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Abstract

The development of a rescue service must be based on the service needs. Rescue ser-
vices have been traditionally organized in line with the statutory obligations and organiza-
tional goals. Customer-oriented or participative methods of service design have rarely been
utilized in the development of these services. In 2019 Lansi-Uusimaa Department for Res-
cue Services is surveying the customer needs to develop its operations and to ensure ade-
guate level of service. This thesis focused on studying the customer needs related to the
steering of construction.

This thesis is a qualitative study based on a combination of design-based research and
service design methods. The objective of this study was to determine the development de-
mands of the steering of the construction in the Lansi-Uusimaa Department for Rescue
Services in co-operation with its customers. The information was gathered through co-crea-
tion workshops based on the focus group method. Various methods of service design, in-
cluding the participation game and the learning cafe method were used in the workshops.

Design drivers were defined based on the findings of customer needs: Steering of con-
struction is proactive and systematic, clear and equitable, and will promote safety in collab-
oration with various parties. The proposed development solutions were thematically ar-
ranged under these design drivers. Not radically new development needs were found
based on customer needs. However, the service improved, and customer experience can
be further enhanced by developing several small details. The main development targets
were ensuring required resources, being able to contact the right expert easily and ensur-
ing clear and consistent communication and its management.

The commitment and strategic will of the organisation's management team is needed to
make the customer-oriented working method a genuine part of the rescue service's prac-
tices. Lansi-Uusimaa Department for Rescue Services and its clients are already able to
make use of co-creation and employ participatory methods of service design.
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ALKUSANAT

Yhteiskehittaminen on suuri satsaus kaikilta siihen osallistuvilta. Asiakkaat antavat ai-
kaansa kehittajaorganisaation palveluiden kehittamiseen. Mydskin organisaation omia
henkildresursseja sitoutuu kehittdmistyéhén enemman ja monipuolisemmin verrattuna pe-

rinteisiin kehittdmisprojekteihin. Suuri kiitos siis kaikille ty6pajoihin osallistuneille
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nen/Sitowise; Miikka Lehtimaki ja Leif Sjoblom/KK-Palokonsutti Oy; Mikael Siitonen/Vaha-
nen Suunnittelupalvelut Oy; Joni Kinnunen/Palodssét Oy sekéa Sampsa Pesonen/Ventti-
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teistyon edelleen kehittamista.
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muotoiluprosessiin. Tuomakselle kiitos myos ohjauksesta ja kannustuksesta tyon eri vai-
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Niko Riepposelle kiitos myods ennakkokeskustelusta tutkimusilmitn kartoitusvaiheessa.
Sain myo6s arvokkaita asiantuntijaneuvoja liittyen osallistaviin tydéskentelymenetelmiin sekéa
palvelumuotoiluprosessin lapivientiin asiakkuuspéaallikkd Anna-Kaisa Salorannalta. Salo-
ranta on ollut aiemmin mukana toteuttamassa HUS-kuvantamisen asiakaskokemuksen pa-
rantamiseen liittyvaa projektia. Nama taustahaastattelut auttoivat hahmottamaan tutkimus-
prosessia ja siihen soveltuvia tutkimusmenetelmia seké maarittAmaan toteutettavissa ole-
van aikataulun. Paloturvallisuussuunnittelija Asko Ryhadnen antoi myds arvokasta taustatu-

kea vahvistamalla nakemysta tyon oikeasta suunnasta. Ryhanen on aiemmin toiminut



Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella johtavana palotarkastaja vastaten rakentamisen

suunnittelun ohjauksen palveluista ja talla hetkella han edustaa asiakasnakokulmaa.

Opiskelu tyon ohella vie aina aikaa perheelta ja vaatii oman ponnistuksensa myads tukiver-
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TERMIT JA LYHENTEET

Focus group

Focus group eli ryhmékeskustelu on yksi laadullisen tutkimuksen tiedonkeruu-
menetelma. Ryhmékeskustelun osallistujat ovat vapaaehtoisia, mutta enna-
kolta maariteltyja ja tarkoituksenmukaisesti valikoituja. Keskustelutilaisuus on
usein vapaamuotoinen, mutta keskustelu on fokusoitua. (Valtonen 2011, 88;
Ojasalo ym. 2009, 101.) Tassa tydssa focus group tarkoittaa asiantuntija-asi-
akkaista koostuvaa ryhmaa, joka on kutsuttu yhteen keskustelemaan ja kehit-
tamaan pelastuslaitoksen asiantuntijapalvelua. Ryhma on koostettu seka or-
ganisaation sisaisista etta ulkoisista asiantuntijoista.

Julkinen palvelu

Julkisella palvelulla tarkoitetaan valtion tai kunnan tuottamia palveluita, joita
voidaan kutsua myos peruspalveluiksi. Julkiset palvelut tuotetaan p&&osin ve-
rovaroin eika niilla tavoitella kaupallisten palveluiden tapaan voittoa. Julkisten
palveluiden tuottamisen tavoitteena on tarjota kaikille ihnmisille mahdollisim-
man yhdenvertaiset ja helposti saavutettavat seka laadukkaat palvelut tervey-
den, turvallisuuden ja hyvinvoinnin takaamiseksi. (Minilex s.a.; Rannisto &
Tuurnas 2015.)

LUP
Lyhenne, jota kaytetdan yleisesti Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksesta.
(Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos s.a.)

Rakentamisen suunnittelun ohjaus

Tassa tydsséa rakentamisen suunnittelun ohjauksella tarkoitetaan rakennuslu-
paprosessin aikaista pelastusviranomaisen antamaa asiantuntijapalvelua ra-
kennuksen suunnittelusta vastaaville tahoille. (Ks. luku 1.1)

TOPTEN

TOPTEN on Suomen kymmenen suurimman kunnan rakennusvalvontaviran-
omaisten kaynnistama yhteistyéverkosto, jonka tavoitteena on yhtenaistaa ra-
kennusmaaraysten tulkintoja. Talla hetkelld yhteistydssad on mukana 20 eri
kuntaa. Myos Uudenmaan alueen pelastuslaitokset ovat mukana tassa yhteis-
tyossa. (Padkaupunkiseudun rakennusvalvonnat s.a.)

Yhteiskehittaminen

Yhteissuunnittelu (co-design), yhteiskehittdminen (co-creation) ja osallisuus
(participatory approach, participatory design) tarkoittavat ohjattua ihmisten va-
lista tavoitteellista yhdessa suunnittelua ja tekemista (Koskinen 2018). Tassa
tydssa yhteiskehittamisella tarkoitetaan ohjattuja tapaamisia, joissa yhdessé
tekemalld ja suunnittelemalla kehitetdén pelastuslaitoksen asiantuntijapalve-
lua.



1 JOHDANTO

Pelastustoimen toiminta-ajatuksena on yhteiskunnan turvallisuuden paranta-
minen kaikissa olosuhteissa, myos poikkeusoloissa, lahella inmista yhteis-
tydssa muiden toimijoiden kanssa. Turvallisuutta parannetaan vahentamalla
onnettomuuksia, vastaamalla pelastustoiminnan palveluista seka osallistu-
malla siviilivalmiuden yllapitoon ja kehittamiseen. Oleellista on my6s onnetto-
muuksien seurausten rajoittaminen kaikissa tilanteissa ja nykyistéa laajempi
pelastustoimen valmiuden hyédyntdminen yhteiskunnassa seka terveyden-
huollon kanssa sovittujen ensivaste- ja ensihoitopalveluiden tuottaminen. (Si-

saministerio 2016, 8.)

Pelastustoimen strategia korostaa, etta pelastusalan kehittamisen tulee perus-
tua palvelutarpeeseen. Perustehtavana on tarjota ihmisille oikea-aikaisia pal-
veluja, mika edellyttaa voimavarojen kayton tehostamista ja monipuolista-
mista. Tavoitteena on, ettd pelastustoimen palvelut vastaavat valtakunnallisiin,
alueellisiin ja paikallisiin tarpeisiin ja palvelut on mitoitettu tunnistettujen riskien

perusteella. (Sisaministerio 2016, 5.)

Pelastustoimen palvelut ovat lakisédateisia ja niiden tuottaminen kuvataan pal-
velutasopéatoksessa. Pelastuslaitos maarittaa riittavan palvelun tason muun

muassa selvittamalla alueellaan esiintyvat uhat ja arvioiden niista aiheutuvat

riskit. Palvelutasopaatoksessa maaritelladn myds toiminnan tavoitteet ja kay-
tettavat resurssit sekéa palvelut ja siihen on siséllyttava myos suunnitelma pal-
velutason kehittamisesta. (Pelastuslaki 29.4.2011/379.)

Pelastustoimen palvelut on perinteisesti suunniteltu lakisaateisten velvoittei-
den ja organisaatiolahtdisten tavoitteiden ohjaamana. Palvelumuotoilumene-
telmien hyddyntaminen ja yhteiskehittaminen asiakkaiden kanssa on kohtalai-
sen uutta pelastustoimessa. Asiakasryhma- ja -segmenttikohtaista palveluiden
kohdentamista on aiemminkin tehty, mutta asiakas ei ole itse ollut mukana

tassa kehittamistydssa.

Toimintaympariston muutokset ja yhteiskunnalliset haasteet, kuten talouskehi-

tys, vaeston ikaantyminen ja ilmastonmuutos, aiheuttavat haasteita myos julki-
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sen sektorin palveluiden, kuten pelastustoimen palveluiden, tuottamiselle. Toi-
mintaympariston muutokset aiheuttavat pelastustoimelle muun muassa tar-
vetta kehittdad ja kohdentaa palveluita yksilllisemmin. Palvelumuotoilun kei-
noin on myos julkisen sektorin mahdollista parantaa palveluiden asiakaslahtoi-
syytté ja asiakkaiden palvelukokemusta sekd myds vahentad kustannuksia
(Lehtonen & Lehto 2014, 22—-27; Pelastuslaitosten kumppanuusverkosto
2018a).

Pelastustoimeen on jalkautumassa omavalvontaohjelma. Ohjelmaa valmistel-
tiin maakuntavalmistelun yhteydessa, mutta se on tarkoitus ottaa kayttoon,
vaikka maakuntauudistus ja siihen liittyva pelastustoimen uudistus ei viela to-
teutunutkaan. Omavalvontaohjelman tarkoitus on muun muassa ohjata pelas-
tuslaitosten sisaista laadunhallintaa ja palveluiden laadun varmistamista. Laa-
tutyon periaatteina ohjelmassa mainitaan muun muassa asiakaskeskeisyys,
osallistaminen sek& keskeisten yhteistydsuhteiden hallinta. Ohjelman mukaan
laadunhallinnan osa-alueiden maarittelyn pohjaksi on hyva kartoittaa seka si-
sdisten etta ulkoisten asiakkaiden ja sidosryhmien keskeisimméat tarpeet ja
odotukset liittyen pelastuslaitoksen toimintaan ja palveluiden laatuun. (Pelas-
tuslaitosten kumppanuusverkosto 2019, 8-9.)

1.1 Taustaa tutkimukselle

Suomi on jaettu 22:een pelastustoimen alueeseen, joiden pelastustoimen teh-
tavista alueen kunnat vastaavat yhteistydssa. Naita alueellisen pelastustoimen
tehtavia hoitavat 22 pelastuslaitosta. Pelastuslain mukaan pelastuslaitokset
vastaavat alueellaan pelastustoimelle kuuluvasta turvallisuusviestinnasta, pe-
lastustoimen valvontatehtavistéd, vaestdn varoittamisesta vaara- ja onnetto-
muustilanteessa seka pelastustoimintaan kuuluvista sammutus- ja pelastus-
tehtavista. Lisaksi pelastuslaitokset tuottavat sopimuksiin perustuen ensihoito-
palveluita seké tukevat kuntien valmiussuunnittelua. Myds muusta lainsdadan-
nosta maaraytyy pelastuslaitoksille tehtavia, kuten osallistuminen maaratyilta
osin oljyntorjunnasta ja kemikaalivalvonnasta huolehtimiseen. (Pelastuslaki
248 ja 278; Pelastustoimi 2019.)
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Rakentamiseen liittyva pelastusviranomaisen tekema ohjaus- ja neuvontatyo
ei ole pelastuslain suoraan maarittelema velvoite, mutta se on erityisen tar-
kedaa tyota rakennetun ympariston turvallisuuden seké pelastajien ja ensihoita-
jien ty6turvallisuuden varmistamiseksi. Pelastusviranomaiselle ei siis ole paa-
tosvaltaa rakennuslupa-asioissa, mutta voi rakennusvalvontaviranomaisen
pyynnosta toimia asiantuntijana rakennuslupaan liittyvissa paloturvallisuusasi-
oissa. Pelastuslaki velvoittaa pelastuslaitoksia toimimaan yhteistydssa muiden
viranomaisten seka alueensa yhteisojen ja asukkaiden kanssa onnettomuuk-
sien ehkaisemiseksi ja turvallisuuden yllapitamiseksi (Pelastuslaki 428
1.mom). Rakentamisen suunnittelun ohjaus onkin konkreettinen esimerkki tur-
vallisuuden parantamisesta lahella ihmista yhteistydssa muiden toimijoiden

kanssa.

Maankaytto- ja rakennuslaki (5.2.1999/132) méaarittelee, ettéa rakennushank-
keeseen ryhtyvan, eli rakentajan tai rakennuttajan, on huolehdittava siita, etta
rakennus suunnitellaan ja rakennetaan paloturvalliseksi. Tama tarkoittaa
muun muassa sita, etté palon syttymisvaaraan kiinnitetddn huomiota. Lisaksi
rakennuksen kantavien rakenteiden on kestettava paloa sdadoksissa vaaditta-
vat vahimmaisajat. Rakenteiden kantavuutta méaariteltdessa otetaan huomioon
rakennuksen mahdollinen sortuminen, poistumisen turvaaminen, pelastustoi-
minta seka palon hallintaan saaminen. Lisédksi rakentamisessa on kaytettava
paloturvallisuuden kannalta soveltuvia rakennustuotteita ja teknisia laitteistoja.
Rakentamisessa on huomioitava myds, etta rakennus on sellainen, etta siind
olevat ihmiset voivat palon sattuessa pelastautua tai heidat voidaan pelastaa.

Myds rakentamisen aikana on huomioitava pelastushenkiléston turvallisuus.

Onnistuneen ja tehokkaan pelastustoiminnan keskeisené edellytyksena on ra-
kennuksen seka palopaikan nopea ja helppo saavutettavuus. Taman vuoksi
pelastuslaitoksen toimintaedellytyksiin on kiinnitettdva huomiota jo rakennuk-
sen suunnitteluvaiheessa. Pelastuslaitoksen kalustolla on paastava riittavan
l&helle rakennusta ja huolimatta siitd onko palo maan alla tai esimerkiksi hyvin
korkeassa rakennuksessa, taytyy varmistaa palopaikan nopea saavuttaminen.
(RIL 2018, 155.) Ymparistoministerion asetus rakennusten paloturvallisuu-
desta (28.11.2017/848) maarittelee, ettd rakennuksen kayttdtarkoituksen mu-

kaisesta paloturvallisuuden olennaisten teknisten vaatimusten tayttymisesta
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vastaavat tehtdviensa mukaisesti paasuunnittelija, rakennussuunnittelija ja eri-

tyissuunnittelija.

Pelastuslaissa velvoitetaan rakennusten omistajaa, haltijaa seka toiminnan
harjoittajaa osaltaan huolehtimaan rakennusten palo- ja poistumisturvallisuu-
den yllapidosta. Velvoite edellyttdd pitAmaan huolta tulipalojen syttymisen eh-
kaisysta, tahallisten tulipalojen torjunnasta seka, poistumisteiden kunnossapi-
dosta, jotta ihmiset voivat omatoimisesti poistua rakennuksesta tai heidat voi-
daan muilla keinoin pelastaa. Lisaksi tulee huolehtia siita, etta pelastustoi-
minta onnettomuuden sattuessa on mahdollista ja pelastushenkildston turvalli-

suus on otettu huomioon. (Pelastuslaki 98.)

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen voimassaolevan palvelutasopaatoksen
mukaan maankayton ohjaus ja hallinta -prosessin toimintatapoihin liittyva kehi-
tystavoite on muun muassa parantaa kaavoitukseen ja rakentamiseen liittyvaa
palvelua. Tavoitteena on huomioida kaavoituksessa jatkossa paremmin ajan-
tasaiset riskianalyysit seka pelastuslaitoksen toimintavalmiusaikaan vaikutta-
vat asiat. Lisaksi tavoitteena on kehittdd osaltaan kaavoituksen ja rakentami-
sen viranomaisyhteisty6ta seka suunnittelijoille tarjottavaa rakentamisen oh-
jauksen palvelua. Toteutussuunnitelmassa mainitaan muun muassa yhteis-
tyon edellyttamien tarpeiden selvittdminen. (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos
2014, 52-53.)

Talla hetkella Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen alueella rakentaminen on
kohtalaisen kiivasta ja kdaynnissa on useampia hankkeita, joilla on laaja vaiku-
tus ymparoivaan alueeseen. Rakentamisen suunnittelun ohjaus- ja neuvonta-
ty6 vie paljon aikaa, ja ohjausta suorittava henkilostd tasapainoilee lakis&a-
teisten tehtavien, kuten valvonta- ja turvallisuusviestintatehtavien, ja neuvon-
tatyon ristipaineessa. Vaikka rakentamisen suunnittelun ohjaus ndhdaan tar-
kedna ja asiakaslahtodisena tyona, tulostavoitteiden seurannassa tarkkaillaan
talla hetkella ainoastaan lakisaateisten tehtavien méarallisten tavoitteiden saa-
vuttamista. Palvelutasopaatosta valmisteltaessa on ensiarvoisen tarkeaa kar-
toittaa asiakastarpeet ja saada myds sita kautta perustelut niille turvallisuutta
edistaville toiminnoille, jotka eivat suoraan pelastuslaista maaraydy pelastus-

toimen tehtavaksi.
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Vuonna 2016 on valmistunut kaksi ylemman ammattikorkeakoulututkinnon
opinnaytetutkimusta liittyen pelastuslaitosten rakentamisen ohjaukseen. Toi-
sen tyon tavoitteena oli selkeyttaa pelastusviranomaisen roolia rakentamisen
ohjauksessa (Jari Turunen 2016). Raimo Hakonen (2016) puolestaan selvitti
Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen rakentamisen ohjauksen ja neuvonnan
kehittamista haastattelemalla alueen rakennusvalvontaviranomaisia seka

muita pelastuslaitoksia.

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen vuoden 2019 yhten& avaintavoitteena on
asiakaspalvelun yhtenaistaminen Uudenmaan alueella. Toimintasuunnitel-
mana on muun muassa kartoittaa asiakastarpeet ja kuvata palvelut tarpeiden
perusteella. Asiakastarpeiden maarittely liittyy myds osaltaan riittavan palvelu-
tason varmistamiseen. Tama kehittamistyd tadydentaa Hakosen tekemaa tyota
tuomalla kehittamistydhon mukaan asiakasnakokulman seka osallistamalla si-

sdisia asiantuntijoita yhteiskehittamiseen.

1.2 Tutkimuksen tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa Lansi-Uudenmaan pelastuslai-
toksen rakentamisen suunnittelun ohjauksen asiantuntijapalvelun kehittamis-

kohteita yhteistydssé asiakkaiden kanssa.

Pelastuslaitoksen asiantuntijapalveluista tyd on rajattu kattamaan rakentami-
sen suunnittelun ohjausprosessin asiantuntijapalveluita. Tydssa kartoitetaan
palvelumuotoilun osallistavin menetelmin sek& prosessin siséisten etta ulkois-
ten asiakkaiden tarpeita ja luodaan niiden perusteella ratkaisuehdotuksia ra-

kentamisen ohjauksen kehittamiseksi.

Tutkimuksen paékysymyksena on: Millaisia ovat pelastuslaitoksen rakentami-

sen suunnittelun ohjauksen asiantuntijapalvelun kehittdmistarpeet?

Apukysymyksiné ovat: 1) Millaisia asiakastarpeita palveluun liittyy: millaisia
tarpeita on palvelun ulkoisilla asiakkailla, enta sisaisilla asiakkailla eli pelastus-
laitoksen suunnittelun ohjausta tekevalla henkilostolla? 2) Miten palvelumuo-

toilun menetelmat soveltuvat julkisten palveluiden kehittdmiseen?
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Tutkimustyon keskeiset kasitteet ja viitekehys on esitelty kuvassa 1.

Pelastustoiminta Onnettomuuksien
Jja ensihoito ehkaisy

Maankéaytén ohjaus
ja hallinta

Yhteiskehittaminen,

Asiakkuus julkisissa yhteissuunnittelu, Asiakaslahtsisyys,
palveluissa osallisuus asiakaskokemus,
asiakastarpeet

Lansi-Uudenmaan
pelastuslaitos

Julkinen sektori Muotoiluajattelu
ja palveluiden
palvelumuotoilu kehittédmisessé
Pelastustoimi \ Muotoiluprosessi ja

menetelmét

Palvelumuotoilu

Rakentamisen
ohjauksen
yhteiskehittaminen
Lansi-Uudenmaan
pelastuslaitoksella

Kuva 1. Tutkimustyon keskeiset kasitteet ja viitekehys (Kopra 2019)

Tutkimuksen keskipisteessa on Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen rakenta-
misen suunnittelun ohjaukseen liittyvan asiantuntijapalvelun kehittaminen yh-
teistydssa asiakkaiden kanssa. Maankayton ohjaus ja hallinta -prosessi pyrkii
osaltaan ehkaisemé&én ennalta onnettomuuksia, ja rakentamisen suunnittelun
ohjauksella pyritadan muun muassa varmistamaan pelastajille seka ensihoita-
jille turvallinen tydskentely rakennuksissa. Pelastustoimi on julkisen sektorin
toimija, joka on toistaiseksi hyddyntanyt kohtalaisen vahan palvelumuotoilua.
Tasta johtuen tyon teoriaosuudessa luvussa 3 tehdaan katsaukset palvelu-
muotoiluun ja muotoiluajatteluun, muotoiluprosessiin ja -menetelmiin seka yh-

teiskehittamiseen.

1.3 Tutkimusraportin rakenne

Luvussa kaksi esitelladn taman kehittamistutkimuksen yhteistydkumppani ja
tyohon keskeisemmin liittyvét verkostot. Luvussa kolme késitellaédn palvelu-
muotoilun ja muotoiluajattelun teoreettista ydinsanomaa erityisesti julkisten

palveluiden nékdkannalta.
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Neljannessa luvussa on kuvaus tutkimuksen etenemisesta ja menetelmista.
Siina esitellaan tutkimusprosessiin sisaltyvat tydpajat menetelmineen. Luku
viisi esittelee tutkimuksen tulokset eriteltynd muun muassa ulkoisten ja sisais-
ten asiakkaiden osalta. Kuudennessa luvussa on yhteenveto tutkimuksesta ja
tutkimuksen tuloksena syntyneiden kehityskohteiden esittely. Lukuun sisaltyy

myos tutkimuksen arviointi.

2 YHTEISTYOKUMPPANI JA KESKEISET VERKOSTOT

Tyon tilaaja oli Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos. Kehittamistydn kohteena on
maankayton ohjaus ja hallinta -prosessiin liittyva rakentamisen suunnittelun

ohjauspalvelu.

2.1 Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos tuottaa palveluita 10 eri kunnan alueella; Es-
poo, Kauniainen, Kirkkonummi, Siuntio, Inkoo, Lohja, Vihti, Karkkila, Raase-
pori ja Hanko. Yhteistydssa alueensa sopimuspalokuntien kanssa pelastuslai-
tos vastaa pelastustoiminnasta eli erilaisista sammutus- ja pelastustehtavista.
Liséksi pelastuslaitos vastaa kiireellisesta ensihoidosta, erilaisista valvonta- ja
turvallisuusviestintatehtavista seka muun muassa kuntien varautumisen tuke-
misesta. Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen palveluksessa on noin 600 ty6n-
tekijaa, joista jatkuvassa pelastustoiminnan ja ensihoidon valmiudessa on noin
100 henkil6a kahdellatoista vakinaisella paloasemalla. Naiden liséksi virka-ai-
kana tyoskentelee noin 90 henkil6a erilaisissa asiantuntija- ja tukitehtavissa.

(Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2017.)

