1(33)

Yhteisten ty0ymparistojen terminologiaa

Tahan Yhteisten tydymparistojen konseptin terminologia-liitteeseen on koottu yhteisiin tydympéris-
toihin ja laajemmin Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hankkeeseen
liittyvaa sanastoa. Terminologia-liite kokoaa yhteen ja méarittelee yhteisiin tydymparistoihin ja pal-
velu- ja toimitilaverkkohankkeeseen liittyvat keskeiset kasitteet. Terminologia-liitteell& pyritdan
varmistamaan, etta kasitteita kaytetdan johdonmukaisesti yhteisia tydymparistdjd, Suomi-pisteita tai
palvelu- ja toimitilaverkkohanketta koskevassa viestinnéssa.

Termit ovat luokiteltu kahteen eri kategoriaan: asiakasviestinnéssé kaytettaviin termeihin ja muihin
yhteisten tydymparistéjen termeihin. Asiakasviestinndssa kaytettavista termeisté on taulukossa
my0s ammattikaantajan tekemat kaannokset.

Paivitetty 21.2.2025

Asiakasviestinnassa kaytettavat termit ja kdannokset

Termi (k&&annos sv; en) Maaritelma Synonyymi Ala kayta

Aulapalvelun tehtdvana on tukea
yhteisessa asiakaspalvelussa, yh-

Aulapalvelu teisissé toimistotiloissa ja ko-

kouskeskuksessa tydskentele-

(Entrétjanst; lobby service)  vien ja vierailevien henkildiden

turvallisuutta seka opastaa ti-
loissa liikkumisessa. Lisaksi au-
lapalvelulla on Senaatin toimiti-
lapalveluihin liittyvia tehtavia,
kuten avainhallinta, henkildkort-
tien luovutus, postin ja pakettien
vastaanotosta ja jakelusta kiin-
teiston postituspisteisiin huoleh-
timinen seka toiminnan tukemi-
nen hairio-, poikkeus- ja onnet-
tomuustilanteissa. Aulapalvelun
muista Kiinteiston asiakkaiden
toimintaa tukevista tehtavisté so-
vitaan tapauskohtaisesti.

Asiakas voi asioida ja hoitaa
viranomaisasioitaan Suomi-

Asiakastietokone pisteessa itsendisesti tai

palveluneuvojan avustamana

(Kunddator; Customer com-  asiakastietokoneella.

puter)

Asiakastietokoneet sijaitsevat
itsepalvelualueella.



Digituki

(Digitalt stod; Digital sup-
port)

Digituki on digitaalisen viran-

omaisasioinnin, palvelun ja aly-
laitteen kayton tukea, jonka tar-
koituksena on auttaa asiakasta

kéayttdmaan alylaitteita ja asioi-
maan itsendisesti ja turvallisesti
sekd ymmartaméaan yleisia digi-
taalisten palvelujen periaatteita.

Sahkoisen asioinnin
tuki; tuki sahkoiseen
asiointiin
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Digiopastus; digineu-
vonta

Eta- ja -tulkkauspal-
veluratkaisu

(Losningen pa distansser-
vice och tolktjanst; Solution
for remote service and re-
mote interpreter service)

Eté- ja tulkkauspalveluratkaisu
tarjoaa viranomaisille mahdolli-
suuden organisoida asiakaspal-
velu uudella tavalla kuva- ja &&-
niyhteydelld. Eta- ja tulkkausrat-
kaisu on ensisijaisesti suunnattu
kayntiasiointia kayttaville kansa-
laisille, joilla ei ole laitteita, yh-
teyksié tai digiosaamista tai sah-
koiseen asiointiin tarvittavia sah-
koisid tunnistusvalineitd asioida
julkishallinnon s&hkoisisséa asi-
ointipalveluissa.

Etapalvelu

(Distansservice; Remote
service)

Etépalvelulla tarkoitetaan tek-
nista ratkaisua, jolla mahdollis-
tetaan asiakkaan henkilokohtai-
nen asiointi etapalvelulaitteiston
kautta kuva- ja &aniyhteydell&
viranomaisten asiantuntijoiden
ja kolmannen osapuolen, kuten
henkil6kohtaisen avustajan
kanssa. Kuva- ja daniyhteyden
lisaksi etapalveluratkaisu mah-
dollistaa asiakirjojen jakamisen
asiakkaan ja viranomaisen asian-
tuntijan valilla.

Etapalvelupiste

(Distansservicepunkt; Re-
mote Service Point)

Etapalvelupisteessd annetaan
etapalvelua olemassa olevan jul-
kisen tilan tai isdntdorganisaa-
tion yhteydessa.

Etapalvelutila

(Distansservicerum; Remote
service room)

Etépalvelutila on huone tai eté-
palvelumoduuli, jossa asiakas
asioi videoyhteyden paéssa ole-
van viranomaisen asiantuntijan
kanssa.

Etapalvelutila

Etatulkkauspalvelu

Etatulkkauspalvelu on kayntiasi-
ointia vastaavaa ja videoyhtey-
delld tapahtuvaa asiointia, jossa



(Tolktjanstens distansser-
vice; Remote interpreter ser-
vice)

asiakkaan tarvitsema tulkki (kie-
litulkki tai nako-, kuulo- tai pu-
hevammaisen tulkki) on mukana
video- ja &aniyhteydelld samoin
kuin viranomaisen asiantuntija.
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IImoittautumis- ja vuoro-
numerolaite

(Anmaélnings- och ko-
nummerautomaten; Queue
ticket machine)

Asiakas ilmoittautuu ilmoittau-
tumis- ja vuoronumerolaitteella
sen viranomaisen palveluun,
jonne on tulossa. Laite ohjaa asi-
akkaan odottamaan omaa vuoro-
aan odotusalueella.

