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1. Johdanto

Aulapalvelukonseptin tarkoituksena on ohjata aulapalvelun tuottamista ja aulapalveluun liittyvien tilojen
rakentamista silta osin, mita pidetaan yhdenmukaisena. Konsepti ottaa kantaa paalinjoihin ja osaan
yksityiskohdista. Konseptilla ohjataan aulapalveluiden palveluiden tuottamista, tilaratkaisuja, teknologisia
ratkaisuja seka turvallisuutta. Se mita ei ole kirjattu tahan malliin, ratkaistaan toimeksiantojen ja
hankkeiden sisalla vastuuhenkildiden paatoksilla. Konseptin yllapitamisesta ja kehittamisesta vastaa
tuotepaallikko.

Tuotepaallikko
Aula- ja vartiointipalvelut
Senaatti-kiinteistot
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Periaatteet




2.1. Periaatteet

Palveluiden tuottamista ja hankkimista ohjaa Laki
yksityisista turvallisuuspalveluista seka muita
toimintaan liittyvia lakeja seka Senaatti-kiinteistdjen

voimassa olevat politiikat ja periaatteet.

Senaatti-kiinteistot toimittaa palvelua rajatusti vain
valtionhallinnon asiakkaille.

Palvelua tuotetaan omakustannusperusteisesti el
hankintahinnalla ja vain omat kulut kattaen.

Aulapalvelua voidaan tuottaa Senaatin omistamissa
tai vuokratuissa kiinteistoissa. Palvelua tuotetaan
seka usean kiinteiston kayttajan kohteissa etta
yhden kayttajan kohteissa.
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Konseptia ohjaavat periaatteet

Kiinteist6- ja toimitilaturvallisuusperiaatteet

Tietoturva- ja kyberturvallisuusperiaatteet



https://sintra.senaatti.fi/ohjeet/_layouts/15/WopiFrame.aspx?sourcedoc=%7B411B6922-FC5E-4A4C-B5B1-92275985BB74%7D&file=Senaatti-konsernin%20kiinteist%C3%B6-%20ja%20toimitilaturvallisuusperiaatteet.pdf&action=default&DefaultItemOpen=1
https://sintra.senaatti.fi/ohjeet/_layouts/15/WopiFrame.aspx?sourcedoc=%7BE8D21866-15AD-4768-A55E-02C7B1FF087B%7D&file=Senaatti-konsernin%20tietoturva-%20ja%20kyberturvallisuusperiaatteet.pdf&action=default&DefaultItemOpen=1

2.2. Asiakaskokemus

Keskeinen palvelun tuottamista ohjaavana nakodkulmana on
hyva asiakaskokemus ja sen jatkuva parantaminen kaikessa
palvelun tuottamiseen liittyvassa toiminnassa.

Asiakaskokemustavoitteet

Asiakaskokemus syntyy tunteesta ja palvelun laadusta.
Aulapalvelun asiakaskokemustavoitteena on empaattisuus
ja aktiivisuus, asiakkaan auttaminen nopeasti ja helposti.

Ihmislaheinen palvelu

» Palvelua tuotetaan ihmiselta ihmiselle, inhimillisesti ja
aidosti asiakkaasta valittaen

* |Ihmislaheisyys on vahvasti mukana palvelua tuottavan
henkildston ajattelutavassa ja tavassa toimia
asiakaskohtaamisissa
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Arjen sujuvuus

* Arjen sujuvuus syntyy luottamuksesta asioiden
toimivuuteen ja yhteisten sopimusten noudattamiseen

* Vuorovaikutus tyokavereiden kesken on luontevaa ja
sujuvaa

* Yhtendinen toimintatapa varmistaa yhteisten
tavoitteiden saavuttamisen, hyvan
henkilostdkokemuksen ja asiakaskokemuksen jokaiselle

Turvallisuus

* Aula- ja vartiointipalvelua tuotetaan huomioiden
turvallisuus omassa toiminnassa ja valittaen ihmisten,
toiminnan ja tilojen turvallisuudesta