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen organisaatio rakentuu viidesta eri palve-
luyksikosta: onnettomuuksien ehkaisy, ensihoito, pelastustoiminta, tukipalvelut
ja palvelutuotanto. Palvelutuotannon yksikko jakautuu kolmeen eri maantie-
teelliseen palvelualueeseen. Varsinaiset asiakasrajapinnassa tapahtuvat pal-
velut tuotetaan paaosin palvelualueilla. Onnettomuuksien ehkaisyn, ensihoi-
don ja pelastustoiminnan palveluyksikdét muodostavat palvelutuotannon oh-
jausprosessin. Tukipalveluiden tarkoituksena on mahdollistaa muiden yksikoi-
den toiminta muun muassa huolehtimalla erilaisten jarjestelmien ja kaluston

yllapidosta ja jatkuvuudenhallinnan varmistamisesta.
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Onnettomuuksien ehkaisyn palveluyksikon tehtavané on toimintaohjeen mu-
kaan ohjata ja kehittaa pelastuslaitoksen onnettomuuksien ehkaisytoimintaa,
johtaa pelastustoimen lainsdéadanndn mukaisia valvontatoimenpiteitd, palotar-
kastustoimintaa seka muita onnettomuuksien ehkaisytehtavia. Yksikko johtaa
my6s muun lainsaadannon mukaisia pelastusviranomaiselle maaréattyja val-
vonta- ja tarkastustehtavid, valvoo osaltaan turvallisuutta ja pelastusvalmiutta
koskevien saanndsten ja maaraysten noudattamista seka antaa pelastustointa
koskevaa koulutusta, opastusta ja neuvontaa, seka huolehtii osaltaan pelas-
tustoimen valmiuden suunnittelusta ja yllapidosta. Lisaksi yksikko huolehtii toi-
minnassaan tarvittavien rekisterien yllapidosta. Lyhyesti sanottuna yksikon
tehtéavana on toimia muun muassa alan asiantuntijana sidosryhmien kanssa
toimiessa, palotarkastajien ja turvallisuuskouluttajien asiantuntija-apuna seka
johtaa, kehittaa ja koordinoida laissa maariteltyja onnettomuuksien ehkaisyn

toimintoja. (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2018.)

2.2 Maankaytdn ohjaus ja hallinta -prosessi

Tama kehittamistyo liittyy osittain Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen maan-
kayton ohjaus ja hallinta -prosessin asiakastarpeiden kartoittamiseen. Proses-
sin tavoitteena on ympariston ja rakennusten turvallisuuden parantaminen, ke-
hittdminen ja yllapitaminen kaavoittamisesta aina rakennuksen ja alueen kay-
ton aikaiseen toimintaan saakka. Tavoitteeseen pyritaan tehostamalla eri pal-
veluyksikoiden valista yhteistyota, yhtenadistamalla palvelukaytantdja ja teke-
malla entistd ennakoivampaa yhteistyota eri sidosryhmien, kuten kaavoittajien,
suunnittelijoiden ja rakentajien kanssa seka tehda sisaisesti tiivimpaa ja avoi-
mempaa Yyhteistyosta eri palveluyksikdiden asiantuntijoiden kesken. Prosessi

on jaettu 4 eri osaprosessiin (kuva 2).
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Kaavoitukseen
vaikuttaminen

Turvallinen ja
toimiva arki ja

REJ;EIINI;]UIIW IJ(:;"tl::en ympansto Rakennushankkeen
i j seka toimivat suunnittelun ohjaus
tuki ja valvonta . n
ja turvalliset

rakennukset

Rakentamisen
turvallisuuden valvonta ja
pelastuslaitoksen
toimintaedellytysten

varmistaminen

Kuva 2. Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen maankayton ohjaus ja hallinta -prosessi (Kopra
2019)

Osaprosessit ovat kaavoitukseen vaikuttaminen, rakennushankkeen suunnit-
telun ohjaus, rakentamisen turvallisuusvalvonta ja pelastuslaitoksen toiminta-
edellytysten varmistaminen seka rakennuksen ja alueen kaytén aikainen tuki
ja valvonta. Tama kehittamistutkimus rajautuu rakennushankkeen, eli rakenta-
misen, suunnittelun ohjauksen kehittamiseen ja siihen liittyvien asiakastarpei-

den kartoittamiseen.

Kevaalla 2018 maankéaytdon ohjaus ja hallinta -prosessissa lahdettiin pohti-
maan asiakasryhmia ja asiakkaille tarjottavien palveluiden kohtaamista. Asiak-
kaita ja sidosryhmia tunnistettiin yhteensa yli 30. Palvelutarpeen arvioinnin ja
tarjottavien palveluiden mukaan asiakkaat saatiin sijoitettua 11 segmenttiin
(kuva 3).
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®m Rakennushankkeeseen ryhtyjdt m Suunnittelutoimistot ® Sairaanhoitopiiri

B Vesilaitokset B LUP sisdiset asiakkaat B Toiminnanharjoittajat
m Kiinteistén omistajat m Kuntalainen {asukas) = Kunta

m Viranomaiset ® Y T-toimijat

Kuva 3. Maankayton ohjaus ja hallinta -prosessin asiakassegmentit (Kopra 2019)

Segmenttien koot ovat suuntaa antavia. Mitd suurempi segmentti, sitd enem-
man sen sisalla on erilaisia tunnistettuja asiakas- tai sidosryhmia. Osaproses-
seissa on asiakkaita aina yksittaisista kuntalaisista suurteollisuuden yrityksiin,
ja sidosryhmia ovat muun muassa useat eri yhteistyéviranomaiset ja kuntien

eri virastot ja laitokset.

Kuvassa 4 on hahmoteltuna rakentamisen suunnittelun ohjaukseen liittyvét
tarkeimmat sidosryhmat pelastuslaitoksen palveluiden nakékulmasta. Suunnit-
telun ohjausta suorittavat paasaantoisesti tyohon erikseen nimetyt ja perehdy-
tetyt henkil6t. Lisaksi erilaisiin suurempiin rakennushankkeisiin liittyen suunnit-
telun ohjaukseen osallistuu myds pelastuslaitoksen muuta henkilost6a, kuten

pelastustoiminnan asiantuntijoita.
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Onnettomuustutkinta

Lainsaatajat

Palotekninen suunnittelija
Padsuunnittelija

Palvelutuotannon
ohjausryhma
Onnettomuuksien
ehkaisyn ohjausryhméa
Johtavat palotarkastajat
Palotarkastajat
Maankéyton
ohjaus ja hallinta
-prosessi

| Sisdinen |
Pelastuslaitokset
Rakennusvalvonnat

Poliittiset
paattajat

Rakennuttaja

Kaavoittajat

trendit

Talous- ja
tydvoimakehitys

Rakennustuoteteollisuustoimiala

Kuva 4. Rakentamisen suunnittelun ohjauksen sidosryhmaét (Kopra 2019)

Kuvaan 4 on tummennettu ne sidosryhmat, joita rakentamisen suunnittelun
ohjauksen kehittaminen keskeisimmin koskee. Tahan kehittamistyéhon sidos-
ryhmista on osallistunut johtavia palotarkastajia, palotarkastajia seka suunnit-
telijoita. Kehittdmistyon tarkoituksena on syventaa Raimo Hakosen (2016) te-
keméaa selvitystad Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen rakentamisen ohjauk-
sen kehittamistarpeista tuomalla siihen mukaan asiakasnakdkulmat seka si-
saisten etta ulkoisten asiakkaiden osalta.

3 PALVELUMUOTOILU JA MUOTOILUAJATTELU JULKISTEN PALVE-
LUIDEN KEHITTAMISESSA

Palvelumuotoilu on kayttgjalahtoista palveluiden innovointia ja kehittdmista,
jossa painotetaan erityisesti asiakkaan palvelukokemuksen ymmartamista.
Palvelumuotoilu tdhtaa ennen kaikkea asiakaskokemuksen parantamiseen:
palveluista halutaan muokata kaytettavia, haluttavia, ainutlaatuisia ja tunteisiin
vetoavia seka asiakkaalle lisdarvoa tuottavia. (Koivisto 2007, 78; Miettinen
2011, 38.)
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Asiakaspalvelun kehittamiseen erikoistunut konsultointitoimisto Provad on tii-
vistanyt palvelumuotoilun maaritelmén hyvin nettisivustollaan: "Palvelumuotoi-
lun keinoin voidaan parantaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamisten laa-
tua, tehostaa ajankayttod, vahentaa turhia kohtaamisia, maksimoida kayte-

tyista tyokaluista saatu hyoty seka kehittaa toimintatapoja.” (Provad s.a.)

Palvelumuotoilussa suunnittelun keskeisena lahtékohtana on kayttaja- ja ih-
miskeskeisyys seka asiakkaiden ja eri sidosryhmien osallistaminen kehittami-
seen. Palvelumuotoilu on siis esimerkiksi kayttajatutkimusta haastattelujen ja
havaintojen keinoin tai asiakkaan kanssa palveluiden kehittamista yhteiskehit-
tamisen tyopajoissa. Kehitystytssa kasitelladn usein palveluprosessia koko-
naisuudessaan seké palveluihin liittyvid esineita ja tiloja. Keskeisessa roolissa
on palveluita kayttavien asiakkaiden kokemukset. (Miettinen 2011, 21-30; Vir-
tanen ym. 2011; Mattelmé&ki 2015, 27.)

Palvelumuotoilu tarjoaa palveluiden kehittdmiseen menetelmia, joissa lahto-
kohdaksi nousevat asiakkaat ja asiakasymmarrys perinteisen organisaatio- ja
tuotantoldhtdisen ajattelun sijaan. Ennen kaikkea se mahdollistaa nopeam-
man ja palveluita voimakkaammin uudistavan kehittdmisen pitkantahtaimen
strategisen kehittamisen rinnalle. (Jappinen & Sorsimo 2014, 85.) Asiakas- ja
kayttajalahtoisyys seka erilaisten sidosryhmien osallistaminen suunnitteluun
on néhty tarkeadksi osaksi palvelumuotoilua, ja erilaisia tytkaluja ja menetel-

mia yhteissuunnitteluun on tarjolla runsaasti (Vienamo 2014, 24).

Magerin (2016, 9-11) mukaan palvelumuotoilun kdytannot toimivat vain, jos
ne otetaan kayttoon. Jotta innovatiiviset toimintatavat saadaan pysyvaksi
osaksi julkisen sektorin toimintoja, taytyy ensin saada aikaan toimijoiden or-
ganisatorinen ja kulttuurinen muutos. Julkisten palveluiden jarjestelman uudis-
tamiseksi tarvitaan uudenlaista rajoja rikkovaa ajattelua, kuten uusien ja moni-
puolisten nakdkulmien seké oivallusten hankkimista, ongelmien radikaalia kor-
jaamista, kokeiluja ja prototyyppien testausta seka yhdesséa ideoimista tar-
keimpien sidosryhmien kanssa. Mager nakeekin, etta palvelumuotoilu on rat-

kaisu julkisen palvelujarjestelman uudistamiseen.
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Palvelumuotoilu ja muotoilun kayttajalahtdiset menetelmat ovat tulleet uudeksi
tavaksi osallistua julkisten palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteut-
tamiseen. Menetelmia hyédyntamalla saadaan uudenlaista kayttajalahtoista
ajattelua kehittamistyéhon. Tiukentunut taloustilanne rajoittaa julkisten palve-
luiden tuottamista ja asettaa paineita lakisdateisten palveluiden tehokkaalle
tuottamiselle. Toistaiseksi julkisten palveluiden kehittémisessa onkin paino-
tettu palvelutuotannon tehostamista. Muotoilun avulla julkinen sektori voi kui-
tenkin parantaa asiakkaiden palvelukokemusta seka samalla jopa vahentaa
palveluiden kustannuksia. Yhdistamalla muotoiluajattelu muutosjohtamiseen
seka paatbksentekoprosesseihin, voidaan saada aikaan suuria ja vaikuttavia
innovaatioita seka l6ytaa ratkaisuja laajoihin yhteiskunnallisiin haasteisiin.
(Jappinen & Sorsimo 2014, 85-86; Lehtonen & Lehto 2014, 22-23; Mager
2016, 9-11.)

3.1 Muotoiluprosessi ja menetelméat

Palveluiden kehittdmisessa ja innovoinnissa muutosprosessia voidaan vieda
eteenpain usein eri keinoin. Jokaisella muotoilijalla on omanlaisensa tapa
tehda kehittamistyoté ja palvelumuotoilussa on kaytdssa monenlaisia proses-

simalleja.

Palvelumuotoilun prosesseissa korostuu kayttajalahtoisyys ja iteratiivisen el
toistuvan suunnittelun periaate. Iteratiivisuus korostuu etenkin prosessin alku-
vaiheissa eli prosessi etenee usein paallekkaisina vaiheina ja useita menetel-
mi& samanaikaisesti hyddyntaen. Prosessin aikana voidaan milloin vain palata
aikaisempiin vaiheisiin. Iteratiivinen kehittdminen pyrkii myds jokaisen vaiheen
paatteeksi tuottamaan asiakkaalle kaytettéavaksi hieman edellista vaihetta val-
miimman lopputuloksen kehitettavasta tuotteesta tai palvelusta. (Koivisto
2007, 72; Miettinen 2011, 35; Mattila 2015.)

Palvelumuotoilun prosessin eri vaiheissa hyddynnetd&n muotoilun tutkimuk-
sessa tunnettuja menetelmia ja toimintatapoja. Tutkimuksella pyritaan paljas-
tamaan ihmisten kokemusten ja kayttaytymisen taustalla vaikuttavat toiminta-

tavat ja tarpeet esimerkiksi tutkimalla ihmisten reaktioita erilaisiin luotaimiin ja



22

prototyyppeihin. Palvelumuotoilu on kiintea osa innovaatiotoimintaa. Palvelu-
muotoilun menetelmien kayttd on inspiroivaa ja kehittdad mielikuvitusta seka in-
tuitiota. (Miettinen 2011, 34.)

Yksi tunnetuimmista palvelumuotoilun prosesseista lienee Design Councilin
(2019) lanseeraama tuplatimanttimalli (Double Diamond). Malli perustuu itera-

tiiviseen suunnitteluun, jossa kehitysty6 hioutuu kahdessa timantissa (kuva 5).

Palvelumuotoiluprosessin "tuplatimantti”

Ongelman ymmartaminen Ratkaisun kehittdminen

TUTKI MAARITTELE KEHITA TOIMITA

3 Ratkaisu

Kuva 5. Palvelumuotoilun tuplatimantti-prosessimalli (Kopra 2019 mukaillen Design Council
2019)

Ensimmainen timantti keskittyy ratkaistavan ongelman ymmartamiseen ja
siina kerataan laajasti asiakasymmarrysta seka tehdéaédn huomioita myos toi-
mintaymparistosta. Ensimmaisen vaiheen lopuksi kiteytetaan kehittdmistyon
suuntaviivat: mika on tarkeinta ja mita halutaan ratkaista. Toisen timantin
alussa luodaan testattavaksi useita ratkaisuehdotuksia tai konsepteja. Tassa
vaiheessa kokeilut ja ideoiden testaukset auttavat parantamaan ja jalosta-
maan lopullista kiteytyvaa ratkaisuehdotusta. Viimeisen vaiheen tuloksena rat-
kaisu, kuten tuote tai palvelu, viimeistellaan, tuotetaan ja kaynnistetaan. (De-
sign Council 2019.)
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Miettinen (2011, 32—-34) esittelee lyhyesti Magerin (2009b), Moritzin (2005)

seka Enginen muotoiluprosessit:

Engine-palvelumuotoilutoimistolla on kaytéssa kolmivaiheinen muotoilupro-
sessi

1. asiakastarpeen seka suunnitteluratkaisujen tunnistaminen
2. suunnitteluvaihtoehtojen toteutus
3. arviointi

Magerin prosessissa on puolestaan nelja vaihetta

1. palveluratkaisujen tutkiminen
2. uusien ratkaisujen luominen
3. arviointi
4. toteutus

Moritzin palvelumuotoiluprosessi koostuu kuudesta vaiheesta

asiakasymmarryksen hankkiminen
palvelumahdollisuuksien lI6ytaminen

ideoiden luominen

parhaiden ideoiden arviointi ja edelleen kehittdminen
palveluiden visualisointi

konkretisointi ja toteutus.

ok wNE

Asiakkaiden ymmartaminen ja kayttajatiedon hankinta on innovatiivisen ja
asiakaskeskeisen toiminnan edellytys. Kaikille muotoiluprosesseille onkin yh-
teista se, ettd niissa lahdetaan liikkeelle kartoittamalla palveluiden, toimin-
taympariston ja asiakasymmarryksen nykytilat. Kehittdminen alkaa siis asiak-
kaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta. Palvelumuotoilussa
korostetaan myos asiakasta osallistavia ketteria kokeiluja, palveluideoiden ja
konseptien testausta seka koemallien hyddyntamista prosessin alusta alkaen.
(Koivisto 2007, 72; Miettinen 2011, 19-35; Juuti 2015, 75.)

Palvelumuotoilun projekteissa harvoin toteutuu kaikki prosessin vaiheet, vaan
menettelytapa valitaan ja sitd sovelletaan aina kunkin projektin tarpeiden mu-
kaan (Miettinen 2011, 35). Iteratiivinen lahestymistapa tuo myds jatkuvasti

analysoitua tietoa prosessin edetessa, ja prosessin havainnot seka loydokset
voivat tuoda esiin taysin uusia ndkdkulmia, mik&a osaltaan johtaa menetelmien
joustavaan kayttoon. Palvelumuotoilijan tydkalupakissa on oltava riittavasti

asiantuntijuutta seka laaja valikoima menetelmid, joita voidaan nopeastikin ot-

taa kayttoon tilanteen vaatiessa.



24

Palvelumuotoilun menetelmat voidaan jakaa esimerkiksi ideointi-, suunnittelu-,
testaus- ja toteutusvaiheen menetelmiin. Ideointivaiheessa kayttajatietoa,
asiakasymmarrysta ja aiheeseen liittyvia havaintoja voidaan kartoittaa esimer-
kiksi muotoiluluotaimilla, kontekstianalyysilla, sidosryhmaanalyysilla tai ha-
vainnoimalla. Suunnitteluvaiheessa kaytetaan usein yhteiskehittamisen mene-
telmid, laaditaan persoonakuvauksia seka mallinnetaan palvelupolkua. Tes-
tausvaihe voi siséltaa prototyyppien teon, kuvakasikirjoituksia tai esimerkiksi
konsepteja. Toteutusvaiheessa voidaan hyddyntaa service blueprint -kaaviota,

tarinankerrontaa tai business model canvas -tydkalua. (Kuntaliitto 2018a.)

Koivisto (2017, 24-25) jakaa kayttajatiedon hankkimisen menetelmat neljaan
kategoriaan: tiedonkeruuseen valmiista lahteista, kuten tutkimuksista tai tieto-
kannoista; haastatteluihin perustuviin menetelmiin, kuten teema- tai ryhma-
haastatteluin; havainnointimenetelmiin, kuten varjostamiseen tai toimintaym-
paristokartoitukseen seka itsedokumentointimenetelmiin, kuten erilaisiin luo-

taimiin.

Palvelumuotoilijalla on tydkalupakissaan runsaasti erilaisia menetelmia, joita
hyddynnetdan kehittamistyon eri vaiheissa. Asiakastarpeiden kartoittamiseen,
ratkaisujen ideointiin, konseptointiin ja koemallien testaukseen sekéa arviointiin
l6ytyy useita eri tydkaluja ja menetelmia. Kuhunkin tilanteeseen parhaiten so-
veltuvat menetelmat I16ytyvat opettelun, kokeilujen ja kokemusten kautta. Tar-
keintd on aluksi paattaa kehittamistyon kokonaisuus, jota halutaan tutkia ja ke-
hittdd. Taman jalkeen eri menetelmiin ja niiden kayttétarkoituksiin perehtymi-
nen auttaa loytamaan kyseiseen kehitysprojektiin parhaiten soveltuvat tyoka-
lut. Internetisté |0ytyy vapaasti saatavilla useita erilaisia eri yhteiséjen, palvelu-
muotoilutoimistojen seka kuntien tekemia tyokalupakkeja ja oppaita, joissa

esitellaan palvelumuotoilun eri menetelmia seka opastetaan niiden kayttoa.

3.2 Osallisuus ja yhteiskehittdminen julkisten palveluiden kehittami-
sessa

Kuntalain (10.4.2015/410) mukaan kuntalaisilla ja kunnan palveluita kayttavilla
on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan suunnittelu-, valmistelu-,
paatos- ja toimeenpanovaiheissa. Osallistumista ja vaikuttamista tulee edistaa

monin eri tavoin; esimerkiksi mielipidekyselyilla, kuntalaisraatien ja erilaisten
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neuvosten avulla, tai suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja yhdessa kayt-
tajien kanssa seka tukemalla kuntalaisten oma-aloitteista kehittdmista.

Yhteissuunnittelussa ja yhteiskehittamisessa hyddynnetaan usein kayttajalah-
toisen innovaatiotoiminnan ja palvelumuotoilun menetelmia. Yhteissuunnittelu
(co-design), yhteiskehittdminen (co-creation) ja osallisuus (participatory ap-
proach, participatory design) tarkoittavat ohjattua ihmisten valista tavoitteel-
lista yhdessa suunnittelua ja tekemista. Kehittdmisen kohteena voi olla erilai-
sia asioita, kuten strategia, tuote, palvelu, tilaratkaisut tai toimintatavat. Palve-
luiden ideoinnin ja kehittdAmisen yhteydessa yhteissuunnittelulla tarkoitetaan
toimintaa, jossa nykyisten ja tulevien kayttajien lisaksi eri alojen asiantuntijoita
ja toimijoita otetaan mukaan suunnitteluprosessin eri vaiheisiin. (Vaajakallio &
Mattelmaki 2011, 77-78; Jappinen & Sorsimo 2014, 90; Aaltonen ym. 2016;
Koskinen 2018.)

Yhteiskehittamisessa arvostetaan osallistujien ammattitaitoa ja mielipiteita,
mika edesauttaa yhteista oppimista. Yhteiskehittamisen edellytyksia ovat
muun muassa Yyhteinen jaettu tavoite, tasavertainen osallistuminen, sitoutumi-
nen sek& avoimuus uusille ideoille ja erilaisille ndkemyksille. Onnistuneen yh-
teiskehittdmisen lahtokohtana ovat ammattitaitoisesti ohjatut ryhmaétilaisuudet.
Hyvin fasilitoitu prosessi tuottaa tuloksia tehokkaasti, ja samanaikaisesti kehit-
tyy yhteinen ymmairrys ja osaaminen. (Vaajakallio & Mattelmaki 2011, 77-83;
Aaltonen ym. 2016; Koskinen 2018.)

Yhteissuunnittelua hydédynnetaan useimmiten silloin, kun tavoitteena on pa-
rantaa ryhman yhteistyota ja 16ytaa yhteinen kieli, tai kun on tarve kehittaa
asiakaslahtoista asennetta ja luovaa ajattelua. Lisaksi yhteissuunnittelun
avulla voidaan lisatd ymmarrysta tietystd kohderyhmasté, saada kehityskoh-
teeseen liittyen uusia ndkdkulmia tai luoda uusia yhteistoimintaverkostoja.
(Vaajakallio & Mattelmaki 2011, 81.)

Yhteissuunnittelu on Tuurnaksen ja Jappisen (2018, 5) mukaan keskeinen
menetelma julkisen sektorin palvelumuotoilussa. Se on kehittamisprosessi
palveluiden kayttdjien ja niiden tarjoajien valilla, ja sen tavoitteena on hyddyn-

taa toimijoiden tietdmysta ja resursseja ongelmien ratkaisemiseksi. Julkisten
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palveluiden yhteissuunnittelu parantaa asiakkaiden ja palvelun tarjoajien va-

listd vuorovaikutusta.

3.3 Asiakas, asiakkuus ja asiakaslahtoisyys julkisissa palveluissa

Julkishallinnossa asioivasta henkilosta kaytetddn nykyisin termié hallinnon
asiakas. Hallintolaki ei tunne kasitteité kansalainen, kayttaja tai esimerkiksi
hallintoalamainen. Hallinnon asiakkaan ja viranomaisen valilla on siis asiakas-
suhde, jossa asiakkaalla on oikeuksia ja viranomaisella velvollisuuksia. Yksi-
tyishenkil6 voi ndin ollen olettaa saavansa asianmukaista asiakaspalvelua, ku-
ten omien tarpeidensa mukaista ohjausta ja neuvontaa. Viranomaisten on li-
saksi huomioitava asiakkaan erityistarpeet ja annettava tarvittaessa yksilolli-
sempaa palvelua, kuten henkilokohtaista ohjausta tai tulkkausta esimerkiksi
ikaihmisille, vammaisille tai ulkomaalaisille. (Hallintolaki 6.6.2003/434; Minilex

s.a.)