\Vuoronumerolaite

Itsepalvelualue

(Sjélvbetjaning; Self-service
area)

Asiakas voi asioida Suomi-pis-
teessa myos itsendisesti. ltsepal-
velualueella voi kéayttaa asiakas-
tietokoneita, tulostaa, skannata
ja jattaa asiakirjoja viranomais-
ten palautuslaatikkoon tai palau-
tuslaatikoihin. Lisaksi itsepalve-
lualueella on lomakepiste, josta
I0ytyy viranomaisten paperisia
lomakkeita.

Liikkuva palvelupiste

(Mobila servicepunkt; Mo-
bile Service Point)

Viranomainen tarjoaa palvelua
joko lasné tai etayhteydella pai-
kan péaalle ajetussa liikkuvassa
yksikdssa/palvelubussissa. Pal-
velua annetaan yksikon/palvelu-
bussin sisalla olevia etépalveluti-
laa ja -tekniikkaa kéyttéen.

Lomakkeet

(Blanketter; Forms)

Lomakkeet ovat viranomaisten
paperisia asiakirjoja, joilla asia-
kas voi esimerkiksi panna asian
vireille tai toimittaa lisaselvityk-
sid. Lomakkeita on tarjolla ja na-
kyvilla Suomi-pisteen itsepalve-
lualueen lomakepisteella.

Lomakkeet

Lomakepiste

(Blankettdisk; Forms)

Lomakepisteeltd asiakas voi ha-
kea viranomaisten paperisia lo-
makkeita. Lomakepiste sijaitsee
itsepalvelualueella.

Odotusalue

(Vantomrade; Waiting area)

Saatuaan opastusta tai vuoronu-
meron, asiakas siirtyy odotusalu-
eelle. Odotusalueella odotetaan
omaa asiointivuoroa. Odottami-
sen lomassa asiakas voi asioida
itsepalvelualueella itsendisesti

Palveluhuoneiden

odotusaula
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tai palveluneuvojan avustamana.
Odotusalueella voi myos olla
mm. vesipiste, leikkipiste lap-
sille, sdilytysmahdollisuus ulko-
vaatteille ja vaunuparkki. Asiak-
kaiden WC-tilat sijaitsevat odo-
tusalueella.

Odotustila

(Vantrum; Waiting room)

Odotustila on odotusalueen osa,
missa asiakas odottaa asiointi-
vuoroaan. Odotustilassa on istu-
mapaikkoja odottamista varten.
Jonotusnaytoiltd seurataan asi-
ointivuoron etenemista.

Palautuslaatikko

(Returbox; Return box)

Palautuslaatikko on asiakirjoille
tarkoitettu lukollinen postilaa-
tikko. Asiakkaat voivat jattaa vi-
ranomaisille tarkoitetut asiakir-
jansa palautuslaatikkoon viran-
omaisten kasiteltavéksi. Suomi-
pisteessa voi olla yksi yhteinen
palautuslaatikko tai viranomais-
kohtaisia palautuslaatikoita. Pa-
lautuslaatikot sijaitsevat itsepal-
velualueella.

Palveluneuvoja

(Serviceradgivare; Service
advisor)

(Yleinen) palveluneuvoja palve-
lee kaikkia Suomi-pisteessa asi-
oivia asiakkaita ja varmistaa tur-
vallisen ja sujuvan asioinnin
koko Suomi-pisteen asiointipo-
lun ajan. Palveluneuvoja toimii
Suomi-pisteen aulassa ja itsepal-
velualueella avustaen ja opas-
taen apua tarvitsevia asiakkaita.
Palveluneuvoja on yksi Suomi-
pisteen yhteisissa rooleissa toi-
mivista asiakaspalvelijoista.

Yleinen palveluneu-
voja

Palveluneuvonta

(Serviceradgivning; Service
counselling)

(Yleinen) palveluneuvonta tar-
koittaa Suomi-pisteen asiak-
kaille annettavaa yleista neuvon-
taa pisteessé tarjottavista viran-
omaispalveluista. Yleinen palve-
luneuvonta tukee asiakaspalve-
lun ensisijaista tavoitetta onnis-
tuneesta ja sujuvasta asioinnista.

Yleinen palveluneu-
vonta

Palvelupisteet

Palvelupisteet ovat erilaisia pal-
veluhuoneita tai sermirakenteisia
palvelupisteitd ja neuvotteluti-
loja, joissa asiakaspalvelua tarjo-
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(Servicediskar; Service
points)

taan kasvokkain tai etayhtey-
dell&. Viranomaisen asiantuntija
saapuu palvelupisteelle asiakas-
palvelun vélittdméassa laheisyy-
dessa sijaitsevista taustatyoti-
loista tai yhteisista toimistoti-
loista. Palvelupisteet sijaitsevat
yhteisen asiakaspalvelun tilojen
palvelualueella ja niitd on useita
erityyppisid. Osa huonerakentei-
sista palvelupisteité voi olla va-
rusteltuja kasvokkain tapaami-
siin, osa etdpalveluvarusteltuja
ja osa voi olla turvahuonevarus-
teltuja.

Palveluhuone

(Servicerum; Service room)

Palveluhuone on tyypillisin
Suomi-pisteen palvelupiste. Pal-
veluhuone on tila, jossa asiakas
otetaan vastaan ja hanta palvel-
laan.

Asiakaspalveluhuo-
neet

Ravintola

(Restaurang; Restaurant)

Suomi-pisteen julkisella vyo-
hykkeell& voi toimia kaikkia
kiinteiston kayttajia palveleva
avintola, josta voi ostaa ruoka-
tuotteita.

Vihkitila/monitoimitila

(Vigsellokal; Weddings)

Juhlava ja edustava tila, joka toi-
mii vihkitilana, neuvottelukay-
t0ssé ja muissa soveltuvissa
kayttotarkoituksissa. Rakkausvi-
rasto-konseptin mukaiset brandi,
tila- ja kaluste-elementit ovat
siirrettavissa syrjaan neuvottelu-
tilanteiden tieltd. Tilan lahetty-
villa on odotusmahdollisuus vih-
Kivieraille.

