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KAYTTOONOTON
VAIHEET

MAARITTELYN TAI KUVAUKSEN SISALTO ("TARKISTUSLISTA”)

1. Maarittely Palvelut, laatuvaatimukset, keskeinen tieto ja tietolahteet, mittarit,
laadunhallinnan menettelyt
2. Vastuut Johtamisen ja ohjauksen vastuut, omavalvonnan vastuut, poikkeamatiedon

hallinnan vastuut, palvelutuotannon vastuut, osaamisenhallinnan vastuut seka
palaute- ja seurantatiedon omistajuus

3. Toimintatavat

Palvelutuotannon toimintatapojen kuvaus, tiedon tuottamisen, raportoinnin ja
seurannan menettelyjen kuvaus, laadun varmistamisen menettelyjen kuvaus,
toiminnan vaatimusten kuvaus seka palvelu- ja prosessikuvaukset tarpeen mukaan

4. Poikkeamat

Kuvaus menettelytavoista, joilla havaitut poikkeamat , riskit, vaaratilanteet ja
ladulliset puutteet tunnistetaan, ennaltaehkaistaan ja korjataan seka kuvaus
poikkeamatiedon raportoinnin, tiedon hyodyntamisen ja poikkeamien kehityksen
seurannan menettelyista

5. Kehittamis-
suunnitelman
laatiminen

Kuvaus laadunhallinnan menettelyjen kehittamisesta, kuvaus palvelujen
kehittamisesta seka kuvaus tiedon hyodyntamisen menettelyista palvelujen
kehittamiseksi

6. Omavalvontamallin
toteutttaminen

Palvelutuotannon toteuttaminen omavalvontamallin mukaisesti, palvelujen
tuottaminen vaatimusten mukaisesti, kustannustehokkaat ja vaikuttavat
palvelukokonaisuudet
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1. Maarittelyt

Palvelut, palvelukokonaisuudet ja
palvelutarpeet

Laatuvaatimukset

Tietojohtamisen periaatteet
(keskeinen tieto ja tietolahteet)

Arvioinnin ja seurannan periaatteet
(mittarit, toiminnan kehittamisen ja
laadunhallinnan menettelyt)

AVAINKYSYMYKSIA

Mitka ovat lakisaateiset tehtavat?
Mita muita palveluita tuotetaan?
Miten palvelut liittyvat toisiinsa?

Millaisia palvelukokonaisuuksia
tuotamme asiakkaan
nakokulmasta?

Millaisia vaatimuksia on asetettu
palvelujen laadulle?

Millaisia suorituskykyvaatimuksia
toiminnalle on olemassa?

Mika tieto on keskeista, jotta
palvelujen laatua voi seurata?

Mita tietolahteita kaytamme?
Mita mittareita hyodynnamme?
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2. Vastuut

* Johtamisen ja ohjauksen vastuut
 Omavalvonnan vastuut

* Poikkeamanhallinnan vastuut

e Palvelutuotannon vastuut

* (Osaamisenhallinnan vastuut

e Palaute- ja seurantatiedon
omistajuus / vastuut

AVAINKYSYMYKSIA

Mitka ovat johtamisen ja
paatoksenteon vastuut toiminnan
eri tasoilla?

Miten vastuista on viestitty?

Miten osaamisenhallinnan vastuut
jakautuvat organisaation eri tasoilla?

Miten poikkeamatiedon
raportoinnin ja kasittelyn vastuut on
sovittu?

Kuka vastaa palaute- ja
seurantatiedon koonnista,
seurannasta ja raportoinnista
johdolle?

Miten vastuut ohjeiden paivityksesta
jakautuvat organisaation eri tasoilla?

Kuka — mita — miten ja kenelle?
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3. Toimintatavat

* Palvelutuotannon ohjeet ja
toimintatapojen kuvaus

 Tiedon tuottamisen,
raportoinnin ja seurannan
menettelyjen kuvaukset

* Laadun varmistamisen
menettelyjen kuvaus

* Toiminnan vaatimusten kuvaus

e Palvelu- ja prosessikuvaukset
(tarpeelliset)

AVAINKYSYMYKSIA

Miten on varmistettu, etta palvelun
laadun nakokulmasta keskeiset ohjeet
ovat loydettavissa ja sovitut
toimintatavat ovat henkilostolla
tiedossa?

Millaisin menettelyin palvelujen
tuottamista ja laatua seurataan?

Miten on varmistettu, etta toiminnan
keskeiset vaatimukset ovat kaikilla
tiedossa?