Julkisten palveluiden tavoitteena on tasa-arvo niin palveluiden saatavuudessa
kuin siséalléssa. Tahan on pyritty muun muassa normittamalla palvelut ja maa-
raamalla kunnat palveluiden tuottajiksi sekd maarittamalla tietyt ammattikun-

nat palveluiden virallisiksi tuottajiksi. (Rannisto & Tuurnas 2015, 269.)

Julkisten palveluiden osalta on kayty keskustelua, onko kyseesséa palvelu vai
yhteiskunnallinen toiminta. Suurin osa julkisista palveluista tahtaa yksittaisen
asiakastarpeen tyydyttamisen sijasta yhteiskunnallisen tasa-arvon toteuttami-
seen. Julkisten palveluiden tuottaja ei néin ollen anna palvelulupausta yksittai-
selle kuntalaiselle vaan palvelulupaus on enemminkin yhteiskunnallinen ta-
voite, jolla pyritddn ohjaamaan palveluita tuottavat ammattilaiset kohtelemaan

kansalaisia yhdenvertaisesti ja tasa-arvoisesti. (Tuurnas ym. 2016, 113-114.)

Asiakkuus ja asiakaslahtoisyys ymmarretaan ja maaritelladn monin eri tavoin.
Asiakkaat, ammattilaiset, viranomaiset ja poliittiset paattajat tulkitsevat asiak-
kaan rooleja eri tavoin. Asiakkaan rooleja tulkitessa maarittyy samalla myos
palvelua tuottavien ammattilaisten roolit ja nain syntyy erilaisia asiakaslahtoi-
syyden tulkintatapoja. Asiakkuuden ja palveluiden ké&sitteet ovat Suomessa

usein liian yleisid. Esimerkiksi englannissa asiakkaan rooli selviaa helpommin,
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kun kaytetaan termeja consumer eli kuluttaja-asiakas, client eli asiakas, ser-
vice user eli palvelun kayttaja tai citizen eli kansalainen. Suomessa erityisesti
sosiaali- ja terveystoimen julkisissa palveluissa on kaytetty asiakkuuden mer-
kityksista puhuttaessa kolmijakoa: asiakas huolenpidon kohteena, kumppa-

nina tai kuluttajana. (Raitakari ym. 2012; Rannisto 2013; Rannisto 2014.)

Rannisto ja Tuurnas (2015, 273-274) tiivistavat julkisten palveluiden asia-

kasnakemyksen kolmeen nakdkulmaan:

1. Asiakas on itsendinen toimija, jolla on valta ja riittéva tieto palveluiden va-
lintaan ja hyodyntamiseen. Talldin asiakas on kuluttaja (consumer), joka
tekee valinnat omien arvostustensa mukaisesti.

2. Asiakas on toimenpiteiden kohde ja palveluiden vastaanottaja (citizen, ser-
vice user). Asiakas voidaan nahda huolenpidon kohteena, pelastettavana
potilaana tai oppilaana ja talldin asiakas voi olla palveluiden kohteena tah-
tomattaankin.

3. Naiden kahden aaripaan valiin asettuu asiakas kumppanina -nakemys.
Siinad asiakas tunnustetaan kykenevaksi itsenaisiin valintoihin ja asiantunti-

jaksi omassa palvelutarpeessaan.

Esimerkiksi palotarkastuksissa kyse on kuitenkin pakotetusta asiakkuudesta.
Palvelulle ei ole kilpailevia vaihtoehtoja vaan valtio on valtuuttanut lainsaadan-
non kautta pelastustoimen tuottamaan palotarkastukseen liittyvat valvontapal-
velut ja asiakas on velvoitettu kayttamaan palvelua tai tasséa tapauksessa vas-
taanottamaan palvelun. Myds rakentamiseen liittyvassa pelastuslaitoksen oh-
jauksessa on kyse pakotetusta asiakkuudesta. Rakennusvalvontaviranomai-
nen voi velvoittaa suunnittelijaa olemaan yhteydessa pelastusviranomaiseen
rakennuksen paloturvallisuuden varmistamiseksi. Suunnittelijalla ei ole vaihto-

ehtoja milta taholta han kannanoton pyytaa.

Pelastuslaitosten toimintaa ohjaavat lakisdateiset velvoitteet ja niista johdetut,
useimmiten vain maarallisesti mitattavat tavoitteet. Useimmat pelastuslaitok-
sen asiakkuudet perustuvat tahdonvastaisuuteen, pakkoon, koska muita pal-
veluntuottajia ei ole. Normit ja esimerkiksi kaytettavissa olevat resurssit ohjaa-
vat pelastuslaitosten palveluiden tuottamista. Pelastustoimessa onkin viela
varsin vahan pohdittu erilaisia asiakkuuksia ja asiakkaiden maaritelmid muu-

toin kuin lakisaateisten vastuiden ja velvollisuuksien osalta. Toimenpiteiden
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kohteiksi on maaritelty muun muassa suuri yleiso eli kansalaiset, joille tulee
antaa yleista paloturvallisuusneuvontaa, pelastussuunnitelmavelvolliset tai val-

vontakohteiden edustajat.

Pelastustoimen uudistushankkeessa on jo havaittavissa piirteitd muotoiluajat-
telusta. Erityisesti Pelastuslaitoksen prosessit -tydryhméan loppuraportissa on
kaytetty palvelumuotoilusta tuttuja piirteita maariteltdessa asiakkaan rooleja,
asiakaslahtoisyytta seka pelastuslaitosten palvelutarjontaa. Raportissa on tun-
nistettu pelastuslaitoksen asiakkaalle useita rooleja, jotka voivat myds menna
paallekkain. Asiakkuus on suhde, joka yhdistaa palvelut ja asiakastarpeet, ja
siind on aina kaksi osapuolta; palvelun kayttaja ja palvelun tuottaja. Rapor-
tissa asiakkaat nahdaan paasaantoisesti vain hyddyn saajina ja palveluiden
kayttajina. Raportin mukaan pelastuslaitoksen toiminnan johtamisen ja kehitta-
misen on perustuttava asiakasymmarrykseen. Pelastuslaitoksen palvelutar-
jonta koostuu seka ulkoisille etté sisaisille asiakkaille tarjottavista erilaista pal-

veluista. (Sisaministerio s.a.; Pelastuslaitosten kumppanuusverkosto 2018b.)

Asiakaslahtoisyydesta on tullut viime vuosina palveluiden kehittamiseen liitetty
avaintermi. Sloganit, kuten "asiakas keskitssad” tai "fokuksessa asiakas”, |0yty-
vat lahes kaikista julkistenkin palveluiden kehittamishankkeiden asiakirjoista.
Asiakaslahtoisyys julkisissa palveluissa tarkoittaa esimerkiksi sita, etta viran-
omaiset ja ammattilaiset tukevat asiakkaan valinnanvapautta, osallistavat asi-
akkaita palveluiden kehittamiseen seka pyytavat asiakkailta palautetta palve-

luiden arviointia varten. (Raitakari ym. 2012; Rannisto 2014.)

Asiakaslahtoisyyden lisaksi palveluiden kehittamisen ja tuottamisen yhtey-
dessa kaytetdan myds termia asiakaskeskeisyys. Asiakaskeskeisyydessa
asiakasta kylla kuullaan palveluja suunniteltaessa, mutta ammattilaiset tekevéat
lopulliset paatdkset palveluiden toteuttamisesta. Asiakaslahtdisessa palvelui-
den kehittdmisessé asiakas on useimmiten prosessissa mukana alusta
saakka maarittdmassa palvelua ja vaikuttamassa myos sen lopulliseen toteu-
tusmuotoon suunnittelemalla ja testaamalla palvelua. Asiakaslahtdisessa toi-
minnassa asiakas kohdataan kokonaisuutena eika yksittaisena tarpeena tai
toimenpiteen kohteena. Asiakaslahtdiseen tyohon kytkeytyy asiakkaan lisaksi

esimerkiksi hdnen laheisensa, yhteisonsa seka palvelua tarjoavat ammattilai-



29

set. Suomessa seka yksityisissa etta julkisissa palveluissa ollaan jo kohtalai-
sen asiakaskeskeisida, mutta asiakaslahtoisyys on edennyt [&hinna yksittaisina
kehityshankkeina. (Rannisto 2014, 39; Virtanen ym. 2011, 36-37.)

Gerd ja Korkiakoski (2016, 32—33 ja 96-97) painottavat sita, etta organisaa-
tion muuttaminen asiakaslahtoiseksi ei ole yksittainen projekti, vaan sen tulee
olla strateginen tahtotila ja pitkajanteista toimintaa. Muutos lahtee organisaa-
tion johdosta ja vaatii sitoutumisen lisaksi selkean suunnitelman. Jotta asia-
kaslahtbisyys muuttuu jokapéaivaiseksi kaytanndksi, tulee huomio kiinnittaa or-

ganisaation asiakaspalvelukulttuurin vahvistamiseen.

Hyvan asiakaspalvelun tulisikin olla olennainen osa niin yksityisia kuin julkisia
palveluita. Valitettavan usein asiakkaita ei kuitenkaan tunnisteta organisaatioi-
den keskeiseksi sidosryhmaksi. Etenkin julkiset organisaatiot ovat perinteisesti
ohjautuneet hierarkkisesti; tyontekijat mieltavat tekevansa tyota esimerkiksi
johdolle eivatka asiakkaille. (Juuti 2015, 105.)

Asiakaskokemus tai palvelukokemus luodaan yhdessa koko tydyhteison voi-
min, mutta avainroolissa ovat tyontekijat, jotka palvelevat joko sisaisia tai ul-
koisia asiakkaita. Asiakaskokemukseen vaikuttaa oleellisesti tydyhteison sisai-
nen vuorovaikutus seka tyontekijoiden ja asiakkaan suhtautuminen asiakas-

palvelutilanteeseen. (Fischer & Vainio 2015, 16-18.)

Fischerin ja Vainion (2015, 160) mukaan uudessa tyoelamassa asiakkaat
ovatkin aktiivisesti mukana kehittdmassa ja luomassa omaa palvelukokemus-
taan. Asiakkaat ymmartavat myés oman toimintansa vaikutuksen asiakaspal-

velukohtaamisten onnistumiseen ja asiakasarvon luomiseen.

Gerdin ja Korkiakosken (2016, 97—-99) mukaan tehokkain tapa tuottaa erin-
omaisia asiakaskokemuksia on vahvan palvelukulttuurin juurruttaminen orga-
nisaatioon. Sen syntymista edesauttavat muun muassa prosessit, jossa asia-
kaspalvelua tekevalla henkilostolla on valtuudet tehda itsenaisia paatoksia asi-
akkaan ongelmien ratkaisemiseksi. Myos Juuti (2015, 107) tuo esiin olemassa
olevien ohjeiden ja kaytantdjen merkityksen siind, mahdollistavatko ne todella
asiakkaiden parissa tyoskentelevan henkiloston aidon asiakaskeskeisen toi-

minnan.
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Asiakaslahtoisyyden tulkinta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisend suhteena
on tilannesidonnaista, moninaista ja ristiriitaistakin. Asiakaslahtéinen toiminta
edellyttaa aina pohdintaa siita, mika on kussakin tilanteessa ja ajassa kullekin
asiakkaalle parasta, sek& miten voidaan parhaiten tukea kaikkien asiakkaiden
osallisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia. Kun asiakaslahtoisyytta tarkastellaan
tallaisena suhteena, on hyva muistaa, etta hyva palvelukulttuuri ja -jarjestelma
muodostuu hyvista kohtaamisista. Asiakaspalvelutehtévissa tulisikin muistaa,
etta jokainen ihminen ja jokainen palvelukokemus on ainutkertainen. Asiakas-
tarpeiden selvittamisen ei kuitenkaan tarvitse olla monimutkainen prosessi,
vaan sen voi tehda jo pienissakin arkisissa kohtaamisissa kysymalla asiak-
kaalla hanen toiveistaan. (Raitakari ym. 2012; Juuti 2015, 132.)

4 TUTKIMUKSEN KUVAUS

Tama tutkimus on laadullinen kehittdmistutkimus, jossa hyddynnetaan palve-
lumuotoilun osallistavia menetelmid. Keskeisimpéna tiedonhankintamenetel-
mana olivat yhteiskehittdmisen tydpajat, jotka perustuivat focus group- eli ryh-

méakeskustelumenetelméaan.

Tybpajoissa kaytettiin lisaksi erilaisia palvelumuotoilun menetelmia, kuten
osallisuuspelia ja AVAIN- seka oppimiskahvila-menetelmia. Kaytetyt palvelu-
muotoilun menetelmat kuvataan kunkin yhteiskehittamisen tyépajan kohdalla

luvussa 4.3. Prosessin kuvaus: Tyodpajat ja niiden sisallot.

4.1 Tutkimus- jatiedonhankintamenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita maarallisen tutkimuksen mukaisiin yleis-
tyksiin, vaan selvittdma&an, mista tutkivassa ilmiossé on kyse. Laadullisen tut-
kimuksen tavoitteena on ilmion kuvaaminen, syvallinen ymmartadminen ja teo-
reettisesti mielekkaan tulkinnan antaminen tai kyseenalaistaminen. Laadulli-
sen tutkimuksen tavoitteena on hyva pitaa sita, ettda se mahdollisimman hyvin
kuvastaisi tutkittavien kasityksia ja heidan kokemusmaailmaansa. Laadulli-
sessa tutkimuksessa yhdistyy vaikutteita monista erilaisista ajattelusuunnista
ja tutkimustavoista. Laadulliselle tutkimukselle onkin hyvin yleista yhdistaa
useita eri lahestymistapoja. (Aaltio & Puusa 2011, 157-158; Puusa & Juuti
2011, 48; Kananen 2012, 29-30.)
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Yksi laadullisen tutkimuksen ominaispiirre on se, etta tutkimuksen asettelu on
joustava ja tutkimus eldd koko prosessin ajan. Tutkimus alkaa esiymmarryk-
sestd, jota taydennetaan muun muassa kirjallisuuskatsauksella. Laadullisessa
tutkimuksessa tutkimuskysymysta ja tutkimuksen asettelua voidaan muokata
ja tdydentad tutkimuksen edetessé ja tietamyksen lisaantyessa. (Puusa &
Juuti 2011, 48-51.)

Kehittamistutkimuksen avulla kehitetédan jotain asiaa paremmaksi tai poiste-
taan jokin ongelma. Kehittamistutkimuksen tavoitteena on |0ytaa parempia
vaihtoehtoja nykytilanteeseen ndhden. Kehittamistutkimuksen tulokset kosket-
tavat usein yksittaistapauksia eika tuloksia voida sellaisenaan ilman muutos-
prosessia siirtda vastaavaan yhteyteen. Muutosprosessin toteuttaminen on
kopioitavissa ja prosessin mahdollisista virheista voidaan ottaa oppia. Myds
toimintatutkimus tadhtd& muutokseen eli jonkin asian kehittamiseen, mutta
erona on tutkijan aktiivinen rooli muutoksen lapiviennissa ja ratkaisun testaa-
misessa. Kehittamistutkimuksessa tutkijan ei tarvitse olla itse toteuttamassa
muutosprosessia loppuun saakka vaan tulokseksi riittdd muutosehdotusten

esittaminen. (Kananen 2012; Kananen 2015.)

Luvussa 3.1. kasiteltiin erilaisia muotoiluprosesseja. Tassa kehittamistydssa
on sovellettu Desing Councilin (2019) lanseeraamaa tuplatimantti-mallia
(Double Diamond). Kuvassa 6 on esitetty tutkimusprosessin yhdistyminen pal-

velumuotoiluprosessiin.
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Laadullinen kehittamistutkimus palvelumuotoilun prosessia ja menetelmia hyddyntaen
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Kuva 6. Tutkimusprosessin ja palvelumuotoiluprosessin yhdistyminen (Kopra 2019, mukaillen

Design Council 2019 ja Kreapal s.a.)

Tuplatimantin tutki-vaiheeseen yhdistyy tutkimusilmion haltuunotto teoriaan
perehtymalla seka tutkimusongelman hahmottaminen. Varsinaiseen kehitys-
tyohaon liittyen tassa vaiheessa kartoitetaan rakentamisen ohjauksen sisaisten
ja ulkoisten asiakkaiden tarpeita. Maarittele-vaiheessa kiteytetaan ongelma ja
maaritelldadn mahdollisuuksia, vaihe sisaltdd myos suunnitteluvetureiden maa-
rittdmisen. Opinnaytetyo sisaltda vain prosessin kolme ensimmaista vaihetta
eli paattyy kehita-vaiheeseen. Tutkimustuloksena syntyy ratkaisuehdotuksia,
joita on analysoitu ja valittu toteutettaviksi. Opinnaytetyon ulkopuolelle jaa toi-
mita-vaihe, joka sisaltda ratkaisuehdotuksista syntyneiden toimenpiteiden

kayttbonoton, seurannan ja arvioinnin.

Tassé kehittdmistutkimuksessa nékyy palvelumuotoilun iteratiivisuus koko
ajan etenevana tutkivana ja kokeilevana lahestymisend, jossa vaiheittain ede-
tdan kohti ratkaisua. Kehittdmisprosessin tydvaiheiden sisélla vuorottelivat
tuplatimantin laajentavat ja kiteyttavat tyévaiheet. Eri vaiheiden valilla tehtiin
jatkuvaa analyysia ja vaiheiden tulokset ruokkivat seuraavia vaiheita seka

niissa kaytettavien menetelmien valintaa.
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Asiakaspalvelun kehittamistarpeita tutkittiin yhteiskehittamisen tyopajatyds-
kentelyn keinoin. Tiedonhankinta perustui ryhmakeskustelun menetelmaan.
Tapaamissa hyodynnettiin liséksi erilaisia palvelumuotoilun menetelmia, jotka

on kuvattu tarkemmin luvussa 4.3.

Yhteista palvelumuotoilun ja laadullisen tutkimuksen osallistaville menetelmille
on tutkimusprosessiin tai muutosprojektiin osallistuvien henkildiden tiedon ar-
vostaminen. Kehitysty6hon haetaan useita erilaisia nakemyksia, koska usko-
taan, etta jokaiseen asiaan on olemassa useita tarkeita nakokulmia. Asioiden
eri puolet tulevat esille parhaiten, kun asioista keskustellaan ryhméassa. (Miet-
tinen 2011, 26; Tuomi & Sarajarvi 2018, 95.)

Focus group eli ryhméakeskustelu on yksi laadullisen tutkimuksen tiedonkeruu-
menetelma. Ryhmékeskustelun vapaaehtoiset osallistujat ovat kuitenkin enna-
kolta maariteltyja ja kasiteltdvan aiheen kannalta tarkoituksenmukaisesti vali-
koituja. Keskustelutilaisuus on vapaamuotoinen, mutta keskustelu on fokusoi-
tua. (Valtonen 2011, 88; Ojasalo ym. 2009, 101.)

Focus group -menetelman kaytossa maaritellaén aluksi, mité tietoa tavoitel-
laan. Taman jalkeen maaritellaéan, millaista osaamista, tietoja tai ominaisuuk-
sia osallistujilla on hyddyllista olla ja soveltuvatko kaikki samaan tilaisuuteen
keskustelemaan. Ryhmét voivat olla esimerkiksi sisaisia eli organisaation
tyontekijoista koostuvia tai ulkoisia eli asiakkaista ja sidosryhmista koostuvia.
(Ojasalo ym. 2009, 101.)

Ryhmakeskustelussa oleellista on fasilitaattorin eli rynmanvetéjan rooli kes-
kustelun ohjaajana ja virittajana. Keskeista ryhmékeskustelussa on usean
osallistujan yhtaaikainen lasndolo. Ryhméakeskustelu eroaa ryhmé&haastatte-
lusta siind, etta keskustelussa ryhmanvetaja pyrkii saamaan aikaan osallistu-
jien vélille vuorovaikutusta kayttéaen erilaisia vuorovaikutustekniikoita. Ryhma-
haastattelussa vuorovaikutus puolestaan painottuu usein vetajan ja kunkin
osallistujan valille. Ryhméakeskustelun suhteen on muistettava, ettd se on ko-
konaisuutena hyvin monimuotoinen ja monitasoinen sosiaalinen vuorovaiku-
tustilanne. Tilaisuuden kulkuun vaikuttavat aina erilaiset valtasuhteet, tunteet
seka osallistujien keskinaiset jannitteet. Tama tulee kuitenkin nahda ennen

kaikkea ryhméakeskustelun menetelman rikkautena. Ryhmanvetajalta tama
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vaatii kuitenkin erilaisten ja monipuolisten ryhméakeskustelukaytantojen tunnis-

tamista ja hallintaa. (Valtonen 2011, 89.)

Ryhmakeskustelun toteuttamiseen on useita eri tapoja. Yksi tapa on kayttaa
tekniikkaa, jossa osallistujat tydskentelevat seka yksiloina ettd ryhmassa. Nain
voidaan varmistaa, etta kaikki saavat aanensa kuuluviin eivatka yksittaiset
henkilot paése dominoimaan keskustelua. Tama tekniikka sopii hyvin tilantei-

siin, joissa kasitellaan arkoja aiheita. (Ojasalo ym. 2009, 101-102.)

Yhteiskehittamisen ja -suunnittelun tapaamiset, kuten ty6pajat tai sessiot, ovat
yksi tapa osallistaa monialaisesti erilaisia ihmisia, kuten asiantuntijoita, sidos-
ryhmia ja asiakkaita. Vaajakallio ja Mattelmaki (2011, 80) nakevat, etta tapaa-
miset tukevat erityisesti kehittamisprosessin alkuvaiheessa tapahtuvaa suun-
nitteluongelmien ja kehitysmahdollisuuksien kartoittamista. TAma vaihe on téar-
keé niin uusien kuin olemassa olevien palveluiden kehittdmisessa, kun halu-
taan loytaa kayttajien nakokulmasta tarkeimmat kehitystarpeet tai ongelma-
kohdat.

Havainnointi on yleinen tiedonkeruumenetelmé laadullisessa tutkimuksessa ja
myo6s palvelumuotoilu perustuu pitkélti havaintojen tekemiseen. Havainnoinnin
avulla paastaan lahelle tutkittavia ihmisia ja on mahdollista nahda asiat mah-
dollisimman oikeissa yhteyksissa. Havainnoinnin eri muotoja ovat piilohavain-
nointi, havainnointi ilman osallistumista, osallistuva havainnointi seka osallis-

tava havainnointi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 93-94.)

Tassa tyossa tyopajatyoskentelyyn kuuluu oleellisena osana osallistava ha-
vainnointi. Osallistavassa havainnoissa painotetaan yhteisten ongelmien rat-
kaisemista tiedon tuottamisessa. Tarkeda on osallistujien kokemusten kautta
syntynyt tieto ja sen arvostaminen. Menetelméaa hydédynnetdén, kun halutaan
aikaan muutosta osallistujien ajattelu- tai toimintatavoissa. Osallistavan ha-
vainnoinnin kayttd myoés edesauttaa hyvan toiminnan jatkumista ilman tutkijaa.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 95.)

Tassa tutkimuksessa kaytetyt tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmat mahdollisti-
vat palvelun kehittdmisen seké siséisten etta ulkoisten asiakkaiden tarpeet

huomioiden. Puusan ja Juutin (2011, 48) mukaan laadullisessa tutkimuksessa
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keskeista on tutkittavien kokemukset. Yhteiskehittamiseen osallistuneet henki-
|6t ovat niitd, joiden toimintaan palvelun kehittdminen eniten vaikuttaa. Osallis-
tava kehittdAmisote edesauttaa yhteisen ndkemyksen muodostumista ja siihen
sitoutumista. Yhteiskehittdminen on siis keino vaikuttaa oman tyon tai kaytet-

tavan palvelun sisaltoon.