Viranomainen

(Myndighet; Authority)

Viranomainen on henkild tai jul-
Kisyhteison toimielin, jolle on
saadoksilla tai normipéaatoksilla
annettu toimivalta ja velvolli-
suus tiettyjen tehtavien hoitami-
seen.

Virastotalo

(Ambetsverk; Government
agency)

Kiinteistot, joihin yhteiset tyo-
ymparistot toteutetaan 18 paik-
kakunnalla, ovat useimmiten ni-
meltéan virastotaloja. Nimitysta
kéytetdan edelleen kiinteiststa
puhuttaessa ja mahdollisesti



kiinteiston ulkopuolisissa opas-
teissa.
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Yhteinen asiakaspalvelu
Suomi-pisteessa

(Gemensamt kundservice
vid Finlandsdisken; Joint
customer service in Suomi-
piste)

Suomi-pisteessa toteutetaan yh-
teista asiakaspalvelua ja palvel-
laan yhteisté asiakasta. Viran-
omaisten asiakaspalveluhenki-
10st6 hoitaa Suomi-pisteessa vi-
ranomaisen omaan toimivaltaan
kuuluvia omia asiakaspalvelu-
tehtavidan. Yhteisissa asiakas-
palvelurooleissa toimivat asia-
kaspalvelijat palvelevat kaikkia
Suomi-pisteen asiakkaita. Kaikki
Suomi-pisteen asiakaspalvelijat
vastaavat siitd, etta asiointi on
sujuvaa ja asiakkaalle syntyy
kaynnista hyva kokemus.

Suomi-piste

(Gemensamt servicestalle;
Joint Service Point)

(Pohjoissaame: Oktasas-
salvalanbalki)

Suomi-piste on useita valtion vi-
rastojen seké kuntien, Kelan ja
soveltuvin osin hyvinvointialuei-
den palveluja saman katon alle
kokoava yhteinen asiakaspalve-
lupiste. Palvelua tarjotaan kayn-
tiasiakkaille seké kasvokkain
ettd etépalveluna.

(Julkisen hallinnon)
yhteinen asiakaspal-
velupiste

Asiointipiste; yhteispal-
velupiste; yhteispalvelu



Yhteisten tydymparistojen termit

Termi

Asiakasohjaus- ja vuoronumero-
palvelu

IImoittautumis- ja vuoronumero-
laite

Asiakaskokemus

Maaritelméa

Yhteisten tydymparistojen yh-
teyteen toteutettavissa Suomi
-pisteissa on kéytossa Se-
naatti-kiinteistojen mahdollis-
tamayhteinen asiakasohjaus -
ja vuoronumeropalvelu, joka
mahdollistaa asiakaspalveluti-
lojen yhteiskayton ja asiakkai-
den sujuvan ohjautumisen eri
viranomaisten palveluihin
Suomi -pisteessa. Asiakasoh-
jaus- ja vuoronumeropalvelun
avulla asiakkaan asiointi ja
hanen palvelupolkunsa hallin-
nointi Suomi -pisteessa on to-
teutettu helpoksi ja turval-
liseksi tietosuoja huomioiden.
Asiakasohjaus - ja vuoronu-
meropalvelusta saatavaa tietoa
Suomi - pisteen asiakasmaa-
rista ja odotusajoista hyddyn-
netdan asiakaskokemuksen
seurannassa ja kehittdmisessa.
Saapuessaan asioimaan
Suomi-pisteen viranomaispal-
veluissa ajanvarauksella tai il-
man ajanvarausta asiakas il-
moittautuu ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteella, ja laite
ohjaa asiakkaan siirtymadn
odotusalueelle odottamaan
omaa vuoroaan. Palveluneu-
Voja auttaa asiakasta tarvitta-
essa ilmoittautumisessa.
Asiakaskokemuksella tarkoi-
tetaan asiakkaan kokemusta
asioinnista Suomi-pisteessa.
Suomi-pisteen asiakaskoke-
mus rakentuu kaikista asiak-
kaan kohtaamisista Suomi-
pisteessé tyoskentelevien asia-
kaspalvelijoiden kanssa seka
esim. asiakkaan kokemuksista
Suomi-pisteen viestinnastd, ti-
loista ja palveluista.

Synonyymi
Asiakasohjaus- ja vuoro-
numerojarjestelma

Vuoronumerolaite,
ilmoittautumislaite
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Ala kayta



Asiakaspalvelun taustatyotilat

Asiakaspalvelutiimi

Yhteisen tydymparistdjen
(YTY) pééperiaatteena on,
ettd asiakaskokemus on niissé
hyvalla tasolla. Kaikissa
Suomi-pisteissé tavoitellaan
yhdenmukaista asiakaskoke-
musta, jota seurataan ja kehi-
tetddn yhtendisin menetelmin.
Asiakaspalvelun taustatyotilat
sijaitsevat Suomi-pisteen pal-
velutilojen vélittdmassé lahei-
syydessa palvelupisteiden ta-
kana. Taustatydtilojen tarkoi-
tuksena on mahdollistaa jou-
heva yksin ja yhdessa tyos-
kentely seka puhelut ennen
asiakaskohtaamisia ja niiden
jalkeen. Keskeisid tiloja ovat
yhteiskayttoiset tyopisteet
seka pistaytymistilat. Liikku-
minen palvelupisteiden ja
taustaty6tilojen valilla mah-
dollistuu mm. liikkuvuutta tu-
kevien ICT-ratkaisujen, kuten
kannettavan tietokoneen ja
joka tilassa olevien lisdndytto-
jen ja telakattoman liitynnan
avulla.

