Lansi-Uusimaa), Helsingin pelastuslaitoksen pelastustoiminnan kehittdmisesta vastaaviin
tahoihin. Eteenpain valitetyt tulokset liittyivat muun muassa kohdetutustumisiin suurissa ja

vaativissa kohteissa, pelastustoiminnan ja valvonnan valisen tiedonkulun parantamiseen,
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kohteen onnettomuustilanteeseen liittyvan etukateistiedustelun ja onnettomuuksien eh-
kaisyn sovelluksen ja pelastustoiminnan kenttajohtojarjestelman valisen integraatiotar-
peen huomioimisen kehitystdiden maarittelyissa. Naita tuloksia tarkastellaan tarkemmin
kohdassa Tulokset ja tuloksien tarkastelu. Lopullisia tuloksia esittelin toimeksiantajalle
13.5.2022.
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6 Tulokset

Opinnaytetyon toimeksiantaja on jo tehnyt itse joitain alustavia maarittelyita, mutta naita
taman kehitystyon tuloksia tullaan hyddyntamaan sahkoisen asioinnin maarittelyissa ja
onnettomuuksien ehkaisyn sovelluksen kehittdmisessa. Pelastuslaitoksien edustaja toimii
hankkeen omistajana, joten hanen tehtaviinsa kuuluu kehitettdvien asioiden priorisointi.
Hankkeen omistaja maarittelee prioriteettijarjestyksen, jota Scrum-tiimin jasenien tulee

noudattaa valittaessa tehtavia tyolistalta.

Opinnaytetydn tulokset on esitetty liitteessa 6, josta iimenee kuinka monta kertaa mitakin
ominaisuutta on toivottu. Tulokset on keratty Exceliin ja ne on visualisoitu hyédyntéden Po-
werBi-jarjestelmaa. Kyseisessa jarjestelmassa tuloksia voi tarkastella monilla eri tasoilla
suodatusominaisuuksia kayttaen. Olen lisaksi priorisoinut ominaisuuksia siten, etta jos
ominaisuus on mainittu useasti eri haastatteluissa, on se prioriteettijarjestyksessa korkea,
eli 1. Lisaksi olen voinut teoreettisen viitekehyksen perusteella saamieni tietojen perus-
teella nostaa my0s joidenkin ominaisuuksien prioriteettia. Tallainen on esimerkiksi kaytta-
jien ohjeistus jarjestelman kayttdéon ja kayttéonoton tuki. Aiheesta aiemmin tehdyn kirjalli-
suuden perusteella tdma on erittdin tarkeada kayttddnoton onnistumisen kannalta. Jos omi-
naisuutta on mainittu kohtalaisen usein haastatteluissa tai ominaisuutta on toivottu seka
valvontaty6ta tekevien etta asiakkaiden haastatteluissa, on se saanut prioriteettiluvuksi
kohtalainen, 2. Jos ominaisuus on mainittu vain yksittaisissa tai muutamissa haastatte-

luissa, on ominaisuus saanut prioriteettiluvuksi matala, eli 3.
6.1 Valvontatyota tekevien haastatteluiden tulokset

Valvontaty6ta tekevien haastatteluiden tulokset on esitetty samankaltaisuuskaaviossa,
joka on liitteena 3. Tuloksista iimenee, etta valvontaty6ta tekevat odottavat jarjestelmalta
erityisesti selkeytta ja helppoutta. Asioiden halutaan olevan selkeasti jarjesteltyja ja kaytto-

littyman tulee olla looginen ilman manuaalisia tydvaiheita.

Valvontatyota tekevat pitavat lisaksi erittain tarkeana sita, etta jarjestelma tukisi samalla
tyon tekemista ja helpottaisi prosessien hallintaa. Valvontaty6ta tekevilla saattaa olla use-
ampia prosesseja samanaikaisesti meneillaan ja naissa on erilaisia maaraaikoja ja tapaa-
misaikoja yms. Talla hetkelld valvontatyota tekevan vastuulla on huolehtia prosessien ete-
nemisesta ja myos esimerkiksi asiakkaiden muistuttelemisesta. Lisaksi valvontatyota teke-
vat kokevat erilaiset manuaaliset tyot erittdin kuormittavina ja aikaa vievina, silla talla het-
kelld heidan tydnkuvaansa kuuluu erilaisten tietojen metsastamista, erilaisten asiakirjojen

siitamista sahkopostista palotarkastusjarjestelmiin ja myos esimerkiksi laskutus- ja mui-
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den tietojen paivittdmista. Havaintona oli, etta tiheammin tarkastettavissa kohteissa yh-
teystiedot olivat parhaiten ajan tasalla. Lisdksi niissa valvonnan toiminnoissa, joissa ilmoi-
tukset tulevat asiakkailta, yhteystietoja ei mydskaan tarvitse etsid, vaan ne ovat hyvin
ajantasaisia. Hankalin tilanne yhteystietojen osalta koettiin olevan harvemmin tarkastetta-
vissa kohteissa ja myds asuintalojen ja pientalojen valvonnassa. Valvontatytta tekevat
nostavat myds esiin, ettd kun asiointi on talla hetkelld henkildsidonnaista varsinkin maara-
aikaisissa palotarkastuksissa, on se toimintamallina vaarantuva. Tietokatkoksia tapahtuu,
kun asiointia hoidetaan vain sahkdpostitse tietyn henkilén postiin. Jos henkild syysta tai
toisesta ei olekaan enaa paikalla, niin kukaan ei tiedd mité kaikkea on meneilldan ja mihin
vaiheeseen kyseiset prosessit ovat jaaneet. Valvontatydta tekevat haluaisivat sovelluksen
mahdollistavan kohdekorttien paivittamisen Hatdkeskuslaitoksen limo-jarjestelman kautta
tai niin, ettd sen voisi tayttda sahkoisen jarjestelman kautta. Lisaksi toivottiin sita, etta jar-

jestelmassa voisi olla selkeasti nakyvilla esimerkiksi paloilmoittimen tilan seuranta.

Valvontatydta tekevat pitavat erityisen tarkeana sita, ettd onnettomuuksien ehkaisyn so-
vellukseen varmistetaan tarvittavat integraatiot muihin jarjestelmiin, Naitd ovat muun mu-
assa Hatakeskuslaitoksen limo-jarjestelma, Luvat ja Valvonta -jarjestelma, rakennusval-
vonnan Lupapiste-jarjestelma. Perati 6 haastateltavaa 13 haastateltavasta piti tiedonkulun
parantumista eri viranomaisten valilla ominaisuutena, joka tulisi olla kehitettavassa jarjes-

telméassa

Haastatteluissa toivottiin lisdksi mydskin chattibotti-ominaisuutta, joka mahdollistaisi use-
asti toistuvien kysymysten ohjaamisen pois paivystaviltd palotarkastajilta ja sen avulla

saastettaisiin niin asiakkaan kuin tydntekijdidenkin aikaa. Prioriteettiluokittelussa tarkeisiin
ominaisuuksiin lukeutuivat myds hallintolaki sisaan rakennettuna jarjestelmaan ja se, etta
jarjestelman kehittdmisessa huomioidaan, ettei integraation avulla tuotu data korvaa kayt-

tajien syottamaa tietoa jarjestelmassa.

Prioriteettiluokittelussa tarkeaksi osoittautui myods se, etta vaikka uusi sahkdinen jarjes-
telma tulee muuttamaan prosesseja huomattavasti, ei se saa kuitenkaan poistaa kasvok-

kain tapahtuvaa asiointia.