4.2 Kehittamistydhon osallistuneet henkilot

Asiakaspalvelun kehittdmissa ainoastaan asiakkaiden ja kayttgjien tarpeiden
ja toiveiden ymmartaminen ei yksin riitd. Kehitettdvaa toimintaa tulee tarkas-
tella monipuolisesti seké loppukayttdjien ettd organisaation tyéntekijoiden na-
kokulmasta, eli palvelumuotoilijan on tunnistettava ja ymmarrettava seka sisai-

sia ettd ulkoisia asiakkaita. (Vienamo 2014, 24.)

Palvelun kehittamistarpeita kartoitettiin sisaisiltd asiakkailta eli Lansi-Uuden-
maan pelastuslaitoksen rakentamisen suunnittelun ohjauksen vastuuhenki-
[6ilta ja asiantuntijoilta sekd suunnittelun ohjauksen ulkoisilta asiakkailta el
suunnittelutoimistojen suunnittelijoilta. Organisaation sisaset osallistujat olivat
seka pelastustoiminnan etta onnettomuuksien ehkaisyn asiantuntijoita, pro-
sessin vastuuhenkil6itd sekd suunnittelun ohjauksen asiakaspalvelutilanteista

vastaavia henkiloita.

Kutsut yhteiskehittdmisen tydpajoihin lahetettiin yndeksalle eri asiakastoimis-
tolle. Suunnittelutoimistojen valinnassa avusti rakentamisen suunnittelun oh-
jauksesta vastaava johtava palotarkastaja, joka tuntee parhaiten eri toimijat.
Jokaiselle kutsutulle toimistolle annettiin mahdollisuus lahettéd kaksi edusta-
jaa paikalle. Ty6pajoihin osallistui suunnittelutoimistojen edustajina muun mu-
assa paloturvallisuussuunnittelijoita, kehittamispaallikkd, toimitusjohtaja ja pa-

loturvallisuusasiantuntijoita.

Osallistujien valintaan vaikutti heidan roolinsa suunnittelun ohjauksessa seka
asiantuntijuus ja asiakkuus liittyen kehitettavaan palveluun. Asiakkaiden valin-
nassa pyrittiin muodostamaan mahdollisimman heterogeeninen ryhma moni-
puolisen asiakasndkemyksen aikaansaamiseksi. Asiakastoimistoista tilaisuuk-

sissa oli lasné seka pienten etta suurten toimistojen edustajia.
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TyOpajatydskentelyssa fasilitointi- ja havainnointiapuna olivat Lansi-Uuden-
maan pelastuslaitokselta kehittamisyksikdn suunnittelija ja pelastuslaitoksen
tiedottaja, Espoon kaupungin osallisuusverkostosta osallisuusmuotoilija seka

palvelumuotoilijaopiskelija Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulusta.

4.3 Prosessin kuvaus: Ty6pajat ja niissa kaytetyt menetelmét

Laadullisessa tutkimuksessa luettavuuden ja luotettavuuden arvioinnin kan-
nalta keskeista on esittaa tarkka kuvaus tutkimusprosessin etenemisesta ja
tehda nakyvaksi prosessit, jotka ovat lisdnneet ilmidn ymmarrysta seka perus-
tella tulkinnat (Puusa & Juuti 2011, 51).

Tassa luvussa on esitetty tutkimusprosessin kulku kuvaamalla jokainen vaihe
ja siina kaytetyt menetelmét. Prosessi koostuu kolmesta sisdisesta tytpajasta
seka kahdesta focus group -menetelmaan pohjautuvasta yhteiskehittamisen

tyopajasta. TyOpajat liittyivat palvelumuotoilun tuplatimanttiprosessiin tuottaen

aina tietoa seuraavaa vaihetta varten (ks. kuva 6 luku 4.1).

4.3.1 Siséainen tybpaja 1: Osallisuuspeli ja sisdiset kehitystarpeet

Kuntaliitto on kehittanyt osallisuuspelin ensisijaisesti kuntien ja maakuntien
henkilokuntaan kuuluville ja toiminnoista vastaaville henkilGille. Kuntaliitto ku-
vaa pelia seuraavasti: "Osallisuuspeli tarjoaa rungon ja raamit keskustelulle
osallisuuden mahdollisuuksista ja toteuttamisesta. Pelin aikana pelaajat oppi-
vat osallisuuden eri menetelmista.” Pelilla voidaan osallistaa myos asukkaat ja
luottamushenkildt. Suositeltava osallistujamaara yhta pelia kohden on 4-8
henkil6d. Osallisuuspelin tavoitteena on saada aikaan yhteinen suunnitelma
kehityskohteesta ja kaytettavista osallisuusmenetelmista. Lisaksi tuloksena
hahmottuu, millaisella aikataululla edetdéan ja keita osallistetaan kehittami-
seen. (Kuntaliitto 2018b.)

Osallisuuspeliin tarvittavat materiaalit I6ytyvét paino- ja tulostuskelpoisina
Kuntaliiton internetsivuilta. Materiaali sisaltda fasilitaattorin ohjeet, pelilaudan
ja pelaamisessa tarvittavat ohje- ja menetelmakortit. Lisaksi pelaajia varten tu-

lee varata limalappuja ja kynia (kuva 7).
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Kuva 7. Osallisuuspeli valmiina pelaajia varten (Kopra 2018)

Ennen pelin aloitusta on hyva valmistella riittava tila pelilaudan ymparille seka
varata pelaajille tarvittavat valineet kaden ulottuville. Pelilaudan painettu ver-

sio on tyylikas ja houkuttelee pelaamaan.

Fasilitaattorilla on kaytettavissaan hyvat ja selkeat ohjeet pelin lapi viemiseen
seka aikatauluttamiseen. Pelin aikana osallistujat pohtivat asioita yksin, pareit-

tain ja lopuksi aina muodostetaan ryhman yhteinen ndkemys (kuva 8).

Kuva 8. Osallisuuspeli pakottaa pyséahtymaén kehitettavan asian aéarelle (Kopra 2018)

Aiheen pohtiminen ja kirjaaminen ensin yksilotyoskentelyna antaa jokaiselle

mahdollisuuden oman mielipiteen ilmaisuun ja todella pakottaa keskittymaan
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pelin aiheeseen. Yhteinen keskustelu on tarked, jotta saadaan aikaan yhtei-
nen nakemys kehityskohteesta.

Pelissa on nelja vaihetta: mita osallisuus tarkoittaa, miten osallisuutta teh-
daan, miten sitd voisi tehda ja lopuksi yhteenveto pelin aikana tulleista oival-
luksista. Ensimmaisessa vaiheessa pelilaudalle hahmottuu yhteinen nédkemys
osallisuudesta seké asiakkaan etté tyontekijan osalta. Taman vaiheen tavoit-
teena on luoda yhteinen nakemys osallisuuden tarkoituksesta ja varmistaa,

ettd kaikilla on yhteinen ymmarrys siité, mista puhutaan.

Osallistujat sanoittavat aluksi, mita osallisuus tarkoittaa heille ja heidéan tyds-
saan. Ensimmaiseen vaiheen lopuksi pelilaudalle muodostuu yhteinen nake-

mys osallisuuden merkityksesta (kuva 9).

s tarkoittaa?
koittaa...

Kuva 9. Pelaajien yhteinen nakemys osallisuudesta (Kopra 2018)
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Pelastuslaitoksen pelaajat tunnistivat asiakkaalle tahdonvastaisen roolin:
suunnittelijoilla ei ole pelastuslaitoksen liséksi vaihtoehtoista neuvottelukump-
pania. Sujuvasta palvelusta rakennushanke voi kuitenkin saada taloudellista
hyotya. Tyontekijan hyodyiksi tunnistettiin osaamisen lisddminen seka uusien
nakemyksien saaminen. Hyvin toimiva yhteistyd rakentamisen suunnittelun
ohjauksessa lisdd oman tyon sujuvuutta ja tietoa. Suunnittelun ohjaustyota hy-
vin tehdessa on mahdollista varmistaa pelastajien tyoturvallisuus nyt ja tule-

vaisuudessa.

Toisessa vaiheessa tavoitteena on tutustuttaa pelaajat osallisuuden eri tapoi-
hin ja menetelmiin seka hahmottaa, miten organisaatiossa talla hetkella tue-
taan osallisuutta. Vaiheen tarkoitus on myds tunnistaa, missa ollaan hyvia ja

missé lajeissa on viela kehittamista.

Toisen vaiheen lopussa pelilaudalle on hahmottunut osallisuuden nykytila. Pe-
listd on nahtavissa, missa osallisuuden lajeissa ollaan jo vahvoja ja mitka ovat

niita, joissa osallisuus on haastavaa tai sita voidaan kehittda. (Kuva 10.)
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(Kopra 2018)
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Sisaiset asiakkaat arvioivat rakentamisen suunnittelun ohjausta sekd omasta
ettd ulkoisten asiakkaiden eli suunnittelijoiden ndkokulmasta. Osa menetel-
mista ymmarrettiin ehk& hieman eri lailla verrattuna pelin alkuperéaiseen kunta-
laisndkdkulman miettimiseen. Soveltaen ja keskustellen osallistujille avautui

eri menetelmien merkitykset ja niiden kaytosta saatiin yhteisymmarrys.

Osallistujien mukaan parhaiten télla hetkella onnistutaan suunnitteluosallisuu-
dessa sekéa toimintaosallisuudessa. Toimintaosallisuutta voitaisiin osallistujien
mukaan kuitenkin vield parantaa osallistamalla entistd paremmin myds pelas-
tajat ja ensihoitajat kohteiden rakentamisen aikana pelastustoiminnan toimin-
taedellytysten testaukseen. Tieto-osallisuudessa oli selkeasti eniten kehitetta-
vaa. Sisaiset tydtilat ja verkkolevyn kansiot aiheuttivat runsaasti keskustelua
seka toiveita tiedon saamiseksi yhteen selkedaan paikkaan. Kaytdssa olevien
menetelmien lisaksi jai viela runsaasti menetelmia, joita ei viela hyédynneta
(kuva 11).
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Kuva 11. Osallisuuden menetelmat, joita ei viel& hyddynneta pelastuslaitoksella (Kopra 2018)

Kaikkia pelin menetelmia ei ole kdytdssa tai ne eivat sovellu rakentamisen
suunnittelun ohjauksen palveluissa kaytettaviksi. Pelastuslaitoksen suunnitteli-
joille antama neuvonta ja ohjaus rakentamisen yhteydessa on maksutonta, jo-

ten esimerkiksi palveluseteli ei tdhan toisi ratkaisua. Myds osallistavan taiteen
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hyddyntaminen koettiin hankalaksi, vaikka se herattikin keskustelua ja innova-
tiivista pohdintaa taiteen mahdollisuuksista tehda kaytannon esimerkkeja na-

kyvaksi.

Kolmannessa vaiheessa pelaajat ideoivat yhdessa konkreettisen kehityskoh-
teen. Vaiheen tavoitteena on siirtya tavoitteista kaytantdoon tunnistamalla osal-

lisuuden kehittamiskohde ja sen ratkaisuun soveltuvia menetelmia. (Kuva 12.)
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Kuva 12. Osallisuuspelin tulokset (Kopra 2018)

Tahan tutkimukseen liittyen kehityskohde oli jo ennalta maaratty, mutta pe-
lissé etsittiin siihen ratkaisuja ja kehitystarpeita. Kolmannen vaiheen lopussa
pelaajat pohtivat, mitka osallisuudenmenetelmat soveltuvat suunnittelun oh-
jauksen kehittdmiseen. Osallistujat olivat erittain kiinnostuneita kokeilemaan
erilaisia osallistavia menetelmid. Erityisesti yhteiskehittdminen, fokusryhmat,
kokemusasiantuntijoiden hyddyntaminen, palautteet seka erilaiset kokeilut ja
palvelumuotoilun menetelmien kaytt6 kiinnostivat heita.
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Naista kehityskohteen parantamiseen valittiin erityisesti palvelumuotoilun
kautta yhteiskehittdminen ja kokeilut seké& palautteet. Yhteinen suunnitelma
pelin perusteella on pyytaa palautetta neuvotteluiden yhteydessa kysymalla

asiakkaalta esimerkiksi kehittdmisehdotuksia.

Pelin lopuksi on tarkoitus, etté jokainen kirjaa ylos oman osallisuuslupauk-
sensa seké nostaa esiin pelin tarkeimman annin itselleen. Taman vaiheen ta-

voitteena on osallisuuden vieminen kaytantdon.

4.3.2 Focus group — yhteiskehittamisen tyopaja 1: Asiakastarpeiden
kartoitus AVAIN-menetelmalla

Ensimmaisessa yhteiskehittamisen tyopajassa ulkoisten asiakkaiden kanssa
kartoitettiin asiakkaiden mielesta tarkeimpia kehittdmiskohteita. Tapaamisessa
hyddynnettiin AVAIN -menetelmé&é. AVAIN — tulee sanoista arvokkaimmat

vaatimukset asiakkaan itsensa nimeamana.

AVAIN -menetelma on tehokas ryhmatydskentelyn tydkalu, jossa asiakkaan
kanssa tiiviissa yhteistydssa muodostetaan aluksi kuva keskeisista kehitystar-
peista. Menetelma avaa suoran keskusteluyhteyden useaan asiakkaaseen sa-
manaikaisesti ja se auttaa nostamaan esiin asiakastarpeita, jotka eivat nor-
maalisti nousisi esiin. Menetelmalla on merkittava sitouttamisvaikutus — luo-
vaan ongelmanratkaisuun perustuva ryhmatydskentely sitouttaa seka asiak-
kaan etta organisaation edustajat. Lopputuloksena syntyy jasentynyt kuvaus
asiakkaan tarkeimmista toiveista heidén itsensa ilmaisemana. Menetelméan
yhtena tarkeédna hyotyna on myos se, etta voidaan keskustella positiivisessa
hengessa asioista, joiden esiin nostaminen normaalissa kanssakaymisessa
olisi vaikeaa. (Karkkainen ym. 2000, 37-39.)

AVAIN-menetelmassa on viisi vaihetta (kuva 13). Menetelman kaytté on help-
poa ja vaiheistus selkeyttda tapaamisen kulkua seka auttaa fasilitaattoria pité-
maan kiinni aikataulusta. Ennen vaiheita tulee valmistella ja suunnitella tapaa-

minen ja vaiheiden jalkeen tulee dokumentoida tulokset.
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Valmistele 3. Vaatimusten
AVAIN- Tarkeimpien > ryhmittely ja
vaatimusten tausta-
tapaaminen valinta tarpeiden
etsinta

v A v

] 2 Vastimusten Dulgsnental
o '1: = Tarkeimpien lisdys ja
peces vaatimusten tarkenta. tulokset
kartoitta- ideointi N
minen minen

Kuva 13. AVAIN-prosessin eteneminen (Kopra 2019 mukaillen Kéarkkainen ym. 2000)

Ennen vaiheita tulee tarkoin maarittaa kasikirjoitus ja aikatauluttaa tapaami-
nen. Tapaamisen tuloksia kannattaa dokumentoida jo ty6n eri vaiheissa esi-
merkiksi valokuvaamalla. Lopuksi havainnot, kuvat ja esiinnousseet tulokset

kannattaa keratéa yhteen.

AVAIN-menetelmassa on samoja piirteita tuplatiimi-menetelmaan verrattuna.
AVAIN-menetelmassa tehdaan viela yksi tarkempi kierros, jossa haetaan tun-
nistettuihin kehitystarpeisiin liittyvia tarkeimpia konkreettisia vaatimuksia.
Myds tuplatiimi-menetelméa alkaa yksilépohdinnalla, jonka jalleen siirrytdén pa-
reittain valitsemaan muutama tarkein kehityskohde. Taman jalkeen kaikki parit
aanestavat parhaan ehdotuksen. Eniten dania saaneet ehdotukset paasevat
jatkoon ja muut ehdotukset poistetaan seinélta. Jaljelle jaaneet teemoitellaan

ja tarvittaessa niita viela karsitaan. (Puhakka ym. 2011.)

Kaikkiin tydpajoihin tulee valmistautua hyvin ja niiden |apimenosta kannattaa
tehda fasilitaattorille tarkkaan aikataulutettu kasikirjoitus. Taman ty6pajan

tarkka kasikirjoitus on liitteessa 1.

AVAIN-menetelmaa kaytettaessa kehityskohteiden etsinta aloitetaan pohti-
malla tarkeimpié kehittamiskohteita yksilotydskentelyna. Taman jalkeen pareit-
tain valitaan parin mielesta kolme tarkeinta kehittdmiskohdetta ja lopuksi

nama kolme esitelladn ryhmalle (kuva 14).
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Kuva 14. Ryhma purkaa parikeskustelun tuloksia yhteiskehittdamisen tydpajassa (Kopra 2019)

Ryhmassa keskustellaan parien valitsemista kehittamiskohteista ja jokainen
pari arvottaa myds muiden parien ehdotuksista 3 tarkeinta. Taman vaiheen lo-
puksi kehittamiskohteet teemoitellaan samankaltaisuuden mukaan.

Seuraavassa vaiheessa etsitaan konkreettisia vaatimuksia tai toiveita samalla
periaatteella: ensin yksilotyoskentelynd, pareittain ja lopuksi yhdessa keskus-
tellen. Tilaisuuden lopuksi kaydaan loppukeskustelu yhteisen nakemyksen

varmistamiseksi (kuva 15).

Kuva 15. Loppukeskustelu ja téarkeimpien toiveiden tarkentaminen (Kopra 2019)

Loppukeskustelussa teemoiteltiin yhdessa tarkeimmat toiveet sekd varmistet-

tiin yhteinen ndkemys tydpajan tuloksista. Lopuksi viela tarkennettiin, onko
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seinalla tarkeimmissa kehittamistarpeissa ja niihin liittyvissa tarkeimmissa toi-
veissa tullut varmasti kaikki esiin. Talla kysymyksella saatiin viela kaivettua

asiakkaista yksi toive esille: pelastustoiminnan kokemusasiantuntijuuden hy6-
dyntaminen. Toiveen taustalla oli tarve saada asiantuntijoilta tietoa siitd, miten

rakennukset toimivat onnettomuustilanteissa.

Taman kehittdmistyon osalta AVAIN-menetelmaa jouduttiin hieman sovelta-
maan muun muassa suuren osallistujamaaran vuoksi. Tilaisuudessa jakaudut-
tiin kahteen ryhmé&an, jossa tehtiin yksilo- ja paritydskentelyt. Vasta molem-
pien vaiheiden teemoittelu tehtiin kaikkien osallistujien kesken. Loppukeskus-

telulla varmistettiin molempien ryhmien jasenten valinen yhteinen ymmarrys.

Kuvassa 16 nakyy ideoiden parkkipaikka, joka ei myodskaan ole alkuperaisen

AVAIN-menetelman mukainen. Ensimmaisen vaiheen karsittuja kehitysideoita

ei haluttu hylata, vaan niille perustettiin ideoiden parkkipaikka.

Kuva 16. Ideoiden parkkipaikalle lepaamaan jaivéat vahiten &énia saaneet kehittdmiskohteet

Ideoiden ja toiveiden parkkipaikalle jadneissa lapuissa oli jonkin verran toistoa
muun muassa resurssien, ohjeiden ja yhteistietojen osalta. Parkista I0ytyi kui-
tenkin muutamia ainutkertaisia toiveita, kuten kiinteéd vastaanottoaika, nopei-
den kysymysten linja tai chat-palvelu.
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4.3.3 Sisainen tydpaja 2: Suunnitteluveturit ja ratkaisuehdotukset

Toisen siséisen tydpajan teemana oli "Viranomainen ei kaveeraa — mihin tarvi-
taan asiakasnakokulmaa”. Tapaamisen tavoitteena oli maaritella suunnittelu-
veturit sekéd pohtia ratkaisuehdotuksia edellisissa vaiheissa I6ydettyihin kehit-

tamistarpeisiin.

Pajan aluksi pohdittiin, mita on asiakaslahtéinen toiminta seka mita pelastus-
laitoksen arvot (inhimillisesti, ammatillisesti, luotettavasti, ennakoivasti ja yh-

teisty0hakuisesti) tarkoittavat rakentamisen ohjauksen osalta (kuva 17).

Kuva 17. Arvojen sanoittamista suunnittelun ohjauksen nakdkulmasta (Kopra 2019)

Arvojen sanoittamisen tavoitteena oli yhteisen pohdinnan tuloksena sitoa ke-
hittdmishanke organisaation ty6ta ohjaaviin arvoihin. Arvot ohjaavat kaikkea
pelastuslaitoksen tyo6ta, jokaisen on hyva pohtia, mita yhteiset tarkoittavat

oman tyon kannalta.

Arvolupauskanvas

Ratkaisuehdotuksia pohdittiin arvolupauskanvas (Value Proposition Canvas) -
tyokalun avulla (kuva 18). Kanvaksen avulla on yksinkertaista tehda nakyvaksi
asiakkaan tarpeet, kipupisteet, toiveet seké osoittaa organisaation toimet,
joilla ratkaistaan ongelmat tai lisdtadan hyotyja.
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Arvolupaus: ‘ Asiakassegmentti:

L

Hy#dyn
aikaanszaajat

A -

Tuetteet ja
palvelut -
(= ]

Kivunlievittajat

Asiakkaan tyst

Rizkit ja kipupisteet

Arvokartta

Asiakasprofiili

Kuva 18. Arvolupauskanvas (Kopra 2019 mukaillen Osterwalder ym. 2014)

Arvolupauskanvaksessa on kaksi puolta: asiakkaan profiili seka arvokartta.
Tayttaminen lahtee siita, etta tehdaan nékyvaksi se tyo (customer jobs), jonka
asiakas haluaa saada tehdyksi tai padméaara, mita asiakas tavoittelee. Hanki-
tun asiakasymmarryksen perusteella voidaan kanvakselle tayttaa ne asiat,
jotka harmittavat (pains) asiakasta tai aiheuttavat riskeja liittyen asiakkaan tyo-
hon, seka ne hyodyt (gains), joita asiakas tavoittelee. Arvokartan tayttaminen
l&ahtee arvolupauksen maarittamisesta. Arvolupaus kuvaa hyotyja, joita asia-
kas voi odottaa organisaation tuotteelta tai palvelulta. Taméan jalkeen listataan
kaikki tuotteet ja palvelut, joihin arvolupaus liittyy. Arvokarttaan kirjataan, mika
on palvelua tuottavan organisaation tuote tai palvelu, jolla pyritaan ratkaise-
maan asiakkaan tarpeet, milla keinoilla luodaan asiakashyotyja seka milla
tuotteilla tai palveluilla poistetaan kipupisteita tai vahennetaan riskeja. (Oster-
walder ym. 2014, 6-9.)

Suunnitteluveturit

Arvojen pohdinnan kautta seka focus group -tapaamisen ryhmiteltyjen tulosten
avulla loydettiin helposti suunnitteluveturit rakentamisen ohjauksen kehitys-
tyolle. Suunnitteluveturit tai suunnitteluajurit (design drivers) ovat suunnittelua
ohjaavia keskeisid paamaaria. Suunnitteluveturit kiteyttdvat muun muassa
asiakastarpeiden kartoituksen ja benchmarkkauksen perusteella luodut tar-

peet ja mahdollisuudet positiivisiksi tavoitteiksi. Suunnitteluveturien maaritta-
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minen on osa luovaa suunnitteluty6ta ja se perustuu esimerkiksi samankaltai-
suusanalyysiin. Suunnitteluvetureiden maarittdminen auttaa jasentamaan on-
gelmaa ja samalla hahmottamaan ratkaisuja. (Vaajakallio & Mattelmaki 2011,
97.)

Makisen (2018, 100) mukaan suunnittelu- tai muotoiluajurit ovat adjektiiveja,
jotka kuvaavat palveluiden tunnelmaa. Ajureiden avulla jokainen organisaation

jasen voi ajoittain tarkastella palvelun laatua. (Mékinen 2018, 100.)

Suunnitteluvetureiden alle hahmoteltiin kehittamisehdotuksia. Naista nelja va-
littiin yhdesséa edelleen tydstettavéaksi focus group -tapaamisessa ajatuksella

"kehittdmiskohteista hyviksi kaytannoiksi”.

4.3.4 Focus group — yhteiskehittamisen tyopaja 2: Oppimiskahvilassa
yhdesséa kehittaen

Toisessa yhteiskehittamisen tyopajassa teemana oli "Yhdessa kehittaen ja ke-
hittyen”. Tapaamisen aluksi kaytiin lapi edellisen tapaamisen dokumentoidut
tulokset (kuva 19).