Paikkakuntakohtainen tiimi,
joka muodostuu niiden viran-
omaisten edustajista, joilla on
asiakaspalvelua (paikan paalla
tai etdnd) kyseisessa Suomi-
pisteessd. Asiakaspalvelutiimi
perustetaan Suomi-pisteen toi-
minnan kdynnistamista val-
misteltaessa. Asiakaspalvelu-
tiimi tapaa sdénnollisesti ja
vastaa siitd, ettd Suomi-pis-
teen arki sujuu ja kehittyy ta-
voitteiden seké& havaittujen
tarpeiden pohjalta. Tiimin ja-
senet tuovat kunkin organisaa-
tion nédkokulman ja tarpeet yh-
teisiin kokouksiin seké kehit-
tdmistyohon. Asiakaspalvelu-
tiimin puheenjohtajana toimii
asiakaspalvelukoordinaattori.
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Alue kiinteistdssa, johon
Suomi-pisteen asiakaspalvelutilat  kaikki yhteiset asiakaspalvelu- -
tilat on keskitetty. Asiakaspal-
velutilat on eriytetty siséisisté
tiloista séhkoiselld kaksipuo-
leisella kulunvalvonnalla.
Asiakaspalvelutilat ovat jul-
kista vyohykettd (valvottua
turvallisuusaluetta, osin hal-
linnollista aluetta).
Elinkaariajattelulla tarkoite-
Elinkaariajattelu taan tilojen ja hankintojen
suunnittelua huomioiden nii- -
den koko elinkaaren aikaiset
vaikutukset, hyddyt ja tarpeet,
aina tuotteen tuottamisesta tai
tilan suunnittelusta niiden kor-
jaamiseen ja uusiokayttoon
seka kierrattdmiseen tai pur-
kamiseen asti.
Etatyo6lla tarkoitetaan tassa
Etatyo yhteydessé valtion virastojen
ja laitosten toimintaan liitty- -
vaa tyotd, jota olisi mahdol-
lista tehd& tyonantajan ti-
loissa, mutta joka tyGnantajan
kanssa ennalta sovitusti tai
tyonantajan yleisten moni-
paikkaisuutta ja etatyota kos-
kevien linjausten mukaisesti
on mahdollista tehdd myos
tyontekijan valitsemassa pai-
kassa Suomen valtiorajojen si-
sélla. (vrt. 1asnatyd ja moni-
paikkainen tyo).
Hiilijalanjalki tarkoittaa ihmi-
Hiilijalanjalki sen toiminnan aiheuttamia
kasvihuonekaasupaéastoja. Hii- -
lijalanjalki voidaan laskea esi-
merkiksi organisaatiolle, tuot-
teelle, palvelulle tai rakennus-
hankkeelle. Hiilijalanjalkeen
sisallytetdan kaikki kasvihuo-
nekaasupaastot hiilidioksi-
diekvivalentteina (CO2e). Hii-
lijalanjalki siséltaa seka toi-
minnan suorat etta epasuorat
paastot.



Hiilikadenjalki

Hiljainen tila

Htm? (huoneistoala)

Hybridityo

Julkinen vyohyke

Hiilikadenjéljell& tarkoitetaan
tuotteen, prosessin tai palve-
lun ilmastohyo6tyjé eli paasto-
vahennyspotentiaalia kaytta-
jalle. Esimerkiksi kun yritys
kehittéa tuotteita ja palveluja,
joiden avulla sen asiakas pys-
tyy pienentaméan hiilijalanjal-
keddn, yritys kasvattaa hiilika-
denjalkeaan. Rakentamisen
osalta hiilikadenjaljella tarkoi-
tetaan rakennuksen elinkaaren
aikana tuottamia positiivisia
ilmastovaikutuksia, joita ei
syntyisi ilman kyseista raken-
nusta.

Hiljainen tila on hairiotto-
maan, syvaa keskittymista
vaativaan tydskentelyyn tar-
koitettu tila. Tilassa ei saa
keskustella, eika kuulua
merkki-/halytysaania. Alu-
eella tyGskentelevad ei saa
hairita (vrt. kirjaston lukusali).
Ohjelma-ala, kaytavét, kevyet
valiseinét ja sisdiset portaat
yhteensd. Usein sama kuin
vuokra-ala.

Tyodskentelymalli, jossa yhdis-
tyvét fyysinen tyopaikalla
tydskentely, etatyd ja asynkro-
nisesti tehty tyo.

Julkinen vydhyke on julkinen
tila ja avoin kaikille vieraili-
joille. Sinne sijoittuvat Suomi-
pisteen asiakaspalvelutilat ja
toiminnot, joissa tarjotaan
kayntiasiakkaille viranomais-
ten asiakaspalvelua Suomi-
pisteen aukioloaikojen puit-
teissa. Kayntiasiakaspalveluun
liittyvat taustatydtilat sijaitse-
vat aina julkisten tilojen yh-
teydessd, mutta kuuluvat sisai-
selle vyohykkeelle ja ovat hal-
linnollista aluetta. My®6s eri-
tyyppiset palveluhuoneet ovat
hallinnollista aluetta, joihin
paésee vain henkiltston
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Kaikille sopiva suunnittelu (De-
sign for All)

Kiertotalous ja vahahiilisyys

Kiinteiston kestava kaytto

Kiinteisto- ja toimitilaturvallisuus

Kokouskeskus

kanssa. Julkisella vydhyk-
keelld voi sijaita myos henki-
I6storavintola ja muita ylei-
sOlle avoimia tiloja.

Kaikille sopiva suunnittelu
huomioi ihmisten moninaisuu-
den. Kyse pelkastaan liikku-
mis- ja toimimisesteisten hen-
kiloiden huomioimisesta, vaan
ylipadtaan ihmisten moninai-
suuden huomioimisesta. Ih-
misten moninaisuudella tar-
koitetaan henkildiden keski-
naista erilaisuutta muun mu-
assa ian, sukupuolen, etnisen
tai kansallisen taustan, kielen,
vakaumuksen, seksuaalisen
suuntautumisen, vammaisuu-
den, terveydentilan tai neuro-
kirjon osalta.

