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Halytystoiminta tarkoittaa halytysilmoituksiin vastaamista sekd tarvittavan avun
lahettdmista ilmoituksen osoittamalle tapahtumapaikalle. Halytystoimintaan ja sen
laatuun vaikuttavat hélytyskeskuksen sekéd halytystehtéavia suorittavien yksikoiden
toiminta. Tyon tavoitteena on suunnitella uusia menetelmiéd halytystoiminnan laa-
dun edistamiseksi palvelutasoajattelua hyodyntden. Laadun edistdmista pohditaan
erityisesti hélytyspalveluja tarvitsevan asiakkaan ndkokulmasta seka keskittyen re-
aaliaikaisen operatiivisen hélytystoiminnan tukemiseen. Palvelutasoajattelun tuo-
minen osaksi operatiivista hélytystoimintaa toisi myds asiakkaan kokeman palve-
luiden laadun tarkkailun ldhemméksi varsinaista toimintaa. Tyossd pohditaan pal-
velutasoajattelun mahdollisuuksia ja suunnitellaan toimintoja operatiivisen halytys-
toiminnan laadun kehittamiseksi. Toimintosuunnittelut pohjautuvat Insta Response

-tuoteperheeseen.

Tyossd perehdytddn muutamien héalytystoimintaan liittyvien toimialojen tiedossa
oleviin palvelutasokeskeisiin raportointitason seurantatarpeisiin. Tarpeiden perus-
teella suunnitellaan toiminnallisuutta operatiivisen hélytystoiminnan edistdmiseen
palvelutasokeskeisen tilannekuvan esittdmisen seké laatutavoitteiden poikkeamien

reaaliaikaisen havainnoinnin myo6té.

Tarkoituksenmukaisimmaksi tavaksi reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan ja laa-
dun poikkeamien havainnointiin arvioitiin olevan yksikoiden tavoittamisalueiden
seuranta eli mille alueelle yksikot ehtivat ennalta maéaritellyissa tavoiteajoissa. Yk-
sikOoiden tavoittamattomissa oleville alueille saattaa muodostua palvelutason ale-
nema. Tata tietoa voitaisiin hyodyntdd toiminnan reaaliaikaisessa kehittdmisessé
hélytyskeskuspéaivystajan roolista riippuen hélytysvasteen suunnittelussa ja yleisen
toimintakyvyn seurannassa. Oleelliset jatkotoimenpiteet liittyvéit toimintojen syvél-
lisempéaédn ja teknisempéédn suunnitteluun sekd toimialojen tarkempien tarpeiden

selvittamiseen.
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Emergency response services consist of emergency response handling and dispatching
necessary units to requested locations. Emergency response services contain services
that emergency response centers and field units provide. The purpose of this thesis
is to consider and design new methods to improve the quality of emergency response
services by using service level thinking. The focus will be on the real-time emergency
response operations and on the quality of customers’ perspective. Integrating the
service level thinking to the operational emergency response services would also
bring the quality control closer to the actual emergency response operations. The
purpose is to plan new features to improve the quality of the operational emergency

response services. Feature planning is based on the Insta Response product family.

Firstly the work examines some known requirements of the public safety actors to
monitor and control the accomplished service quality. The planning of the service
level focused features are based on these detected needs. The goal of the planned
features is to improve the operational emergency response services by enhancing

service level situation awareness and visualizing quality deviations in real time.

The most appropriate way of visualizing service level situation and quality deviations
in real time seemed to involve figuring out the areas that can be reached within given
quality control target times. On the areas out of reach, a service level depression
may emerge. This information could be used to enhance the real time operational
emergency response functionality. Depending on the users role on the emergency
response system, the information could be utilized in planning the actual emergency
responses or monitoring general preparedness. The most relevant next steps would
be to plan more specifically and technically the identified features and to investigate
more accurately the needs of the real-time service level functionality from the end

users’ point of view.
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Pelastustoimella toiminnan seurannassa avunsaantiaika
alkaa siitd, kun hatdkeskuksessa vastataan hatapuhe-
luun ja loppuu siihen, kun tehokas pelastustoiminta al-
kaa [1, luku 3].

Héatékeskuslaitoksen terveystoimen tuottama palvelu tai
ensihoitopalvelun suorittamat ensihoitotoimenpiteet.
Muun kuin ensihoitopalvelun yksikon halyttdminen ensi-
hoitotehtavélle tavoittamisajan lyhentamiseksi. Yksikol-
14 tulee olla ensivastetoimintaan soveltuva pétevyys. |2,
58]

Hallinnon kayttéja on halytyskeskustoimintaan liittyvé
rooli. Hallinnon kéyttajén toiminnot eivat liity suoraan
operatiivinen hélytyskeskustoimintaan. Hallinnon kayt-
tajan vastuulla ovat muun muassa jarjestelmén perus-
tietojen yllapito.

Yleisesti halytystoimintaan keskittynyt paivystyskeskus,
esimerkiksi yksityisen turvallisuustoimen hélytyskeskus
tai Hatakeskuslaitoksen héatakeskus.

Suomen Hétékeskuslaitoksen yksi operatiivinen keskus,
joka vastaanottaa ja késittelee hatéailmoituksia ja valit-
tad tehtévid kentille [3].

Ilmoituksen vastaanottaja on hélytyskeskustoimintaan
liittyva rooli. Ilmoituksen vastaanottajan vastuulla on il-
moituksiin vastaaminen, ilmoituksen tai ilmoittajan tie-
tojen perusteella mahdollisimman kattava tapahtuman-
kuvauksen selvittdminen, riskiarvion suorittaminen, vas-
teen suunnittelu ja halytys. [4, kohta 2.5]
Johtokeskukset johtavat toimialan toimintaa ja seuraa-
vat tilannekuvaa kenttéjohtajaa laajemmalta alueelta [5]
6]

Kenttédjohtaja on halytyskeskustoimintaan liittyva rooli.
Roolin vastuulla on tietyn vastuualueen yleisen tilanne-
kuvan hallinta sekd toiminnan ohjaus. [4, kohta 2.5| |2,
§9] [7] [8, kohta 3.1.7.2]

Sovittu laatutaso, joka tietylla ajanjaksolla on tavoittee-

na.
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Suunnitelma tietyn alueen ja aikavilin tavoiteltavasta
palvelutasosta. Palvelutasopaatos voi kasittaa myos eri-
néisid suunnitelmia toiminnan jérjestdmisen suhteen.
Ensihoidon toiminnan suunnittelussa toimialue jaetaan
alueisiin, joista jokainen luokitellaan riskialueluokan mu-
kaan. Riskialueluokka ilmaisee, kuinka kriittisesta alu-
eesta on kyse toiminnan kannalta. |2, §5]
Pelastustoimen toiminnan suunnittelussa toimialueen
osat luokitellaan riskiluokituksella. Riskiluokitus pitaé
sisélladn muunkin arvion kuin riskitason. Riskiluokituk-
sen tuloksena tiedetdén alueiden, eli riskiruutujen riski-
luokat. [1, luku 4]

Pelastustoimen toiminnan suunnittelua varten toimialu-
een riskiruudut luokitellaan riskiluokan perusteella. Ris-
kiluokka ilmaisee, kuinka kriittisestd alueesta on kyse
toiminnan kannalta. [1, luku 3, kohta 4.1]
Pelastustoimen toiminnan suunnittelussa toimialueen
riskiluokitus tehdddn riskiruuduittain |1, luku 3, kohta
4.1].

Pelastustoimella toiminnan suunnittelussa toimialueen
riskitaso ilmaisee, kuinka suurella todennékéisyydelléd
alueella ilmenee tarvetta A- ja B-kiireellisyysluokan teh-
taville |1, luku 3, kohta 4.1].

Palvelutasopaatoksiin madriteltavia tavoitteellisia aiko-
ja palvelutason mittareina, esimerkiksi tavoiteajat ta-
voittamisajalle tai toimintavalmiusajalle.

Aika, joka kuluu siihen, etta hélytetty yksikko saapuu ta-
pahtumapaikalle. Ensihoidolla aika lasketaan siitd, kun
hétakeskus on halyttanyt yksikon ja pelastustoimella sii-
td, kun yksikko on vastaanottanut hélytyksen. Katso ha-
vainnollistava kuva 2.2 sivulla 7. |2, §7] [1, luku 7|
Toimialojen tehtéville maaritellaan tehtéavakiireellisyys-
luokka, joka kuvaa kuinka kriittisesta tehtavésta on kyse.
Toimialat, erityisesti ensihoito ja pelastustoimi kaytta-
vat tehtévakiireellisyysluokkaa myos palvelutasopaatok-
sissé tavoitteiden tarkenteina. [9, kohta 4.2] [1, luku 3,
kohta 4.1]

Tehtévan seuraaja on hélytyskeskustoimintaan liittyva
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rooli. Roolin vastuulla on muun muassa héalytyskeskuk-
sen tilannekuvan seuraaminen ja kenttdtoiminnan tuke-
minen. [4, kohta 2.5]

Tilannekeskus on joskus pelastustoimen johtokeskuksen
rinnalla toimiva tilannekuvan muodostamisesta ja ylla-
pitdmisestd vastuussa oleva kokoonpano [6].

Hélytys- tai hétdkeskustoiminnan toimiala, kuten ter-
veystoimi, poliisitoimi, pelastustoimi, sosiaalitoimi, Ra-
javartiolaitos ja turvallisuustoimi.

Aika, joka kuluu siihen, ettd halytetty apu on valmii-
na toimintaan tilanne paikalla. Pelastustoimella toimin-
tavalmiusajan laskenta alkaa yksikon vastaanottaessa
halytyksen ja poliisitoimella hétékeskuksen vastatessa
ilmoitukseen tai hélyttaessd yksikon. Pelastustoimella
toimintavalmiusaikaa lasketaan myd6s ensitoimenpiteisiin
kuluva aika. Katso havainnollistava kuva 2.2 sivulla 7. [1,
luku 3, luku 7] [10, s. 6]

Vuoromestari on hélytyskeskustoimintaan liittyva rooli.
Roolin vastuulla on hélytyskeskuksessa yhden tyévuoron
aikainen toiminnan valvonta.

Luvanvaraista turvallisuustoimintaa, esimerkiksi vartioi-

misliiketoimintaa [11].



1. JOHDANTO

Hélytystoiminta tarkoittaa palveluja, joilla palvelujen asiakkaan on mahdollista saa-
da tarvittava apu tiettyyn kohteeseen ilmoituksensa perusteella. Halytystoimintaan
kuuluu halytysilmoituksiin vastaaminen seké tarvittavan avun halyttdminen ilmoi-
tuksen osoittamalle tapahtumapaikalle. Hélytystoiminnan laatuun vaikuttavat se-
ké halytyskeskuksen toiminta, ettéd halytystehtédvia suorittavien yksikoiden toimin-
ta. Tamén tyon tavoitteena on pohtia ja suunnitella toiminnallisuutta hélytystoi-
minnan laadun parantamiseen palvelutasoajattelua hyodyntéden. Ty6 tehdaan Insta
DefSec Oy:lle. Ty06 kytkeytyy laheisesti Suomen tulevan hétikeskustietojirjestelméan
ERICA:n kehittdmiseen. Toiminnallisuuden suunnittelun pohjana on kriittisiin toi-
mintaympaéristéihin suunniteltu ja ERICA-jarjestelmén selkiirankana toimiva Insta

Response -tuoteperhe.

Tyon taustalla on tarve pohtia uusia menetelmia halytystoiminnan asiakkaan koke-
man laadun edistdmiseen ja laatutavoitteiden poikkeamien havainnointiin jo mah-
dollisimman aikaisessa vaiheessa. Halytystoiminnan asiakkaiden kokemaa laatua
tarkkaillaan yleensé vain jalkikédteen toiminnan raportoinnin myota ja usein vuosi-
tai kuukausitasolla. Palvelutasoajattelun tuominen osaksi operatiivista hélytystoi-
mintaa toisi myos asiakkaan kokeman palveluiden laadun tarkkailun lahemméksi
varsinaista toimintaa. Operatiivisen hélytystoiminnan tilannekuvan muodostamis-
ta ja esittamistd voitaisiin palvelutasoajattelun myota edistdd ja nédin toiminnan
laatutavoitteiden poikkeamatilanteita voitaisiin havaita reaaliaikaisesti tai jopa hie-
man ennakoiden. Reaaliaikaisten toiminnan laadun poikkeamatilanteiden havain-
nointi puolestaan mahdollistaisi, ainakin periaatteessa, tilanteen korjaamisen jo ta-
pahtumahetkelld. Tarkoituksena on siis pohtia palvelutasoajattelun mahdollisuuk-
sia operatiivisen hélytystoiminnan tilannekuvan parantamiseen ja laatutavoitteiden

poikkeamien havainnointiin reaaliaikaisesti.

Tyossd perehdytddn halytystoimintaan liittyvien toimialojen palvelutasomaéritel-
miin sekd tarpeisiin seurata palvelutason toteutumista. Paédasiallisena lahteina ovat
toimialoihin ja niiden toimintaan liittyvét lait ja asetukset sekd néihin liittyvat eri-
laiset ohjeet. Kaikki tyossa esitellyt toimialakohtaiset tiedot perustuvat jul-

kisiin lahteisiin ja materiaaleihin. Toimialakohtaisten palvelutasomaarityksiin
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liittyvien tarpeiden selvittdaminen on térkeédd, jotta operatiivisen hélytystoiminnan

tukemista palvelutasoajattelun myo6ta olisi mahdollista suunnitella.

Toimintojen suunnittelussa keskitytdan erityisesti operatiiviseen hélytystoimintaan
liittyviin palvelutasokeskeisiin toimintoihin. Jotta tamén tyylisten toimintojen suun-
nitellulla olisi jonkinlaista pohjaa, suunnitellaan palvelutasomaéarityksiin liittyvia
toiminnallisuutta my6s hieman. Halytystoiminnan laadun parantamiseen palvelu-
tasoajattelun kautta liittyy myos perinteinen palvelutasokeskeinen raportointi. Ra-
portointi ei kuitenkaan operatiivisen toiminnan reaaliaikaisen tukemisen kannalta
ole merkittavaa eikd raportointia tésta syystd pohdita tdmén tyon yhteydesséa juu-
rikaan. Reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan muodostamiseen ja poikkeamien
havainnointiin liittyy monia teknisid haasteita, joita tuodaan hieman ilmi tyén lop-

pupuolella, mutta niité ei pohdita tarkemmin.

Tyon alussa luvussa 2 perehdytddn tarkemmin palvelutasoajatteluun seké héalytys-
toimintaan liittyvien toimialojen palvelutasoméaritelmiin ja tarpeisiin seurata pal-
velutason toteutumista. Luvussa késitellyt tavoitteet ja tarpeet palvelutason suhteen
toimivat perustana tdman tyon yhteydesséd hahmoteltavalle palvelutasotoiminnalli-
suudelle. Luvussa 3 esitelldan yleisella tasolla hatakeskus- ja halytyskeskustoimintaa
ja toimintaan liittyvid rooleja ja roolien toimenkuvia. Taméan luvun tiedot havain-
nollistavat kriittisen toimintaympériston ja roolien toimenkuvat, joihin tyon yhtey-
dessé suunniteltavat toiminnot liittyvat. Luvussa 4 esitelladn tyohon liittyvaa Insta
Response -tuoteperhetta ja sen ominaisuuksia halytystoimintaan liittyen, erityisesti
niiltd osin, joiden yhteydessa palvelutasokeskeisid toimintoja voitaisiin hyodyntaa

tai asiakkaan kokema palveluiden laatu on merkittavin.

Varsinainen toimintojen suunnittelu alkaa luvun 5 my6té, jossa koostetaan toimialo-
jen tarpeita palvelutasoajatteluun liittyen. Luvussa avataan vapaamuotoisten kéyt-
totapauskuvausten myota palvelutasokeskeisid toimintoja ja ominaisuuksia, joiden
myo6ta palvelutasoajattelua voitaisiin hyodyntaéa operatiivisessa hélytystoiminnassa
ja ottaa kokonaisuudessa kiyttoon Insta Response -tuoteperheessd. Luvussa 5 esi-
teltyjen kiyttotapauskuvausten pohjalta, luvussa 6 suunnitellaan tarkemmin opera-
tiiviseen halytystoimintaan liittyvien palvelutasokeskeisten ominaisuuksien tarpeita
ja tavoitteita. Suunnitteluissa keskitytdan pédasiassa operatiivisen toiminnan tuke-
miseen, joten luvun alussa tuodaan ilmi ne kiyttotapauskuvausten ominaisuudet,
joita ei suunnitella téssa vaiheessa tarkemmin. Luvussa 7 pohditaan edellisen luvun
suunnitelmien puutteita ja haasteita, esitelladn muutamia kehitysideoita, pohditaan
palvelutasoajattelun tulevaisuuden mahdollisuuksia halytystoiminnan kehittdmises-
sé sekd arvioidaan kokonaisuudessaan tehtyjen suunnitelmien tarkoituksenmukai-

suutta. Lopuksi luvussa 8 koostetaan lyhyesti yhteen tyon anti.



2. PALVELUTASO ERI TOIMIALOILLA

Tassé luvussa esitetddan, mitéd palvelutasolla tarkoitetaan tdmén tyon yhteydessa
ja mitéd se tarkoittaa hélytystoiminnan eri toimialoilla. Luvussa esiteltavit tiedot
palvelutasosta ja toimialakohtaisista tarpeista ovat pohjatietona ja perustana tyon

yhteydessd hahmoteltavalle toiminnallisuudelle.

Kohdassa 2.1 tutustutaan palvelutasoajatteluun yleiselld tasolla. Kohdassa 2.2 esi-
telladn palvelutason maaritelméa ja maéarittelykriteerejé eri toimialoilla. Palveluta-
son raportoinnin ja seurannan tarvetta kiydaan lapi kohdassa 2.3. Kohdassa esitel-
ladn myos taman hetkisiéd tapoja palvelutason ja yleisen tilannekuvan seuraamiseen.
Lopuksi kohdassa 2.4 selvitetdan palvelutason kehitys- ja optimointitarpeita seké

kohdassa 2.5 optimointiin liittyvid riskeja ja vaaroja.

2.1 Katsaus palvelutasoajatteluun

Palvelutaso edustaa tuotettavien tai jarjestettavien palveluiden laatua. Usein palve-
luiden jarjestajat pyrkivat tuottamaan palvelujaan riittavan laadukkaasti, vahintaan
tietylla palvelutasolla ja mahdollisimman pienilld kustannuksilla. Halytystoiminnan
palvelutasolla tavoitellaan palvelujen alueellisesti tasapuolista ja laadukasta toteu-
tusta resurssit ja kustannukset huomioiden. Laadukas hélytystoiminta tarkoittaa
yksinkertaistettuna sité, etta tarvittava ja oikeanlainen apu jarjestetdan kohteeseen
riittdvan nopeasti. Lisdksi palvelujen tulisi olla vastaavanlaisilla alueilla ja vastaavis-
sa olosuhteissa laadultaan saman tasoisia, jotta palveluja tarvitsevien asiakkaiden
kohtelu olisi mahdollisimman tasapuolista. Esimerkiksi Sosiaali- ja terveysministe-
rion mukaan [9, luku 2 ja 3] hatidkeskustoiminnan terveystoimen ensihoitopalvelu-
jen osalta edellytetddn tasa-vertaista ja laadukasta toimintaa hyodyntaen kiytossé

olevia resursseja mahdollisimman tehokkaasti.

Palvelutasoajattelu puolestaan tarkoittaa palveluiden tuottamisen ja toiminnan ke-
hittamisté palvelutason kautta. Palvelutasoajattelun hyodyntédminen edellyttaé pal-
velutason tavoitteiden laatimista etukdteen. Palveluiden laatua eli palvelutason to-

teutumista voi siten seurata vertailemalla tavoiteltua ja toteutunutta palvelutasoa.
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Osa hilytystoimintaan liittyvistd toimialoista laativat niin sanotun palvelutasopdd-
toksen, johon maaritelladn muun muassa tietylle ajanjaksolle suunniteltu palvelu-
jen sisalto, tavoiteltava palvelutaso sekd kaytossa olevat resurssit. Palvelutasopéa-
toksista on erinaisia lakeja ja saddoksia viranomaiskohtaisesti. Esimerkiksi terveys-
toimen ensihoitopalvelun palvelutasopaatoksestd on vaatimus terveydenhuoltolais-
sa [12, §39] ja siitd sdddetédén tarkemmin sosiaali- ja terveysministerion asetuksella
[2]. Sosiaali- ja terveysministerit on laatinut myos ohjeen sairaanhoitopiireille en-
sihoitopalvelun palvelutasopéétoksen laatimiseksi [9], jossa kdydéaan tarkkaan lapi
tausta, padtoksen tavoitteet ja tavoiteltu sisilto. Pelastuslaki puolestaan edellyttia
pelastustoimea tekeméén alueensa palvelutasopédéatoksen [13, §29], jonka sisdllosta ja
rakenteesta sisdasiainministerié (nykyinen siséministeri) on laatinut ohjeen [8]. Pe-
lastustoimen toimintavalmiuden suunnitteluohjeessa [1] on tarkemmin ohjeistettu,
miten palvelutasopaiatokseen maariteltavia tavoitteita laaditaan ja mitd tavoittei-
den laadinnassa on otettava huomioon. Sosiaali- ja terveysministerié on maaritellyt

vastaavat asiat suoraan edelld mainitussa palvelutasopaatosohjeessa.

Palvelutasopéatoksiin suunnitellaan muun muassa kédytossa olevilla resursseilla mah-
dollinen ja tavoiteltu palvelutaso. Pa&toksilla tavoitellaan alueellisesti yhtendisté ja
laadukasta palvelutasoa. Suunniteltu tavoiteltava palvelutaso tarjoaa myos tehok-
kaamman ja antoisamman palveluiden tason seuranta- ja raportointimahdollisuu-
det. Esimerkiksi sosiaali- ja terveysministerio edellyttddkin ensihoitopalvelun laa-
dun, palvelutasopéditoksen toteutumisen ja toiminnan tuloksellisuuden seuraamista

[2, §2| ja raportointia sddnnollisin ajoin |9, luku 9.

Toteutuvaan palvelutasoon vaikuttaa toimialojen toiminnan lisdksi merkittavésti ha-
lytyskeskuksen toiminta. Viranomaiset méarittelevat hatikeskukselle halytysohjeet
(12, §2], 19, luku 7], [13, §33]), jotka suoraviivaistavat, yhtenéistévit ja nopeuttavat
hatakeskuksen toimintaa ja parantavat nain hélytystoiminnan laatua ja toimialojen
palvelutasoa. Sosiaali- ja terveysministerion ensihoidon palvelutasopéétosohjeessa-
kin [9, kohta 4.1] mainitaan, ettd hyvin suunnitellut héalytysohjeet takaavat nopean
ja tarkoituksenmukaisen avun halyttdmisen. Tama luonnollisesti piatee myos muil-
la toimialoilla. Seuraavassa kohdassa esitelladn palvelutasomédritelmien yhteydessa
esiintyvia tavoiteaikoja, kuten ensihoidon vasteaikoja. Ndiden mukaan hatatilapoti-
las tulisi pystyd saavuttamaan 10 minuutissa hatdilmoitukseen vastaamisesta. Ta-
mén tai muun ennalta suunnitellun tavoiteajan toteutuminen edellyttaé hélytyskes-
kukselta nopeaa ja oikeasuuntaista riskinarviota héatailmoituksen tietojen pohjalta
sekd nopeaa resurssien halyttamista. [lmoituksen kasittelyssa, riskinarvion suoritta-
misessa sekd vasteen muodostamisessa ja halyttadmisessa voi olla tukena hélytysoh-

jeen lisdksi myo0s laadukas héalytyskeskusjérjestelma.
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Hélytysohjeisiin liittyen mielenkiintoista erityisesti hatdkeskustoiminnassa on vas-
tuualueiden leikkaantumiset; hatakeskusalueet eroavat jonkin verran sairaanhoito-
piirien, pelastuslaitosten ja poliisilaitosten vastuualueista. Hatdkeskusalueet ja toi-
mialojen vastuualueet on néhtévissa kuvissa 2.1, 2.3, 2.4 ja 2.5. Sairaanhoitopiirien
erityisvastuualueiden ensihoitokeskukset huolehtivat Sosiaali- ja terveysministerion
ensihoitopalveluasetuksen §2 ja §3 [2, §2, §3] mukaan hétidkeskukselle vélitettavien
halytysohjeiden valtakunnallisesta yhteen sopivuudesta. Halytysohjeet laaditaan ole-
tuksena sairaanhoitopiirikohtaisesti |2, §2|. Pelastuslaitokset laativat hélytysohjeet
yvhdessa Hatakeskuslaitoksen seké virka-apua antavien viranomaisten ja pelastustoi-
meen osallistuvien tahojen kanssa ja huolehtivat samalla ohjeiden valtakunnallisesta
yhteensovittamisesta [13, §33]. Pelastuslaissa korostetaan erikseen [13, §33|, etté hé-
lytysohjeessa tulee huomioida pelastuslaitosten yhteistoiminta: pelastustoimen yksi-
koiden hilyttdminen tehtévélle toiselle pelastustoimen alueelle [13, §44, §45|. Hatéa-
keskuksella on kiytossd myos poliisin hélytys- ja kenttdtoiminnan tehtéavien késitte-
lyd valtakunnallisesti koskeva ohje [14]. Hatékeskuslaitoksen valtakunnallinen viran-
omaisista ja hatdkeskuspalveluiden tuottajista koostuva yhteistyoryhmaé kiy lapi ja
sovittaa lopulta yhteen viranomaisten toimittavat hilytysohjeet |15, §14|. Vaikka hé-
lytysohjeet yhtendistetaédn, jaa palveluiden toteuttamiseen pakostakin aluekohtaisia

eroja esimerkiksi kiytossé olevien resurssien alueellisen eroavuuden takia.

HATAKESKUSALUEET
VUONNA 2015

Pohjois-Suomi ja Lappi

Pohjanmaa ja Keski-Suomi

Pirkanmaa ja Satakunta

Varsinais-Suomi ja Hame Ita- ja Kaakkois-Suomi

Uusimaa

Kuva 2.1: Suomen hétékeskusalueet. [9, Liite 2.

Palvelutasopadtokset laaditaan usein médrdajaksi [13, §29] [9, luku 1]. Voimassao-
loaika tulee kiyda ilmi paatoksesta. Voimassaoloaikana paétoksia saatetaan joutua

paivittaméan, jos toteutuvassa palvelutasossa havaitaan suuria eroja suunniteltuun
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tavoitteeseen tai suunnitelman pohjalla oleva riskinarvion vaikuttajat muuttuvat ([8,
kohta 2.4] [9, luku 1]); palvelutasopddtoksen voimassaoloaikana alueelle saatetaan
esimerkiksi rakentaa uusia taloja, jolloin vieston méaéra alueella kasvaa, tai alueen
tiestod kehitetddn paremmaksi, jolloin saavutettavuus paranee, ja ndmaéa saattavat

vaikuttaa alueen riskiluokitukseen.

2.2 Palvelutason madritelmad ja maarittaminen

Halytystoiminnan perustoiminta on ottaa vastaan ilmoituksia ja reagoida niihin tar-
vittavalla vasteella. Joskus vasteeksi riittdd tilanteen tarkastus tai ohjeistus, mutta
usein ilmoitukseen liittyvadan kohteeseen on lahetettava apua tai tukea paikanpéélle.
Avuntarpeen havaitsemisen ja varsinaisen avunsaannin vélill& voi olla monia viivés-
tyksid. Kuvassa 2.2 havainnollistetaan toimintaketjun rakennetta sekd seuraavissa
alakohdissa 2.2.1-2.2.5 esiintyvia palvelutason tavoiteaikoja. Tavoiteaikojen seuraa-
minen on yksi héalytystoiminnan laadun mittari ja keskimééraisen tavoiteajan ly-

hentéminen on yksi laadun kehittdmisen kohde.

Kuvan aikajana edustaa hélytystoiminnan toimintaketjusta muodostuvia viiveita
halytystoiminnan palveluja tarvitsevan asiakkaan ndkokulmasta. Asiakkaan nako-
kulmasta avunsaantiaika alkaa jonkin tapahtuman tai onnettomuuden myo6téd ja
paattyy vasta, kun tapahtumapaikalla on tarvittava apu kohteessa ja toiminnassa.
Aikajanan vasemmalle puolelle on koostettu seuraavissa alakohdissa esiintyvia toi-
mialakohtaisia seurattavia palvelutason laadun mittareita. Oikeasti halytystoiminta
ja toiminnasta aiheutuvat tuotettavien palveluiden viiveet eivéit ole néin suoraviivai-
sia. Tapahtumapaikalle saatetaan esimerkiksi halyttda yhden yksikon sijaan useam-
pia eritasoisia yksikoitéd, jolloin ei ole taysin yksiselitteistd, minka yksikon suhteen

aikoja lasketaan.

Seuraavissa alakohdissa esitelldén toimialakohtaisesti palvelutasomaéaritelmis. Ta-
voitteena on selvittaa riittavat perustiedot palvelutason mittareista ja méaritelmis-
té eri toimialoilla, jotta tdmén tyon yhteydessd hahmoteltavasta toiminnallisuudesta

saataisiin mahdollisimman kattava.

2.2.1 Terveystoimi (ensihoito)

Terveydenhuoltolaissa méarataan, etta terveydenhuollon tulee olla laadukasta, tur-
vallista sekéd asianmukaisesti hoidettua. Koska terveystoimen ensihoitopalvelu on

osa Suomen yleista terveydenhuoltoa, piatee méadriys siten myos ensihoitopalveluun
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Tapahtumalonnetiomuus
¢ llmoitusaika
lImoitus halytyskeskuksen halytysjonoon
¢ Jonotusaika
Halytyskeskus vastaa ilmoitukseen
¢ limoituksen kasittelyaika
Halytyskeskus halytds yksikion
: Haltyksen kuittausviive
---------------------------------- —-+4 Yksikkd vastaanottaa halytyksen
3 vksikon lahtoviive
-4 Yksikkd lahtee
t Ajoaika

-4 Yksikkd saapuu kohteeseen

¢ Ensitoimenpiteisiin kuluva aika
--iTethas toiminta alkaa
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(eLnyoyeEd useyyeise) |

npepyoy senod tonoyisug
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EXIESNIWEARIUILLIO) ILIONSI|O

EYIESNILUEARIUILLIOY SLUIDISNISR|E s s m—

Kuva 2.2: Halytystoiminnan aikajana.