3.1.a Aulapalvelun sisalto

Palvelua Senaatin tehtavan mukaisesti Palvelu voi sisaltaa
Senaatti tuottaa vain tiloihin liittyvia palveluita ja yhtena osa-alueena

tuotetaan aulapalvelua. Senaatin toimintaa ohjaa laki Senaatti- *  Vierailijoiden vastaanotto ja vierailijahallinta

kiinteistOista ja Puolustuskiinteistdista (1018/2020). Aulapalvelu * Voidaan kayttaa tukena virtuaaliaulaa

sisaltaa taman linjan mukaisesti tehtavia, jotka liittyvat tilapalveluiden o o o _

tuottamiseen. * Vierailijoiden ja kiinteistoon liittyvien asioiden opastus ja
neuvonta

Palvelun tuottaminen lain ja asetusten mukaisesti

R A ] ) e Turvallisuusvalvonta
Palvelu sisaltaa lakiin yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015)

sisaltavia tehtavia, jonka vuoksi palveluiden tuottaminen on * Avainhallinta

luvanvaraista ja edellyttaa turvallisuusalan elinkeinoluvan (Senaatin o _ o L

lupa TU/2017/4723). . Postl.enJa' pal.<g'tt|en vastaanotto ja jakelu kiinteiston
postituspisteisiin

Sisalto - . e . .

Palvelun tuottamista ohjataan maarittelemalld, mita palvelu voi *  Toiminnan tukeminen hairio- ja poikkeus- ja

sisaltad, Senaatin osuus palveluiden ohjaamisessa, tilaratkaisut ja onnettomuustilanteissa

hankintajarjestelyt.

*  Muista kiinteistdn asiakkaiden toimintaa tukevista tehtavista
sovitun mukaisesti
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https://finlex.fi/fi/laki/alkup/2020/20201018
https://finlex.fi/fi/laki/alkup/2020/20201018
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2015/20151085
http://aski/locator.aspx?name=DMS.Document.Details.Simplified.2&recno=2055888&module=Document&VerID=537071&subtype=2

3.1.b Aulapalvelun vartijan tehtavat yhteisissa

tyoymparistoissa

Yleiskuvaus

Vartijan ensisijainen tehtava on turvallisuuden varmistaminen. Lisaksi
vartijan lasnaolon avulla voidaan ennaltaehkaista hairio- ja
uhkatilanteita seka saada tukea naissa tilanteissa. Vartija voi opastaa
asiakasta tilan kayttoa koskien.

Palvelukuvauksesta ja tehtavista sopiminen

Palvelukokonaisuudesta ja vartijalle kuuluvista tehtavista sovitaan
palvelukuvauksessa kohteen toimintaan liittyvien osapuolten kesken,
jotta kaikille on selkeaa vartijan rooli ja tehtavat.
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Tehtavat voivat sisaltaa

Turvallisuuden varmistaminen
Haastavissa asiakastilanteissa tai uhkatilanteissa tukeminen
Hairio- ja poikkeustilanteissa toiminnan tukeminen

Kayntiasioinnissa asioivien asiakkaiden tilan kdytt6a koskeva
opastus

Tarvittaessa vuoronumerolaitteen tekninen kayton opastus

Asiakkaiden itsepalvelupaatteita koskeva tekninen tuki, kuten

esimerkiksi laitteiden kaynnistaminen aamulla ja sulkeminen illalla,

yms. vastaavat tehtavat, jos naita voidaan resurssimitoitus
huomioiden toteuttaa kohteessa.