Valvontatyota tekevat halusivat myos, etta sovellus tukisi tydntekoa tarkastuksen aikana
ja etta sovelluksen kautta olisi esimerkiksi paasy rakennuslupakuviin ja etta siella nakyisi
esimerkiksi myos rakennusvuosi tai peruskorjausvuosi, jotta tiedetdan millaisia maarayk-
sia kyseiseen rakennukseen voidaan antaa. Toivottiin myds, etta jarjestelmassa olisi ny-
kyista suurempi maara valmiita valmislausekepohjia. Nama tarkoittavat sita, ettd poytakir-

jaa laatiessa ei tarvitsisi kirjoittaa kaikkea alusta alkaen, vaan kayt6ssa olisi vakioituja
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pohjia erilaisiin tarkastuskohteisiin ja tarkastuksella havaittuihin tilanteisiin liittyen. Kysei-
sessa haastattelussa koettiin my0s tarkeaksi se, etta valmiita sisaltoja pystyisi kuitenkin
muokkaamaan kohteiden erilaisten ominaisuuksien vuoksi. Rakennetta ei voi toisin sa-
noen pakottaa tiettyyn muottiin, koska se ei talldin palvele. Palveluiden kehittdmisen nako-
kulmasta asiakaslahtdisemmaksi ehdotettiin myds, etta jarjestelman kautta asiakas pys-

tyisi antamaan meille palautetta tiettyihin kosketuspisteisiin liittyen.

Aivan kaikkia yksittaisia tuloksia ei tdssa opinnaytetydraportissa mainita, mutta kaikki tu-
lokset on kirjattu ylés Miro-jarjestelmaan, josta onnettomuuksien ehkaisyn tietojarjestelma

-hankkeen projektiryhma paasee niita tarkastelemaan.
6.2 Asiakkaiden haastatteluiden tuloksia

Asiakkaat kokivat useassa haastattelussa vaihtelevuutta palvelussa. Tama ilmenee esi-
merkiksi siten, ettd asiakkaat eivat koskaan tieda, minkalaista palvelua he tulevat saa-
maan eri asiointikerroilla pelastusviranomaisten kanssa. Vaihtelua on seka eri laitosten
valilla, mutta myds saman laitoksen sisalla ja joku asiakas koki, etté vaihtelua voi olla
myds saman henkildon kanssa asioidessa eri ajankohtina. Toisaalta myds ilmeni, etta yh-
denmukaistaessa toimintaa saattaa pelastusviranomaisilta lahted mopo kasista, silla he
saattavat tehda yhdessa ohjeita, joiden seurauksia asiakkaan nakékulmasta ei ajatella
loppuun saakka. Valilla pelastusviranomaiset myos saattavat unohtaa, etta heidan tulee
noudattaa toiminnassaan hyvaa hallintotapaa. Esimerkeiksi tahan annettiin tilanteita,
joissa pelastusviranomaisten tekeman ohjeen vuoksi jokaiseen Suomen rakenteilla ole-
vaan porrashuoneeseen vaaditaan jopa 15 cm kaytavatilaa paarien kantajien mitoituksen
vuoksi, vaikkakin oletettavaa on, etta porrashuoneessa paareja ei tarvitsisi kantaa. Helsin-
gin pelastuslaitoksen sivuilla mainitaan, ettd ” Paarikuljetuksen tilantarve asunnon sisalta
ulos 600mmx2600mm perustuu RT-korttiin Paarikuljetuksen tilantarve RT 103117 mukai-
sesti, 600 mm x 2600 mm asuntoihin asti. Paarimitoituksessa otettava huomioon, etta jo-
kaiseen asuntoon on paastava paareilla. Paarin pitda kulkea esteettémasti sisalla.” (Hel-
singin pelastuslaitos 2022). Aikaisemmin vanhan rakentamismaarayskokoelman mukai-
sesti mitoitus on ollut 550 mm x 2 300 mm kantajineen. Toisena esimerkkina esitettiin,
ettd Suomessa rakennuksia rakennetaan sen mukaisesti, ettd millaisia nostolava-autoja
pelastuslaitoksilla sattuu olemaan tai millaisia varusteita pelastusyksikdissa sattuu ole-
maan. Esimerkin antaja kertoi, ettd esimerkiksi Saksassa tilanne on toisin pain, eli pelas-
tuslaitokset hankkivat kalustonsa rakentuvan kaupungin tarpeiden mukaan. Yhdessa
haastattelussa myds otettiin esille se, etta kun tulvarajoja maaritelldan, niin voisi lisata

synkronointia rakennusvalvonnan, kaavoituksen ja pelastuslaitoksien valille. Nyt on tullut
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esille tilanteita, joissa uusien ohjeistuksien vuoksi jo rakennetussa ymparistossa uuden ra-
kennushankkeen talo pitaisi nostaa 2 metria ylemmas kuin vieressa oleva jo valmistunut
talo. Haastateltava vield mainitsi, ettd kyseisessa tilanteessa samanaikaisesti ohikulkeva

katu olisi selvasti tulvarajan alapuolella.

Asiakkaiden haastatteluissa ilmeni mydskin muita kehitysideoita, jotka eivat suoranaisesti
littyneet sahkdisen asioinnin kehittdmiseen. Tallaisia oli esimerkiksi pelastustoiminnan
johtamisen puolelle tulleet kehitysideat siitd, kuinka pelastajien ja muiden henkildiden tur-
vallisuutta ja kohteen saavutettavuutta onnettomuuden sattuessa voitaisiin lisata jo etuka-
teen, kun pelastusyksikkd on vasta matkalla kohteeseen. Lisaksi asiakkaiden haastattelui-
den yhteydessa ilmeni, ettd tiedonkulussa valvontaty6ta tekevien ja operatiivisen henkils-

ton valillda on ilmennyt katkoksia.

Yhtena kehitysehdotuksena oli onnettomuuksien ehkaisyn sovelluksen ja pelastustoimin-
nan johtamisen kenttajohtojarjestelman valinen integraatio ja etta tieto kulkisi jatkossa pa-
remmin tdman kautta. Kaikki nama edella mainitut kehitysehdotukset on toimitettu eteen-

pain pelastustoiminnan johtamisen kehittdmisesta vastaavalle taholle.

Jarjestelmaan tulevista ominaisuuksista myds asiakkaat pitivat tarkeana sita, etta jarjes-
telma tukee prosessien ja asioiden hallintaa. Kaikki tiettyyn asiaan liittyvat asiakirjat, histo-
riatiedot ja muut dokumentit 16ytyisivat selkeasti jarjestelmasta. Asiakkaat kokivat nykyi-
sen toimintatavan, jossa dokumentteja toimitetaan valvontatyéta tekeville sahkopostitse ja
erilaisia kanavia pitkin huonona. Aika ajoin ei voi olla varma siita, ettd onko asia mennyt
oikeaan osoitteeseen ja onko joku ottanut sen vastaan. Nykyisin kaikista asioista ei toimi-
teta asiakkaille kuittauksia siita, ettd ne ovat saapuneet perille. Lisdksi nykyisen toiminta-
mallin seurauksena dokumentteja on myds havinnyt, eika toimitettuja tietoja ole paivitetty
pelastusviranomaisten jarjestelmiin. Asianhallintaa/prosessinhallintaa asiakkaiden haas-

tatteluissa toivottiin kuudessa haastattelussa.