Miten lisataan yhteista nakemysta
palveluiden tuottamisen perusteista,
keskeisista toiminnan vaatimuksista ja
palvelujen laadun parantamisesta?




Pelastuslaitosten
kumppanuusverkosto

S Y |\ g\ ]
7% e

4. Poikkeamat

AVAINKYSYMYKSIA

 Menettelytavat, joilla havaitut Miten poikkeamatiedon raportointi

poikkeamat, riskit, ja poikkeamien kasittely
vaaratilanteet ja ladulliset toteutetaan?
puutteet tunnistetaan, .

Miten keskeinen palaute- ja

ennaltaehkaistaan ja korjataan seurantatieto kootaan

* Menettelytavat, joilla .
poikkeamatiedon raportointia,
tiedon hydodyntamista ja
poikkeamien kehityksen
seurantaa toteutetaan

Miten keskeista palaute- ja
poikkeamatietoa seurataan ja miten
siita raportoidaan?

* Kuka — mita — miten ja kenelle?

* Menettelytavat, miten ja
millaisista poikkeamista
viestintaan seka miten
poikkeamista opitaan
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Menettelyt, miten
laadunhallinnan avulla sisaisia
toimintatapoja kehitetaan ja
toiminnan laatua parannetaan
Menettelyt, miten palveluja ja
niiden laatua kehitetaan

Menettelyt, miten tietoa
hyodynnetaan palvelujen
kehittamiseksi

Menettelyt, miten
omavalvontaa ja sen eri osa-
alueita organisaatiossa
kehitetaan

5. Kehittamissuunnitelma

AVAINKYSYMYKSIA

Mitka ovat laadun varmistamisen
keskeiset kehittamistarpeet ja
millaisin askelin toimintaa
parannetaan?

Millaisin menettelyin palvelujen
laatuun vaikuttavia osa-alueita
kehitetaan?

Miten seuranta-, palaute- ja
poikkeamatietoa hyodynnetaan
palveluiden laadun parantamiseksi?

Millaisin menettelyin sisaisia
toimintatapoja kehitetaan?




Pelastuslaitosten
kumppanuusverkosto

6. Omavalvonnan toteuttaminen

Pelastustoimen omavalvontaprosessi
laajemmat perustelut (kerran 4:554 vuodessa)
e Palvelutasopa®ds

analysoitu riskitieto

palvelulupaus,

vuosittain paivittyvat tiedot palaute- ja poikkeamatieto (vaiton)
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analyys™ suunnitteluja tuotettavista resurssien avulla koot

optimoint seurantatieto

palveluista varmistaminen

Palaute ja poikkeamatieto

¥

Kustannustehokkaat, vaatimusten mukaiset ja
vaikuttavat palvelut

analyysejs, tietoa, yhteistyota (sidosryhmilts)

www.pelastuslaitokset.fi



Pelastustoimen omavalvontamalli

AVAINKYSYMYKSIA OMAVALVONNAN
TOTEUTUKSEN TUEKSI
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Onko asiakkaan tarpeet tunnistettu?

Millaisia menettelyja kaytetaan asiakkaan odotusten ja

palautteiden keraamiseksi seka arvioimiseksi?

e Kuinka em. tietoja hyodynnetaan palvelujen
kehittamisessa?

* Millaisia menettelytapoja hydodynnetaan, jotta
asiakkaat tai heidan laheisensa voivat antaa
palautetta palveluiden laatuun, turvallisuuteen tai
saatavuuteen liittyvista puutteista?

Miten on tunnistettu keskeisimmat tietoldhteet, jotka

kuvaavat asiakastarpeita?

*  Kuinka em. tietolahteet on huomioitu
toimintaympariston analyysissa?

Miten keskeiset tietotarpeet palvelun laadun,
saatavuuden, saavutettavuuden ja yhdenvertaisuuden
nakokulmasta on tunnistettu?

Millaisia menettelytapoja on kaytdssa, jotta asiakas voi
osallistua palveluiden kehittamiseen?

1. Tietojohtaminen

ASIAKASTARVE SISAISET TOIMINTAMENETTELYT

Miten tietojohtamisen systemaattisista menettelyista
on huolehdittu?

Miten on varmistettu tiedonhallinnan systemaattiset

menettelyt?

* Tunnistettu keskeiset vaiheet ja vastuut

* Kuvattu keskeiset tietovirrat (esim. kuvattu, mita
tietoa pitaa siirtya ja kenelle)

e Kuvattu tiedon koonti- ja analyysimenettelyt

e Kuvattu toiminnan arviointi- ja seurantamenettelyt
(poikkeamakriteerit, poikkeamatiedon raportointi,
tiedon kasittely ja hyddyntaminen)

Miten on varmistettu eri tietolahteiden laaja-alainen

hyodyntaminen?