Tehtaviin ei voi sisallyttaa

Vartija ei anna asiointiin liittyvaa digitukea asiakkaille

Vartija ei voi vastaanottaa asiakirjoja, joihin liittyy maaraajassa
asiakirjan luovuttaminen ja vastaanottamisen kirjaaminen
(tarvittaessa voidaan sopia, miten vartija asiakasta ohjaa)

Miltaan osin viranomaistehtaviksi tai julkisiksi hallintotehtaviksi
katsottavia tehtavia

Neuvontaa oikean viranomaisen tunnistamisessa, oikeiden
lomakkeiden valitsemisessa tai niiden tadydentdamisessa tai
vastaavissa tehtavissa




3.1.c Aulapalvelun "hostin” tehtavat yhteisissa

tyoymparistoissa

Palvelukuvauksesta ja tehtavista sopiminen

Palvelukokonaisuudesta sovitaan palvelukuvauksessa kohteen
toimintaan liittyvien osapuolten kesken, jotta kaikille on selkeaa
"hostin” ja vartijan roolit ja tehtavat.

Tama roolin tehtavana ei ole kayntiasiakkaiden opastus.

Henkilon tyo voi olla kokopaivainen tai osa-aikainen tyotehtaviin
liittyen.

Huomioitavaa

"Host" ja vartija perehdytetaan molemmat samaan tehtavaan, jotta
voivat tauottaa ja tuurata toisiaan seka palveluiden jatkuvuus
esimerkiksi henkildmuutostilanteissa.

Lahtokohtaisesti yhteisissa tydymparistoissa on vahintaan 1 vartija ja 1
"host”".
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Tehtavat voivat sisaltaa

"Host” palvelusta vastaavan tehtévana on tukea ja osaltaan

varmistaa yhteisen tydympariston palveluiden sujuvuus
kdytanndssa

Henkil® toimii tilojen kayttdjien ensisijaisena Senaatin palveluiden
yhteyshenkilona ja auttaa palvelutilanteiden ongelmatilanteissa

Henkil® toimii Senaatin palveluiden osalta kaikille
palveluntoimittajille yhteyshenkilona

Sijaistaa aulapalvelua tauotuksella
Huolehtii kokouskeskuksen tilojen toimivuudesta

- Av-laitteiden ja videoneuvottelulaitteiden kayton
opastaminen yms.

Huolehtii, etta taukotilojen palvelut sujuvat
Huolehtii, etta kopiohuoneiden palvelut toimivat
- Kopiopaperit, toimistotarvikkeet yms.

Huolehtii vikailmoitusten tekemisesta ja valvoo vikojen
korjaamisen toteutumisen

Tehtavista laajempi kuvaus: Senaatin Aski 522871




3.2. Palvelun ohjaus

Yhteistyo

Palvelun onnistuneen tuottamisen kannalta on keskeista valmistella
hankinta ja haltuunotto riittavalla aikataululla seka tehda tiivista
yhteistyota osapuolten (Tilaaja — Toimittaja — Loppuasiakkaat — Muut
kohteen sidosryhmat) kesken alusta alkaen.

PalkkioSanktio
Hyvaan tyohon kannustetaan henkildstoa lisaksi PalkkioSanktio-mallin
avulla. Mallin tarkoituksena on tuoda esiin Senaatin palvelulle

asetettuja tavoitteita ja palkita hyvasta tavoitteiden mukaisesta tyosta.

Mahdollisuus saada palkkiota 3% vuosisopimuksen arvosta. Palkkio
kohdistetaan henkil6stolle.

Asiakaskokemuksen mittaus

Asiakaskokemusta mitataan Mystery Visitor —toiminnan avulla. Ideana
on, etta testaamme yhteisesti sovitulla tavalla, miten asiat toteutuvat
arjessa ja mittaamme suorituksia yhdenmukaisilla kriteereilla.
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Ohjaus

*  Yhteistyo

* Palveluesitteet

*  Palvelukuvaukset

* Palveluiden hankinta

*  Asiakaskokemus
* Asiakaskohtaamisten mittaaminen

e Turvallisuuden mittaaminen
» PalkkioSanktio
* Asiakastyytyvaisyys

e Laatutarkastus




3.2. Palvelun ohjaus

Ohjeistus

Pidetaan huolta, etta kohteissa on riittavat ohjeet arjen rutiinien ja
kaytantojen noudattamisen mahdollistamiseksi. Huomioidaan myds
mahdolliset hairid-, poikkeus- ja onnettomuustilanteet ja varaudutaan
niihin etukateen suunnittelemalla, miten toimitaan. Ohjeita pidetaan
ylla ajantasaisena ja kehitetaan tarpeiden mukaan.

