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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta

Nykypdivana useimmat teollisuusyritykset tarjoavat tuotteiden rinnalla palveluita, esimerkiksi
parantaakseen asiakassuhteitaan ja kannattavuuttaan (Nordin, 2004) tai erottuakseen kilpailijoistaan
(Baines et al., 2009; Gebauer et al., 2010a). Palveluntuotanto vaatii kuitenkin teollisuusyrityksilta
muutoksia muun muassa organisaation rakenteisiin (Gebauer et al., 2010a), liiketoimintamalleihin
(Kindstrom, 2010) ja kyvykkyyksiin (Oliva and Kallenberg, 2003) seké& kehitys- ja toimitusprosesseihin
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2008).

Teollisten palveluiden yleistymisestd huolimatta palveluiden kehitysprosessit ovat jddneet vahaiselle
huomiolle ja palveluiden kehitys toteutetaan usein epdjarjestelmaéllisesti vasta asiakaskohtaisten
tarpeiden ilmetessda (Martinsuo & Lahdeaho, 2011; Nenonen, 2012). Systemaattisuuden ja
ennakoinnin puute aiheuttaa ongelmien ja epdonnistumisen mahdollisuuksia palveluiden
halutunlaiselle toimittamiselle. Epdonnistumiset aiheuttavat taloudellisia menetyksié (Benedittini &
Neely, 2010) ja imagohaittoja (Nenonen et al., 2014), mutta epdonnistunut palvelun toteutus voi
johtaa my6s turvallisuusongelmiin ja tapaturmiin (Nenonen, 2011).

Myo6s palvelun toimitusprosessit poikkeavat tuotteiden vastaavista, sillé tuotanto ja toimitus ovat
tuotteiden kohdalla erilliset, mutta palveluissa yhtdaikaiset (de Brentani, 2001). Palveluiden toimitus
vaatii my6s enemmén asiakkaiden osallistumista (Kindstrom & Kowalkowski, 2009), kuten myds heidén
tarpeidensa ja odotustensa ymmartamistd (Martinez et al., 2010). Tastd johtuen palveluiden
toimittaminen vaatii erilaisia johtamisen periaatteita kuin mihin tuotepuolen yrityksissd on totuttu
(Normann, 2000) aiheuttaen paineita toiminnan kehittdmiseen. Palvelutuotannon lisédminen vaatii
myo6s kumppanuusverkostojen kehittdmista (Syson & Perks, 2004), silla palvelut toteutetaan tuotteita
yleisemmin kolmansien osapuolten kanssa (Cohen et al., 2006). Palveluita tuottavat teollisuusyritykset
ovatkin aiempaa enemman riippuvaisia kumppaneistaan, kuten asiakkaista, toimittajista sek sisaisista
liiketoimintayksikoista (Gulati & Kletter, 2005).

Tarve palvelujen systematisointiin on tullut esille myds eurooppalaisessa ja kansainvalisessa
standardisoinnissa. Viela palvelustandardeja on melko véhan, mutta jatkossa standardeja laaditaan
yh& useammin palveluista. (SFS, 2015) Palvelujen standardoinnilla pyritddn Euroopassa varmistamaan
yhtendiset sisdimarkkinat sekd parantamaan turvallisuutta ja suorituskykya (CEN, 2015). Palvelujen
merkityksen kasvaessa elinkeinoeldmésséd markkinat vaativat standardeja yhtendisen laadun
varmistamiseen (ISO, 2015).

Teolliset palvelut toteutetaan tyypillisesti usean toimijan yhteisilla tyopaikoilla, silla palveluiden
toimittaminen voi vaatia esim. laitetoimittajien, asiakkaiden ja huoltohenkildston yhteistyota.
Tallaisilla yhteisilla tydpaikoilla ynden toimijan toimenpiteet voivat vaikuttaa myds muihin toimijoihin
ja heidan turvallisuuteensa (Ty6turvallisuuslaki 738/2002). Tutkimusten mukaan yhteisilla tyopaikoilla
tapaturmien riski on korostunut (Mayhew et al., 1997; Quinlan, 1999; Nenonen et al., 2008) ja
tapaturmat kohdistuvat tyypillisesti palveluntuottajan tydntekijoihin (Nenonen, 2011). Tilanteen
ongelmallisuudesta johtuen erityinen turvallisuuden hallinta yhteisilla ty6paikoilla on tarpeellista (kts.
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Neuvoston direktiivi 89/391/ETY, 1989; Ty6turvallisuuslaki 738/2002, 2002). Monen toimijan yhteistyo
haastaa my06s perinteiset palveluiden kehittdmiseen ja toimittamiseen liittyvat paatoksentekotavat.

Vaikka yhteisten tydpaikkojen turvallisuuden hallinnan haasteet ja erityispiirteet on tunnistettu,
turvallisuuden varmistaminen on monissa teollisia palveluita tuottavissa yrityksissd edelleen
puutteellista. Useat palveluntuottajat kohtaavat ongelmia turvallisuuden varmistamisessa palveluiden
toimittamiseen liittyvista erityispiirteistd johtuen (Lind et al., 2006). Turvallisen toiminnan
varmistamiseksi palveluntuottajien on kyettdva hallitsemaan sek& omien toimintojensa turvallisuus
ettd sopeuttamaan toimintansa asiakkaiden toimintaan ja vaatimuksiin. Palveluntuottajat ovakin
omalta osaltaan merkittdvassd, joidenkin l&hteiden mukaan jopa olennaisimmassa, asemassa
turvallisuuden varmistamisessa yhteisilla tydpaikoilla (Molenaar et al., 2009; Toole, 2002). Ristiriitaista
téssa on, ettd palveluntuottajien toimintojen turvallisuus on useimmiten heikommalla tasolla asiakas-
yrityksiin verrattuna (Mynttinen, 2006).

1.2 Tutkimushanke

1.2.1 Tutkimushankkeen tavoitteet
”SerSafe — turvallisuuspééatoksenteko teollisissa palveluissa” —tutkimushankkeen pé&atavoitteena oli
tuottaa tutkittua tietoa siita, miten erilaiset turvallisuusndkokulmat tulisi ottaa huomioon teollisten
palveluiden kehittdmiseen ja toteuttamiseen aikana. Erityisesti huomiota Kiinnitetiin teollisten
palveluiden kehitysvaiheeseen, koska kehitysvaiheessa tehdyilld paatoksilla voidaan ajoissa ja
suunnitellusti vaikuttaa toteutusvaiheen onnistumiseen. Tutkimuksessa tarkasteltiin myds teollisten
palveluiden toteutusvaiheen turvallisuuden hallintaa, koska toteutukseen liittyvien turvallisuus-
havaintojen huomioon ottamisella voidaan varautua muun muassa yllattaviin paikallisiin tilanteisiin ja
niihin liittyviin paéatoksiin.
Tutkimuksella oli kolme seuraavaa osatavoitetta:
1) selvittdd, millainen on teollisten palveluiden turvallisuuden huomioimisen nykytila, erityisesti,
millaisia onnistumisia tai ongelmia siihen liittyy
2) tunnistaa ja tuottaa turvallisuuden hallinnan keinoja, joiden avulla yritys voi varmistaa
turvallisuuden huomioinnin ennakoivasti teollisen palvelun kehitysvaiheessa
3) testata, arvioida ja kehitt&a valittuja turvallisuuden hallinnan keinoja kohdeyrityksissa

Teemoina ndissa osatavoitteissa olivat muun muassa turvallisuuden yhteys muihin teollisten
palveluiden kehityksessa ja toteutuksessa tarkasteltaviin n&kokulmiin, vastuu- ja toteutustahot,
lainsdadannon vaatimusten huomioon ottaminen, asiakkaiden ja muiden sidosryhmien asettamat
vaatimukset seka yrityksen palvelullistumisvaiheen ja kansainvélisyyden merkitys turvallisuuden
huomioon ottamiseen.

Tutkimukseen osallistuvien kumppaniyritysten kanssa kaydyissa keskusteluissa nousi esiin, etta
turvallisuuden hallinnan tarkastelu erityisesti huolto- ja kunnossapitopalveluiden osalta ndhdéén
térkeéksi. Tutkimuksessa kiinnitetiin erityistd huomiota tdhan nakokulmaan. Muita teollisen palvelun
muotoja ei kuitenkaan rajattu pois, vaan tutkimuksen aikana tarkasteltiin myds muiden teollisten
palveluiden kehittdémiseen ja toteuttamiseen liittyvaa turvallisuuden hallintaa. Vaikka painotus oli
huolto- ja kunnossapitopalveluissa, laajempi nékdkulma teollisiin palveluihin oli oleellinen, jotta
tutkimuksen tulokset soveltuvat kattavasti monimuotoiseen teollisten palveluiden kenttaan. Tutkimus
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tarkasteli turvallisuuden hallintaa erityisesti tyoturvallisuuden nékokulmasta, mutta muita
turvallisuuden osa-alueita ei kuitenkaan rajattu tarkastelusta.

Tutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa kokonaisvaltainen ja yritysten kanssa yhteistydssa muodostettu
kuva turvallisuuden hallinnasta teollisten palveluiden kehityksen ja toimituksen eri vaiheissa sekd
koostaa teollisia palveluita tuottaville yrityksille suunnattu ennakoivan turvallisuuspaatoksenteon
malli sek& sen osana konkreettinen keinovalikoima teollisten palveluiden turvallisuuden hallitsemisen
tueksi. Mallin tarkoitus on auttaa yrityksia siséllyttdmaan turvallisuusasiat osaksi teollisten palveluiden
kehitysta ja toimitusta. Turvallisuuden huomioiminen jo palvelukehityksen varhaisissa vaiheissa
edesauttaa turvallisuuden varmistamista palveluiden toteutusvaiheessa. Suunnitelmavaiheessa mallin
hahmotelma naytti kuvan 1 mukaiselta.

PALVELUN
KEHITYKSEN : : o :
VAIHEET Idea ja konsepti Analyysi Suunnittelu Lanseeraus
- Palvelun, prosessin,
VA].HEIS",‘\.I. ) PaIVglgg tavoite - Liiketoiminta-analyysi Jarjest_elnian_Ja et - Tdysimittainen lanseeraus
SISALTYVAT =J0eiik Jatestaus - Projektin auktorisointi suum?ltte a festaus - Jalkiarviointi
TOIMINNOT - Konseptin kehitys ja testaus - Henkiloston koulutus
- Palvelun testaus ja pilotointi
- Turvallisuuden merkitys ° Euwalllsuyﬁv/a:mmukse{h
. - Tavoitteet turvallisuudessa omassa ja asiakkaan cumppaneie/kumppanetita - Toteutuksen turvallisuuden
ESIMERKKEJA K RS e - Turvallisuuskoulutus :
. S - Konseptin vaatimukset liiketoiminnassa . varmentaminen
HUOMIOITAVISTA e die . AL - Resurssit ja vastuut N
o - turvallisuudelle - Turvallisuusnakékulmat b : - Turvallisuus palvelun
TURVALLISUUS- Turvalli lainsiadants i . ahoia midritettiessi - Teknologian turvallisuus . : e
NAKOKULMISTA - Lurvallisuuslainséadants ja vastuutahoja madritettéessi ~ Turvallisnusditan hybdythiminen onnistumisen mittaristossa
standardit - Eri markkina-alueiden A s - Turvallisuus asiakasarvona
tarpeet - Turvallisuusnakdkulmat palvelun

markkinoinnissa

Kuva 1 Turvallisuusnékdkulmia palvelun kehityksen eri vaiheissa (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2008 mukaillen)

1.2.2 Kumppanit

Tutkimuksen toteuttamisesta vastasivat Tampereen teknillisen yliopiston (TTY) Tuotantotalouden ja
tietojohtamisen laboratorioissa (ent. Teollisuustalouden laitos) kaksi tutkimusryhméé: Turvallisuuden
suunnittelun ja johtamisen (CSME) seka Teollisten operaatioiden johtamisen (CROPS) yksikot.
Hankkeen ohjauksesta vastasi CSME:n professori Jouni Kivistd-Rahnasto ja projektipaéllikkoné toimii
CROPS:n tutkijatohtori Sanna Nenonen (TKT, FM). Hankkeessa tutkijoina toimivat my6s CSME:n
tohtorikoulutettavat Sanna Anttila (DI) ja Toni Hyytinen (DI).

Tutkijaryhmén lisaksi hankkeeseen osallistui viisi teollisia palveluita Suomessa ja kansainvélisilla
markkinoilla tarjoavaa yritysta. Yrityskumppanit toimivat tutkimus- ja sovelluskohteina, mahdollistaen
tutkijoiden vierailut yrityksissd, henkiloston haastattelut, teollisten palveluiden turvallisuuden
hallinnan  kehittdmistoiminnan suunnittelun ja kehitettdvien ennakoivien toimenpiteiden
soveltamisen. Tutkimuksen kdytannon toteutuksen ohjaamista ja seurantaa varten koottiin hankkeen
alussa ohjausrynmd, joka muodostui TTY:n, kumppaniyritysten, Tydsuojelurahaston ja
Kunnossapitoyhdistys Promaintin edustajista. Hanketta rahoittivat Tydsuojelurahasto, TTY ja
kumppaniyritykset.

1.2.3 Tutkimuksen merkitys

SerSafe-hanke téydentdd sekd teollisten palveluiden kehittdmiseen ja toteuttamiseen, ettd
turvallisuuden hallintaan liittyvaa tutkimusta yhdistdmalla nédma kaksi aiemmin erillisina tarkasteltua
aihepiirid. Tutkimuksen avulla muodostettiin kokonaiskuvaa teollisten palveluiden turvallisuuden
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hallinnasta sek& tuotettiin materiaaleja tukemaan turvallisuusasioiden kokonaisvaltaisempaa
siséllyttamista palveluiden kehitykseen ja toteutukseen liittyviin paatoksiin. Hankkeen tarkoituksena
oli tuottaa uuttaa tietoa sekd tieteelliseen keskusteluun ettd kdytdnnon toimijoille; molemmilla
tahoilla teollisten palveluiden kehittdmisen turvallisuusndkékulmat ovat tdhén saakka jadneet
l&hestulkoon huomiotta.

Turvallisuusnékdkulmien jarjestelmallinen huomiointi jo teollisten palveluiden kehitysvaiheessa on
kuitenkin oleellista, jotta toteutusvaiheen turvallisuus varmistetaan parhaalla mahdollisella tavalla.
Teollisen palvelun kehitysvaihe on tyypillisesti jadnyt yrityksissa vahaiselle huomiolle, mink& vuoksi
palvelun toteutuksessa nékyy usein epdjarjestelméllisyyttd ja ennakoimattomuutta, mika voi
pahimmillaan vaarantaa toteutusvaiheen turvallisuuden. Kehitysprosessien puutteiden lisaksi useissa
teollisia palveluita tuottavissa yrityksissa myos turvallisuusndkékohtien huomiointi palvelun
kehitysvaiheessa on téll& hetkelld puutteellista. T&man vuoksi kehitysvaiheen tarkastelu sekd ennen
kaikkea turvallisuusndkékulmien jarjestelmaéllinen siséllyttdminen kehitysvaiheeseen ovat tarpeen.
Tutkimuksen tulosten ja tuotosten avulla pyritddn osaltaan véhentdmé&an erityisesti yhteisilla
tyopaikoilla sattuvia, useimmiten palveluntuottajan tyodtekijoihin - kohdistuvia tapaturmia.
Tapaturmien véhentdminen edistdd myos yritysten tuottavuutta ja kilpailukyvyn sdilyttamista.

Tutkimuksessa laadittujen materiaalien ja niiden sisdltdmien toiminnan kehittdmiskeinojen avulla
yrityksilla on my6s paremmat mahdollisuudet menestyd teollisessa palveluliiketoiminnassa
turvallisten palvelujen avulla. Turvallisilla ja sujuvilla palveluilla on myds imagovaikutuksia.
Turvallisuuspuutteista aiheutuvat viivastykset ja poikkeamat asiakkaiden kanssa sovitusta aiheuttavat
haittaa yrityksen palveluliiketoiminnalle, mutta palveluliiketoiminnan maineongelmat vaikuttavat
myaos yrityksen muuhun liikketoimintaan, esim. asiakkaiden kiinnostukseen hankkia yrityksen laitteita.
Turvallisuuden varmistamisen avulla teolliset palveluntuottajat voivat saada myds kilpailuetua muihin
saman alan toimijoihin n&hden. Lisdksi siséllyttdmalla turvallisuus jo kehitystydn varhaiseen
vaiheeseen yritysten on mahdollista vaikuttaa turvallisuuskustannuksiin suunnittelemalla palvelu
alusta lahtien turvallisuusvaatimukset huomioiden. Talla tavoin kehitysprosessin loppuvaiheessa
mahdollisesti hankalastikin toteutettavat ja kustannuksiltaan korkeat turvallisuuden hallintakeinot
voidaan vélttdd palvelukehityksessd tehtdvin valinnoin. Turvallisuuden integroiminen muuhun
paatotksentekoon voi myds mahdollistaa kokonaan uusien palveluideoiden 16ytdmisen, kun usein
palvelukehityksestd erillinen turvallisuusndkdkulma nostetaan yhdeksi paatdksentekokriteeriksi
muiden, tyypillisesti taloudellisten, tekijoiden rinnalle.

Hankkeen aikana tuotetut materiaalit turvallisuuslahtoiseen palveluiden kehittdmiseen voivat auttaa
yrityksid my6s  systematisoimaan epdjarjestelmallisia  palvelukehitysprosessejaan.  Lisaksi
turvallisuuden ja muun paatoksenteon linkittdminen toisiinsa korostaa turvallisuuden merkitysta
teollisissa palveluissa. Turvallisuuden nostaminen muiden paatéksentekokriteerien rinnalle voi auttaa
teollisia palveluita tuottavia yrityksid kehittdm&an turvallisuuskulttuuriaan, jos turvallisuutta ei
kasitella vain palvelukehityksen lopussa valmiiksi suunniteltuihin palveluihin vaadittavana pakollisena
palasena.
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2 Aineisto ja menetelmat

2.1 Tutkimuksen lahestymistapa ja tehtavat

Tutkimus  toteutettin  monimenetelmallisend  tutkimuksena yhteistydssa  kohdeyritysten
turvallisuuden seka palvelutuotannon asiantuntijoiden kanssa. Hankkeen keskeisin tutkimusstrategia
oli konstruktiivinen toiminnan kehittdminen, joka muodostui tarpeiden tunnistamisesta sek&
ratkaisuiden konstruoinnista, pilotoinnista, arvioinnista ja edelleen kehittdmisesta. Tutkimuksen
aineisto keratiin kumppaniyrityksissd haastattelemalla turvallisuuden ja palveluiden kehittdmiseen
osallistuvaa henkilosto6d, mallintamalla ty6pajoissa palvelukehitysprosesseja sekd testaamalla ja
analysoimalla kehitettyja turvallisuuslahtdisen palvelukehityksen materiaaleja. Tutkimus tehtiin
yhteistydssd kumppaniyritysten kanssa, jotta varmistetiin tulosten hyddyllisyys teollisia palveluita
tuottaville yrityksille.