Asiakkaiden nakdkulmasta tarkeimpina jarjestelmaan tulevina ominaisuuksina pidettiin
helppokayttoisyytta. Jarjestelman tulisi olla niin yksinkertainen, etta sita pitaisi pystya kayt-
tamaan sammutushanskat kadessa ja lisaksi uhkana koettiin, etta jos jarjestelma on liian
vaikeaselkoinen ja kankea, ei sita tulla kayttamaan. Asiakkaiden haastatteluissa selkea ja
yksinkertainen jarjestelma mainittiin viisi kertaa. Asiakkaat toivoivat mydskin, etta jarjes-
telma tukisi tiedonkulun parantumista niin asiakkaiden valilla kuin myds pelastusviran-
omaisten ja muiden viranomaisten valilla. Asiakkaat toivoivat mydskin, etta he saisivat
kayttoonsa pelastuslaitoksilla olevaa onnettomuus- ja rakennuksien ominaisuuksiin liitty-
vaa tietoa ja dataa, jota he voisivat sitten hyddyntda oman turvallisuuden suunnittelussa

tai esimerkiksi pelastussuunnitelman laatimisisessa.
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Asiakkaiden haastatteluissa tarkeana pidettiin myds sita, etta jarjestelman kautta voisi va-
rata ajan valvontaty6ta tekevalta henkildlta joko palotarkastusta tai neuvottelua varten.
Asiakkaat kokivat, ettd myds turvallisuuskoulutuspyynnét olisi hyva saada tehtya uuden
jarjestelman kautta. Kahdessa haastattelussa toivottiin myds koko Suomeen yhtenaista
arviointimallia. Liséksi toivottiin muun muassa kopiointimahdollisuutta, drag and drop -omi-
naisuutta, korjausmaaraysten vastuuttamista osapuolten valilla, selkeitd hakemistoja ja
sita, etta jarjestelma skaalautuisi kayttajan mukaan. Tama tarkoitti sita, ettd omakotitalo-
asujalla ei ole sama nakyma ja samat ominaisuudet kuin useita kiinteist6ja omistavalla tai
usean kiinteistdn puolesta asioivalla kiinteistdjohtajalla tai vastaavalla. Toivottiin, etta iso
organisaatio pystyisi nakemaan omistamiensa kiinteistdjen turvallisuutta monella eri ta-
solla, esimerkiksi korporaatio-/organisaatiotasolla ja sitten taas porautumaan yhden kiin-

teistdn asioihin myds nain halutessaan.

Kaksi vastaajaa toivoi liséksi, etta pelastustoimen jarjestelmasta voisi saada myds rajapin-
toja heidan omiin jarjestelmiinsa, joka mahdollistaisi tietojen siirtymisen asiakkaan jarjes-

telmaan ilman, etta asiakas joutuu tekemaan manuaalisia tydvaiheita valissa.
6.3 Muiden sidosryhmien haastatteluiden tulokset

Haastattelin saksalaista pelastusviranomaista eraalta saksalaiselta pelastusasemalta.
Han kertoi Saksan tilanteesta verrattuna Suomen tilanteeseen. Han mainitsi, etta Sak-
sassa liittovaltiolla on pelastuslaki, mutta lisdksi jokaisella 16 osavaltiolla on myés oma
pelastuslakinsa. Saksassa kaikilla pelastusasemilla ei valttaméatta ole ollenkaan onnetto-
muuksien ehkaisyty6ta, vaan siella rakennuksen omistajaa voidaan syyttaa pelastuslaki-
rikkomuksesta, jos jotain tapahtuu. Heidan tulee toisin sanoen pitaa rakennukset kun-
nossa ilman, ettd kukaan kay heitd neuvomassa, ohjaamassa tai tarkastamassa ylipaa-
taan, etta asiat ovat kunnossa. Saksassa vakituisia pelastuslaitoksia oli 111 kpl ja lisaksi

siella on 32 tehdaspalokuntaa. Hatakeskuslaitoksia puolestaan on yli 200 kpl.

Haastattelin lisaksi eraan julkisen sahkoisen asiointijarjestelman asiantuntijaa benchmar-
king-mielessa, silla he ovat toteuttaneet oman sahkdisen asiointikanavan kayttéonoton jo
muutama vuosi sitten. Kuten johdanto-kappaleessa mainittiin, on Valtiovarainministerio
laatinut sahkdisen asioinnin periaatteet jo vuonna 2014. Julkaisun perusteella sahkdisen
asioinnin periaatteiden tarkoitus on tukea hyvien kaytantdjen jakamista ja hyodyntamista,
ohjata arkkitehtuurilinjausten, yhteisten toimintamallien ja julkisen hallinnon suositusten
pariin, toimia yhteisend ohjeena sahkoisen asioinnin prosesseja ja tyokaluja kehittaville,
seka kehityksesta paattaville ja sita ohjaaville toimijoille, minimoida asiakkaan ja viran-

omaisten hallinnollinen taakka. (Saarijarvi 2014, 3). Toisin sanoen naiden periaatteiden
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tarkoituksena on se, etta julkiset palvelut ovat mahdollisimman samankaltaisia toiminnal-
taan, jotta ne ovat kayttgjilleen talla perusteella jo tuttuja ja luotettavia. Taman vuoksi ky-

seisessa tutkimuksessa oli hyva hyddyntaa jo toisen julkisen toimijan kokemuksia.

Keskustelimme kayttokokemuksista ja jarjestelman maarittelyista. Lisaksi siita, ettd miten
jarjestelmaa on kehitetty edelleen kayttédnoton jalkeen. Asiantuntija kertoi, etta jarjes-
telma otettiin kayttéon vaiheittain ja lisaksi erilaisia asiakkaita palvelevia vaiheita kehitetta-
essa otettiin mukaan suunnitteluun loppukayttdjia kyseisesta asiakasryhmasta. Kyseinen
hankinta oli tehty valmisohjelmahankintana ja kyseista jarjestelmaa oli kaytdssa muualla-
kin maailmassa. Kyseinen ohjelma kuitenkin raatalditiin kyseisen organisaation tarpeisiin,
silla se ei ollut tdysin suoraan kopioitavissa sellaisenaan. Asiantuntija kertoi, etté kyseista
jarjestelmaa kehitetdan aina kun kayttijiltd on saatu viestia, etta jokin asia palvelee huo-

nosti useampia kayttdjia ja hankaloittaa palvelussa toimimista.

Muiden sidosryhmien haastatteluissa myds ilmeni, ettd palvelumuotoilu on oleellinen osa
maarittelyja ja sovelluskehitysprojekteja. Onnistumisen kannalta on tarkeaa hyddyntaa
palvelumuotoilua naissa projekteissa. Lisdksi muissa haastatteluissa ilmeni, etta aika ajoin
asiakkaat eivat saa kysymyksiinsd mitdan vastauksia pelastusviranomaisilta ja asiakkaat

joutuvat lahtea selvittdmaan heidan mieltdadn askarruttavaa asiaa muualta

6.4 Tulosten tarkastelu

Tutkimuskysymyksina oli seuraavat:

K1. Millaisia toiveita pelastusviranomaisten asiakkailla on séahkdiseen asiointiin liittyen?

K2. Milla tavoin sdhkdinen asiointi voisi sujuvoittaa onnettomuuksien ehkaisytyota teke-

vien arkea?