Riittdva perehdyttaminen

Henkilosto saa riittavan perehdytyksen ja varmistetaan, etta tyota
kohteissa tekevilla on mahdollisuus aina kysya ja saada tukea, jos han
sita tarvitsee. Varmistetaan, etta henkilostolla on edellytykset toimia ja
suoriutua hyvin tydssaan.

Tietoturvallisuus

Palvelua tuottavat osapuolet kayvat erikseen lapi tietoturvallisuutta
koskevan ohjeistuksen mahdollisten turvallisuusluokiteltujen
aineistojen sailyttamista ja kasittelemista koskien ja varmistaa, etta
henkildsto tuntee ohjeistuksen.
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Paatelaitteet

Aulapalvelussa kaytetaan Toimittajan tietokoneita ja alypuhelimia,
jotka ovat toteutettu turvallisuussopimuksen
tietoturvallisuusvaatimusten mukaisesti ja joiden yhteydet ovat
eriytetty muista verkoista.

Jos tuotetaan palvelua vain yhdelle loppuasiakkaalle, voidaan
Asiakkaan niin vaatiessa kayttaa heidan tietokonettaan ja yhteyksia.

Pukeutuminen

Aulapalvelun henkil6sto kayttaa pukeutumisessa siistia, business
casual tyylista pukeutumiskoodia, huomioiden lainsaadannon
vaatimukset pukeutumista koskien. -> valmisteilla tarkempi
pukeutumista koskeva ohje. Tuomme Senaatin ilmetta ja
yhdenmukaisuutta pukeutumiseen.




3.3. Hankinta

Senaatti toimittaa aulapalvelua yhteistydssa Hankintajarjestelyt

kumppanien kanssa. Kumppanit valitaan . e )
hankintajarjestelyihin soveltuvista yrityksista, joiden DPS hankintajdrjestely 2021-2025
valilla toimeksiannot kilpailutetaan julkisia toimijoita  Virtuaaliaulojen hankinta

ohjaavan hankintalain mukaisesti. « Halytyskaynnit, piirivartiointi ja tilausvartiointi

Senaatin rooli palveluiden tuottamisessa on keskitetylla alihankintasopimuksella
palveluiden ohjaaminen, hankinta ja kilpailuttaminen

) : Turvatarkastuslaitesopimus
seka tuotannon laadunvarmistus.

Senaatin oma tuotanto
« Halytysvalvonta

* Turvallisuusjarjestelmien paakaytto




3.4. Sopimushallinta

Sopimushallinta hoidetaan yhteisesti sovittujen
periaatteiden mukaisesti, jossa kaytetaan vakioituja
hankinta- ja myyntisopimusmalleja. Sopimukset
tallennetaan ja yllapidetaan Sophassa ja niita
koskeva yhteenveto kirjataan sopimustaulukkoon.

Sopimushallinta

Hankintasopimusmalli (SEN/2505/2019)

Myyntisopimusmalli (Sintra)
Sopimustaulukko (320465)
Muutoshallinta sopimuksia koskien Sophassa

Kiinteistopaallikkd/Alue vastaa sopimuksista ja
niiden hallinnasta



http://aski/locator.aspx?name=DMS.Case.Details.2&recno=216832&module=Case&subtype=2
https://sintra.senaatti.fi/ohjeet/_layouts/15/WopiFrame.aspx?sourcedoc=%7BD4F2F9F5-ECFB-4BE1-98D3-8E3124E1109F%7D&file=Palvelujen%20myyntisopimusmalli.docx&action=default&DefaultItemOpen=1
http://aski/locator.aspx?name=DMS.Document.Details.Simplified.2&recno=593110&module=Document&VerID=462877&subtype=2