Kuva 19. Keskeisimmat kehitystarpeet ja tdrkeimmat toiveet tilan takaseinalla (Kopra 2019)
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Tarkemmat tulokset olivat esilla tilan takaseinalla ja niihin oli aikaa tutustua ti-
laisuuden alussa kahvittelun lomassa. Fasilitaattori esitteli tulokset myds tilai-
suuden alustuksessa, jotta varmistuttiin yhteisesta ndkemyksesta ja oikein

tehdysta tulkinnasta.

Lasné&olijoille esiteltiin tulosten perusteella rakentamisen suunnittelun ohjauk-
sen kehittamiselle paatetyt paamaarat eli suunnitteluveturit. Suunnitteluvetu-
reiden alle maaritellyista kehittamiskohteista neljaa kehitettiin eteenpdin tassa

tapaamisessa (kuva 20).

/

Ennakoitavaa ja suunnitelmallista
Sujuvan neuvottelun kaytanto

Tuotos: Luonnos hyvasta neuvottelukaytannosta.

Asiantuntijan tavoittamisen yhteiset pelisaannét
Tuotos: Listaus eri ratkaisuvaihtoehdoista ja niiden

tavoitteista.

Selkeaa ja tasapuolista
Tarvittavat tiedot helposti saavutettavissa

Tuotos: Hahmotelma nettisivujen rakenteesta ja

tarpeellisesta tiedosta.

Yhteistyossa turvallisuutta edistavaa
Kehittyva ja monipuolinen yhteistyd
Tuotos: Suuntaviivat yhteistyotapaamisille ja

hahmotelma toimivasta palautekaytannosta. /

Kuva 20. Oppimiskahvilaan valikoituneet kehittdmiskohteet (Kopra 2019)

Naihin neljaan kehittamiskohteeseen haluttiin yndesséa etsien kehittaa ratkai-
Suja ja saada viela tarkennettua toiveiden taustalla olevaa todellista tarvetta.
Esimerkiksi etsittiin vastausta, mika on se asiakkaan ongelma, johon halutaan

ratkaisua ja millainen olisi haluttu ratkaisu.
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Kehittamiskohteet valikoituivat keratyn asiakasymmarryksen ja niista tehdyn
tulkinnan kautta. Analyysin ja tulkinnan avulla hahmottui jo alustavia kehitta-

misehdotuksia, joista osaa valmisteltiin heti jo hieman eteenpain.

Kasittelyyn valitut kehittamiskohteet olivat sellaisia, joihin asiakkaat voivat oi-
keasti vaikuttaa, seka joiden ratkaisemisella on heille konkreettista merkitysta.
Tasta syysta esimerkiksi sisaisen prosessin ja resurssoinnin kehittdmiseen liit-

tyvat asiat rajautuivat yhteiskehittdmisen ulkopuolelle.

Yksi valintakriteeri oli my6s se, etta kasiteltavan asian ratkaisu antaa helpo-
tusta useampaan tunnistettuun kipupisteeseen. Tasta syyta kasittelyssa oli su-
juvan neuvottelukaytdnnoén kuvauksesta tehty ensimmainen luonnos, jota
tyostettiin yhdessa eteenpain. Myos palautteen antaminen ja saaminen nousi
esiin seka oppimispelin ettd AVAIN-menetelman tuloksissa. Yhteistydn kehit-
tamiseksi pohdittiin yhteistyttapaamisen sisaltoa. Keskustelun tavoitteena oli
osallistaa myds suunnittelutoimistot sisallén tuottamiseen, pohtimalla, mita ku-
kin organisaatio on valmis tuomaan mukanaan tapaamiseen. Internetsivujen
selkeys oli ollut myds toiveissa, joten rakenteen selkiyttaminen ja tarvittavan

tiedon tarkempi maarittely otettiin kasittelyyn.

Tapaamisessa kaytettavaksi menetelmaksi valikoitui oppimiskahvila, koska
sen tarkoituksena on saada ryhma tekemaan yhteisia ratkaisuja. Menetelma
on prosessina yksinkertainen ja siina keskitytaan yleensa muutaman teeman
tai kysymyksen ratkaisuun ryhmassa. Toisten nakemyksia voi kommentoida ja
kyseenalaistaa, mutta pyrkimyksena on yhteisymmarryksen muodostaminen
kasiteltavaan teemaan liittyen. Lahtokohtana on jakaantua pienryhmiin poyta-
kunnittain. Poytiin nimetd&an puheenjohtajat, jotka pysyvat koko prosessin ajan
poydissa. Muut pdytakunnan jasenet siirtyvat sovitun ajan kuluttua seuraa-
vaan poytaan, jonka puheenjohtaja esittelee edellisen ryhméan aikaansaannok-
set ja uusi ryhma jatkaa ideoiden tyostamista. (Innokyla 2019.)

Tassé tapaamisessa oppimiskahvilan pdytien puheenjohtajiksi méaarattiin en-
nakolta pelastuslaitoksen asiantuntijat, joiden vastuualueeseen ratkaistava ke-
hittdmistarve kuuluu. Yhteiskehittdmisen tyopajassa oli lasné rakentamisen

suunnittelun ohjauksen asiantuntijoiden lisaksi pelastuslaitoksen tiedottaja.
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Hanen oppimiskahvilapdydéassa haettiin ratkaisuja internetsivujen selkiyttami-

seen. Han pystyi tuomaan keskustelun kaytannon toteuttamisen raamit.

Tapaamisen tuotoksena saatiin hahmotettua yhdessa osallistujien mielesta

selkeampi rakenne internetsivulle seka tdsmennettya toiveita sivuille tarvitta-
vien tietojen osalta. Yhteistyon tekemisen ja vuorovaikutuksen lisdamiseksi

saatiin hahmoteltua erilaisia tapoja yhteisiin tapaamisiin ja niiden tavoitteisiin
littyen. Oikean henkildn helppoon tavoittamiseen nopea kivunlievittaja on yh-
teystietojen ja vastuualuejaon vieminen internetsivuille. Taman liséksi saatiin
tdsmennettya toiveita sahkoiseen asiointiin liittyen. S&hkadisten tyotapojen ke-
hittdminen vaatii selkeasti jatkokehittelya. Sujuvan neuvottelukaytannon ku-

vauksesta oli kasittelyssa luonnos, joka sai hyvan vastaanoton ja siihen saa-
tiin hyvia tarkennuksia. Kuvauksessa riittdé selkea kertominen, mita tehdaan

ja milloin, sen ei tarvitse olla virallisen ohjeen nakdinen.

4.3.5 Sisadinen ty6paja 3: Tulevaisuusroadmap

Viimeisessa sisaisessa tyopajassa teemana oli "Piirré se kartalle”. Tutkimus-
prosessin aikana esiin nousi 20 erilaista ratkaisuehdotusta. Ratkaisuehdotuk-
sia ei karsittu ennen viimeista tyopajaa. Neljaa ehdotusta oli viela tarkennettu
ja edelleen kehitetty toisessa yhteiskehittamisen tydpajassa. Kehittdmistarpeet
ryhmiteltiin suunnitteluvetureiden alle ja ratkaisuehdotuksia yhdistettiin kehitta-
mistarpeisiin ja tarkeimpiin toiveisiin (kuva 18). Liitteessa 2 on tiivistetyt versiot

kehittamistarpeista ja tarkeimmista toiveista.
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Kuva 21. Ratkaisuehdotukset yhdistettyna kehittdamistarpeisiin suunnitteluvetureiden alle
(Kopra 2019)

Ratkaisuehdotukset olivat seinalla yhdistettyna aiempien vaiheiden materiaa-
leihin. Ratkaisuehdotukset oli osittain sanoitettu valmiiksi, mutta tytpajassa
kaytiin tarkeda keskustelua esiinnousseista ratkaisuvaihtoehdoista seka yhdis-

tettiin ja tarkennettiin niita.

Ratkaisuehdotuksia tyostettiin yhdistamalla toisiinsa linkittyvia ratkaisuvaihto-
ehtoja, pohtimalla kenen vastuulle ratkaisun toteuttaminen kuuluu, mité tulee

tehda ja kenen kanssa (kuva 22).



Kuva 22. Ratkaisuehdotuksille maariteltiin vastuuhenkildt viemaan ne kaytantéén (Kopra
2019)

Vastuuhenkildiden ja sidosryhmien tunnistaminen ja niiden kirjaaminen pape-
rille auttaa viemé&an ehdotukset osaksi kaytantdja, seka sitouttaa tekemaan

yhdessa t6ita toimenpiteiden kayttdonoton eteen. Tarkoituksena oli myos val-
mentaa osallistujia yhteiseen ratkaisujen etsimiseen seka sanoittamaan vas-

tuita ja pohtimaan sidosryhmia.

Tulevaisuusroadmap
Tulevaisuusroadmap-menetelméaé hyddynnettiin tekemalla vuosille 2019—-
2021 aikajana (kuva 23). Taman lisaksi aikajanalle jatettiin kohta mahdollisille

pidemman aikavalin ratkaisuille.
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Kuva 23. Ratkaisujen valmistelu ja toteuttaminen aikataulutettiin aikajanalle (Kopra 2019)

Ratkaisuehdotusten sijoittaminen aikajanalle auttoi hahmottamaan tehtévien
toimenpiteiden mé&araa, ja pohtimaan, miten toteuttaminen saadaan osaksi
muuta arjen tyota. Palvelumuotoilun prosessissa saadaan usein esille run-
saasti erilaisia kehittamiskohteita ja parannusmahdollisuuksia. Kaikkia ei voida
korjata tai kehittdd samanaikaisesti, vaan toimenpiteet pitaa aikatauluttaa ja
laittaa jarkevaan jarjestykseen. Tulevaisuusroadmap auttaa hahmottamaan
kokonaisuutta. Se visualisoi tarvittavaa aikaa ja auttaa huomaamaan toimen-
piteiden keskinaiset riippuvuudet. Visualisoiminen on lisaksi erinomainen
keino kokonaisuuksien hahmottamiseen ja yhteisen ymmarryksen luomiseen.
(Rauhala 2017.)

4.4 Aineiston analysointi

Laadulliselle tutkimukselle tyypillista on, etté aineistoa kerataan useassa vai-
heessa ja monesti rinnakkaisesti eri menetelmin, ja analyysia tehdaan lapi
koko tutkimusprosessin. Laadullisen aineiston kasittelyyn, analysointiin ja tul-
kintaan on olemassa monia eri polkuja. Aineiston kerddmisen ja analysoinnin
valilla tapahtuva vuoropuhelu lisaa tutkimuksen joustavuutta ja mahdollistaa

muutosten tekemisen jo aineiston keréaysvaiheessa. (Puusa 2011, 114-115.)

Palvelumuotoilun prosessissa jatkuva analyysi on lasna prosessin kaikissa

vaiheissa. Esimerkiksi osallisuuspelin eri vaiheissa saatiin selville, mita osalli-
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suus tarkoittaa, miten sita hyoédynnetd&n sek& miten rakentamisen suunnitte-
lun ohjausta aiotaan osallistaen kehittaa. Nama tulokset ovat luettavissa lu-
vussa 4.3.1. Kaikki tutki-vaiheessa keratty asiakasymmarrys analysoitiin maa-
rittele-vaiheessa. Analysoinnin perusteella voitiin kehittaa ratkaisuehdotuksia.

Palvelumuotoilulle tyypilliseen tapaan tutkimuksen tyopajatyoskentelyn eri vai-
heissa kerattiin osallistujilta myds palautetta. Kuvassa 24 on palautetta ensim-

maisesta yhteiskehittdmisen tydpajasta.

Kuva 24. Palaute ensimmaisesta yhteiskehittamisen tapaamisesta (Kopra 2019)

Yhteiskehittamisen tytpaja oli ensimmainen laatuaan pelastuslaitoksella ja
siksi runsas positiivinen palaute oli kannustavaa. Yksittaiset kehittamisehdo-
tukset koskivat aloitusajankohtaa seka liian vahaista suklaan méaaraa. Palaute
rohkaisee jatkossakin hyodyntdmé&an osallistavia menetelmia.

4.4.1 Asiakastarpeiden teemoittelu ja miten voisimme-menetelma

Tuplatimantin tutki-vaiheen tyopajoissa seka sisaisten etta ulkoisten asiakkai-
den tarpeiden ja palvelun kipupisteiden paakategoriat alkoivat hahmottua jo

varsin selkedasti. Osallisuuspeli -tydpajan analyysi on esitelty kuvassa 25.
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= Tavoitteena turvallinen rakennettu
ymparisto asua ja tyoskennella

Halua kehittda palvelua sujuvammaksi ja
selkeammaksi

Osallisuuspelin mukaan
Lansi-Uudenmaan = Halua saada ja antaa palautetta oman

pelastuslaitoksella on: osaamisen ja tyon kehittamiseksi

= Halua kehittaa yhteistyota

= Tarve kehittaa ja syventaa henkiloston
osaamista

= Tarve parantaa ajanhallintaa ja
resurssointia

= Tarve kehittaa tiedonhallintaa

Tahtotilaa kokeilla uusia osallistavia
menetelmia

Kuva 25. Analyysi osallisuuspelista (Kopra 2019)

Osallisuuspeli toimi hyvin sisdisten asiakkaiden tarpeiden kartoittamiseen
seka herattdmaan toivottua keskustelua osallisuuden mahdollisuuksista kun-
kin osallistujan omissa tyotehtavissa. Pelin perusteella kaikilla on halua kehit-
taa palvelua sujuvammaksi seké pyytaa ja antaa palautetta. Peli nosti esiin
tarpeet henkiloston osaamisen kehittdmisen, ajanhallinnan ja resurssoinnin
parantamiseen seké tiedonhallinnan kehittamiseen. Kaikilla osallistujilla on

tahtotilaa kokeilla tydn kehittamiseksi uusia osallistavia menetelmia.

Teemoittelun hyddyntadminen
Ensimmaisessa yhteiskehittamisen tybpajassa analyysia tehtiin yhdessa jo
tyopajatydskentelyn lomassa teemoittelemalla asiakastarpeet

samankaltaisuuden perusteella (kuva 26).
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Kuva 26. Kehittdmistarpeiden teemoittelu tydpajatydskentelyn yhteydessa (Kopra 2019)

Teemoittelu tehtiin AVAIN-menetelman ensimmaisen vaiheen lopuksi tilan
taustaseinalle. Ryhmakeskustelun perusteella aikaansaadut tarpeet teemoitel-
tiin samankaltaisuuksien mukaan, ja otsikoitiin heti tilaisuuden aikana kuuteen
paakategoriaan: sujuvuus, oikea henkild, ohjeistus, yhtenainen tulkinta, re-
surssit seka selkeé vastuunjako. Tilaisuuden lopussa tarkeimmille toiveille teh-

tiin myos teemoittelu samankaltaisuuksien perusteella (kuva 27).

Kuva 27. Kooste tarkeimmisté toiveista teemoiteltuna samankaltaisuuden mukaan (Kopra
2019)
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Tarkeimmat toiveet liittyivat ennakointiin, yhteisiin linjauksiin, oikean henkilén
helppoon tavoittamiseen, roolien selkeyteen ja ymmartamiseen, yhdessa oppi-
miseen ja tekemiseen sekd modernien toimintatapojen hyédyntadmiseen. Toi-
veisiin lisatyt plusmerkit kertoivat ryhman tulkinnan toiveen tarkeydesta.
Teemoittelu tydskentelyn lomassa osallisti lasn&olijat analyysin tekemiseen ja
mahdollisti valittdman yhteisen ndkemyksen syntymisen. Yhdessa teemoitte-
lun ja keskustelun tavoitteena on ehkaista virheellisten tulkintojen tekemista.
Tilaisuuden loppukeskustelussa esiin nousi vieléa toive kaytanndn oppien hyo-
dyntamisestéa. Toiveen taustalla oli, ettd pelastajien seké ensihoitajien koke-
musasiantuntijuutta hyodynnettaisiin ja saataisiin palaute siitéa, miten suunnit-

teluratkaisut toimivat onnettomuustilanteissa.

Aineisto avattiin prosessin aikana useamman kerran tarkastelulle, analysoin-
nille seka tulkinnalle. Uudelleenanalysoinnissa teemoittelua tarkasteltiin kirjat-
tuihin havaintoihin vertaamalla (kuva 28).
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Kuva 28. AVAIN-menetelman tulosten uudelleen analysointi (Kopra 2019)

Analysoitaessa aineistoa uudelleen havaintoihin peilaamalla erottautui siita
viela selkeésti seitsemas ylaotsikko: roolien selkeyttdminen. Tama erottautui
"selkedsta vastuunjaosta” sen perusteella, ettad vastuunjako koski pelastuslai-
toksen sisdista vastuunjakoa. "Roolien selkeyttaminen” puolestaan liittyy sii-
hen, miten rakennushankkeeseen ryhtyva, eli rakentaja, tunnistaa eri pelas-
tusviranomaisten, rakennusvalvonnan seka suunnittelijoiden rakentamiseen

liittyvat roolit.



59

Teemoitellut tarpeet ja toiveet sanoitettiin kysymysmuotoon, jolloin ratkaisueh-
dotusten kehittdminen oli helpompaa (kuva 29). Kysymysmuotoon sanoittami-
nen perustuu palvelumuotoilusta tuttuun miten voisimme-menetelmaan (how

might we), jota hyddynnetaan ratkaisuvaihtoehtoja ideoitaessa.

Miten voisimme-menetelman kayttd perustuu siihen, etta se lahtee oletuk-
sesta, etta kasilla olevaan ongelmaan on olemassa ratkaisu. Menetelman mu-
kaan keratyt havainnot ja asiakasymmarryksen perusteella muodostetut kehit-
tamistarpeet on tarkoitus sanoittaa kysymysmuotoon. Kysymyslauseet tulisi
aloittaa "miten voisimme”. Tama ohjaa etsiméan konkreettista ratkaisua ongel-

maan, mutta vastaaminen monin eri tavoin on mahdollista. (Design Kit s.a.)

= Miten voisimme saada palvelusta
sujuvampaa?
= Miten voisimme varmistaa oikean palvelun
oikeaan aikaan?

= Miten voisimme helpottaa oikean asiantuntijan
|oytymista?

= Miten voisimme parantaa tiedon |Sytymista?
Asiakkaiden tarpeiden = Miten voisimme nopeuttaa prosessia ja
] uudistaa toimintatapoja?
perusteella ratkaistavaa:

= Miten voisimme varmistaa tasapuolisuuden
ja tulkintojen yhtenaisyyden?

= Miten voisimme kehittda ennakointia seka
henkilévaihdoksissa ettd suurissa
hankkeissa?

= Miten voisimme selkiyttaa eri toimijoiden
rooleja?

= Miten voisimme kehittad monipuolista
yhteisty6ta eri toimijoiden valilla?

= Miten voisimme hyodyntaa .
kokemusasiantunfijoifamme paremmin?

= Miten voisimme saada lisété yhteisia tapaamisia
ja yhteista oppimista?

Kuva 29. Miten voisimme-sanoitus asiakkaiden keskeisimmille tarpeille ja toiveille (Kopra
2019)

Ratkaistaviksi kysymyksiksi nousi palvelun sujuvoittaminen ja selkeyttdminen,
tasapuolisen kohtelun ja tulkintojen yhtenaisyyden varmistaminen, ennakoin-
nin kehittdminen, eri toimijoiden roolien selkeyttaminen suurelle yleisolle seka

monipuolisen yhteistydn kehittdminen ja eri toimijoiden vélisen vuoropuhelun
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mahdollistaminen. Miten voisimme-sanoitusta hyddynnettiin ratkaisuehdotus-

ten ideoinnissa ja arvolupauskanvasten taytossa.

4.4.2 Arvolupauskanvas analysoinnin tukena

Analysoinnin tukena hyddynnettiin myds arvolupauskanvasta tarpeiden ja ki-
pupisteiden seka ratkaisujen tekemiseen nakyvaksi. Kanvaksen kayttssa tar-
ke&a on huomioida, ettd jokaiselle asiakassegmentille tulee tehda oma kan-
vas, koska nain ldydetaan segmentin tarpeisiin sopivat tuotteet ja palvelut.
Hyva kaytantd on my6s miettid mahdollisimman konkreettisia ja yksityiskohtai-
sia hyotyja ja kipupisteita, jotta asiakkaan menestyksen ja pettymyksen tun-
teet saadaan mitattavaksi. Konkretia auttaa myds loytamaan oikeat kivunlievit-
tajat seka hyodyn aikaansaajat. (Osterwalder ym. 2014, 10-39.)

Toisessa sisdisessa tyopajassa taydennettiin arvolupauskanvaksille arvo-
kartta-osiot. Kuvassa 30 on sisaisten asiakkaiden puhtaaksi kirjoitettu arvolu-
pauskanvas ja kuvassa 31 ulkoisten asiakkaiden eli suunnittelijoiden kanvas.

Puhtaaksi kirjoitetut kanvakset 16ytyvat suurempina myos liitteesta 3.

Arvolupaus: Asiakassegmentti:

LUP rakentamisen suunnittelun ohjaus — turvallisuuden Rakentamisen suunnittelua ohjaava LUP henkildstd
varmistamista moniammatillisella yhteisty&lIa.
Tukea, perehdytysté ja yhdessa oppimista. TyStehtdvd, jossa
voit kehittyd rakenteellisen paloturvallisuuden kérkiosaajaksi
seké kehittis paloturvallisuutta moniammatillisessa

yhteistydssa eri sidosryhmien kanssa.
Yhteiskehittaminen sekd Osaam! P
kokeilut sisdisesti ja ulkolsesti kmmm
(sis¥iset ja ulkolset koulutukset)

Nykytsen L

toimintamalin Opitaan virheista syylists
iy gk @ e Tydn yhteenscvittaminen

kehittiminen Tph asiallisest, muiden lakisidtenten

tehthvien kansss

Yhtessty erl
Sakondllinen vuorovaikutuskanava toimijoiden kanssa
wiakisitie asiakkadle, suunnittebjollle ja
ral
- -

- S
tirken Neuvotteluihin tydajan
- “‘_'m ':lvw::. :ﬁ
Yhs! yhteinen
- toimiva tyotia.
~ Sovitaan dokumentoinnin
petakinn o ahetsan
‘dorumentit kumtoon

Kuva 30. Siséisten asiakkaiden arvokanvas (Kopra 2019)
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Kanvasten asiakasprofiilin tyot, kipupisteet ja hyodyt oli valmiiksi taytetty osal-

lisuuspelin ja AVAIN-menetelman tulosten perusteella. Tyopajassa oli mahdol-
lisuus korjata tai tdydentaa naita, mutta ensisijaisesti yhdessa etsittiin ratkaisut
sijoittamalla arvokarttaan kivunlievittajat, hyédyn aikaansaajat seké tuotteet ja

palvelut. Arvolupaus-osio taytettiin prosessin lopuksi suunnittelun ohjauksesta

vastaavien johtavien palotarkastajien seka riskienhallintapaallikon kanssa kay-
dyssé keskustelussa. Arvolupauksena sisdisille asiakkaille luvataan tukea ja

perehdytysta sek& mielenkiintoinen ja kehittava tyétehtava turvallisten raken-
nusten varmistamiseksi.

Arvolupaus:

LUP rakentamisen suunnittelun ohjaus —
mahdollistamme tehokkaan suunnittelun ja turvallisen
lopputuotteen.

Ammattitaidolla seka selkealla ja sujuvalla yhteistyslia
varmistamme turvalliset tyéskentely- ja asuinymparistot.

Asiakassegmentti:
Suunnittelijat

Pidetain ylh uissl hehittivi
wtn ja tsemppi LUF

e espieah = v
g timiseks. ———

Sitoudtaan

rensdattamann
sovittuja chieita
(TOPTER: HIKLL).
RAPA; OF jne.) ulkoisen palvelun sujuvoittamiseksi
ssacloisla T i

Kuva 31. Ulkoisten asiakkaiden arvokanvas (Kopra 2019)

Suunnittelijoiden asiakasprofiilille annettavan arvolupauksen mukaan Lansi-
Uudenmaan pelastuslaitos, LUP, pyrkii mahdollistamaan tehokkaan suunnitte-

lun rakennusten turvallisuudesta tinkimatta. Lisaksi luvataan selkeda ja suju-
vaa yhteistyota.