[12, §8, §39]. Terveydenhuoltolaissa maarataan myos, ettd terveydenhuollon palve-
luiden tulee olla sisilloltadn ja laajuudeltaan suunniteltu huomioiden alueen vées-
ton tarpeet [12, §10]. Jotta lain madrdaméat vaatimukset ensihoitopalvelun osalta
toteutuvat ja laatu voidaan varmentaa, tulee palveluiden jarjestdminen suunnitella
huolella ja toteutusta kyetd mittamaan ja vertaamaan suunnitelmaa vasten. Ter-
veydenhuoltolaki méaradkin [12, §39], ettd sairaanhoitopiirin kuntayhtymén, jon-
ka vastuulla on ensihoitopalvelun jarjestdminen omalla alueellaan (sairaanhoitopii-
rien alueet nahtévissd kuvassa 2.3), on laadittava palvelutasopéétos, johon otetaan
kantaa alueen ensihoitopalvelun jarjestdmisesté, palveluiden siséllosta sekéd laadun
tavoitteista. Sosiaali- ja terveysministerion asetus ensihoitopalvelusta [2] sekd ohje

ensihoitopalvelun palvelutasopaétoksen laatimiseksi sairaanhoitopiireille [9] tdyden-
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tavit ja tarkentavat terveydenhuoltolain vaatimuksia ensihoitopalvelun toteutuksen
suunnittelusta ja laadusta. Hatakeskustoimintaan ja palvelutasoajatteluun liittyy
terveystoimen toiminnasta erityisesti ensihoitopalvelu, joten jatkossa terveystoimen

osalta kisitelladn padasiassa ensihoitopalvelua ja sen jarjestédmista.

Sairaanhoidon erityisvastuualueet ja
sairaanhoitopiirit 2015, vaest6 31.12.2013

] HYKS erva 1 887 566 as. 39 kuntaa
Helsinki ja Uusimaa 1581 450 24 kuntaa
Etela-Karjala 132 252 9 kuntaa
Kymenlaakso 173 864 6 kuntaa

[ Kys erva 817 166 as. 67 kuntaa
Pohjois-Savo 248 430 19 kuntaa
Etela-Savo 104 407 9 kuntaa
Ita-Savo 44 444 4 kuntaa
Keski-Suomi 250 773 21 kuntaa
Pohjois-Karjala 169 112 14 kuntaa

[ oys erva 741 135 as. 68 kuntaa
Pohjois-Pohjanmaa 403 555 29 kuntaa
Kainuu 76 782 8 kuntaa
Keski-Pohjanmaa 78 284 10 kuntaa
Lapin 118 314 15 kuntaa
Lansi-Pohja 64 200 6 kuntaa

[ TAYS erva 1109 280 as. 67 kuntaa
Pirkanmaa 521 540 23 kuntaa
Etelda-Pohjanmaa 198 831 19 kuntaa
Kanta-Hame 175 481 11 kuntaa
Paijat-Hame 213 428 14 kuntaa

[] TYKS erva 867 457 as. 60 kuntaa
Varsinais-Suomi 474 053 28 kuntaa
Satakunta 224 556 19 kuntaa
Vaasa 168 848 13 kuntaa

Manner-Suomi 5422 604 as. 301 kuntaa
Ahvenanmaa 28 666 as. 16 kuntaa
Koko maa 5451 270 as. 317 kuntaa

Kuntarajat©@MML 2015
Karttakuva@Kuntaliitto/MS

Kuva 2.3: Suomen sairaanhoitopiirit ja erityisvastuualueet vuonna 2015 [16].

Terveydenhuoltolain mukaan [12, §40| sairaanhoitopiirin kuntayhtymé voi paattiaa
sisaltyyko ensivastetoiminta alueen ensihoitopalveluun. Jos ensivastetoiminta paéte-
tadn sisallyttda alueen ensihoitopalveluun, tulee ensivastetoiminnan jérjestdminen
suunnitella palvelutasopaatosta tehdessa. Ensivastetoiminta on erityisen kiinnosta-
va hétakeskusjarjestelméan toimintaan ja ensihoitopalvelun palvelutasoon liittyen;
sen tavoitteena on avun tarpeessa olevan tavoittamisajan lyhentdminen hyédyntaen
hatdkeskuksessa hélytettavissd olevaa muuta yksikkoa kuin ensihoitopalvelun yk-
sikkod, jolla on ensivastetoimintaan riittava pétevyys [2, §8]. Ensivastetoiminnassa
erityisen tehokasta on se, ettd tapahtumapaikalle saadaan mahdollisimman nopeas-
ti viranomainen raportoimaan tilanteesta tarkemmin. Téll6in tapahtumapaikalle on
mahdollista halyttda entista tarkoituksenmukaisempi apu. Esimerkiksi pelastustoi-
mi, poliisitoimi, rajavartiolaitos, puolustusvoimat, terveydenhuollon omat yksikot
tai jarjestot, kuten Suomen Punainen Risti tai meripelastusseurat, voivat olla to-

teuttamassa sairaanhoitopiirin ensivastetoimintaa |9, kohta 4.3]. Ensivastetoiminta
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on siis vapaaehtoista sairaanhoitopiireille (ei lain velvoittamaa) ensihoitopalvelua

tehostavaa toimintaa.

Sosiaali- ja terveysministerion ensihoitopalveluasetuksen mukaan |2, §4| palvelutaso-
padtoksessa tulee méaaritelld ensihoitopalvelun saatavuus, taso seké sisalto. Maaritte-
lyt perustuvat |2, §4, §5| riskianalyysiin, jossa huomioidaan alueen vieston mééra ja
ikdjakauma, vapaa-ajan asutus ja matkailu, liikenteelliset seikat seké erityiset onnet-
tomuusriskit. Riskianalyysissa sairaanhoitopiirin alue jaetaan yhden nelickilometrin
kokoisiksi alueiksi ja jokaiselle alueelle méaritellaan riskialueluokka edellda mainit-
tujen riskianalyysisséd huomioitavien asioiden seké toteutuneiden ensihoitotehtévien
pohjalta ennustettujen tulevien ensihoitotehtévien lukumaaran perusteella. Sosiaali-
ja terveysministerion palvelutasopédatosohjeessa riskialueet on hahmoteltu kartalle
kuusikulmaisina. Palvelutasopéaatoksissa kiytettavit riskialueluokat on esitetty tau-
lukossa 2.1. Riskialueluokat on saatu ennustemallin pohjalta [9, kohta 4.2]. Mal-
lin tuottamaa ennustetta alueen riskialueluokasta voidaan muuttaa tunnistettujen
erityiskohteiden osalta; esimerkiksi palvelutalot, sosiaalialan hoitopaikat ja julkiset
rakennukset, kuten linja-autoasemat tai vastaavat saattavat vaikuttaa alueen riskia-
lueluokkaan. Lisdksi riskialueluokitusta voidaan nostaa esimerkiksi tieston aiheut-
taman kohonneen liikenneonnettomuusriskin vuoksi. Sairaanhoitopiirin alueella voi
olla kaikkia riskialueluokkien alueita. |9, kohta 4.2]

Taulukko 2.1: Ensihoitopalvelun palvelutasopaatoksen riskialueluokat. [2, §5] [9, kohta 4.2]

Riskialueluokka

Luokan kuvaus

Alue esimerkki

Riskialueluokka 1

Enemmaéan kuin yksi ensihoitotehtéava
vuorokaudessa.

Suuren kaupungin
keskusta.

Riskialueluokka 2

Vahemman kuin yksi ensihoitotehtéva
vuorokaudessa, mutta enemmén kuin
yksi viikossa.

Kaupungin asuinlé-
hio, pienen kaupun-
gin keskusta.

kuukaudessa.

Riskialueluokka 3 | Vidhemman kuin yksi ensihoitotehtd- | Maaseututaajama.
vé viikossa, mutta enemmaén kuin yksi
kuukaudessa.

Riskialueluokka 4 | Vahemmén kuin yksi ensihoitotehtéva | Asuttu  maaseutu

tal paaasiassa asu-
maton alue, jonka
lapi kulkee kanta-
tal valtatie.

Riskialueluokka 5

Alueella ei vakinaista asutusta.

Metsa, meri- tai
jarvialue, saari, jo-
hon ei mene tieté.

Kaytannossa riskialueluokka kuvastaa kuinka paljon tai milla todennéakoéisyydella
riskialueella tapahtuu ensihoitopalvelun toimia vaativia onnettomuuksia; riskialue-

luokan 5 alueilla ensihoidon tehtédvid on hyvin vahéan ja satunnaisesti, kun taas ris-
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kialueluokan 1 alueilla ensihoitopalveluiden tarve on sddnnollisempéaé. Sosiaali- ja
terveysministerion palvelutasopaatosohjeen mukaan tehtavaméarien vaihtelut ovat
yleenséa verrannollisia alueen vakituisen vaeston maaraan seka yli 65-vuotiaiden vies-
toosuuteen. |9, kohta 4.2]

Jokainen ensihoitopalvelun tehtéva luokitellaan hatdkeskuksessa riskinarvion perus-
teella johonkin tehtdvdkiireellisyysluokkaan. Kéytossa olevat tehtévikiireellisyysluo-
kat on listattu taulukossa 2.2. Luokka kuvaa karkealla tasolla, kuinka kiireellisesta
tehtavasta on kyse. Palvelutasopaatoksessa jokaiselle riskialueluokalle méaritelladn
tehtaviakiireellisyysluokkakohtaisesti kuinka suuri osuus alueen véestostd pyritdan
tavoittamaan ensihoitopalvelun yksikolla annettujen ohjeellisten tavoittamisaikojen
sisdlld. Ensihoidon tavoittamisajanlaskenta alkaa siitd, kun hatdkeskus halyttaa yk-
sikon ja pééttyy sithen, kun yksikko ilmoittaa olevansa kohteessa (kts. havainnol-
listava kuva hélytystoiminnan ajoista 2.2). A- ja B-kiireellisyysluokkien tehtéville
méaaritelladn erikseen vieston tavoittamisosuudet ensivastetasoisilla ja hoitotason
yksikoilla. Méariteltdvana on siis kuinka suuri osuus riskialueen véestosta pyritdan
tavoittamaan |2, §4, §6, §7]:

e vihintddn ensivastetasoisella yksikolla A- ja B-kiireellisyysluokan tehtéaville,

kun yksikon halytyksesta on kulunut
- kahdeksan minuuttia tai

- 15 minuuttia,
e hoitotason yksikolld A- ja B-kiireellisyysluokan tehtéaville, kun yksikon hély-
tyksesta on kulunut 30 minuuttia,
e cnsihoitopalvelun yksikolla C-kiireellisyysluokan tehtévalle, kun yksikon hély-
tyksesta on kulunut 30 minuuttia ja
e ensihoitopalvelun yksikolla D-kiireellisyysluokan tehtaville, kun yksikon haly-

tyksesta on kulunut kaksi tuntia.

Sairaanhoitopiirien palvelutasopditosohjeessa [9] on kohdassa 4.1 perusteltu ensi-
hoitopalvelun tavoiteaikoja. Asetetut tavoiteajat erityisesti A- ja B-kiireellisyyden
tehtéaville (8 ja 15 minuuttia) perustuvat jossain méérin ldéketieteellisiin havaintoi-
hin tai tutkimuksiin, mutta ovat kuitenkin vain arvioita. Hétéatilapotilaan tavoitta-
misnopeutta ei ole maéritelty lailla. Kahdeksan minuutin tavoiteaika perustuu kriit-
tisen potilasryhmén elottoman potilaan tavoittamiseen ajassa, jossa potilaalla on
vield selviytymismahdollisuuksia. Selviytymisennuste on heikko, jos elvytyksen aloi-
tus viivastyy yli kymmenen minuuttia. Ensihoitopalvelun tavoiteaikaan ei huomioida
hétakeskuksen hatailmoituksen kéasittelyyn kuluvaa aikaa eiké yksikon lahtoviivetta,

jolloin potilaan tavoittamiselle on arvioitu jadvan noin kahdeksan minuuttia aikaa.
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Taulukko 2.2: Ensihoitopalvelun hélytystehtévien kiireellisyysluokat. |2, §6]

Tehtaviakiireel- | Luokan kuvaus
lisyysluokka
A-luokka Korkeariskiseksi arvioitu ensihoitotehtévé, jossa esi- ja tapah-
tumatietojen perusteella on syyté epaillé, ettd avuntarvitsijan
peruselintoiminnot ovat valittomaéasti uhattuna.

B-luokka Todennéakoisesti korkeariskinen ensihoitotehtéva, jossa avun-
tarvitsijan peruselintoimintojen héairion tasosta ei kuitenkaan
ole varmuutta.

C-luokka Avuntarvitsijan peruselintoimintojen tila on arvioitu vakaaksi
tai hairio lievaksi, mutta tila vaatii ensihoitopalvelun nopeaa
arviointia.

D-luokka Avuntarvitsijan tila on vakaa, eikd hénelld ole peruselintoi-

mintojen hairiotad, mutta ensihoitopalvelun tulee tehdé hoi-
don tarpeen arviointi.

15 minuutin tavoiteaika puolestaan perustuu aivo- tai sydaninfarktipotilaan hoidon
nopeaan aloitukseen; tutkimuksissa on havaittu, ettd 15 minuutin viiveelld hoidon

aloitukseen on merkittava vaikutus hoidon lopputulokseen.

Riskialueluokan 5 tavoittamisajat ovat ldhinné viitteellisid |9, kohta 4.2], silld en-
sihoitotehtévien maééréd alueilla on hyvin pieni ja potilaan tavoittaminen alueella
voi olla erittdin haastavaa ympériston, maaston tai tieverkoston puuttumisen ta-
kia. Sosiaali- ja terveysministerion palvelutasopaitosohjeen mukaan |9, kohta 4.2]
ensihoitopalvelun tulee kuitenkin olla suunniteltuna ja mahdollista toteuttaa myos
téallaisille alueille. Sosiaali- ja terveysministerio ohjeistaa sairaanhoitopiirejé seuraa-
maan tavoittamisaikojen toteutumisen lisdksi myos “potilas kohdattu” -tilatietoa |9,
kohta 4.2], jolla pyritddn seuraamaan kokonaisaikaa, joka kuluu varsinaisen ensihoi-

don aloitukseen. Myo6s tdmé tarkasteltava aika on havainnollistettu kuvassa 2.2.

2.2.2 Pelastustoimi

Pelastuslain 2 §:n mukaan pelastustoiminta on pelastustoimen viranomaisen kiireel-
lisid tehtédvia, joiden tarkoituksena on pelastaa ja suojata ihmisid, omaisuutta ja
ympaéristod onnettomuuden uhatessa tai sattuessa sekd rajoittaa onnettomuudes-
ta aiheutuvia vahinkoja ja lieventdd onnettomuuden seurauksia. Pelastuslaitoksen
vastuulla olevat tehtdvit, muun muassa edelld mainitut pelastustoimintaan liitty-
vit tehtavit, on pelastuslain mukaan [13, §27, §28| suunniteltava ja toteutettava
mahdollisimman tehokkaalla ja tarkoituksenmukaisella tavalla. Toiminnan suunnit-
telussa on huomioitava myos, ettd onnettomuus- ja vaaratilanteissa tilanteen edel-

lyttamét toimenpiteet on kyettéva suorittamaan viivytyksettéd ja tehokkaasti.
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Jotta lain edellyttdmé tehokas ja viipeeton pelastustoiminta olisi mahdollista, tulee
toiminta suunnitella etukiteen ja seurata suunnitelman toteutumista. Talloin epé-
kohtia voidaan havaita ja korjata seké toimintaa tehostaa. Pelastuslain mukaan |13,
§29| pelastustoimen onkin laadittava oman alueensa palvelutasopédétos (pelastus-
laitosten vastuualueet néhtavissi kuvassa 2.4), josta tulee kiyda ilmi toteutettavat
palvelut ja niiden tavoiteltu taso sekd kdytossd olevat resurssit. Sisdasiainministe-
ri6 on laatinut ohjeen pelastustoimen palvelutasopaétoksen sisallosta ja rakenteesta
(|8]) seké erillisen ohjeen palvelutasopéaéttkseen méadriteltévin toimintavalmiuden

tason suunnittelusta ([1]).
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Kuva 2.4: Suomen pelastuslaitosten alueet vuonna 2015 [17].

Pelastustoimen alueelle maériteltava palvelutaso tulee vastata paikallisia tarpeita
ja onnettomuusuhkia [13, §28|. Toimintavalmiuden suunnittelussa alueelliset riskit
ja uhat huomioidaan riskiruuduittain; koko pelastustoimen alue jaetaan yhden ne-
lickilometrin kokoisiksi ruuduiksi, joille méaéaritellaédn riskitaso VI'T:n kehittdmén

regressiomallin avulla [1, kohta 4.1]. Regressiomallilla pyritdén ennustamaan alueen
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onnettomuusriskit alueen asukasluvun, rakennuspinta-alan ja ndiden yhteisvaikutus-
ten perusteella [18]. Mitd suurempi regressiomallilla saatu riskitaso on, sitd suurempi
on todennékoisyys, ettéd alueella tapahtuu kiireellistd pelastustoimintaa edellyttavia
onnettomuuksia. Pelastustoimella on kiytossd nelja riskiluokkaa (I-IV), jotka méaa-

raytyvat regressiomallista saadun riskitason perusteella taulukon 2.3 mukaisesti |1,

luku 3, kohta 4.1].

Taulukko 2.3: Pelastustoimen riskialueluokat riskitasojen mukaan. [1, kohta 4.1]

Riskiluokka Regressiomallin riskitaso
I riskitaso > 1

11 0,25 < riskitaso < 1

111 0,1 < riskitaso < 0,25

v riskitaso < 0,1

Pelastuslaitos voi nostaa regressiomallilla saatua riskiruudun riskitasoa, jos ruudun
alueella on tapahtunut niin sanottuja riskiluokan maéaarittavia onnettomuuksia |1,
luku 4|. Tallaisia onnettomuuksia ovat esimerkiksi rakennuspalot, liikenneonnetto-
muudet, kiireellisiksi luokitellut ihmisten pelastustehtévit ja rdjdhdykset [1, luku
3]. Riskiruutu voidaan korottaa riskiluokkaan I, jos alueella on tapahtunut véhin-
tdan 10 riskiluokan méarittavad onnettomuutta vuodessa viiden vuoden seuranta-
jakson aikana. Riskiluokkaan II voidaan korottaa alue, jolla on tapahtunut vihintaan
kaksi mutta enintdén 10 riskiluokan maérittdmasa onnettomuutta vuodessa vastaa-
valla viiden vuoden seurantajaksolla. Riskiluokitukseen nostattavasti voivat vaikut-
taa myOs tunnistetut kohteet [1, luku 4], jotka kiyttotavan, toiminnan laajuuden
tai muun syyn takia aiheuttavat tavanomaista korkeamman onnettomuusriskin tai
vaativat onnettomuuden sattuessa pelastustoimelta mahdollisesti erityisjarjestelyja.
Taéllaisiin kohteisiin luetaan hyvinkin erilaisia kohteita, esimerkiksi voimalaitokset,
lentokentét, hoitolaitokset, kulttuurihistoriallisesti arvokas alue ja yleisotapahtuma
[19]. Néiden liséksi riskiluokitusta voidaan muuttaa tapahtuneiden onnettomuuk-
sien perusteella tehtyjen johtopdatosten myota [1, luku 4]. Riskiluokitus ja vaadit-
tava valmiustaso voivat ndiden liséksi riippua myos vuodenajan, viikonpaivin tai
vuorokauden ajan mukaan; lomakaudet, viikonlopun liikenne ja tapahtumat, tyo-
matkaliikenne jne. vaikuttavat onnettomuuksien todennékoisyyksiin ja sijainteihin
[1, kohta 4.1]. Pelastustoimen riskiluokitus muodostuu kokonaisuudessaan siis usean

arvioinnin my6ta [1, luku 4]:

e regressiomallista saadusta riskitasosta,
e riskiluokan maéarittdvien onnettomuuksien lukuméaran perusteella,

e crityisjarjestelyja vaativien kohteiden tai tapahtumien vaikutuksesta ja
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e tapahtuneiden onnettomuuksien seurannasta tehtyjen johtopédatosten perus-

teella.

Pelastustoimen toimintavalmiuden tason maéaritykseen liittyy riskiluokan lisdksi
myo0s tehtavikiireellisyysluokka. Pelastustoimella on kiytossa tehtévikiireellisyysluo-
kat A, B, C ja D (kts. taulukko 2.4) |1, luku 3]. A-kiireellisyysluokan tehtévit ovat
kaikkein kriittisimpia tehtavia. D-kiireellisyysluokan tehtédvéit puolestaan ovat kii-
reettomié tehtévia, jotka eivat vaadi véalittomia toimia vaan ne on mahdollista hoi-
taa pelastustoiminnan kannalta sopivampana ajankohtana. Loput tehtavit ovat B- ja
C-kiireellisyysluokkien tehtévia tapauksesta riippuen; esimerkiksi kiireellinen virka-
apu toiselle viranomaiselle luokitellaan B-kiireellisyyden tehtévéksi kun taas kiiree-
ton virka-apu C-kiireellisyyden tehtaviksi. Myos esimerkiksi ilmoitinlaiteilmoituk-
sista aiheutuvat tehtava saattavat kohteesta ja olosuhteista riippuen olla joko B- tai
C-kiireellisyysluokan tehtavia. Pelastuslaitosten laatimissa hélytysohjeissa tulee olla
perusteet, joiden mukaan pelastustoimen tehtéavat voidaan jaotella tehtavéakiireelli-
syysluokkiin [8, kohta 3.1.7.1].

Taulukko 2.4: Pelastustoimen hélytystehtévien kiireellisyysluokat. [1, luku 3]

Tehtéavakiireel- | Luokan kuvaus
lisyysluokka
A-luokka Tehtava vaatii valitonta ihmisen, ympaériston tai suurien omai-
suusarvojen pelastamista. Siirtyminen onnettomuuspaikalle
tapahtuu hélytysajona.

B-luokka Tehtava on mahdollisesti ihmishenkid pelastava tai suuria li-
sdvahinkoja estéva tehtava. Siirtyminen onnettomuuspaikalle
tapahtuu hélytysajona.

C-luokka Tehtavat onnettomuuksiin, joista ei todennékoisesti aiheudu
valittomasti merkittavia lisdvahinkoja. Oletuksena siirtymi-
nen onnettomuuspaikalle ei tapahdu hélytysajona. Pelastus-
toiminnan johtaja voi paattaa toisin.

D-luokka Tehtéava ei vaadi valitonta toimintaa. Tehtava on kuitenkin
hoidettava toiminnallisesti sopivana tai asiakkaan kanssa erik-
seen sovittuna ajankohtana. Onnettomuuspaikalle ei siirryta
hélytysajossa.

Varsinainen pelastustoimen toimintavalmiuden taso méaritelladn pelastustoimen
palvelutasopaétosohjeen mukaan (8, kohta 3.1.7.1| riskiluokittain kiireellisille pelas-
tustoimen tehtéville. Taso méaéritelldadn tavoiteprosentein, eli kuinka suuri osa pe-
lastustoimen kiireellisistd tehtévistd odotetaan hoituvan annettujen tavoiteaikojen
sisalld. Ohjeen mukaan pelastustoimen tavoiteaikoina seurataan yksikon ja pelastus-

toiminnan toimintavalmiusaikoja. Yksikon toimintavalmiusaika lasketaan yksikon
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hélytyksen vastaanottamisesta siihen, kun yksikkod on saapunut onnettomuuspaikal-
le ja on valmiina toimintaan. Pelastustoiminnan toimintavalmiusajalla tarkoitetaan
aikaa siitd ajanhetkestéd, kun ensimméinen hétidkeskuksen halyttamista yksikoista
vastaanottaa hélytyksen siihen ajanhetkeen, kun pelastusryhmé on onnettomuus-
paikalla valmiina aloittamaan tehokkaan pelastustoiminnan, eli ensitoimenpiteet on
saatu suoritettua. Pelastusryhmé on yksi A- ja B-kiireellisyyksien tehtéville halytet-
tavista pelastustoiminnan muodostelmista, joka koostuu tilannepaikan johtajasta,

3-7 henkilosté sekd tehtdvin mukaisista ajoneuvoista ja kalustosta [1, luku 3|.

Sisdasiainministerié on asettanut toimintavalmiuden suunnitteluohjeessa |1, luku 7|
taulukon 2.5 mukaiset tavoiteajat, joihin alueen pelastustoimen on vdhintdan py-
rittédva toiminnassaan. Pelastuslaitos voi méaritella tarkemmat ajat oman alueensa
palvelutasopaétokseen. Ensimmaisen yksikon tavoittamisajan laskenta alkaa yksikon
vastaanottaessa hilytyksen ja padttyy siihen, kun yksikko saapuu tehtavikohtee-
seen. Joukkueen tavoittamisaika alkaa myos ensimmaisen yksikon vastaanottaessa
halytyksen ja padttyy sithen, kun koko pelastusjoukkue (joukkueen johtajaa lukuun
ottamatta) on kohteessa. Joukkue on yksi pelastustoimen muodostelmatyypeisté
ja koostuu 2-5 pelastusryhmésté sekéd joukkueen johtajasta [1, luku 3|. Tavoitelta-
va avunsaantiatka alkaa siitd, kun hatdkeskuksessa vastataan hatailmoitukseen ja
loppuu siihen, kun pelastusmuodostelma on onnettomuuspaikalla valmiina toimin-
taan eli kun tehokas pelastustoiminta alkaa [1, luku 3|. Kaikille niille tavoiteajoille
ei palvelutasopaatosohjeen mukaan tarvitse tavoiteltuja toteumaprosentteja maarit-

taa, mutta kaikkia naitd aikoja tulee seurata.

Toimintavalmiuden vahimmaistavoitteena on sisdasiainministerion ohjeen mukaan
[8, kohta 3.1.7.1|, etta vahintdan 50 %:a tehtéavista pystytddn hoitamaan mééritel-
tyjen yksikon ja pelastustoiminnan toimintavalmiusaikojen sisdlla. Palvelutasopéa-
tokseen on lisdksi laadittava alueellinen keskiméariinen toimintavalmiusaikatavoite
riskiluokasta riippumatta minuutteina ja sekunteina [8, kohta 3.1.7.1]. Sisédministe-
rion ohjeen mukaan [8, kohta 3.1.7.1| toimintavalmiusaikatavoitteiden toteutuminen
voi vaihdella pelastustoimen alueen eri osissa, kunhan vaadittu vahimmaistavoite

(50 %) tayttyy kaikissa riskiruuduissa.

Sisdasiainministerion asettamat ohjeelliset tavoiteajat on mitoitettu tulipalojen pe-
rusteella [1, Liite 1]. Aikoja arvioitaessa on huomioitu palon levidmisen riski vierei-
siin rakennuksiin tai seuraaviin kerroksiin. Esimerkiksi riskiluokassa I oletetaan ole-
van eniten rakennuskerroksia ja suurella todennékoisyydelld palon ldheisyydessa on
my0Os muita rakennuksia, jolloin palon levidmisen riski on suuri. Tésta syysta sam-
mutuskaluston tulee padsta nopeasti paikalle rajaamaan palon levidmista ja néin vé-

hentédmaéén palosta aiheutuvien vahinkojen méaraé. Toimintavalmiusohjeen mukaan
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Taulukko 2.5: Sisdasiainministerion méarittelemat pelastustoimen toimintavalmiuden ai-
katavoitteet minuutteina. [1, luku 7]

Riskiluokka | Ensimmadisen | Pelastus- Avunsaan- | Joukkueen
yksikon ta- | toiminnan tiaika tavoittami-
voittamisaika | toimintaval- saika

miusaika

I riskiluokka 6 11 13 20

IT riskiluokka | 10 14 16 30

ITIT riskiluokka | 20 22 24 30

IV riskiluokka | Sisdasiainministerié ei ole mééritellyt ohjeellisia tavoiteaikoja
talle riskiluokalle, mutta ohjeistaa, etta pelastuslaitoksen on kiin-
nitettava erityistd huomiota ihmisten omatoimiseen varautumi-
seen, jos pelastustoimen toimintavalmiusaika on odotusarvoisesti
yli 40 minuuttia.

[1, Liite 1] tavoiteaikojen madarittdmisessi periaatteena on ollut, ettd tulipalojen
perusteella suunnitellut tavoiteajat ovat riittavit myos muiden onnettomuustyypin
tehtavilla.

Pelastustoimen toimintavalmiusaikaan siséltyy yksikon ajoajan lisdksi lahtoviive
ja ensitoimenpiteisiin kuluva aika. Lahtoviive riippuu suuresti palokuntamuodosta;
padtoiminen jatkuvasti miehitetty muodostelma kykenee lahtemééin yhden minuu-
tin kuluessa hélytyksesté, kun taas sopimuspalokunnalla 18ht66n oletetaan kuluvan
noin viisi minuuttia hélytyksestd [1, Liite 1]. Sopimuspalokuntakohtaisesti 1ahto-
ajoissa voi olla suuriakin eroja. Ensitoimenpiteisiin kuluvaa aikaa ei toistaiseksi mi-
tata, mutta laskennallisina arvoina aikoina voi kayttaa I riskiluokan alueilla viitta
minuuttia, II riskiluokan alueilla neljdd minuuttia ja III riskiluokan alueilla kahta
minuuttia [1, Liite 1|. Riskiluokan I alueella ensitoimenpiteisiin menee oletuksena
kauemmin kuin alempien riskiluokkien alueilla; riskiluokan I alueella on todennakoi-
sesti useampikerroksisia tai muuten monimutkaisia kohteita, joissa ensitoimenpitei-

siin kuluu enemmaén aikaa.