Tutkimus toteutettiin Tampereen teknillisen yliopiston Tuotantotalouden ja tietojohtamisen
laboratorion tutkijoiden toimesta ajalla 1.5.2016-31.8.2018. Tutkimus jakautui kolmeen paéatehtavaan
(kuva 2). Tutkimuksen ensimmadisen paétehtdvan aikana kartoitettiin ja analysoitiin teollisten
palveluiden kehityksen ja toteutuksen kdytantdja seka turvallisuuden huomioon ottamisen nykytilaa.
Toisen péatehtdvan aikana mallinnettiin teollisten palveluiden kehittdmisprosessia ja turvallisuus-
nakokulmien linkittymistd kyseiseen prosessiin. Kolmannen paatehtdvan aikana koostetiin
turvallisuuslédhtéista palvelukehitystd tukevia tyokaluja. Naiden kolmen tehtavan aikana koottuja
aineistoja ja hyddynnettyja menetelmia on esitelty tarkemmin seuraavissa luvuissa.

Il paatehtava

Teollisten palveluiden kehittdmisprosessin
mallintaminen ja turvallisuusnakékulmien

| paatehtava
Palvelukehityksen ja turvallisuuden

11l paatehtava
Turvallisuuslahtoisen palvelukehityksen

huomioinnin nykytila linkittaminen kehitysprosessiin “It(yél')klalujen laatir}ninep A
- Yrityshaastattelut ja niiden analysointi : - Palvelukehitysprosessien mallintaminen : T 5/;,_-,%‘?9: . ,-‘,’;t';',-’,‘,’ts,t,ffmaatt',',',’,-"ﬁ"ks,-ss&
- Nykytilan arvioiminen teoreettisesta - Hyvien palvelukehityksen aikaisten ke Ty67<alujen jatko/g;,,-tysy 4
nékékulmasta turvallisuuden hallintakeinojen

pilotointikokemusten perusteella

tunnistaminen

Kuva 2 Tutkimushankkeen tehtavat

2.2 Palvelukehityksen ja turvallisuuden huomioinnin nykytilan analysointi

2.2.1 Nykyisten kaytantojen kartoittaminen yrityshaastatteluin

Teollisten palveluiden kehittdmisen ja toteuttamisen sek& niiden aikaisen turvallisuuden
huomioimisen nykytilaa ja kdytédntdja kartoitettiin haastattelemalla yrityskumppaneiden edustajia.
Haastattelut toteutettiin kaikissa viidessa kumppaniyrityksessd syys-marraskuussa 2016 kolmen
tutkijan toimesta. Haastatteluja tehtiin yhteensa 45, ja néihin osallistui kaiken kaikkiaan 49 henkil6&.
Haastattelut suoritettiin padséantoisesti paikan paalla henkilokohtaisina haastatteluina. Kahdeksan
haastatteluista kuitenkin kaytiin Skypessa ja yksi puhelimitse. Seitsemén haastatteluista toteutettiin
englanniksi, muut suomenkielelld. Haastateltavat valittiin kumppaniyritysten yhteyshenkilGiden
toimesta siten, ettd heilld oli hyva asiantuntemus haastattelujen aihealueista ja he edustivat eri
henkilostoryhmid. Haastateltavina oli muun muassa ylintd johtoa, esimiehid ja palveluita toteuttavia
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tyontekijoité seka palvelukehitys- ja turvallisuushenkilstod. Haastattelujen kesto vaihteli 24 minuutin
ja 75 minuutin valilla ollen keskimaarin 44 minuuttia. Kahden haastattelun nauhoittamiseen ei saatu
lupaa haastateltavalta, mutta kaikki muut haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin analysointia varten.
Yhteenveto haastatteluista ja haastateltavista on esitetty taulukossa 1.

Taulukko 1 Yhteenveto haastateltavista ja haastatteluista yrityksittéin

Haastatteluja Haastateltavia Kesto Toimenkuvat
28-75 min ylin johto, tiimipaallikko, asiantuntija,
Yritys A 8 kpl 10 hlo (ka. 45 min) asentaja, turvallisuuspaallikko,

ty6suojeluvaltuutettu

35-67 min ylin johto, henkilostopaallikko,
Yritys B 8 kpl 8 hlo asiakaspaallikko, asiantuntija,

(ka. 51 min) turvallisuuspaallikks
. ylin johto, asiakaspé&éllikkd, myyntipaallikko,
. N 27-65 min L e L
Yritys C 11 kpl 11 hlo . kunnossapitopaallikko, tiimip&allikko,
(ka. 40 min) ) o
asentaja, tydsuojeluvaltuutettu
. . 30-45 min palvelupééllikkd, kunnossapitopaallikko,
Yritys D 8 kpl 8 hlo (ka. 38 min) turvallisuuspéallikko
. ylin johto, myyntipaallikkd, kehityspaallikko,
Yritys E 10 kpl 12 hlo 24-58 min asiantuntija, asentaja, turvallisuuspaallikkd
Y P (ka. 43 min) 13, asemaa, P |

ty6suojeluvaltuutettu

Haastattelut seurasivat tutkimuksen tavoitteisiin ja teemaan liittyvan aiemman tutkimuksen pohjalta
laadittua puolistrukturoitua haastattelurunkoa. Palveluja toteuttaville tydntekijdille oli oma hieman
suppeampi haastattelurunko; muiden haastateltavien kanssa seurattiin laajempaa kysymyssettia
kunkin tehtdvankuvan mukaisesti soveltuvin osin. Haastattelukysymykset kasittelivat yrityksen
palvelutarjoamaa, palvelukehityksen kéytantdja seka turvallisuuden hallintaa ja huomioimista yleisesti
sekd palveluiden kehityksen aikana. Liséksi haastateltavilta kysyttiin heidan tydnkuvastaan sek&
palveluiden kehityksen ja turvallisuuden hallinnan roolista tyotehtévissé. Haastattelujen pdateemat on
esitetty taulukossa 2 ja laajempi haastattelurunko kaikkine kysymyksineen |0ytyy raportin liitteestd 1.

Taulukko 2 Haastattelujen paateemat

Palveluiden kehittdminen  Turvallisuus palveluissa yleensa Turvallisuus palveluiden kehityksessa
Alkusysays Hyvét ja huonot kokemukset Turvallisuuden rooli

Kehitysprosessi Turvallisuuden rooli Erot tuotekehitykseen

Johtaminen Turvallisuustavoitteet Paatoksenteko

Osallistujat Turvallisuuskaytannot Turvallisuustiedon hyédyntaminen
Asiakkaiden rooli Haasteet turvallisuuden hallinnassa Vastuiden méarittely

Onnistumisen arviointi Asiakkaiden suhtautuminen Turvallisuus kilpailutekijana
Kehitystarpeet Yhteisty0 asiakkaiden kanssa Kehitystarpeet

Haastattelujen analysointiin kéytettiin menetelména siséllonanalyysid (ohjelmistona Atlas.ti), jonka
avulla tunnistetiin teollisten palveluiden kehityksen aikaisia turvallisuuden huomioimisen onnistumisia
ja haasteita seké siihen liittyvid tarpeita. Tulokset raportoitiin yrityksille yrityskohtaisesti, mutta
aineistosta laadittiin myo6s kaikkien yritysten yhteinen yhteenvetoraportti. Raportit l&hetetiin
yrityksille kommentoitavaksi ja tuloksia ké&siteltiin myds ohjausryhmén kokouksessa. Taman avulla
varmistetiin aineistosta tehtyjen tulkintojen oikeellisuus ja tunnistetiin hankkeen seuraavien vaiheiden
kannalta oleellisia seikkoja.
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2.2.2 Teollisten palveluiden kehitys ja turvallisuuden hallinta kirjallisuudessa

Tietdmysta teollisten palveluiden kehityksest4 ja turvallisuusnédkdkulmien huomioimisesta palveluiden
kehityksen aikana péivitettiin tutustumalla uusimpiin aiheita kasitteleviin tieteellisiin julkaisuihin.
Nama viimeaikaisimmat julkaisut koottiin Google Scholar -hakujen avulla kayttaen erilaisia muotoja ja
yhdistelmi&d sanoista palvelu, palvelukehitys, teollisuus, toimittaja, asiakas, turvallisuus ja
paatotksenteko. Haut tuottivat noin 50 relevanttia uutta julkaisua, p&dasiassa teollisista palveluista ja
niiden kehityksestd, turvallisuusndkokulmia késittelevien julkaisujen madran jaddessd selvésti
vahaisemmaksi.

Kirjallisuuskatsauksen péivityksen kautta saatiin sijoitettua haastattelujen avulla muodostettu kuva
teollisten palvelujen kehityksen sek&d turvallisuuden huomioinnin nykytilanteesta teoreettiseen
kenttdan. Talla tavoin voitiin verrata kdytdnnon toimintaa tutkimuksien perusteella suositeltuun
toteutukseen sekd@ arvioida yleisten teollisten palvelukehityksen tutkimustulosten soveltumista
turvallisuuskontekstiin.

2.3 Palvelukehitysprosessin mallintaminen

Haastatteluiden perusteella muodostettua kuvaa yritysten teollisten palveluiden kehitysprosesseista
tarkennettiin jarjestamalla yrityksissd tyOpaja tai vaihtoehtoisesti lisdhaastatteluja yritysten
arvioidessa tdmén mielekkddmmaksi tavaksi tiedon kerd@miseen. TyOpajat jarjestettiin kolmessa
kumppaniyrityksessd ja niihin osallistui 3-4 henkil6& per yritys. Tyopajoihin osallistuvat henkil6t
edustivat yrityksen tuote- ja palvelukehityshenkilostod sekd turvallisuustoiminnan asiantuntijoita.
Ty6pajojen fasilitointi ja tydskentelyn havainnointi toteutettiin kahden tutkijan toimesta. Keskimaérin
kolmetuntiset tybpajat toteutettiin kaksivaiheisena. Ensimmaisessd vaiheessa téydennettiin
haastattelujen kautta saatua kuvaa nykyisista palvelukehitysprosesseista; niiden vaiheista ja
osallistujatahoista seké kasiteltéavisté turvallisuusasioista. Toisessa vaiheessa keskityttiin pohtimaan
edellisessé vaiheessa médriteltyihin asioihin liittyvid puutteita ja kehitystarpeita. Tyoskentely
aloitettiin molemmissa vaiheissa yksilotyona, jonka jélkeen tyOpajaan osallistuvat muodostivat
yhteisen kuvan tarkasteltavasta asiasta. TyOpajojen tuloksena syntyi prosessikaaviot nykyisesté
palvelukehityksen eri vaiheista osallistujatahoineen seké kasiteltévine turvallisuusasioineen seka
téydennetty kaavio siitd, millainen prosessin pitéisi olla, kenen siihen pitéisi osallistua ja millaisia
turvallisuusasioita siind pitdisi kasitelld. Tyopajan tuloksia analysoitiin siséllonanalyysin avulla seka
téaydentdmalla tutkijoiden toimesta muodostettua kuvaa yritysten palvelukehityksesté.

Yhdessa yrityksessa toteutettiin tydpajan sijaan kolme lisdhaastattelua, joihin osallistui yhteensa viisi
palvelukehityksen parissa tyoskentelevaa henkild. Haastattelut toteutettiin vierailemalla yrityksessa.
Néaiden haastattelujen kesto vaihteli 55 ja 60 minuutin valilla. Alkuhaastattelujen tapaan my6s ndmé
haastattelut nauhoitettiin analyyseja varten. Viidennessd yrityksessa ei palvelukehitysprojektia
mallinnettu enda tarkemmin haastattelujen jalkeen, sill& kyseisessé yrityksessa varsinaisten teollisten
palveluiden kehittdminen oli hyvin vahéistd, eiké tydpajan tai liséhaastatteluiden jarjestdmisen nahty
tuovan lisdarvoa projektille tai yritykselle.

Tybpajojen sekd lisahaastattelujen avulla voitiin tdydentdd alkuhaastattelujen tuloksena saatua
nakemysta turvallisuustekijoiden huomioimisesta palveluiden kehityksessa sekd verrata yritysten
tilannetta kirjallisuudessa esitettyihin hyviin kdytantgihin.
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2.4 Turvallisuuslahtdisen palvelukehityksen tyokalujen laatiminen ja arviointi

Alkuhaastattelujen, kirjallisuuskatsauksen seké tyopajojen ja liséhaastattelujen kautta keréattyé tietoa
hyddynnettiin laadittaessa materiaaleja turvallisuuden huomioimisen tueksi osana teollisten
palveluiden kehittdmistd. Ensimmaéisessé vaiheessa laadittiin kolme materiaalipakettia; yksi
turvallisuusnadkdkulmat huomioivan palvelukehityksen edellytyksistd ja |&htokohdasta, toinen
toimintatavoista ja kolmas huomioitavista turvallisuusnakékulmista. Kaikki ndmé& materiaalit sisélsivat
tarkistuslistamaisen yhteenvedon materiaalien siséllostd sekd vinkkivalikoiman toiminnan
kehittamiseksi. Materiaalit koostettiin PowerPoint -muotoisiksi. Laaditut materiaaliluonnokset
toimitettiin kumppaniyrityksille tutustuttavaksi, sovellettavaksi ja kommentoitavaksi. Yritysten palaute
kerattiin puhelimitse sekd ohjausryhman kokouksissa. Palautteen perusteella mallia yksinkertaistettiin
kaytettavyyden lisddmiseksi ja sisdlléssa painotuttiin olennaisimpiin ndkékulmiin.

Luonnostelmien laatimisesta ja nilden kommentoinneista koostuneiden iterointikierrosten perusteella
hankkeessa koostettaviksi tyokaluiksi valikoituivat lopulta kaksi materiaalipakettia eli turvallisuus-
lahtoisen palvelukehityksen tason arvioimiseksi tarkoitettu “tasomalli” sekd turvallisuusasioiden
huomioimista osana palvelukehitystd tukevat “tarkastuslistat”. Tasomalli koostettiin Excel-
muotoiseksi ja tarkastuslistat edelleen PowerPoint-muotoon. Na&mé& kaksi tyokalumateriaalia
toimitettiin kumppaniyrityksiin kommentoitavaksi. Palaute ja kdyttékokemukset yrityksista keréttiin
yritysten toivomalla tavalla joko Skype-keskusteluna tai paikan paélla kasvokkain kaydyissé
keskusteluina. Taméan palautekierroksen perusteella tehtiin vield pienia ymmarrettavyytté lisaavia
parannuksia molempien materiaalien siséltoihin seka tdydennettiin joitakin puutteellisiksi jdaneita
osioita. Excel-muotoisesta tasomallista laadittiin myds kehittdmisvinkkeja siséltdva PowerPoint -
versio. Namé& materiaalit esiteltiin ohjausryhmassa, jossa ne arvioitiin toimiviksi kokonaisuuksiksi.
Molempiin materiaaleihin laadittiin viel& ohjausryhméssé saatujen kommenttien pohjalta tiiviit
ohjeistukset mallien soveltamiskohteista ja kohderyhmista. Materiaalipaketit kd&nnettiin yritysten
toiveista myds englanninkielelle.
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3 Tulokset

3.1 Teolliset palvelut ja niiden turvallisuus kirjallisuudessa

3.1.1 Teollisten palveluiden kehittdminen

Palveluiden kehittdmistda on kasitelty tieteellisessé kirjallisuudessa lagjalti jo muutaman vuosi-
kymmenen ajan. Ongelmana on kuitenkin kyseisen tutkimusalueen painottuminen kuluttaja-
palveluihin sek& puhtaisiin palveluntuottajayrityksiin, jolloin tdmén tutkimuksen nédkdkulmana olevat
teollisten yritysten tarjoamat ja teollisuudessa toimiville yrityksille tarjottavat palvelut jadvat hyvin
vahéiselle huomiolle. Teollisten palveluiden kontekstia tutkineet ovatkin kyseenalaistaneet néiden
kuluttajapuolen tutkimustulosten sovellettavuuden teollisten palveluiden maailmaan (Witell et al.,
2014). Vasta viime vuosina teolliset palvelut, etenkin teollisten yritysten toisille yrityksille tuottamat
palvelut, ovat saaneet huomiota tutkimuskirjallisuudessa (mm. Burton et al., 2017; Gebauer et al.,
2008, 2010b; Gremyr, 2014; Kindstrom & Kowalkowski, 2009; Witell et al., 2014). TAm4 viimeaikainen
kirjallisuus on esittanyt, ettd palveluiden kehittdminen teollisuuden alan yrityksissa eroaa
palveluyritysten vastaavasta toiminnasta. Eroiksi on esitetty esimerkiksi tuotelgdhtoista
kehityskulttuuria teollisuusyrityksissd (Kindstrom & Kowalkowski, 2009) seké palveluinnovaatioiden
linkittymistd olemassa olevaan tuotetarjoomaan (Burton et al., 2017). My6s vahvempi
asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden roolin korostuminen kehitystydsséd on nostettu yhdeksi oleellisimmista
eroista tuotteiden ja palveluiden kehittdmisen valilla (Alam and Perry, 2002; Gebauer et al., 2005;
Panesar and Markeset, 2008). Palveluiden tuottamisen ja kuluttamisen yht&aikaisuuden vuoksi myoés
kommunikaation merkitys palvelukehittdjien ja palveluita tuottavan henkildston vélilla korostuu
(Smith et al., 2007; Nijssen et al., 2006).