4.4.3 Suunnitteluveturit

Suunnitteluveturit kuvaavat kehittdmisen pdamaaraa, mutta niiden maarittele-
miseksi taytyy olla analysoitua tietoa asiakasymmarryksesta. Teemoitelluista

asiakastarpeista I6ytyi helposti kehittamista ohjaavat keskeiset paamaaréat el
suunnitteluveturit (kuva 32).



62

LUP RAKENTAMISEN SUUNNITTELUN OHJAUS

Kuva 32. Rakentamisen suunnittelun ohjauksen kehittdmisen padmaarat (Kopra 2019)

Seka sisaiset etta ulkoiset asiakkaat toivoivat, ettéa palvelu olisi ennakoitavaa
ja suunnitelmallista, selke&a ja tasapuolista ja sita tehtaisiin yhteistydssa. Yh-
teistyon tekemisessa haluttiin tehda nakyvaksi turvallisuuden edistaminen.
Nama maaritellyt suunnitteluveturit ohjasivat aineiston analysointia sekéa rat-

kaisuehdotusten kategoriointia tutkimuksen loppuun saakka.

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen arvot ovat: ammatillisesti, inhimillisesti,
luotettavasti, ennakoivasti ja yhteistydhakuisesti. Arvot luovat organisaation
kulttuurin perustan ja kaiken tydn tulisi pohjautua yhteisiin arvoihin. Kehitta-
mistyon sitomiseksi osaksi organisaation pysyvaa toimintaa pohdittiin toisessa
sisaisessa ty0pajassa, mita nama pelastuslaitoksen arvot voisivat tarkoittaa

rakentamisen ohjauksen nakdkulmasta (kuva 33).
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LANSI-UUDENMAAN PELASTUSLAITOKSEN ARVOT
RAKENTAMISEN OHJAUKSEN NAKOKULMASTA

¥" Inhimillisesti:
Rakentamisen ohjaus on selke&d, vastuullista ja tasapuolista. Asiakkaita kohdellaan
yhdenvertaisesti.
¥ Ammatillisesti:
Rakentamisen ohjausta tehdaén asiakaslahtodisesti eri menetelmia hyédyntaen. Meilla on
asiantuntevaa ja osaavaa henkilostoa, arvostamme omaa tyotamme ja asiakkaitamme.
v" Luotettavasti:
Rakentamisen ohjauksessa toteutuu yhdenmukaiset kdytannot ja tyota tehdaan yhdessa
sovitun toimintatavan mukaan. Luotamme toisimme ja asiakkaat voivat luottaa meihin.
¥ Ennakoivasti:
Tuotamme ennakoitavia paatdksia aidossa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
Seuraamme rakentamiseen liittyvié ajankohtaisia asioita, onnettomuuskehitysta seka
turvallisuusympéristéssa tapahtuvia muutoksia. Pidimme ylla omaa seké sidosryhmien
osaamista ja tietAmysta.
v Yhteistybhakuisesti:
Rakentamisen ohjaus on aktiivista yhteistydta ja vuorovaikutusta eri sidosryhmien kanssa.

Kuva 33. Pelastuslaitoksen arvojen linkittyminen rakentamisen ohjaukseen (Kopra 2019)

Arvojen sanoittamisessa toistuvat suunnitteluveturien sisalto: selkeys, tasa-
puolisuus ja yhdenmukaisuus, yhteisty6 ja vuorovaikutus sekd ennakoitavuus.
Sanoittamista varten oli kaytdssa analysoitu tieto asiakastarpeisiin liittyen. Ar-
vojen sanoittamisen tavoitteena oli tehda yhteiset arvot nakyvaksi rakennus-
ten suunnittelun ohjaukseen liittyen. Keskustelussa pohdittiin, saadaanko ar-

vojen sanoittamisella vastakaikua asiakastarpeisiin.

Keskustelussa korostui halu tehda ty6ta yhdenvertaisesti turvallisuuden mini-
mitasosta tinkimatta. Asiakaslahtoisyys ei tarkoita, ettd viranomainen joustaisi
asiakkaan toiveesta lakisaateisista alarajoista. Asiakaslahtoisyytta on kuun-
nella asiakasta, ymmartaa mika on asiakkaan tyo, jonka han haluaa ratkaista
ja miten voimme palvella asiakasta samalla varmistaen riittavan turvallisuusta-

son.

4.4.4 Tulevaisuusroadmap

Kaikki kehittamisprosessin aikana esiin tulleet analysoidut tarpeet seka toiveet
ja néaihin yhdistetyt ratkaisuehdotukset olivat nakyvissa viimeisessa tyopa-
jassa. Taman tarkoitus oli selkeyttaa ja tehda nakyvéksi sitd, mihin tehdyt rat-

kaisuehdotukset perustuvat (ks. kuva 21 luku 4.3.5).
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TyOpajan alussa kasittelyssa oli 20 tunnistettua ratkaisuehdotusta (kuva 34).
Tybpajassa tehtiin yhdessa keskustellen ja perustellen analyysia ratkaisueh-
dotuksista ja niita tyostettiin eteenpdain toteutettaviksi toimenpiteiksi.

Kuva 34. Ratkaisuehdotuksia kehittdmistarpeisiin (Kopra 2019)

Ratkaisuehdotukset kohdistettiin tunnistettujen asiakastarpeiden paakategori-
oihin: ohjauksen kohdentuminen oikealle henkildlle, modernien toimintatapo-
jen hyddyntaminen, ennakoinnin kehittdminen, tiedonsaannin selkeyttaminen,
selkeat yhteiset pelisdannat ja niihin sitoutuminen, roolien nakyvaksi tekemi-
nen, yhteistyo ja yhdessa oppiminen seka tarvittavien resurssien varmistami-

nen.

Ratkaisuehdotuksia yhdistettiin ja tulevaisuusroadmapille sijoitettavaksi jai 14
toimenpidettd. Toimenpiteet sijoitettiin aikajanalle tydpajatydskentelyssa. Yksi
ehdotus hylattiin taysin, koska sen ratkaisemiseksi tunnistettiin organisaa-
tiossa olevan jo muita olemassa olevia ratkaisuvaihtoehtoja ja kaytantoja. Ai-
kajana aukaistiin dokumentointia ja analysointia varten useamman kerran pro-

sessin aikana (kuva 35).
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Kuva 35. Ratkaisuehdotukset toteutusaikajanalle aseteltuna (Kopra 2019)

Toimenpiteiden sijoittaminen aikajanalle auttoi havaitsemaan niiden keskinai-
set riippuvuudet sekd hahmottamaan kokonaisuutta. Taméa pakotti pohtimaan
konkreettisesti, ovatko toimenpiteet toteutettavissa ja onko suunniteltu aika-
taulu realistinen. Tulevaisuusroadmap-tyoskentely osoitti myos, etta suurin
osa toimenpiteista koskee jotakin kohtalaisen rajattua yksityiskohtaa, joita voi-
daan tydstaa eteenpain jo olemassa olevien prosessiryhmien ja vastuuhenki-
|6iden toimesta. Toimenpiteissa oli kuitenkin viisi laajempaa tai monimutkai-
sempaa kokonaisuutta, jotka edellyttavat pidemman tédhtaimen suunnittelua ja
tyoskentelya, seka ohjaus- ja johtoryhmatasoisia paatoksia ja valtakunnallista

vaikuttamista.

Toimenpiteet vastuuhenkilotietoineen dokumentoitiin organisaation siséiseen
kayttoon. Dokumentoinnin yhteydessa taulukkoon liséttiin viela peruste, mihin

tunnistettuun asiakastarpeeseen toimenpide liittyy.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Palvelumuotoilu kehittdmisen iteratiivisena prosessina tuottaa tuloksia jokai-
sessa vélivaiheessaan, ja rakentaa pala kerrallaan lopullisia ratkaisuja tutki-
musongelmaan. Véalivaiheiden tulokset ja tuotokset on kuvattu ja analysoitu
ylla luvuissa 4.3 ja 4.4. Tyon tuloksena syntyi keskeisimpiin kehitystarpeisiin
ratkaisuehdotukset, joista viimeisessa sisaisessa tydpajassa tyostettiin kayt-
tO0notettavat toimenpiteet.
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5.1 Sisaisten asiakkaiden tarpeet rakentamisen suunnittelun ohjauk-
sessa

Osallisuuspelin avulla saatiin osallistujat itse sanoittamaan rakentamisen
suunnitteluun ohjaukseen liittyvia haasteita ja kehittamiskohteita seka etsi-
maan niihin ratkaisuja. Kaikilla peliin osallistuneilla oli halua kehittéa palvelua
asiakkaille sujuvammaksi ja selkeammaksi. Keskeisimmat tarpeet sisaisen
prosessin kehittamiseen liittyivat tiedonhallintaan, omaan ajankayttoon, riitta-
viin resursseihin seké& osaamisen kehittdmiseen. Yhteistyota eri toimijoiden
kanssa halutaan kehittdd, jotta pystytaan varmistamaan rakennusten turvalli-

suus niin kayttajille kuin pelastushenkilostolle.

Palautteen saaminen koettiin tarkeaksi seké tyon ettd oman osaamisen kehit-
tamiseksi. Palautteen antamiseen tulee olla luontevia kanavia ja tapoja. Pa-
lautteen keraamisen tavoitteet ja hyédyntadminen tulee suunnitella ennen uu-
sien palautejarjestelmien kayttbonottoa. Esille nousi tarve kuvata sujuvan neu-
vottelun kaytanto tai luoda jonkinlainen tarkistuslista suunnittelijoille neuvotte-
luja varten. Listasta suunnittelija voisi tarkistaa onko hanella tarvittavat doku-

mentit valmiina ja miten tulee toimia neuvotteluajan varaamiseen liittyen.

5.2 Ulkoisten asiakkaiden tarpeet rakentamisen suunnittelun ohjauk-
sessa

Ulkoiset asiakkaat toivoivat palvelulta ennen kaikkea sujuvuutta, selkeytta ja

tasapuolisuutta. Keskeisimmat asiakastarpeet on tiivistetty kuvaan 36.
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Kuva 36. Ulkoisten asiakkaiden tarpeet rakentamisen suunnittelun ohjauksessa (Kopra 2019)

Keskeisimmat ulkoisten asiakkaiden tarpeet tiivistettiin kahdeksaan kategori-
aan: palvelun selkeé ja sujuva kayttd, nopea palvelunsaantiaika, oikean asian-
tuntijan helppo lI6ytdminen, ajantasaisen tiedon helppo I6ydettavyys, yhden-
vertaisuus, katkeamaton ja viivastykseton palvelu, roolien selkeyttaminen

seka yhteisty0 ja avoin vuorovaikutus.

Ulkoisten asiakkaiden yksi tarkeimmisté toiveista on saada nopeasti ja suju-
vasti varattua neuvotteluaika oikealle vastuuhenkil6lle. He toivoivat paran-
nusta yhteystietojen ja ohjeiden l6ytymiseen internetsivuilta seka sivuilla ole-
van tiedon ajantasaisuutta. Suunnittelun ohjauksessa tulisi varmistaa entista
paremmin selkeét yhtendiset tulkinnat ja tasapuolinen kohtelu. Mikéali pelastus-
laitoksella on kaytossa maarayksista poikkeavia linjauksia, esimerkiksi kaytta-
vissa olevista pelastusajoneuvoista johtuen, tulisi nAméa poikkeavat ohjeet ja

linjaukset olla helposti kaikkien saatavilla.
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5.3 Pelastuslaitoksen roolin selkeyttdminen

Yhteiskehittamisen tyOpajassa nousi esiin, etteivat rakennushankkeeseen ryh-
tyvat, eli rakentajat, ymmarré eri tahojen roolia rakentamisen ohjauksessa. Eri
kuntien rakennusvalvontojen sivuja tutkien selvisi, ettei selkeaa kuvaa tai ku-
vausta prosessista ja eri toimijoiden rooleista ole helposti I6ydettavissa. Ku-
vassa 37 on hahmotelma rakentamisen polusta ja kohdista, joissa pelastusvi-

ranomaisella on jokin rooli.

Rakentamisen polku:
Unelmasta kaytossa olevaksi rakennukseksi

 — / Q
o EL
-
' “‘ . v - Rakennus
. - kaytossa
(> Rakentaminen (Yllapito ja
ja vastaavan valvonta)
Lupaprosessi ‘!."C)"'Jf'hlﬂl\’f“'I
(Hakemukset,
Paasuunnit- suunnitelmat, Kalselmukset
telijan valinta neuvotlelut tarkastukset
Tontin valinta I (+ muut ym. tydmaa-
ja hankinta tarvittavat aikainen
Tarpeiden suunnittelijat) toiminta)
Ir madrittaminen
Unelma (Mita toimintaa,
(Ajatus millainen tontti, Toteutussuunnitelma
tarpeesta ja millainen X (suunnittelun
Hanke-

&

v

4

riittava tilatarve jne.) tarkentaminen,
rahoitus) kasikadessa
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ﬂ Pelastuslaitoksella rooli

Kuva 37. Luonnos rakentamisen polusta (Kopra 2019)

Eri tahojen rooleja voi tehda nakyvéaksi esimerkiksi kuvaamalla rakentamiseen
liittyvan polun. Kunnan rakennusvalvontaviranomainen on rakennusluvan
myontava viranomainen. Rakennuslupa haetaan siis kunnan rakennusvalvon-
nasta. Rakentamiseen liittyvasta suunnittelusta vastaa paasuunnittelija yh-
dessa muiden tarvittavien erityissuunnittelijoiden kanssa. Lupaprosessivai-
heessa pelastuslaitoksen rooli on toimia paloturvallisuuden asiantuntijana vaa-
tivissa rakennushankkeissa ja varmistaa suunnittelun ohjaukseen liittyvissa
neuvotteluissa, ettd paloturvallisuus seké pelastustoiminnan riittavét toiminta-

edellytykset on otettu huomioon. Lisaksi, mikali kyseessa on laaja tai erittain
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vaativa rakennushanke, voidaan sita varten perustaa erityinen suunnittelu-
ryhmé tekemaan erillista hankesuunnitelmaa. Pelastuslaitoksen asiantuntijat

voivat olla osa tata suunnitteluryhmaa.

Tarvittaessa pelastuslaitos voi antaa asiantuntija-apua rakennusvalvontaviran-
omaiselle rakentamisen aikana tehtaviin katselmuksiin ja rakentamisen aikai-
seen turvallisuuden valvontaan. Ennen rakennuksen kayttoonottoa pelastus-
laitos suorittaa erityisen palotarkastuksen. Erityinen palotarkastus suoritetaan
uudisrakennus- tai saneerauskohteissa, jos kunnan rakennusvalvontaviran-
omainen on sen rakennusluvassa maarannyt suoritettavaksi. Ennen varsi-
naista erityista palotarkastusta voidaan laajoissa tai paloturvallisuuden/pelas-
tustoiminnan toimintaedellytysten kannalta haastavissa kohteissa suorittaa en-
nakoivia erityisia palotarkastuksia. Vastaavan tyonjohtajan tulee varata erityi-
nen palotarkastus pelastuslaitoksen paivystavalta palotarkastajalta hyvisséa
ajoin ennen rakennuksen suunniteltua kayttoonottoa. Rakennuksen kayton ai-
kaista paloturvallisuutta pelastuslaitos valvoo valvontasuunnitelman mukaisin

maaraajoin.

5.4 Palvelumuotoilun soveltuvuus pelastuslaitoksen asiantuntijapalve-
luiden kehittdmiseen

Palvelumuotoilua ja muotoilun menetelmia hyédyntamalla voidaan tehostaa
myos pelastuslaitoksen asiantuntijapalveluiden tuottamista. Pelastuslaitoksella
ja pelastuslaitoksen asiakasorganisaatioilla on kykya ja valmiutta yhteiskehit-

tamiselle sek& palvelumuotoilun osallistavien menetelmien kayttamiselle.

Palvelumuotoilun kokeilukulttuuri kannustaa tekemaan pienimuotoisia osallis-
tavia kokeiluja omassa arkipaivan tydssa. Kuitenkin laajempaan palvelumuo-
toilun menetelmien omaksumiseen ja kayttdmiseen tarvitaan koulutusta ja tu-
kea. Tarvitaan siis organisaation johdon sitoutumista ja strategista tahtotilaa,
jotta asiakaslahttinen tyoskentelytapa juurtuisi aidoksi osaksi pelastuslaitok-

sen toimintatapoja.
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6 YHTEENVETO JA TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Kehittamistutkimuksessa saatiin kartoitettua Lansi-Uudenmaan pelastuslaitok-
sen rakentamisen suunnittelun ohjauksen kehittdmiskohteet aidossa vuorovai-
kutuksessa asiakkaiden kanssa. Yhteiskehittdminen otettiin hyvin vastaan
seka pelastuslaitoksen sisélla ettéd organisaation asiakkaiden puolella. Palve-

lua saatiin kehitettya jo prosessin aikana.

Prosessin eri vaiheet on dokumentoitu tarkkaan, niiden tuloksia on analysoitu
yhdessa seuraavissa vaiheissa ja johtopaattksia vaiheiden tuloksista on kir-
jattu kunkin vaiheen kuvauksiin. Tassa luvussa on esitelty yleisemmat johto-
paatokset koko tutkimuksesta, suositukset keskeisimmista kehittamiskohteista

seka tutkimusprosessin arviointi.

6.1 Johtop&atokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaisia ovat pelastuslaitoksen rakenta-
misen suunnittelun ohjauksen asiantuntijapalvelun kehittamistarpeet. Tutki-
mus tehtiin kartoittamalla seka sisaisten etta ulkoisten asiakkaiden tarpeita.
Apuna tutkimuksen suunnittelussa oli my6s kysymys, miten palvelumuotoilun

menetelmat soveltuvat julkisen palvelun kehittdmiseen.

Mitdan suuria radikaaleja kehittamistarpeita ei rakentamisen suunnittelun oh-
jauksen asiantuntijapalveluun tunnistettu. Asiakastarpeet ja oleellisimmat kipu-
pisteet saatiin kuitenkin tunnistettua ja niihin saatiin luotua ratkaisuehdotukset,
joiden avulla palvelua ja asiakaskokemusta saadaan parannettua.

6.1.1 Asiantuntijapalvelun kehittaminen

Tutkimuksen tuloksena syntyi 20 ratkaisuehdotusta, ja naista nelja oli tarken-
nettavana ja jatkokehitettdvana toisessa yhteiskehittdmisen tyopajassa. Lo-
pulta ratkaisuehdotuksista valittiin ja muokattiin toteuttaviksi toimenpiteiksi 14
ehdotusta (kuva 38). Tulevaisuusroadmap-menetelman avulla ndmaéa toimenpi-

teet aikataulutettiin osaksi organisaation perustoimintoja.
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Ratkaisuehdotusten perusteella laaditut toimenpiteet

—{ Ennakoitavaa ja suunnitelmallista

-

* Osaamisen laajentaminen ja yllépitédminen

* Riittévien tybaikaresurssien varmistaminen

* Sujuvan neuvottelun palvelukuvauksen laatiminen

¢ Prosessikuvauksen paivittaminen

* Tiedonhallinnan kehittdminen

* Henkildstéresurssien jatkuvuuden hallinnan kehittaminen

—[ Selkedd ja tasapuolista J

* Tarvittavien ohjeiden ja tietojen paivittéminen ja saattaminen kaikkien saataville
* Vastuualueiden péivittdminen ja nahtaville laittaminen

+ Sahkaoisen asicinnin tapojen kehittaminen

* Yhteisisté tulkinnoista viestiminen

* Lainsaadantoéon vaikuttaminen

—{ Yhteistydssa turvallisuutta edistavaa

—

¢ Yhteisen seminaarin jarjestdminen
* Rooleista viestiminen
* Palautekdyténtojen kehittaminen

Kuva 38. Rakentamisen suunnittelun ohjauksen kehittamistoimenpiteet (Kopra 2019)

Palvelumuotoilun prosessissa perustelut ja johtopaatdkset taydentyvat kunkin
vaiheen analyysin yhteydessa. Luvuissa 4.3 ja 4.4 on esitelty eri vaiheiden tu-
loksia ja analyyseja. Keskeisimmat asiakastarpeet saatiin selville jo palvelu-
muotoiluprosessin tutki-vaiheessa. Maarittele-vaiheessa kehittamiselle luotiin
suunnitteluveturit, joiden alle tyostettiin ratkaisuehdotukset ja kehittdmistoi-

menpiteet.

Yksi tarkeimmista asiakastarpeista oli oikean asiantuntijan helppo tavoittami-
nen. Pelastuslaitoksen aiemman linjauksen mukaisesti internetsivuilta ei l6yda
henkiloston yhteystietoja. Ainoat puhelinnumerot ovat asiakaspalvelunume-
roita pelastuslaitoksen vaihteeseen ja paivystavélle palotarkastajalle. Tama ei
selvastikaan ole taman paivan asiakastarpeiden mukainen ratkaisu. Myos
ajantasaisen tiedon ja ohjeiden l6ytyminen internetsivuilta oli kehitettavien asi-

oiden karjessa.

Naihin kahteen tarpeeseen liittyvia ratkaisuja tydstettiin eteenpain toisessa yh-
teiskehittdmisen tydpajassa. Internetsivujen rakennetta on jo parannettu ta-

man tapaamisen jalkeen. Asiantuntijan tavoittamisen parantamiseksi esitettiin
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kaytdssa olevia sahkoisia mahdollisuuksia ja todettiin niiden olevan liian van-
haan tekniikkaan perustuvia ja jaykkia vastaamaan toiveisiin. Nopeampana
ratkaisuna riittaa selkeiden vastuunjako- ja yhteystietojen laittaminen nakyviin

internetsivuille.

Montaa tunnistettua kehittamiskohdetta voidaan parantaa selkeyttamalla pe-
lastuslaitoksen sisdista prosessia. Palvelumuotoilun menetelmisté sisaisen

prosessin kehittamiseen soveltuvat esimerkiksi asiantuntijapalveluiden tuot-
teistamisen menetelmét. TAmén palvelun osalta tayttyvat seka sisaisen etta

ulkoisen tuotteistamisen edellytykset.

Asiakaspalvelun tuotteistaminen kannattaa erityisesti, jos palveluun liittyy tois-
tuva asiakastarve, palvelu on organisaation strategian mukaista ja palvelun to-
teutuksessa on paljon toistuvia osia. Tuotteistamisella palvelusta saadaan ta-
salaatuisempaa, toimintatavat yhtenaistyvat ja osaamisen jakaminen luo pe-

rustaa hyville asiakaskohtaamisille. (Tuominen ym. 2015, 8.)

Sisaisella tuotteistamisella tarkoitetaan esimerkiksi tuotannon tai palvelun ku-
vaamista ja yhdenmukaistamista. Tarkoituksena on prosessin, toimintatapojen
ja vastuualueiden kuvaaminen seka tarkempi maaritteleminen. Asiakasnako-
kulma tulee kuitenkin pitdd mielessd myds sisaisessa tuotteistamisessa. Pro-
sessin kehittAmisessa on syyta pohtia, miten palveluprosessi nayttaytyy asiak-
kaalle, ja mitka ovat palveluun liittyvat asiakkaan toimet. Ulkoiseen tuotteista-
miseen puolestaan liittyy vakioitujen tuotteiden, palveluiden tai ratkaisujen ke-
hittdminen seka yhteinen nédkemys palvelun tarkeimmista elementeista. (Villa-
nen 2016, 223; Tuominen ym. 2015.)

llIman tuotteistamistakin kehittdmistoimenpiteiden suunniteltu toteuttaminen

osana pelastuslaitoksen olemassa olevia toimintoja kehittaa palveluita ja aut-
taa parantamaan palvelun asiakaskokemusta. Prosessin kuvauksen paivitta-
misen yhteydessa on kuitenkin suositeltavaa tutustua tuotteistamisen hyotyi-

hin tarkemmin.
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6.1.2 Julkinen palvelu ja palvelumuotoilun mahdollisuudet

Asiakkaalla on oikeus hyvaan asiakaspalveluun mygds palveluissa, joissa asi-
akkuus perustuu osittain tahdonvastaisuuteen, pakkoon. Pelastuslaitoksen
palveluille ei ole kilpailevaa toiminnanharjoittajaa, joten asiakkaiden on kaytet-

tava tarjolla olevia palveluita.