K3. Minkalaisia epajohdonmukaisuuksia palveluprosessissa on talla hetkella (asiakkaiden
ja pelastusviranomaisten mielesta) ja miten ne voidaan huomioida sahkoisen asioinnin ke-

hittamisessa?

Lisaksi opinnaytetydn yhtena alatavoitteena oli saada tietoa erilaisista valtuuttamis- ja tun-

nistautumiskeinoista sahkaoisiin asiointipalveluihin.

Tuloksista ilmenee, etta niin valvontatyota tekevat kuin asiakkaatkin odottavat jarjestel-
malta erityisesti selkeytta ja helppoutta. Asioiden halutaan olevan selkeasti jarjesteltyja ja

kayttoliittyman tulee olla looginen.
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Asiakkaiden toiveena sahkodiseen asiointiin liittyen ylivoimaisesti suurin osa odottaa jarjes-
telmalta sita, ettd se toisi selkeyttd pelastusviranomaisten kanssa asiointiin. Talla hetkella
pelastuslaitoksilla on paljon erilaisia prosesseja, erilaisia ohjeita ja toimintamalleja, jonka
johdosta yhtenainen linja puuttuu. Sahkdisesta asioinnista annetun lain 12 §:n mukaisesti
viranomaisen on viipymatta ilmoitettava sdhkoisen asiakirjan vastaanottamisesta lahetta-
jalle. Kuitenkaan kaikkiin viesteihin ei tarvitse lahettda vastaanottokuittausta, mutta kuit-
taus tulee lahetta3, jos kyseessa viesti, jolla asia laitetaan vireille viranomaisessa, anne-
taan vastauksia selvityspyyntoihin taikka taytetaan lahettajalle sadadettyja ilmoitusvelvolli-
suuksia viranomaisille (Voutilainen 2020, 233). Haastattelemani asiakkaat toivat esille,
etta talla hetkella pelastuslaitoksilla ei aina laheteta vastaanottokuittausta ilmoituksen tai
asian perille saapumisesta. Tama on mielestani asia, johon voimme vaikuttaa jo talla het-

kelld ja kertoa asiakkaille paremmin, ettad heidan viestinsa on tullut perille.

Asiakkaat olivat myds sita mielta, ettd kaikkea ei voi pakottaa tiettyyn lomakemalliin, eli
esimerkiksi poistumisturvallisuusselvityksia ja tapahtumien pelastussuunnitelmia pitaa
pystya ilmoittamaan myos muiden liitteiden avulla. Tama sen vuoksi, koska kohteet ovat
erilaisia ja niissa tapahtuva toiminta myds on erilaista. Kun jarjestelmaan tehdaan jotain
sahkdisesti taytettavia lomakkeita, tulee tdssa Selovuo (2019, 52) mukaan myos kiinnittda
huomiota siihen, ettd lomakkeen yhteyteen pitaa kirjoittaa selkeat ohjeet, mitka kentat tu-
lee tayttaa ja mita niihin taytetaan. Lisdksi hanen mukaansa vapaaehtoisia kenttia ei tulisi
kayttaa ollenkaan, eli hanen mielestaan kaikki lomakkeen kohdat tulee olla pakollisia,
muuten niita ei tarvita. Selovuo my&ds mainitsee, etta kun kayttaja on hyvaksynyt lomak-
keen lahettamisen, tulee siitd annettava kayttajalle selkea ilmoitus, ilmoituksen tulisi myds
olla nakyvilla niin pitkdan kunnes kayttaja sen itse sulkee. Hanen mukaansa ilmoituksessa
olisi hyva myds kertoa asian etenemisesta. Sinkkonen Ym. (2009, 17) mainitsevat teok-
sessaan, etta verkkopalvelut tulee suunnitella niin yksinkertaisiksi kuin vain on suinkin
mahdollista ja tdma on selkeasti mydskin asiakkaiden ja myds valvontatyéta tekevien yh-
teinen tarkein ominaisuus. Haastatteluissa on ilmennyt, etta jarjestelman tulee sellainen,
etta sita voi kayttaa sammutushanskat kadessa ja etta jarjestelman tulee olla palvelumuo-
toilun kehittama, eika sovellusarkkitehdin. Lisaksi mainittiin, etta jarjestelman tulee olla

sellainen, ettd se on suunniteltu ihmisille.

Asiakkaiden ja myos valvontatyota tekevien kanssa kaytyjen haastatteluiden perusteella
asiointi on aika ajoin myo6s haasteellista sen vuoksi, silla vaihtuvuutta on paljon ja koska
asiointi tapahtuu sahkopostitse, vaarantuu taman vuoksi tiedonkulku, kun asioiden hoita-
misen kannalta tarkeat tiedot ovat jaaneet jonkun tietyn henkilon postiin. Voutilainen 2020,
242) teoksesta ilmeni, ettd viranomaiselle saapuneet asiakirjat on rekisterditava asianhal-

lintaan siksi, etta asiakirjat ja niihin kohdistuneet kasittelytoimet on voitava jaljittaa. Hanen
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mukaansa asiakirjan rekisterdimatta jattdmista voidaan pitdd vakavana virheena. Rekiste-
roimatta jattdminen voi aiheuttaa asiankasittelyssa viipeita ja siten virkavelvollisuuden rik-
komisen, koska virkamiehelld on suoraan perustuslain 21 §:ssa sdadetyn perusteella vel-
vollisuus kasitelld viranomaisessa vireilla olevat asiat viivytyksetta. Viivytyksettomyys on
osa oikeusturvan ja hyvan hallinnon takeita. (Voutilainen, T. 2020, 246). Asiakkaiden ker-
toman perusteella huolellisuusvelvollisuus ja viivytyksettdmyysvelvollisuus eivat talla het-
kelld toteudu pelastuslaitoksilla kuten pitaisi. Tama on kuitenkin asia, johon voidaan vai-
kuttaa jo ennen uuden jarjestelman kayttéonottoa lisddmalla asiakirjojen tallentamiseen

liittyvaa ohjeistusta henkildkunnalle.

Heliskoski & Lepistd (2019) mainitsivat, ettd jokaisella ihmiselld on omat vahvuudet ja
heikkoudet turvallisuusosaamisessa. Vajavaisen osaamisen tilkkeeksi haetaan tietoa ja
opastusta itselle luontevimmista paikoista. Eradssa muun sidosryhman edustajan haastat-
telussa ja myo6s asiakkaiden haastattelussa ilmeni, ettd aika ajoin pelastusviranomaisilta
ei saa minkaanlaista vastausta kysyttyyn asiaan. Tama on mielestani myods sellainen asia,
johon tulisi kiinnittda huomiota. Myo6s asiakkaat ymmartavat sen, etta pelastuslaitoksilla on
vaihtelevasti resurssia ja kaikkea ei pystyta tekemaan silla laajuudella kuin ehka haluttai-
siinkin. Nayttaa kuitenkin huonolta asiakkaiden silmissa, etta jos asiakas on yrittanyt tehda
kaikki oikein ja selvittda asiaa etukateen ja kun ei han ole saanut vastauksia, niin tehnyt
omat johtopaatdkset asiasta tai kysynyt asiaa jostain sellaiselta taholta, joka asiaan on ol-
lut halukas vastaamaan tai jattanyt asian kokonaan selvittdmatta. Tahan voisi myds olla
apua chattibotti-ominaisuudesta, joka saastaisi resurssia useimmiten kysyttyjen kysymys-

ten vastaamiselta. Tietysti chattibotin kehittdminen alussa vaatii paljon resurssia.