* Analyysityossa

* P3aatoksenteossa ja johtamisessa

* (ml. riskianalyysitiedon ja riskiaineistojen
kdayttaminen, jalostaminen ja hyddyntaminen)

Miten on varmistettu, etta tietoa kaytetaan
yhtenaisella tavalla (esim. eri palveluissa laajasti tai
kansallisesti kaytettava tieto)?

Miten tiedon elinkaarta ja luotettavuutta hallitaan
(mm. ajantasaisuus)?
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ASIAKASTARVE SISAISET TOIMINTAMENETTELYT

Tuottaako analyysi keskeista tietoa toiminnan  Onko riskiperusteinen toimintaympariston analyysi
suunnitteluun ja palvelujen kohdentamisen vakioitu ja toteutettu laajalla asiantuntemuksella?
perusteeksi?

Miten varmistetaan, etta riskiperusteinen Miten riskiperusteisen toimintaympariston analyysin
toimintaympariston analyysi tuottaa perusteet  toteutuksen menettelyt on vakioitu?
palvelutuotannon toteuttamiselle? * Miten toimintaympariston kannalta keskeiset riskit on

tunnistettu?
* Miten on analysoitu riskien keskinaisriippuvuutta?
* Miten analyysityo on vakioitu?
* Millaisin menettelyin riskien vaikutusta on arvioitu?
* Miten on tunnistettu toimintaympariston asettamat
vaatimukset palvelujen tuottamiselle?

Miten on varmistettu eri viranomaisten Millaisin menettelyin toimintaympariston analyysitydssa on
yhteinen ymmarrys pelastustoimen alueen hyodynnetty tydyhteison ja eri sidosryhmien osaamista?
uhka- ja riskitasoista?

Hyodynnetaanko asiakkaiden tekemia Kuinka riskianalyysitydssa on huomioitu valtakunnalliset
riskianalyysiaineistoja? perusteet?

Miten on varmistettu riskienhallinnan yhteistyokaytannot ja
yvhteinen nakemys eri viranomaisten valilla ml. roolit ja
vastuut?
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3. Tietoperusteinen palveluiden suunnittelu ja optimointi
palvelujen kokonaisuuden nakokulmasta

ASIAKASTARVE SISAISET TOIMINTAMENETTELYT

Suunnitellaanko palvelut kokonaisuutena ja Miten suunnitteluprosessin sisalto ja toimivuus
vaikuttavuustiedon ohjaamana? on varmistettu?

Milla menetelmilla asiakastieto huomioidaan palveluiden Miten on vakioitu tietoperusteisen palveluiden
suunnittelussa ja optimoinnissa? suunnittelun ja optimoinnin menettelyt?
* Miten on varmistettu tietoperusteiden
hyodyntaminen palveluiden suunnittelussa?

Mita tietolahteita tai menetelmia hyodynnetaan Miten on varmistettu alueellisen
palvelujen vaikuttavuuden arvioinnissa? viranomaisyhteistyon menettelyt palveluiden
suunnittelussa ja optimoinnissa?

Miten pelastuslaitoksen kaikkia palvelukokonaisuuksia Millaisia menettelytapoja hydodynnetaan
hyodynnetaan asiakkaiden saamien palvelujen kokonaisvaltaisessa turvallisuus- ja laatutydssa
suunnittelussa? (esim. ongelmien ennakoinnissa, tunnistamisessa,

ehkaisyssa ja hallinnassa)?

Miten em. palvelujen suunnittelussa ja optimoinnissa on
huomioitu palvelutarpeet yli toimialarajojen ja yhteistyo
eri viranomaisten valilla?

Milla perusteilla palveluita on kohdennettu siten, etta
vaikuttavuus riskitasoon olisi mahdollisimman suuri?
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4. Vaikuttavuusperusteinen paatoksenteko
tuotettavista palveluista

ASIAKASTARVE

Miten on varmistettu, etta keskeista
paatoksentekoa ohjaa asiakasvaikuttavuus?

Miten palvelutasopaatoksen valmistelussa on
hyodynnetty tietoperusteista palvelujen
suunnittelua, optimointia ja vaikuttavuustietoa?

Miten on varmistettu, etta asiakkaalla on
mahdollisuus antaa palautetta paatoksista,
paatoksentekoprosessista ja miten tietoa
hyodynnetaan?

Miten paatoksenteon perusteet esitetty, jotta ne
ovat asiakkaalla tiedossa?