Palvelumuotoilu ja palveluiden asiakaslahtdinen kehittaminen onnistuvat vain,
kun organisaatiossa on valmiutta ja aikaa asiakkaiden kuunteluun ja asiakkai-
den tarpeiden tunnistamiseen. Palvelumuotoilun menetelmat ja tyokalut eivét
ole sellaisenaan ratkaisu ongelmiin. Pelkdstadn menetelmia kayttamalla ei
saada pysyvia tuloksia aikaan. Organisaatiossa taytyy olla halua aidosti sitou-
tua asiakaskokemuksen kehittamiseen seka osaamista prosessin kokonais-
valtaiseen hahmottamiseen ja lapivientiin. On syyta myos pohtia tyéntekijako-
kemusta, koska vain tydssa viihtyvét ja hyvinvoivat henkilot valittavat asiakas-
rajapinnassa oikeanlaista mielikuvaa organisaatiosta ja nain auttavat positiivi-
sen asiakaskokemuksen rakentamisessa. Osallistava tydontekemisen tapa ko-
rostaa aiempaa enemman niin asiakkaan kuin tyokaverin asiantuntemusta ja

lisdd monella tapaa tyon mielekkyytta seka tyoniloa. (Juuti 2015.)

Asiakasléahtoisen toiminnan juurruttamiseksi osaksi pelastuslaitoksen toimin-
toja ja palvelukulttuuria tarvitaan organisaation johdon sitoutumista ja strate-
gista tahtotilaa. Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella ja pelastuslaitoksen
asiakasorganisaatioilla on kuitenkin valmiutta yhteiskehittdmiselle seka palve-

lumuotoilun osallistavien menetelmien kayttamiselle.

6.2 Suositukset keskeisimmista kehittamiskohteista

Keskeisimmaét suositukset koskevat prosessin kuvauksen, viestinnén ja tie-
donhallinnan selkeyttamista seka yhteistyon ja vuorovaikutuksen lisdamista.
Pelkastaan Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen rakentamisen suunnittelun
ohjausta kehittamalla ei voida yksin selkeyttdé eri toimijoiden rooleja ja var-
mistaa yhtendisia valtakunnallisesti yhdenvertaisia tulkintoja, vaan tahan tarvi-

taan myos lainsdadantdon vaikuttamista.
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6.2.1 Suositus 1: LUP rakentamisen suunnittelun ohjaus -prosessin ku-
vaaminen ja selkeyttaminen

Prosessia on selkeytetty vastuuhenkildiden osalta viimeisen vuoden aikana,
mutta tata hyvaa tyota ei ole tehty nakyvaksi prosessi- tai palvelukuvauksiin.
Sisdisen prosessin kehittamiseksi tutkimuksessa tuli esiin joitakin pienia kehit-
tdmisehdotuksia. Suositeltavaa on, etta kehittdminen tehd&én olemassa ole-
vien rakenteiden kautta maankayton ohjaus ja hallinta -prosessin osaprosessi-

ryhmassa seka tarvittaessa prosessin ohjausryhmatydskentelyn kautta.

Sisdisen prosessin kehittamistydhon on toimenpidesuunnitelman mukaisesti
syyté osallistaa myos palvelutuotannon sekéa onnettomuuksien ehkéisyn oh-
jausryhmat soveltuvissa kohdissa. Koska rakentamisen suunnittelun ohjaus
on pysyvaa toimintaa, voisi kyseeseen tulla taman asiantuntijapalvelun tuot-

teistaminen.

6.2.2 Suositus 2: Viestinnén ja tiedonhallinnan selkeyttaminen

Pelastuslaitoksen asiantuntijaviestintaéa suunnittelun ohjaukseen seka raken-
teelliseen paloturvallisuuteen liittyen tulee entisestaan selkeyttaa. Internetsi-
vuilla olevan tiedon ajantasaisuuden yllapitoon tulee kehittda toimiva mene-

telma.

Sisdisen prosessin kehittamisen yhteydessa tulee ratkaista myos sisaiseen
tiedonhallintaan liittyvat kehittdmiskohteet. Tiedonhallintaan liittyen on lisaksi
varmistuttava ohjeiden ajantasaisuudesta sekéa dokumenttien Idytymisesta.
Hyvéat suunnitteluratkaisut on saatettava kaikkien tietoon ja my6s huonoista

ratkaisuista tulee voida ottaa opiksi.

6.2.3 Suositus 3: Yhteistyolla turvallisten rakennusten varmistaminen

Eri toimijoiden valista yhteistyota tulee yllapitaa ja kehittaa. Yhteistyon tekemi-
nen auttaa luomaan yhteista tulkintaa muun muassa rakentamismaarayksista

ja parantaa nain ollen asiakkaan yhdenvertaista kohtelua.
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Raimo Hakosen (2016) Lansi-Uudenmaan pelastuslaitokselle tekemén opin-
naytetyon suosituksista oli jo toteutunut tyon tekeminen tiivimmassa yhteis-
tyossa pelastuslaitoksen eri palveluyksikoiden valilla seka yhteistyon lisdami-
nen pelastuslaitoksen toiminta-alueen kuntien kaavoittajien ja rakennusval-

vontaviranomaisten kanssa.

Hyvaa yhteistytta rakennusvalvontaviranomaisten kanssa tulee jatkaa ja ke-
hittdd entisestaan, jotta rakennushankkeeseen ryhtyvat saavat entista tasa-
puolisempaa palvelua ja tulkintaa rakentamiseen liittyen. Pelastuslaki edellyt-
tda toimimaan yhteistydssa onnettomuuksien ehkaisemiseksi, joten yhteis-

tyolle rakentamisen suunnitteluun ohjaukseen liittyen on olemassa lakiperusta.

TOPTEN- verkostotyd ja -tulkinnat ovat esimerkki hyvasta yhteistydsta, jota
kannattaa jatkaa ja laajentaa. Yhteistydssa tehdyisté linjauksista ja niihin si-
toutumisesta tulee viestia selkeammin niin alueellisesti kuin valtakunnallisesti
esimerkiksi Pelastuslaitosten kumppanuusverkoston kautta. Yhteistyo ja yh-

dessa tehdyt linjaukset edistavat valtakunnallista yhdenvertaisuutta.

6.2.4 Suositus 4: Rakentamisen palvelupolun kehittaminen yhteisty6ssa
rakennusvalvontaviranomaisten kanssa roolien selkeyttamiseksi

Pelastuslaitoksen tulisi yhteistydssa alueensa kuntien rakennusvalvontaviran-
omaisten kanssa kehittaa eri toimijoiden rooleista viestimista. Pelastuslaitok-
sen rooli rakentamisessa ja rakentamisen suunnittelun ohjauksessa on hyvin
pieni (ks. luku 5.3). Taman vuoksi rakentamiseen liittyvan palvelupolun koko-
naisvaltaista kehittdmista rakentajan parhaaksi tulisi tehda yhteistydssa kunta-
laisten, pelastusviranomaisten, rakennusvalvontaviranomaisten seka suunnit-

telijoiden kanssa.

6.2.5 Suositus 5: Asiakaslahtdisen palvelukulttuurin luominen osaksi
pelastuslaitoksen toimintaa

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella tulisi aktiivisesti tehda toita asiakaslah-
toisen palvelukulttuurin aikaansaamiseksi. Asiakaslahtoisyys ei ole yksittaisia
menetelmia tai palvelukuvauksia, vaan sen tulee olla pysyva tahtotila, jonka

eteen tulee tehdéa yhdessa toita. Palvelutarjontaa ei saada asiakaslahtdiseksi
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pelk&n asiantuntijandkemyksen perusteella. Asiakkaiden tarpeiden selvittami-
nen ja heilta kysyminen ei vAhenna asiantuntijuuden tarvetta tyon siséltojen
osalta. Henkilokunta tarvitsee johdon esimerkkia asiakaslahtoisen palvelukult-
tuurin aikaansaamiseksi. Asiakaslahtoisyyteen tarvitaan tukea, ohjausta ja

koulutusta seka monipuolisia palvelumuotoilun osallisuuden menetelmiéa.

Jotta koko pelastustoimen olisi mahdollista kehittya asiakaslahtoisyydessa, tu-
lisi alan koulutuksessa erilaisten palvelumuotoilumenetelmien kuulua kaikkien
linjojen opetukseen. Tarvitaan siis muutosta perusopintoihin, mutta lisdksi on
tarve kehittaa tdydennysopetusta palvelumuotoilun ja osallisuuden paranta-

miseksi.

6.2.6 Suositus 6: Lainsaadantoon vaikuttaminen roolien
selkeyttamiseksi

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen tulee osaltaan vaikuttaa lainsaadannén
kehittdmiseen, jotta eri toimijoiden valiset roolit saadaan kaikille selkeaksi.
Tama tutkimus vahvisti Jari Turusen (2016) tutkimuksessa esiin nostamaa tar-
vetta linjata pelastusviranomaisten ja rakennusvalvontaviranomaisten yhteis-
tyon periaatteet lainsaadantoon saakka. Koska pelastustoimen palvelutar-
jonta perustuu lakisaateisiin tehtaviin, on tarkeda saada lakeihin selkeys eri
toimijoiden rooleista. Tama mahdollistaisi myds paremman valtakunnallinen
yhdenvertaisuuden rakentajille seka antaisi perusteita valtakunnalliselle yh-

teiskehittamiselle.

Koska pelastustoimea ohjaa pelastuslaki, tulisi pelastuslakiin sanoittaa selke-
ammin pelastusviranomaisen rooli rakentamisen suunnittelun ohjaukseen liit-
tyen. Lisaksi vastine pelastusviranomaisen roolista tarvitaan myds maan-

kaytto- ja rakennuslakiin, koska tama laki ohjaa rakennusvalvontaviranomais-

ten toimintaa seka rakentamisen alaan kuuluvaa kehittamista.

6.3 Tutkimuksen arviointi

Hyvaan tutkimuskaytantdéon kuuluu tyén laadun arviointi. Tyon laatua mitataan
luotettavuudella. Tieteen luotettavuuskasitteet ovat reliabiliteetti eli tutkimustu-
losten pysyvyys ja validiteetti eli oikeiden asioiden tutkiminen. (Kananen 2012,
161.)
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Laadullisessa tutkimuksessa nadma tutkimuksen luotettavuuteen liittyvat termit
ovat saaneet erilaisia tulkintoja verrattuna maarallisen tutkimuksen tulkintoihin.
Validiteetti merkitsee usein kuvauksen ja siihen liitettyjen selitysten ja tulkinto-
jen yhteensopivuutta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa
tutkijan tarkalla ja selkeéalla selostuksella tutkimuksen toteuttamisen vaiheista.
Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteereina voidaan liséksi kayttaa esi-
merkiksi vahvistettavuutta, riittdvaa dokumentaatiota seka saturaatiota (Kana-
nen. (Kananen 2012, 164-165; Kananen 2014, 151-154.)

6.3.1 Prosessin onnistumisen arviointi

Tutkijan tekemaét valinnat ja tulkinnat vaikuttavat tutkimuksen etenemisen eri
vaiheissa. Tasta syysta on tarkeaa tuoda raportissa esiin kaikki tehdyt valinnat
ja perustella, miten tutkija on paatynyt tulkintoihin. Kaytetyt metodit ja tehdyt
tulkinnat tulee kuvata selke&sti. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen liittyy
my0s tutkijan oma oppiminen ja sen tuominen nakyviin. (Aaltio & Puusa 2011,
157-158.)

Palvelumuotoiluprosessi on monivaiheinen ja iteratiivinen. Prosessiin sisaltyy
tulosten arviointia kaikissa eri vaiheissa ja usein tuloksiin palataan useamman
kerran. Tutkimuksen vahvistettavuuteen on pyritty varmistamalla aineiston oi-
kea tulkinta tutkimukseen osallistuneilta. Tulkintaa on arvioitu muassa ty6pajo-
jen loppukeskusteluissa seka edellisten vaiheiden dokumentaation yhteisen
tarkastelun kautta.

Laadullinen kehittamistutkimus yhdistettyna palvelumuotoilun tuplatimantti-
prosessiin antoi tutkimuksen lapiviennille selkeat raamit. Prosessi saatiin vie-
tya paapiirteittdin suunnitelman mukaisesti lapi. Viimeista sisaista tydpajaa
joudulttiin siirtdmaan sairastumisien vuoksi ja toisessa yhteiskehittamisen tyo-
pajassa jouduttiin niin ikA&n sairastumisien vuoksi hieman muuttamaan alku-
peréista suunnitelmaa. Nailla muutoksilla ei kuitenkaan ollut tutkimuksen tu-

losten kannalta merkitysta.

Prosessi oli oiva oppimistilanne koko tyodyhteisélle sekad pelastuslaitoksen yh-

teistyotahoille. Palvelua saatiin kehitettya ja I6ydettiin kriittisimmat kipupisteet,
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joista osa on jo korjattu ja suurin osa on tyon alla. Ainoa selkea kehitettava
seikka, myos loppupalautteen perusteella, olisi tarkemman yhteisen alkupe-

rehdytyksen jarjestaminen tyon tavoitteista ja taustoista.

Lahestymistavan ja menetelmien valinta

Palvelumuotoilun menetelmien kaytto ja asiakaslahtdinen tyoskentely on var-
sin uutta Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella. Asiakastarpeita olisi voinut
kartoittaa yksinkertaisemminkin, mutta tausta-ajatuksena oli kokeilla tydyhtei-

son valmiuksia yhteiskehittdmiseen ja osallistavien menetelmien kayttoon.

Focus group -menetelma valikoitui yhteiskehittamisen tydskentelytavaksi, jotta
palvelun kannalta keskeisimmat henkil6t ja todelliset kayttajat saatiin mukaan
kehittamistybhon. Menetelman etuna on muun muassa se, etta asiakkaat paa-
sivat osallistumaan palvelun kehittdmiseen ja pelastuslaitoksen henkilokunta
sai heiltd valitonta palautetta ja aitoja kokemuksia. My0s sisaisissa tydpajoissa
oli tarkeaa, etta seka asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot ja prosessia
ohjaavat henkilot kehittivat ratkaisuja yhteisen keskustelun kautta.

Yhdessa tekeminen ja kehitysprosessissa mukana oleminen alusta loppuun
sitouttaa osallistujat viemaan yhdessa aikaansaadut kehitystoimenpiteet kay-
tantdon. Lisaksi avoin vuorovaikutus ja ratkaisujen perustelujen nakyvaksi te-
keminen auttaa kaikkia ymmartamaan, mitka asiat ovat vaikuttaneet kehitetta-

van tai muutettavan asian taustalla.

Palvelumuotoilun menetelmia kayttaen saatiin luotua tilanteisiin aitoa vuoro-
vaikutusta. Tassa tutkimuksessa esimerkiksi osallisuuspelia hyddynnettiin si-
saisten asiakkaiden tarpeiden ja sisaisen prosessin kehitystarpeiden kartoitta-
miseen. Valitsin osallisuuspelin ensimmaisen sisaisen tydpajan menetelmaksi,
koska se on helppo tapa johdatella osallistujat pohtimaan osallisuutta seka
oman tyon kehittamiskohteita. Pelaamisella oli kaksi eri tarkoitusta; johdatella
osallistujat palvelumuotoilun maailmaan ja samalla saada kartoitettua kehitta-

misty6hon liittyen sisdisten asiakkaiden tarpeita.

Osallisuuspeli oli tehokas keino kehittdmiskohteiden kartoittamiseen. Pelaami-
nen vei aikaa noin kaksi tuntia ja se pakotti pysahtymaan asian aarelle. Pe-

liss& jokainen sai yksilopohdintojen myota danensa kuuluviin. Tilaisuudessa
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oli lasna lisékseni toinenkin fasilitaattori. Mielestani aikataulusta kiinni pitami-
seen ja pelin tulosten seka syntyneen keskustelun kirjaamiseen tarvittiin 2
henkil6&. Toinen piti huolen aikataulusta ja seurasi pelin kasikirjoitusta, jolloin

toinen pystyi taysin keskittymaan keskusteluun ja havaintojen kirjaamiseen.

Ensimmaisen yhteiskehittamisen tydpajan tavoitteena oli ensisijaisesti kartoit-
taa ulkoisten asiakkaiden, eli suunnittelijoiden, tarpeet liittyen rakentamisen
suunnittelun ohjaukseen. AVAIN-menetelma valikoitui tapaamisen tydkaluksi
sen monipuolisten hyotyjen vuoksi. Menetelmé on hyvin asiakaskeskeinen ja
demokraattinen, ja se osallistaa monipuolisesti sekd organisaation sisaisia
asiantuntijoita etta ulkoisia asiakkaita. Kaikkien &anilla on sama painoarvo ja
menetelmaa kayttden muodostuu lopuksi rynman yhteinen tulkinta kehitetta-
vasta asiasta. Tarkeinta oli, etta tapaamisessa oli lasnd monipuolisesti seka
pelastuslaitoksen asiantuntijoita onnettomuuksien ehkaisystéa pelastustoimin-
nan osaajiin ettd suunnittelutoimistojen asiantuntijoita, jotka kayttavat pelas-

tuslaitoksen palveluita.

AVAIN-menetelmaa hyodyntamalla ollaan laheisessa kontaktissa asiakkaan
kanssa ja yhdessa tydskentely sitouttaa osallistujat asiakastarpeiden tyydytta-
miseen paremmin, kuin jos tarpeet olisi esitelty pelastuslaitoksen henkildstolle
vain tutkijan tekemien kartoitusten perusteella. Tama oli kaikille osallistujille

hyva oppimistilanne osallisuuden hyddyntadmisesta seka yhteiskehittamisesta.

Ulkoisten asiakkaiden aktiivinen osallistuminen ensimmaiseen tydpajaan mah-
dollisti myds seka isompien etta pienempien toimijoiden nakemysten huomi-
oinnin palvelun kehittAmisessé. Palautteista kavi ilmi, etté asiakkaille itselleen-

kin tapaaminen toimi hyvana oppimistilaisuutena ja laajensi ndkokantoja.

Toisessa sisaisessa tyopajassa harjoiteltiin arvolupauskanvaksen kayttoa ja
ratkaisujen etsimista yhdessa organisaation eri tasojen toimijoiden kesken.
Pajassa oli teemana "Viranomainen ei kaveeraa — mihin tarvitaan asiakaslah-
toisyytta”. Teema oli poimittu sisaisten asiantuntijoiden keskinaisesta keskus-
telusta aiempiin vaiheisiin liittyen. Tilaisuuden alustuksessa kaytiin lyhyesti
l&pi, mité on asiakaslahtéinen toiminta ja mité etuja palvelumuotoilulla saavu-
tetaan. Lisaksi pohdittiin rakentamisen suunnittelun ohjausta pelastuslaitoksen

arvojen kautta ja sanoitettiin, mita arvot voisivat tarkoittaa juuri tdaman palvelun
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osalta. Arvojen sanoittaminen omaan tyohon sopiviksi auttaa sitouttamaan ke-
hittAmiskohteen osaksi organisaatiokulttuuria. Pajassa tutustuttiin edellisten
tyopajojen tuloksiin, joiden perusteella méaariteltiin suunnitteluveturit seka tyos-
tettiin yhdessa seuraavaan yhteiskehittamisen tytpajaan jatkokehitykseen tu-

levia ratkaisuehdotuksia.

Oppimiskahvilaa hyddynnettiin, koska se soveltui hyvin muutaman selkean ke-
hittdmiskohteen tarkempaan tyostamiseen. Menetelmaa hyddyntamalla saatiin
aikaan osallistujien valinen yhteinen ndkemys kehittamiskohteiden ratkaisu-
vaihtoehdoista.

Tulevaisuusroadmap-menetelméan valintaan vaikutti se, etta aikajanan tekemi-
nen visuaalisesti nakyvéaksi auttoi havaitsemaan toimenpiteiden keskinaisia
riippuvuuksia ja laatimaan toteuttavissa olevan aikataulun kehittamistoimenpi-

teiden lapiviemiseksi.

Osallistujien maara

Opinnaytety6 on tekijan harjoitustyd, jonka tarkoitus on osoittaa oppineisuus
omalta alalta. Aineiston kokoa tarkedmpaa opinnaytetydssa on tehtyjen tulkin-
tojen kestavyys ja syvyys. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin
yleistyksiin vaan kuvaamaan ilmiota tai tapahtumaa, ymmartamaan tiettya toi-
mintaa tai antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmidlle. Taman
vuoksi laadullisessa tutkimuksessa on tarkedmpaa, etta esimerkiksi henkilét,
joilta tietoa kerataan, tietavat tutkittavasta ilmiosta mahdollisimman paljon tai
heilla on kokemusta asiasta. Tutkimukseen osallistuvat henkilot tulisi olla har-

kittuja ja tarkoitukseen sopivia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 97-98.)

Palveluiden kehittamisessa on tarkeaa osallistaa palvelua kayttavat henkilot,
silla heilld on paras asiantuntemus palveluiden sujuvuudesta ja palvelukoke-
muksesta. Sisaisiin tydpajoihin osallistui eri osastojen seka organisaatiohierar-
kian eri tasojen asiantuntijoita, jotka osallistuvat osana tyotehtaviaéan rakenta-
misen suunnittelun ohjaukseen. Ensimmaisessa sisdisessa tybpajassa lasna
oli kahdeksan henkil6&, toisessa pajassa lasné oli kuusi henkiléa ja kolman-
nessa sisaisessa pajassa yhden poissaolijan kanssa materiaalit oli kayty en-

nen tata tapaamista lapi. Nama henkil6t olivat koko prosessin ajan samoja
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henkildita. Kaikki eivat paésseet sairastumisen tai muiden painavien syiden
vuoksi paikalle jokaiseen tytpajaan.

Prosessin kehittamisen kannalta asiakasrajapinnassa tyoskentelevét pelastus-
laitoksen henkil6t tunnistettiin sisaisiksi asiakkaiksi. Mikali kehittaminen olisi
koskenut neuvotteluissa ohjattavien suunnitelmien sisalléllisia seikkoja, olisi
tyohon voinut osallistaa viela laajemmin ensihoitajia seka pelastajia, joiden
tyoturvallisuuteen suunnittelun ja rakentamisen aikaisilla ratkaisuilla on eniten
vaikutusta. Tutkimukseen osallistuneista sisaisista asiakkaista useammalla oli

kuitenkin jo nyt myos pelastustoiminnan kokemusasiantuntijan rooli. Ensim-

maisessa sisaisessa tyopajassa tama nousikin esiin ja sita pidettiin erittain hy

vana ja tarkeana seikkana palvelun kehittdmisen kannalta.

Yhteiskehittamisen tyOpajoihin osallistuttiin aktiivisesti ja mukaan saatiin seka
isojen etta pienten toimijoiden edustajia. Toimijoiden sitoutuminen ja aktiivi-
suus Yllatti positiivisesti. Kutsut yhteiskehittdmisen prosessiin osallistumiseksi
lahetettiin yhdeksalle eri suunnittelutoimistolle. Ensimmaisessa yhteiskehitta-
misen tyopajassa lasna oli 11 suunnittelijaa kahdeksasta eri suunnittelutoimis-
tosta. Naiden ulkoisten asiantuntijoiden lisaksi tilaisuudessa oli lasna seitse-
man pelastuslaitoksen asiantuntijaa, jotka olivat mukana jo osallisuuspelia pe-

laamassa.

Toiseen yhteiskehittamisen ty6pajaan osallistui viisi suunnittelijaa neljasta eri
suunnittelutoimistosta seka viisi pelastuslaitoksen asiantuntijaa. Valitettavasti
kaikki eivat paasseet paikalle vuosilomien, tydmatkojen ja sairastumisten
vuoksi. Tilaisuuden materiaalit kaytiin kuitenkin lapi kahden suunnittelijan
kanssa, jotka olivat estyneet saapumasta paikalle. Toisen kanssa materiaalit
kaytiin lapi sahkopostitse ja toisen kanssa henkilokohtaisessa tapaamisessa.
Nain ollen kuuden eri toimiston edustajat paasivat kertomaan mielipiteensa

kasiteltyihin kehittamiskohteisiin liittyen.

Tutkijan ja fasilitoijan rooli

Osallistavissa menetelmissa tutkijan roolina on mahdollistaa tutkimuksen ete-
neminen, ei itse opettaa tai kehittdd. Tutkija toimii fasilitaattorina eli han ko-
koaa ja koordinoi tutkimukseen osallistuvien ihmisten ideoita, mutta ei itse to-
teuta niitd. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 96.)
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Tassakin tutkimuksessa tarkeaa oli osallistujien osallistaminen ja heidan oppi-
misensa, jotta saadaan kehitettya palvelua ja yllapidettyd hyvaa toimintaa.
Manzinin (2011) mukaan muotoilijan on kuitenkin kyettava tarvittaessa tuo-
maan keskusteluun uusia, ajatuksia herattavia ehdotuksia eli hanen on tunnet-
tava kehittdvana oleva asia ja ymmarrettava siihen vaikuttavia tekijoita ja toi-

mijoita laaja-alaisesti (Vienamo 2014, 24).