Sinkkonen Ym. (2009, 23) mainitsevat etta kayttokokemus koostuu useasta eri tekijasta,
joita ovat esimerkiksi omaksuttavuudesta, sisallon merkittavyydesta kayttajalle, asioiden
|6ydettavyydesta, terminologiasta ja myds visuaalisesta ilmeesta. Haastatteluissa ilmeni,
ettd jarjestelman tulisi olla intuitiivinen ja kuljettaa kayttajaa asiointitapahtuman aikana.
Asiakkaat olivat haastatteluissa myos vahvasti sita mielta, etta jarjestelmassa olisi hyva,
etta kyseiseen asiaan liittyvat dokumentit 16ytyisi katevasti samasta paikasta. Tama tukee
Sinkkosen ajatusta myds siita, etta hyva kayttokokemus riippuu asioiden loydettavyy-

desta.

Tuloksissa on esitetty myods ehdotuksia siita, ettd kuinka valtuuttaminen kannattaisi jarjes-
telmassa tehda. Asiakkaat kertoivat haastatteluissa siita, etta kuinka valtuuttaminen on
hoidettu heidan edustamissaan yrityksissa, kun he asioivat tai edustavat tiettyja kiinteis-
téja. Monessa haastattelussa nostettiin esille rakennusvalvontojen Lupapiste-jarjestelma,

jossa kayttaja ensimmaisen kerran kirjautuu jarjestelmaan vahvalla tunnistautumisella, luo
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itselleen jarjestelmaan myos kayttajatunnuksen ja salasanan. Kun Lupapisteessa on luo-
tuna hanke, voi asialle aiemmin lisatty henkild kutsua uusia henkil6itd mukaan valmiste-
luun. Toivottiin, ettd kayttaminen ja asioille liittyminen olisi yksinkertaista ja lisaksi toivottiin
ehdottomasti sita, ettd jos kayttaja on kirjautunut vahvalla tunnistautumisella jarjestel-
maan, ei tdman jalkeen vaadita valtakirjoja tai muita sen todistamiseksi, etta kyseinen
henkild voi asioida kyseisessa asiassa. Lisaksi toivottiin myds, etta jarjestelmaan olisi
mahdollista asettaa sijaisasetuksia itse esimerkiksi loman aikana. Tarkemmin valtuuttami-

seen liittyvista ideoista on esitetty litteessa 6 kohdassa valtuuttaminen.

Mielestani kaikkiin paatutkimuskysymyksiin ja yhteen alakysymykseen on saatu kattavasti
vastauksia ja nama tulokset ilmenevat tarkemmin litteestd 6. Suurimmat epakohdat ta-
manhetkisessa asioinnissa liittyivat palveluiden vaihtelevuuteen, suurissa rakentamis-
hankkeissa vasteajat ovat liian pitkia ja pelastusviranomaisten kantaa joutuu odottamaan

ja eri laitosten eriaviin sivustoihin, prosesseihin ja ohjeistuksiin.
6.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksessa on haastateltu 13 valvontatyota tekevaa ja lisaksi 16 asiakasta ympari
Suomea. Tutkimustulokset perustuvat haastateltavien omiin kokemuksiin asioinnista, ny-

kyisista palveluista ja myds heidan tulevaisuuden odotuksistaan.

Tuomi & Sarajarvi (2009, 140) kertovat, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvi-
ointiin liittyy useita eri tekijoitd. He mainitsevat, etta tutkimustulokset tulevat selkeammiksi,
jos tutkijan tekemiset tutkimuksen aikana kerrotaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti, eli
talla tavoin lukija voi myoés arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Lisaksi teoksessa maini-
taan, etta tutkimuksen luotettavuutta parantaisi sen lapinakyvyys ja esimerkiksi etta pro-
sessia arvioitaisi asiantuntijapaneeliarvioinnissa. Itse esittelin tutkimuksen tuloksia valvon-
nan asiantuntijaverkostolle ja projektiryhmalle, jotka totesivat tuloksien olevan sellaisia,
jotka ovat suurimmalta osin olleet esilla jo aiemmin. Talla tavoin tutkimuksen luotetta-

vuutta tarkastellessa voitaisiin todeta tutkimuksen olleen luotettava.
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7 Johtopaatokset

Pohdittaessa sitd, luoko pelastuslaitokset talla hetkelld yhteiskunnallista arvoa onnetto-
muuksien ehkaisytydssa voidaan varmasti olla montaa mielta. Jos esimerkiksi tdmanhet-
kistd yhteiskunnallista arvoa; lopputuleman saavuttaminen, luottamus ja laillisuus, palve-
lun laatu ja tehokkuus (Katsonis 2019) tarkastellaan tdman tutkimuksen haastatteluista
saamien tuloksien valossa, on todettava, ettd onnettomuuksien ehkaisytydssa tarvitaan

lisda tukea ja uusia apukeinoja yhteiskunnallisen arvon lisddmiseksi.
7.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Mielestani on erittain tarkeaa, etta palvelumuotoilun ja yhteiskehittdmisen keinoja otetaan
entistd enemman mukaan pelastustoimen tydmenetelmiin. Uskon, ettéd voimme saavuttaa
parempaa turvallisuustasoa silla, kun ymmarramme asiakkaitamme paremmin. Lisaksi tal-
laista viestia on tullut mydskin asiakashaastatteluista, ettd uskaltaisimme luottaa siihen,
ettd muillakin toimijoilla on osaamista turvallisuusasioissa, kaikkea ei tarvitse tehda alusta

alkaen itse.

Valistamisen ja maarailyn aika on ohitse ja myds julkisissa palveluissa on erittain tarkeaa
muuttaa ajatusmaailmaa asiakasystavallisempaan suuntaan. Pelastustoimessa tulee mie-
lestani tehda perusteellisempaa asiakasymmarryskartoitusta, jonka avulla palveluproses-
seja voidaan uudistaa siten, etta asiakkaiden tarpeet kohtaavat paremmin tarjpamamme
palvelut. Mielestani parhaaseen lopputulokseen paastaan, kun istutaan alas kuuntele-
maan mitd asiakkailla on oikeasti kerrottavana. Mielestani on erittain tarkeaa, etta voi-
simme tarjota skaalautuvia palveluita raataloityna asiakkaiden tarpeisiin. Onnettomuuk-
sien ehkaisyn asiakaskunta on erittadin laaja ja voidaankin ajatella sen kattavan jollain ta-

solla kaikki Suomessa asuvat ja olevat.

Mielestani asiakkaita olisi hyva ottaa mukaan sahkdisen asioinnin kehitystydhdn uudel-
leen siina vaiheessa, kun jarjestelma siirtyy testausvaiheeseen. Asiakkailta saatua pa-
lautetta voisi tdssa valittomasti hyodyntaa, jos jarjestelman kaytdossa ilmenee jotain haas-
teita. Lisaksi mielestani myoskaan tyontekijoiden nakokulmasta jarjestelma ei voi toimia
oikein, jos se ei toimi asiakkaiden puolella. Asiointi tarvitsee onnistuakseen molempien

puolten aktiivista osallistumista.