Miten on varmistettu, etta paatoksenteon
prosessi on esitetty asiakkaalle lapinakyvasti ja
avoimesti?

SISAISET TOIMINTAMENETTELYT

Kuinka palvelukokonaisuuksien vaikuttavuus
on otettu huomioon palveluista
paatettaessa?

Miten on varmistettu johtamisen, ohjauksen ja
paatdoksenteon osaaminen henkildstolle, jotka
tekevat vaikuttavuusperusteisia paatoksia
palveluista?

Kuinka palvelukokonaisuuksien tuottama
vaikuttavuus on huomioitu palveluista
paatettdaessa johtamisen eri tasoilla?

Miten on varmistettu, etta johtamisen ja
ohjauksen vastuuhenkilot ovat kaikilla tiedossa?

Miten paatoksenteon jatkuvuus on varmistettu
kaikissa tilanteissa?
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wmpranuseriosto 5 SUOrituskykyvaatimusten edellyttamien
resurssien varmistaminen

ASIAKASTARVE SISAISET TOIMINTAMENETTELYT

Onko vaatimusten mukainen suorituskyky Miten on varmistettu suorituskykyvaatimuksia vastaavien
kaytettdvissa asiakaspalveluun kaikissa resurssien olemassaolo?

tilanteissa?

Miten varmistetaan, etta edellytetyn Miten on varmistettu, etta palvelut on ohjattu ja jarjestetty
suorituskyvyn mukainen palvelu toteutuu? suorituskykyvaatimusten mukaisesti? (talous, henkilosto,

kalusto, tilat, valineet jne.)

e Miten on varmistettu riittdva osaaminen?

* Miten on varmistettu, etta palvelutuotannon roolien ja
vastuiden selkeys resurssien hallinnassa?

Miten on varmistettu, etta asiakkailla on Miten on varmistettu vaatimusten mukaiset resurssit kaikkiin
tiedossa lakisaateiset vastuut ja ymmarrys turvallisuustilanteisiin?
toimia oikein onnettomuustilanteissa?

Miten on huomioitu, etta asiakkaan rooli tukee  Milla menettelyilla resurssisuunnittelussa huomioidaan
kokonaisvasteen tuottamista? suorituskykyvaatimukset?
* Miten madritelty palvelutuotannon suorituskyvyn
vahimmaisrajat?

Milla menettelyilla varmistetaan, etta suorituskyky sailyy

edellytetylla tasolla?

* Miten tehtdvien aikainen seuranta on suunniteltu?

* Millaiset ovat poikkeamienhallinnan menettelyt
suorituskyvyn varmistamisessa?
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ASIAKASTARVE

Toteutuuko suunnitellun sisaltéinen seka
suorituskykyvaatimusten mukainen, laadultaan
riittavan korkeatasoinen palvelu?

Miten on varmistettu, etta asiakas saa
suorituskykyvaatimusten ja palvelutasopaatoksen
mukaista palvelua?

Miten on varmistettu myonteinen asiakaskokemus
palvelutilanteissa?

Miten on varmistettu palvelun laadun,
saatavuuden, saavutettavuuden ja
vhdenvertaisuuden toteutuminen
palvelutilanteessa?

Miten on varmistettu asiakas- ja
potilasturvallisuus?

Miten on asiakkaille on mahdollistettu
asiakaspalaute- ja reklamaatio menettelyt?

Miten on varmistettu, etta asiakkaalla on riittava

ymmarrys siita, milla ehdoilla palvelun laatu tayttyy

tai mitka ovat laadukkaan palvelun tunnusmerkit?

6. Palvelun tuottaminen

SISAISET TOIMINTAMENETTELYT

Miten sisalloltdaan ja osaamiseltaan riittava
palvelutaso on varmistettu ja miten poikkeamat
tunnistetaan?

Miten on varmistettu, etta palvelut tuotetaan
suorituskykyvaatimusten ja palvelutasopaatoksen
mukaisesti?

Miten arvioidaan ja parannetaan organisaation
toimintaa ja turvallisuuskulttuuria?

Miten arvioidaan ja parannetaan tyoturvallisuutta
ja tyéhyvinvointia?

Miten on varmistettu turvallisuusongelmien
ennakoiminen ja turvallisuusriskien tunnistaminen
palvelutuotannossa?

Miten on varmistettu poikkeamien hallinnan
vastuut, menettelyt ja dokumentointi?
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7. Poikkeama- ja seurantatiedon raportointi

ASIAKASTARVE SISAISET TOIMINTAMENETTELYT

Huomioidaanko poikkeamatiedon Miten on varmistettu toiminnan arviointitietojen
hyodyntamisessa asiakkaan antama palaute? siirtyminen toiminnan kehittamiseen?