2.2.3 Poliisitoimi

Lain mukaan |20, §1] poliisin on hoidettava sille kuuluvat tehtévét, kuten yhteiskun-
tajarjestyksen turvaaminen ja yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden yllapitdminen,
tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti. Lahipoliisitoiminnalla toteutetaan lain vaati-
mia tehtdvid kansanléheisesti, laadukkaasti ja tehokkaasti [21]. Lahipoliisitoiminta
on partioivaa poliisitoimintaa jossain poliisilaitoksen vastuualueen osassa (poliisilai-
tokset ja vastuualueet esitetty kuvassa 2.5), minka takia se eroaa erityisesti hatékes-

kuksen nékokulmasta ensihoidon ja pelastustoimen toiminnasta; yksikoiden sijainti
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Kuva 2.5: Suomen poliisilaitokset vuonna 2015 [22].

Poliisin toiminnasta on hyvin vdhan julkista materiaalia saatavilla, mutta esimer-
kiksi poliisin vuosikertomuksista pystyy tunnistamaan hélytystoimintaan ja halytys-
toiminnan laatuun liittyvid mittareita. Esimerkiksi vuoden 2013 katsauksesta [10, s.
6] kiy ilmi, ettd poliisitoimen hélytystehtavien toimintavalmiusaikoja tarkkaillaan
kiireellisimpien ja viipymaéttd hoidettavien A- ja B-kiireellisyysluokkien tehtévien
osalta seké erikseen pelkkien kiireellisimpien A-kiireellisyysluokan tehtévien osalta.
Samasta yhteydesta kdy ilmi, ettd poliisin toimintavalmiusaika késittad tehtavian
odotusajan, poliisipartion viiveajan seka ajoajan. Tehtavélle voi muodostua odotus-
viivettd, jos yksikko on kiinni korkeamman prioriteetin tehtévissa. Vuosikertomuk-
sessa esitetddn myos poliisitoimen toimintavalmiusaika asiakkaan nakokulmasta; ai-
ka pitaa sisélladn kaikki viiveet hatdpuheluun vastaamisesta siihen, kun poliisiyk-
sikko saapuu tehtévipaikalle [10, s. 8] (kts. havainnollistava kuva hélytystoiminnan
ajoista 2.2). Sisdministerion tuoreessa raportissa poliisin pitkén aikavilin resurssi-
tarpeista on toteutunutta palvelutasoa esitetty myos prosentuaalisesti; kuinka mo-
nessa prosentissa halytystehtavistd toimintavalmiusaika on jaanyt alle 20 ja alle 45
minuutin [23, Liite 1].
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2.2.4 Turvallisuutoimi

Turvallisuustoimen toimintamalli ja liiketoiminta eroavat edella kasiteltyihin toimia-
loihin liittyvasta hatdkeskustoiminnasta; toiminta pyorii sopimusasiakkaiden koh-
teiden turvallisuuden valvonnan ymparilla. Turvallisuustoimen hélytystehtéavat siis
kohdistuvat etukéteen tiedossa oleviin sijainteihin, eli asiakkaiden valvottaviin koh-
teisiin. Nain ollen palvelutason seuranta ja toiminnan korjaus on suoraviivaisempaa

kuin hatakeskustoiminnan toimialoilla.

Turvallisuustoimen palvelutasosopimukset tai vastaavat, joissa sopimusasiakkaille
luvataan tietty palveluiden taso, ovat usein asiakaskohtaisia ja voidaan ajatella lii-
ketoiminnan kannalta salaisiksi. Ennalta luvattu palveluiden taso voi myos olla so-
pimuskohtainen, eli samalla asiakkaalla saattaa olla useampia sopimuksia, joissa
taataan laadultaan erilaisia palveluita. Sopimuksiin voidaan mééritelld esimerkiksi
aikoja, joissa turvallisuustoimen yksikon tavoitellaan ehtivit kohteeseen hélytyksen
saadessa. Sopimuksiin maéritellyt tavoiteajat eiviat vilttdméatta ole suoraan luvat-
tuja enimmaéisaikoja vaan tavoitteellisia aikoja, joiden toteuttamiseen toiminnassa

pyritaan.

Turvallisuustoimen toimenkuvaan kuuluvat usein partioivat yksikot, jotka liikkuvat
kohteessa tai kohteesta kohteeseen ennalta ehkéiseméssa rikoksia seké tarkastamassa
tilannetta mahdollisten rikosten varalta. Liikkuvien yksikoiden johdosta palvelutaso
seké esimerkiksi kohteiden tavoittamisaika vaihtelevat jatkuvasti. Partioivien turval-
lisuustoimen yksikéiden suhteen palvelutason voidaan ajatella olevan nimenomaan

kierrosten maéra; onko kohteessa kayty riittdvan usein tietyssé ajanjaksossa.

2.2.5 Muut toimialat

Hélytystoimintaan liittyy muitakin toimialoja kuin edella késitellyt. Muille toimia-
loille ei valttamatta ole maaritelty palvelutasovaatimuksia tai niitd ei muusta syysta
késitella téssd yhteydessd. Tyon edetessa on kuitenkin huomioitava, ettd vaatimuk-
sia ja tarpeita voi olla my6s muita edelld késiteltyjen lisédksi. Esimerkiksi héatéikes-
kustoimintaan liittyviat myos sosiaalitoimi ja Rajavartiolaitos, jotka toimivat usein
poliisitoimen kanssa yhteistyossa sekéd Rajavartiolaitos mahdollisesti myos ensihoito-
palvelun ensivasteena. Yleiseen hélytystoimintaan liittyen toimialana voi olla ldhes
mikéd tahansa, jonka toimintaan liittyy tietyilla kriteereilld tarkoituksenmukaisim-
man vasteen 16ytaminen ja vasteen valittdminen eteenpéin sekéd toiminnan tilanne-

kuvan seuranta ja laadun valvonta.
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2.3 Palvelutason toteutuman raportointi ja seuranta

Kaikilla edellisessé kohdassa kuvatuilla toimialoilla on melko samankaltaisia tarpeita
toiminnan ja toteutuneen palvelutason seurannan ja raportoinnin suhteen; yleisesti
toiminnan valvonta, jotta epdkohtia huomioidaan ja niitd voidaan korjata. Toisaal-
ta taustalla saattaa olla jonkin ylemmén toimielimen tai muun tahon vaatima ra-
portointi sadnnollisesti palveluiden jarjestdmisen ja toiminnan tason seuraamiseksi.
Raportointi on erityisesti toiminnan ja palveluiden tason seuraamista tietyltd ai-
kavalilta, eli siis jo toteutuneen palvelutason tarkastelua jalkikdteen. Toisaalta on
kuitenkin tarve pystyd havaitsemaan jo aiemmin toiminnan ja palveluiden laadun
alenemia, mutta myos mahdollisia yliresursointitilanteita, jotta tilannetta voitaisiin
korjata mahdollisesti heti. Téallainen toiminta edellyttdé reaaliaikaisen palveluiden
tilannekuvan nékemistd. Seuraavissa alakohdissa on késitelty tarkemmin raportoin-
nin (alakohta 2.3.1) seké reaaliaikaisen tilanteen seuraamiseen (alakohta 2.3.2) liit-

tyvia vaatimuksia.

2.3.1 Raportointi

Hélytyskeskustoimintaan liittyvilld toimialoilla on eri tahoilta tulevia vaatimuksia
toiminnan jarjestdmisen ja toteutuneen toiminnan laadun seurantaan ja raportoin-
tiin. Esimerkiksi pelastustoimen toimintaa ja palveluiden laatua valvotaan sisdmi-
nisterion puolesta [13, §23] valtakunnalliselta tasolta seké aluehallintovirastot [13,
§23| ja pelastustoimi omien vastuualueidensa tasolta. Pelastuslain mukaan [13, §27]
pelastustoimi on vastuussa alueensa pelastuslaitoksen toiminnan asianmukaisesta
jarjestamisesta seké toteutuvasta palvelutasosta, minké vuoksi alueen pelastustoimi
ja pelastuslaitos seuraavat aktiivisesti palvelutasopaatoksen toteutumista ja arvioi-
vat toteuman perusteella, onko péaétosta tarpeen muuttaa [8, kohta 2.4]. Aluehallin-
toviraston tehtdvana on valvoa, ettd alueen pelastustoimen palveluiden saatavuus
ja taso on riittava [13, §85] ja raportoida alueen palvelutasosta sisdministeriolle |24,
§5|. Siséministerion laatiman pelastustoimen toimintavalmiuden suunnitteluohjeen
mukaan |1, luku 7] sisiministerié tarkkailee pelastustoiminnassa toteutuvaa avun-
saantiaikaa ja aluehallintovirasto puolestaan pelastustoiminnan toimintavalmiusai-
kaa sekd ensimmaisen yksikon tavoittamisaikaa. Liséksi aluehallintovirasto valvoo
palvelutasopéitokseen laadittujen tavoiteaikojen vahimmaistavoitteen toteutumista
[8, kohta 3.1.7.1]; tavoiteaikojen tulee toteutua véhintaan 50 prosentissa riskiluokan

tehtavista.

Aluehallintovirasto valvoo pelastustoimen lisdksi myos ensihoitopalvelun palveluta-

soa ja toiminnan laatua [25]. My6s sairaanhoitopiirin kuntayhtyméa valvoo vastuu-
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alueensa palvelutason toteutumista seké toiminnan tuloksellisuutta [2, §3|. Tavoit-
teena on sosiaali- ja terveysministerion palvelutasopddtosohjeen mukaan |9, kohta
4.2], etté palvelutaso olisi palveluiden jéarjestdmistavasta riippumatta yhtéldinen kai-
kissa riskialueluokissa koko sairaanhoitopiirin alueella. Kuntayhtymaéan tulee toimit-
taa alueensa sairaanhoitopiirin jarjestdmaéasta ensihoitopalvelusta tunnuslukuja eri-
tyisvastuualueen ensihoitokeskukselle, aluehallintovirastolle sekd Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitokselle [2, §2|. Erityisvastuualueen ensihoitokeskus seuraa saamiaan
tunnuslukuja [2, §3| ja on vastuussa siitd, ettd palvelut jarjestetddn ja toteutetaan

vhdenvertaisesti koko erityisvastuualueella |9, luku 2].

Sosiaali- ja terveysministerion palvelutasopadtosohjeessa ohjeistetaan |9, luku 1]
kuntayhtymé&é seuraamaan sddnnollisesti (esimerkiksi puolivuosittain) palvelutason-
paatoksen toteutumista. Ohjeen yhteydessd on esimerkki, jonka mukaan palveluta-
sopédétoksen toteutumista voidaan raportoida [9, liite 3]. Esimerkkiraportista kiy
ilmi, ettad yleiseen ensihoitovalmiuden tason seurantaan liittyen raportoidaan myos
valittoméssd valmiudessa ja varalla olevien yksikéiden (kaluston) méérid seké yksi-

koiden péivystysaikoja seuraavasti:

e piivittiisessa kiytossa olevien ambulanssien lukuméara,

e vara-ambulanssien lukuméaéra,

e vilittomaéssa valmiudessa olevien ambulanssien enimméis- ja vihimmaéaismaara,
e varallaolossa olevien ambulanssien enimmais- ja vahimméaisméaara,

e vilittomassé lahtovalmiudessa péivystetty aika yhteensé (tuntia),

e varallaolossa (enintéén 15 min) péivystetty aika yhteensd (tuntia) ja

e varallaolossa (yli 15 min) péivystetty aika yhteensd (tuntia).

Edella listattuihin yksikoiden paivystysaikoihin liittyen Sosiaali- ja terveysministerio
néyttad seuraavan myos yksikoiden tehtaviasidonnaisuutta eli sitd kuinka suuri osa
kokonaisvalmiusajasta yksikoilla kuluu halytystehtaviin. Halytystehtaviin kuluva ai-
ka lasketaan yksikon hélytyksesté siihen, kun yksikkod palaa takaisin asemapaikalle
tai saa uuden hélytyksen. [26, kohta 8.1]

Poliisitoimen ohjauksesta ja toiminnan laadusta vastaa sisdministerion poliisiosasto
[27]. Poliisiosasto vastaa myos yksityisen turvallisuusalan, kuten vartioimisliiketoi-
minnan valvonnasta. Turvallisuustoimi on velvollinen raportoimaan toiminnastaan
saannollisesti myos poliisihallitukselle |28, §42, §45]. Turvallisuustoimella raportoin-
nin tarve voi tulla myos asiakassopimuksista tai sopimusasiakkaan pyynnosta. Tal-
16in tarkoituksena on esittdd maksavalle asiakkaalle tietoa toiminnan laadusta seké

todentaa, ettd sopimusehdot ovat tayttyneet luvatun palvelutason mukaisesti.
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2.3.2 Seuranta

Raportoinnin ja toiminnan pidemman aikavilin seuraamisen lisdksi hélytyskeskus-
toiminnan toimialoilla on tarve seurata toimintaa myds lahempéané tapahtumahet-
ked. Reaaliaikaisemman tilannekuvan my6ta toiminnan epdkohtia voidaan havaita
nopeammin ja korjaustoimenpiteitd tehdd tai suunnitella jo aiemmassa vaiheessa.
Mitd nopeammin toimintaan pystytaan vaikuttamaan, sitd pienemmaksi vahingot,
rahalliset tai henkil6vahingot, mahdollisesti jaavit. Reaaliaikaisen seurannan kaut-
ta esimerkiksi palvelutason alenemat olisi mahdollista havaita ja tilanne korjata,
jopa ennen kuin palvelutason alenemasta on ilmennyt havaittavia ongelmia. Reaa-
liaikaisen palvelutason tilanteen havainnoinnin myo6té on siis mahdollista vaikuttaa

kaikkein tehokkaimmin héalytystoiminnan laatuun toimialasta riippumatta.

Toimialakohtaisesti on olemassa vaatimuksia, jotka kaytdnnossa edellyttavit toi-
minnan seurantaa lahempéané tapahtumahetked. Esimerkiksi sosiaali- ja terveys-
ministerion asetuksen mukaan [2, §2| sairaanhoitopiirin kuntayhtymé on vastuus-
sa ensihoitopalveluiden ensihoitovalmiuden ylldpidosta seké toiminnan operatiivi-
sesta johtamisesta. Sairaanhoitopiirilla ensihoitopalvelun kenttdjohtajat ovat piirin
tilannejohtajia alueen vastaavan ladkérin alaisuudessa |2, §9|. Vastaava laékari puo-
lestaan johtaa alueen ensihoitopalvelutoimintaa palvelutasopaatoksen mukaisesti.
Myos pelastus- ja poliisitoimella kenttdjohtajat valvovat toiminnan yleista tilan-
nekuvaa seké ohjaavat toimintaa |7] [8, kohta 3.1.7.2|. Poliisitoimella kenttéjohta-
jien tukena, toimintaa ja tilannekuvaa hieman kenttédjohtajia laajemmalta alueelta
tarkastelevat johtokeskukset |5]. Pelastustoimella toiminnan poikkeustilanteissa saa-
tetaan muodostaa johtokeskus, joka vastaa poikkeusolojen aikaisesta toiminnasta
ja tilannekuvasta [6]. Pelastustoimella saattaa olla myds ympérivuorokautisesti tai
tarvittaessa johtokeskuksen alaisuudessa toimiva tilannekeskus, joka vastaa tilanne-
kuvan muodostamisesta ja yllapitamisesta [6]. Pelastuslaitos on vastuussa alueensa

pelastustoimen palvelutasosta [13, §27].

Turvallisuustoimen on seurattava toimintaansa, jotta valvottavien kohteiden asiakas-
sopimusten mukainen luvattu palveluiden taso voitaisiin taata ja toiminnan havait-
tuihin puutteisiin puuttua jopa ennen kuin haasteita ilmenee. Palvelutason alene-
man aiheuttamasta vasteen viiviastymisesté saattaa aiheutua palveluiden tuottajalle
sanktioita sopimuksen rikkomisesta. Hatdkeskustoiminnassa palvelutason alenema

saattaa johtaa mittavampiinkin vahinkoihin, jopa ihmishenkien menetyksiin.
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2.4 Palvelutason kehittaminen ja toiminnan optimointi

Palvelutasoa tulee kehittaé ja toimintaa optimoida jatkuvasti muun muassa toimin-
taan kaytettdvissd olevien resurssien méaran ja toiminnan vastuualueen muutos-
ten myota. Resurssien vihennykset ja toiminnan yhé kustannustehokkaampi tavoite
tarkoittaa muutoksia palvelutasopéatoksiin. Ilman toimintatapojen kehittamista tai
toiminnan muuntumista, vihemmalla resurssimaaralla voi olla vaikea yltda entisten
palvelutasotavoitteiden tasolle. Toisaalta taas palveluiden kattamien alueiden riski-
luokitusten muutokset edellyttavit palvelutason kehittdmistd. Vaeston sijoittumi-
nen alueella tai ikddntyminen, uudisrakennukset ja tieston muutokset ovat esimerk-
keja alueen riskiluokitusten muutoksista. Palveluiden jérjestidja tavoittelee perintei-
sesti mahdollisimman kustannustehokasta toimintaa, kun taas palveluita hycdyn-
tava asiakas toivoo entistd laadukkaampaa ja tarkoituksenmukaisempaa toimintaa.
Palveluja tulee siis jatkuvasti kehittdd muuttuvan tilanteen myota sekd molempia

osapuolia, asiakasta ja palveluiden tarjoajaa tyydyttavilla tavalla.

Hyvén palvelutason ylldpitdminen toiminnan optimoinnin jilkeenkin edellyttad, et-
té tehtévit voitaisiin hoitaa mahdollisimman tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisella
tavalla. Erityisen tarkeda tavoitellun palvelutason kannalta on, ettd toimenpiteet
voidaan suorittaa viivytyksettéd ja tehokkaasti. Toiminnan suunnittelulla ja hyvéalla
ohjauksella toimintaa voidaan edistdd tavoitellun palvelutason suuntaan. Sosiaali-
ja terveysministerion palvelutasopaétosohjeen mukaan |9, luku 2| toimintaa voidaan
optimoida esimerkiksi yksikoita sijoittelemalla eri tavalla ja néin pyrkia vahenta-

maan keskiméaraista tavoittamisviivetta.

Palvelutason kehittdmisessd haasteena ovat erityisesti haja-asutusalueet ja vaikea-
paasyiset alueet. Téllaisille alueille on ldhes mahdotonta arvioida palveluiden tar-

vetta ja toisaalta méarittaa palvelutason tavoitteita.

2.5 Toiminnan optimoinnin riskit ja vaarat

Toiminnan optimointiin liittyy monia riskeja. Hatdkeskustoiminnan virheellinen op-
timointi saattaa aiheuttaa jopa henkilévahinkoja. Nain on mahdollista kdyda, jos
esimerkiksi kiytettavissé olevia resursseja vihennetdadn merkittavasti, eikd palvelui-
den jarjestamiseen tule muutoksia tai toiminnan tukemiseen panosteta riittévasti.
Palvelutason yllédpitdminen edellyttda toiminnan suunnitelmallisia muutoksia ja te-
hostamista, jos vastaava palveluiden taso halutaan sailyttda pienemmalld resurssi-
maéaaralld. Jossain vaiheessa toimintaa ei valttaméatta ole mahdollista endé tehostaa,

vaan palvelutason tavoitteita joudutaan laskemaan.
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Resurssien kdyton optimointi sijoittelumalleilla ei valttdmatta tuo kattavaa paran-
nusta palveluiden laatuun. Jos sijoittelumalli perustuu yksikoiden keskimaaraisen
tavoittamisviiveen lyhentdmiseen, toiminnan laatu paranee todennékoisesti vain kes-
kusta-alueilla tai niiden tuntumassa, jossa viestod ja rakennuksia on eniten ja si-
ten myoOs palveluiden tarve on todennékoéisesti suurin. Haja-asutusalueille yksikoi-
den tavoittamisajat saattavat jopa kasvaa ja siten palveluiden laatu jopa huonontua
entisestddan. Tavoittamisajan pidentyessd onnettomuuksista aiheutuvat seuraukset
kasvavat. [9, luku 2]

Toisaalta keskiméérdiseen palveluiden tarpeeseen ndhden liian suuri resurssiméaa-
rakdsan ei ole kannattavaa. Itsestddn selvin kustannusten kasvun lisdksi liian suuri
resurssiméara aiheuttaa palveluita toteuttaville viranomaisten yksikoille joutoaikaa,

miké saattaa vaikuttaa toimintavalmiuden laskuun.

Sopiva resurssien méadrén arviointi ei ole kovin suoraviivaista. On ensinnakin poh-
dittava, mikd on normaalitilanteessa hyva resurssien kayttoaste. Toisaalta on myos
huomioitava akilliset palveluiden ruuhkatilanteet, joissa valmiustasoa on jouduttava

ja pystyttava nostamaan.

Pohdittaessa ohjelmallista tukea toiminnan optimointiin palvelutasokeskeisesti, on
huomioitava vastuiden jako. Jos ohjelmallinen optimointi tai optimoinnin ehdotus
onkin virheellinen tai aiheuttaa toiselle alueelle merkittavimmaén palvelutason ale-

neman, kenen vastuulla toiminnasta aiheutuvat seuraukset ovat.
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3. HALYTYSKESKUSTOIMINTA

Tassé luvussa esitellidn halytyskeskustoimintaa seké erityisesti halytyskeskustoi-
mintaan liittyvaa paivystajan tyotd. Aluksi kohdassa 3.1 tutustutaan hélytyskeskus-
toimintaan lakisdéateisen hétikeskustoiminnan seké kohdassa 3.2 yleisen hélytyskes-
kustoiminnan kautta, jotta ymmérretdan kriittinen toimintaymparistd, johon tdma
tyo keskeisesti liittyy. Lopuksi kohdassa 3.3 kdydaén lapi hilytyskeskustoimintaan

liittyvid rooleja ja roolien toimenkuvia.

3.1 Lakisaateinen hatakeskustoiminta

Hétéakeskustoiminta on Suomessa laissa sdddettyd vieston turvallisuutta edistavia
toimintaa kaikkina vuorokauden aikoina. Hatédkeskuslain mukaan [15, §3] Hatédkes-
kuslaitos tuottaa hatéakeskuspalveluja sisiministerion alaisuudessa. Hatédkeskuslaitos
on vuonna 2001 perustettu virasto, johon kuuluu Porissa sijaitseva keskushallinto
sekd hétékeskukset eri puolilla Suomea [3|. Suomen voimassa olevat hitiakeskusalu-
eet on esitetty kuvassa 2.1. Hatdkeskuslaitos tuottaa hatdkeskuspalvelut kaikkialla

Suomessa Ahvenanmaata lukuun ottamatta [15, §5].

Seuraavissa alakohdissa tutustutaan hétikeskustoimintaan lain nédkokulmasta (ala-
kohta 3.1.1) sekd héatékeskustietojirjestelméén liittyviin vaatimuksiin (alakohta
3.1.2).

3.1.1 Hatakeskustoiminta

Hatakeskuslaitoksen tuottamilla hatakeskuspalveluilla tarkoitetaan hatéailmoitusten
vastaanottamista, tehtdvan kiireellisyyden ja tilanteen edellyttdmien voimavarojen
arviointia seké ilmoituksen tai tehtévan vilittdmistd viranomaisten antamien ohjei-
den mukaisesti asianomaiselle viranomaiselle tai viranomaisen tehtévia sopimuksen
mukaan hoitavalle taholle [15, §4, §12|. Vilitetyn ilmoituksen tai tehtévin vastuu
siirtyy Hatakeskuslaitokselta ja paivystdjaltd vastaanottavalle viranomaiselle, sen
tehtavia hoitavalle yksikolle tai muulle toimipisteelle siinad vaiheessa, kun vastaanot-

tava taho vastaanottaa ilmoituksen [15, §11].
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Lain mukaan hatéakeskuspéivystajan tyotehtdviin kuuluu mahdollisuuksien mukaan
myo6s hatailmoituksen tekijan ohjeistaminen ja neuvonta ilmoituksen kasittelyn yh-
teydessa. Paivystdjan tehtava on myos paattad jattad ilmoitus tai tehtava valitta-
métté, jos tilanne ei vaadi hélytystd tai muuta valittamista. Paivystdjan on myos
oikeus keskeyttéa ja lopettaa vastaanotetun ilmoituksen késittely, jos paivystajé ha-
vaitsee, ettei kyseessi ole hatailmoitus tai asia ei kuulu Hatékeskuslaitoksen vastuul-
le. Hatakeskuslaitoksen vastuulle kuuluu muun muassa poliisitoimen, pelastustoimen

sekéi sosiaali- ja terveystoimen toimialoihin liittyvien hétédilmoitusten késittely [3].
[15, §12]

Héatailmoitusten késittelyn lisdksi Hatédkeskuslaitoksen tulee tuottaa héatikeskuspal-
velujen toteuttamiseen liittyvid tukipalveluita viranomaisille |15, §4]. Tukipalvelu-
toimintaa ovat esimerkiksi hatakeskuspéivystajan ilmoituksen tai tehtévan valitta-
miseen liittyvit toimenpiteet, viestikeskustehtdava sekd vieston varoittamistoimen-

piteiden kdynnistaminen &killisessa vaaratilanteessa.

Hétékeskuslaitoksella saattaa olla myds ilmoitinlaitteita, kuten palo- tai rikosilmaisi-
mia valvottavanaan. [lmaisimien hyviksyminen Hétédkeskuslaitoksen valvonnan pii-
riin vaatii viranomaisen hyvéiksynnén [29]. Kéytannossé ilmoitinlaitteiden ilmoituk-
set kasitelladn hatdkeskuksessa ja tilanteen arvioinnin ja riskiarvion perusteella il-

moitus tai tehtava valitetddn viranomaiselle.

Hétéakeskusten toiminnan valvonta, kuten palveluiden saatavuus ja laatu, seké toi-
minnan kehittdminen on Hétédkeskuslaitoksen vastuulla [15, §4|. Lain mukaan [15,
§3| Hatédkeskuslaitoksen toimintaa ohjaa sosiaali- ja terveysministerio seké sisdmi-
nisterio, joka toimii myos Hétakeskuslaitoksen toiminnan valvojana. Héatakeskustie-
tojarjestelmastd voidaan luovuttaa siséministerion, sosiaali- ja terveysministerion
seké, aluehallintoviraston valvontatehtéivid varten tarvittavia tietoja viranomaisten

toiminnan julkisuudesta sédddetyn lain ([30]) puitteissa [15, §20].

Hétékeskuslaitos seuraa ja raportoi julkisesti esimerkiksi hatéakeskuksiin tulevien il-
moitusten kokonaisméaaraé, kentélle valitettyjen ja hétdkeskukseen kuulumattomien
ilmoitusten maarda sekd vastausaikoja ja halytysviiveita. Hatdkeskustoiminnan héa-
lytysviive lasketaan héatéailmoitukseen vastaamisesta ensimmaéisen yksikon halytta-

miseen. Esimerkiksi vuodelta 2013 Hatakeskuslaitos on raportoinut seuraavia lukuja:

e ilmoituksia vastaanotettu 4 050 000 kappaletta, joista
- héatdpuheluita 2 886 000 kappaletta (kts. kuva 3.1),

- ilmoitinlaitehalytyksia 32 000 kappaletta,
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- muita ilmoituksia, kuten poliisin oma-aloitteisia tehtéavii, hoitolaitossiir-
toja ja ilmoitinlaitteiden testausta, yhteensd 1 132 000 kappaletta [31],
e kentille vilitettyja tehtavid yhteensa 1 678 000 kappaletta,

e hitédpuheluista vastattiin
- 10 sekunnissa 93 prosenttiin ja

- 30 sekunnissa 96 prosenttiin ilmoituksista. [32]

140 000

m Todellsel hatapubelut
Virke Lai tahaton soatho

Asiaton la ilkivaltaanen soitlo

Kuva 3.1: Vuonna 2013 hatakeskustoiminnassa vastaanotettiin noin 2 890 000 hatapuhelua.
Luku kasittda todelliset hatapuhelut, tahattomat vahinkopuhelut seké ilkivaltaiset soitot
[31].

Hatakeskuksien toimintakykya kuvaavat toteutuneet halytysviiveet tietyissé tehta-
valajeissa toteutuivat taulukon 3.1 mukaisesti. Halytysviiveeksi lasketaan hatailmoi-
tuksen vastaamisesta ensimmaisen vasteen hélytykseen kuluva aika. Taulukon mu-
kaiset raportoidut arvot kuvastavat Hatakeskuslaitoksen laadun mittaamista eli pal-
velutasoa. Toiminnan kriittisyytta kuvaa hyvin poikkeukselliset ruuhkatilanteet, jol-
loin yhden tunnin aikana hélytyskeskukselle saattaa tulla ilmoituksia lahes 4000 [33,
s. 17].

3.1.2 Hatdkeskustietojarjestelma

Hétékeskustietojarjestelmé on tyokalu hétékeskustoimintojen suorittamiseen. Héta-
keskuslaitokselle on toteutuksen alla uusi hiatédkeskustietojérjestelmé, jota on suun-
niteltu ja kehitetty Hatakeskuslaitoksen toiminnan ja tietotekniikan kehittdmishank-
keen (TOTI) yhteydessd. Uudesta hétékeskustietojirjestelmésta kiytetaan nimitys-
ta ERICA ja se pohjautuu Instan Insta Response -tuoteperheeseen [34], joka esitel-

lddn seuraavassa luvussa. Uutta jarjestelméd on suunniteltu ja toteutettu yhdesséa



3. Halytyskeskustoiminta 27

Taulukko 3.1: Hatadkeskustoiminnan vuoden 2013 héalytysviiveiden toteutumia; kuinka mon-
ta prosenttia tehtavistd hélytettiin tavoitellussa ajassa ennalta maégritellyissd toimialakoh-
taisissa tehtévilajeissa [32].