Kiertotalous ja vahahiilisyys
ovat kaikkien ratkaisujen
suunnittelua ohjaava nako-
kulma. Suomella on kunnian-
himoiset tavoitteet seké kier-
totalouden ettd hiilineutraali-
suuden suhteen, ja néité ta-
voitteita edistetdan jokaisessa
tilaratkaisuhankkeessa osal-
taan. Konsepti sisaltdd suun-
nitteluohjeita ja periaatteita,
joilla varmistetaan tavoittei-
den kokonaisvaltainen edista-
minen ja toimeenpano hanke-
kohtaisesti.

Kiinteiston kaytto tavalla,
joka pienentdd mm. kaytonai-
kaista energiankulutusta ja
kasvihuonekaasupaastoja seka
pidentaa rakennuksen elin-
kaarta, parantaa viihtyisyytta
ja ehkéisee jatteen syntya.
Kokonaisuus, joka muodostuu
fyysisten tilaturvajarjestelyi-
den seké palo- ja pelastustur-
vallisuusjérjestelyiden yhdis-
telmasta.

Kokouskeskuksesta 16ytyy
erilaisia ja erikokoisia tiloja
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Kontaktipiste

Kayttosidonnainen tila

L&snétyd

Materiaalitehokkuus

Mittava peruskorjaus

Monikanavaisuus ja monipaik-
kaisuus

asiakkaiden ja sidosryhmien

tapaamiseen seké rakennuk-

sessa toimivien organisaatioi-

den siséiseen kokoustamiseen.
Kokouskeskuksessa on yhteis-

kehittelyalue, joka on muunto-

joustava ja monikéyttoinen.

Paikka, hetki tai tapa, jolla ih- -
minen on vuorovaikutuksessa

palvelun kanssa.

Normaalista toimisto- ja tieto- -
tyosté poikkeavaan, tiettyyn

erityistarpeeseen ja -kdyttoon

suunniteltu tai rakennettu tila.

Ty0, jota tehddan tyonantajan  Lahityo
tiloissa.

Tapa saastaa materiaalia mm.

hyodyntdmalla olemassa ole- -
via resursseja uudelleen joko

sellaisenaan tai huollettuna ja

kunnostettuna.

Olemassa olevan rakennuksen

taysimittainen kunnostus. -
Tyypillisesti vanhat rakenteet

puretaan rakennusrunkoon

saakka ja tila rakennetaan uu-

destaan.

Asiakkaat hakevat palveluja

useista eri kanavista omien

tarpeidensa ja kykyjensa mu-

kaan. Kysyntaan vastataan tar-

joamalla palveluja monipaik-

kaisesti useista eri paikoista: -
kayntiasiointitiloista (kasvok-

kain ja etdpalveluna) seka yh-

teisista toimistotiloista ja eta-

toista (etapalveluna). Vaikka

erilaiset asiakasryhmat suosi-

vat eri kanavia, on moni-

kanavaisessa palvelumallissa

ldhtdkohtana pyrkiéa ratko-

maan asiakkaan tilanne ensisi-

jaisesti sahkoisissa palveluka-

navissa. Asiakkaat tulevat

kéyntiasiointiin, eli viimei-

selle palveluportaalle, jos he

eivét saa ratkaistua tilannet-

taan muutoin tai jos he eivét
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Monipaikkainen tyo

Monitilaymparisto

Muuntojoustavuus

halua, voi tai kykene asioi-
maan sahkaisesti.

Ty0, jota voidaan tehda tieto-
verkkojen kautta eri paikoissa,
esimerkiksi toisella paikka-
kunnalla sijaitsevassa virasto-
jen yhteiskéyttotilassa tai ko-
tona. (vrt. paikkasidonnainen
tyo)

Toimistoymparistd, jossa on
monipuolinen valikoima eri-
tyyppisia tyotiloja erilaisia
tydn tekemisen tilanteita, tyo-
tehtévié ja -profiileja varten.
Ratkaisun ideana on pitéé toi-  Monitila
siaan hairitsevét toiminnot
erillaén, jolloin toimiston
kayttajilla on keinot hallita
omaa tyoympdristoaan. Olen-
naista monitilan kdytdssa on,
etta tyon tekemisen paikka va-
litaan tyOn ja toiminnan luon-
teen seka omien mieltymysten
mukaan. ldeoinnille ja vuoro-
vaikutukselle, keskittymiselle
ja hiljaiselle tyoskentelylle
seka verkkopalavereille ja pu-
helinty6lle on omat paikkansa.
Monitilaympéristossa tyods-
kentely vaatii toimivia peli-
séantdja ja niiden noudatta-
mista. Monitilaympariston te-
hokas kaytto edellyttaa kehit-
tynytta tieto- ja viestintatek-
nologiaa, joka mahdollistaa
liikkumisen. Liséksi hyvat
tydpaivasuunnittelutaidot tu-
kevat monitilan onnistunutta
kayttoa.

Rakennuksen helppo, nopea ja
edullinen muunneltavuus eri
kayttotarkoituksiin elinkaa-
rensa aikana. Muuntojousta-
vuuden muodot vaihtelevat.
Muuntojoustavuus voi olla
esimerkiksi rakenteellista tai
toiminnallisuuteen liittyvaa.

13(33)



Muutoksen tuki

Ohm? (ohjelma-ala)

Paikkakuntakohtainen turvalli-
suus- ja varautumistiimi

Rakennushankkeen rinnalla
kulkeva ja siihen tiiviisti in-
tegroitu kéayttajaorganisaa-
tioita laajasti eri tasoilla
(johto, esihenkil6t, henkilsto)
osallistava prosessi, jolla var-
mistetaan konseptin tavoittei-
den toteutuminen seka tuetaan
organisaatioita siirtymaan on-
nistuneesti yhteisen tydympa-
riston kayttajiksi.