Tutkimusten mukaan jarjestelmallisten palvelukehitysprosessien maaritteleminen ja kayttoon-
ottaminen on edellytys palvelukehityksen onnistumiselle teollisuusyrityksissd (mm. Gebauer et al.,
2005, 2006; Rapaccini et al., 2013; Witell et al., 2014). Useimmilla teollisuusyrityksilla on kdytossdan
selkedt prosessit tuotteiden kehittdmiseen, mutta vastaavat prosessit uupuvat palveluiden kohdalla
(Gebauer et al., 2005). Niiss& harvoissa tapauksissa, joissa palveluille on méaaritelty kehitysprosessit ne
nojaavat lilan vahvasti tuoteominaisuuksien kehittdémiseen (Witell et al., 2014). Uusin tutkimus
teollisten palveluiden kehittdmisestd kannustaakin teollisuusyrityksia huomioimaan palveluiden
tuotteista poikkeavat erityispiirteet kehitysprosesseja suunnitellessaan (Gremyr et al., 2010, 2014;
Witell et al. 2014). Suosituksena teollisten palveluiden kehittdmiselle esitetdén joustavia prosesseja
(Witell et al., 2014), joissa on tyypillisi& tuotekehitysprosesseja vahemmaén kehitysvaiheita (Gremyr et
al., 2014). Esimerkiksi Kindstrom ja Kowalkowski (2009) ehdottavat teollisuusyrityksille, jotka
kehittdvat teollisia palveluita neljvaiheista prosessia, joka lahtee liikkeelle markkinoiden
ennakoinnista jatkuen palveluiden varsinaiseen kehittdmiseen ja paétyen palveluiden myyntiin sekd
toimitukseen. Gebauer et al. (2006) tiivistavat viela kaksi viimeistd vaihetta yhdeksi, palveluiden
markkinoille tuomisen vaiheeksi.

Vaikka palveluiden kehittdminen teollisuusyrityksissé on saanut viime vuosina tutkimuksessa
enemman huomiota, laajoja kéytdnnon kokemuksia onnistuneista prosesseista tai kdytannoista ei ole
saatavilla (Witell et al., 2014). Rapaccini et al. (2013) tutkimuksessa on kuitenkin tarkasteltu
onnistuneen palvelukehityksen kaytant6ja ja mukana oli myds useita teollisuusyrityksid. Tdmén
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tutkimuksen perusteella kehittynyt palvelukehitys vaatii jarjestelmaéllisesti organisoituja kehitys-
prosesseja (huomioiden palveluiden painoarvo liiketoiminnassa, palvelukehitykseen liittyvat tehtavat
sekd johtamiskaytannot), riittavia resursseja (sisaltéen budjetin, tyémenetelmat ja osaaminen), eri
osapuolten kanssa toteutettavaa yhteisty0ta (siséltden yhteistyon asiakkaiden, toimittajien sekad
muiden sidosryhmien kanssa) seka jatkuvaa parantamista (sisdltden palautejérjestelmét ja mittarit).
Toiminta eri osa-alueilla voidaan sijoittaa esitetyn kehitysmallin perusteella johonkin viidesta
kehitystasosta l&htien alimmasta alkutasosta, jota seuraavat toistettavien kaytant6jen taso,
madritettyjen kdytantdjen taso ja hallittujen kdytantdjen taso sekéd paattyen ylimpaén optimoitujen
kaytantojen tasoon. (Rapaccini et al., 2013) Kehitystasojen yleinen kuvaus on esitetty taulukossa 3.

Taulukko 3 Palvelukehityksen kehitystasot seka &éritasojen yleispiirteitd (muokattu Rapaccini et al., 2013)

Alhainen kehitystaso Korkea kehitystaso
1. Alkutaso ) | 2. Toistettava ) | 3. Madritetty ) | 4 Halitu ) | 5. optimoitu )
Koordinoimattomat prosessit, heikko Koordinoidut prosessit, perusteellinen
projektinhallinta projektinhallinta
Ei sovelleta hyvié kaytantoja Hyvien kdytanttjen soveltaminen
Ei kéytetd tukevia tyokaluja Sopivien tydkalujen hyddyntdminen
Heikko osaaminen, vahaiset resurssit Korkea osaaminen
Tyontekijoista riippuvaista Automatisoitua
Painopiste sisdisissa toiminnoissa Painopiste yhteistydssa
Ymmarryksen puute péaatosten ja Hyva ymmarrys projektien laadun,
johtamisen vaikutuksista prosessien ja lopputuloksen suhteesta
Kulttuuri: staattinen, reaktiivinen ja Kulttuuri: innovatiivinen, ennakoiva ja
kaoottinen jérjestelméllinen

3.1.2 Turvallisuus teollisissa palveluissa

Palvelut, niin my0s teolliset palvelut, eroavat monelta osin fyysisistd, kdsin kosketeltavista tuotteista.
Monet teollisuusyritykset ovat tottuneet varmistamaan valmistamiensa tuotteiden turvallisuuden
tukenaan lainsdadanto ja erilaiset standardit. Palveluiden ominaispiirteet aina lahtien tuotannon ja
kulutuksen yhdenaikaisuudesta, joka toteutuskerran ainutkertaisuudesta sekd aineettomuudesta
haastavat tuotendktkulmaan tottuneiden teollisten toimijoiden turvallisuuden hallinnan toiminta-
mallit. Turvallisen toiminnan varmistamiseksi turvallisuutta tuleekin tarkastella yhtend osana
palvelukokonaisuutta aina palveluidean kehittelystd l&htien, palvelukehityksen lapi, palveluiden
toteuttamiseen saakka.

Teollisten palveluiden turvallisuutta on hallittava jo lainsaédanndnkin vaatimuksesta (kts. Neuvoston
direktiivi 89/391/ETY, 1989; Ty6turvallisuuslaki 738/2002, 2002), mutta turvallisuus on myos yksi
arvondkokulma palveluita hankkiville asiakkaille (Panesar & Markeset, 2008; van der Walk, 2008).
Teollisten palveluiden tuottajilla on merkittdva rooli palveluiden turvallisuuden varmistamisessa.
Teollisia palveluita tuottavat yritykset ovatkin toteuttaneet useita erilasia toimenpiteita turvallisuuden
edistdmiseksi. Esimerkiksi Nenosen (2012) tutkimuksen mukaan yleisia turvallisuuden hallintakeinoja
teollisia palveluita tarjoavissa yrityksissa ovat muun muassa turvallisuusasioiden siséllyttdminen
sopimuksiin, asiakkaan kanssa yhteiset tiedonkulun ja kokoustamisen kdytannot, turvallisuuslahtdinen
téiden suunnittelu ja opastus, turvallisuusnakdkulmat huomioivien tydohjeiden laatiminen tyypillisiin
tyotehtdviin, turvallisuuskampanjat sekd asiakkaan kanssa yhteystydssd toteutettavat vaarojen
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tunnistamiset, vaaratilanteiden ja tapaturmien tutkinnat. Teollisten palveluiden turvallisuuden
hallinnassa oleellisiksi asioiksi kirjallisuudessa nostetaan my6s toimivat ja pitkakestoiset
palveluntuottajien ja asiakkaiden véliset suhteet, tyontekijéiden osallistuminen turvallisuuden
edistdmiseen seka johdon nékyva rooli kentélla (Milch & Laumann, 2018).

Teollisia palveluita toteutetaan usein monissa, vaihtelevissa ja ennalta tuntemattomissakin kohteissa,
moninaisten asiakkaiden kanssa, joilla on kaikilla omat toimintatavat ja -kulttuuri sekd tarpeet — nama
piirteet monimutkaistavat teollisten palveluiden turvallisuuden hallintaa (Lind, 2009; Nenonen, 2012).
Useat tutkimukset ovatkin korostaneet teollisten palveluiden sekd yhteisten tydpaikkojen
turvallisuuden hallinnan haastavuutta. Kirjallisuudessa raportoituja haasteita ovat muun muassa
turvallisen toiminnan varmistamiseksi tarvittavan tiedon hajanaisuus ja moninaisuus, eri toimijoiden
tehtavien koordinointi seka erilainen kokemus/osaaminen (Milch & Laumann, 2018), tyon valiaikainen
luonne ja nopeasti vaihtuvat tyokohteet (Kartam et al., 2000), palveluntuottajien rajallinen tietdmys
asiakkaan toiminnoista, tyotehtévista ja erityispiirteista (Luttkus, 2002), monimutkaiset komentoketjut
(Johnstone et al., 2001), turvallisuustydhén kohdennetut rajalliset resurssit (Lin & Mills, 2001),
kilpailupaineet (Gunningham, 2008), epéselvat vastuut (Clarke, 2003) sekd vaaralliset tehtavat ja
olosuhteet (European Agency for Safety and Health at Work, 2007). Ongelmallista on, etté useat naista
haasteellisista tekijoistd on tunnistettu yleisiksi tapaturmiin johtaviksi tekijoiksi (Nenonen, 2012) (kts.
taulukko 4).

Taulukko 4 Yleisimmét turvallisuuden hallinnan haasteet ja tyypillisimmat tapaturmatekijat teollisissa palveluissa
(muokattu Nenonen & Vasara, 2013 ja Nenonen, 2011)

Yleisimmat teollisten palveluntuottajien kokemat Tyypillisimmét tapaturmatekijét teollisissa
ongelmakohdat turvallisuuden hallinnassa tyOtehtavissé tapahtuneissa tapaturmissa
1) Riittavan tiedonkulun valmistaminen 1) Vaarallinen tyémenetelma

2) Vaarojen tunnistaminen ja riskien arviointi 2) Riittdmaton vaarojen tunnistus

3) Eri toimijoiden tehtavien koordinointi 3) Inhimillinen virhe

4) Yhtaaikaisten tehtavien koordinointi 4) Puutteet ohjeistuksessa ja opastuksessa
5) Eri toimijoiden toimintatapojen eroavaisuudet 5) Riittdmaton valvonta

6) Toiden suunnittelu 6) Riittdmaton tiedonkulku

7) Perehdytys 7) Puutteelliset turvalaitteet

8) Vastuiden maarittely 8) Puutteelliset varoitusmerkinnat

9) Turvattomasta toiminnasta huomauttaminen 9) Ohjeiden ja maaraysten noudattamattomuus
10) Epaselvat tavoitteet 10) Puutteellinen tdiden suunnittelu

Palvelukehityksen eri vaiheissa tehddan useita paatoksia mm. palveluideoiden kannattavuudesta,
tarvittavista resursseista, vastuutahojen valinnasta ja markkinointitavoista. Yritysten tulee siis
paatotksenteossaan huomioida useita eri tekijoitd, joista turvallisuus on vain yksi osa-alue (Sten, 2011).
Kuitenkin Panesain ja Markesetin (2008) tutkimuksen mukaan yritysten palveluiden kehityspéatoksiin
vaikuttavat palvelun taloudelliset nékdkulmat sekd resurssien saatavuus turvallisuusnadkékulmien
jaadessa paatoksenteon ulkopuolelle. Palvelun toteutukseen liittyvié riskejékin tarkastellaan lahinna
palvelun kannattavuuden kautta. Liséksi, Nenonen et al. (2015) mukaan teollisissa palveluissa
turvallisuusasiat huomioidaan paéasiassa vasta asiakkaiden kanssa tehtévissd sopimusneuvotteluissa
ja lopullisissa sopimuksissa. Turvallisuusasiat j&avat helposti huomiotta muissa paatoksen-
tekovaiheissa epdsystemaattisten  palvelukehitysprosessien  vuoksi. Lisaksi  turvallisuuden
huomioiminen vaihtelee tapauksen haasteellisuudesta ja laajuudesta johtuen, mutta myods eri
paatoksentekijoiden valilla (Sten, 2011).
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Teollisten palveluiden turvallisuutta kasittelevéassa tutkimuksessa merkittdvand rajoitteena on sen
keskittyminen ldhes yksinomaan palveluiden toteutusvaiheeseen. Turvallisuuden huomioon
ottaminen palvelukehityksen aikana on ohitettu vain muutamalla maininnalla siitd, ettd tdmakin
nakokulma on syytd ottaa mukaan tarkasteluun (mm. Bitran & Pedrosa, 1998). Tuotekehityksen
tutkimuksessa turvallisuuden huomioimista on késitelty laajastikin (mm. Hale, 2006; Rausand & Utne,
2009; Vasara & Kivist6-Rahnasto, 2015) ja tata ndkokulmaa ohjaavat jo lainsaéddanto ja standarditkin.
Palveluita koskevia vastaavia sdadoksia tai ohjeistuksia ei ole laadittu. My0s kestévyys-teemaa
tarkastelevissa tutkimuksissa palvelukehitys on nostettu esiin (mm. Gunasekaran & Spalanzani, 2012;
Maxwell et al., 2006; Maxwell & van der Worst, 2003; Vezzoli et al., 2015) korostaen kestavyyden
nakokulmien nostamisen tarkeytté lilkketoimintakriteerien rinnalle palvelukehityksen aikana tehtévissa
paatoksisséd (Maxwell & van der Worst, 2003). Turvallisuuden voidaan nahda lukeutuvan mukaan
kestavyyteen ekotehokkuuden, saasteiden hallinnan, uusiutuvien resurssien, jatteiden vahentamisen
seka kierratyksen rinnalla (Glavi¢ & Lukman, 2007). Kuitenkin jos turvallisuusnakokulmia ei erikseen
mainita tai korosteta, niin ne jaavat helposti muiden palvelukehityksen aikana tarkasteltavien
nakoékulmien jalkoihin.

3.2 Palvelukehityksen ja turvallisuuden huomioinnin nykytila yrityksissa

3.2.1 Turvallisuuden merkitys teollisessa palvelutoiminnassa

Taman tutkimuksen perusteella kiinnostus ja panostus teollisten palveluiden turvallisuuteen on
lisddntynyt vuosien varrella seka teollisia palveluita tuottavissa yrityksissa ettd heidan asiakkaidensa
keskuudessa. Turvallisuusasiat on nostettu nykyisin monessa yrityksessé aivan prioriteettilistan
karkeen. Syité turvallisuuden merkityksen korostumiseen ovat esimerkiksi ymmarrys turvallisuuden ja
turvattomuuden taloudellisesta merkityksestd, kansainvalisten omistajien ja kumppaneiden
lisdntyneet vaatimukset sek& turvallisuuspuutteiden aiheuttamat imagovaikutukset. Teollisia
palveluita tarjoavat yritykset kokevatkin, ettd asiakkaat ovat p&asaantoisesti turvallisuustietoisia ja
vaativat turvallisuuden varmistamista my6s palveluntuottajiltaan. Esimerkiksi turvallisuuskoulutuksia
ja -sertifikaatteja vaaditaan asiakkaiden toimesta jo yleisesti. Toisaalta osa asiakkaista ei nosta
turvallisuutta erityisesti esille, koska palveluntuottajan toiminnan turvallisuus on heille itseisarvo. On
kuitenkin edelleen olemassa myds sellaisia yrityksid, joille hinta ja nopeus ovat tarkedmpiéa kuin
turvallisuus. Maailmanlaajuisestikaan tilanne ei ole yhdenmukainen, vaan turvallisuuden saamassa
painoarvossa on suuria alueellisia eroja.

Teollisten palveluiden parissa tyéskentelevien ndkemykset turvallisuuden mahdollisuuksista nousta
myyntivaltiksi tai kilpailutekijéksi ovat pé&asiassa positiivisia. Turvallisuus arvioidaan joissain
tapauksissa jo nyt kilpailutekijéksi, silla varsinkin isommat asiakasyritykset vaativat turvallisuuden
varmistamista palveluita tuottavilta kumppaneiltaan — ilman turvallisuuden riittdvdd huomion
ottamista sopimukset jadvat tekemattd. Myo6s vastakkaisia ndkemyksid on esitetty, eivatkd kaikki
toimijat eivat née turvallisuutta myyntivalttina — toiminnan turvallisuus on osalle asiakkaista
oletusarvo, eikd paremmasta turvallisuustasosta ole néin ollen kilpailutekijéksi. Myyntitilanteissa
haasteena on myos turvallisuuden néyttaytyminen erilaisena eri toimijaryhmille. Palvelun toteutusta
ldhelld olevat tahot korostavat turvallisuutta, mutta palvelun tilaaja arvostaa ennemminkin
tuottavuutta ja luotettavuutta, eikd valttdméattd nde paremman turvallisuustason vaikutuksia.
Turvallisen toiminnan asiakashydtyjen nykyisté parempi osoittaminen onkin oleellista turvallisuuden
nostamiseksi yhdeksi kilpailutekijéksi.
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3.2.2 Palvelukehityksen kaytannot

Tassd tutkimuksessa tuli esille, ettd teollisia palveluita kehittévissa yrityksissé ei tyypillisesti ole
kaytossa taysin jarjestelméllisia ja toistettavia palvelukehitysprosesseja ja vaihtelua kehitysprojektien
valilla esiintyy selvésti, mm. eri yksikéiden ja projektipaallikdiden eroavista toimintatavoista johtuen.
Silti my6s méariteltyja ja vakiintuneita toimintatapoja 10ytyy, kuten projektipdallikén nime&minen,
paattksenteon kaytdnnot térkeimmille paatoksille sekd uusien palveluiden pilotointi asiakas-
yrityksissd. Tuotekehitykseen tottuneissa yrityksisséd saatetaan kuitenkin tukeutua palveluidenkin
kohdalla tuotekehityksessé kaytettyihin prosesseihin (kuva 3). Palvelukehitysprojektien nghdaan silti
vaativan tuotekehitystd enemman joustavuutta sekd nopeatempoisuutta, joten kehitysprosessien
tulee poiketa tuotekehityksen prosesseista. Palvelulghtdisesti ennalta maaritellyt ja sovitut toiminta-
tavat tukevatkin nopeasti tehtdvéd joustavaa palvelukehitystd vahentdamallda projektikohtaisten
toimintatapojen sopimisen tarvetta.

s AT Konseptin " Testaus ja Jalki-
Ideointi @ Esiselvitys @suunnittelu @ Kehitys validointi @Lanseeraus katselmointi

Kuva 3 Tyypillinen tuotel&htdinen kehitysprosessi

Taman tutkimuksen perusteella palvelukehitysprojekteja johtamaan nimet&an projektipéallikko, jonka
tehtdvand on valita sopiva projektitimi kehitettdvan palvelun perusteella. Palvelukehitykseen
osallistuvat henkildt ja tiimin koko vaihtelevat siis kehitysprojektien valilla. Tyypillisesti
palvelukehitysprojekteihin osallistuu kehityshenkil6st6d, liiketoiminnasta ja markkinoinnista vastaavia
tahoja seka palveluntoteutuksesta vastaavia henkil6itéa (esim. palvelupaallikdité ja myyntihenkil6stod).
Erityisosaamista hankitaan tarvittaessa, muun muassa laki- ja turvallisuusasioissa. Projektin
etenemistd seuraa tyypillisesti ohjausryhm@, joka myds paattad projektille kohdennettavista
resursseista jaarvioi projektin jatkamista sdanndllisin valiajoin. Useasti myds asiakasyritysten edustajat
osallistuvat palvelukehitykseen joko heti alusta alkaen tai viimeistddn kehitetyn palvelun
pilotointivaiheessa. Palvelukehityksen ldhtokohtana mydskin on usein asiakkaan esittdma tarve
uudenlaiselle toiminnalle.