4.1. Tilavyohykkeet ja tilatyypit

Valtion tydymparistdkonseptin mukaisesti Tilatyypit
rakennusten tilat jakautuvat tilavyohykkeina joko
julkisiin tai sisaisiin vyohykkeisiin. Rakennusten
henkildliikenteen kulkureitit suunnitellaan tarpeiden
mukaisesti; tyypillisesti tehdaan omat erilliset
kulkureitit henkilékunnalle, vierailijoille ja
tarvittaessa asiakkaille seka tavarantoimituksille. - Aulapalvelupiste
Asiakkaille tarkoitetut tilat ovat julkisia tiloja ja
vierailijoiden tilat ovat puolijulkisia tiloja.

* Aulaymparisto
» Vyohyke: julkinen tai valvottu alue (valinta

kohteen asiakasmididirittelyn tai riskien
arvioinnin perusteella)

« Vyohyke: valvottu tai hallinnollinen alue




4.2. Tilasuunnittelu

Yleisilme ja tunnelma
Aulojen ilme ja tunnelma tehddan nykyaikaisesti
rakennuksen ja sen historiaa kunnioittaen.

Viihtyisyys ja lamminhenkisyys
Aulaymparisto ja —palvelupisteet suunnitellaan
tunnelmaltaan viihtyisiksi ja [amminhenkisiksi.
Kalustuksessa suositaan pehmeita materiaaleja ja
tilaan tuodaan myos lampoa vareilla. Luonto ja
ekologisuus tuodaan esille pintamateriaaleissa ja
viherkasveilla.

Pehmea daanimaailma
Adnimaailmaa pehmennetaan tunnelman ja
tyoskentelyrauhan parantamiseksi. Aulan

toimintojen valisesta danieristyksesta huolehditaan.
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Intuitiivisuus

Tilat suunnitellaan siten, etta kulkeminen ja asiointi
on intuitiivista eli asiat ovat helppo hahmottaa ja
asiointi on itseohjautuvaa. Tilavyohykkeet ovat
selkeita ja viestivat kayttotarkoituksistaan. Opastus
on yhdenmukainen kaikkialla.

Valaistus ja luonnonvalo

Luonnonvaloa tuodaan esille mahdollisimman
paljon. Valaistuksella korostetaan viihtyisaa ja
lamminhenkista tunnelmaa.

Turvallisuus

Aulaymparisto ja —palvelupisteet suunnitellaan
kiinteisto- ja toimitilaturvallisuuden periaatteiden
mukaisesti ja konseptin tarkennukset huomioiden.




4.2. Tilasuunnittelu

Talotekniikka ja yllapito Siivottavuus

Kaikki tasopinnat ja pintamateriaalit suunnitellaan
helposti siivottaviksi ja pyyhittaviksi siisteyden
takaamiseksi. Liikenteesta kulkeutuva pély, lika ja
kura otetaan huomioon materiaaleja valittaessa.
Likaa keraavia mattoja ei kayteta.

Aulan uudistuksessa otetaan huomioon talotekniset
rajoitteet ja vaatimukset, kuten valaistus, ilmanvaihto
ja paloturvallisuus. Yllapito, laitteiden ja osien
vaihdettavuus ja huollettavuus pidetaan mielessa
suunnittelussa.

Yllapidettavyys

Kalustuksessa ja varustuksessa kaytetaan tuotteita,
jotka voidaan tarvittaessa helposti vaihtaa ja huoltaa
seka hankkia ilman pitkia toimitusaikoja.

Kiertotalous

Tilaratkaisuissa, kalusteissa ja mahdollisuuksien
mukaan muissa valinnoissa palvelun toimittamiseen
liittyvissa valinnoissa pyritaan toteuttamaan
Esteettomyys kiertotaloutta.