Toimintaan tarvittavien huo-
neiden ja tilojen pinta-ala tila-
ohjelmassa. Ohjelma-alaan ei
lasketa kaytéavien, porrashuo-
neiden, teknisten tilojen tai ra-
kenteiden pinta-alaa.
Yhteisten tydymparistojen tur-
vallisuuden hallinnassa koros-
tuu eri kayttajien vélinen sopi-
minen seka yhteiset toiminta-
mallit ja pelisadnnot. Yhteis-
ten tydymparistojen turvalli-
suudenhallinnan kaytannoista
on sovittava osin kohdetasolla
ja siksi toiminnan tueksi suo-
sitellaan perustettavan paikka-
kuntakohtainen turvallisuus-
ja varautumistiimi, joka muo-
dostuu niiden organisaatioiden
edustajista, joilla on toimintaa
kyseisessé toimipisteessa.
Turvallisuus- ja varautumistii-
min tehtdvid ovat mm. palo- ja
pelastusturvallisuuteen liitty-
van riskiarvioinnin yll&pitami-
nen, pelastussuunnitelman yl-
l&pitdminen, toimipaikkakoh-
taisen tilaturvallisuuteen liitty-
van riskienarvioinnin yllapita-
minen, kohdekohtaiset varau-
tumisasiat, kohteen turvalli-
suussuunnitelman yllapitami-
nen seka henkildston turvalli-
suuskoulutustarpeen arviointi
ja seuranta. Turvallisuus- ja
varautumistiimi tapaa tarpeen
mukaan, ja vastaa siit4, etta
yhteisen tydympariston arki

Hydtyala
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Paikkasidonnainen ty6

Pelisdannot

Pikapalaveripiste

Pistaytymistila

Projektitila

sujuu ja kehittyy turvallisuus-
tavoitteiden seka havaittujen
turvallisuuteen liittyvien tar-
peiden pohjalta. Tiimin jase-
net osallistuvat tarvittaessa
oman organisaationsa turvalli-
suusasioiden kehittamiseen
esiin nousseiden muutostar-
peiden pohjalta sek& tuovat
kehityksesta tietoa toisaalta
takaisin turvallisuustiimiin.
Tyo0td, joka on fyysisesti tiet-
tyyn paikkaan sidottua tilan,
tyovélineiden, asiakkaiden tai
digitoimattoman aineiston pe-
rusteella. (vrt. monipaikkainen
ty0d)

Pelisdadnnot ovat yhdessa so-
vittuja periaatteita liittyen eri-
tyisesti yhteisten tilojen ja re-
surssien kayttoon yhteisissa
tydymparistoissé. YTY-kon-
septi maarittelee yleiset toi-
mistotilojen kayton pelisdén-
not, tietoturvallisen tydskente-
lyn pelisadnnot ja palveluhuo-
neiden kayton pelisdannot.
Pikapalaveripiste on ryhmé-
tydhon soveltuva nurkkaus tai
vastaava esim. kaytavan var-
rella tai vuorovaikutusalueen
sisélla.

Pistaytymistila on pieni, ly-
hytaikaiseen tydskentelyyn,
kuten nopeisiin palavereihin,
parityoskentelyyn, puheluihin,
etapalveluun tai verkkoneu-
votteluihin, tarkoitettu n. 1-3
hengen aaneneristetty huone.
Pistdytymistila voidaan toteut-
taa myos tilamoduulina.
Projektitila on tietyn aiheen
ympérilla tydskentelevan ryh-
man pidempiaikaiseen tai kau-
siluonteiseen kayttoon varat-
tava tila, johon on péésy vain
varanneella ryhmalla. Tilassa
voidaan sailyttaa projektin
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Puhelinpalvelutila

Puolijulkinen vyohyke

Resurssiviisaus

Siséinen vyohyke

fyysisié aineistoja. Tilaa kay-
tetddn myos hybridiyhteistyo-
hon. Tila sijaitsee yleensa si-
séisella vyohykkeelld, mutta
tarvittaessa se voidaan sijoit-
taa myos puolijulkiselle vy6-
hykkeelle, jos sinne pitaa olla
paasy esim. ulkopuolisilla
konsulteilla tai kumppaneilla.
Puhelinpalvelutila on useam-
man hengen tila puhelinpalve-
lun hoitamista varten (vrt. call
center). Asiakaspalvelutilan-
netta méaarittelee kunkin vi-
ranomaisen ohjeistus, joka
saattaa edellyttdd viranomais-
kohtaista tilaa asiakaspalvelua
varten. Tilassa kaytet4én asi-
anmukaisia kuulokkeita, jotka
mahdollistavat keskittymisen
omaan keskusteluun ja joiden
mikrofoni ei poimi aania tilan
yleisestd ddnimaailmasta.
Puolijulkinen vyohyke sisaltaa
kokouskeskuksen kokousvie-
raiden tapaamiseen. Kokous-
vieraat ovat aina kutsuttuja
henkil6ita ja liikkuvat puoli-
julkisella vyohykkeella tun-
nistettuina. Vyohykkeen tiloja
kaytetdan myds henkildston
kokoustiloina ja tapahtumiin
sekd tukemaan asiakaspalve-
lun tai toimistotilojen ruuhka-
tilanteita tarvittaessa.
Resurssiviisaus on olemassa
olevan tilan, tuotteiden ja ma-
teriaalin hyodyntamisen mak-
simointia ja luonnonvarojen
séastavaisen kayton edista-
mista.