Palvelukehitysprojektien paattymisen ja palvelun lanseerauksen jalkeen yritykset arvioivat tyypillisesti
palvelun menestymisté, ei niink&én kehitysprojektien onnistumista. Palvelun onnistumisen arvioinnille
yrityksissd on kaytdssd erilaisia mittareita kovista taloudellisista mittareista pehmeampiin
asiakastyytyvéisyyttd mittaaviin ndkokulmiin, mutta vastaavia indikaattoreita ei ole maéaritelty
projektin onnistumisen arvioimiseen. Palvelukehitysprojektin aikana kyll&kin arvioidaan maaraajoin
projektin jatkon kannattavuutta, mutta tassékin vaiheessa keskitytddn kehitettdvan palvelun
onnistumismahdollisuuksiin ei niink&an kehitysprojektin toimintatapojen toimivuuteen.

Tutkimus paljasti, etté teollisia palveluita tarjoavat yritykset tunnistavatkin nykyisissa palvelukehitys-
kaytanndissdan kehittdémisen varaa, etenkin yhdenmukaisten toimintatapojen ja projektimaisuuden
lisddmiselle ndhd&én tarvetta. Tyypillisesti tarpeelliset elementit 16ytyvat jo yrityksista, joten naiden
muokkaaminen jarjestelmélliseen ja toistettavaan malliin tukisi palvelukehitystd. Myds paremman
seurannan tarve nousee esille. Jarjestelmaéllisyyden puutetta ei kuitenkaan ndhdé suureksi ongelmaksi,
sillé palveluiden kehittdémisessd on onnistuttu tahankin saakka. Mutta yhdenmukaisen toimintamallin
luomisella arvioidaan kuitenkin olevan mahdollisuuksia tehostaa toimintaa. Naiden muutosten
toteuttaminen ja jalkauttaminen vaatii kuitenkin aikansa, varsinkin suuremmissa organisaatioissa.
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3.2.3 Turvallisuus teollisten palvelujen kehityksessa

Taman tutkimuksen mukaan turvallisuuteen panostetaan enenevassd madrin teollisia palveluita
tarjoavissa yrityksissa ja tavoitteena onkin kokonaisvaltaisesti turvallisten palveluiden tuottaminen.
Kuitenkin turvallisuuteen liittyvat asiat eivat vield ndy jarjestelmallisesti kaikissa palvelukehitys-
projekteissa —turvallisuus painottuu kehitysvaihetta enemman myynti-, sopimus- ja toteutusvaiheisiin.
Tama johtuu osin siitd, ettei palveluiden kehittdminen ole yrityksissa vield yhta jarjestelmallisté kuin
tuotekehitys. Palveluiden kehittdmisen vaiheita ei ole tarkkaan madritetty, vaan ne vaihtelevat
projektien valilla vaikeuttaen jarjestelmallista turvallisuusnékdkulmien huomioon ottamista.

Tutkimukseen osallistuneet palvelukehityksestéd vastaavat henkilot eivat useinkaan nostaneet esiin
konkreettisia turvallisuusnékokulmia, joita palvelukehityksen aikana kasiteltaisiin. Turvallisuusasiat
joko n&hdaan sisaltyvén muuhun riskienarviontiin tai laatu- ja ymparistonakokulmiin liittyvaan
paattksentekoon. Osaltaan turvallisuuden selkedn roolin puuttumiseen vaikuttaa se, ettd
turvallisuuden hallinta on monesti erillinen toiminto organisaatiossa. Palvelukehityksestd vastaavat
tahot eivéat useinkaan née turvallisuusasioiden vaativan erityistd huomiota, vaan paatokset tehdaan
muiden paatosten rinnalla. Turvallisuusasiantuntijat puolestaan peraénkuuluttavat turvallisuus-
nakokulmien korostamista palvelukehitysvaiheessa. Palvelukehitystiimeissa ei tyypillisesti ole mukana
turvallisuusasiantuntijaa, vaan téllaista tahoa konsultoidaan erityistapauksissa. Turvallisuus saattaakin
jaada véhaisemmélle huomiolle, jos tyéryhmissé ole riittavasti turvallisuusosaamista.

Tama tutkimus nosti esille, ettd turvallisuuden huomioon ottamista palvelukehityksessa heikentaa
osaltaan myds se, etteivat kaikki asiakkaat koe on turvallisuuspanostuksien tuovan liséarvoa, jolloin
palveluita tarjoavassa yrityksessa ei valttaméatta nahda turvallisuuden erityistd huomioon ottamista
tarpeelliseksi. Palvelukehityksessd ei mytskddn aina tiedosteta riittdvasti tydtapaturmista
mahdollisesti aiheutuvia suuria kustannuksia. Vaikuttaa myds siltd, ettei turvallisuusdatan (esim.
olemassa olevista vaaratilanteista tai turvallisuushavainnoista) tarjoamaa potentiaalia hyddynneta
palvelukehityksessa téydessa laajuudessaan. Turvallisuusdatan hyddyntdminen palvelukehityksen
osana jaa tyypillisesti kehitykseen osallistuvien tahojen muistin, kokemuksen ja osaamisen varaan.

Tutkimuksessa nousikin esille tarve turvallisuuden jérjestelméllisempdén tarkasteluun ja saatavilla
olevan turvallisuusdatan parempaan hyddyntadmiseen palvelukehityksessa. Digitalisaatio voi jatkossa
tarjota tapoja jarjestelmallistdd ja suoraviivaistaa turvallisuusnékdkulmien huomioon ottamista
palveluiden kehityksen aikana. Palveluita kehittéavien turvallisuusosaamisen lisédminen ja/tai
turvallisuusasiantuntijoiden osallistuminen palvelukehitykseen korostuu myés kehittdémistarpeissa.
Tutkimuksessa esille tulleita keinoja turvallisuuden roolin selkeyttdmiseen ja korostamiseen osana
teollisten palveluiden kehitysté on esitetty kuvassa 4.

Henkilostolle
selked nakemys

Palvelukehitys- Digitalisaation

LD tuomien
Ul T tallisgdelen mahdollisuuksien
osaamisen ) merkityksesta - hyBdyntaminen
(R esteiElisten VRS EETRER 'Turvalllsuus- ' lilketoiminalle T0|m{ala—
Ivelukehitys- tsdonpalenpl kohtaisten
paprosessieny hyodyntaminen r|sk|k§¢t01en
maarittaminen Turvallisuus- palvelu- ) Turvallisuus- laatiminen
toimintojen ja kehityksessa nékékulmien
palvelukehityksen liittaminen
tiiviimpi kehitysprosessi-
yhteistyo kaavioihin

Kuva 4 Keinoja turvallisuusnékékulmien parempaan huomioon ottamiseen palvelukehityksessé
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3.2.4 Turvallisuus palveluiden toimituksessa

Taman tutkimuksen mukaan teollisten palvelujen turvallisuuteen kiinnitetddn nykyisin erittain paljon
huomiota ja nolla tapaturmaa — tavoite on yleinen teollisia palveluita tarjoavissa yrityksissa. Yritykset
ovat myoskin toteuttaneet lukuisia toimenpiteitd turvallisuuden varmistamiseksi ja edistamiseksi.
Tyypillisimpi& turvallisuustoimenpiteitéd ovat erilaiset koulutukset, riskienarvioinnin kehittaminen
muun muassa mobiilisovelluksin, tehtdvakuvausten kehittaminen turvallisuusnakdkulmien valossa,
vaaratilanneilmoitusten kerdaminen ja hyodyntaminen turvallisuustoiminnan kehittdmisessé seka
turvallisuuskierrokset ja -auditoinnit.

Teollisten palveluiden turvallisuuden varmistamiseen on siis panostettu ja turvallisuustydssa on koettu
moninaisia onnistumisia, mutta samalla my0s erilaisia haasteita. Teollisten palvelujen turvallisuuden
hallinnan onnistumisia ja haasteita on koottu kuvaan 5. Turvallisuuden hallinnassa onnistuminen on
helpompaa silloin, kun my0s asiakas arvostaa turvallisuuteen tehtyja panostuksia — aina asiakas ei
kuitenkaan tunnista turvallisesta toiminnasta saatavia hyotyja. Aktiivinen ja avoin yhteistyo asiakkaan
kanssa edesauttaa turvallisuuden hallintaa puolin ja toisin. Yhteisty6ta turvallisuuden varmistamiseksi
toteutetaankin - muun  muassa yhteisilla  koulutuksilla ja riskien arvioinneilla  seké&
turvallisuusauditoinneilla ja -palavereilla. Myos vaaratilanneilmoituksia keratéén ja analysoidaan seké
turvallisuusohjeistuksia ja turvallisia tydmenetelmia suunnitellaan asiakkaiden kanssa.

Tassa tutkimuksessa nousi tyypilliseksi teollisten palveluiden turvallisuuden varmistamisen haasteeksi
palveluita kentélla toteuttavien tyontekijoiden rooli. Miten onnistutaan pitamé&an turvallisuus jokaisen
tyontekijan mielessa jokainen paiva? Myos turvallisen toiminnan ja taloudellisten ndkdkulmien valisten
ristiriitojen ratkaiseminen koetaan haasteellisiksi: tehdaanko tyd turvallisesti, mutta hitaammin vai
valitaanko nopeampi ja edullisempi, mutta turvattomampi tapa? My0s vaihtuvat tyokohteet,
tyoskentely koneiden ja liikenteen keskella seka erityishuomiota vaativissa tyokohteissa (kemikaalit,
paine, korkeat paikat), maakohtaiset eroavat kaytannot seka ympariston vaihtelevat olosuhteet
koettiin teollisten palvelujen turvallisuuden hallinnan haasteellisiksi tekijoiksi.

ONNISTUMISIA HAASTEITA

Turvallisuutta aletaan
pitaa tarkeana, kun
ymmarretdan siihen

Palaverit aloitetaan
turvallisuusasioilla.
BN

Liian vahan aikaa
suunnitella turvallisuutta
huolellisesti.

Paperilla turvallisuus
on prioriteetti,
mutta ei

liittyvat omat vastuut ja
velvollisuudet.

Enaa ei ole sankari se,
joka uskaltaa tehda
vaaroista valittamatta.

kaytannossa.

Lopulta tyon turvallisuus
on tyontekijan

Tyétapaturmista ja e — ratkaisuista kiinni. Tieto asiakkaalta
vaaratilanteista Turvattoman tyon tekemisestd - _ - — ei kulje aina

vaihdetaan tietoja uskaltaa kieltaytya. Valhtuwe'n tyoymparistojen toivotulla

ja opitaan hallitseminen on haastavaa. tavalla.
asiakkaan kanssa. Turvallisuutta mietittdessa

ei ensimmaisena kysyta, - -
N o Jokaisessa maassa on omat lait.
mitd se maksaa.

Turvallisuusaloitteita
tehdaan ja palkitaan
ristiin asiakkaiden

Osa asiakkaista toimii turvattomasti.

Lainsaadannon ja
standardien
vaatimusten tarkka
seuraaminen edistaa
my0s turvallisuutta.

kanssa.

Ei ole vaihtoehto,
etta kone seisoo
pitkaan.

Miten turvallisuuteen
panostamisesta saadaan
lisdarvoa asiakkaalle?

Uusia palveluita testataan
luottoasiakkaiden kanssa.

Kuva 5 Esimerkkeja teollisten palvelujen turvallisuuden hallinnan onnistumisista ja haasteista
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3.3 Turvallisuusléhtdista palvelukehitysta tukevat materiaalit

3.3.1 Turvallisuuslahtdisen palvelukehityksen tasomalli

Turvallisuusléahtdinen palvelukehitys korostaa turvallisuuden merkitystd muiden paatoksenteko-
kriteerien rinnalla. Tutkimuksessa kehitetty tasomallin avulla teollisia palveluita tarjoavat yritykset
voivat arvioida palvelukehitystoimintansa turvallisuuslahtoisyyden nykytilaa sekd maarittaa
toiminnalle tavoitetilan. Malli tarjoaa myds kaytdnnon keinoja toiminnan saattamiseksi tavoitetilan
mukaiseksi. Kyseiset keinot on koottu yritysten hyviksi toteamista toimenpiteista seka kirjallisuudessa
esitetyisté turvallisuuden hallinnan oleellisista tekijoista. Mallia voidaan hy6dynté yrityksen johdossa
strategisesta nakokulmasta sekd palveluiden kehittdmiseen ja turvallisuuden varmistamiseen
osallistuvien tahojen toimesta kdytannonldheisemmalla tasolla.

Tasomalli koostuu toiminnan arvioimislomakkeesta seka keinovalikoimasta. Toiminnan arvioimis-
lomakkeella yrityksen palvelukehityksen turvallisuuden huomioon ottamista tarkastellaan taulukossa
5. esitettyjen viiteen osa-alueeseen lukeutuvien kahdentoista nakokulman kautta. Nakokulmat
mukailevat Rapaccini et al. (2013) palvelukehityksen kehitysmallin jaottelua, jota on muokattu
turvallisuuslédhtoiseksi turvallisuusjohtamista ja teollisten palveluiden turvallisuuden hallintaa
kasittelevan kirjallisuuden perusteella (mm. Hamaélainen ja Anttila, 2008; Nenonen, 2012).

Taulukko 5 Turvallisuuslédhtéisen palvelukehityksen arviointiin kdytettavat ndkokulmat

Osa-alueet Nakodkulmat

Turvallisuuden merkitys palveluliiketoiminnassa
Turvallisuus tavoitteena ja paatoksenteon kriteerind palvelukehityksessa

Suhtautuminen

Johdon kannustus turvallisuusléhtéiseen palvelukehitykseen

Organisointi Turvallisuuden huomioimiseen liittyvat vastuut ja tehtavat palvelukehityksessa
Turvallisuusndkdkulmien huomioiminen palvelukehityksen paatoksenteossa
Turvallisuuslahtoiselle palvelukehitykselle osoitetut erilliset resurssit

Toteutus Toimintatavat ja ty6kalut turvallisuuden huomioimiseksi palvelukehityksessa
Palvelun kehittajien turvallisuusosaaminen / turvallisuushenkiléston osallistuminen
Muun henkildstén nékemysten huomioiminen palvelukehityksessa

Yhteistyd Asiakkaiden osallistuminen palvelukehitykseen
Toimittajien ja muiden sidosryhmien osallistuminen palvelukehitykseen

Kehitys Palveluiden turvallisuuteen liittyvén tiedon hyddyntdminen palvelukehityksessa

Jokaisen ndkoékulman kohdalla yrityksen nykyista toimintaa arvioidaan neljan tason kautta. Alimmalla,
0-tasolla, turvallisuus sivuutetaan palvelukehityksessd. Tasolla 1 turvallisuus huomioidaan
palvelukehityksessa satunnaisesti ja tasolla 2 jarjestelmallisesti. Ylimmalla tasolla 3 palvelukehitys on
jo taysin turvallisuusléhtoistd. Nykytilan arvioimisen liséksi samaa neliportaista tasoluokitusta
kaytetadn yrityksen tavoitetilan maarittdmiseen. Toiminnan arvioimislomake on esitetty taulukossa 6.
Arvioimislomakkeesta laadittiin myds Excel-muotoinen versio, jossa eri tasojen kuvaukset esitetdan
laajemmassa muodossa (liite 3). Taman version tarkoituksena on tarjota tarkemmat tasokuvaukset,
joita voidaan hyddyntaa esimerkiksi ensimmaista kertaa mallia kaytettiessa.
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Taulukko 6 Turvallisuuslahtdisen palvelukehityksen tasomallin arvioimislomake

Suhtautuminen

Toteutus Organisointi

Yhteistyo

Kehitys

TASO 0
Turvallisuus
sivuutetaan

TASO 1
Turvallisuus huomioidaan
satunnaisesti

TASO 2
Turvallisuus huomioidaan
jarjestelmallisesti

TASO 3
Tadysin
turvallisuuslahtoista

)

Ei koeta Nahdaan jossain maarin . T -
_ > hyddylliseksi >> hyddylliseksi >> fahdasn vieisest bvodyliele
; - . L Huomioidaan laaja-alaisesti, i \
_ > Ei huomioida >> Huomioidaan satunnaisesti >> yksi nikdkulmista
Johdon kannustus turvallisuus- Ei nay . . N i el Nakyy kaikessa toiminnassa
|ahtoiseen palvelukehitykseen > toiminnassa >> Nakyy heikastital satunnaisest >> SaAnndamukaistaiiainakyvas >> oleellisena osana
Turvallisuuden huomioimiseen liittyvat Eiole R i . Maaritetty selkeasti ja Madéritetty, arvioidaan ja
vastuut ja tehtavat palvelukehityksessa > maaritelty >> R R R S e >> saannénmukaisesti etukateen kehitetdan jatkuvasti
Turvallisuusnakékulmien huomioiminen Ei Perustuen rajattuun / helposti Perustuen saatavilla olevaan, \\Perustuen aktiivisesti kerattyyn,
palvelukehityksen paatoksenteossa huomioida saatavilla olevaan tietoon laajaan tietoon monipuoliseen tietoon
. . Tarpeen vaatiessa Saannonmukaisesti
Ei osoiteta it 3 3 5
vahaisia resursseja kohtuulliset resurssit /
Eiole Vahan vakiintuneita tyokaluja Maaritellyt toimintatavat ja
kaytossa tai toimintatapoja valikoima perustyokaluja I )
Eiole / Suppea osaaminen / Hyva osaaminen /
ei osallistu satunnaisesti mukana saannollisesti mukana
Ei Satunnaista tai oman Saannollista ja sovittujen U
huomioida aktiivisuuden varassa kaytantojen mukaista / _
Eivat ole Rajallls'ta, satun.nalsta tai Katrad e ok 1 : \
mukana pintapuolista / v J
Eivat ole Rajallls.ta, satunf\alsta tai etEeele cetrr A \ )
mukana pintapuolista
_ > hyGdinnets > Satunnaista tai pintapuolista >> Jarjestelmallista ja kattavaa > i
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Tasomalli siséltad arvioimislomakkeen lisksi myo6s valikoiman toiminnan kehittdmiskeinoja. Jokaiseen
kahteentoista nakdkulmaan liittyen mallissa esitetddn hyvéksi havaittuja toimenpiteita, joita voidaan
hyodyntdd toiminnan saattamisessa tavoitetasolle. Keinojen liséksi osio sisdltdd kommentteja
kumppaniyrityksisté toiminnan kehittdmiseen ja sen perustelemiseen. Keinovalikoima ja kommentit
koostuvat tyypillisimmistd toiminnan kehittdmiskeinoista, eivatkd néin ollen ole kattava listaus
mahdollisista toimenpiteistd. Keinovalikoiman tarkoituksena onkin herattdd ajatuksia toiminnan
kehittdmismahdollisuuksista ja tarjota ensimmaisia vinkkeja toiminnan kehittdmiseen. Tasomalli
vinkkiosioineen ja arvioimislomakkeineen 16ytyy kokonaisuudessaan liitteesté 2.