Toimiala tehtavilaji Tavoiteaika Toteuma
+ tehtavikiireellisyys (sekuntia)

Terveystoimi 700A (&kkieloton) 90 61 %
704A (rintakipu) 120 68 %

Pelastustoimi 202A (liikenneonnettomuus) 120 53 %
402A+B (rakennuspalo) 90 68 %

Poliisitoimi 031A (ampuminen) 120 51 %
032A (puukotus)

kaikkien hétdkeskustoimintaan osallistuvien toimijoiden (poliisitoimi, pelastustoi-
mi, sosiaali- ja terveystoimi sekd Rajavartiolaitos) kanssa, jotta jarjestelmésté tulisi
kaikkien toimijoiden tarpeisiin sopiva ja yhteiskédyttoinen tietojarjestelmé. Uuden
tietojarjestelman myota toimintatavat yhtendistyvét ja hatailmoitusten kéasittely se-
ké muu hatdakeskustoiminta tapahtuu valtakunnallisesti. Témaéa on erityisen tarkeéda
esimerkiksi paikallisten héatailmoitusten ruuhkatilanteiden hoidossa, kuten suuren
myrskyn aiheuttama ilmoitussuma. Nykyisin jokaisessa hatidkeskuksessa on oma it-

sendinen tietojirjestelma. [35]

Hatakeskustietojarjestelméaan ja erityisesti jarjestelmaén tallennettavien tietojen
sdilyttamiseen ja salaukseen on otettu kantaa laissa. Hatdkeskusjarjestelman rekiste-
rinpitdmisesta padvastuu on Hatdkeskuslaitoksessa seké poliisitoiminnan osalta po-
liisihallituksella. Hatékeskuslaitoksen vastuulla on siis jarjestelman henkil6tietojen
kasittelya koskevien sddnnosten noudattaminen ja tietojen suojaaminen. Rekisterin-
pitdjien vastuulla on tallentamiensa tietojen virheettomyys seké tietojen kasittelyn
laillisuus, joka on kaikkien héatékeskustietojarjestelman kayttajien vastuulla. Héta-
keskustietojéarjestelmén tietoihin liittyen laissa on tarkkaan méaritelty, mita tieto-
ja mistakin hatdkeskustoimintaan liittyvistd asioista saa jarjestelméén tallentaa ja
kuinka pitkddn tietoja on laillista sailyttaa. Esimerkiksi ilmoittajan ja ilmoitukseen
liittyvien henkildiden ja kohteiden, tehtévid suorittavien viranomaisten yksikoiden
tietojen seké ilmoituksen késittelyn yhteydessd muodostuneiden tallenteiden s&ilo-

miseen ja séilyttdmiseen on tarkat sdédokset laissa. [15, §16, §17]

Uuden hétékeskusjirjestelmén saatavuustaso tulee olemaan korkea, 99,996 % (34|,
mikéa tarkoittaa kaytdnnossa sité, ettd paivitykset ja muut huoltotoimenpiteet tulee
pystyd hoitamaan palveluiden toimiessa. Saatavuustaso edellyttdd myds, ettd toi-
minta tulee olla hyvin turvattua; jonkin osapalvelun virhetilanne ei saa vaikuttaa

operatiiviseen hatékeskustoimintaan.



3. Halytyskeskustoiminta 28

3.2 Halytyskeskustoiminta

Halytyskeskustoiminta voi liittya esimerkiksi yksityiseen turvallisuustoimeen tai kau-
palliseen hélytyskeskustoiminaan. Toimintaan saattaa liittya esimerkiksi vartijoiden
hélytystoimintaa, ilmoitinlaitteiden valvontaa tai yksityishenkildiden turvaan liitty-
via palveluita, jotka eivat varsinaisesti kuulu hétédkeskuksen toiminnan piiriin, esi-
merkiksi Respondan Hoiva-palvelu [36]. Yksityinen turvallisuustoimi on lain alaista
toimintaa [28]. Yksityisen turvallisuustoimen palveluita jérjestavé taho on lain mu-
kaan velvollinen ilmoittamaan tilanteesta tarvittaessa viranomaisille, kuten poliisille
ja pelastustoimelle [28, §10|. Yksityisestd turvallisuustoimesta on raportoitava Po-
liisihallitukselle sen tarvitsemia tietoja toiminnan jérjestamisesté ja toteuttamisesta
[28, §17, §42, §45]. Yksityisen turvallisuustoimeen liittyy myos lakisééteisia tietojen
sdilyttamisvelvollisuuksia [28, §17].

Hélytyskeskustoiminnan toimintamuoto on hyvin samankaltaista kuin hétdkeskus-
toimintakin; ymparivuorokautista paivystysta, ilmoituksiin vastaamista ja toimin-
tojen tekemisté, kuten vasteen halyttamista ilmoitusten tietojen perusteella. Haly-
tyskeskustoimintaan liittyy mahdollisesti enemmén ilmoitinlaitteita kuin héatakes-
kustoimintaan. Hatdkeskustoimintaan liittyvéat ilmoitinlaitteet edellyttavat viran-
omaisten puoltoa [29], kun taas hilytyskeskustoiminnassa ilmoitinlaitteet ja niihin
liittyvét palvelut saattavat olla osa ydin toimintaa. Téasta syystéd hilytyskeskuksen

ilmoituksista jopa valtaosa saattaa olla ilmoitinlaitteilta tulevia ilmoituksia.

Halytyskeskusten asiakaskunta eroaa hatiakeskustoiminnasta. Hatédkeskuksella suu-
rin osa asiakkaista eli hatailmoitusten ilmoittajista ovat yksityishenkil6ita, kun taas
hélytyskeskustoiminnassa asiakaskunta koostuu sopimusasiakkaista, joiden kiinteis-
t0ja tai muita kohteita valvotaan. Valvonta voi olla manuaalista eli kdynteihin ja
asiakkaiden ilmoituksiin perustuvaa tai automaattista ilmoitinlaiteilmoituksiin pe-
rustuvaa kohteen valvomista. Hélytyskeskustoiminnan palveluita tarvitsevat ilmoi-
tusten mukaiset tehtavikohteet ovat siis ennalta tiedossa; asiakassopimusten mukai-
sissa kohteissa. Taméa on merkittéva ero hatikeskustoiminnan pédasialliseen toimin-
taan, jossa hétédilmoitusten mukaiset palveluiden tarpeet voivat sijaita missé vain

hatakeskuksen toiminta-alueella.

Halytyskeskustoiminnasta esimerkkind Securitaksen ympérivuorokautisesti paivys-
tava halytyskeskus. Halytyskeskus vastaanottaa monipuolisia valvonta- ja halytystie-
toja seka laitteiden tilasta kertovia ilmoituksia asiakkaan kiinteistoista ja kohteista.
Hélytyksen sattuessa hélytyskeskus organisoi ja ohjaa vartijoiden operatiivista toi-
mintaa, halyttda tarvittaessa paikalle poliisi- ja pelastusviranomaiset seké ilmoittaa
tilanteesta asiakkaalle. [37]
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Hélytyskeskustoiminta ei oletettavasti ole aivan yhta suuri volyymista kuin valtakun-
nallisen Hatakeskuslaitoksen toiminta. Esimerkiksi Turvatiimi esittelee asiakaspal-
velukeskuksensa, eli hdlytyskeskuksen kaltaisen ympérivuorokautisesti paivystavan

keskuksen tunnusluvuiksi seuraavia [38|:

asiakkaita noin 10 000 ympéri Suomea,

halytyksia yli 30 000 kuukaudessa, eli laskennallisesti reilu 350 000 vuodessa,

paivystéjien vastaanottamia puheluita noin 40 000 kuukaudessa, eli laskennal-

lisesti vajaa 500 000 vuodessa

puheluiden keskiméa#rainen vastausaika noin 12 sekuntia,

kuukausittain noin 4 000 hélytysajoa, eli laskennallisesti noin 50 000 vuodessa.

Insta Response -tuoteperhettd tullaan hyodyntdméaén hatdkeskustoiminnan lisak-
si my0Os kaupallisten hélytyskeskuspalveluiden tuottamiseen Respondan hélytys- ja
johtokeskusratkaisuissa. [39] [40]

3.3 Halytyskeskustoiminnan rooleja ja tyonkuvia

Hélytyskeskustoimintaan liittyy padasiassa samanhenkisié rooleja riippumatta hély-
tyskeskuksen tarkemmasta toimintatavasta (hétédkeskustoiminta tai esimerkiksi yk-
sityisen turvallisuuspuolen hélytyskeskus). Tyorooleja ja roolien yhteistoimintaa on

havainnollistettu kuvassa 3.2.

llmoituksen vastaanottajan tehtdva on selvittdd ilmoituksen tai ilmoittajan tieto-
jen perusteella mahdollisimman kattava tapahtumankuvaus; mité on tapahtunut ja
missé [4, kohta 2.5]. Tietojen perusteella ilmoituksen vastaanottaja suorittaa riskiar-
vion, jonka avulla puolestaan tarkentuu, millaisen vasteen tilanne vaatii. Kiireelli-
sissé tilanteissa ilmoituksen vastaanottaja halyttda tarvittavan avun paikanpéaélle
ennalta sovittujen ohjeiden, kuten hitdakeskustoiminnassa viranomaisten laatimien
hélytysohjeiden mukaan. Ilmoituksen vastaanottaja maérittad tapahtumatietojen ja
riskiarvion perusteella syntyneelle tehtaville myos alustavan kiireellisyyden. Ilmoi-
tuksen vastaanottajan tulee varautua myds ohjeistamaan ja neuvomaan ilmoittajaa
tarvittaessa seka paivittamaan ilmoituksesta syntyneen tehtavin tietoja. Ilmoituk-
sen vastaanottajan tychon liittyy usein hélytyskeskuksen toiminnan laatutavoittei-
ta, kuten hatakeskustoiminnassa taulukon 3.1 mukaiset héalytysviiveiden sekuntita-

son tavoiteajat. [lmoituksen vastaanottajan tyo on siis erittain kriittista.

Joissain tilanteissa ilmoituksen vastaanottaja voi siirtdé ilmoituksen tai tehtavén tie-

doksi kentélle tai vastuun ja jatkokasittelyn tehtdvin seuraajalle, jotta ilmoituksen
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lImoitus Yksikko Tehtava
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Kuva 3.2: Hélytystoiminnan vaiheet, roolit ja yhteistoiminta. Muokattu kuvasta [41, Kaavio

3].

vastaanottaja on valmis vastaamaan seuraavaan ilmoitukseen ilmoitusjonosta. Tal-
laisia tilanteita ovat esimerkisi kiireettomét tehtévit, jotka siirretdédn odotukselle tai
seurantaan, seké epéaselvit kiireettomét tehtaviat. Tehtdvan seuraajan rooliin kuuluu
edelld mainittujen sekd muiden keskeneréisten tehtiavien ja tilanteiden hallinta ja ké-
sittely. Roolin vastuulla on yleisen tilannekuvan, eli tehtévien ja yksikdiden méaréan
seké yksikoiden tehtéviasidonnaisuuden seuranta hilytyskeskuksen toiminnan nako-
kulmasta [4, kohta 2.5|. Ongelma- tai poikkeustilanteessa, kuten tehtévien ylittaessé
kaytossa olevat resurssit, tehtdvin seuraaja valittdd tilanteen ratkaistavaksi johto-
keskukselle tai kenttédjohtajalle. Tehtdvin seuraaja voi paivittda tehtavien tietoja,
esimerkiksi halytettyja resursseja tehtavan tai kokonaistilanteen kannalta paremmik-
si; lisdtd resursseja tehtavalla tai siirtdd vahemman kiireellinen tehtdva odotukselle,
jos yksikoita tarvitaan kiireellisemmille tehtéville. Tehtédvan seuraajan vastuulla on
my0s radioliikenteen tai muun kentaltd tulevan viestinndn seuranta liittyen erityi-
sesti keskeneriisiin tehtéaviin ja néin seurata tilanteen kehittymistéd seka tehtavien
edistymisté kentalld. Tehtévan seuraaja on myds kuulolla, jos kentalla toimivat yk-
sikot tarvitsevat tukitoimintoja; esimerkiksi hétakeskusymparistossa rekisterikyse-
lyjé. Yksityisen turvallisuuden halytyskeskuksissa vastaavia tukitoimintoja voisivat
olla esimerkiksi asiakkaan kohteisiin liittyvéat ovikoodit tai muut tarkennukset, joita
ei tehtdavan halytyksen yhteydesséa ole ilmoitettu. Ilmoitinlaitteiden tilojen valvon-

ta sekd testaustilanteiden hoitaminen voivat kuulua my6s tehtdvin seuraajan tai
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vastaavan roolin toimenkuvaan.

Vuoromestarin vastuulla on yksittdisen halytyskeskuksen toiminnan seuraaminen se-
ka yleisen toimintavalmiuden valvonta tietyn tyovuoron aikana. Kéaytdnnossa tama
tarkoittaa esimerkiksi, ettéd kaikki tarvittavat roolit ovat jatkuvasti miehitettyina ja
ettéd edellytykset tyontekoon ja roolien edellyttdmiin toimiin ovat hyvat. Vuoromes-
tarin tehtéva on tukea muita rooleja, joten tarvittaessa myos vuoromestari vastaa
ilmoituksiin tai avustaa tehtévin seuraajan roolia esimerkiksi tukemalla kenttétoi-

mintaa.

Roolien nimitykset saattavat poiketa edelld mainituista halytystoiminnasta riippuen,
mutta padasiassa tdmén tyylisid tehtdvia hélytyskeskustoiminnassa suoritetaan ja
tahan tyyliin vastuut jakautuvat eri rooleille. Riippuen héalytyskeskusympéaristos-
té sekéd toiminnan kuormittavuudesta on mahdollista, ettd héalytyskeskuspéivystija
toimii useammassa roolissa samaan aikaan, jolloin péivystdajéan vastuulla on hoitaa

useamman roolin tehtavia.

Hétéakeskustoimintaan liittyen viranomaisilla on omat alueellisesta toimialakohtai-
sesta toiminnasta vastuussa olevat kenttdjohtajat, jotka tukevat tarvittaessa héta-
keskustoimintaa epéselvissa tilanteissa, joissa ennalta méaritetyt halytys- tai muut
toimintaohjeet eivét riité [4, kohta 2.5] [2, §10] [42, §4, §5]. Kenttédjohtajat tukevat
esimerkiksi tehtévien kiireellisyysjéarjestyksen méaarittamisessé, jos yksikkoresursseja
ei riitd kaikkien tehtédvien hoitamiseen. Erityisesti kenttéjohtajilla toiminnan tilan-
nekuvan muodostaminen perustuu useisiin eri tietoihin, kuten yksikéiden ja tehtéa-
vien tietoihin, ja lahteisiin, kuten kenttajohtojéarjestelméan ja radioliikenteen kuun-
teluun [4, kohdat 5.2 ja 6.2]. Poliisitoimella on lisdksi jatkuvassa toiminnassa joh-
tokeskus, joka vastaa kenttdjohtajaa laajemmalla alueella tilanteen johdosta ja oh-
jaamisesta. Sisiministerion toimintavalmiuden suunnitteluohjeen mukaan [1, luku 6]
pelastustoimen on perustettava johtokeskus, jos tilanne niin vaatii. Pelastustoimel-
la saattaa johtokeskuksen alaisuudessa toimia myos tilannekeskus, jonka tehtéva on
muodostaa ja yllapitdd toiminnan tilannekuvaa [6]. My6s johtokeskus tukee héta-

keskuksen toimintaa.

Hélytys- ja johtokeskustoiminnassa on lukuisia toimintaan vaikuttavia méaaritelta-
vid asioita, joiden maéarittdmisestd ja muokkaamisesta vastaa hallinnon kdyttdjd.
Hallinnon kayttajan on mahdollista tuottaa erinaisia raportteja halytystoiminnasta
ja néin seurata toimintaa mahdollisesti pidemmaélté aikavéliltd. Tuotettujen raport-
tien perusteella hallinnon kayttdjan on mahdollista analysoida ja havaita halytys-
toimintaan liittyvia kehityskohtia. Hallinnon kiyttaja ei liity suoraan operatiiviseen

toimintaa.
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4. INSTA RESPONSE -TUOTEPERHE JA
HALYTYSKESKUSTOIMINTA

Téssa luvussa esitelladn halytys- ja johtokeskustoimintaan suunniteltua Insta Res-
ponse -tuoteperhettd ja sen ominaisuuksia. Kohdassa 4.1 esitellddn Insta Response
-tuoteperheen tuotteita ja kohdassa 4.2 tuoteperheen ominaisuuksia tukea héalytys-
ja johtokeskuspéivystéijad tyossaan erityisesti palvelutasoméaritelmén kannalta mie-

lenkiintoisissa toiminnoissa.

4.1 Insta Response -tuoteperhe

Insta Response -tuoteperhe on suunniteltu halytys- ja johtokeskusympéaristoon. Tuo-
teperhe tarjoaa ratkaisuja héalytystoiminnan kriittisiin tarpeisiin hélytyskeskuksen
toiminnasta aina kenttdtoiminnan tukemiseen saakka. Tuoteperheen myo6ta kaikki
halytystoimintaan liittyvat tahot toimivat yhden tuotekokonaisuuden avulla, miké
edistdéd saumatonta yhteistyota ja tehostaa tahojen valistd kommunikaatiota. Tuo-
teperhe koostuu kolmesta osatuotteesta; Insta Response Portal, Insta Response® ja
Insta Responder. Tuotteet tarjoavat saumattoman toiminnan ja kattavimmat toi-
minnot ja tiedot kiytettdessa kaikkia Insta Response -tuoteperheen tuotteita eri toi-
minnan tasoilla; hallinnon kiytossé, operatiivisessa toiminnassa seké kentéalla. Tuo-
teperheen tuotteet pohjautuvat samaan alustaan, minkd myota tuotteiden yhteis-
kéytto ja toiminnan eri tasojen yhteistoiminta on sujuvampaa. Kuvassa 4.1 on yhdis-
tetty Insta Response -tuoteperhe, osatuotteiden kiyttajaryhmat seké oleellisimmat
toiminnot. Insta Response -tuoteperheen tuotteiden kiytettavyyteen on panostettu,
jotta kiytettavyysongelmat eivét héiritsisi erityisesti héalytyskeskuksen paivystajan

tai kenttdtoiminnan nopeaa reagointia vaativaa tyota. [43] [34]

Insta Response Portal on hilytyskeskustoimintaan liittyvien tahojen yhteinen tie-
donjakoportaali; kaikilla tahoilla on mahdollista paésta syottamasan ja tarkastele-
maan omaan toimialaansa liittyviad tietoja. Insta Response Portalin kautta halli-

taan toiminnan perustietoja, kuten yksikéiden kokoonpanoja seké tyovuoro- ja vas-

! Jatkossa Insta Responsella tarkoitetaan nimenomaan Insta Response -tuoteperheen yhté osa-
tuotetta. Insta Response -tuoteperheetta tarkoitettaessa tuoteperhe-sana on mainittu.
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Kuva 4.1: Insta Response -tuoteperhe tukee hélytyskeskustoimintaa koko toimintoketjulla;
hallinnon kéyttdjan toiminnoissa, héilytys- ja johtokeskuksen operatiivisessa toiminnassa
sekd kenttédjohtajien ja yksikéiden kriittisessé kenttdtoiminnassa. Kuva muokattu ldhtees-
ta [44].

tesuunnitelmia. Insta Response Portalin kautta hallinnoidaan myos valvonnassa ole-
vien kohteiden ja ilmoitinlaitteiden hallinnollisia tietoja, kuten sijaintia ja kohteisiin
liittyvid vastesuunnitelmia. Hallinnon kayttéaja pystyy tuottamaan Portalin kautta

raportteja hélytys- ja johtokeskustoiminnasta. [45]
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Insta Responsella hallitaan hilytys- ja johtokeskuksen operatiivista toimintaa, jon-
ka pohjalla ovat Insta Response Portalilla maéaritellyt perustiedot. Insta Response
on suunniteltu ymparivuorokautiseen reaaliaikaiseen péivystystoimintaan. Tuotteen
suunnittelussa on panostettu péaivystajan toimien tukemiseen sekd toiminnan oh-
jaamiseen ja néin pyritty tehostamaan péaivystajan tyota. Keskeiset tuotteen tar-
joamat toiminnot liittyvat ilmoitusten vastaanottoon ja kasittelyyn seké tehtévien,
yksikoiden ja kokonaistilanteen seurantaan. Tilannetta voi seurata kdyttajén roolin
ominaisuuksista riippuen yhden tai useamman toimialan mukaan tietylld alueella,
esimerkiksi vastuualueen mukaan tai valtakunnallisesti. Insta Responsen kautta seu-

rataan myos ilmoitinlaitteiden operatiivista toimintaa.

Insta Responsessa on integroidut kommunikaatiotyokalut, joilla viestinté kentélle
yksikéille tai kenttajohtajille ja johtokeskuksiin onnistuu vaivattomasti puhelimitse,
radioteitse tai sanomapohjaisilla pikaviestimilld. Kommunikaatiotyokalut ja tilanne-
kuva edistavéit toimintaan liittyvien toimialojen yhteistoimintaa. Insta Responsella
on mahdollista verkottaa useampia hélytys- ja johtokeskuksia, jolloin kuormanjako

keskusten vililld hoituu automaattisesti. [46]

Kenttajohtajille ja yksikoille tarkoitettu Insta Responder tarjoaa ratkaisuja kentta-
johtamiseen. Tuotteen suunnittelussa on huomioitu kenttéolosuhteiden vaativa ym-
paristo. Yhdessé Insta Responsen kanssa Insta Responder tarjoaa suoraviivaisimman
yhteistoiminnan ja vuorovaikutuksen hélytys- ja johtokeskusten ja kenttatoiminnan
valilla. [47]

4.2 Halytyskeskustoiminta Insta Response -tuoteperheella

Halytyskeskuspéaivystajan tyo edellyttaa reaaliaikaista tilannetietoutta sekd nopeita
ratkaisuja. Nopea reagointi puolestaan kasvattaa virheiden mahdollisuuksia. Jérjes-
telmé tukee paivystdjad ratkaisujen ja paatosten tekemisessé, jotta mittavilta vir-
heilta valtyttaisiin. Insta Response tukee toimintaa suorittamalla paivystdjan tyotéa
héiritsematta taustalla jatkuvaa tiedon analysointia. Jérjestelmé havaitsee esimer-
kiksi saapuvien ilmoitusten ja tehtdvien mahdollisia paallekkaisyyksia, jolloin yhden
tilanteen hoitaminen sujuu tehokkaammin, eiké tilanteeseen tule hélytettya esimer-
kiksi toisteisia resursseja. Jarjestelma suorittaa jatkuvaa vasteenlaskentaa myos kes-
keneriisille tapahtumille, minkd my6ta paivystajan voi nopeasti ja helposti hilyttia

tilanteeseen tarkoituksenmukaisimmat yksikot.

Vasteenlaskenta suoritetaan péivystajan tekeméan riskianalyysin tuloksena saaduilla
toiminnevaatimuksilla ja vastetasolla. Toiminnevaatimuksien my6ta Insta Respon-

se luo automaattisesti tarvittavat tehtavéit ja vasteenlaskenta ehdottaa sopivimpia
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vasteita tehtéville. Vastesuunnitelmat tehdéaén Insta Response Portalissa etukateen,
jolloin ne tulevat kiyttoon kaikissa halytyskeskuksissa, jos keskuksia on useita. Vas-
tesuunnitelmiin on mahdollista lisatd esimerkiksi alueellisia tai ajallisia rajoitteita
tai voimassaoloaikoja, jolloin joitain alueellisia erityistarpeita huomioidaan lasken-
nassa. Hatdkeskustoiminnassa kéytetyt toimialakohtaiset hilytysohjeet on integroitu
Insta Response -tuoteperheessi osaksi jarjestelméé riskianalyysin yhteyteen. Riskia-

nalyysin toiminnevaatimuksista selviavét:

e tilanteen edellyttdmaét yksikéiden ominaisuudet,
e tehtavalaji ja

e Kkiireellisyys.

Péivystaja pystyy muuttamaan kaikissa tilanteissa tuotteen ehdottamia ratkaisuja
ja vasteita. Jarjestelmé ei siis pakota tai estd paivystdjan toimintaa, vaan ohjaa ja
tukee sitd. Esimerkiksi péivystdjan ei ole pakko suorittaa riskianalyysid ohjelmal-
lisesti ja vasteeksi voi valita muunkin resurssin kuin vasteenlaskennan ehdotuksen.
Kuvassa 4.2 on kuvakaappaus Insta Responsen ndkymaésté, jossa ilmoittajan tie-
tojen perusteella luodaan kuva siitd, mitd on tapahtunut, laaditaan tapahtuneesta

riskianalyysi ja voidaan halyttaa riskianalyysin tuloksena saatu vaste-ehdotus.

Kuva 4.2: Insta Responsen integroidun kiyttoliittymén avulla ilmoitusten késittely, riskia-
nalyysin teko tapahtuman tietojen perusteella, vasteen suunnittelu seké tehtavin halytta-
minen kentélle onnistuvat tehokkaasti. (Kuva [44]).
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Hatakeskustoimintaan Insta Response -tuoteperhe tuo huomattavia edistyksia ja pa-
rantaa laatua. Talld hetkelld kaytossa olevalla hatdkeskusjarjestelmalld toiminta on
rajoittunut yhden hatakeskuksen alueelle; esimerkiksi viereisten hatdkeskusalueiden
resursseja ei ole mahdollista hyodyntéda ja reaaliaikaista tilannekuvaa pystyy seu-
raamaan ainoastaan tietyn hatidkeskusalueen tehtévien ja resurssien suhteen. Insta
Response -tuoteperhe on suunniteltu halytys- ja johtokeskustarpeisiin kaikkien hété-
keskustoimintaan liittyvien toimialojen kanssa yhteistyossé ja onkin tarkoitus, etta
hétakeskustoiminnan lisdksi myos viranomaisten johtokeskukset operoisivat tulevai-
suudessa Insta Response -tuoteperheen tuotteilla. Insta Responsella myos héatéikes-
kuksissa on mahdollista seurata tilannetta héitdkeskuksen vastuualuetta laajemmal-
ta alueelta ja mahdollistaa tarkoituksenmukaisimman yksikon héalyttamisen myos

viereisen hitidkeskuksen alueelta. [48|

Operatiivisessa hélytyskeskustoiminnassa Insta Responsella tilannekuvaa on mah-
dollista seurata kartalla sekd tehtéva ja yksikko -listanakymissa. Kartalla esitetdan
reaaliaikaisesti kiynnissé olevien tapahtumien ja tehtévien seké yksikoiden sijainnit.
Lisaksi kartalla on nahtavissa yksikdiden tehtavisidonnaisuus; yksikon ja yksikon

tehtavien valilla on nahtévissa yhteysviiva.

Insta Response -tuoteperheen myo6ta hatidkeskustoiminnan alueelliset ruuhkatilan-
teet voidaan hoitaa sujuvasti tasaamalla kuormaa hétédkeskusten kesken ilman yli-
méaaraisia jarjestelyja. Nykyiselld hatakeskusjarjestelmalld tdmé ei ole mahdollista
[48], joten hétékeskustoiminnan toimintakyky ja toiminnan laatu paranee huomat-

tavasti ruuhkatilanteissa Insta Response -tuoteperheen myota.
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5. PALVELUTASO INSTA RESPONSE
-“TUOTEPERHEESSA

Keskeisina korkean tason vaatimuksina palvelutasosta ovat toteutuvan palveluta-
son seuraaminen, reaaliaikainen poikkeuksien havainnointi sekd raportointi. Liséksi
vaatimuksena ovat Insta Response -tuoteperheen kiyttajien, erityisesti halytys- ja
johtokeskuspéivystajien tyota tukevat ominaisuudet palveluiden toiminnan laadun
ja tasapuolisuuden ylldpitamiseksi. Jotta nama olisivat mahdollisia, tulee palvelu-
tason laskentaan liittyvat muuttujat maaritelld. Luvun 2 palvelutasoméaritelmien
lapikdynnin jalkeen on selvid, ettd palvelutasoa varten maéariteltavia asioita on pal-
jon. Lisdksi madarittelyt tulee olla tehtéavissd hyvin joustavasti, jotta toiminnallisuus

palvelisi mahdollisimman laaja-alaisesti eri toimialoja.

Seuraaviin kohtiin on pyritty yhdistdmé&an tiedossa olevia tarpeita palvelutasoon
liittyvistd toiminnoista toimialariippumattomiksi vaatimuksiksi. Vaatimukset ha-
vainnollistetaan vapaamuotoisten kidyttotapauskuvausten myota. Kéayttotapaukset
on jaettu hallinnon kiyttdjan palvelutason maarittamisiin liittyviin (kohta 5.1) seké
operatiivisessa hélytystoiminnassa tarvittaviin toimintotarpeisiin (kohta 5.2). Ku-
vauksissa on pyritty tuomaan esiin varsinaisen toiminnallisen tarpeen lisdksi myos

toimintoon liittyvid ei-toiminnallisia tarpeita ja vaatimuksia.

5.1 Hallinnon kdyttdjan kayttotapaukset

Hallinnon kayttajan kayttotapauskuvaukset on tehty tarkoituksella hieman karkeik-
si ja laajoiksi, silla tarkoituksena on havainnollistaa maéritysten monimuotoisuutta
sekd tuoda ilmi madritykseen liittyvia haasteita. Madritysten myétd on myos sel-
kedmpaa suunnitella varsinaista operatiivisen hélytystoiminnan laadun parantamis-
ta edistavaa toiminnallisuutta. Esiteltdvat hallinnon kidyttajan kayttotapaukset on

koostettu havainnollistavaan kuvaan 5.1.
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#H1: Palvelutason ja riskiluokituksen
perustietojen madritys

__ #HZ2: Palvelutason alueelliset maaritykset

#H3: Asiakaskohtainen palvelusopimus >

- 5% HHA: pa|ve|uta50méérity3ten ja )
\ —__palvelutasosopimusten tarkastell_l_____..--/

___ #H5! Palvelutasomaaritysten paivitykset

__#H6: Uusi palvelutasopaatds tai palvelusopimus >

\ — S

\ < #HT: Toteutuneen palvelutasom

#H8: Palvelutasopéétos- tai
-~ palvelutasosopimusraportti __f//'

Kuva 5.1: Hallinnon kéyttdjan kiyttotapauskaavio, johon on listattu esiteltavit kiyttota-
paukset.