Suurena riskina tietojarjestelmahankinnan onnistumisen nakdkulmasta nakisin, ettd koska
nama toisiinsa erittain suuresti linkittyvat jarjestelmat kilpailutetaan ja kehitetdan eri aikoi-

hin ja my0s voi olla, etta kahden eri toimittajan tekemana, ei jarjestelmien valinen integ-
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raatio ole mutkaton. Lisaksi riskina on, etta asiakkaiden ja kayttgjien kannalta tarkeitd omi-
naisuuksia ei saada ollenkaan tai ne saadaan vasta myohassa. Tama johtuu siita, etta toi-
sen jarjestelman kehittdminen on yhteydessa toisen jarjestelman kehittdmiseen ja jos ai-
kataulut tai kaytettavat resurssit eivat kohtaa. Tahan auttaa se, etta tuoteomistaja priorisoi
ominaisuuksia uudelleen painottaen asiakkaiden ja tulevien kayttajien esille tuomia omi-

naisuuksia.

Tarkeda on myos huolehtia siita, etta jarjestelman kayttdonottoon, perehdyttdmiseen ja
ohjeistukseen panostetaan huolellisesti. Jos kayttajille ei ole tarjolla tukea, saattaa se ai-
heuttaa vastarintaa niin valvontaty6ta tekevissa kuin asiakkaissakin. Juvonen (2018, 101)
kasitteli teoksessaan mydskin paattymattdoman projektin mahdollisuutta. Juvonen kertoi
teoksessaan, etta paattymaton projekti tarkoittaa sitd, ettd ohjelmistosuunnittelijat halua-
vat parannella tekemaansa koodia loputtomiin ja monta asiaa on viela tekeméatta, kun pro-
jektin pitaisi jo siirtya kayttdonottovaiheeseen. Tassa riskina on, etta projekti ylittda loppu-
metreilld aikataulunsa ja budjettinsa. Onnettomuuksien ehkaisyn sovellusta ja sahkoista
asiointia on odotettu jo monia vuosia ja tarve jarjestelman kayttéénotolle on erittain
akuutti. Taman vuoksi kayttédnoton siirtyminen tai budjetin ylittyminen vaikeuttavat merkit-
tavasti monia muitakin kehitystoéita pelastustoimessa. Lisaksi talld on myds suoranaisia
vaikutuksia palveluiden yhdenmukaistamiseen, silla yhteiset jarjestelmat tukevat myos yh-
tenaisia prosesseja koko Suomessa. Jos hanke viivastyy, on riskind myds se, etta jarjes-

telman tekniset ominaisuudet ovat vanhentuneita jo julkaisuvaiheessa.

Yhtena suurena ongelmana pelastustoimessa on tulosten perusteella nayttaytynyt tiedon-
kulku. Pohdin, ettd myds ohjelmiston kehitysprojektin aikana on tarkeaa huolehtia tiedon-
kulusta niin kehitysprojektitimin valilla kuin myos pelastuslaitoksien ja asiakkaiden suun-

taan. Lisaksi mielestani aikatauluista tiedottaminen on tarkeaa, jotta tulevat kayttajat saa-
vat tietoa siita, ettd milla aikataululla jarjestelman kayttdonotto tulee vaikuttamaan myoés

heidan asiointiin ja tydntekoon.

Vaikka asiakkaat tai valvontatyota tekevat eivat haastatteluissa tuoneet varsinaisesti esille
sisallon kielta, nostan sen tahan esille sen vuoksi, etta se liittyy vahvasti kuitenkin helppo-
kayttdisyyteen ja jarjestelman selkeyteen. Selovuo (2019, 24) mainitsee, etta sisallon kieli
on helpoiten korjattavissa oleva saavutettavuutta edistava asia ja etta sivustot tulee aina
kirjoittaa varsinaiselle kohderyhmalle ymmarrettavalla kielelld. Han viela lisaa, etta yleinen
virhe on kayttaa erikoistermeja, jotka eivat ole yleisesti ymmarrettavia. Asiakkailta tullei-
den haastattelutuloksien pohjalta toivottiin asiointikanavan skaalautuvuutta siten, etta ra-

kennuksien omistajat voivat tarkastella esimerkiksi kaikkien omistamiensa rakennuksien

49



turvallisuustasoa, kun taas yksittaisella omakotitaloasunnon omistajalla nédkyma on skaa-
lautunut hanen tarpeittensa mukaiseksi. Terminologian tulisi voida mukautua myos taman
mukaisesti riippuen siita, ettd kayttadkod sahkoista asiointia kiinteistopaallikkd vai omakoti-

taloasuja.

Vilkka (2005, 21) mukaan tutkimuksesta on oltava hyétya muille, sen tulee myos herattaa
julkista keskustelua. Taman opinnaytetydn tulokset vahvistivat onnettomuuksien ehkaisyn
tietojarjestelma -hankkeen aiempien vuosien maarittelytydn tuloksia ja lisaksi opinnayte-
tydn tuloksista on hydtya mille tahansa julkisen sektorin toimijalle. Tutkimuksen tuloksien
esittelyn jalkeen on saatu keskustelua aikaiseksi asiakkaiden esille tuomista ndkdkulmista
valvonnan asiantuntijaverkostossa ja muissa pelastuslaitoksien verkostoissa. Mielestani
tarkeda on arvostaa asiakkaiden esille tuomia ajatuksia palveluista ja keskittya jatkossa
huolehtimaan siita, ettd heidan mielipiteensad huomioidaan ja heita pidetdan tarkeana
osana palveluiden kehittdmisessa. Lisaksi mielestani parhaaseen lopputulokseen paas-

tdan yhteiskehittamisella ja aidolla osallistamisella.
7.2 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprojekti on ollut erittdin mielenkiintoinen ja sitéd on ollut mukava tehda. Olen
oppinut itsestani ja omasta projektinhallinnasta myos paljon, silld olen huomannut tyds-
kentelytapani olevan hieman santaileva, eli kun innostun uudesta tiedosta tai uudesta
haastattelumahdollisuudesta, niin tydn rajaaminen tuottaa haasteita. Olen suunnattoman
otettu ja tyytyvainen, ettd nain moni on osoittanut kiinnostusta opinnaytetyétani kohtaan ja
suostunut haastatteluun. Eli haluan viela kiittda kaikkia haastatteluihin osallistuneita henki-

16ita!

Aika ajoin perhe-elama on tuottanut hieman hankaluuksia opinnaytetyon tekemiselle ja
myo6s haastatteluille aikataulutuksien vuoksi. Olisin toivonut valilla voivani keskittya viela
hieman paremmin esimerkiksi viitekehysta laatiessani ja lahdemateriaaleihin tutustues-
sani. Ohjelmistokehitysprojektien maarittelyt olivat minulle taysin uusi osa-alue, silld opin-
toni painottuivat palvelumuotoilun ja asiakasymmarryksen opintoihin. Lisaksi myoskaan
saavutettavuudesta minulla ei ollut kovin laajoja tietoja ennen opinnaytetyoprosessin al-
kua. Taysin uusiin aihealueisiin tutustuminen on ollut erittdin mielenkiintoista, mutta myos

samalla aikaa vievaa.