3.3.2 Tarkistuslistat turvallisuusasioiden tarkasteluun palvelukehityksessa

Tarkistuslistojen tarkoituksena on tukea teollisia palveluita tuottavia yrityksid turvallisuusasioiden
huomioon ottamisessa palveluiden kehityksen aikana. Tarkistuslistat sisaltavat yhteenvetolomakkeen
teollisten palveluiden eri kehitysvaiheissa tarkasteltavista turvallisuusnédkokulmista seka listauksen
konkreettisista toimiviksi todetuista kdytadnnon keinoista turvallisuuden huomioimiseksi. Yhteenveto-
lomaketta ja keinovalikoimaa voidaan soveltaa erityylisiin palvelukehitysprojekteihin, kuten olemassa
olevien palveluiden parantamiseen, palvelutarjpoman laajentamiseen tai kokonaan uuden palvelun
kehittdmiseen. Materiaalien laadinnassa on otettu huomioon palvelukehitysprojektien eri vaiheet
ideasta palvelun toteutukseen asiakkaalle. Tarkistuslistat on tarkoitettu yrityksen johdon sek&
palveluiden kehittdémisesta ja turvallisuuden varmistamisesta vastaaville tahoille.

Tarkistuslistoissa palvelukehityksen aikana huomioitavat turvallisuusnédkdkulmat on jaoteltu
kehitysprojektien eri vaiheiden mukaan. Vaiheiden madrittdmisessé on hyddynnetty seké& uusimpia
tutkimustuloksia teollisten palveluiden kehittdmisprojekteista ettd yrityksissa tyypillisesti kaytossa
olevista palvelukehitysprojektien vaiheista. Tarkistuslistoissa onkin p&adytty kaksitasoiseen
luokitteluun. Listat jakautuvat kolmeen pé&évaiheeseen uusimman tutkimuksen suositusten
mukaisesti, siséltden vaiheina markkinoiden ennakoinnin, palvelun kehittdmisen ja palvelun
toteutuksen. Tuotel&htdisisséa yrityksissa monesti sovelletaan kuitenkin  useampivaiheista
kehitysmallia, joten jokainen kolmesta vaiheesta on jaettu vield yhteensa seitsemaan alavaiheeseen.
P&a- ja alavaiheet on esitetty kuvassa 6.

Jokaiseen seitsemadn alavaiheeseen liittyen on esitetty kyseisessa vaiheessa oleellisia turvallisuus-
nakokulmia (kuva 6). Naitd nakokulmia voidaan kayttéd muistin tukena palvelukehityksen edetessa
huomioitavista turvallisuusasioista, vaikka kehitysté ei toteutettaisikaan juuri esitettyjen vaiheiden
kautta. Huomionarvoista on, ettd kaikki tarkistuslistoissa esitetyt nakdkulmat eivat sovi kaikkiin
palveluihin tai tilanteisiin, eivatkd my6skaan valttamatta kata kaikissa tilanteissa kaikkia tarpeellisia
nakokulmia. Listoja voikin tdydentéa tai niissa esitettyja kohtia hyppié yli tarpeen mukaan. Jokaiseen
esitettyyn turvallisuusnékdkulmaan liittyen esitetddn myos vinkkejé toiminnan kehittdmiseen. Kyseiset
vinkit ovat esimerkiksi ohjeita lainsdddannon vaatimusten varmistamiseen, keinoja turvallisuus-
henkilstdon ndkodkulman kuulemiseen palvelukehityksessd, tietoa turvallisuuden merkityksesta
paatotksenteon kriteerind ja asiakasarvona seka turvallisuuden merkityksen arvioimisesta hyotyjen ja
kustannusten suhteena. Vinkkien lisdksi tarkistuslistat sisaltavat tasomallin tapaan yritysten
kommentteja esitettyihin vinkkeihin liittyen.

Tarkistuslistoihin valitut huomioon otettavat turvallisuusnédkdkulmat seka niihin liittyvat vinkit ovat
kohdeyritysten teollisesta palvelutoiminnasta tai muilta liiketoiminta-alueilta tunnistettuja, teorioista
koottuja tai kokonaan uusia, kumppaniyritysten edustajien kanssa ideoituja teolliseen palvelu-
prosessiin soveltuvia ratkaisuja, joita on pilotoitu ja arvioitu tutkimuksen kohdeyrityksissa.
Tarkistuslistat |0ytyvét kokonaisuudessaan liitteesta 4.
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Markkinoiden ennakointi

Ideointi
O Lainsaadantd & standardit
O Erityisriskit
OLisdarvo

Esiselvitys
O Tavoitteet
O Aiemmat opit
O Asiakasarvo ja -vaatimukset
O Kumppanuudet
O Toimintaymparisto
OTeknologiat
O Lainsaddannon tarkistus

Konseptin suunnittelu
O Toiminta ulkomailla
O Toimitusketju
O Asiakkaiden liketoiminta
O Kilpailijat
O Tukevat toiminnot
O Erityisriskit

Palvelun kehittiminen

Kehitys
OTyGprosessit
O Poikkeavat tilanteet
O R&atalointi
O Osaaminen
OJohtaminen ja raportointi

Testaus ja validointi
O Pilotointi
OTilannekohtaisuus
OTydohjeet
O Markkinointi
O Hinnoittelu

=

Palvelun toteutus

Lanseeraus
O Mittarit
O Viestinta
O Parantaminen
O Palkitseminen
O Myynti
O Poikkeavat palvelut

Jélkikatselmointi
O Uudet palvelumahdollisuudet
O Onnistumisen arviointi

Kuva 6 Yhteenvetotaulukko palvelukehityksen eri vaiheissa huomioon otettavista turvallisuusndkokulmista
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4 Tulosten tarkastelu

4.1 Turvallisuuden huomioiminen teollisten palveluiden kehityksessa

Nykyisin useimmat teollisuusyritykset tarjoavat tai hankkivat palveluita, kuten suunnittelua,
asennuksia, huoltoa, automatisointia ja yllapitoa. Turvallisuuden varmistaminen téllaisissa teollisissa
palveluissa painottuu tyypillisesti palveluiden toimitusvaiheeseen. Teollisia palveluita tarjoavat
yritykset ovatkin panostaneet palveluiden toteutuksen turvallisuuteen monin eri tavoin sekd oman
yrityksen toimesta ettd yhdesséd asiakasyritystenséd kanssa. Turvallisuudella on kuitenkin selvasti
vahaisempi rooli teollisten palveluiden kehittdémisen aikana ja pa&toksissa painottuu kehitettdvan
palvelun kannattavuus. Ongelmallista on myds palveluiden kehittdmistd useasti vaivaava
epéjarjestelmallisyys ja ennakoimattomuus; kehitysprosesseja ei useinkaan ole tarkkaan méaritetty ja
ne vaihteleva projektien ja kehitystiimien valilla.

Toimituksen aikaisen turvallisuustyon liséksi kuitenkin myds kehitysvaiheen turvallisuuspaatoksilléa on
merkittava vaikutus teollisten palveluiden turvallisuuden hallinnassa ja edistdmisessa. Kehitysvaiheen
aikana voidaan tehda sellaisia turvallisuutta edistavia tai pahimmillaan my6s heikentévia ratkaisuja,
joiden muuttaminen palveluita toteutettaessa saattaa olla hankalaa ja kallista. Turvallisuuspuutteista
saattaa aiheutua viivastyksid ja poikkeamia sek& pahimmillaan myds tapaturmia, jotka kaikki
aiheuttavat taloudellisia menetyksié joko suoraan tai valillisesti esimerkiksi mainevaikutusten kautta.
Nain ollen turvallisuuden paremmalla huomioon ottamisella palveluiden kehitysvaiheessa ei
pelkdstddn vaikuteta turvallisuuteen ja helpoteta sen hallintaa toteutusvaiheessa, vaan sen avulla
voidaan saavuttaa myods selvid kustannushyo6tyjd. Turvallisuuden integroiminen muuhun palvelu-
kehityksen aikaiseen paatoksentekoon voi jopa mahdollistaa kokonaan uusien palveluideoiden
Ioytdmisen ja tuoda taté kautta uutta liiketoimintaa.

Turvallisuuden huomioon ottaminen teollisten palveluiden kehitysvaiheessa ei ole jaényt vahaiselle
huomiolle vain yritysten kdytdnnon toiminnassa vaan myos tutkimuskirjallisuudessa. Palveluiden
kehityksen aikainen turvallisuuden huomioiminen on kylld tunnistettu oleelliseksi kirjallisuudessa,
mutta sen tarkempia keinoja asian toteuttamiseksi ei ole kirjallisuudessa esitetty. Tampereen
teknilliselld yliopistolla yhdessé teollisia palveluita tuottavien yritysten kanssa toteutettu SerSafe-
tutkimushanke onkin ensimmaisié teollisten palveluiden turvallisuuslahtdisté kehittamistd kasittelevia
tutkimuksia.

SerSafe-hankkeen tuloksena muodostettiin kuva teollisia palveluita tarjoavien yritysten palvelu-
kehityksen kaytéannoista seké turvallisuuden huomioon ottamisesta osana palvelukehitystd. Hankkeen
lopputuloksena syntyi kaksi turvallisuusléhttistd palvelukehitystd tukevaa materiaalipakettia.
Tasomallin avulla yrityksen voivat arvioida palvelukehitystoimintansa turvallisuuslahtoisyytta ja
suunnitella toiminnan kehittdmistd halutulle turvallisuuslahtdisyyden tasolle. Tarkistuslistat
puolestaan toimivat muistilistana teollisten palveluiden kehityksen aikana tarkasteltavista turvallisuus-
nakokulmista tarjoten samalla kdytannonlaheisia vinkkeja turvallisuuden huomioon ottamiseen osana
muuta paatdksentekoa.
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4.2 Materiaalien hyddynnettavyys

Tutkimuksen aikana kehitetyt turvallisuusléhtéista palvelukehitysté tukevat materiaalit on suunnattu
erityisesti teollisia palveluita kehittavien yritysten johdolle sekd palvelukehitykseen ja turvallisuuden
hallintaan osallistuville tahoille. Turvallisuuden integroimiseksi kiintedksi osaksi palvelukehitysta ja
siind tehtavaa paatoksentekoa on oleellista, ettd yrityksessd suhtaudutaan myonteisesti ja sitoudutaan
turvallisuuden edistdmiseen kaikilla henkildstotasoilla johdosta palveluita toteuttaviin tyontekijéihin.
Turvallisuuden huomioon ottaminen palvelukehityksessé ei ole vain turvallisuushenkiloston tai
palveluita kehittdvan henkildston vastuulla. Toiminta vaatii riittévia resursseja ja turvallisuusosaamista
sek& johdon tuen turvallisuuden nostamiseksi muiden péaatoksentekokriteerien rinnalle. N&in ollen
materiaaleja kannattaa hyodyntad johdon tasolla turvallisuuslédht6isen palvelukehityksen lahtokohtien
ja toimintamahdollisuuksien suunnittelussa strategisella tasolla. Yrityksen palvelukehityshenkilstélle
ja turvallisuusasiantuntijoille materiaalit puolestaan tarjoavat muistilistoja palvelukehityksen aikana
huomioon otettavista turvallisuusndkokulmista ja kaytdnnonléheisida vinkkej@ toiminnan
kehittdmiseksi kohti turvallisuusléhtéisempaéa paatoksentekoa.

Tutkimuksen aikana kehitetyt tasomalli ja tarkistuslistat turvallisuusldhtoisen palvelukehityksen
arvioimiseksi ja tueksi on kehitetty yhteistydssa teollisia palveluita tarjoavien yritysten kanssa.
YhteistyOn tavoitteena on ollut tuottaa materiaaleja, jotka vastaavat yritysten tarpeisiin ja linkittyvat
olemassa oleviin toimintatapoihin. Materiaalien kehittdmisessd on hyddynnetty myds uusimpia
tutkimustuloksia ja niihin perustuvia suosituksia, jotta palvelukehityksen uuden suuntaukset ja
tunnistetut muutostarpeet tulevat huomioiduksi. Materiaalit on yrityksiltd tulleiden toiveiden
mukaisesti pyritty laatimaan tiiviiksi kokonaisuuksiksi, jotta ne on helppo ottaa kaytt6én palvelu-
kehityksessa. Tiiviydestddn sekd yritysten ja teollisten palveluiden moninaisuudesta johtuen
materiaalit siséltavéat vain tyypillisimpia ja/tai olennaisimpia turvallisuuden hallinnan ndkokulmia eika
turvallisuuden varmistamista voi jattad pelké&stdédn materiaaleissa esitettyjen nékdkulmien varaan.
Yrityksissa tuleekin pohtia turvallisuutta kokonaisvaltaisesti ja arvioida kattaako materiaaleissa esitetyt
nakokulmat juuri oman yrityksen ja kehitettdvan palvelun kannalta oleelliset seikat vai tuleeko
tarkasteluun ottaa lisandkokulmia materiaaleissa esitettyjen teemojen liséksi.

Tutkimuksen tulokset perustuvat teollisia palveluita tarjoavien yritysten kanssa tehtyyn
tutkimusty6hon sek& aihepiiriin liittyvaén kirjallisuuteen. N&in ollen tuloksissa painottuu teollisen
toiminnan ja teollisten ympaéristdjen erityispiirteet seka néihin liittyvat turvallisuustarpeet. Tuloksia
voidaan kuitenkin hyvin soveltaa my6s muilla palveluita tarjoavilla toimialoilla, silla pitkalti samat asiat
ovat oleellisia myds muussa palvelukehityksessa kuin teollisten yritysten toteuttamien tai teollisessa
ymparistdssa toteutettavien palveluiden kohdalla. Yht& lailla teollisissa kuin muissakin palveluissa
oleellisia turvallisuuden hallinnan keinoja ovat materiaaleissa esille nostetut asiakasvaatimusten,
lainsdadannon ja eritysriskien tuntemus, teknologiaan, kumppanuuksiin ja tydprosesseihin liittyvien
nakodkulmien huomioon ottaminen seka turvallisuuden mittaaminen, siitd viestiminen ja toiminnan
kehittdminen. Materiaaleihin tutustumista ja niiden hyddyntamisté suositellaankin kaikille palveluita
kehittaville yrityksille toimialasta riippumatta.

4.3 Tutkimuksen tulosten levittaminen

Tutkimuksesta ja sen tuloksista on tiedotettu jo hankkeen aikana eri kanavissa. Heti hankkeen aluksi
toukokuussa 2016 tiedotettiin tutkimuksen aloittamisesta ja sen tavoitteista laatimalla mediatiedote,
joka julkaistin Tampereen teknillisen yliopiston verkkosivuilla. Samainen tiedote toimitettiin
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kumppaniyrityksiin  heiddn omissa tiedotustoimissaan kaytettévéksi. Seuraavaksi tiedotettiin
hankkeen ensimmaisista tuloksista, jotka perustuivat tehtyihin yrityshaastatteluihin. N&ista tuloksista
kirjoitettiin artikkeli Promaint-lehteen ja se julkaistiin otsikolla ” Kilpailuetua turvallisuudesta — Sersafe
-hanke” numerossa 1/2017. Samaisia tuloksia késiteltiin myts Tampereen teknilliselld yliopistolla
jarjestetyssa "Teollisen palveluliiketoiminnan uudistaminen: osaaminen, tehokkuus ja kannattavuus”
—seminaarissa 15.2.2017. Haastattelujen tuloksia on julkaistu myds QUIS15-konferenssijulkaisussa ja
esitelty konferenssissa kesdkuussa 2017 sekd kasitelty tieteelliseen journal-lehteen tarjotussa
kasikirjoituksessa. Liséksi hankkeen aihepiirié ja tuloksia on késitelty TTY:n turvallisuusjohtamisen sekd
teollisten palveluoperaatioiden ja -innovaatioiden kursseilla.

Hankkeen tuloksista ja niiden hyddyntamisestd on laadittu elokuussa 2018 artikkeli Kehittyva
elintarvike —lehteen otsikolla “Turvallisuutta teollisiin  palveluihin  heti palvelukehityksen
alkumetreiltd”. Hankkeen lopputuloksista tullaan koostamaan vield mediatiedote TTY:n verkkosivuilla
julkaistavaksi sekd kumppaniyritysten omassa tiedotuksessaan kaytettavaksi. Tulosmateriaaleihin
liittyen tullaan laatimaan vield kasikirjoitus tieteelliseen journal-julkaisuun. Hankkeen tuloksia tullaan
esittelem&an myd6s “Turvallisuustekniikan uudet tuulet” —seminaarissa TTY:Il4 25.9.2018. Materiaalit
ovat myQdskin vapaasti kdytettavissa TTY:n Turvallisuuden johtamisen ja suunnittelun tutkimusryhman
verkkosivuilta osoitteessa www.tut.fi/csme ->SerSafe.
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SERSAFE — syksyn 2016 alkuhaastattelujen kysymysrunko

Taustatiedot
a. Nimi
b. Millaisissa tyotehtdvissa toimit? Mitd tyotehtavat sisaltavat?
c. Kuinka kauan olet toiminut ko. tehtévissa / ko. yrityksessa?
d. Miten palvelut nayttaytyvat tydssasi? Enté palveluiden kehittdminen?
e. Ent&d miten turvallisuus ndyttaytyy tyGssési?