Kayttotapaus #H1: Palvelutason ja riskiluokituksen perustietojen méaéa-

ritys

Palvelutasoa varten on tarpeen maérittaé niin sanottuja perustietoja, jotka ovat voi-
massa koko toimialan toiminta-alueella vastuualueista riippumatta. Tallaisia tietoja

ovat esimerkiksi

o kiytettavat riskiluokat perusteineen,

e tehtavakiireellisyysluokat,

e riskialueen médritys (koko ja muoto) seké koko toiminta-alueen jakaminen ris-
kialueiksi,

e toimialakohtaisten tarkasteltavien aikavillien (esim. toimintavalmiusaika, ta-

voittamisaika) madrittdminen.

Tarkoituksena on luoda perusasetukset, jotta alueelliset méaéritykset ja niiden pe-
rusteella raportoitavat tiedot ovat vertailtavissa myohemmaéssé tarkasteluvaiheessa.
Taméan takia toimialakohtaisesti madriteltyja perustietoja ei valttamatta ole tarkoi-
tuksenmukaista pystyd muokkaamaan endéd aluekohtaisia asetuksia méariteltdessa.
Toisaalta joidenkin uusien tietojen, kuten uusien vain alueellisesti tarkasteltavien ai-

kavilien syottamisté ei luultavasti ole tarpeen estda aluetason maarityksia tehdessa.
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Palvelutasopédatosten alueellisten méaéritysten suuntaa antavaksi tueksi on pystytta-
va asettamaan ohjeellisia toimialakohtaisia tavoiteaikoja tai tavoitteellisia tavoite-
aikojen toteutumaprosentteja. Téllaisia ovat esimerkiksi ensihoidon sosiaali- ja ter-
veysministerion sekéd pelastustoimen sisdministerion asetusten mukaiset tavoiteajat
ja -prosentit. Alueelliset méaaritykset perustuvat ndihin arvioihin ja niitd on voitava
tarkentaa alueellisella tasolla. Toimialakohtaiset arvot saatetaan esittdé toiminnan
laadun vahimmaisvaatimuksina. Téalloin alueelliset tarkennukset eivat saa huonontaa

toimialakohtaisia laatuvaatimuksia.

Perustietojen madritysten jalkeen toimialan alueellisesta toiminnasta vastuussa ole-

van tahon on mahdollista méarittda aluekohtaiset palvelutasomaéritykset.

Kayttotapaus #H2: Palvelutason alueelliset maaritykset

Alueellisilla méarityksilla tdydennetaén tai tarkennetaan toimialakohtaisia palvelu-

tason perustietoja. Alueellisia maarityksid ovat esimerkiksi

alueen riskiluokitukset,

alueen kohteiden riskiluokitukset,

tavoitteelliset palvelutason toteumat,

aluekohtaisten tarkasteltavien aikavélien ja niiden tavoiteaikojen maérittely.

Riskialueiden ja kohteiden riskiluokitusten mééarittdminen alueellisesti tuo maéri-
tykseen arvokasta aluetuntemusta, jota ei véilttamétta perustietoja méarittelevilla
taholla ole. Tarkedd on kuitenkin, ettd riskiluokituksissa kaytetyt kriteerit ovat yh-
talaiset kaikilla alueilla. Maaritellyt riskiluokat ja niiden perusteet toimivat riskiluo-
kituksen kriteereind. Téassd yhteydesséd kohteella tarkoitetaan alueen riskiluokituk-
sen kannalta merkittavida kohteita, kuten linja-auto- tai rautatieasemat, ei asiakas-
kohtaisia kohteita. Asiakaskohtaisten kohteiden riskiluokitukset liittyvat paremmin

kayttotapauksessa #H3 esitettyyn asiakassopimuksen méaérittdmiseen.

Alueen palvelujen toiminnasta vastuussa oleva taho arvioi tietylle ajanjaksolle palve-
lutason tavoiteluvut, joiden toteutumista pidetdan mahdollisena jakson aikana kay-
tettavissa olevilla resursseilla. Tavoitelukujen, eli tavoiteaikojen ja -prosentuaalisen
tavoiteajan toteuman méaritys tulee olla mahdollista tehtéavakiireellisyys- ja riski-
luokkaluokkakohtaisesti ja ne saattavat perustua toimialakohtaisiin ohjeellisiin tavoi-
tearvoihin. Liséksi tavoiteaikoihin liittyen voi olla tarpeen maérittaéd esimerkiksi yk-
sikkdkohtaisia rajoitteita, kuten ensihoidon hoitotason yksikon edellytys ensihoidon

palvelutasomaarityksissa. Myos riski- ja tehtavékiireellisyysluokkariippumattomasti
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tulee olla mahdollista maarittaa tavoiteaikoja, kuten héalytystoiminnan jonotusajan
ja halytysviiveen sekuntiméaraiset tavoiteajat sekd pelastustoimen keskimaarainen
toimintavalmiusaikatavoite. Yhdessa naiden mééaritysten kaltaiset asetukset toimin-

nan palveluiden tavoitetasosta muodostavat varsinaisen palvelutasopaatoksen.

Maaritysten myota oleelliset perustiedot on syotetty ja operatiivisen hélytystoimin-
nan tukeminen palvelutasoajattelun avulla, toteutuvan toiminnan palvelutason mit-
taaminen seké toteutuneen toiminnan raportointi palvelutasoméaritysten suhteen on

mahdollista.

Kayttotapaus #H3: Asiakaskohtainen palvelusopimus

Erityisesti turvallisuustoimen toiminta perustuu paljolti asiakassopimuksiin, joissa
asiakkaalle luvataan tietty palveluiden taso asiakkaan kohteen turvallisuuden ta-
kaamiseksi. Palvelutasomaééritykset saattaa olla tarpeen tehdé asiakaskohtaisesti tai
erikseen asiakkaan kohteiden mukaan. Maérityksiin liittyy kohteiden riskiluokitus se-
ka sopimuksen mukaiset tavoiteajat, joissa kohteiden poikkeavaan toimintaan pyri-
taan reagoimaan, esimerkiksi yksikon tavoittamisaika. Kohteiden palvelutason osal-
ta voi olla tarpeen maarittaa palvelutasovaatimuksia myos aikataulutettujen varti-
jakierrosten muodossa, esimerkiksi tavoitteellisten kierros- tai kiiyntimaérien avulla,
eli kuinka usein kohteita kiertdvéan vartijan olisi tarkoitus kiyda kohteessa tietylla

ajanjaksolla.

Maaritysten myota sopimuksen mukaista palvelutason toteutumista on mahdollista

seurata reaaliajassa seké raportoida.

Kayttotapaus #H4: Palvelutasoméaaritysten ja palvelutasosopimusten

tarkastelu

Tehtyja palvelutasomaarityksia sekd palvelutasosopimuksia tulee voida tarkastella
koska tahansa. Tarkastelun tulee onnistua siten, ettei tarkastelun yhteydessa suo-
raan paase muokkaamaan maéaariteltyja tavoitteita vaan muokkaaminen vaatii erilli-
sen valinnan sekd mahdollisesti kiyttooikeuden; ne kayttajit, jotka padsevit tarkas-
telemaan tehtyjéa palvelutasoméaarityksia, eivat valttamatta ole oikeutettuja muok-
kaamaan tietoja. Lisdksi muokkauksen estdminen suoraan tarkastelundkymaéstd on
tarpeen seuraavissa kayttotapauksissa #H5 ja #H6 tarvittua maaritysten versioitu-
vuutta ajatellen. Tietojen tarkasteluun liittyen tarkastelundkymaéad voi olla tarpeen

rajata, jos kaikkien hallinnon kéyttajien ei haluta nidkevéan kaikkea tietoja. Tarkas-
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telunakyméssé tulisi huomioida myo6s kiyttotapauksien #H1 ja #H2 myo6ta tunnis-
tettu palvelutasoméaaritysten hierarkkisuus, erityisesti alempien tasojen méaarityksia
tarkastellessa tulisi kdyda ilmi, mitka tiedot on maééaritelty jo ylemmalta tasolta ké-

sin.

Kayttotapaus #Hb5: Palvelutasomaaritysten paivitykset

Palvelutasoméaritykset ovat usein voimassa tietylld aikavélilld, joko ennalta maa-
riatylle ajalle tai toistaiseksi voimassaolevana, jolloin vahintddn maéaritysten voi-
maantuloaika on oltava tiedossa. Maéaritysten voimassaoloaikana tavoiteaikojen ja
-prosenttien korjaukset ja tarkennukset saattavat olla suoraviivaisia, mutta joiden-
kin tietojen péaivitykset saattavat edellyttaa palvelutasomaééritysten versiointia. Tal-
laisia tietoja ovat esimerkiksi seurattavien aikavélien seka alueiden tai kohteiden ris-
kiluokitusten muutokset. Muuttuneet riskiluokitukset tulee huomioida raportoinnis-
sa; riskiluokituksen muutoksen myotd myos alueen palvelutason toteumatavoitteet
muuttuvat, jolloin raportoinnin toteuman laskennassa on osattava verrata toteutu-
neita toiminta-aikoja kulloinkin voimassaolleisiin riskiluokituksen mukaisiin tavoi-
tearvoihin. Tarkasteltavien aikavéilien muutokset edellyttéviat méaéritysten versioin-
tia siind tapauksessa, jos tehtévistd on tarpeen tallentaa valmiiksi késiteltyja tie-
toja raportointia varten. Hatdkeskustoiminnassa tdméa saattaa olla tarpeen tiukko-
jen tietojen sailyttadmisrajoitusten takia. MyoOs asiakas- ja kohdekohtaiset palvelu-
tasomaéaaritysten muutokset on tarpeen versioida, jotta tiedetddn, millaista palvelua

asiakkaalle on luvattu tiettyind ajanhetkina.

Palvelutasoméarityksiin on pystyttavd tekeméén myos toistaiseksi voimassaolevia
tarkennuksia. Esimerkiksi yksittaisten riskialueiden riskiluokituksia voi olla tarpeen
muuttaa jonkin tiedossa olevan tapahtuman takia. Myos kohteiden riskiluokitusta

voi olla tarpeen muuttaa hetkellisesti kohonneen tai alenneen riskin takia.

Palvelutasoméaritysten, erityistesti riskiluokitusten merkittédvat muutokset heijas-
tuvat suoraan palveluiden toteuttamiseen vaadittavien resurssien maarasan. Palvelu-
tasomuutokset edellyttavatkin usein reagointia myos resurssisuunnitteluun; toimin-
tavalmiuden tai valmiusasteen nostamiseen tai laskemiseen riskiluokitusmuutoksia

tehdylla alueella.

Toimialakohtaisesti saattaa olla tarpeen tdsmentéda tavoiteltavia palvelutasoméaéri-
telmié, kuten tavoiteaikoja tai tavoitteellisia toteumaprosentteja, jos alkuperiisten
arvioiden havaitaan olevan merkittavasti vadrassa. Alueiden riskiluokituksia taas voi

olla tarpeen péivittda, jos alueen riskitaso on merkittaviasti muuttunut.
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Palvelutasoméaritysten paivitysten jéalkeen reaaliaikaisessa seurannassa kaytetadn
uusia voimassaolevia asetuksia. Maéarityksistd voi olla tarpeen pystyéd tarkastele-
maan tietoja my0s ajalta ennen muutoksia. Raportoinnin tulee toimia paivitykset

huomioiden.

Kayttotapaus #H6: Uusi palvelutasopaatos tai palvelusopimus

Maéaraajan voimassaolevan palvelutasopaédtoksen jalkeen voimaan astuu usein uusi
palvelutasopéaatos. Myos toistaiseksi voimassaoleva palvelutasopéétos voi joskus olla
tarpeen korvata uudella paatokselld. Uudet palvelutasopaétokset eivit saa kadottaa
edellisid versioita péaatoksista, jotta raportointi toimii oikeellisesti myos edellisten
palvelutasopéddtosten voimassaoloajalta. Vastaavasti myds asiakaskohtaiset palve-
lusopimukset voi olla tarpeen uusia paivittdmisen sijaa ja edelliset versiot sailyttaa

raportoinnin oikeellisuuden ja sopimushistorian séilyttamiseksi.

Uuden palvelutasopaatoksen tai asiakaskohtaisen sopimuksen my6ta reaaliaikainen
palvelutaso tarkastelee toimintaa uusien maariteltyjen arvojen pohjalta. Raportoin-
nissa huomioidaan sekd uudet ettéd edelliset palvelutasoméaritykset riippuen rapor-

toitavasta ajanjaksosta.

Kayttotapaus #H7: Toteutuneen palvelutason raportointi

Kuten edellisissa kiyttotapauskuvauksissa tuli ilmi, raportointi tulee onnistua oikeel-
lisesti raportoitavana ajanjaksona voimassa olleiden palvelutasoméaritysten mukai-
sesti. Raportoinnin tuottamia arvoja on pystyttiva rajaamaan toimialojen erilaisten

tarpeiden mukaisesti, kuten:

o tietyltd ajalta,

e vain tiettyjen tehtavilajien, tehtavakiireellisyys- tai riskiluokkien mukaan,

e tai pois lukien tietyt tehtéavalajit; esimerkiksi pois lukien ensivastetehtévit
pelastustoimelta,

e vain tietylta alueelta,

e vain tietyn asiakkuuden tai asiakassopimuksen mukaan,

e vain tietyn méaaritellyn toiminnan aikavilin toteutuman tarkastelu; esimerkiksi
kokonaistoimintavalmiusaika,

e pois lukien tietyt yksikot; esimerkiksi johtoyksikot.



5. Palvelutaso Insta Response -tuoteperheessé 43

Raportoinnin on kuitenkin onnistuttava toimialakohtaisesti ilman rajoitteita. Esi-
merkiksi hatakeskustoiminnassa on tarpeen raportoida toimintaa valtakunnallisesti
koko toimialan toimialueelta, siis ilman aluerajausta. Hatdkeskustoiminnassa varsi-
naisessa toteutuneen palvelutason raportoinnissa tulee kiyda ilmi myos kiytettyjen

resurssien madra, yksikoiden tehtaviasidonnaisuus, kiayttoaste ja varallaolotietoa.

Raportoitavien toteutuneiden toiminta-aikojen suhteen on pystyttéava myos tarken-
tamaan, lasketaanko keskimé#ridinen toteuma aikojen keskiarvona, mediaanina vai
onko raportilla mielekdstd nahda mahdollisesti molemmat. Lisdksi voi olla mielekés-
td nahda raportoitavan otannan hajonta. Raportilla on luultavasti tarpeen nahda

my0s toteutuneiden arvojen yhteydessd myos maéritellyt tavoitteelliset arvot.

Raportointi on tarpeen toimialakohtaisesti oman toiminnan pidemmén aikavélin seu-
raamiseksi, mutta myos jonkin muun tahon, kuten asiakkaan tai toimintaa ohjaavan

tahon tarkasteltavaksi.

Kayttotapaus #HS8: Palvelutasopaatos- tai palvelutasosopimusraportti

Tallennetut palvelutasomaéritykset tulee pystyé raportoimaan, jotta asiakkaalle tai
toimintaa ohjaavalle taholle on mahdollista esittda voimassa olevat toiminnan laadun
tavoitteet. Raportti on pystyttava tuottamaan myos tietylld ajanhetkelld voimassa

olleista madarityksista jalkikédteen.

5.2 Operatiivisen toiminnan kayttotapaukset

Hélytystoiminnan laadun kehittdmisen nédkokulmasta erityisen mielenkiintoista on
operatiivisen toiminnan kehittdminen ja tukeminen palvelutasoajattelun kautta.
Seuraavaksi esitellidn muutaman kayttotapauskuvauksen avulla, millaisissa tilan-
teissa toteutuvaan palvelutasoon perustuvien havaintojen myo6té hélytystoimintaa
on mahdollista parantaa reaaliaikaisesti. Esiteltavit operatiivisen toiminnan kaytto-

tapaukset on koostettu havainnollistavaan kuvaan 5.2.

Kayttotapaus #O01: Tarkoituksenmukaisimman yksikon halyttaminen

tehtavalle

Ilmoituksen vastaanottajan tulee hélyttda tarkoituksenmukaisin yksikko tehtaval-

le tapahtuman tietojen ja tehdyn riskiarvion perusteella. Vastelaskennan mukaan
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#01: Tarkoituksenmukaisimman yksikén
— halyttaminen tehtavélle

. \_ < #O2: Reaaliaikainen palvelutason tilannekuva >

\ T meaaliaid Son ameR e

\‘ ____ #03: Palvelutason poikkeamien havainnointi >

Halytyskeskus- tai i _
johtokeskuspaivystaja

Kuva 5.2: Kayttotapauskaavio, johon listattu esiteltévit operatiiviseen hélytystoimintaan
liittyvat kayttotapaukset.

tarkoituksenmukaisin yksikko on ldhin, tehtdvin kannalta oleelliset ominaisuudet

omaava resurssi, joka tavoittaa tapahtumapaikan oletettavasti nopeimmin.

Palvelutasoajattelun myota tarkoituksenmukaisin yksikko ei véalttamatta ole tapah-
tumapaikalle nopeimmin ehtiva tai kattavimmat ominaisuudet omaava resurssi, kos-
ka kyseisen resurssin halyttdminen saattaa aiheuttaa merkittavan palvelutasoalene-
man vaikutus alueellaan. Esimerkiksi hatdkeskustoiminnan ensihoidon paras vaste
saattaa olla ladkarihelikopteri nopean tavoittamisajan sekéd toimintakykyjen myo6té.
Resurssin héalyttdminen voi kuitenkin lamaannuttaa ensihoitopalvelun toimintaky-
vyn hetkellisesti helikopterin toimintaséteelta niilla alueilla, jonne muut ensihoidon
kaytossa olevat yksikot eivit ehdi. Vastaava ongelma on nahtévissé ilman ladkarihe-
likopteriakin ja my6s muilla toimialoilla; maateitse liikkuvien yksikéiden halyttami-
nen saattaa yhta lailla aiheuttaa palvelutason aleneman yksikén toiminta-alueella.
Palvelutasoajattelun myota tarkoituksenmukaisin yksikkd saattaa télloin olla ta-
voiteajaltaan tai ominaisuuksiltaan hieman huonompi, mutta silti riittava tehtavan
suorittamiseen. Kuvassa 5.3 on havainnollistettu kuvattu tilanne. Toisinaan tilan-
ne voi olla tarpeen ratkaista esimerkiksi useamman yksikon halyttdmiselld, jolloin
yksikot yhdessé kattavat tehtdvin edellyttdmét ominaisuudet ja tavoiteaikavaati-
mukset. Ensihoitopalvelun ensivastetoiminta perustuu esimerkiksi tdmén tyyliseen

toimintamalliin.

Nykyisin hatakeskustoiminnassa toimialakohtainen johtokeskuspéivystaja tai kent-
tdjohtaja saattaa huomata edelld kuvatun yksikon hélyttdmisestd aiheutuvan mer-
kittavin palvelutason aleneman yksikoiden tehtévisidonnaisuutta ja sijainteja seu-
ratessa. Huomatessaan tilanteen johtokeskuspaivystajé tai kenttdjohtaja peruu pal-
velutason aleneman aiheuttaman yksikon hélytyksen ja halyttda mahdollisesti kor-
vaavan resurssin tehtaville. Tehtavin kiireellisyydesta ja palvelutason tilanteesta
riippuen péivystiji saattaa jattad vasteen toistaiseksi halyttamatta ja siirtda tehta-
van myohempéan kasittelyyn. Nykyisilla tyokaluilla palvelutason alenemia on vaikea

havaita.
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Kuva 5.3: Palvelutasoajattelun kannalta tarkoituksenmukaisin yksikko ei vélttdmatta ole
lahin yksikko.

Palvelutasoalenemien huomiointi jo hélytysvaiheessa toisi merkittdvad parannusta
hélytystoimintaan. Vaste-ehdotuksen aiheuttama palvelutasoalenema tulisi kdyda
ilmi hélytysvastetta suunniteltaessa sekd mahdollinen korjausehdotus tapahtuma-

hetken palvelutason parantamiseksi.

Kayttotapaus #02: Reaaliaikainen palvelutason tilannekuva

Hélytystoiminnan jarjestelmén tulisi tarjota mahdollisuus reaaliaikaisen palveluta-
son tilannekuvan esittdmiseen, jotta halytystoiminnan toimintakyvyn seuraajat voi-
vat vakuuttua toiminnan laadun hyvyydesté seké toisaalta havaita ja puuttua palve-
lutason oletettaviin poikkeamatilanteisiin jopa etukéiteen. Esittdmisessé tulisi huo-
mioida, etta kiyttajasta riippuen tilannekuva on tarpeen ndhda vain yhden toimialan
tai mahdollisesti useamman toimialan suhteen. Esimerkiksi halytyskeskuksessa péi-
vystavan tehtévan seuraajan on tarpeen nahda tilannekuva kaikilta niilta toimialoil-

la, joiden tehtavia kyseisen halytyskeskuksen halytettavissa olevien yksikoiden tulisi
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pystya hoitamaan. Tilanne- ja johtokeskuspaivystajén tai kenttédjohtajan on usein
tarpeen nahdé tilanne ainoastaan yhden toimialan suhteen. Tilannekuvan tarkas-
telijasta riippuen tilanne tulee olla nahtévissé tietyltd alueelta, kuten tarkastelijan

vastuualueelta, tai laajemmin koko toimialan toiminta-alueelta.

Palvelutason tilannekuvan tulisi esittaé kiytosséa olevien resurssien hetkellinen pal-
velutasomadritysten mukainen toimintakyky, eli kiytdnnossé esittdd minké alueiden
tehtaviad vapaat yksikot pystyvéit hoitamaan ennalta madréttyjen aikatavoitteiden
rajoissa. Tilannekuvan esittdmisen yhteydesséa oleellista on ndhdd myos alueiden
riskiluokat, erityisesti niiltd alueilta, jonne yksikot eivét ehdi tavoiteltujen aikara-
jojen sisdlla. Tallaisilla alueilla on siis palvelutason alenema. Seuraavassa kiytto-
tapauskuvauksessa #03 kuvataan tarkemmin tarvetta palvelutasopoikkeamien ha-
vainnointiin. Alueiden riskiluokat ovat joissain tilanteissa mielekéstd ndhda myos
niilla alueille, joilla palvelutaso toteutuu maéritysten mukaisesti. Esimerkiksi yksi-
koiden siirtoa alueelta toiselle pohdittaessa, on tarpeen tietdd, minké riskiluokkien
vaikutusalueelta yksikko siirretdén ja kuinka monta yksikkoa riskialueiden toimin-
taa jaa hoitamaan. Toisin sanoen, on helpommin arvioitavissa, onko yksikon siirto

palveluiden hetkellisen kokonaistilanteen kannalta parempi vai huonompi.

Kayttotapaus #03: Palvelutason poikkeamien havainnointi

Palvelutason poikkeamien eli palvelutason alenemien seké myos yliresursointi palve-
lutason suhteen on tarpeellista indikoida tilannetta seuraavalle toimijalle, jotta re-
surssien kiyttoa alueilla olisi mahdollista tehostaa ja nain edistdéd halytystoiminnan
toimintakykya ja laatua. Yliresursointitilanteessa alueella on potentiaalisesti alueen
riskiluokitukseen, eli resursseja edellyttavin tilanteen todennéakoisyyteen seka mah-
dollisiin tilanteesta aiheutuviin riskeihin ndhden reilusti yksikoita. Palvelutason ale-
neman alueella tai sen lahettyvilld ei puolestaan ole yksikoité, jotka ehtisivéit tilan-
teen vaatiessa tapahtumapaikalle palvelutasoméaritysten aikarajojen puitteissa tai

eivat muuten riitd kattamaan alueen riskiluokituksen mahdollisia resurssitarpeita.

Joissain tilanteissa palvelutason poikkeamiin ei ole tarpeen reagoida heti. Nain saat-
taa olla esimerkiksi tilanteessa, jossa paivystdja pystyy ennakoimaan tilanteeseen
oletettavasti tulevan palvelutasoa parantavan muutoksen, kuten yksikon vapautu-
misen. My0s esimerkiksi hatakeskustoiminnassa palvelutason ja toimintavalmiuden
ylldpito asumattomilla alueilla ei valttaméatté ole tarkoituksenmukaista tai edes mah-
dollista nykyisella resurssimaarélla. Joidenkin korkean riskiluokan alueilta ei myd6s-
kidan valttamatta ole tarpeen vihentdéd vapaiden yksikoiden madrad, vaikka juuri

tarkasteluhetkella yksikoita vaikuttaisi olevan runsaasti. Néista syista palvelutason
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poikkeamien esityksessd on tarpeen pystyd rajaamaan tai muulla tavalla vahenta-
méan valinnaisten alueiden poikkeamien indikointia, jotta merkittdvampien poik-

keamien tai uusien poikkeama-alueiden indikointi olisi havaittavampaa.
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6. PALVELUTASOTOIMINNALLISUUDEN
SUUNNITTELU

Téamén luvun puitteissa hahmotellaan toimintoja halytystoiminnan tukemiseen pal-
velutaso-orientoituneiden ominaisuuksien myota. Suunnitelmat perustuvat edellisis-
sé luvuissa esiteltyihin palvelutasomadrityksiin, halytys- ja johtokeskustoimintaan,
Insta Response -tuoteperheeseen sekd tuoteperheeseen kohdistuviin vaatimuksiin

palvelutasoon liittyen.

Tyon laajuuden puitteissa toimintojen suunnittelusta on jouduttu rajaamaan pal-
velutasotoiminnallisuuteen liittyen erittdin oleellisiakin ominaisuuksia pois. Suun-
nittelun rajauksia sekd suunnittelussa oletettuja ominaisuuksia kidydadan lapi koh-
dassa 6.1. Seuraavaksi kohdassa 6.2 hahmotellaan palvelutasoméaritysten tekoon
soveltuvaa toiminnallisuutta seké kohdassa 6.3 operatiivisen toiminnan tukemiseen
palvelutaso-orientoituneita ominaisuuksia. Suunniteltavat toiminnot ovat sellaisia,
joita voitaisiin ensivaiheessa ldhted toteuttamaan Insta Response -tuoteperheeseen
ja joiden myo6ta saataisiin ensimmaiset kokemukset palvelutasoajattelusta operatii-

visessa hélytystoiminnassa.

6.1 Oletukset jarjestelmalta ja suunnittelun rajaukset

Tamén tyon keskittyessa halytystoiminnan laadun parantamiseen palvelutasoajat-
telua hyodyntéen, tyohon liittyva toimintojen suunnittelu painottuu padasiassa péai-
vystdjien operatiivisten toimintojen ja reaaliaikaisen hélytystoiminnan tukemiseen.
Reaaliaikaisen toiminnan tukemisella on mahdollista vaikuttaa kaikkein tehokkaim-
min ja nopeimmin toiminnan palvelutasoon. Tasté syystéd osa palvelutasoon liitty-

vista tiedoista tai toiminnoista rajataan suunnittelusta pois.

Raportointitoiminnallisuuksien (edellisen luvun kdyttotapaukset #H7 ja +#HS)
suunnittelu on rajattu tyon ulkopuolelle. Tehtyjen palvelutasoméaaritysten tai toteu-
tuneen palvelutason raportointimahdollisuudet ovat Insta Response -tuoteperheen
kannalta oleellisia, mutta ei kaikkein merkittdvimpia reaaliaikaisen halytystoimin-

nan laadun edistdmiseksi. Raportoinnin ensitarpeet tulevat suoraan toimialakohtai-
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sista vaatimuksista seurata palvelutason toteutumista ja tehtyja maarityksia. Rapor-
tointiominaisuuksien tulisi olla mahdollisimman joustavia, jotta toteutuvan palvelu-
tason myohédisemmasta seurannasta raporttien muodossa saataisiin eri toimialoilla
mahdollisimman suuri hyoty. Kaikkia tarpeita ei valttamatta ole tiedossa vielé, jos

sopivat tyokalut erilaisten raporttien tuottamiseen puuttuvat.

Palvelutasomaéritelmien tekemiseen vaadituista toiminnallisuuksista (edellisen lu-
vun kiyttotapaukset #H1, #H2, #H3, #H4, #H5 ja #HG6) suunnitellaan seuraa-
van kohdan myo6ta vain hieman pohjaa, jotta operatiivisen toiminnan tukemiseksi
tarvittavien ominaisuuksien suunnittelu on selkedmpad. Esimerkiksi riskiluokkien,
riskialueiden seké alueiden riskiluokitusten maérittdminen on rajattu tdméan tyon
ulkopuolelle. Kokonaisuudessa riskialueisiin liittyvéat ominaisuudet vaativat erittédin
laajaa ja syvallistd kokemusta ja pohdintaa, eivatkd sen takia mahdu tdmaéan tyon
sisaltoon. Erityisid haasteita toteutustavasta riippuen tuovat yhden neliokilomet-
rin kokoisten riskialueiden esittdminen jopa koko maan laajuudella sekd kaikkien
nédiden alueiden riskiluokitus riittdvan tehokkaasti ja mahdollisimman oikeallisesti.
Suomen kokoisella alueella riskialueita on reilu 300 000, jos huomioidaan ainoastaan
Suomen maapinta-ala 303 891 m? [49]. Riskiluokitusten méirittimisessi on kannat-
tavaa hyodyntda mahdollisuuksien mukaan ohjelmallista alustavaa luokitusta, kuten
kartta-aineistoon tai muuhun aineistoon perustuvaa luokitusta esimerkiksi tieston ja
asutusten mukaan. Kannattavaa olisi pohtia ja selvittdd myos mahdollisuutta hyo-
dyntaé joidenkin toimialojen jo olemassa olevia riskialueita ja -luokituksia. Esimer-
kiksi ensihoidolla ja pelastustoimella on omat tyckalut alueellisten riskiluokitusten
méaarittdmiseen. Kaikilla halytystoimintaan liittyvilla toimialoilla téllaisia toimin-
toja tai materiaalia ei kuitenkaan ole saatavilla, joten toiminnolle riskialueiden ja
niiden luokitusten maarittamiseen on edelleen tarve Insta Response -tuoteperheessa.
Huomioitava on myés, ettéd esimerkiksi turvallisuustoimella riskiluokitukset liittyvét
asiakkaiden kohteisiin, ei suoraan alueisiin. Témén tyon toiminnallisuuksien suun-
nittelussa riskiluokkien ja riskiluokitusten oletetaan olevan méaéritelty, jotta muun

toiminnallisuuden suunnittelu on mahdollista.