Saavutettavuuteen tutustuessa havahduin siihen, etta kuinka paljon saavutettavuusasioi-
den huomioimisesta hyotyvat kaikki henkil6t. Itselleni oli myoskin silmia avaavaa tutustua

saavutettavuuteen ja ymmartaa tarkemmin, etta millaisia vaikeuksia arkisissa asioissa on
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sellaisilla henkil6illa, jotka eivat esimerkiksi nde lukemaansa. Itse kokeilin myds ruudunlu-
kuohjelmaa kuunnellessani erasta lIahdeaineiston kirjaa ja kun lukija lukee linkit ja muut
sivuilta, niin vaatii se todella paljon kuuntelijalta hahmottaa sivua lukijan perusteella. Var-
sinkin taulukoiden kanssa oli vaikea hahmottaa, etta mita taulukossa oikein on, koska
tekstit luettiin niin kiinni toisissaan. Lisaksi pohdin opinnaytety6ta kirjoittaessani sita, etta
vaikka julkisiin palveluihin liittyy saavutettavuuskriteereita ja erilaisia lakeja, niin kuinka
paljon henkildita kuitenkin kokee palvelut saavuttamattomiksi. HenkilGilla saattaa olla lu-
kuisia erilaisia haasteita, joten taysin kaikille saavutettavat palvelut eivat ole viela toteutet-

tavissa.

Toisena isona oppimisen paikkana koin vaatimusmaarittelyihin tutustumisen. Minulla ei ol-
lut aikaisempia kokemuksia tietojarjestelmien hankinnoista tai maarittelyista, joten naista
oli mydskin mukava saada lisaa tietoa. Jannittavaa oli mydskin huomata se, ettd kuinka
paljon hy6tya palvelumuotoilusta ja asiakasymmarryksen vahvistamisesta on sovelluske-
hitysprojekteissa ja etta ilman palvelumuotoilun hyddyntamista saattaa kehitettavasta oh-
jelmistosta tulla kayttdjille vaikeaselkoinen ja epasopiva. Tarkeaa on myds tiedostaa se,
ettd kaikkia ei kuitenkaan pysty miellyttdmaan ja kaikkien henkildiden mielipiteitd huomioi-
maan kehitysprosessissa. Mielestani kehitettavat ohjelmistot ovat aina kompromisseja, eli
jostain on luovuttava ja jotain on valittava. Tarkeaa on kuitenkin huolehtia siita, etta jos
myos kayttéonoton jalkeen huomataan jotain ongelmia, jota loppukayttajat tuovat esille,
niin on ne huomioitava ja korjattava. Samalla tavalla teki myds haastattelemani eraan jul-
kisen sahkdisen asiointipalvelun kehitystiimi, kun he saivat asiakkailta enemman viesteja
siita, etta joku asia on toimimaton tai vaikeaselkoinen, he korjasivat kyseisen ongelman

asiakkailta saatujen palautteiden pohjalta.

Kaikista eniten toivon, etta tekemastani tutkimuksesta on hydtya jatkossa ja etta se edis-
taa valillisesti turvallisuutta koko Suomessa, pelastustoimen yhteinen iskulause kuuluu
"Turvallisuus on yhteinen asiamme”, joten tallakin perusteella turvallisuutta rakentaessa

mukaan tulee ottaa koko pelastustoimen henkildsto ja myds pelastustoimen asiakkaat.
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Liitteet

Liite 1. Asiakaskokemuksen kehittyminen

Asiakaskokemuksen
kehittyminen

Tuotekeskeinen ajattelu

Tassa ajattelutavassa arvon nahdain olevan ise
tusteessa, eivatka asiakkaat saa osallistua motteen
kehittamiseen, Valmistaja maarittelee tuotteen arvon,
€li minka hintainen kyseinen tuote on. Hinta perustuu
tuotieen vaihtarvoon (Vargoe & Lusch 2004)

Esimerkki:
Tuotekeskeinen ajatielu, asiakas ostaa sormuksen.
Sormuksesta voidaan kysyd pelkastaan kullan
markkinahinnan verran, tuotteeseen ei liity mitaan
muuta cheistuotteita tai - palveluita, Asiakas saa
pelkcan sormuksen sellaisenaan,

f

Palvelulogiikka

Arvo syntyy siit, kun asiakas pidsee kiyttimaan lyseistd tuctetta
M a553 AT{esSAAN | omassa ympristassaan, Kokemukseen vailattaa

O kaikki ostoprosessin eri vaiheet, (Grinroos, C, 2006, Grinroos, C, 2008)

Esimerlkki
Asiakas haluaa edell een ostaa isodidilleen sormuksen
syntymépaivalahjaksi, Han muistaa kuinka isoditi on puhunut, etta
pitad vallalcullasta ja et myos plenet timantit sormulks essa sopivat

sormuksiin mainiostl Asiakas etsii tillaisia sormulksia Internetisth ja
loisia eradn sivuilta, Asiakas Lihtee

16yta3 sop
kyseiseen myymalaan, jossa hinta palvelee erittain ammattitaitainen
oy | Myyjh esiteii Lsiloysymylsid siith, etth minkilainen isokit on ja

millaisia asioita isoditi sormukselta odottaa, Myyja paketoi lahjan
Tisksi erittain kauniiseen pakettiin. Asiakas saa hyvanalon tunteen
shitd, kuinka ilahtunut isolin on avatessaan paketin,

Palvelu-dominoiva logiikka

Painopiste on stirtymissi tuotteesta palveluun, Palvelua
kehitetidn yhdessi aslakkaan kanssa ja asiakas on aina
arvontuottaja, Aslakas el pldh arvossa ltse motetra, vaan sen
alkaan samaa lopputlosta, (Vargo & Lusch 2004)

Estmerkkis
Asiakas haluaa ostaa sormuksen isodidilleen
syntymdpiivillahjaksl, Han tietdd isodidin pithvin kultakoruista,
joten astakas menee kultase pinl fikke eseen ostamaan sormusta,
Han kertoo likkeen myyjalle siich, ertd millaisia ominaisuuksia
Isadid toivoo sormulselta, Lisdlsl myyji selvindi isodidin sormen
koon, jotta tuote sopli senkin puolesta isodidille.

Asiakas-dominoiva logiikka

AsiaKas On 3 KV INEN 053 TVON MUGdCStMIsssa. TAman bogi Kan ajamksena an myds,

ea1d asiakas mlisi osalls Arvon ke

roolisst on a sia kkaan agemiat kokemukset kyseisesth asiasta. (einonen Ym. 2010,
Heinonen Ym. 20131

Tsimerkkt

Asiakas (A mitaldausAyona tehdyn sormuksen isodidille. Asiakas padsee VAR miamaan

siihen, o4t m illaiia omina iuubsia sormukseen tubee, T3 Baista sormusta ¢ ole kaikill
vastaantuljoilla

Kokemus-dominoiva logiikka

At enemman afaa pabvelun

&1 endd rind, va

Ny dn peldt muoteet ja
Tami nlogiikan ajauksens on se, exd kun asiakk.
parisa, vod heiltd pyyeid enem min makeua kuin pelkisd tuosieesta o palvelusta. Tissd
logiikassa asiakas pyraan koukutamasn kakemukseen. (Pine 1, 8. ), & Giimars, 1. A
2019

Esimerkii
jorsa Esodisi padsee

Asiakas on esanut
‘aman sormuksen ja my aman

Ieulasepan ohjsaksessa. i halusa hySdyntid sormuksn skemieen oman iinsd ja
ars A vilikisormubsia, joilla on i melke eriodinsuori tunnearva. 1ol il 45 sl

el myslahasma oikein ihanat muiset ja han sai erindin ihania kokemuksia. Timdn
i wrked ja

johdosa




Liite 2. Haastattelukysymykset valvontatyo6ta tekeville

Haastattelukysymykset

Nykytilanne

1.