Palvelut
a. Mité palveluita yritys tarjoaa asiakkaillensa?
b. Kenelle palveluja tarjotaan?
c. Onko palvelut vakioituja/tuotteistettuja vai raataloidaanko ne asiakaskohtaisesti?
d. Miten saatte tietdd mika palveluissa on tarke&a asiakkaalle? Osaako asiakas kertoa mika
hénelle on tarkeaa?

Palveluiden kehittaminen

Voitko antaa esimerkin palvelun kehittdmisestd yrityksessdnne?

Misté sysays palveluiden kehittamiselle 1&htee?

Ketka palveluiden kehittdmiseen osallistuvat?

Miten kehittdmisprojekteja johdetaan?

Kaytet&danko palveluiden kehittdmisessa jotain tiettyja menetelmié (esim. blueprint)?
Miten erilaiset paatokset tehdaan palveluiden kehittdmisen aikana?

Kuinka suunnitelmallista uusien palveluiden kehittdminen on?

Osallistuvatko / vaikuttavatko asiakkaat jollain tapaa palveluiden kehittdmiseen? Miten?
Miten palvelukehitysprojektien onnistumista arvioidaan?

Miten palveluidenkehittamisté voitaisiin parantaa?

o

— s Tae o a0 o

Turvallisuus palveluissa
a. Voitko antaa esimerkin hyvastd ja huonosta turvallisuustoiminnasta yrityksenne palveluissa?

b. Millainen rooli turvallisuudella on tarjoamissanne palveluissa?

c. Onko turvallisuuden rooli muuttunut jossain vaiheessa? Miten ja miksi?

d. Onko yrityksessé asetettu jotain tavoitteita turvallisuustoiminnalle? Millaisia? Enta
palveluihin liittyen?

e. Liittyyko turvallisuuden varmistamiseen palveluissa jotain haasteita? Millaisia?

f. Miten asiakkaat suhtautuvat palveluiden turvallisuuteen? Onko asiakkaiden vélilla eroja?

g. Miten palveluiden turvallisuudesta keskustellaan asiakkaan kanssa?

h. Vaikuttaako toimiala / markkina-alue turvallisuusasioihin palveluissa?

i.

Onko turvallisuusasiat mielestasi otettu riittavalla tasolla huomioon yrityksenne palveluissa?
Miksi?
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Turvallisuus palveluiden kehittéamisessa

a.

k.

Miten turvallisuus nayttaytyy palveluiden kehittdémisessa? Esimerkiksi aiemmin kertomassasi
palvelukehitystapauksessa?
Miten turvallisuuden huomiointi palveluiden kehittdmisesséa mahdollisesti eroaa tuotteiden
kehittdmisesta (jos yrityksella molempia).
Missa vaiheessa palveluiden kehitysta tai toteutusta turvallisuusasioita yleensa mietitdan?

- Missé vaiheessa tdma4 pitaisi tehda?
Miten turvallisuuteen liittyvat paatokset palvelun kehityksessa syntyivat konkreettisesti?
Kaytetaanko paatoksenteon tukena jotain turvallisuusinformaatiota / -kriteereita?
Vaikuttavatko sattuneet esim. sattuneet tapaturmat tai lahelta piti —tilanteet tehtaviin
paatoksiin?
- Tulisiko naita mielestési kayttaa?
Hyo6dynnet&anko asiakkailta saatua turvallisuusaiheista palautetta palveluiden
kehittdmisessa? (erit. projektien loppuvaihe?)
Kenelle turvallisuuden varmistaminen palveluissa mielestési kuuluu?
Haittaavatko jotkin tekijat turvallisuuden huomioimista palvelun kehityksessa?
Millaisia muutoksia tarvittaisiin, etté palveluiden turvallisuudesta tulisi myyntiargumentti tai
jopa kilpailutekija?
Millaisia tyokaluja / apuvalineitd / toimintatapoja tms. tueksi tarvitaan?

Mika ja millainen auto yrityksenne turvallisuustoiminta olisi?
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Turvallisuuslahtdinen palvelunkehitys korostaa turvallisuuden merkitysta
muiden paatoksentekokriteerien rinnalla

MIKSI? Turvallisuuden puutteellinen huomioon ottaminen teollisten palveluiden kehittamisvaiheessa voi
johtaa turvallisuusongelmiin palvelua toteutettaessa.

MITEN? Palvelunkehityksen aikaisen turvallisuuden huomioimisen nykytilan arvioiminen seka tavoitetilan
maarittaminen.

KUKA? Yrityksen johto, palveluiden kehittamiseen ja turvallisuuden varmistamiseen osallistuvat tahot.

TASO 1 TASO 2
TASO O A sk 5 S0 TASO 3
: . Turvallisuus huomioidaan Turvallisuus huomioidaan e . S
Turvallisuus sivuutetaan S - - Taysin turvallisuuslahtoista
satunnaisesti jarjestelmallisesti

Tasomallia kannattaa soveltaa yrityksen omien tarpeiden mukaan

O Mallia voi soveltaa esimerkiksi ylimman johdon toimesta strategisella tasolla toiminnan tavoitetilaa maaritettaessa.
Palvelunkehitykseen osallistuvat tahot voivat puolestaan tunnistaa mallin avulla kehittamistarpeita kdytannon
palvelukehitystoiminnassa.

U Mallissa esitetyt kehittamisvinkit eivat valttamatta kata kaikissa tilanteissa kaikkia tarpeellisia nakokulmia. Vinkkivalikoimaa
voikin taydentaa tai esitettyja kohtia hyppia yli tarpeen mukaan.

Tasomalli on laadittu Tyosuojelurahaston rahoittaman SerSafe-tutkimushankkeessa kerattyjen yritysten
kaytantojen ja aiemman tutkimuksen perusteella.
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Suhtautuminen

Toteutus Organisointi

Yhteistyo

Kehitys

TASO 0 TASO 1 TASO 2 TASO 3
Turvallisuus Turvallisuus huomioidaan Turvallisuus huomioidaan Téysin ' '
sivuutetaan satunnaisesti jarjestelmaillisesti turvallisuuslihtdists Nykytila Tavoite
TASO 0-3
Ei koeta Nahdaan jossain méaarin il ima o A DU 5 .
_ > hyddylliseks| >> hyddylliseksi >> N&hdaan yleisesti hyodylliseksi >> Nahdaan kilpailuvalttina >
Turvallisuus tavoitteena ja paatoksente E S — Huomioidaan laaja-alaisesti, \\ Oleellisimpia nakékulmia
teerind p ityksessz yksi ndkokulmista /' kaikissa kehitysvaiheissa
Johdon kannustus turvallisuus- Ei ndy = : s e S e Nakyy kaikessa toiminnassa
|ahtoiseen palvelukehitykseen > toiminnassa >> hakyyibelkostitalisatunalse=tl >> sAnnanmykeElainakiad >> oleellisena osana
Turvallisuuden huomioimiseen liittyvat Eiole R e s L Maaritetty selkeasti ja Madritetty, arvioidaan ja
vastuut ja tehtavat palvelukehityksessa > maaritelty >> Maaravhyvstsiannekohtalsest >> saannénmukaisesti etukateen kehitetaan jatkuvasti
Turvallisuusnakékulmien huomioiminen Ei Perustuen rajattuun / helposti Perustuen saatavillaolevaan, \\Perustuen aktiivisesti kerattyyn,
palvelukehityksen paatoksenteossa huomioida saatavilla olevaan tietoon laajaan tietoon monipuoliseen tietoon
. ) Tarpeen vaatiessa Saannonmukaisesti \  Korkean turvallisuustason
Ei osoiteta D : : : j i A
vahaisia resursseja kohtuulliset resurssit mukaiset resurssit
Ei ole Vahan vakiintuneita tyokaluja Maéaritellyt toimintatavat ja Jarjestelmalliset toimintatavat
kaytdssa tai toimintatapoja valikoima perustydkaluja ~ ja toimiviksi todetut tyokalut
Eiole/ Suppea osaaminen / Hyva osaaminen / | Kattava osaaminen ja ‘
ei osallistu satunnaisesti mukana saannollisesti mukana : aktiivisesti mukana ‘
Ei Satunnaista tai oman Saannollista ja sovittujen \ A \
> huomioida >> aktiivisuuden varassa >> kaytantojen mukaista >> R 2 s >
Eivat ole Rajallista, satunnaista tai S ;
: : Kattavaa ja sddnnénmukaista ) ) ;
mukana pintapuolista / y
Eivat ole Rajallista, satunnaista tai S »
: ; Kattavaa ja sdédannonmukaista )) ,
mukana pintapuolista / :
Ei : - : - —— . Palveluiden ohella myés
_ > hyBdvrinets >> Satunnaista tai pintapuolista >> Jarjestelmallista ja kattavaa >‘|§Bh‘it"}3pr“" ssien parantamista
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Turvallisuuden merkitys Menestyksekas turvallisuustoiminta vaatii positiivista ja avointa suhtautumista
ool turvallisuuteen ja sen kehittimiseen ylimmasta johdosta tyontekijoihin. Korkea-
tasoinen turvallisuustoiminta edistada myos hairiotonta ja tuottavaa toimintaa.

Q) Turvallisuustoiminnan tarkastelu asiakasarvon kautta voi avata uusia nakdkulmia
turvallisuuden liiketoiminnallisen merkityksen tarkasteluun.

“Turvallisuusasioissa minimivaatimuksina pitdisi olla, etté uskalletaan puhua avoimesti ja kaikki
havainnot ja poikkeamat otetaan vakavasti ja niihin puututaan vdlittémdsti. Jos ei haluta kuulla tai
vdhdtellddn jotain ldheltd piti —tilannetta, niin siind on selked merkki siitd, ettd ei olla silld tasolla.”

Turvallisuus tavoitteena ja paatoksenteon | Turvallisuuden ottaminen muiden paatoksentekokriteerien rinnalle varmistaa
Kitteening pohvelokehitykocsd turvallisuus ndkékulmien huomioinnin ja antaa turvallisuudelle muita kriteereita
vastaavan arvon.
U Paamaarana on nolla tapaturmaa ja tama huomioidaan kaikessa paatoksenteossa.
U PGatoksia ei vieda eteenpdin turvallisuuden kustannuksella.

0 Pa&toksia tehtdessa asioita arvotetaan muidenkin kuin lyhyen tahtdimen taloudellisten
tekijoiden kautta; paatoksia tehtdessa tulee arvioida kokonaisvaikutukset — ei vain valittomat

kustannukset.

“"Vakuutusmaksut ovat kovat. Kun miettii paljonko tydpdivdn poissaolo tapaturman takia maksaa, niin
se on ihan taloudellinen kysymys.”

”Jos palvelu on suunniteltu siten, ettd se on turvallinen tehdd, niin silloin turvallisuuteen ei endd
tarvitse paljoa kiinnittdd huomiota toteutettaessa.”
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Johdon kannustus turvallisuus-
|aht6iseen palvelukehitykseen

Turvallisuuden huomioimiseen liittyvat
vastuut ja tehtavat palvelukehityksessa

Johdon tuen ja sitoutumisen tulee nakya henkilostolle, koska se on osoitus siita,
etta turvallisuus on yksi prioriteetti organisaation toiminnassa ja paatoksenteossa.

U Johdon sitoutuminen nakyy ajallisina ja rahallisina resursseina, turvallisen toiminnan
edellyttamisena ja arvostamisena.

U Johdon tehtavana on viestia turvallisuudesta henkil6stélle, seurata turvallisuusmittareita ja
toimia itse esimerkillisesti.

U Turvallisuuteen sitoutunut johto priorisoi turvallisuusnakokulmat materiaalisten
paatoksentekokriteerien edelle.

“Johto kdsittelee turvallisuusasiat ensimmdisind, liikketoiminnan tulokseen ja laatuasioihin siirrytédén
vasta ndiden jalkeen.”

Suunnitelmallinen turvallisuuden varmistaminen edellyttaa vastuiden ja tehtavien
maarittelemista ja toteuttajatahojen nimeamista. Samalla saadaan sitoutettua
henkilosto turvalliseen toimintaan.

O Turvallisuusvastuut maaritetdan huomioiden toiminnan ja lainsdadannon asettamat
vaatimukset.

U Tiedottamisen ja kouluttamisen avulla jokainen tietaa turvallisuuden varmistamiseen liittyvat
vastuunsa ja osaa tehtavansa.

“"Meillé kehityskeskusteluissa kdydddn Iépi, miten kukin voi vaikuttaa turvallisuuteen omassa tydssddn.”
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Turvallisuusndkokulmien huomioiminen
palvelukehityksen paatoksenteossa

Turvallisuuslahtoiselle palvelukehitykselle
osoitetut erilliset resurssit

lhminen on usein taipuvainen arvioimaan riskialttiin projektin onnistumista liian
optimistisesti, joten on tarkeaa kayttaa fakta- ja tilastotietoa paatoksenteon
tukena.

O Kerattavaa turvallisuusdataa voidaan hyodyntaa myos palveluita kehitettaessa (esim.
vaaratilanneilmoitukset).

U Sisdisen datan lisdksi on saatavilla yleista julkista dataa (esim. TOT-raportit) vastaavien
tyotehtavien tai toimialojen riskeista.

“Kehitysprosessi pitdisi suunnitella siten, ettd mutulla tehdyt pddtdkset minimoituisivat. Pitdd olla
mddriteltynd selkedt tarkistuspisteet, joihin kerddntyy faktatietoa pddtoksenteon pohjaksi.”

Turvallisen toiminnan varmistamiseen tulee kohdentaa riittavasti ajallisia ja
taloudellisia resursseja, jotta muut asiat eivat aja turvallisuusnakokulmien edelle.
O Turvallisuuteen kohdennetut panostukset nahdaan investointeina, ei pelkking kuluerina.

O Turvallisuuteen liittyvid paatoksia tehtdessa tulee arvioida kokonaisvaikutukset — ei vain
valittomat kustannukset.

O Turvallisuusasioita kasitelladan suunnitellusti kaikissa palavereissa ja ndiden kasittelyyn
varataan riittavasti aikaa.

0 Kehityksessa huomioidaan toteutusvaiheen aikataulujen joustotarpeet ja muutostilanteet,
jotta turvallisuus ei vaarannu aikataulupaineiden takia.
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Toimintatavat ja tyokalut turvallisuuden
huomioimiseksi palvelukehityksessa

Palvelun kehittajien turvallisuusosaaminen /
turvallisuushenkil6ston osallistuminen

Vain tunnistettuja vaaroja voidaan hallita. Turvallisuusnakékulmien huomioon
ottaminen palvelunkehityksen aikana tulee olla ennalta maariteltya ja jarjestel-
mallista, jolloin riittavan turvallisuuden varmistaminen ei jaa sattuman varaan.

Q Turvallisuusnakokulmien sadnnénmukainen varmistaminen onnistuu parhaiten maaritellyn
arviointimenetelman avulla.

O Hyvin suunniteltu ja jalkautettu jarjestelméllinen palvelunkehitysprosessi on hyva perusta
turvallisuusasioiden huomioon ottamiselle palvelukehityksessa. Tahan on helppo ottaa
turvallisuus mukaan muiden tarkasteltavien asioiden rinnalle.

“Me ei pystytd huomioimaan palvelun turvallisuusasioita, jos ndistd seikoista ei olla alusta Idhtien
selvilld. Nditd ei saa unohtaa. Siihen tarvitaan sdédnnénmukaisuutta, miten se tehdddn”

Palvelun kehitykseen osallistuvilla tulee olla riittava osaaminen ja ymmarrys

turvallisuuden hallinnasta, jotta tehtavat paatokset edistavat turvallisuutta.

O Omaksutaan ajattelutapa, etta turvallisuuden varmistaminen ei ole ainoastaan
turvallisuushenkildstén vastuulla.

QO Kehitysryhman turvallisuusosaamista edistetaan koulutusten, tydmaavierailujen seka
turvallisuusauditointeihin osallistumisen avulla.

Q Turvallisuushenkilé on mukana kehitysprojekteissa alusta lahtien, tai vahintaan esimerkiksi
projektin tarkastuspisteissa. Turvallisuushenkiloston osaamista on syyta hyodyntda erityisesti
pilotoinnin yhteydessa.

”Kun me joku projekti aloitetaan, niin meiddn turvallisuudesta vastaava on heti mukana — ettd jo
ldhtétilanteessa varmistetaan onko systeemi turvallinen.”

“Palvelukehityshenkildstélld tulee olla ymmdrrys turvallisuudesta. Vasta sitten se asia IGhtee lentoon.”
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Muun henkiloston nakemysten
huomioiminen palvelukehityksessa

Asiakkaiden osallistuminen
palvelukehitykseen

Toimittajien ja muiden sidosryhmien
osallistuminen palvelukehitykseen

Palvelutoiminnan turvallisuuden varmistamisessa menestyminen vaatii eri
asiantuntijoiden osaamisen hyddyntamista.

O Yrityksen sisalla tehddan yhteistyota eri yksikoiden valilla ja eri henkil6sto- ja
ammattiryhmien asiantuntemusta hyddynnetaan.

U Palvelua toteuttavalla henkil6stolla on paras tietamys turvallisuuteen liittyvista kdytannon
asioista — tata ammattitaidon, kokemuksen ja asiakaskontaktien kautta kertyvaa tietoa tulee
hyodyntaa palvelukehityksessa.

O Turvallisuutta pidetdan esilld saannollisesti kaikessa toiminnassa, ja henkil6sto otetaan
mukaan turvallisuuden kehittamiseen ja turvallisuushavaintoihin reagoidaan.

Vasta kun yritys ymmartaa mita asiakas arvostaa, se voi tunnistaa siihen liittyvat
palvelumahdollisuudet ja kehittaa asiakastarpeita vastaavan palvelun.