Palvelutasomadritysten paivitysten sekd uusien maaritysten teon edellyttdméaa maa-
ritysten versioituvuutta ei suunnitella tdmén tyon puitteissa, koska ominaisuudet
ovat merkityksellisempié raportointitoimintojen yhteydesséa. Myos eri tasoilla, kuten
valtakunnallisella ja alueellisella tasolla tehtdvien méaritysten edellyttaméat ominai-
suudet on rajattu toiminnallisuuden suunnittelusta pois. Operatiivisen hélytystoi-
minnan palvelutasokeskeisen tilannekuvan havaitsemiseksi suunniteltavaa toimin-
nallisuutta on mahdollista hahmottaa ilman eri tasoisten méaritysten suunnittelua.
Myoskadn toimintoja asiakas- ja kohdekohtaisten palvelutasoméaéritysten laatimi-

seen el suunnitella tdssi vaiheessa.
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Operatiivisen hélytystoiminnan palvelutasotoimintojen (edellisen luvun kayttota-
paukset #01, #02 ja #03) suunnittelusta keskitytddn pédasiassa tilannekuvan
esittdmiseen ja poikkeamia havainnointiin héalytysvastetta suunniteltaessa. Toimin-
tojen tarkempi suunnittelu on jarkevaa, kun toteutukseen liittyvia haasteita on hie-
man pohdittu pidemmalle tai kun ensimmaéisid kokemuksia alustavasta toiminnalli-
suudesta on saatu. Reaaliaikaisen toteutuvan palvelutason seurantaan ja tilanneku-
van esittdmiseen liittyy erittdin oleellisesti yksikoiden tavoittamisalueiden laskenta,
eli tarve méarittaa alue, jolle yksikko ehtii palvelutasoméaaritysten mukaisissa tavoi-
teajoissa. Tavoittamisalueiden laskentalogiikan ja toiminnallisuuden suunnittelu on
tyon laajuuden rajaamiseksi jouduttu rajaamaan pois tyon sisallosta. Erityisia haas-
teita laskentaan tuo tavoiteaikojen méaarittelyn tarve riskiluokittain seka yksikoiden
ja riskialueiden maara. Tarkasteluhetkelld toiminnassa olevia yksikditéd saattaa olla
jopa useita tuhansia. Liséksi partioivien yksikdiden jatkuva sijainnin muuttuminen
vaikuttaa myos alueella toteutuvaan palvelutasoon. Toiminnallisuuksien suunnitte-

lussa esitetddn kuvainnollisia tavoittamisalueita.

Reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan esittdminen sekd poikkeamien hahmotta-
minen liittyvat sekd hélytys- ja johtokeskuspéaivystajan ettd kenttédjohtajan toimin-
toihin. Tarvittavat ominaisuudet liittyvat siis kahteen Insta Response -tuoteperheen
tuotteeseen; Insta Responseen ja Insta Responder:iin. Témén tyon puitteissa ope-

ratiivisen toiminnan toiminnot suunnitellaan kuitenkin vain Insta Responselle.

Néiden rajausten myota toimintojen suunnittelussa keskitytddn ensisijaisesti niihin
toimintoihin, joita operatiivisen toiminnan tukeminen palvelutason avulla ldhtékoh-
taisesti vaatii, kuten perustietojen maérityksié, sekd ensimmaéisiin toimintaa tukeviin
olennaisimpiin ominaisuuksiin. Suunnittelun tavoitteena on antaa pohjaa ensimmai-
sen vaiheen toteutukselle, jotta asiakkailta ja jarjestelméan tulevilta kiyttajilta saa-
taisiin kommentteja sekd entistd tarkempia toiveita ja tarpeita toiminnallisuuden

suhteen.

6.2 Hallinnon kdyttdjan toiminnot

Jotta palvelutason huomiointia operatiivisessa hélytystoiminnassa on mielekasta
suunnitella, on perustalla vaikuttavien palvelutasomééritysten tekoon vaadittua toi-
minnallisuutta hyvéd pohtia hieman. Seuraavissa alakohdissa on hahmoteltu alusta-
via toimintoja palvelutason toiminnan aikavélien (alakohta 6.2.1) sekd varsinaisten
palvelutason tavoitteiden médrittdmiseen (alakohta 6.2.2). Suunnitelluilla toimin-
noilla katetaan osa edellisen luvun kayttotapausten #H1, #H2 ja #H4 tarpeista, eli
palvelutasoajatteluun liittyvien perustietojen maéritysten teko sekd tehtyjen maa-

ritysten tarkastelu, pois lukien aiemmin poisrajatut ominaisuudet. Suunniteltavat
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toiminnot tulevat tdydentdmaén Insta Response Portalin ominaisuuksia.

6.2.1 Toiminnan aikavalien maarittaminen

Palvelutason tilannekuvan seurantaa ja raportointia varten tulee maarittaa toimin-
taan liittyvid toiminnan aikavélejd, joita on tarpeen seurata. Méaritellyille aika-
valeille on mahdollista asettaa myohemmin varsinaisissa palvelutasomaérityksissa
tavoiteaikoja seké tavoitetoteumaprosentteja, joiden toteutumista varsinaisesti seu-
rataan tai raportoidaan. Tarkasteltavat toiminnan aikavalit méaéritelladn seuraavien

ilmoituksen ja tehtévin késittelyyn liittyvien toimintahetkien perusteella:

e ilmoituksen saapuminen ilmoitusjonoon,
e ilmoitukseen vastaaminen,

e vasteen hélytys,

e yksikon héalytyksen kuittaus,

e yksikko matkalla,

e yksikko kohteessa,

e yksikko toimintavalmiudessa,

o tehtava valmis.

Toiminnan aikavélien maaritykset on tarpeen tehdé toimialakohtaisesti, sillé eri toi-
mialat seuraavat hieman erilaisia aikoja. Maéariteltavéille toiminnan aikavélille tulee
antaa toimialakohtaisesti yksiselitteinen nimi, kuten tavoittamisaika tai toiminta-
valmiusaika, jotta madriteltyjen aikavilien jatkokdytto on sujuvampaa. Maéariteltyja
aikavaleja tulee voida muokata ja poistaa. Erityisesti muokkauksen yhteydessa on
huomioitava, jos muokattavaa aikavilid on kiytetty palvelutasomaéérityksissi. Sa-
masta syystd poiston sijaan arkistointi, eli aikavélin poisto kidytostd, on luultavasti
toimivampi tapa. Naméa ominaisuudet liittyvéit oleellisesti suunnittelusta poisrajat-

tuun maaritysten versioituvuuteen.

Edella listattujen toiminnan hetkien perusteella on mahdollista méarittda toimia-
loille tarpeelliset seurattavat toiminnan aikavélit. Esimerkiksi ensihoidon tavoitta-
misaika voidaan maarittad alkaen "vasteen hélytys” ja paattyen "yksikko kohteessa’.
Pelastustoimen tavoittamisaika puolestaan alkaa vasta "yksikon halytyksen kuittaus”

-ajanhetkesta.

Valittavissa olevat toiminnan ajanhetket mahdollistavat myo6s toimialariippumatto-

mien hélytyskeskuksen toiminnan seuraamiseen tarkoitettujen aikavilien seka niille



6. Palvelutasotoiminnallisuuden suunnittelu 52

myOohemmin asetettavien tavoiteaikojen maéaritykset. Halytyskeskustoiminnan seu-
raamiseksi voidaan maarittda esimerkiksi jonotusaika, héalytysviive ja ilmoituksen

kasittely aika. Nama ajat ovat tarpeellisia ensisijaisesti raportoinnin yhteydessa.

Kuvassa 6.1 on kayttoliittymésuunnitelma aikavélien méarittamiseen. Kayttoliitty-
méstd on ndhtavissa helposti, mitka aikavilit on jo mééaritelty ja millaisia aikavéleja
voi ylipdansd maarittaa. Kayttoliittyméssd on toiminnot maéaariteltyjen aikavélien
muokkaamiselle ja arkistoinnille seké uuden aikavélin lisdamiselle.

= Toiminnan aikavdlit

. ool
one en
oitus!™ ayLyks 50
m'\“e"‘m S1o0™ L nen oﬂ.\oﬂho\' ‘:a s0 L guamt Qg-s
50 n VO B aste0mO T akadl® | eSS it e gl
Grdkse™ ° Ly kse® N &l (K N (D o ks’\k"")w wlkk® ‘o\mTemﬂua
Ther Ther N N N N N

Jonotusaika E
Hélytysviive E
Tavoittamisaika E
Avunsaantiaika E
Toimintavalmiusaika E
B | [_tieas ] b R PR RLCTTTE PYPRRPE (PPPRE K

Kuva 6.1: Hahmotelma palvelutason toiminta-aikojen maarittdmisesta.

6.2.2 Tavoiteaikojen ja -prosenttien maaritykset

Varsinaiset toiminnan laadun mittarit, palvelutasomaaritykset, sdddetadn edelld ku-
vattujen toiminnan aikavéilien avulla. Tavoiteajan sekd mahdollisen tavoitellun to-
teumaprosentin maaritykseen liittyy siis aina yksi toiminnan aikavéli sekd toimia-
loilla usein tehtavakiireellisyysluokka. Muita tiedossa olevia tarpeita tarkennuksille
ovat tavoitteen madaritys vain tietyn tyyppiselle yksikolle, kuten hoito- tai ensivas-
tetason yksikolle, seké tieto, jos tavoite koskee ainoastaan tehtdvin ensimmaéista
yksikkoa tai esimerkiksi kaikkia tehtévan yksikoitd yhdesséa, kuten pelastustoimel-
la pelastustoiminnan toimintavalmiusajan sekéd joukkueen tavoittamisajan suhteen
edellytetdan. Osa néaista tarkennuksista ovat toimialakohtaisia, esimerkiksi hoito- ja
ensivastetason yksikoiden valinta tulee olla mahdollista vain ensihoidolla. Palveluta-
somadrityksille on liséksi voitava asettaa tarkemmat riskiluokkakohtaiset tavoitellut
toteumaprosentit sekd mahdollisesti my0s riskiluokkakohtaisesti tarkemmat tavoi-
teajat.

Kuvassa 6.2 on esitetty hahmotelma kayttoliittymaésta, jolla voitaisiin méarittaa
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edelld kuvatun mukaisia laadun mittareita. Esimerkin vuoksi kuvassa on pyritty ha-
vainnollistamaan erilaisia maéarityksia, joita on mahdollista tehda. Kayttoliittyma
pyrkii tukemaan tarvetta maéaritelld toimialakohtaisia varsinaisia laadun mittareita

raportointia varten, mutta myos néihin liittyvia aikoja, joita tarkkaillaan reaaliai-

kaisesti.
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Pelastustoimen kokongs * : : :
Tavoiteaika 12 m IIrnoltu_s sacpuu llmoltus_jonoon 68 % . 15 min 65 % . .
-> yksikkd toimintavalmivdessa : N N
Jonotusaika @ . . . .
Tavoiteaika 10 sec M M M M
Tavoiteteteumna 93 %o : : : :
Tavoiteaika 30 sec . . . .
Tavoitetoteumna 96 %o : : : :

| Uusi mdédritys ] Riskiluokka [ Riskiluokka 11

Kuva 6.2: Hahmotelma varsinaisten méariteltyjen palvelutason tavoitteiden esittdmisesta.

Reaaliaikaisen hélytystoiminnan laadun seurannan ja toiminnan mahdollisen tuke-
misen kannalta oleellisinta vaikuttaisi olevan yksikoiden sijainnit riskialueisiin tai
kohteisiin ndhden; eli mille alueille tai mihin kohteisiin yksikot ehtivat tietyissa ajois-
sa. Usein ndma ajat ovat hieman erilaiset jokaiselle toimialakohtaiselle kohdassa 2.2
esiin tulleille seurattaville ajoille. Taulukossa 6.1 kuvataan esimerkin kautta, kuin-
ka kayttoliittyma mahdollistaa useamman tavoiteajan méarittelyn samoilla tarken-
nuksilla seké erikseen maéritellyn tavoiteajan sisdltdméan matka-ajan osuuden, jota
hyodynnetaédn reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan muodostamisessa. Tavoit-
teellisia toteumaprosentteja on mahdollista asettaa varsinaisille tavoiteajoille, kuten
tassa esimerkissd tavoittamisajan kahdeksan ja kymmenen minuutin ajoille. Kéyt-
toliittyman kautta maaritettyja tavoitteita on mahdollista muokata ja arkistoida
sekd, luoda uusia. Néihin toimintoihin liittyy oleellisesti suunnittelusta poisrajattu

madaritysten versiointi.
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Reaaliaikaisen tilannekuvan seuraamiseksi tavoitteelliset matka-ajat on taméan suun-
nitelman myota mahdollista maarittaa myos suoraviivaisemmin. Kaikille toimialoil-
le tdma ei kuitenkaan valttaméatta riitd. Maaritys onnistuu asettamalla tavoiteajat
matka-aika -toiminnan aikavilille, eli "yksikkd matkalla” ja "yksikko kohteessa” vé-
lille.

Taulukko 6.1: Esimerkki suunnitellun kayttoliittyméan mahdollistamasta kokoavasta
méadritelméstd; ensihoidon ensivasteyksikon tavoittamisaikojen méérittely A- ja B-
kiireellisyyksien tehtéaville sekéd aikoihin liittyvien reaaliaikaisesti seurattavien matka-
aikojen asetus.

Maiaritystarpeet Kayttoliittymidn  mahdollistama
yksi kokoava méaaritys

Tavoittamisaika

Tehtavakiireellisyys: A, B

ensivasteyksikko

Tavoiteaika 8 min

Ajoaika Tavoittamisaika

Tehtévakiireellisyys: A, B Tehtavéakiireellisyys: A, B

ensivasteyksikko ensivasteyksikko

Tavoiteaika 7 min Tavoiteaika 8 min

Tavoittamisaika Matka-ajan osuus 7 min

Tehtévékiireellisyys: A, B Tavoiteaika 10 min

ensivasteyksikko Matka-ajan osuus 9 min

Tavoiteaika 10 min

Ajoaika

Tehtavakiireellisyys: A, B

ensivasteyksikko

Tavoiteaika 9 min

Kuvassa 6.3 on hahmoteltu kayttoliittyméaa, jolla uusia palvelutasomaérityksid voi-
taisiin asettaa ja aiemmin maéariteltyja muokata. Kayttoliittyméan toimintoihin ja

valintoihin liittyy ainakin seuraavanlaisia ominaisuuksia:

e tavoiteaikaa ei ole pakko asettaa kaikille riskiluokille yhteisesti vaan on mah-
dollista maarittaa riskiluokkakohtaisesti, kuten kayttoliittyméakuvan toiminta-
valmiusaika,

e riskiluokkakohtaisesti ei ole pakko maarittaa tarkennuksia,

e matka-ajan osuuden méadrittdminen tulee olla mahdollista vain, jos valittu toi-

minnan aikavéli sisdltdd matka-ajan;
- alkuhetki < "yksikkoé matkalla” ja "yksikko kohteessa” < loppuhetki tai
- alkuhetki < "yksikko matkalla” ja "yksikko kohteessa” < loppuhetki
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e matka-ajan osuuden tai toteumaprosentin asettaminen on mahdollista vain,

jos tavoiteaika on méaritelty

- ei kuitenkaan silloin, kun rajaukseen on valittu "kaikki tehtavéan yksikot",

- asettaminen ei ole pakollista,

- riskiluokkakohtaisesti arvojen maéritys tulee

jos yhteiselld tasolla on maéaritelty tavoiteaika,

kuitenkin olla mahdollista,

e palvelutasoméarityksia tulee voida tehdd myos puhtaasti halytyskeskustoimin-

nan seuraamiseen toimialariippumattomasti, jolloin arvoja ei maaritella riski-

luokkakohtaisesti,

e valitun toiminnan aikavilin yhteydessé esitetaéan vihje (engl. tooltip), josta kiy

ilmi, mitkd ovat valitun aikavélin alku- ja loppuhetki.

Valitun teiminnan
aikavdlin alku- ja
loppuhetki esitetddn

— Uusi palvelutasomdédritys /—P tdssd.
Toiminnen aikavéli [ Teimintavalmiusaika 1.]
Yhsikdn hlyttdminen - Yksikkd toimintavalmiudessa
Kuvaus I Ensihoidon hoitotason yksikdn toimintavalmiusaika I

Tehtdvékiireellisyysluokka (A A B[O Cc D

Rajoitteet ja tarkenteet

Hoitotason yksikkd (-]
lEnstmmé‘lnen yksikkd _]v] [+]
Tavoiteajat
Riskiluckka | Rigkiluokka I1
Tavoiteaika [30 I I_ I I_ I Osec ®min Oh
Tavoitetoteuma I_ I I_SE I I_81 I %
Matka-ajan osuus [15 I I_ I I_ I Osec ®min Oh
‘\

| ok

]

Peruuta
Matka-ajan esuus on mddriteltdvissd ]

e vain, jos valittu toiminnan aikavdli

Kuvaus esitetddn
pdivystdjdlle palvelutason

poikkeamien havainnoinnin
yhteydessd.

Véhintddn yksi
tavoiteaika-
kokonaisuus tulee olla
mddriteltynd.

Riskiluckkakohtaisesti
mddrityksid ei ole pakko asettaa.
Tavoitetoteuma tai matka-ajan
osuus on mahdollista madrittdd
vain, riskiluckalle tai yhteiselld
tasolla on mddritelty tavoiteaika.

kdsittdd toiminnan
"yksikko matkalla" ja "yksikkd

Kuva 6.3: Hahmotelma palvelutaso tavoitteiden méaarittamisesta.

Palvelutasoméaritykset tehdaan paasaantoisesti toimialakohtaisesti. Toimialariippu-

mattomasti tulee kuitenkin pystya tekeméan palvelutasoméarityksia halytyskeskus-

toiminnan raportointitason seuraamiseksi. Toimialariippumattomat méaritykset ei-

vit saa vaikuttaa toimialakohtaisiin méaarityksiin.

6.3 Toiminnot operatiivisen toiminnan tukemiseen

Operatiivisen hélytystoiminnan tukeminen palvelutason myotéa perustuu reaaliaikai-

seen palvelutason tilanteen seuraamiseen seké tilanteeseen perustuvien havaintojen,



6. Palvelutasotoiminnallisuuden suunnittelu 56

kuten palvelutason poikkeamien korostamiseen. Kuten edellisessé kohdassa mainit-
tiin, reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan muodostamiseen hyodyllisinta on tar-
kastella, mille alueille tai kohteille vapaat yksikot ehtivat palvelutasomaérityksissa
asetettujen matka-aikojen puitteissa. Téalloin voidaan tarkentaa tarkoituksenmukai-
simman yksikon 16ytamista tehtévélle tai havainnoida entistd paremmin palveluta-

son poikkeamia ja ndin edistdd hélytystoimintaa.

Hélytyskeskuspéivystédjian ilmoitusten késittelyd ja muita toimia on pyritty optimoi-
maan Insta Response -tuoteperheen tuotteiden kiytettavyyden myota. Matka-aikaa
lukuun ottamatta muiden aikojen seuranta on péadasiassa merkityksellistd vain ra-
portoinnissa, jolloin on mahdollista tunnistaa toimintatapoihin liittyvid viiveita ja
siten kehittdd toimintaa systemaattisesti. Esimerkiksi ei ole mielekésté esittad ilmoi-
tuksen kasittelijélle indikaatiota, etta oletettu ilmoituksen késittelyaika tai halytys-
viive on ylittynyt. Lahtokohtaisesti paivystaja pyrkii kuitenkin tekeméén parhaan-
sa mahdollisimman tehokkaasti. Vastaavasti esimerkiksi yksikon ensitoimenpiteisiin
kuluvaan aikaan ei ole mahdollista vaikuttaa reaaliaikaisesti seuraamalla, vaan vaatii

suunniteltua toiminnan jasentamista ja tehostamista, jos mahdollista.

Ensimmaisen toteutusvaiheen ominaisuuksia operatiivisen hélytystoiminnan palve-
lutasoperusteiseen tukemiseen on suunniteltu seuraavissa alakohdissa: alakohdassa
6.3.1 hahmotellaan palvelutason huomiointia vastesuunnittelun yhteydessa ja ala-
kohdassa 6.3.2 hahmotellaan toteutuvan palvelutason tilannekuvan esittdmista se-
ké poikkeamien havainnointia. Ominaisuudet on suunniteltu osaksi Insta Respon-
sen tehtévin vastesuunnittelua seké karttatoimintoja. Suunnitelluilla ominaisuuksil-
la pyritddn hahmottamaan ensimmaéisen vaiheen toiminnallisuutta edellisen luvun
operatiiviseen hilytystoimintaan liittyvien kiyttotapausten, #01, #02 ja #03, tar-

peiden mukaan.

6.3.1 Palvelutason huomiointi vastesuunnittelussa

Vastetta suunniteltaessa tulisi huomioida manuaalisesti suunnitellun tai vastelasken-
nan suunnitteleman yksikén hyvyys tehtavan seka toimialan palvelutason kannalta.
Palvelutason kannalta ei riitd, ettd suunniteltu yksikkoé on paras vaste yksittéaisel-
le tehtéavélle. Vastesuunnittelussa tulisi huomioida myos tehtéavaan kuulumattomien
riskialueiden tai riskikohteiden mahdolliset tulevat tehtavéat. Alueen tai kohteen ris-
kiluokituksen pitéisi antaa vahintadnkin hyva arvaus, milla alueilla tarvitaan eniten
yksikoita tiettyné aikana tai kuinka vakavasta tilanteesta mahdollisesti on kyse hé-
lytyksen tullessa. Naiden tietojen perusteella tulisi pyrkid ennakoimaan yksikoiden

toimintakyky lahitulevaisuudessa tarkasteluhetkesta katsoen.
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Insta Responsessa tehtévin tietojen yhteydessa esitetdan tehtavélle suunnitellut ja
halytetyt yksikot. Tehtavan kannalta oleellisia yksittaisen yksikon tietoja on pakat-
tu niin sanottuun yksikkopainikkeeseen. Halytysvasteen suunnittelundkymaéssé yk-
sikot esitetddn yksikkdpainikkeiden my6téa. Suunnittelundkymén yksikkdpainikkeen
yhteyteen voitaisiin tuoda tieto, jos kyseisen yksikon halyttdminen tehtavélle aiheut-
taa palvelutason aleneman. Kuvassa 6.4 on esitetty kuinka tilanne voitaisiin tuoda
ilmi vastetta suunniteltaessa. Yksikkopainikkeen yhteydessé esiintyvé vihje (engl.
tooltip) voisi kertoa, millainen palvelutason alenema on kyseessé; kuinka monelle
ja minka riskiluokan riskialueille palvelutason alenemat kohdistuvat. Paivystéaja voi
myos tarkastella tilannetta myos kartalta, jolloin suunnitellun yksikon aiheuttama
palvelutason alenema indikoidaan vastaavasti kuin mychemmin téssa kohdassa esi-
tetddn. Tahéan tilanteeseen liittyy edellisessd luvussa havainnollistettu tarkoituksen

mukaisimman yksikon valitseminen kuvan 5.3 myo6ta.

<yksikdn tiedot> <yksikdn tiedot> <yksikdn tiedot>

Yksikdn hélytys aiheuttaa palvelutason
aleneman seuraavilla alueilla;
Riskiluokka I:  alueita 2, kohteita 1
Riskiluokka II: alueita 5

Kuva 6.4: Hahmotelma palvelutasoaleneman indikoinnista yksikkopainikkeessa.

Péivystaja voi saamiensa tietojen perusteella paattad halyttadko han yksikon pal-
velutason alenemasta huolimatta vai siirtaako tehtdvéan ja nain ollen myos vasteen
hélytyksen ja palvelutasotilanteen ratkaisun tehtévin seuraajan tai johtokeskuspéi-
vystdjan vastuulle. Paivystajin on mahdollista vaihtaa suunnitellun vasteen tilalle
toinen hélytettavissa oleva yksikkd. Uuden suunnitellun yksikon osalta arvioidaan
my0Os laskennallinen palvelutason alenema. Paivystdja voi myos paattaa halyttdaa
palvelutason aleneman aiheuttaman suunnitellun vasteen ja siirtaa tehtéava ja palve-
lutasoaleneman selvitys toisen péivystdjan vastuulle vasta hélytyksen jéalkeen. Teh-
tavan kasittelyn siirto tehtavan seuraajalle tai johtokeskuspéivystajélle ovat jo ole-

massa olevia toimintoja tehtavin kasittelyn yhteydessa Insta Responsessa.

Useimmiten ensimmaisié vasteita tehtéavélle halyttaa ilmoituksen vastaanottaja, jol-
la ei valttamatta ole niin kattavaa kokonaistilannekuvaa kuin tehtévin seuraajalla tai
johtokeskuspaivystajalla. Toimintoja tilannekuvan nékemiseen on, mutta ilmoituk-
sen vastaanottaja ei roolinsa puolesta ehdi havainnoimaan kaikkea kentélld tapah-
tuvaa toimintaa. Lisdksi ilmoituksen vastaanottaja pyrkii mahdollisimman nopeasti
vastaanottamaan seuraavan ilmoituksen. Naistd syistd johtuen tehtdvin seuraaja

ja johtokeskuspéivystédja ovat rooliensa puolesta oikeellisemmat tahot selvittdmaan
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palvelutason alenemiin liittyvid ongelmia. My0s tehtdvin seuraaja saattaa hanka-
lissa tilanteissa siirtaa tehtavan késittely johtokeskukselle, jolloin toimialan vastuu-
henkilo ratkaisee yksikoiden kayton tehtavilla. Merkittdvasd kuitenkin on se, ettd jo
hélytysvasteen suunnittelijan on mahdollista havaita palvelutason aleneman ja voi
osoittaa sen helposti seuraavalle kisittelijdlle. Nain palvelutason alenemat eivit jaa
huomaamatta. Huomioitava on mydés, ettei suunnitellun vasteen hyvyytta palvelu-
tason suhteen ole tarpeen indikoida, jos vaste on hyvéa. Nain ei turhaan kuormiteta

paivystajan kriittista toimintaa.

6.3.2 Palvelutason tilannekuva ja poikkeamien havainnointi

Reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan ja poikkeamien havainnointi on luultavas-
ti tehokkainta Insta Responsen karttandkymén yhteydessa. Télloin karttaa tark-
kaileva paivystédja nakee nopeasti palvelutasotilanteen sekd mahdollisesti palveluta-
son alenemien kriittisyyden. Alenemien kriittisyyteen vaikuttaa erityisesti alenema-
alueen laajuus sekéd alueen kasittdmét riskialueiden tai kohteiden riskiluokitukset.
Alueiden riskiluokitus pitda sisélladn alueen riskiarvion vieston, rakennusten, ties-
ton ja alueen kohteiden sekéd alueen tai kohteen tehtévahistorian mukaan. Naiden
tietojen perusteella on mahdollista arvioida, milla todennédkéisyydelld alueella on
odotettavissa resursseja vaativa tehtéva ja kuinka suuren riskin tehtéva aiheuttaa.
Palvelutasoalenema-alueen laheisyydessé, mutta tavoittamisaikojen ulkopuolella ole-
vat vapaat yksikot saattavat laskea palvelutasoalenemasta koettua aleneman kriit-

tisyytta.

Kuten jo aiemmin todettiin, palvelutason reaaliaikaisen tilannekuvan seurantaan ole-
tettavasti toimivin ratkaisu on seurata yksikoiden sijainteja ja arvioida mille alueille
yksikot ehtivat palvelutasomaaritysten mukaisissa tavoiteajoissa. Kuvien 6.5, 6.6 ja
6.7 myota esitelladn yksikoiden tavoittamisalueiden hyodyntdmiseen perustuva pal-
velutason tilannekuvan muodostamistapa. Kuvassa 6.5 on aluksi havainnollistettu,
mille alueille asemilla paivystivit yksikot ehtisivit erilaisissa tavoiteajoissa. Tal-
lainen esitystapa ei kuitenkaan palvele palvelutason tilannekuvan havainnoinnissa,
vaan kuormittaisi ndkyméa liiaksi eikd varsinainen palvelutasotilanne téysin kay il-
mi. Esitetyt yksikoiden tavoittamisalueet ovat kuvainnollisia ja suurpiirteisia, eivét-

ké perustu oikeaan tietoon.

Kuvassa 6.6 ylimaéraiset tavoittamisalueiden kehét on piilotettu, jolloin esitysmuoto
selkeytyy ja ndhtévilla on kokonaisalue, jolla palvelutaso toteutuu tarkasteluhetkellé
tavoiteaikojen mukaan. Tavoittamisalueen ulkopuolelle jaavit alueet ovat siis palve-
lutason aleneman alueita. Palvelutason aleneman alueilta on olennaista nahda alu-

een riskiluokat, joista on mahdollista péaitelld aleneman merkittavyytta. Riskialuei-
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Kuva 6.5: Hahmotelma palvelutason yksikoiden tavoittamisalueista tietyissa tavoiteajoissa.
(Taustakartta |50, asemapaikat [51])

den esittdmisessé tulee huomioida, ettei riskialueen korostus peité liikaa varsinaista
karttakuvaa. Kuvassa on palvelutason aleneman alueelta riskialueet vérjatty riski-
luokkakohtaisilla véreilla. Merkityt riskialueet ovat kuvainnollisia, eiviatka perustu

oikeaan tietoon.