Milla menettelyilla asiakkaan antama palaute Miten on varmistettu arviointi- ja seurantamenettelyt ja
huomioidaan? niiden toteuttaminen? (suunnittelu, seuranta,

*  Milla menettelyilla on varmistettu, etta raportointi, tiedon kasittely ja hyddyntaminen)

asiakaspalautteeseen vastataan?
* Miten asiakaspalautteet kasitellaan ja miten
asiakas voi seurata kasittelyn etenemista?

Miten on huomioitu asiakkaan yllapitama Kuinka tunnistetaan ne tilanteet, joissa laadukkaan
poikkeama- ja seurantatieto? toiminnan vahimmaiskriteerit eivat tayty?

Kuka, miten, mita ja kenelle poikkeamista raportoidaan?

Miten poikkeamailmoitukset kasitellaan ja miten
kasittelyn etenemista seurataan?

Miten poikkeamista viestitaan henkilostolle,
sidosryhmille ja asianosaisille?

Miten on varmistettu menettelyt tilanteissa, joissa
poikkeaman on aiheuttanut asiakkaan toiminta?
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Liite 1. Tietojohtaminen, tiedonhallinta ja tiedon
hydédyntaminen

Tietojohtamisella tarkoitetaan
omavalvontamallissa systemaattista tiedon
hallintaa ja tiedolla johtamista

Tietojohtaminen

Tiedonhallinta Tiedolla johtaminen

Tiedon hallinta tarkoittaa Tiedolla johtaminen tarkoittaa
tiedon keraamista ja tiedon tiedon kayttamista,
laadun varmistamista jalostamista ja hyodyntamista
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palvelutarpeen maarittelyssa ja PTP valmistelussa

Pelastustoimen

. 2. . . palvelutasopaatos
Jatkuva riskienhallintaprosessi
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Liite 3. Pelastustoimen palvelujen laadun

tarkasteluun valitut nakokulmat

e Palvelujen yhdenmukaiset
suunnitteluperusteet

e Palvelujen tarve ja maara

e Palvelujen saavutettavuus ja
oikea-aikaisuus

Asiakastarve

e Palvelujen laatu

e Tuottamistapa ja
suorituskyky

e Poikkeamien ja riskien
hallinta

Sisaiset toiminta-
menettelyt
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Pelastustoimesta vastaavan liikelaitoksen suunnitelma

laadunhallinnan ja palvelujen kehittamiseksi

Suunnitelma
laadunhallinnan
kehittamiseksi

Nykytilan kuvaus, millaiset
toimintatavat ja menettelyt
pelastuslaitoksella on kdytossaan seka
mitkd ovat keskeiset kehittamistarpeet
laadunhallinnan osalta;

Kuvaus omavalvonnan toimenpiteistd,
joilla palveluntuottaja itse valvoo
toimintayksikkdjaan, henkildston

toimintaa seka tuottamiensa
palvelujen laatua seka mitka ovat
omavalvonnan kehittdmistarpeet;

Suunnitelma, miten pelastustoimen
laadunhallinnan menettelyita
kehitetaan.

Suunnitelma
palvelujen ja
toimintatapojen
kehittamiseksi

Nykytilan kuvaus palveluista,
palvelujen ohjauksen ja kehittdmisen
toimintatavoista sekd palvelujen
kehittamistarpeista;

Kuvaus palvelutuotannon
toimintatavoista, joilla palvelutuotanto
valvoo ja seuraa toimintaa seka
tuottamisensa palvelujen laatua ;

Kuvaus palvelutuotannon jatkuvan
parantamisen menettelyista ja
tunnistetuista palvelutuotannon
kehittamistarpeista.

Suunnitelma, miten ja milla
toimenpitein kehittadmistarpeisiin
vastataan.

Suunnitelma
poikkeamien hallinnan
kehittamiseksi

Nykytilan kuvaus poikkeamien
hallinnan menettelyista sekd mitka
ovat keskeiset kehittamistarpeet
poikkeamien hallinnan
varmistamiseksi;

Suunnitelma, miten kehitetdan
palvelutoiminnassa havaittujen
poikkeamien, riskien, vaaratilanteiden
ja laadullisten puutteiden
ennaltaehkdisemista seka miten
tunnistetaan kehittdmistarpeet
korjaavien toimenpiteiden ja
henkiloston osaamisen
varmistamiseksi.




Vesa-Pekka Tervo ja Terhi Virtanen
Pelastuslaitosten kumppanuusverkosto
www.pelastuslaitokset.fi