U Asiakkaalle tarjottavien palveluiden turvallisuuskatsauksen liséksi asiakkaiden kanssa
kannattaa tarkastella myos uusia palvelumahdollisuuksia ja naihin liittyvia
turvallisuusnakokulmia

“Meilld ainakin haastatellaan asiakkaita ja joskus tehdddn pilotteja. Alkuvaiheessa on
asiakastarpeen ja -arvon ymmdrtdminen, loppuvaiheessa pilotoidaan ja validoidaan.”

Toimittajilla ja muilla sidosryhmilla on omia turvallisuusvaatimuksiaan seka
nakemysta turvallisuuden hallinnasta — nadita kannattaa hyodyntaa toiminnan
kehittamisessa.

U Palveluiden turvallisuusasiat kannattaa nostaa sisdisten palavereiden tapaan yhteistyo-
kumppaneiden kanssa pidettavien tapaamisten asialistalle.
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Liite 2 — Turvallisuuslahtoisen palvelukehityksen tasomalli

Palveluiden turvallisuuteen liittyvan tiedon
hyédyntaminen palvelukehityksessa

Turvallisuustoiminnan kehittamisen edellytyksena on nykyisen ja aiemman
toiminnan tunteminen seka toteutettujen kehittamistoimenpiteiden
vaikutusten arvioiminen. Turvallisuudessa menestyminen vaatii panostamista
jatkuvaan parantamiseen.

Q) Turvallisuuden seuraamiseksi on maaritetty mittarit ja niita seurataan saannollisesti.

O Palvelukehityksessa hyodynnetaan palveluiden turvallisuuden hallinnasta saatuja tuloksia.

O Kerattya turvallisuusdataa kdydaan |api palavereissa ja pohditaan sen vaikutuksia

kehitysvaiheen paatoksiin.

”Meilld on ndissd road mapeissa erikseen turvallisuusasiat, mitd seurataan yhtd lailla osana
kehitystd, kun mitd tahansa muuta.”
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Sersafe-hanke: Turvallisuuden tasomalli
Merkitse aihealueittain tavoitetila-sarakkeeseen, miké taso on toiminnan tavoitteena ja nykytila-sarakkeeseen, mille tasolle tdmén h¢

Pvm: Nakokulma: Tyoturvallisuus O Jokin muu:
Toiminnan taso TASO 0 TASO 1
Tarkasteltava aihealue Turvallisuus sivuutetaan Turvallisuus huomioidaan satunnaisesti
Turvallisuudesta ei koeta olevan hydtya Turvallisuuden nahdaan joissain tapauksissa

Turvallisuuden merkitys " L - - -
b palveluliiketoiminnalle tuovan hyotya palveluliiketoiminnassa

Turvallisuusnékdkulmat otetaan huomioon

Turvallisuus ei ole osa palveluiden kehittamiseen satunnaisesti tai suppeasti palveluiden
liittyvia tavoitteita tai paatoksentekokriteereita kehityksessa ja/tai ne jaavat muiden

paatoksentekokriteerien jalkoihin

Suhtautuminen
Tavoitteet

e Johto kannustaa turvallisuuden edistamiseen
. Johto ei nakyvasti edistd, eiké kannusta } . ook . .
Johdon tuki ja . . . palvelukehityksess&, mutta tdmé nékyy heikosti
turvallisuuden huomioon ottamiseen

sitoutuminen . . tai satunnaisesti kdytdnnoén toimissa ja
palveluke hityksessa et Lt e
paatoksissa

L . . Turvallisuuden huomioon ottamiseksi Turvallisuuden huomioon ottamiseen liittyvét
Organisonts Turvalll:uﬁsY§§EUUtja " | palvelukehityksessi ei ole maériteltyjé rooleja ja roolit ja tehtavat maaraytyvat
ehtavey tehtavia palveluke hityksessa tilannekohtaisesti
e Palvelukehitykseen liittyvia paatoksia tehtdessa . Kehltieft?vaan palveluun I||t.tyvat .
paatoksenteko . . - p s . turvallisuuspaétokset perustuvat rajattuun ja/tai
ei oteta huomioon turvallisuusnékékulmia . . ;
helposti saatavilla olevaan tietoon
Turvallisuuden huomioon ottamisen osana Turvallisuuden huomioon ottamiselle osana
Resurssit palvelukehitysta ei nahda vaativan erillisia palveluke hitystd kohdennetaan tarpeen
resursseja vaatiessa vahaisia resursseja
Turvallisuuden huomioon ottamiselle Turvallisuuden huomioon ottamiseksi
Toteutus Tyokalut ja toimintatavat | palvelukehityksessa ei ole kaytdssa maariteltyja | palvelukehityksessa kaytetaan vahaisessa maarin
toimintatapoja tai tyokaluja joitain vakiintuneita toimintatapoja tai tydkaluja
Palvelukehitykseen osallistuvilla henkildilla ei | Palvelukehitykseen osallistuvilla henkil6illa on
Osaaminen ole erityista turvallisuusosaamista, eika suppea turvallisuusosaaminen ja/tai
turvallisuushenkil6std osallistu palveluiden turvallisuushenkil6std osallistuu palveluiden
kehitykseen kehitykseen satunnaisesti

Palveluke hitykseen osallistumattoman
henkildston mielipiteiden hyddyntdminen
palveluke hityksessa on satunnaista tai
henkiléstdn oman aktiivisuuden varassa

Palvelunkehitykseen osallistumattoman
Sisdiset tahot henkilston mielipiteitd ei hyddynneta
palveluke hityksessa

Asiakkaiden nakemyksia turvallisuudesta
hyddynnetéan palvelukehityksen aikana
rajallisesti, satunnaisesti tai pintapuolisesti

Asiakkaiden nakemyksia turvallisuudesta ei

Vhteistyo .
elstyd GIE A2 hyddynneté osana palveluke hitysta

Toimittajien ja muiden sidosryhmien nakemyksia
turvallisuudesta hyddynnetaan
palvelukehityksen aikana rajallisesti,
satunnaisesti tai pintapuolisesti

Toimittajien ja muiden sidosryhmien nakemyksia
turvallisuudesta ei hyddynneta osana
palvelukehitysta

Toimittajat ja muut
sidosryhmat

Palveluiden turvallisuudesta ei kerata tietoa tai Palveluiden turvallisuuteen liittyvaa kerattya
Kehitys Seuranta ja arviointi kerattya tietoa ei hyddynneta tietoa hyddynnetéan satunnaisesti ja/tai
palvelukehityksessa pintapuolisesti palvelukehityksessa
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atkinen toiminta sijoittuu (tasoluku 0-3)

Toteuttajat:
TASO 2 TASO 3 Tavoitetila Nykytila
Turvallisuus huomioidaan jarjestelmallisesti Taysin turvallisuuslahtdista TQ_S30 TQ_S30
Turvallisuuden nahdaan yleisesti tuottavan Turvallisuus ndhdaan selkeana kilpailutekijana
hyotya palveluliiketoiminnassa palveluliiketoiminnassa

Palveluiden kehittdmisen kaikissa vaiheissa
oleellisena nakdkulmana on palveluiden
turvallisuus ja se on yksi olennaisimpia
paatokse ntekokriteereita

Turvallisuusnakdkulmat on linkitetty laaja-
alaisesti osaksi palveluiden kehitysta ja ne ovat
yksi paatoksentekokriteereista

Johdon kaikessa toiminnassa ja paatdksenteossa
Johto tukee sdanndnmukaisesti ja nakyvasti nakyy tavoite jatkuvasta turvallisuuden

turvallisuuden edistamista palvelukehityksessa huomioimisesta ja edistamisesta

palvelukehityksessa

Oleelliset turvallisuuden huomioon ottamiseen |Palveluke hityksen maériteltyja rooleja ja tehtévid]

liittyvat roolit ja tehtavat on selkeésti ja arvioidaan jakehitetdan saanndollisesti
sdanndnmukaisesti etukateen maaritelty turvallisuuden edistamisen jatkuvaksi
palvelukehityksen osalta parantamiseksi
Turvallisuuteen liittyvat paatokset tehdaan Turvallisuuteen liittyvat paatokset tehdaan
saatavilla olevan, useampaan lahteeseen turvallisuuden edistamiseksi aktiivisesti keratyn

perustuvan, fakta- ja tilastotiedon perusteella | monipuolisen fakta- ja tilastotiedon perusteella

Turvallisuuden huomioon ottamiselle osana Turvallisuuden huomioon ottamiselle osana
palvelukehitysta kohdennetaan palvelukehitysta kohdennetaan korkeiden
sdanndnmukaisesti kohtuullisesti resursseja turvallisuustavoitteiden mukaiset resurssit

Palvelukehitys toteutetaan jarjestelmallisesti

Turvallisuuden huomioon ottamiseksi turvallisuuden huomioon ottavien
palvelukehityksessa on madaritellyt toimintatavat toimintatapojen kautta ja hyddyntaen eri
javalikoima perustyokaluja palvelukehityksen vaiheisiin toimiviksi todettuja
tyokaluja
Palvelukehitykseen osallistuvillahenkildillaon | Palvelukehitykseen osallistuvilla henkil6illa on
hyva turvallisuusosaaminen ja/tai kattava turvallisuusosaaminen ja
turvallisuushenkil6std osallistuu palveluiden turvallisuushenkil 6std osallistuu palveluiden
kehitykseen saanndllisesti kehitykseen aktiivisesti

Palvelukehitykseen osallistumattoman
henkildstdn mielipiteitd hyddynnetaan
palvelukehityksessa saannollisesti ja sovittujen
kaytant6jen mukaan

Palvelukehitykseen osallistumattoman
henkildston mielipiteiden hyddyntaminen
palvelukehityksessa on aktiivista ja jatkuvaa

Asiakkaiden nakemyksia palveluiden
turvallisuudesta kartoitetaan ja hyédynnetaan
kattavasti ja sadnnonmukaisesti
palvelukehityksen aikana

Asiakkaiden nakemyksien hyddyntamisen lisaksi
osa asiakkaista on tiiviisti mukana turvallisuuden
huomioimisessa palvelukehityksen eri vaiheissa

Toimittajien ja muiden sidosryhmien nakemyksia Toimittajien ja muiden sidosryhmien
palveluiden turvallisuudesta kartoitetaan ja nakemyksien hyddyntamisen lisaksi osa naista
hyddynnetéan kattavasti ja sadnnénmukaisesti tahoista on tiiviisti mukana turvallisuuden
palvelukehityksen eri vaiheissa huomioimisessa palvelukehityksen eri vaiheissa

Palveluiden turvallisuuteen liittyvaa kerattya
tietoa hyodynnetaan jarjestelmallisesti ja
kattavasti palveluiden kehityksen lisaksi
palvelukehitysprosessien kehityksessa

Palveluiden turvallisuuteen liittyvaa kerattya
tietoa hyddynnetaan jarjestelmallisesti ja
kattavasti palveluiden kehityksessa
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Turvallisuus otettava huomioon jo teollisia palveluita kehitettaessa
— ei vain toteutettaessa!

MIKSI? Turvallisuuden puutteellinen huomioon ottaminen teollisten palveluiden kehittamisvaiheessa voi
johtaa turvallisuusongelmiin palvelua toteutettaessa.

MITEN? Teollisten palveluiden kehityksen jarjestelmallisyys ja turvallisuuden suunniteltu huomioon
ottaminen eri palvelunkehityksen vaiheissa.

KUKA? Yrityksen johto, palveluiden kehittamiseen ja turvallisuuden varmistamiseen osallistuvat tahot.

Markkinoiden ennakointi :> Palvelun kehittiminen |:> Palvelun toteutus

Tarkistuslistoja ja vinkkeja kannattaa soveltaa yrityksen omien tarpeiden mukaan

U Listoja voi kayttaa muistin tukena palvelunkehityksen edetessa huomioitavista turvallisuusasioista, vaikka kehitysta ei
toteutettaisikaan juuri esitettyjen vaiheiden kautta.

O Kaikki tarkistuslistoissa esitetyt nakokulmat eivat sovi kaikkiin palveluihin tai tilanteisiin, eivatkd myoskaan valttamatta kata
kaikissa tilanteissa kaikkia tarpeellisia nakokulmia. Listoja voikin taydentaa tai esitettyja kohtia hyppia yli tarpeen mukaan.

Tarkistuslistat ja vinkit on laadittu Tyosuojelurahaston rahoittaman SerSafe-tutkimushankkeessa
kerattyjen yritysten kaytantojen ja aiemman tutkimuksen perusteella.
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Huomioitavat turvallisuusasiat teollisten palveluiden kehityksessa

Markkinoiden ennakointi

Ideointi
O Lainsdadants & standardit
O Erityisriskit
O Lisarvo

Esiselvitys
O Tavoitteet
0 Aiemmat opit
O Asiakasarvo ja -vaatimukset
O Kumppanuudet
O Toimintaympéristé
O Teknologiat
O Lainsd&dd&nndn tarkistus

Konseptin suunnittelu
O Toiminta ulkomailla
O Toimitusketju
O Asiakkaiden liiketoiminta
O Kilpailijat
O Tukevat toiminnot
O Erityisriskit

Palvelun kehittaminen

Kehitys
O Tydéprosessit
O Poikkeavat tilanteet
O R3&taldinti
0 Osaaminen

OJohtaminen ja raportointi
-

Palvelun toteutus

Testaus ja validointi
O Pilotointi
O Tilannekohtaisuus
O Tydohjeet
O Markkinointi
O Hinnoittelu

Lanseeraus
O Mittarit
O Viestinta
[ Parantaminen
[ Palkitseminen
O Myynti
O Poikkeavat palvelut

Jalkikatselmointi
O Uudet palvelumahdollisuudet
O Onnistumisen arviointi
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Markkinoiden ennakointi

Ideointi
[ Lainsdddant6 & standardit
[ Erityisriskit
[ Lisdarvo

-

ooood
{

-

goooon

Millaisia vaatimuksia lainsaadanto ja standardit asettavat kehitettavan palvelun
turvallisuudelle?

U Huomioi seka nykytilanne etta ennakoi tulevaisuudessa tapahtuvia muutoksia

0 Uudet saadokset voivat tarjota myos palvelumahdollisuuksia.

O Vinkkeja teollisten palveluiden turvallisuuden varmistamiseen liittyvastd lainsaadannosta 1oytyy
palveluntuottajan oppaasta

Onko jo tassa vaiheessa palvelunkehitysta havaittavissa erityisia turvallisuusriskeja?
Miten naita voidaan hallita?

U Ideointivaiheessa kannattaa tehda alustava vaara-analyysi, jolla selvitetdaan karkealla tasolla
palveluun liittyvia riskeja. Tunnistetut riskit pidetdaan mukana suunnittelutyon seuraavissa vaiheissa.

U Alustavan vaara-analyysin yhteydessa kannattaa kayda lapi turvallisuusdata jo toteutuksessa
olevista palveluista.

Voidaanko asiakkaalle tuottaa turvallisuuden kautta lisaarvoa? Loytyyko
turvallisuuteen liittyvia palvelumahdollisuuksia?

U Yleenséa palvelun toteuttajat ja myyjat tuntevat saannollisen kommunikoinnin myota asiakkaat
parhaiten. Heita kannattaa hyodyntaa turvallisuuteen liittyvia palvelumahdollisuuksia pohdittaessa.

”“Jos puhutaan perinteisestd bisneksenkehittdmisestd, niin kylld sielldkin pyritédn hakemaan niitd ratkaisuja,
mitkd vie turvallisuutta eteenpdin. Yhtend esimerkkind asiakkaalle tehdyt turvallisuushavainnot, joista
voidaan meille saada selkedsti lisdd bisnestd ja tyotd, kun tehdddn niihin liittyvid esityksida.”
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Markkinoiden ennakointi

Esiselvitys
[ Tavoitteet
[0 Aiemmat opit
[ Asiakasarvo ja -vaatimukset

Miten yrityksenne yleiset turvallisuustavoitteet vaikuttavat kehitettavaan palveluun?
Mitka ovat kehitettavaan palveluun liittyvat turvallisuustavoitteet?

U Yrityksen turvallisuustavoitteet on pidettava mielessa palvelulle asetettavia vaatimuksia
maadritettdaessa. Palvelun kehittamisessa tehdyt turvallisuuspaatokset riippuvat siita, onko
yrityksen tavoite olla edelldkavija vai tyydytaanko lakien vaatimusten tayttamiseen.

”Jos miettii bréndin kannalta, niin turvallisuusongelmat on aina I66peissd. Se ei ole sen arvoista —
muutaman sadan tai tuhannen euron takia.”

Voidaanko oppeja aiempien palveluiden turvallisuuden varmistamisesta hyodyntaa
taman palvelun kehittamisessa?

U Esiselvityksen yhteydessa kannattaa hyodyntda turvallisuuden varmistamiseen liittyvaa dataa ja
palautetta henkilostolta jo toteutuksessa olevista palveluista.

Nakevatko tulevat asiakkaat palvelun turvallisuuden arvona? Onko asiakkailla
eritysvaatimuksia palvelun turvallisuuden suhteen?

U Turvallisuudesta kannattaa rakentaa kilpailutekija mikali asiakkaat osaavat arvostaa turvallisuutta.
Yleensa turvallisuutta arvostava yritys hakee yhteistyokumppaneikseen samankaltaisia yrityksia.

U Tehty riskienarviointi kannattaisi kdyda asiakkaan kanssa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa
lapi, silla asiakas tietda paikalliset yksityiskohdat parhaiten.

“"Meille on ihan selvdd, ettd tiettyjen asiakkaiden kanssa palaverin ensimmdinen asia on oltava aina
turvallisuusasia. Ensin kdydddn ldpi tilastot, onko sattuneita tapaturmia tai ldheltd piti -ilmoituksia ja niin
poispdin ja sitten vasta ruvetaan puhumaan bisneksestd.”
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Asettaako kehitettavan palvelun turvallisuuden hallinta erityisia vaatimuksia

Markkinoiden ennakointi 3
kumppanuussuhteille?

U Jos palvelun toteuttamisessa kdytetaan kumppaniyrityksia, niin on maaritettava heihin
=iopbiniamini kohdistuvat turvallisuusvaatimukset (esim. osaaminen, patevyydet, toimintatavat).