Sisdinen vyohyke on varattu
ainoastaan henkil6stolle ja se
on aina kulunvalvottu. T&alla
sijaitsevat virastojen ja orga-
nisaatioiden erilaiset tydtilat,
jotka ovat lahtokohtaisesti yh-
teiskayttoisia. Siséiselld vyo-
hykkeelld sijaitsevat muun
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Synkroninen tyo

Sailytin

Tiimityotila

Tila-alueet asiakaspalvelussa

Tila-alueet ja tilatyypit toimistoti-
loissa (tyotilat)

Tilakortti

muassa sisaiset kohtaamis- ja
tyoskentelytilat seka oheis- ja
henkilostotilat. Vyohykkeen
sisdlla voi olla myaos tiettyyn
tarkoitukseen tai tiettyjen or-
ganisaatioiden henkil6stélle
rajoitettuja tiloja tai turva-alu-
eita.

Synkronisella tydnteon tavalla
viitataan tehtaviin, joita suori-
tetaan samanaikaisesti. Tyy-
pillinen synkroninen tydsken-
telytilanne on kokous, johon
kaikki osallistuvat yhta aikaa.
Sailytin on yleisnimitys toi-
mistotiloissa kaytettaville séi-
lytyskalusteille, esim. arkisto-
kaappi, toimistokaappi tms.
Monitilassa séilyttimet sijoi-
tellaan pa&saantoisesti keski-
tetysti, ei tyopistekohtaisesti.
Tiimity6tila on tydryhmén
kayttoon tilapaisesti, esim.
paivaksi varattava tila, jonka
yhteydessé voi olla pistayty-
mistiloja. Tilassa saa keskus-
tella vapaasti muiden kanssa
ja puhua puhelimeen. Tilassa
tydskentely on yhdistelma yk-
silotyota tyopisteelld ja spon-
taaneja palavereja tai vuoro-
vaikutustilanteita.

Tila-alueet asiakaspalvelussa
kuvaavat keskeisia tilaryhmia,
joilla on tietty paatarkoitus
asiakkaan asiointipolulla.
Tila-alueet ja tilatyypit toimis-
totiloissa (tyotiloissa) kuvaa-
vat monitilan erityyppisia
tyoskentelyalueita tyon teke-
misen eri tilanteita, tydtehta-
vid ja -profiileja varten.
Tilakortti kuvaa yksittaisen ti-
lan toiminnalliset tavoitteet
seka tila- ja kalusteratkaisut ja
varustelun yksityiskohtaisem-
min. Yksittdinen tila on tyy-
pillisesti osa isompaa koko-
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Tilatehokkuus

Tilojen modulaarisuus

Toimistotilat

Toimistotilojen pinta-ala

naisuutta, vyohyketté tai alu-
etta. Yhteisen asiakaspalvelun
ja yhteisten toimistotilojen
konsepteilla on yhteinen tila-
korttidokumentti, jossa eri ti-
lat on kuvattu.

Tilatehokkuus on tilojen kayt-
t0asteen maksimointia. Kun
Kiinteiston kayttoastetta noste-
taan niin, ettei tiloissa ole
hukkaneli6ita ja tilat ovat
mahdollisimman vé&hén kayt-
tdmé&ttoming, vahennetdan ti-
lojen tarpeen maaraa ja nain
séastetdédn kaikissa rakentami-
seen, kéayttoon ja yllapitoon
liittyvissé kuluissa.

Tiettyyn tarkoitukseen luotu
ennalta madritelty tyyppivali-
koima tiloja (esim. asiakaspal-
velu- tai istuntosalityypit),
joita hyddynnetdan suunnitte-
lun mallina.

Organisaatioiden yhteiset si-
séiset toimistotilat, joissa on
tyopistealueita sekd yhteisti-
loja ja tukitiloja. Tanne on
padsy vain tyontekijoilla.
Valtion toimitilastrategian tar-
koittama toimistotilojen pinta-
ala tarkoittaa toimistokerros-
ten vuokrattavaa alaa, johon
Senaatti-Kiinteistdjen kaytan-
non mukaan lasketaan nor-
maaliin toimistoty6hon tarkoi-
tetut tilat mahdollisine viran-
omaiskohtaisine tiloineen
(mm. erityistilat vaikkapa
skannaukseen, kirjaamotoi-
minnolle, erityistydasemille
jne.) seka turvatilat. Lisaksi
mukaan lasketaan toimistoker-
rosten kaikki kaytavat, wc-ti-
lat ja pienimuotoiset sosiaali-
tilat kerroksissa (esim. yksit-
téiset suihkutilat, lepohuo-
neet), naulakko- ja lokerikko-
tilat, kopiointi- ja tulostustilat,

Toimistoala
Toimistotilojen huoneis-
toala
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Toimistotilojen tilatehokkuus

Turvallisuusalue

tarvikevarastot ja muut pien-
varastot seka sisdiset neuvot-
telutilat. Liséksi toimistoneli-
oihin siséllytetdan taukotilat
(tyokahvilat), myds siin ta-
pauksessa, ettd ne eivét sijait-
sisi muiden toimistotilojen yh-
teydessa. Toimistotiloihin ei
lasketa varsinaisia, yleensa
kellaritiloissa sijaitsevia sosi-
aalitiloja, julkisen ja puolijul-
kisen vyohykkeen tiloja (ko-
kouskeskusta, asiakaspalvelu-
tiloja taustatyotiloineen ym.),
eika kayttosidonnaisia tiloja,
kuten laboratorioita, oikeuden
istuntosaleja yms.
Toimistoalan yksikkona kay-
tetadn huoneistoalaa (htm?),
vaikka se poikkeaa hieman ra-
kennusalan virallisesta huo-
neistoalan késitteestd, mutta
usein yksikkoné kaytetdan
myos pelkkéa pinta-alaa (m2).