Millaisena laitoksellanne koetaan asiointi talla hetkellda onnettomuuksien ehkaisyn
asiakkaiden kanssa? (mm. jdrjestelmissd oleva tietojen ajantasaisuus, omistajatie-
tojen saatavuus, prosessien kesto, tietojen metséstdminen)?

Millaisia haasteita timéanhetkiseen asiointiin liittyy? (esimerkiksi valvontaproses-
sien sujuvuuteen liittyen?)

Mita hyvaa asioinnissa tai prosesseissa on talla hetkelld, jotka tulisi siirtdd myos
sahkdiseen asiointiin?

Tulevaisuuden odotukset

4.

Millaisia muutoksia prosessiin mielestasi pitdisi tehda, etta asiointi olisi sujuvam-
paa?

Millainen on toimiva sdahkoinen asiointi valvontaty6ta tekevan nakokulmasta?
Millainen on toimiva sahkdinen asiointi asiointikokemuksesta jonkun eri organi-
saation tai yrityksen sdahkoisessa asiointipalvelussa?

Millaisia pelastusalaan, lainsaadantoon tai toimintaympariston muutokseen liitty-
vid asioita sahkoisen asioinnin kehittamisessa tulisi ottaa huomioon?

Onko sinulla tiedossa, ettd jossain toisessa maassa on kaytossa onnettomuuksien
ehkaisytyohon liittyva sovellus tai sdhkdinen asiointi, josta voisi kysya kokemuksia
ja hyodyntaa tassa kehitystyossa?

Onko sinulla mielessa jotain hyvaa asiakasta, jota olisi hyva haastatella sahkodisen
asioinnin kehittamiseen liittyen?



Liite 3. Haastattelukysymykset asiakkaille

Haastattelukysymykset

Nykytilanne

Millaisena olet kokenut asioinnin tdhdan mennessa?

Millaisia haasteita timdnhetkiseen asiointiin liittyy?

Mita hyvaa asioinnissa tai prosesseissa on talla hetkelld, jotka tulisi siirtdd myos
sahkdiseen asiointiin?

Olisiko sinulla jotain vinkkeja valtuuttamiseen? Eli miten jarjestelman valtuutukset
olisi paras hoitaa, jotta varmistetaan mahdollisimman sujuvasti, ettd oikeat henki-
|6t ndkevat kaikki tarvitsemansa tiedot?

Tulevaisuuden odotukset

e

Mita kaipaatte, mika on tarkein asia mika tulisi siirtya sahkdiseen muotoon.
Millaisia muutoksia mielestasi pitdisi tehda, etta asiointi olisi sujuvampaa?
Millainen on toimiva sahkdinen asiointi?

Tuleeko mieleen jotain oleellisia trendeja, lainsadadanndllisia muutoksia, toimin-
nallisia muutoksia, jotka tulisi ottaa huomioon sahkdisen asioinnin kehittami-
sessa?

Onko sinulla tiedossa, etta jossain toisessa maassa on kdytossa jonkun viranomai-
sen sovellus tai sahkoinen asiointi, josta voisi kysya kokemuksia ja hyodyntaa
tassa kehitystyossa?

Onko sinulla mielessa jotain toista henkil63, jolla voisi olla hyvia kehitysideoita ja
joka voisi olla halukas tulemaan myos haastatteluun?
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Liite 5. Asiakkaiden haastatteluiden tulokset samankaltaisuuskaaviossa
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Liite 6. Tulokset PowerBi-raportissa

® Poista suodattimet

nta/asianhallintajarjestelma

Muistutusominaisuus

Vastaaja v
[] Asiakas

M Valvontatydta te...

Selkeys

Palotekniset suunni...

Tilastoja ja dataa k...

Valmislausekeraken...

Luokka

B Jérjestelmé&an tulevat tekniset ominaisuudet

[ Muu

[ ] Tietojen siirtyminen
[ Yhden luukun periaate
[] Yhteystiedot

Ajanvar... [ Arkistoi... | Chatt

Valvontatyétd tekevien jarjestelmiéltd eniten haluamat ominaisuudet

Vastaaja

BEEEEEE @

B EEE

"

<
HEEE 6 E S

"

B Valvontatyota tekeva

Prosessinhallinta/asianhallintajarjestelma
Kohdekorttitiedot

Muistutusominaisuus

Selkeys

Ajanvaraus

Arkistointi

Chattibotti

Palotekniset suunnitelmat ja rakennuslupa-asiakirjat
saatavilla

Tilastoja ja dataa kayttéon
Valmislausekerakenne

Hyvi hallinto sisdanrakennettuna

Jarjestelmaan sydtettédva tieto ei korvaannu
integraatioiden kautta tuodulla tiedolla

Korjausmaarayksien vastuuttaminen osapuolten v.
ja osapuolten ryhmittely

Padsy rakennuslupakuviin tarkastuksen aikana
Palautteen antaminen kosketuspisteiss3
Paloilmoittimen tila

Paytakirjojen selkeys

Rakennusmairdykset(vuosi)
Skaalautuvuva/mukautuva

Tieto nakyvi
tietoja, loki

siitd kuka on viimeiseksi paivittanyt

Valmiin sisallén muokkaus

Ma&3ra: Jarjestysnumero
-

e ==



@ Poista suodattimet

J Asiakkaiden jarjestelmilta eniten toivomat ominaisuudet

Prosessinhallinta/asianhallintajérjes... | Tilastoja ja dataa ... | Turvallisuuskoulut... [ Chattibotti Vastaaja Maara: Jarjestysnumero

E Asiakas
Prosessinh

]

nta/asianhallintajdrjestelma

Yksinkertainen

milol

Ajanvaraus

]

Tilastoja ja dataa kayttoon

ol

Turvallisuuskoulutuspyynnét
Chattibotti

(1|

Poytakirjojen selkeys Muistutusominaisuus

|

Poytakirjojen selkeys
Rakennusmaaraykset{vuosi)

Yksinkertainen

m |

Yhtendinen auditointi/arviointimal
Arkistointi
Drag and drop -ominaisuudet 1

]

Rakennusméardykset(v...

m m

Jarjestelmaan syGtettava tieto ei korvaannu 1
integraatioiden kautta tuodulla tiedolla

]

Kopiointi mahdollista 1

ol

- Korjausmaardyksien vastuuttaminen osapuolten vil
Turvatietoa... ja osapuolten ryhmittely

Ajanvaraus

o]

Paloilmoittimen tila
Selkeat hakemistot
Skaalautuvuva/mukautuva

ol

@ @
—_ = A

Luokka w Tarkastuslaitos veisi tarkastustodistukset paloilm.

Numerolla jarfjestelmaan

B Jérjestelmaan tulevat tekniset ominaisuudet

Vastaaja v

B Asiakas L] Muu

[] Valvontatysta te... L] Operatiivinen
[_] Tietojen siirtyminen
] valtuuttaminen
[] Yhteystiedot

|

Turvatietoa nahtavills, esim. rakennuksen laitteet 1



Viisi eniten toivottua ominaisuutta/kehityskohdetta (asiakkaat ja valvontatyota tekevat
yhteensd)
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Prosessinhallinta/asianhallintajarjestelma

_ _
|

Kasvokkain tapahtuvaa asiointia ei saa ...
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