- e Missa toimintaymparistoissa palvelua tullaan toteuttamaan? Aiheuttavatko nama

Esiselvitys erityisvaatimuksia palvelun turvallisuudelle?

- U Jos toimitaan tietyilla toimialoilla, voi olla kannattavaa tehda toimialakohtaista riskienarviointia ja
EllAsiakasarve i vaatimukss selvittad mita eri toimialoilla toimiminen vaatii turvallisuuden osalta.

O Kumppanuudbet s ... ... .. .. .. N e e s bR ot
O Toimintaympéristd Aina kun mennddn uudelle saitille, niin tehdddn etukdteen auditointi, jossa katsotaan mitkd kaikki asiat

O Teknologiat sielld tdytyy huomioida.”
[0 Lainsdddannon tarkistus

4 Asettavatko kaytetyt teknologiat erityisvaatimuksia palvelun turvallisuudelle?

0 Automaatio ja teknologia voivat olla seka turvallisemman toiminnan edistajia (esim. mobiilit
turvallisuushavainnot ja tyoohjeet) etta erityishuomioita turvallisuuden suunnittelussa aiheuttavia
asioita (esim. kunnossapito automatisoidussa ymparistossa).

Tuke Vaatiiko edellisessa vaiheessa tehty lainsaadannon ja standardien vaatimusten
| Erityisriskit ) arviointi tarkennusta/paivittamista?

O Onko kehitysvaiheessa tullut jotain uusia vaatimuksia esiin?

O Etenkin ulkomaisen lainsaadannon selvittamisessa voi olla jarkevaa hyodyntaa paikallisen
konsultin apua.
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Markkinoiden ennakointi

Konseptin suunnittelu
[J Toiminta ulkomailla
[ Toimitusketju
O Asiakkaiden liiketoiminta

Vaihtelevatko turvallisuusvaatimukset eri markkina-alueilla? Aiheutuuko toiminnasta
ulkomailla/ ulkomaisten kumppaneiden kanssa turvallisuusriskeja?

U Ulkomaiden osalta kannattaa vertailla suomalaista ja kohdemaan lainsaadantoa ja toteuttaa
palvelu tiukempien vaatimusten mukaisesti.

U Paikallinen konsultti on usein hyodyllinen myés muiden kuin lainsdadannon vaatimusten
selvittamisessa. Paikallisen turvallisuuskulttuurin ja -kdytantojen tuntemuksesta on hyotya
konseptia suunniteltaessa.

U Kielitoimiston kanssa kannattaa tarvittaessa tehda tulkkaussopimus. Talldin
kieliongelmatilanteissa voi soittaa alaa tuntevalle tulkille.

Liittyyko toimitusketjuun erityisia turvallisuusvaatimuksia? Miten naita hallitaan
vhdessa kumppaneiden kanssa?
U Turvallisuus tulee huomioida toimitusketjun alusta loppuun; erityista huomiota tulee kiinnittaa
yhteisten tyopaikkojen turvallisuuden varmistamiseen.
Millainen merkitys turvallisella toiminnalla on asiakkaiden liiketoiminnalle? Miten
turvallisuus varmistetaan yhteistyossa asiakkaiden kanssa?

U Asiakkaan kanssa kannattaa tehda turvallisuusasioissa yhteistyota, esimerkiksi riskien arvioinnin ja
turvallisuushavaintojen osalta.

U Tulee varmistaa myos nopea ja toimiva tiedonkulku asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. Tietoa
kannattaa vaihtaa esimerkiksi poikkeavien tapahtumien, olosuhteiden ja aikataulujen osalta.

U Asiakkaan kanssa pidettdvissa palavereissa kannattaa kasitelld aina myos turvallisuusasioita.

”Sen jélkeen kun me ollaan mddiritelty palvelukonsepti niin tehdddn syvéluotaavat asiakashaastattelut.”
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Millainen on kilpailijoiden turvallisuustaso ja mita vaatimuksia se aiheuttaa

Markkinoiden;cunakoint kehitettavalle palvelulle?

U Vaikka kilpailijat tekisivat tyon halvemmalla, turvattomilla tyotavoilla (esim. tikastyo vs.
henkilonostimet), tulee yrityksen omista turvallisuustavoitteista pitda kiinni. Pitkalla tahtdaimella
— STy STISKR turvallinen toimintatapa on kannattavampi toimintatapa niin inhimillisesti kuin taloudellisestikin.

- —— N Onko kehitettavan palvelun tukevat ja mahdollistavat toiminnot ja naihin liittyvat
t turvallisuustekijat tunnistettu?

O Kartoittamalla ydinpalvelun lisaksi taman toimittamiseen vaadittavat tukevat ja mahdollistavat
Imbpanuude toiminnot sekd naiden turvallisuuden hallintaan vaikuttavat tekijat saadaan kuva toimintojen ja
] Toin : tarvittavien turvallisuustoimien laajuudesta.

Liittyyko palvelun toteutukseen erityisriskeja?

r ) - \ U Esimerkkeja erityisriskeista: korkealla tyoskentely, yksintyoskentely, sailiossa tyoskentely, tulityot
Konseptin suunnittelu

[ Kilpailijat
[ Tukevat toiminnot
[ Erityisriskit
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Onko palvelun toteutus suunniteltu siten, etta tyo voidaan toteuttaa turvallisesti?
Onko toteutukseen varattu riittavat aika-, raha- ja henkiloresurssit?

U Jos aikataulupaineet ovat palvelun toteutuksessa liian tiukat niin tyontekijat valitsevat helposti
nopeamman ja turvattomamman tyoskentelyn, jos se on mahdollista. Lahtokohtaisesti tyo

Palvelun kehittéminen kannattaa suunnitella niin ettd nopein ja vaivattomin tapa on my®os turvallisin tapa.

Kehitys ”Se ei ole vaihtoehto, ettd rikkindinen kone seisoo pitkéddn. On siis suunniteltava korjaustyé niin, ettd
O Tydprosessit nopea tapa on myds turvallinen tapa.”
[ Poikkeavat tilanteet
O Eri tydkohteet / raatalinti Millaisia poikkeavia tilanteita toteutukseen liittyy ja miten naihin voidaan varautua
=i etukateen?

O Esimerkkeja poikkeavista tilanteista: halytystyot, yksintyoskentely, erityiset sddolosuhteet.

SO alaanns U Jos tyontekija joudutaan lahettamaan tyoskentelemaan yksin tyokohteeseen, tulee hdneen olla
sovituin valiajoin yhteydessa ja varmistaa nopea avun halyttaminen poikkeustilanteiden varalta.

— U Sddolosuhteet voivat vaikuttaa merkittavasti toiminnan turvallisuuteen. Mahdolliset poikkeavat
tilanteet tulee tunnistaa ja maarittaa tarvittava varustus ja toimintatavat.

Miten varmistetaan turvallisuus eri tyokohteissa? Vaikuttaako asiakaskohtainen
raatalointi turvallisuuden varmistamiseen?
U Uudenlaiseen tyohon tai uuteen paikkaan mentdessa tyontekijoilta vaaditaan riskienarvioinnin
tekemista ennen toiden aloittamista. Mobiili tyokalu on ndappara sen tekemiseen ja raportointiin.

U Palvelut kannattaa rakentaa mieluummin modulaarisiksi kuin tehda laajaa raatalointia.
Turvallisuus on helpompi varmistaa moduuleissa kuin raataloidyissa toiminnoissa.
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Minkalaista turvallisuusosaamista ja -patevyyksia palvelun tuottaminen edellyttaa?
Millaista turvallisuuskoulutusta henkil0sto vaatii ja miten koulutus toteutetaan?

U Jokaisella on oma roolinsa turvallisuuden varmistamisessa. Palvelua toteuttavan henkilostén

T turvallisuusosaamiseen ja —patevyyksiin liittyvat tarpeet tulee ensin tunnistaa ja taman jalkeen
Palvelun kehittéminen varmistaa niiden tayttyminen.

U Henkildston turvallisuusosaamisen varmistamisessa kannattaa mahdollisuuksien mukaan
hyodyntaa asiakkaan tarjoamia koulutuksia.

U Vinkkeja teollisten palveluiden patevyysvaatimuksista (esim. sahko- ja tulityot, henkilonostinten
kaytto) |6ytyy palveluntuottajan oppaasta.

Kehitys

| OO O

[0 Osaaminen

L1 Johtaminen ja kéytannst ”Me on pyritty opettamaan henkil6stélle ennalta nikemistd eli kasvatettu heidit havainnoimaan

turvallisuuspuutteita.”

1P ;jf,r,:",, '7 7 Miten organisoidaan palvelun toteutuksen turvallisuuteen liittyvat johtamis-
sl jarjestelyt ja vastuut? Enta palaveri-, raportointi- ja dokumentointikdytannot eri
dnoint toimijoiden kesken?

O O

U Palaverikaytannot kannattaa suunnitella siten, ettd myos asiakkaan ja muiden kumppanien

edustajat padsevat osallistumaan niihin.
U Mobiileja tyokaluja kannattaa hyédyntaa raportoinnissa, dokumentoinnissa ja viestinnassa.
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Liite 4 — Tarkistuslistat turvallisuusasioiden huomioimiseen palvelukehityksessa

Palvelun kehittaminen

Testaus ja validointi
[ Pilotointi
O Tilannekohtaisuus
[ Ty6ohjeet

Miten palvelun pilotoinnissa tarkastellaan palvelun toteutuksen turvallisuutta?
Tuleeko palvelun turvallisuuden varmistamista arvioida pilotoinnin tulosten
perusteella uudelleen?
U Pilotointia kannattaa tehda aina mahdollisimman aidossa ymparistossa.
”"Me pilotoidaan usein niin, ettd myydddn uusi palvelu pienemmdillé katteella ensimmdiselle asiakkaalle,

jolloin asiakas saa palvelun edullisesti ja me puolestaan palaute siitd miten palvelu kédytédnnossa toimii ja
mitd kehitettdvdd siind vield on.”

Havaittiinko pilotoinnin aikana palvelun toteutuksen turvallisuuteen liittyvia
poikkeavia tai tilannekohtaisia tekijoita?

U Turvallisuusteen vaikuttavien poikkeavien ja tilanteiden aiheuttavat riskit tulee arvioida seka
tehda nadiden pohjalta tarpeelliset korjaavat toimenpiteet esimerkiksi tdiden suunnitteluun ja
tyoohjeisiin.

Huomioidaanko kirjallisissa tyoohjeissa turvallisuusnakokulmat? Olivatko tyoohjeet
pilotoinnin perusteella riittavat tyon turvalliseen toteuttamiseen?

U Tehtyjen tapaturmatutkintojen perusteella tydohjeiden puuttuminen on yksi yleisimmista
puutteista teollisiin palveluihin liittyvissa tyotapaturmissa.

O Tyoohjeiden riittavyytta kannattaa mahdollisuuksien mukaan pilotoida henkildill3, jotka tekevat
ensimmaista kertaa kyseista tyotehtavaa.
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Miten turvallisuus tuodaan esille palvelun markkinoinnissa? Onko tarjouksia varten
laadittu asiakkaita kiinnostavat dokumentit turvallisuuden varmistamisesta?

O Asiakkaat eivat valttamatta osaa kysya turvallisuusasioita tai pitavat niita itsestadanselvyytena.
—— Asiakkaille kannattaa kertoa turvallisuudesta markkinointimateriaalissa ja sopimuspohjissa seka
Palvelun kehittéminen jopa ehdottaa palvelua, joka edistda myos asiakkaan toiminnan turvallisuutta.
( : U Monet asiakkaat haluavat nykyaan tutustua palveluntuottajan turvallisuuslukuihin ja -
ek panostuksiin. Selvitys ja dokumentit ndista asioista kannattaa olla valmiina silta varalta, etta sita
o Poikke e kysytaan.
=l SRR Q Turvallisuushyétyjen tunnistamisessa kannattaa hyédyntda kokemuksia jo tarjolla olevista
~ ahtarmine SVEERHGE palveluista ja aiemmin kerattya turvallisuusdataa.

”Kun me tuodaan uusia palveluita, niin me pystytddn selkedsti asiakkaalle sanomaan, etté se parantaa
Lin ALl L kéyttdjdn turvallisuutta.”
Vaihtelevatko turvallisuuskustannukset palvelun toteutustapojen suhteen? Miten
O Markkinointi tama huomioidaan palvelun hinnoittelussa?
(B ) Q Kaikille asiakkaille ei vilttamatta kannata tarjota yhta laaja-alaisia palveluja.
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Milla mittareilla seurataan turvallisuuden onnistumista? Miten arvioidaan tyon
laatua ja turvallisuusvaikutuksia?

O Mittareiden valinnassa kannattaa kiinnittda huomiota paatoksentekoa tukevan tiedon
keradamiseen.

Palvelun toteutus O Tyoturvallisuuden mittaamisesta 16ytyy lisatietoa taalta
r — ) Miten turvallisuudesta viestitaan asiakkaan kanssa? Mitka ovat tiedonkulku- ja
O Mittarit vuorovaikutuskanavat?
O Viestinta
0O p:.:,::a;,inen U Asiakkaan kanssa kaytaviin keskusteluihin tulee luoda selvat pelisadnnot niin esimies- kuin

tyontekijatasollekin.

oo 7 O Avoin keskustelu turvallisuustoimenpiteistd ja vaatimuksista asiakkaan kanssa on edellytys
\ : - / turvallisuuden varmistamiselle. Talloin asiakas pysyy tietoisena palveluntuottajan toimintatavoista
eika kyseenalaista yhta herkasti tyontekijoiden paatosta tehda tyé (mahdollisesti hitaammin)
turvallisuus varmistaen.

”"Me vaihdamme sddnnébllisesti tietoa sattuneista tapaturmista ja vaaratilanteista asiakkaiden kanssa.
Lisdksi hyvid ja ennaltaehkdisevid kdytdntojd jaetaan asiakkaille ja pdinvastoin.”

Miten turvallisuutta parannetaan seurannan ja keratyn palautteen perusteella
(analysointi, paatoksentekoprosessi)?

U Uusien palveluiden kehittamiseen tulee ennaltaehkaisyn lisdksi rakentaa joustavuutta muokata
edelleen palveluja saatujen kokemusten myota. Tama joustavuus edellyttdaa seurantaa ja
saannollista kommunikointia palvelun toteuttajien ja suunnittelijoiden valilla.
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Miten hyvasta turvallisuudesta palkitaan sen tekijoita ja mahdollistajia
(palkitsemisjarjestelmat, sanallinen palkitseminen)?

U Tyontekijoita voidaan kannustaa turvallisuustoiminnan kehittamiseen esimerkiksi palkitsemalla
turvallisuushavaintojen ja ldahelta piti -tilanteiden ilmoittamisesta

O Myos sanallinen palaute tai esimerkiksi tiimitoiminta ovat palkitsemiskeinoja; rahallisen
palkitsemisen mahdolliset haittavaikutukset tulee huomioida (esim. tapaturmista ilmoittamatta
jattaminen tapaturmattomasta ajanjaksosta palkittaessa)

Palvelun toteutus

Lanseeraus

0 Mitta Miten turvallisuudesta keskustellaan myyntitilanteessa? Miten myyntihenkil6ston
0] Viestint2 turvallisuustietoisuus on varmistettu?

O P;,kiise;ﬁihén Q) Asiakkaat eivat valttamatta osaa kysya turvallisuudesta, ilman erityista syyta (esim. heilld sattunut
O Myynti tapaturma). Onkin tarkeda nostaa turvallisuus palveluntuottajan puolelta keskusteluihin.

O Poikkeavat palvelut U On oleellista, ettd kaikki myyjat ja asiakasvastuussa olevat henkilot muistavat turvallisuuden
- tarkeyden, ottavat sen saanndllisesti esille ja tarvittaessa vaativat sita asiakkaalta.

Lo Q Turvallisuuden tarkeytta taloudellisesta ndkdkulmasta voidaan argumentoida esim. esittamalla
o asiakkaalle laskelmat yhden keskimaardisen tapaturman kokonaiskustannuksista.

LI Onnistumisen arvioint ”Kun me myydddn palveluita, niin myydddn myés turvallisuutta ja argumentoidaan kaupallisesti

turvallisuuden kannalta asioita.”

Miten varmistetaan palvelukonseptista poikkeavien palveluiden turvallisuus?

O Myyijille tulee ohjeistaa se, miten toimitaan mikali asiakas vaatii palvelukonseptista poikkeavia
palveluja; kenelta ja miten varmistetaan voidaanko toimia asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

”Koko ajan yritetddn myynnille toitottaa, ettd mahdollisimman aikaisessa vaiheessa tehtdisiin alustava
riskianalyysi, ettei vaan myytdisi jotain, joka ei olisi meiddn standardien mukainen.”
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Liite 4 — Tarkistuslistat turvallisuusasioiden huomioimiseen palvelukehityksessa

Palvelun toteutus

OO0 0o0od

Jalkikatselmointi
[ Uudet
palvelumahdollisuudet
O Onnistumisen arviointi

Onko lanseerattuun palveluun tai asiakkaiden toimintaan liittyen avautunut
turvallisuuteen liittyvia uusia palvelumahdollisuuksia?

U Asiakkaalla voi herata toteutettavan palvelun myo6ta uusia tarpeita tai toiveita, mitka
mahdollistavat uusia palvelumahdollisuuksia. Kentalta kannattaa saannodllisesti kysella heidan

asiakkailta saamaansa palautetta ja kommentteja

”Jos me huomataan asiakkaalla puutteita turvallisuudessa, niin me informoidaan asiakasta niistd. Ja
kerrotaan siihen tietysti ratkaisut ja hintalappu.”

Miten arvioidaan pidemman aikavalin onnistumista ja tavoitteiden saavuttamista
turvallisuuden varmistamisessa sisaisesti ja yhdessa asiakkaan kanssa?

U Usein seurataan vain kehittamisprojektien taloudellista onnistumista. Turvallisuuden jatkuvan
parantamisen varmistamiseksi onnistumista tulee kuitenkin tarkastella aina myos turvallisuuden
nakokulmasta.

U Tutkimusten mukaan uusien palveluiden kehityksen ja palvelun toteuttamisen valilla pitaisi olla
paljon enemman vuorovaikutusta kuin tuotekehityksen puolella.
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