Pystyin toimimaan kehittdmisprosessissa neutraalina fasilitoijana asiakkaiden
kanssa, koska rakentamisen suunnittelun ohjaus ei kuulu virkatehtéaviini. Roo-
lini mahdollisti my6s sisaisten vastuuhenkildiden osallistumisen kehittamisty6-
hon samanvertaisina verrattuna siihen, ettd joku heisté olisi johtanut proses-
sia. Tutkittava ilmid ei ollut kuitenkaan taysin vieras minulle, joten pystyin tar-
vittaessa esittamaan tarkentavia kysymyksia seka tukemaan keskusteluja uu-

sien ratkaisujen loytamiseksi.

Prosessi oli laaja ja se toteutettiin tiiviissa aikataulussa. Tama oli mahdollista
vain prosessin vastuuhenkildiden hyvan sitoutumisen ja heittaytymiskyvyn an-
siosta. Prosessin tavoite ei ollut kaikille taysin selke& prosessin kaynnistyessa.
Tyo6pajoihin saatu fasilitointiapu oli tarkeda prosessin onnistumisen kannalta.
Lisaksi useampi fasilitaattori mahdollisti monipuolisemman havainnoinnin ja

dokumentoinnin.

Ensimmaisessa sisdisessa tyopajassa eli osallisuustydpajassa fasilitoimassa
oli Espoon Kaupungin Osallistuva Espoo -kehitysohjelman vastuuhenkilé osal-
lisuusmuotoilija Niko Riepponen. Riepponen johdatteli osallistujat pelin maail-
maan ja piti huolta aikataulusta, jolloin pystyin itse keskittym&an havaintojen
tekemiseen ja keskustelun ylos kirjaamiseen. Paadyimme tahan ratkaisuun,
koska kasiteltava aihe oli Riepposelle taysin uusi ja h&nen olisi ollut haasta-
vampi tehda kirjauksia, kommentointeja ja havaintoja. Toisaalta Riepponen
teki hyvia tarkentavia kysymyksia, kun keskustelussa ilmeni jokin asia, mika ei
hanelle heti auennut. Han myds ulkopuolisena haastoi hyvin osallistujia mietti-
maan tyota asiakkaan kannalta ja auttoi pohtimaan mahdollisia palvelun kipu-

pisteita.
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Suunnittelija Minna Halén ja palvelumuotoilijaopiskelija Kaisa Luukannel olivat
mukana ensimmaisessa focus group — yhteiskehittamisen tyopajassa kirjaa-
massa ylos havaintoja ja tarpeen mukaan virittamassa keskustelua ennalta
annettujen ohjeiden perusteella (kuva 39). Itse keskityin padasiassa tapaami-

sen aikataulusta ja suunnitelmasta kiinni pitamiseen. Jonkin verran pystyin

myds kirjaamaan ylos havaintoja.

Kuva 39. Kopra ja Halén kdyméssa lapi tapaamisen kasikirjoitusta (Luukannel 2019)

Ennen tilaisuutta fasilitaattorit tutustutettiin tilaisuuden kasikirjoitukseen. Tama

toimi myds hyvana testina suunnitelman selkeydesta.

Toisessa yhteiskehittamisen tydpajassa sisdisten asiantuntijoiden ja prosessin
omistajien roolia vahvistettiin. He toimivat oppimiskahvilan pdytien puheenjoh-
tajina, jolloin he pystyivat tuomana asiantuntijanakemyksen kussakin poy-
dassa kasiteltavaan kehittamisideaan. Pelastuslaitoksen tiedottaja Susanne
Vuorinen oli mukana tassa tyopajassa. Hanen roolinsa oli olla yhden poytaryh-

man puheenjohtaja ja kasiteltavan sisallon asiantuntija.

Runsaiden poissaolojen vuoksi vaihdoimme lennosta oppimiskahvilan suunni-
telmaa. Alkuperainen ajatus oli kasitella kaikki nelja kehittamiskohdetta ker-
ralla. Vahaisen osallistujamaaran vuoksi jakautuminen neljan ryhmaan ei ollut
mielekasta. Osallistujat jaettiin kahteen ryhnmaan ja ensin kasiteltiin kaksi ke-
hittamiskohdetta niin, etta ryhmat kavivat molemmissa poydissa. Taméan jal-
keen naista kahdesta kaytiin yhteenveto yhdessa keskustellen. Ryhmiéa sekoi-

tettiin hieman ja sitten kasiteltiin toiset kaksi kehittamiskohdetta.
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Muuttunut toimintamalli mahdollisti sen, ettd Vuorinen osallistui myos yhden
muun kasiteltavan kehittdmiskohteen keskusteluihin seka kirjasi keskustelun
ja havainnot ylés. Vuorisen rooli havaintojen ja keskustelun kirjaamisessa oli
ensiarvoisen tarkeaa. Han kirjasi myos kaikki yhteenvetokeskustelut huomioi-
neen lapi, mik& helpotti suuresti tapaamisen aineiston kasittelya ja analysoin-
tia.

6.3.2 Tavoitteiden saavuttaminen ja tulosten luotettavuus

Kehittamistydssa ei tullut esiin suuria radikaaleja uudistamistarpeita. Kuitenkin
palvelua saatiin jo tutkimusprosessin aikana kehitettyd. Loydetyt kehittamistar-
peet olivat hyvin konkreettisia ja suurimman osan kehittaminen tai ratkaisemi-
nen pystyttiin aloittamaan jo prosessin aikana. Esimerkiksi toisen yhteiskehit-
tamisen tydpajan jalkeen on jo muutettu internetsivujen rakennetta seka sel-
keytetty tiedon I0ytamista sieltd. Lisaksi palvelukuvausta sekd hyvan neuvotte-
lun kaytantdjen nékyvaksi tekemista tyostetaan jo eteenpain.

Tunnistettujen asiakastarpeiden luotettavuutta voidaan arvioida muun muassa
monipuolisen osallisuuden ja tilaisuuksissa syntyneen tulosten saturaation na-
kokulmasta. Etenkin AVAIN-menetelmaa hyodyntamalla havaittiin, etta kehit-
tamiskohteet ja tarkeimmaét toiveet alkoivat nopeasti toistaa itsedan. Edes jat-
kokysymyksilla ei saatu poikkeavia tarpeita esille. Asiakkaat ovat itse sanoitta-
neet kehityskohteet, jolloin ne ovat ainutlaatuisia ja juuri heille tarkeimpia. Nai-
den kehityskohteiden parantaminen kehittdéd huomattavasti palveluun liittyvaa
asiakaskokemusta.

6.3.3 Jatkotutkimusaiheita

Palvelumuotoilun hyédyntaminen pelastustoimessa on varsin uutta ja palvelu-

muotoilun tutkimukselle on rajattomasti mahdollisuuksia. Todella mielenkiintoi-
sia tutkimusaiheita I6ytyy esimerkiksi pelastustoimen asiakkuuksien ja palvelu-
tarjonnan kohtaamisesta, asiantuntijapalveluiden tuotteistamisesta tai esimer-

kiksi asiakaspalvelun yhtenaistdmisesta yhden luukun periaatteeseen eri vi-

ranomaistoimijoiden kesken.

Tahan kehittamistutkimukseen liittyen selkeimmat jatkotutkimus- tai kehitta-

mishankkeet ovat rakentamiseen liittyva roolien selkeyttaminen ja mahdollinen
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"yhden luukun” palvelu, seka pelastustoimen sahkoisten asiointikanavien ke-

hittaminen.

Rakentamisen polun yhteiskehittdminen — yhden luukun periaate ja sel-
keat roolit: Pelastuslaitoksen tulisi yhteistytssé alueensa kuntien rakennus-
valvontaviranomaisten kanssa kehittaa eri toimijoiden rooleista viestimista.
Tama tutkimus on kehittanyt rakentamisen polusta vain pienta osaa, mutta ra-
kentajaa ajatellen kokonaisuudessa on tilausta laajemmallekin palvelun kehit-
tamiselle. Tata kehittamista kannattaisi tehda yhteistydssa rakentajien, pelas-
tuslaitoksen seka suunnittelijoiden kanssa. Rakentamisen palvelupolun kehit-
taminen yhteistydssa rakennusvalvontaviranomaisten kanssa roolien selkeyt-
tamiseksi (kehittamissuositus 4 luku 6.2.4) edesauttaisi huomattavasti taman

palvelun asiakaslahtoista yhteiskehittamista.

Pelastuslaitosten ja pelastustoimen sahkoisten palvelukanavien kehitta-
minen: Pelastuslaitoksen asiakaspalvelun sahkdisten tydtapojen hyodyntami-
nen on tarvittava jatkokehittamishanke. Kehityksesséa tulee huomioida pelas-

tuslaitoksen asiantuntijapalvelut kokonaisuudessaan sisaltden seka paivysta-
van palotarkastajan etta tilannekeskuksen antaman neuvonnan ja ohjauksen.
Asiantuntijan parempi tavoitettavuus on noussut esiin myos pelastuslaitoksen
sosiaalisen median kanavien kautta. Asiakkailla on tarve saada asiantuntija-

neuvoja vuorokauden ympari ei vain virka-aikaan. Liséksi sahkdisen asioinnin
mahdollisuus helpottaisi myds muun muassa asiakkaiden suorittamaa pienta-
lojen, rivi- ja kerrostalojen seka oppilaitosten paloturvallisuuden itsearviointia,

ja naiden tietojen kasittelya pelastuslaitoksella.

6.3.4 Pohdinta ja oma oppiminen

Julkishallinnossa erilaiset toimintaa ohjaavat maaralliset tavoitteet ja niiden
seuranta voivat johtaa siihen, etta tiukoilla resursseilla pyritddn suorittamaan
vaaditut tehtavat laadullista asiakaskohtaamista pohtimatta. Myos julkisen
alan johtamisessa tulisi entistd enemman keskittyd korostamaan toiminnan
asiakaslahtoisyytta. Asiakas ja hanen ongelmiensa ratkaisu on se, miksi pe-
lastuslaitoksella teemme ty6ta, eika asiakas ole vain numero suoritelistalla.

Asiakaslahttisyyden huomioiminen on my@s haastavaa niin sanottujen pako-
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tettujen asiakkuuksien kohdalla tai esimerkiksi onnettomuustilanteisiin liitty-
vissa asiakkuuksissa. Toisaalta laadukkaan asiakaskohtaamisen tulee olla

naissakin tilanteissa keskeinen osa ammatillista toimintaa.

Tarvitaan uudenlaista ajattelua siitd, miksi teemme tyota. Asiakkaan nakemys
siitd, miksi h&n haluaa tai tarvitsee jotain palvelua pelastuslaitokselta, poik-
keaa todennakoisesti tdysin viranomaisen lakisdateisesta ja organisaatiolah-
tbisesta asiantuntijan ndkdkulmasta. Pelastuslaitokselle arkipaivaiset toimin-
not ovat usein ainutkertaisia tapahtumia asiakkaiden arjessa. Vaikeassakin ti-
lanteessa laadukas asiakaskohtaaminen voi helpottaa asiakkaan selviytymista

ja onnettomuuden haittavaikutuksista huolimatta palvelukokemus voi olla

hyva.

Haasteensa julkisten palveluiden asiakaslahtdiselle kehittdmiselle asettaa
mya0s tietyt lakisdateiset velvoitteet. Esimerkiksi jos pelastusviranomainen val-
vontakaynnin yhteydessa havaitsee puutteen, on hanen maarattava se korjat-
tavaksi. Lakisaateinen maaraysvalta ei ole kovinkaan asiakaslahtoista. Toi-
saalta, kun pelastusviranomaisen rooli on asiakkaallakin selvilla, voidaan val-
vontakayntien asiakaslahtoisyytta kehittaa tastd maaraysvallasta huolimatta.
Valvontaa suorittavan pelastusviranomaisen tulisi nahda itsensa turvallisuu-
den lahettilaana, jonka tulisi omalla asiakaslahtdisella toiminnallaan saada val-
vottavan kohteen edustajat itse ottamaan vastuuta omasta arjestaan ja toimin-
nastaan. Usein hyvalla kohtaamisella ja asiakaslahtdisella keskustelevalla ot-
teella voidaan paasta nopeammin tuloksiin kuin vuodesta toiseen valvonnan
yhteydessa samoista puutteista korjausmaarayksia kirjoittaen. Kun asiakasko-

kemus paranee, kehittyy myos turvallisuus.

Oma oppiminen liittyy ensisijaisesti palvelumuotoilun prosessin lapivientiin.
KehittAmisprosessin laajuus yllatti. Tarkein oppi on, ettd tutkimuksen alkuvai-
heessa kannattaa kayttaa riittavasti aikaa kehitettdvan kokonaisuuden hah-
mottamiseen, aiheeseen perehtymiseen seké sopivien tydkalujen ja menetel-
mien valintaan. Tama oli oppimisprosessi sek& minulle etta muulle tydyhtei-
solle. Positiivinen tulos on, ettd organisaatiolla on valmius ottaa osallistavia ja

kokeilevia menetelmid kayttoon.
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Vaikka kehittdmisprosessi on pitka ja aikaa vieva nékisin, etta useampi pelas-
tuslaitoksen tarjoama vakioitu asiantuntijapalvelu kannattaa kuvata selkedasti
esimerkiksi tuotteistamisen menetelmia hyédyntaen. Olemassa olevat proses-
sikuvaukset eivat valttdamatta ole selkeita palvelukuvauksia, joten palvelut kan-
nattaisi sanoittaa yksinkertaiseen ja selkedén seka visuaaliseen muotoon.

Tama helpottaisi varmasti seka sisaisten etté ulkoisten asiakkaiden toimintaa.

Jos nyt tdman prosessin opit hallussa aloittaisin tekemaan vastaavaa tutki-
musta, tekisin varmasti jotain toisin. Esimerkiksi kayttaisin alussa enemman
aikaa sisaisten osallistujien perehdyttamiseen asiakaslahtoisyyteen ja asia-
kaskokemuksen rakennuspalikoihin. Rakentamisen suunnittelun ohjauksen
kehittamiskohteet olisivat todennékdisesti samoja, mutta osallistujien innostu-
mista ja asennoitumista olisi pidemmalla aiheeseen perehdyttamisella voinut

viela parantaa.

Viimeisessa palautteessa kehittamistydhon kaytetty aika mietitytti osallistujia.
Kehittaminen vaatii aina aikaa ja usein se on pitka prosessi. Kehittamisproses-
seille on tyypillistd jaada muiden arjen tydtehtavien jalkoihin ja jaada loputto-
maan taydellisyyden tavoittelun ja viimeistelyn kierteeseen. Tallainen tutki-
muksessa kaytetty kehittamistyopajojen sarja pakottaa tulosten aikaansaan-

tiin.

Kokemuksen ja menetelmien karttuessa kehittdmistéa voidaan tehda myds no-
peammilla sprinteilla. Palvelumuotoilusprinttienkin kayttaminen vaatii kolmesta
viiteen tyOpaivaa, joten ilman panostusta ei edes nopeaa kehittamista ole

mahdollista tehda.

Uskon, etta osallistavat tyotavat sek& nopeat kokeilut jaivat pysyvaksi osaksi
tyontekoa niin henkilokohtaisella tasolla kuin tydyhteisén muidenkin jasenten

osalta. Asiakaslahtoisyyttakin voi opetella pienin askelin.
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Kasikirjoitus AVAIN-menetelman kayttoon
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15:00 Tilaisuuden avaus Kerrotaan kehittamisprojektin tarkoitus ja ta-
voitteet.
Kysytaan kuvausluvat yms.
15:10 Tilaisuuden ohjelman la- | Otetaan kahvit, kerrotaan tilaisuuden kulku ja
pikaynti lyhyesti lyhyt esittelykierros
15:25 AVAIN-tyoskentelyn aloi- | Kerrotaan lyhyesti tydoskentelyn tavoitteet.
tus
15:30 - Keskeisimmat kehitystar- | Ensin jokainen pohtii itsekseen ja kirjaa ylos 5
16:10 peet kehityskohdetta 1 asia/lappu (5—-7 min)
Seuraavaksi pareittain tai kolmen hengen ryh-
missa kaydaan lapi jokaisen kehityskohteet.
Pari valitsee naista 3 mielestaan tarkeinta ja
merkitsee ne +merkilla (10 min)
Parien 3 tarkeinta kehityskohdetta esitellaan
ryhmalle. (2 min/pari)
Kehityskohteet ryhmitellaan samankaltaisuu-
den mukaan tilan takaseinalle. (5 min)
16:10 - Vaatimukset/toiveet ke- | Jokainen kirjaa yksiloty6skentelyna 5-10
16:25 hittamistarpeiden taus- konkreettista ja yksityiskohtaista vaatimusta 1

talla (mita pitaa tapahtua,
etta kehittamiskohde
muuttuu hyvaksi kaytan-
noksi, mika on se todelli-
nen tarve/ratkaistava

asia)

asia/lappu
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16:25 -
16:55

Tarkeimpien vaatimusten

maarittely

Pari/pienryhméakeskusteluna valitaan 5 pa-
rasta ideaa (5 min)

Pari valitsee naista 5 yhteisesta ideasta mie-
lestaan 2 parasta ja antaa niille +merkin (3
min)

Kaikkien parien 5 ideaa laitetaan poydéan kes-
kelle ja esitellaan lyhyesti koko ryhmalle. (1
min/pari)

Pareittain annetaan muiden ideoista kolmelle

tarkeimmalle +merkKki

16:55 —
17:10

Toiveiden ryhmittely

Ryhmitelladn molempien ryhmien ideat sa-
mankaltaisuuden mukaan tilan keskella ole-
valle poydalle. (myos eniten + merkkeja saa-
neista voidaan mahdollisuuksien mukaan
muodostaa ylaotsikot)

Pareittain voi antaa viela ylimaaraisen + sille
mika on parin mielesta tarkein toive.

Toiveita voi taydentaa tai tarkentaa tassa koh-
taa merkitsemalla tarkennukset pienemmalle

liimalapulle.

17:10 —
17:40

Toiveiden tarkentaminen
ja yhteisen nakemyksen

muodostaminen

Keskustellaan kaikkien osallistujien kesken
toiveista ja kehittamistarpeista.

Tarkastellaan ja muokataan yhdessa ryhmitte-
lya.

Puuttuuko jokin tarve?

17:40

Lopetus ja jatkotoimenpi-

teista tiedottaminen.

Seuraava yhteiskehittamisen tyopaja 26.2. Sil-
loin kasitellaan dokumentoidut tulokset tasta

kerrasta ja tehdaan yhdessa jatkokehittamista
Lopuksi pyydetaan palaute tasta tyopajasta.

Ruusut ja risut.




Keskeisimmat kehitystarpeet

Tiedonkulku

Aikataulu/ kiire "Saisko
nakemyksen heti”

Oikean asiantuntijan
16ytdminen

Helposti I0ytyvat ajantasaiset
ohjeet

Tasapuolisuus

Tiedonsiirto, kun henkil6t
vaihtuvat
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Eri kdytannot eri kunnissa
lupahakemuksiin liittyen:
toimintaohjeet

Sahkoinen kasittely/asiointi
(tai esim. puhelu, skype,
@mail; ei aina tarvetta
neuvottelulle)

Riittavasti LUP henkil6ita
ohjaukseen

Tavoitettavuus toimii usein,
mutta vastuunjako epaselvaa

Pelastuslaitoskohtaiset
ohjeet/vaatimukset helposti
saataville

Osaaminen

Loma-aikojen tuuraukset

Rava-pela
yhteispalaverikaytannot
vaihtelevat

Materiaaleihin tutustuminen
ennakolta / ennen
neuvottelua

Resurssit ja
palvelunsaantiaika

Yhteystiedot
(puhelinnumerot)
nettiin/helposti saataville

Jaossa olevien ohjeiden
ajantasaisuus ja tarpeen
arviointi

Yhteniinen tulkinta
maéadrayksiin

Kehittamista: selkedksi
linjaukset/asiat kumpi vastaa
pela vai rava

Sopivan neuvotteluajan
I6ytaminen — I6ytyy kylla
nykyisinkin hyvin

Aikataulutus

HIKLU ohjeet > kuten PKS
RAVA

Kehittamista "Uudenmaan
yhtendinen linja”

Linjaukset HIKLU/RAVA

LUP kotisivujen kehittdminen

HIKLU ohjeiden paivitys —
sama versio kaikilla laitoksilla?

Henkilon vaikuttaminen
tulkintaan. Voi olla suuriakin
eroja.

Roolit selkeéksi asiakkaalle:
rava, pela ja suunnittelija

Onko ohjeissa huomioitu
tulevaisuus; esim.
hybridirakentaminen




Ulkoisten asiakkaiden tarkeimmat toiveet Liite 2/2

Sahkdinen ajanvaraus ja asiointi LUP linjaukset ja ohjeet kaikkien Tiedostetaan roolit: rava - Onko LUP:lla tarpeeksi resursseja
saataville. toimivalta, pela - asiantuntija, suunnittelun ohjaukseen?
suunnittelija - suunnitteluvastuu

Ajanvarauskalenteri HIKLU alueella ohjeiden ja

toimir 1 B

TOPTEN tyyliset tulkinnat

Sitoutuminen roolijakoon ja
tehtyihin linjauksiin

Osaamisen laajentaminen
useammalle

Face to face vain tarpeen
vaatiessa

Nettisivuille ajantasaiset tiedot ja
selkeat ohjeet: kaikki samassa
paikassa

Vastuunjako kaikille kirkkaaksi: Palkkauksen kehittaminen:
mista paattaa rava, mista pela, pysyvyys?
mitd tekee suunnittelija

Skypen tms. hyddyntaminen

Havainnekuvien ja esimerkkien Aikatauluongelmien
matkustuksen vahentdmiseksi? i

dminen ohjeisiin helpottaminen

Suunnitteluohjeet ja
rakennuslupaprosessin ohjeistus
selkeasti nakyville




Arvolupauskanvas sisdisille asiakkaille

Arvolupaus:

LUP rakentamisen suunnittelun ohjaus — turvallisuuden
varmistamista moniammatillisella yhteistyolla.

Tukea, perehdytystd ja yhdess#d oppimista. TyStehtidvi, jossa voit
kehitty# rakenteellisen paloturvallisuuden kirkiosaajaksi seki
kehittdd paloturvallisuutta moniammatillisessa yhteistydssi eri
sidosryhmien kanssa.

Asiakassegmentti:
Rakentamisen suunnittelua ohjaava LUP henkilosto

Tehdisin yhteiskehittimists

seki kokeiluja sisiisesti ja Osaamisen monipuolinen

ulkoisesti kehittiminen
(sisdiset ja ulkoiset koulutukset)
Nykylsen
toimintamallin Opitaan virheisti syyllisti
etsimitti. Kiydiin asiat
lapi asiallisesti.

Sidnndllinen vuorovaikutuskanava
sisdisille asiakkaille, suunnittelijoille ja
rakennusvalvonnalle.

Yhteistyb eri
toimijoiden kanssa

Neuvotteluihin tybajan
varaaminen ja
valmistautuminen
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Arvolupauskanvas ulkoisille asiakkaille

Arvolupaus: Asiakassegmentti:
LUP rakentamisen suunnittelun ohjaus — Suunnittelijat

mahdollistamme tehokkaan suunnittelun ja turvallisen

lopputuotteen.
Ammattitaidolla seki selkeilli ja sujuvalla yhteistyslla
varmistamme turvalliset tydskentely- ja asuinympéristot.

Yhteistyb eri toimijoiden
kanssa (padsuunnittelija,
rakennusvalvonta,
pelastuslaitos...)

sovittuja ohjeita
(TOPTEN; HIKLU)

Selkeytetiin LUP sisSisi pelisiintdjs (SURA; _ _ = Neuvotteluajan
RAPA; OE jne.) ulkoisen palvelun sujuvoittas i A [ 9 varaaminen
(nopeat vastaukset, yhtendiset linjaukset,

P

Muistion
laatiminen

toimittaminen
ennakkoon jos
mahdollista.