Vierailijoille ja asiakkaille tarkoitetut tilat tehdaan

kaikilta osin esteettomyysperiaatteiden mukaisesti

huomioiden kaikki kayttajaryhmat.
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4.3 Aulaymparisto

Aulaymparistolla tarkoitetaan tiloja, joita kdytetddn  Ohjeet
vierailijoiden ja asiakkaiden sisaantuloreittina «  Tilaturvallisuus toteutetaan kiinteist6- ja toimitilaturvallisuuden
rakennukseen ja jonka yhteydessé on periaatteiden mukaisesti joko valvottuna tai hallinnollisena

. . . .. . e alueena; vyohykevalinta tehdaan kohteen tarpeiden ja riskien
aulapalvelupiste ja muita mahdollisia vierailuihin ja Yo peicen)

) } o arvioinnin perusteella.
asiakaspalveluun tarkoitettuja tiloja. _ _
* Riskien arvioinnin tukena voi kayttaa tahan tarpeeseen laadittua

muistilistaa

* Opasteohje

Wml |

‘HMHHHH.‘\

| Vihkitilat

| Vigselutrymmen

| ‘Wedding rooms

| 3ana 6pakocoyeTanmit
Showroom
MeperoBopHas koMHaTa




4.3 Aulaympariston odotusalue

Vierailijoille varataan lahtokohtaisesti odotusalue Odotusalue
aulaymparistdodn, jossa vierailija voi odotella hetken
ennen vierailun alkamista tai johon voi pysahtya
hetkeksi tyoskentelemaan vierailun jalkeen.

Kalustusten valinta siten, etta ne pehmentavat
aanimaailmaa

* Varustuksessa huomioidaan tietokoneen tai
matkapuhelimen lataaminen ja vierailijaverkko

y
M |
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4.4 Aulapalvelupiste

Yleista

Aulapalvelupisteiden rakentamisessa ja muutoksissa
noudatetaan voimassa olevia valtion
tydymparistokonseptin, tilaturvallisuuden ja taman
konseptin ohjeita.

Palvelutiski

Palvelutiski suunnitellaan ja sijoitetaan siten, etta
asiakkaat havaitsevat sen heti sisaan tullessaan.
Kalusteen suunnittelussa huomioidaan kaikki
kayttajaryhmat seka kalusteen esteettomyys. Kaluste
valitaan siten, etta tukee asiakaspalvelua.
Palvelupisteen ollessa kiinni, tiski on suljettavissa.
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Nakyvyys

Aulapalvelupisteeltd on mieluiten esteeton nakyvyys
kaikkiin aulaympariston tiloihin ja jos se ei ole
mahdollista, tuetaan nakyvyytta kameravalvonnan
avulla. Tietoturvallisuus tulee huomioida tilojen
rakenteiden ja kalusteiden seka nayttdjen ja
asiakirjojen sijoittelussa ja kaytossa.




4.4 Aulapalvelupisteen turvallisuus

Tilaturvallisuus toteutetaan kiinteisto- ja
toimitilaturvallisuuden periaatteiden mukaisesti joko
valvottuna tai hallinnollisena alueena;
vyBhykevalinta tehdaan kohteen ja riskien arvioinnin
perusteella.

Tarkennukset

+ Riskien arvioinnin tukena voi kayttaa tdhan
tarpeeseen laadittua muistilistaa

» Aulapalvelupiste toteutetaan siten, etta tila on
suljettavissa, kun aulapalvelupisteella ei ole
henkilokuntaa ja palvelu on aukioloaikojen
mukaisesti suljettu
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Tasmennykset suunnitteluohjeisiin

* Aulapalvelupisteelta tulee olla vaihtoehtoinen
poistumisreitti

» Aulapalvelupisteelle sijoitetaan aina
vartijakutsupainike

» Vierailijoille ja asiakkaille tarkoitettuihin tiloihin
otetaan kayttodn aina kameravalvonta

» Avainsailytys jarjestettava hyvaksytylla
avainsailytysyksikolla ja avainhallinta koskevien
ohjeiden mukaisesti (SEN/2568/2020)



http://aski/locator.aspx?name=DMS.Case.Details.2&recno=219956&module=Case&subtype=2