Luultavasti tarkoituksenmukaisin ndkymaéa on kuitenkin kuvan 6.7 mukainen esitys,
jossa kokonaistavoittamisalueen reunat eivit myoskdéan turhaan tayta nakymén esit-
taméaa tietoa. Télla esitykselld karttandkymésté ilmenee nopeasti oleellisin tieto; pal-
velutason aleneman alueet ja niiden riskiluokitukset. Alenema-alueen riskialueista
tulisi tarvittaessa nahda myos alueen riskiluokituksen perusteet, kuten vieston tai
rakennusten riskiluokitukseen vaikuttavat ominaisuudet. Tamén voisi ndhda selvim-
min alueen kontekstivalikon kautta, jolloin on selvad mihin alueeseen tiedot liittyvét.
Kuvassa 6.8 on esitetty miten ja mita tietoja riskialueen riskiluokituksesta voitaisiin

esittad alueen kontekstivalikossa.

Vastaavalla tavalla kuin riskialueilla, myos asiakkaan palvelutasosopimuksen késit-
tdmien kohteiden suhteen lasketaan, ehtiiko yksikdéan tarvittavan toimialan yksikko
kohteeseen sopimuksen puitteissa maariteltyjen tavoiteaikojen sisalla. Kuvassa 6.9
on havainnollistettu kohteen esittamisté kartalla sekd havaittua palvelutason alene-

maa. My0s kohteen riskiluokituksen perusteet tulisi nahda, erityisesti kohteen pal-
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Kuva 6.6: Hahmotelma palvelutason alenemien esittdmisestd kokonaistavoittamisalueen
kanssa. Oranssi riskialue kuvastaa riskiluokkaa II ja keltainen riskiluokkaa III. Riskialueet
eiviit perustu oikeaan tietoon, vaan ovat kuvainnollisia. (Taustakartta [50], asemapaikat

[51])

velutason aleneman yhteydessé, esimerkiksi kuvan 6.10 mukaisella tavalla.

Kuten kohdassa 6.2 esiteltiin, Insta Response Portalissa on mahdollista méarittasa
useampia tarkkailtavia tavoiteaikoja, tai tarkemmin tavoiteaikojen matkaosuuksia,
palvelutason tilannekuvan esittamistéa varten. Lisdksi, jos tarkastellaan tilannekuvaa
kartalla useamman toimialan suhteen, ei ole ollenkaan selvdid, minkéd toimialan tai
toimialakohtaisen tavoiteajan ma#ritysten mukaan palvelutasoalenema on havaittu.
Alenema alueen riskialueiden tiedoista pitéisi riskiluokitusperusteiden lisdksi nahda
myOs minka palvelutasomaééritysten mukaisen tavoiteajan suhteen palvelutasoale-
nema on havaittu sekéd toimiala, jonka palvelutasomééarityksiin tavoiteaika liittyy.
Mielekésta olisi ndhdéa myds, mika on oletettu tavoiteaika méaéritysten mukaan seka
kuinka suuri ero télla on tarkasteluhetkelld toteutuvaan tavoittamisaikaan. Kuvassa
6.11 on esitetty miten ja mité tietoja riskialueen palvelutason tilanteesta voitaisiin
esittdd alueen kontekstivalikossa. Vastaavasti myos asiakkaan palvelutasosopimuk-
sen alaisten kohteiden palvelutasotilanne pitdisi ndhda tarkemmin erityisesti silloin,
kun kohteen suhteen on havaittu palvelutason alenema. Kartalla esitettédvan kohteen
tarkempaa palvelutason tilannetta voitaisiin esittda esimerkiksi kuvan 6.12 mukai-

sesti.
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Kuva 6.7: Hahmotelma palvelutason alenemien esittdmisestd ilman yksikdiden
tavoittamisaika-alueiden rajoja. (Taustakartta [50], asemapaikat [51])

<toiminto>
<toiminto>
Alueen riskiluckitus M Alueen riskiluokka: II -
Palvelutasotilanne )| Vdestd: alle 200
» Riskialusen
Ei riskiluckitukseen vaikuttavia kohteita perustiedot sekd
Vilkkaasti likenndity tie: EG3 riskiluckitukseen

vaikuttavat seikat ja
erityishuomiot.

Kuva 6.8: Riskialueen riskiluokituksen tiedot voitaisiin esittda kartalla riskialueen konteks-
tivalikon kautta esimerkiksi néin.

Kartalla esitettavia palvelutason tilannekuvan tietoja on pystyttiva rajaamaan va-
linnaisesti. Jos kayttéjélle on roolinsa puolesta sallittua ndhdé useamman toimialan
tilannetietoa, tulisi palvelutason tilannekuvan esitys pystyd rajamaan valinnaisten
toimialojen mukaan. Kéyttdjan valinnan mukaan tulee olla maariteltdvissd myos,
minka riskiluokan alueelta tai kohteelta palvelutason alenemia esitetdan. Tama ase-
tus pitéisi olla toimialakohtaisesti madriteltavissa, koska eri toimialoilla saatetaan
olla kiinnostuneita eri riskiluokkien alueiden tilanteesta. Kuvassa 6.13 on esitet-
ty suunnitelma kartan yhteydessa esitetyistéd rajaustoiminnoista palvelutason tilan-
nekuvan hallinnan suhteen. Toimialakohtaisesti tarkkaillaan toimialojen palveluta-

somadarityksissd asetettujen toiminnan aikavilien matka-ajan osuuksia. Kayttoliit-
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{ervanta Hermia

Kuva 6.9: Hahmotelma palvelutason aleneman esityksestd kohteen osalta. Kohteen ym-
parille piirtyy kohteen palvelutason alenemaa indikoiva kuvio, joka on vériltdan kohteen
riskiluokan mukainen. (Taustakartta [50], asemapaikat [51])

Tampereen teknilinen yliopisto  »

<toiminto=>

<toiminto>

<toiminto=>

Kohteen riskiluokitus »
Palvelutasotilanne  »

Asiakas: Tampereen teknilinen yliopisto
Kohteen riskiluokka: 11

Kohteen
riskiluokituksen
perusteet sekd
eritvishuomiot.

Kuva 6.10: Asiakkaan palvelutasosopimuksen alaisen kohteen riskiluokituksen tiedot voi-
taisiin esittdd kartalla riskialueen kontekstivalikon kautta esimerkiksi nain.

<toiminto=>
<toiminto>

Alueen riskiluokitus »

Palvelutasotilanne

Palvelutason alenema:

Pelastustoimi, pelastustoimen toimintavalmiusaika

Toimintavalmiusaika

Tehtdvdkireellisyysluokka: A, B

Matka-ajan osuuden tavoite: 8 min
laskennallinen toteuma: 9 min

Riksialueen palvelutason tilanne,
toteutuuko vai ei, sekd perustelut

mikd palvelutasomddritysten
tavoitteisiin ndhden ei toteudu.

Kuva 6.11: Riskialueen palvelutasotilanteen tiedot voitaisiin esittdéd kartalla riskialueen
kontekstivalikon kautta esimerkiksi néin.

tymén avulla palvelutason reaaliaikaisen tilannekuvan esittdmisen voi kytked pois

paalta tarvittaessa. Jos palvelutason tilannekuvaa ei esiteté kartalla, muita asetuksia
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Tampereen teknillinen yliopisto  » <toiminto>

<toiminto= <toiminto=

Kohteen riskiluckitus »

Palvelutasotilanne  »| - I

Kohteen palvelutason tilanne;
toteutuuko vai ei, sekd perustelut
mikd palvelutasomddritysten
tavoitteisiin ndhden ei toteudu.

Kuva 6.12: Asiakkaan palvelutasosopimuksen alaisen kohteen palvelutason tilanne voitai-
siin esittda tarkemmin kartalla esitetyn kohteen kontekstivalikon kautta esimerkiksi nain.

el voi muuttaa. Palvelutason tilannekuvan esittamisesta voi lisaksi valita tarkastel-

laanko palvelutason alenemaa, yliresursointia vai molempia.

- Palvelutason rajaukset - Palvelutason rajaukset
Kdytossd D Kéytossd (D
Palvelutason | alenema [ yliresursointi Palvelutason ] alenema | yliresursointi
Riskiluokka A1 [J I [JUI[] IV Riskiluokka A1 | I o]

Kuva 6.13: Kartalla esitettavad palvelutason tilannekuvaa on pystyttava hallinnoimaan. On
voitava valita, esitetddnko kartalla palvelutason alenemia, yliresursointia vai molempia seka
toimialakohtaisesti, minké riskiluokkien palvelutason poikkeamista halutaan havaintoja.
Lisaksi koko palvelutason tilannekuvan esitys on valinnaisesti voitava piilottaa kartalta.

Palvelutasoalenema saattaa ilmeté esimerkiksi partioivan yksikon liikkuessa tai teh-
taville halytettyjen yksikoiden myotéd. Insta Responsessa kartalla esitetddn muun
muassa yksikoita ja tehtavia seké yksikdiden tehtéviasidonnaisuutta; jos yksikko liit-
tyy jollekin tehtéville, esimerkiksi héalytettyné tai suunniteltuna, yksikon ja tehtéa-
van valilla esitetddn tata yhteytta kuvastava viiva. Néin ollen yksikon ldheisyydessa
ilmenneen palvelutason aleneman yhteydessé on siis mahdollista havaita, minké teh-
tavan yhteydessa tilanne on muodostunut. Kuvassa 6.14 havainnollistetaan tehtéval-
le suunnitellun yksikon aiheuttaman palvelutason aleneman esittdmisté kahden eri
yksikon suhteen. Tamaé liittyy myos edellisessa alakohdassa késiteltyyn palvelutason

huomiointiin vastelaskennassa.

Kuvan esimerkkitilanteessa yksikoiden A ja B asemapaikoilla on vain yhdet yksikot
vapaana lahtovalmiudessa. Yksikké A ndhdédén vastelaskennan puolesta parhaaksi

vasteeksi tehtéville. Yksikon hélytys aiheuttaisi kuitenkin merkittavan palvelutason
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Sy ® Pal
O Tehtava aloasema
N ® VPK

~ 9\, Yksikks suunniteltu
tehtavalle

Pelastustoimen yksikin

halytyksesté aiheutuva hélytyksesta aiheutuva
palvelutason alenema okt palvelutason alenema

TAMRERE - o T : ‘ . TAMRERE

Kuva 6.14: Suunnitellun yksikén aiheuttama palvelutason alenema, jos yksikké A tai B
paatetaan halyttdd. (Taustakartta [50], asemapaikat [51])

aleneman; laajalla alueella sekd usean melko merkittavan riskiluokan alueella. Tés-
sé esimerkissd yksikké B on tehtavélle hieman huonompi tavoittamisajan suhteen,
mutta yksikon halyttaminen aiheuttaisi selvésti pienemmén palvelutason aleneman.
Tehtévan kiireellisyydesté ja luoteesta riippuen yksikon B halyttdminen saattaa olla
toteutuvan palvelutason kokonaistilanteen kannalta parempi. Huomioinnin arvois-
ta on kuitenkin vield yksikon A asemapaikan laheisyydessi sijaitseva vapaaehtoisen
palokunnan asema (VPK). Jos VPK hélytettéisiin varikkovalmiuteen ja yksikko A
tehtavalle, tayttaisi VPK yksikon A hélytyksestd aiheutuvan palvelutason aleneman

ja tehtéava tulisi suoritettua vastelaskennan ja palvelutason kannalta hyvin.

VPK:n varikkovalmiuden hélytyksessa tulisi kuitenkin arvioida VPK:n halytysval-
miuteen kuluva aika, silla palvelutaso alenee yksikon halytyksen myocta siksi aikaa.
Jos on jostain syystd tiedossa tai ennakoitavissa, ettd yksikon A ldhelld sijaitse-
van VPK:n varikkovalmiuteen kuluu oletettavasti pidempi aika kuin normaalisti,
on aiheellista pohtia tilannetta viela yksikon B suhteen. Kuvan kartan vasemmas-
sa alakulmassa on myo6s VPK, jonka varikkovalmius taas kattaisi suurimman osan
yksikon B hélytyksestd aiheutuvasta palvelutason alenemasta. Jos tdmén VPK:n
varikkovalmiuden saavuttamiseen kuluisi oletettavasti lyhyempi aika, kuin toisel-
la VPK:lla, voisi tdmé ratkaisu olla kokonaistilanteen kannalta sopivampi. Tamén
pitkdhkon esimerkin my6td on selvid, ettei tehtdvélle suunniteltavan tarkoituksen-
mukaisimman yksikon valinta ja havaittujen tai ennustettujen palvelutasoalenemien
korjaus ole kovin suoraviivaista ja yksiselitteista. Merkittéavad on kuitenkin se, etta
nédiden suunnitelmien myota palvelutasoalenemien havainnointi olisi todella selke&a

ja valaisevaa.
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Palvelutasoalenemien liséiksi myos mahdollinen yliresursointialueen riskiluokituk-
seen nahden voi olla tarpeen nahda. Mahdollisella yliresursointialueella tarkoite-
taan alueita, joille useampi yksikko ehtii maéériteltyjen tavoiteaikojen puitteissa.
Yliresursoinnin yhteydessa on merkittédvad nahdé alueen riskiluokka, jolloin tilan-
teen tarkastelija voi paattdd, onko tilanteelle tarpeellista tehda jotain. Esimerkik-
si kaikkein merkittavimpien riskiluokkien alueilla on vain hyvé, jos kaiken varalta
on muutamia yksikoitd vapaana yhden yksikon sijaan. Yliresursoinnin havainnoin-
ti voisi myos olla jollain tasolla rajattavissa; korostettaisiin esimerkiksi vain tietyn
riskiluokan alueet, joilla paivystidjén valitsema maéra yksikoitd vapaana. Yliresur-
soinnin havaitseminen ei kuitenkaan ole kaikkein oleellisin ominaisuus ensimmaisia
palvelutaso-orientoituneita toimintoja suunniteltaessa, joten sita ei tassa yhteydessa

pohdita tarkemmin.
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7. ARVIOINTI

Téassé luvussa arvioidaan pohdittujen ja suunniteltujen palvelutasoajattelua hyo-
dyntévien toimintojen sopivuutta hélytystoiminnan tukemiseksi. Kuten edellises-
sd luvussa kévi ilmi, suunnitellut toiminnot eivat yksindédn riitd palvelutaso-
orientoituneen toiminnallisuuden hyddyntamiseen hélytystoiminnassa. Erityisesti
suunnitelmista rajattujen ominaisuuksien huomioimattomuus jattdisi suunnitellut
toiminnot torsoiksi. Liséksi toiminnot suunniteltiin keskittyen ominaisuuksiin, joita

tarvittavista tolminnoista voitaisiin ensivaiheessa toteuttaa.

Kohdassa 7.1 pohditaan hieman tarkemmin suunnittelun puutteita ja poisrajattu-
ja ominaisuuksia seké niiden merkitystéa palvelutasotoimintoihin liittyen. Kohdassa
esitetyt ominaisuudet ovat padasiassa olennaisia osia palvelutasotoiminnallisuuden
kokonaisuutta ja kiyttoonottoa ajatellen. Kohdassa 7.2 puolestaan esitellddn suun-
nittelun myota tunnistettuja kehitysideoita hélytystoiminnan yha tehokkaammaksi
tukemiseksi sekd myd6s palvelutasotavoitteiden maarittamisen avuksi. Esitellyt ideat
erityisesti palvelutasopoikkeamien havainnointiin liittyen parantaisi hélytystoimin-
taa suunniteltuun perustoiminnallisuuteen ndhden huomattavasti tehokkaammin.
Ideat ovat kuitenkin perustoiminnallisuuden liséksi toteutettavia lisiominaisuuksia,
eivitkd ehdottomia ensivaiheen toteutuksessa. Kohdassa 7.3 esitellian myohemmén
tulevaisuuden mahdollisia toimintoja, joissa palvelutasoajattelua voitaisiin hyodyn-
taa halytystoiminnan tukemiseksi. Lopuksi kohdassa 7.4 arvioidaan tehtyja suunni-
telmia seké pohditaan suunnitelmien seké edellisten kohtien mietintdjen perusteella,
miten hyvin palvelutasoajattelun hyodyntdminen soveltuu reaaliaikaisen hélytystoi-

minnan tukemiseen.

7.1 Oleelliset jatkosuunnitelmat

Suunnitellut palvelutasokeskeiset ominaisuudet eivit yksinddn riitd kattamaan ha-
lytystoimintaan liittyvien toimialojen tarpeita palvelutasomééritysten tekemiseen
eivatka ole riittavat halytystoiminnan tukemiseksi. Suunnitelmien puutteellisuuteen
liittyy vahvasti edellisen luvun alussa kuvatut suunnittelun rajaukset. Merkit-

tavimmat rajaukset toimialojen vaatimusten suhteen ovat riskiluokkien, riskia-
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lueiden seki alueiden riskiluokitusten maarittdminen sekd raportointi. Re-
aaliaikaisen palvelutason seurantaan yksikéiden tavoittamisajanlaskentalogiik-
ka on riskiluokitusten kanssa merkittavimmaét puuttuvat ominaisuudet palvelutaso-
toiminnallisuudesta. Lisdksi asiakassopimusten mukaiset maaritykset ja koh-
dekohtaiset riskiluokitukset ovat oleellisia suunnitelmista puuttuvia toimintoja.
Asiakkaan kohteiden palvelutasoméarityksiin liittyen tulee olla méariteltavissa vas-
taavien tavoitteellisten toiminnan aikojen lisdksi myos kohteessa tehtéavien kierrosten

méaara tietylla ajanjaksolla, kuten péivin tai tunnin aikana.

Hallinnon kéiyttajan toimintoihin liittyen palvelutasoméérityksien suhteen on poh-
dittava tietojen versioituvuus ja miten eri versioiden kasittely ja uusien luonti hoi-
detaan kayttoliittyméssa riittavin selkeédsti. Versiointi on merkittavad raportoinnin
lisdksi myos tietojen sdilyvyyden takia. Raportoinnin yhteydessé tulee olla tiedossa,
millaiset maaritykset toimialalla tai asiakaskohtaisesti oli voimassa raportointiin va-
litulla aikavalilla, jotta laskennallista toteumaa verrataan laskentaa vastaaviin maa-
riteltyihin tavoitteellisiin toteuma-arvoihin. Tietojen séilyvyyden merkitys ilmenee
silloin, jos raportointia varten on tarpeen tallentaa valmiiksi laskettuja palvelutason
toteutumista kuvaavia arvoja. Talloin raportoinnin yhteydessé on erityisen tarkeéda
tietdd, minkd maaritysten mukaan toiminnasta on tallennettu tietoa; mitkéd toimin-
nan aikavalit, riskiluokat, riskiluokkakohtaiset madritykset tai riskiluokitukset ovat

olleet kiytossi. Versioituvuuteen on huomioitava ainakin

kaytetyt riskiluokat, riskialueet seké alueiden ja kohteiden riskiluokitukset,

tehtavikiireellisyysluokat,

méadritellyt toiminnan aikavilit,

médritellyt toiminnan tavoiteajat seka tavoitteelliset toteumaprosentit.

Palvelutasomaarityksilla voisi ajatella olevan nelja tilaa; luonnos, julkaistu,
paattynyt ja arkistoitu. Julkaistu mé&dritys on voimassa ja kdytossd oleva, jonka
muutokset edellyttaviat uuden version tekemistd. Uuden version tekeminen alkaa
luonnoksella, joka tulee julkaista, ennen kuin se otetaan kayttoon. Uuden version
pohjaksi voi ottaa jonkun olemassa olevista méaarityksista. Padttyneen palvelutaso-
médritysten voimassaoloa on mahdollista jatkaa, jos uutta versiota ei ole julkaistu
padttyneen jilkeen. Vanha versio, paattynyt tai virheellinen julkaistu tai luonnos-
versio voidaan tarvittaessa arkistoida, jolloin se poistuu kiytosta eika sitd voi enéda
muokata. Vanhoja versioita, paattyneitéa ja arkistoituneita, on tarvittaessa pystyt-
tava tarkastelemaan. Versioituvuuteen liittyen huomioitavaa on se, etté yhdella alu-

eella tai asiakkaan kohteella on vain yksi palvelutasomééritys kerrallaan voimassa.
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Toimialojen tarpeisiin ndhden palvelutasoméaéritysten hierarkkisuuden, eli esi-
merkiksi valtakunnallisten ja alueellisten méiritysten ominaisuudet puuttuvat
suunnitelmista. Vastaavaa hierarkkisuutta voitaisiin ajatella kiytettavan myos asia-
kaskohtaisten maéaritysten teossa; esimerkiksi turvallisuustoimella voisi olla kor-
keantason palvelutasoméaritysten linjaukset, joita voitaisiin asiakaskohtaisesti tar-
kentaa alemman tason méaarityksella. Alemmalla tasolla ylemmén tason méarityksia
on pystyttavi tarkentamaan, mutta ei poistamaan kaytosta. Esimerkiksi ylemmaélla
tasolla voisi olla méariteltyna jokin tietty aikavili ja tavoiteaika. Alemmalla tasol-
la voitaisiin maarittad tarkempi tavoiteaika, mutta kyseistéd aikavélid ei voi poistaa
madarityksesta. Hierarkkisuuteen liittyen toimialariippumattomasti, esimerkiksi vain
halytyskeskuksen kiayttoon maaritellyt palvelutasoméérittelyt eivit saa vaikuttaa
toimialakohtaisiin méarityksiin. Lisdksi hierarkkisuuden ja versioituvuuden yhteis-
toiminnassa on ratkaistava, miten toimitaan tilanteessa, jossa ylemman tason maa-
rityksiin tulee uusi versio. Edellyttadako ylemmén tason muutokset uutta alemman
tason madritysten versiota ja voidaanko edellisen ylemmaén tason version pohjalta

tehtyja tarkennuksia hyodyntaé vai tuleeko kaikki méaritelld uusiksi.

Suunnittelusta poisrajattu tavoittamisajanlaskenta edellyttda suurta laskentate-
hoa. Tavoittamisajanlaskenta perustuu yksikon ja riskialueen tai asiakassopimuksen
alaisen kohteen vilille lasketun reitin arvioituun matka-aikaan. Matka-ajan lasken-
nassa huomioidaan erityyppisten yksikéiden maksiminopeudet eri tietyypeilld, joten
lasketut ajat ovat riittdvan tarkkoja minuuttitason tavoittamisaikojen vertailuun.
Varsinainen haaste tavoittamisajanlaskentalogiikassa on se, ettd laskenta tulee ta-
pahtua periaatteessa kaikilta halytysvalmiudessa olevilta yksikoilta kaikille riskia-
lueille ja asiakassopimusten alaisille kohteille. Yksikon tavoittamisaluetta ei luulta-
vasti ole kannattavaa laskea ajan mukaan, eli mille alueelle yksikko ehtii tietyssa ajas-
sa, vaan alueen tai kohteen mukaan, eli missa ajassa yksikko ehtii tille alueelle
tai tdhan kohteeseen ja niin péatellda tayttyyko alueen tai kohteen palvelutaso.
Tama patee erityisesti silloin, kun seurattavia tavoittamisaikoja on méaritelty riski-
luokkakohtaisesti. Todellisuudessa laskentaan riittaa yksikosté “sopivalla etaisyydel-
18”7 sijaitsevat riskialueet ja kohteet. Esimerkiksi ei ole oleellista laskea padkaupun-
kiseudulla paivystéaville yksikolle arvioitua matka-aikaa Pohjois-Suomen alueella.
Laskentaan tuo lisdhaastetta partioivat yksikot, joiden sijainti muuttuu jatkuvasti.
Asemalla paivystavien yksikéiden suhteen palvelutason tilannekuvan ylldpitdminen
on huomattavasti suoraviivaisempaa; palvelutason tilannekuva muuttuu vain, jos
esimerkiksi yksikon tyGvuoro paattyy. Jotta tavoittamisajanlaskenta-algoritmi olisi
mahdollista toteuttaa tarkoituksenmukaisella laskentakapasiteetilla ja jotta lasken-
ta olisi riittavéan suorituskykyinen, tulisi laskennan toteutusta ja optimointia pohtia

tarkoin. Laskentaa optimoidessa on hyva pohtia vaihtoehtoja laskennan rinnakkais-
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tamiseen sekd mahdolliseen osissa laskemiseen tai osittain etukiteen laskettuna, ku-
ten valmiiden reittien muodossa. Tavoittamisajanlaskenta on perusta reaaliaikaiselle
palvelutason seurannalle, joten sen rooli héilytystoiminnan parantamisessa palvelu-
tason kautta on merkittava.

Palvelutason tilannekuvan seurantaan ja raportointiin liittyen tulee huomioida ti-
lanne, jossa tehtavélle (tehtava T1) hilytetty yksikko irrotetaan toiselle kiireel-
lisemmiélle tehtaville (tehtdva T2). Tehtdvda T1 on keskeytettyné niin kauan kuin
yksikolld menee tehtdvin T2 hoitamiseen tai kunnes tehtéville halytetdan korvaa-
va resurssi. Raportointia varten on tarpeen selvittdéd, miten tehtéavalle T1 lasketaan
palvelutasoon liittyvat ajat; raportoidaanko keskeytysaika erikseen vai lasketaanko
se mukaan esimerkiksi yksikon tavoittamisaikaa. Usein irrotukset toiselle tehtévalle
tapahtuvat ennen kuin yksikko on ehtinyt ensimmaéisen tehtévan kohteeseen. Myos
reaaliaikaisen tilannekuvan laskennassa kuvatun lainen tilanne tulee hallita. Toteu-
tuvan palvelutason tilannekuvan suhteen on laskettava tavoittamisalueita myos niille
yksikoille, jotka ovat jo hélytettyja tehtaville, mutta eivat ole vield kohteessa ja toi-
minnassa. Yksikot on siis irrotettavissa tarpeen mukaan kiireellisemmille tehtéaville.
Tavoittamisalueiden laskenta on talldin tarpeen vain niiden palvelutasoméaritysten
suhteen, joissa tavoite on maaritetty yksikon nykyisen tehtavin kiireellisyysluokkaan

nahden korkeamman riskiluokan tehtaville.

Palvelutasopoikkeamia tulisi kartan ja vastesuunnittelundkymaéan lisdksi
esittdd myo6s muuta kautta, kuten paivystdjan nikemien tehtéava- ja yksikkolis-
tojen yhteydessé tai erikseen palvelutason poikkeamia indikoivalla ndkymalla. Tama
on tarpeen, jotta palvelutason poikkeamat havaittaisiin varmasti myo6s niilta alueil-
ta, jonne kartan esittdma kuva ei tarkasteluhetkelld ylla. Palvelutason poikkeamia

esittavaa erillistd nakymaé ei Insta Response -tuoteperheesséa viela ole.

Palvelutason yliresursointitilanteen huomiointi puuttuu suunnitelmista myos.
Yliresursoinnin havainnointia varten olisi luultavasti tarpeen maéarittaa aluekohtai-
sesti, kuinka monta yksikkééd alueen riskiluokitukseen nédhden on riittava. Toisin
sanoen, kuinka monen yksikon tavoittamisalueen tulee kattaa riskialue, jotta alueel-
la ei vield katsota olevan yliresursointia. Alueen edellyttdmien resurssien méérain
vaikuttaa myos riskialueen viereisten alueiden riskiluokitukset. Esimerkiksi yksittai-
nen korkeimman riskiluokan riskialue ei valttdmatta vaadi erityisia resurssivarastoja,
kun taas alue, jossa on useampia korkeimman riskiluokan alueita, vaatii heti enem-
mén toimintakapasiteettia. Maarityksille voisi pohtia relaatiota esimerkiksi tietyn
riskiluokan riskialueiden maéran ja tarvittavan yksikkoméaran vilille. Nain voisi ol-
la mahdollista arvioida tietylld toiminta-alueella vaikuttavien yksikoiden riittavyys

alueen riskialueisiin ndhden. Yliresursoinnin esittdminen vaatii selvasti tarkempaa
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pohdintaa. Suunnitteluissa olisi hyvd pohtia my6s yliresurssoinnin esittamisté;
esitystavan voisi olla hyvi poiketa palvelutason alenemien esittidmisesta jo-
tenkin, silld palvelutason alenema on merkittdvampi ongelma kuin yliresursointi.
Joissain tapauksissa palvelutason aleneman tilanne voidaan hoitaa yliresursointi-
tilanteen purkamisella, esimerkiksi ldhettdmalla yksikko toiselle alueelle péivystéa-
méan. Palvelutaso poikkeamien korjaaminen yksikoité siirtelemalld on syyta tehda
harkiten ja hieman tarkemmalla ja pidemmén ajan tilanteen seurannan myoté; lii-
an hataisia paatoksia ei ole kannattavaa tehdé, ettei yksikoitéd liikutella turhaan

edestakaisin tai alueelta toiselle.

7.2 Kehitysehdotukset

Palvelutason reaaliaikaisen tilannekuva esittdmisestd on mahdollista tehda entista
antoisampi muutamien kehitysehdotusten myo6té. Edellisen luvun suunnittelussa py-
rittiin keskittymaéaédn palvelutasontoiminnallisuuden perusominaisuuksiin eli hahmo-
telmaa, miten poikkeamia voitaisiin esittdd halytystoiminnan paivystéjille. Téssé on
tarkoitus esitella perustoiminnan lisédksi sopivia tdydentavida ominaisuuksia. Kuten
palvelutason hyvyysarvon laskeminen vastesuunnittelun yhteydessa seké tilanneku-

van suodatus tarkoituksenmukaisemmaksi.

Vastesuunnittelussa voitaisiin esittdd suunniteltuun vasteeseen liittyvad palvelu-
tason hyvyysarvoa. Hyvyysarvo kuvastaisi suunnitellun vasteen hélytyksesta ai-
heuttavan mahdollisen palvelutasoaleneman kriittisyyden seki tilanteen kor-
jaamiseksi vaadittujen toimintojen ehdotukset, kuten tehtévén ja tilanteen ratkai-
sun siirto toiselle paivystajélle. Hyvyysarvon laskentaa varten olisi tarpeen maéérit-
tda raja-arvoja, joiden mukaan palvelutason alenemaa voidaan arvioida. Esimerkik-
si voitaisiin maéritelld, kuinka monella riskialueella palvelutason alenema on, mité
riskiluokkia palvelutason aleneman alue kasittda sekd kuinka suuri prosentuaalinen
tavoittamisaikojen ylitys eri riskiluokan alueilla sallitaan, jotta tietty kriittisyysraja
ylittyy ja tilanteeseen olisi puututtava. Maaritysten yhteyteen voitaisiin lisdtd myos
paivystéjalle esitettavi ohje tilanteen hoitoon, jos tietty kriittisyysraja ylittyy. Vas-
taavaa aleneman kriittisyyden laskentaa voitaisiin hyodyntaa myos karttandkymaén
palvelutasoalenemien rajaamisessa, jolloin kartalle voitaisiin rajata nékyviin vain

merkittdvimmat palvelutasoaleneman alueet.

Palvelutasoalenemien entistd parempaa havainnointia toisi uusien palvelutasoa-
lenema alueiden selvempi korostus sekd havaittujen alenemien korostusten
Ykuittaus”. Talloin havaittaisiin, jos aiemmin havaittu alenema-alue laajenee; laa-
jeneman myoté alenema aluetta korostettaisiin jilleen selvemmin ja tilannetta voi-

taisiin arvioida uudelleen. My0s ajallinen ulottuvuus palvelutasoalenemien suhteen
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olisi mielekdstd huomioida. Esimerkiksi pienen alueen palvelutasonalenemalle, joka
ennustettavasti kestdéd vain lyhyen aikaa, ei valttaméatta ole tarpeen tehda mitéaan.
Alenema-alueen laajetessa tai tilanteen pitkittyessa tilanteeseen voi olla tarpeen
puuttua, jolloin poikkeaman korostus uudelleen olisi tarpeen. Néin palvelutasoale-

nemien muutokset olisivat selkedmmin nahtavissa.

Riskialueiden yliresurssointiin ja edellisen kohdan yliresursoinnin havaitsemista var-
ten pohdittujen méaaritysten myota, voitaisiin paivystéjélle indikoida myos heikko
palvelutasotilanne. Heikon palvelutason tilanteessa tietylld toiminta-alueella saat-
taisi olla alueen riskiluokituksiin nédhden liian vahén resursseja kiytossé. Erityisesti
suurempien kaupunkien keskustassa tilanne on jo erittdin huono, jos alueella on vain
yksi vapaa ensihoidon yksikko tai pelastustoimen sammutusyksikko. Tilanteeseen pi-

taisi pystya puuttumaan jo aikaisemmassa vaiheessa.

Palvelutason poikkeamatilanteissa olisi edistyksellisté, jos jarjestelma pystyisi esit-
tdmaan suoraan ratkaisuvaihtoehtoja tilanteen oikaisemiseksi. Jirjestel-
mén ehdottamat ratkaisut voisivat liittyd yksikoiden sijaintien muutoksiin, vaste-
ehdotusten muutoksiin tai valmiustason nostamiseen, kuten pelastustoimella vapaa-
palokunnan asemien halyttamista varikkovalmiuteen tai ensihoidon varalla olevien

yksikoiden hélyttdmistad toimintavalmiuteen.

Palvelutason huomiointia vastesuunnittelussa parantaisi entistd enemmaén, jos vas-
teen muutosten vaikutukset vasteen vaikuttamaan palvelutasotilantee-
seen niahden esitettiisiin vasteensuunnittelunikymaéassa. Jos siis palvelutason ale-
neman aiheuttaman vasteen tilalle suunnitellaan uusi vaste, tulisi esittda paraniko
vai huononiko palvelutasotilanne uuden vasteen myota. Erityisesti vastelaskennan
suunnittelemista yksikoistd ensimmaéinen vaste-ehdotus on usein tehtédvan kannal-
ta parhain. Jos se kuitenkin péadtetdan palvelutason aleneman takia vaihtaa toiseen
yksikkéon, on oleellista ndhdéa, tuoko toisen yksikon halyttdminen tehtavélle mer-

kittdavaa parannusta palvelutasotilanteeseen vai ei.

Palvelutason tilannekuvan muodostamisessa yksikoiden tavoittamisajanlaskennassa
olisi hyva pystya laskemaan tilannetta vapaiden sekd tehtavéltéd irrotettavissa ole-
vien yksikoiden lisdksi myos yksikéille, joiden arvioidaan vapautuvan tehtavalta
jossain ajassa. Jos jirjestelmén kautta, esimerkiksi yksikdiden oman ilmoittamansa
arvion mukaan, voitaisiin ennakoida tehtavaltd vapautumisaikaa, olisi tavoittamis-
laskennassa hyodynnettavissd vapautuvia yksikoita etukéteen. Esimerkiksi ensihoi-
don hoitotason yksikolle on mééritelty 30 minuutin tavoittamisaika kiireellisimmille
tehtéville. Jos kaikki hoitotason yksikot ovat varattuja ja yhden yksikon arvioidaan

vapautuvan kymmenen minuutin kuluessa, jaisi yksikolle noin 20 minuuttia aikaa
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tavoittaa seuraava hoitotason yksikkod vaativa tapahtumapaikka. Téllaisella las-
kennalla kaikki havaitut palvelutason alenemat eivit valttamatta olekaan valittomia
toimia vaativia tilanteita. Todellisuudessa laskenta ei kuitenkaan olisi ndin yksinker-
taista, silla yksikko ei vélttamaéatta pysty heti vapautuessaan lahteméin seuraavalle
tehtaville eikd valttamétta suoraan siitéd sijainnista, jossa se tarkastelu- tai lasken-
tahetkelld sijaitsee. Palvelutason tilannekuvan laskennan kannalta tdméntyylinen

huomiointi kuitenkin realisoisi havaittua palveluiden tasoa.

Myos alempien tehtévakiireellisyysluokkien palvelutasotilanteen muodostamisessa
reaaliaikaisesti tulisi huomioida yksikéiden tehtidvasidonnaisuus ja mahdollinen
tehtaviajono. Esimerkiksi ensihoidolla D-tehtavékiireellisyyden tehtéville tavoit-
teellinen tavoittamisaika on jopa kaksi tuntia. Pitkd tavoittamisaika muodostuu
usein siita, ettd yksikot ovat varattuja korkeamman prioriteetin kiireellisemmille
tehtaville, eivitké pédse suorittamaan tehtavad heti sen saatuaan. Tavoittamisajan-
laskennan tulisi huomioida yksikéiden tehtdvidjono, jotta tilannekuvan esitys olisi

mahdollista muodostaa myos silloin, kun yksikét ovat sidottuja tehtéaville.

Palvelutasomaéaritysten tekoa tukemaan seké virheellisten arvojen sySttamisen esta-
miseksi palvelutason tavoiteaikojen seké tavoitteellisten toteumaprosenttien asetta-
misen yhteydessa olisi hyvé havainnollistaa syotettyjen arvojen riskiluokkakohtaisia
eroja. Maariteltyjen tavoitteiden trendi kuvastaisi nopeasti virheelliset luvut.
Tavoitteita maariteltaessa riskiluokkakohtaisesti, tavoitteet saattavat muodostaa jo-
ko laskevan tai nousevan trendin méariteltdvasta arvosta riippuen. Trendisté olisi
helposti havaittavissa jonkin riskiluokan virheellisesti syotetty tavoite, joka ilman
trendia saattaisi jadda huomaamatta ja aiheuttaisi virheellisia palvelutason tilanne-
kuvan havaintoja operatiivisessa toiminnassa sekéd vadristymia hallinnon kayttdjan
raporteilla. Riskiluokkakohtaiset tavoiteajat saattavat esimerkiksi muodostaa nouse-
van trendin riskiluokan aletessa, silld alemman riskiluokan alueet sijaitsevat usein
hieman syrjaisemmilla alueilla, jonne yksikdiden tavoittamisajat ovat pidemmét. Ta-
voitetoteuma saattaa puolestaan esittad laskevaa trendié, silld alempien riskiluok-
kien alueilla tavoiteaikojen toteuttaminen voi olla haastavaa kiytettavissa olevien

resurssien maaran ja sijaintien myota.

7.3 Tulevaisuuden mahdollisuudet

Edellisen luvun seké edellisten kohtien palvelutaso-orientoituneiden toiminnallisuuk-
sien ja ominaisuuksien lisdksi palvelutasoajattelua voisi hyddyntéaa héalytystoiminnan
laadun parantamisessa myos muulla tavoin. Téssé kohdassa pohditut toiminnallisuu-
det ovat pidemman tahtdimen tulevaisuuden mahdollisuuksia, joita tyon yhteydessa

havaittiin.
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Toteutuvan palvelutason simulointi voisi tuoda merkittavia etuja resurssisuunnitte-
luun seké myos toimintatapojen kehittdmiseen. Palvelutason tilannekuvan simulointi
voitaisiin toteuttaa simuloimalla historiatietoon perustuvia tapahtumia riskialueil-
le alueen riskiluokitus huomioiden; korkeimman riskiluokan alueilla tapahtumia on
todennékoisesti useammin kuin alemman riskiluokan alueilla. Toisaalta simuloinnis-
sa on mielekéstd huomioida, etté reaalimaailmassa erityisesti alempien riskiluokkien
alueella tapahtumien méaras ja sijaintia on vaikea ennustaa. Alempien riskiluok-
kien alueille tulisi siis simuloida tapahtumia hyvin satunnaisesti. Korkeilla riskiluo-
killa tapahtumista aiheutuvat riskit saattavat usein olla merkittavammat, miké taas
saattaa edellyttdd suuremman resurssimaaran kiayttod yhden tehtévén hoitoon. Ta-
pahtumien simuloinnissa kaikilla riskiluokkien alueilla tulisi tapahtumien sijainnin
ja maaran lisdksi varioida myo6s tehtavan kiireellisyysluokituksia sekd tapahtuman
edellyttamié yksikoiden kykyja, jotta simulointi olisi mahdollisimman autenttinen.
Vastaavasti asiakassopimusten alaisten kohteiden tapahtumahistorian mukaan tulisi

simuloida tapahtumia kohteille.

Simuloitu tapahtumakuorma tulisi voida tallentaa pohjaksi, jotta sama simulaa-
tio voitaisiin ajaa lapi erilaisilla asetuksilla ja ndin ndhda asetusten muutos simuloi-
tuun palvelutasoon. Simuloinnin asetuksia voisivat olla esimerkiksi alueen yksikdi-
den méaaran ja sijaintien muutokset, joidenkin alueiden tai kohteiden riskiluokitusten
muutokset tai jopa palvelutasoméaritysten tavoitearvojen muutokset. Simulaation
pohjaksi voisi olla mielekésta ottaa myos tietylld ajanjaksolla oikeasti tapah-
tunut tapahtumakuorma, jolloin voitaisiin havaita esimerkiksi yhden yksikon li-
sdamisen tai poistamisen tuoma vaikutus alueen palvelutasoon tietylla aikavalilla.
Néin simulointia voitaisiin hyddyntéda myos resurssien méarén ja resursseista tule-
vien kustannusten optimointiin. Oikean tapahtumakuorman hyodyntidmisessa tulee
huomioida erityisesti hatédkeskustoiminnassa lakisdéteiset tietojen sallitut sailytta-

misajat.

Simuloinninkaltaista toiminnallisuutta voitaisiin jalostaa myos laskemaan arviota
tietyn tapahtumakuorman kannalta optimaalisimmasta resurssimiirasti seka
resurssien vaikutusalueista siten, etta tietyt palvelutasoméaéritysten mukaiset ta-
voitteet tayttyvat. Tallaisen laskennan myota voisi saada uusia ideoita resurssisuun-

nitteluun.

Simulaatiolla voisi olla mielekéisté tarkastella myds tilannetta, jossa keskiméaréi-
sesti normaalin tapahtumakuorman lisdksi alueella vaadittaisiin yllattden selvasti
korkeampaa valmiustasoa. Néin pystyttéisiin mahdollisesti arvioimaan, kuinka hy-
vana alueen toimintavalmius ja palvelutaso siilyvit normaaliolosuhteista poik-

keavissa tilanteissa. Oikeaan tapahtumakuormaan perustuvan simuloinnin my&té
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simuloinnilla olisi mahdollista arvioida resurssien riittavyytta eri vuorokauden, vii-
kon ja vuodenaikoina, eli huomioiden arkipéivien tyomatkojen, viikonloppujen seka

lomakausien vaikutuksia tapahtumakuormaan ja saavutettuun palvelutasoon.

Simulaation tai muun vastaavanlaisen toiminnan kautta toteutunutta palveluta-
son tilannekuvaa olisi mahdollista tarkkailla hetki hetkelta myos jalkikiteen.
Niin voitaisiin analysoida esitettévin tilannekuvan puutteita sekd mahdollisesti poh-
tia kehitysehdotuksia hélytystoiminnan kehittdmiseen ja tehostamiseen. Téllainen
ominaisuus mahdollistaisi raporttien esittdmien koostettujen tietojen visuaalisen esi-
tyksen. Raporteilla havaittuja palvelutason alenemia voitaisiin tutkia tarkemmin si-
muloinnin kaltaisella tyokalulla ja sitd kautta pohtia tilanteen vakavuutta sekd mah-

dollisia korjaustoimenpiteita.

Palvelutason huomiointi hélytystoiminnassa voisi olla entisté tehostetumpaa, jos jo
vastelaskennassa huomioitaisiin automaattisesti yksikon hyvyys ja sopivuus
tehtaville myos palvelutason kannalta. Téllainen toiminta edellyttaé tarkkaa
logiikan varmentamista, silla seuraukset voivat olla vakavat vaarien ohjelmallisten

padtelmien myd6té erityisesti hétdkeskustoiminnassa.

7.4 Tyon arviointi

Edellisten kohtien myd6ta kiy selvésti ilmi, etteivit edellisen luvun suunnitellut toi-
minnot yksindan riitd kattamaan halytystoimintaan liittyvia tarpeita palvelutasosta.
Erityisesti suunnitteluista poisrajatut ominaisuudet ja toiminnot on syytad suunni-
tella tarkemmin ja ottaa toteutuksessa huomioon. Lisidksi aiemmin esitellyt suun-
niteltujen ominaisuuksien jatkokehitysideat toisivat selvdd parannusta toteutuvan

palvelutason poikkeamien havainnointiin seka tilannekuvan suodattamiseen.

Edellisessa luvussa todettiin yksikoiden tavoittamisalueiden eli matka-ajan huo-
mioimisen olevan tehokkain tapa tavoitteellisten palvelutasomairitysten re-
aaliaikaisen arvioidun toteuman havainnointiin. Varsinaiset palvelutasomas-
ritykset ovat kuitenkin riskialuekohtaisten toiminnan tavoiteaikojen arvioituja pro-
sentuaalisia toteumatavoitteita; eli kuinka monta prosenttia kaikista tehtavista tai
tietyn riskiluokan alueiden tehtavista pystytadan arvion mukaan hoitamaan maéritel-
lyn tavoiteajan puitteissa. Tavoittamisajan mukaan esitetty palvelutason tilanneku-
va ei huomioi tiata prosentuaalista tavoitetta, vaan esittiad tilanteen, kuin kaikil-
la alueilla olisi sadan prosentin tavoitteellinen toteuma maéaritellyille tavoitteellisille
ajoille. Taman myota esimerkiksi kartalla esitetty tilannekuva saattaa edellisen lu-
vun alustavan suunnitelman myoté nayttad heikommalta kuin tilanne oikeasti on;

kaikilla alempien riskiluokkien alueilla ei todennékéisesti ilmene resursseja vaativia
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tapahtumia, joten kaikille niille alueille ei ole tarpeenmukaista edellyttaa yksikon
ehtimista paikalle méaariteltyjen tavoittamisaikojen puitteissa. Kaikkia tavoittami-
saikoihin perustuvia palvelutasoalenemia ei siis vilttamétté ole tarkoituksenmukais-
ta korjata. Suunniteltu palvelutasomaéritysten kiayttoliittymé ei kuitenkaan pakota
syottamadn tavoitemadrityksié kaikille riskiluokille ja toisaalta suunnitelmien my6ta
kartalla esitettévad tilannekuvaa ja poikkeamien havainnointia pystyisi rajaamaan
vain tietyille riskialueille. Oletettavasti korkeimpien riskiluokkien alueilla ja kohteilla
resursseja vaativia tapahtumia tapahtuu useimmin tai tapahtumista aiheutuvat ris-
kit ja seuraukset ovat mittavammat. Riskiluokkakohtaiset palvelutason laatutavoit-
teet ja niiden reaaliaikaisesti seurattavat matka-aikojen osuudet antavat kuitenkin
siis kohtuullisen hyvin nédkemyksen siitd, millainen toiminnan laatu tarkasteluhet-

kellé oletettavasti on palvelutason suhteen.

Suunniteltu toteutuvan palvelutason tilannekuvan esittdminen perustuu tehtyihin
palvelutasoméadarityksiin ja méaarityksia on mahdollista rajata edustamaan vain tiet-
tyja tehtavikiireellisyysluokkien tehtévia. Lisdksi esimerkiksi raportoinnissa voi olla
haluttua tarkastella toteutunutta palvelutaso vain tiettyjen tehtévéilajien suhteen.
Suunniteltu reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan esitys perustuu en-
nakointiin; jos alueella ilmenee palvelutasoméaritysten mukainen tietyn tehtavakii-
reellisyysluokan tehtévan tarve, ehtisiké maaritysten mukainen apu tapahtumakoh-
teeseen tavoiteaikojen puitteissa vai ei. Kaikilla alueilla tai kohteissa ei kuitenkaan
tapahdu maaritysten mukaisia, yleensa kiireellisia tehtavia, joten tilannekuvan esi-
tys vaaristyy erityisesti alemman riskialueen alueilla myo6s tasta syysta. Vastaavasti
lahitulevaisuuden tehtévien tehtavéilajeja on lahes mahdoton ennustaa luotettavasti;
joitain arvioita alueen tehtéavéihistorian suhteen voi péaatelld. Téasta syysta vain tiet-
tyjen tehtavalajien palvelutason seuraaminen reaaliaikaisesti on ldhes mahdotonta.
Alueiden ja kohteiden riskiluokitukset tarjoavat kuitenkin jonkinlaista arviointimah-
dollisuutta siitéd, kuinka paljon ja kuinka kriittisia tehtavia alueella todennékoisesti
tulee olemaan, joten riskiluokkakohtaisilla tavoitteilla on mahdollista suunnata toi-

mintaa niille alueille, joilla resursseja todenndkoisimmin tarvitaan eniten.

Optimaalisten tavoittamisaikojen ja palvelutasomééritysten toteutumisen liséksi hy-
van palvelutason laskennassa ja raportoinnissa tulisi huomioida myos ha-
lytetyn yksikon tarkoituksenmukaisuus tehtidvian kannalta. Mielekésté olisi
siis pystyd havaitsemaan tilanteet, joissa palvelutaso toteutui maéaaritysten mukai-
sesti, mutta varsinainen avun saanti viivistyi, jos ensimméinen vaste ei ollutkaan
riittava tehtavan hoitamiseen. Toisaalta mielekédsta olisi pystyd tunnistamaan myos
tilanteet, joissa halytetty vaste on "liian hyva”. Tallaisissa tilanteissa riskiné on, etta
ominaisuuksiltaan kattavampaa yksikkoa ei valttamatta voida hyodyntéaa kriittisem-

pien tehtévien hoitoon, joihin taas muiden yksikéiden ominaisuudet eivit mahdolli-
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sesti riitd. Kaikkein parhaimman, ominaisuuksiltaan kattavimman vapaan yksikon
halyttaminen ei siis vilttaméatté ole tarkoituksenmukaisinta. Téma tulisi huomioida

vastesuunnittelussa palvelutasotilannetta havainnoidessa seké raportoinnissa.

Toteutuneen palvelutason raportoinnissa olisi hyva huomioida muitakin kuin maa-
riteltyja palvelutason tavoitteita ja niiden toteutumista. Palvelutaso voi olla to-
teutunut maaritysten mukaisesti hyvin, mutta toiminnassa voi silti olla
epidkohtia ja kehitystarpeita. Esimerkiksi jonkin toiminnan vélin tehottomuus
voi jaada huomaamatta, jos toisen toiminnan véilin toiminta on oletettua tehok-
kaampaa ja nain kokonaistoiminta nayttdd onnistuneen madriteltyjen laatutavoit-
teiden mukaisesti. My0s heikon palvelutason tapauksessa voisi olla mielekésta ndhda
seuratun toiminnan aikavélin siséltdmien osuuksien keskiméaraisia aikoja. Nain voi-
taisiin arvioida, missd toiminnan vélissa viivettd on syntynyt ja siten mahdollisesti

kehittda toimintaa.

Palvelutaso saattaa nayttaa raportoituna méaritysten mukaisten palvelutason laatu-
tavoitteiden suhteen hyvaltd, mutta asiakkaan kokema palveluiden laatu saat-
taa silti olla heikkoa. Tama riippuu paljolti siitd, millaiset palvelutasoméaritykset
toiminnan laadun seurannan ja raportoinnin pohjaksi on tehty. Toiminnan aikavé-
lien maarittamiseen suunnitellun kayttoliittyman myota voi selvasti havaita, mita
osuuksia toimintaketjusta tarkkaillaan, miké voisi edistaé entistd kattavampaan toi-

minnan seurantaa.

Palvelutason laatukriteerien méaarittely riskiluokittain seké reaaliaikaisen toteuman
seuraaminen riskialuekohtaisesti tukee toiminnan seuraamista vastuualueit-
tain. Ajatuksena on, ettéd yksittdisen riskialueen tarkasteluhetken arvioitu palvelu-
taso laskettaisiin vastuualueista riippumatta, jolloin vastuualueittain tarkastelu vain
rajaa nakyméan oman vastuualueen riskialueet, vaikuttamatta alueiden arvioituun
palvelutasoon. Vastuualueiden raja-alueilla palvelutasopoikkeamien selvityksissa tu-
lisi tilanne ndhdéa kuitenkin vastuualueita laajemmin, jotta on mahdollista varmistua

laajemman alueen, kuten valtakunnallisella tasolla toiminnan laadusta.

Kritiikista sekd suunnitellun tilannekuvan esityksen palvelutasokeskeisten ominai-
suuksien puuttumisista huolimatta, pelkkdéan yksikoiden tavoittamisaikaan perustu-
valla tilannekuvan esitykselld voitaisiin saavuttaa entisti paremmin ja nopeam-
min kattava kenttdtoiminnan tilannekuva seki reaaliaikainen toimintaky-
ky ja valmiustaso. Niiden tietojen avulla toteutuvaan palvelutasoon olisi mah-
dollista vaikuttaa ennakoivasti ja toisaalta olisi koko ajan olemassa realistinen
nikemys siitd, mihin palvelutasoon kiytossa olevilla resursseilla on mahdollista

padsta. Taysin varmaa téallaisesta menetelméstd saatu hyoty ei ole, silla suunnit-
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telu perustuu tietoihin, joita eri toimialoilla toiminnasta tulee eri tahojen mukaan
seurata ja raportoida. Suunnitelmista ei myoskaédn ole toistaiseksi saatu komment-
tia asiakkailta tai tulevilta jarjestelman kayttédjiltd. Kommentteja olisi ollut miele-
kasta kuulla jo tdmén tyon yhteydesséd esimerkiksi suunnitteluvaiheessa tai jo tie-
donkeruuvaiheessa. Erityisesti reaaliaikaisen palvelutason tilannekuvan seurantaan
ja poikkeamien havainnointiin liittyen saattaisi ilmetd uusia ja tarkempia tarpeita.
Varsinainen vaikutus toteutuvaan palvelutasoon eli jarjestettavien palveluiden laa-
tuun voidaan varmuudella todeta vasta, kun toiminnallisuutta péaésisi testaamaan

kaytannossa.

Suunniteltu toiminnallisuus mahdollistaa palvelutasoajattelun kiyttoonoton
osaksi toiminnan laadunvalvontaa myos sellaisilla toimialoilla, joilla vastaavan-
laista valvontaa ei ole ollut. Yksinkertaisimmillaan palvelutasomaéritykset on
mahdollista tehdd myo6s ilman riskialueita tai -kohteita ja niiden riskiluokituksia,
jolloin palvelutason seuranta voidaan ottaa kiyttoon nopeasti. Télloin koko toimia-
lan vastuualueen tehtéville patee samat laatutavoitteet palvelutason suhteen. Maa-
rityksiin on tietysti mahdollista asettaa rajoitteita tehtavéikiireellisyysluokan suh-
teen. Palvelutasomaéritysten tarkennukset yksikon ominaisuuksien suhteen puoles-

taan edellyttaisivit raatéilointia palvelutason laskentalogiikkaan.

Palvelutasotoiminnallisuutta olisi hyvé lahted toteuttamaan pienin osioin inkremen-
taalisesti. Néin saataisiin mahdollisesti jo aikaisessa vaiheessa jotain konkreettista
esitettavaa ja tilannekuvan havainnointia voitaisiin suunnitella ja kehittda yha tar-
koituksenmukaisemmaksi. Asiakkaiden ja tulevien kiyttéjien kommentteja voisi olla
hyva kuulla jo nédiden tehtyjen suunnitelmien pohjalta ennen ensimmaisié toteutuk-
sia seké toteutuksen aikana sopivin véliajoin. Tarkoituksena on kuitenkin kehittaa
asiakasta ja kiyttdjid sekd halytystoimintaketjua mahdollisimman hyvin palveleva
ja tukeva toimintokokonaisuus.
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8. YHTEENVETO

Hélytystoiminnan palvelutasoajattelu perustuu etukiteen maééariteltyjen toiminnan
laatutavoitteiden eli tavoiteltujen palvelutasoa kuvastavien arvojen maarittamiseen
ja tavoitteiden toteutumisen seurantaan. Palvelutason toteumaa mitataan raportoi-
malla toimintaan kuluvia aikoja ja vertailemalla niitd palvelutasoméaritysten ta-
voitteisiin. Varsinainen toiminnan palvelutaso maérdytyy sen mukaan, kuinka mo-
nessa prosentissa tehtavista palvelutasoméaritysten mukainen tavoiteaika pystyttiin
tayttdmadn ja onko prosentuaalinen toteuma vahintddn yhta hyvéa, kuin palveluta-

somadritysten tavoitteellinen toteumaprosentti.

Operatiivisessa hélytystoiminnassa palvelutasomédritysten mukaisten tavoitteiden,
erityisesti tavoitteellisten toteumaprosenttien seuraaminen ei ole mielekésta. Tarkoi-
tuksenmukaisinta vaikuttaisi olevan seurata ja havainnoida yksikéiden tavoittamisa-
lueiden kattavuutta eli sitd, mille alueelle kiytettavissa olevat vapaat yksikot ehtivét
ennalta maéritellyssa tavoitteellisessa ajassa. Erityisen kiinnostavaa tavoittamisa-
lueiden tarkastelussa ovat alueet, joille yksikot eivat ehdi tavoitelluissa ajoissa. Nailla
alueilla ei siis palvelutasomadritysten mukaiset tavoitteet tayttyisi, jos alueella ilme-
nisi resursseja vaativa tapahtuma. Alueella saattaa siis olla palvelutason alenema.
Tavoittamisalueisiin perustuvien mahdollisten palvelutasoalenemien reaaliaikaisen
havainnoinnin myo6ta toiminnan laatuun ja toteutuvaan palvelutasoon on mahdol-
lista vaikuttaa jopa ennen kuin palvelutason alenemasta on ilmennyt ongelmia tai
ennen kuin alenema vaikuttaa raportoitavaan palvelutasoon. Palvelutasoalenema-
alueen késittdméan riskiluokituksen my6ta puolestaan on mahdollista arvioida, kuin-

ka kriittisesta palvelutason alenemasta on kyse.

Tavoittamisalueisiin perustuvaa tilannekuvan laskentaa olisi mahdollista hyodyntaa
myos suunniteltaessa sopivaa hélytysvastetta tehtaville. Suunnitellun vasteen suh-
teen voitaisiin indikoida, jos yksikon halyttdminen tehtavélle aiheuttaa mahdollisesti
palvelutason aleneman yksikon vaikutusalueella. Paivystédja voisi siten arvioida ké-
siteltdavan tehtévan ja indikoidun palvelutasoaleneman kriittisyyden suhteen, miten
tilanteessa toimii. Téssa kohtaa paivystajan tueksi olisi hyva esittda toimintaohjeita

tai mahdollisuuksien mukaan jopa vinkkeja tilanteen ratkaisemiseksi.
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Edella kuvattujen konkreettisten tilannekuvan havaintojen myoté vaikuttaisi sil-
ta, ettd yksikoiden tavoittamisalueisiin perustuva palvelutason tilannekuvan esitys
ja poikkeamien havainnointi reaaliaikaisesti edistéisi hélytystoiminnan tilanneku-
van muodostamista, tukisi toimialan toimintakyvyn ja valmiustason nikemista seka
toisi palvelutasoajattelua ldhemméksi operatiivista toimintaa kuitenkaan héiritse-
matta sitd. Varsinaisesti suunnitellun toiminnallisuuden vaikutus hélytystoiminnan
laatuun voidaan todeta vasta, kun palvelutasoajatteluun perustuvia ominaisuuksia
paastaisiin testaamaan kiytannossa ja tulevilta jarjestelméan kayttéjiltd saataisiin

kommentteja ominaisuuksien toimivuudesta ja tarkoituksenmukaisuudesta.

Tyon puitteissa ei kaikkea oleellista ehditty suunnittelemaan, joten ennen toteutusta
puuttuvia ominaisuuksia tulisi pohtia hieman tarkemmin. Ennen toteutusta olisi
mielekasta kuulla myos jarjestelmén tulevien kayttajien kommentteja ja tarkempia

toiveita palvelutasoajattelun hyodyntdmiseen héalytystoiminnassa.
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