Toimistotilojen tilatehokkuus
lasketaan jakamalla toimistoti-
lojen huoneistoala t. toimisto-
ala (htm?) toimistoon kohden-
netulla henkil6tyévuosien
(htv) kokonaismaaralla. Yk-
sikkéna htm? /htv. Ks. toimis-
toalan mééritelma edella.
Turvallisuusalueet ovat lain-
sédadanndssa maaritettyja fyy-
sisesti suojattuja alueita, joilla
salassa pidettavien asiakirjo-
jen kaésittely ja/tai séilytys ta-
pahtuu. Turvallisuusalueita on
yhteisten tydymparistojen
konseptikokonaisuudessa
maéaritelty nelja: Julkinen alue
(esim. parkkipaikat ja ulkoalu-
eet), Valvottu alue (esim. asia-
kaspalvelutilat, kokouskes-
kus), Hallinnollinen alue (si-
séiset tyoskentelytilat), Turva-
alue (erillinen rajoitettu sisai-
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Turvatarkastus

Tyodntekijakokemus

Tyoprofiili

nen tila, jossa tietojen kasit-
tely mahdollista jopa TLII ta-
solle).

Hallinnollinen alue ja turva-
alue ovat valtioneuvoston ase-
tuksessa asiakirjojen turvalli-
suusluokittelusta valtionhal-
linnossa méaritellyt turvalli-
suusalueet. Julkinen alue ja
valvottu alue ovat yhteisten
tydymparistojen kiinteisto- ja
toimitilaturvallisuuskonsep-
tissa maaritellyt turvallisuus-
alueet.

Turvatarkastus tarkoittaa hen-
kiloiden tarkastamista turva-
tarkastajien toimesta sisdantu-
lon yhteydessé kayttéden apu-
naan metallinilmaisua ja lapi-
valaisua mukana olevien kan-
tamusten tarkastamiseksi.
Turvatarkastuksen avulla ke-
rataan pois vaarallisia esineita
ja aineita. Turvatarkastusta
voidaan tehdé talla hetkella
vain Poliisin, Migrin ja Risen
yhdyskuntaseuraamustoimis-
ton toimesta heidan asiakkail-
leen tietyin perustein; ei kaik-
kien Suomi-pisteessa toimi-
vien virastojen asiakkaille.
Turvatarkastuksen mahdollis-
tamisesta ja kdytosta paate-
taan tapauskohtaisesti erik-
seen ja tilanteen niin edellytté
essa.

Henkildston kokonaisvaltai-
nen mielipide tyopaikan ja
tyonteon mielekkyydesta ja
sujuvuudesta (negatiivisten ja
positiivisten tekijoiden
summa).

Tyoprofiili on kuvaus arkipai-
van ty0tavoista ja tarpeista eri
toimenkuvissa. Tyoprofiilit
toimivat YTY-konseptin taus-
taoletuksina.
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Tydymparisto

Tydymparistotiimi

Uudisrakennushanke

Verkkoneuvottelutila

Kokonaisuus, johon kuuluvat
toimitilan lisaksi ICT-ratkai-
sut ja muut tydnteon valineet
seka toimintatavat ja tydym-
paristoihin liittyva henkilosto-
politiikka. Toimintatavoilla
tarkoitetaan tdssé yhteydessa
erityisesti niita yhteisesti so-
vittuja kéytantoja ja pelisaan-
toja, joilla tydymparistossa
toimitaan.

Tyodympéristotiimi on paikka-
kuntakohtainen tyoryhma,
jossa on edustus yhteisen tyo-
ympariston kaikista kéayttaja-
organisaatioista. Tyoymparis-
totiimin vastuulla on yhteisen
tydympariston arjen toimivuus
kokonaisuudessaan, joten se
toimii yhteistydssa muiden
yhteisen tydympariston tii-
mien (aspa, turvallisuus jne.)
ja mm. kiinteistop&éallikon
kanssa. Kaikki asiat, jotka yh-
teisessa tyoymparistossa edel-
lyttavét yhteistd keskustelua ja
paatoksentekoa, kasitellaan
tydymparistotiimissa. Tyoym-
paristotiimin vastuulla on
my06s organisaatioiden vélisen
yhteistoiminnan ja yhteisolli-
syyden edistdminen ja ylla-
pito.

Kokonaan uuden rakennuksen
tai lisdosan toteuttaminen
alusta saakka. P&asaantoisesti
hankkeita tehd&an olemassa
oleviin kiinteistdihin ja uudis-
rakentamista pyritaan valtta-
maan.

Verkkoneuvottelutila on use-
amman hengen tila erillisiin
verkkoneuvotteluihin osallis-
tumista varten. Tilassa kayte-
td&n asianmukaisia kuulok-
keita, jotka mahdollistavat
keskittymisen omaan keskus-
teluun ja joiden mikrofoni ei
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Vuorovaikutusalue

Kayttotarkoitusvyohyke

Véahainen peruskorjaushanke

poimi aania tilan yleisesté aa-
nimaailmasta.
Vuorovaikutusalue on tyos-
kentelytila, jossa saa vapaasti
keskustella muiden kanssa ja
puhua puhelimessa. Tilassa
tydskentely on yhdistelma yk-
silotyota tyopisteelld ja spon-
taaneja palavereja tai vuoro-
vaikutustilanteita.
Kéyttotarkoitusvyohyke on
kulkuoikeuksiin perustuva
tapa luokitella eri alueita ja ti-
laryhmid. Tietylle vyohyk-
keelle (julkinen, puolijulkinen
ja siséinen) on péasy tietyilla
kayttajaryhmilla ja/tai tietyilla
ehdoilla. Julkiselle vyohyk-
keelle sijoitetaan kaikille tilo-
jen kayttdjille yhteiset ja ylei-
set tilat kuten esim. kiinteiston
aula-, vastaanotto- ja asiakas-
palvelutilat. Puolijulkiselle
vyOhykkeelle sijoitetaan Kiin-
teiston keskitetyt kokoustilat /
kokouskeskus. Siséiselle tila-
vyohykkeelle sijoitetaan tilo-
jen kayttdjien sisdiseen kayt-
toon tarkoitetut tilat kuten
henkildston tydskentely- ja
sosiaalitilat.

Tilojen vy6hykkeistys paran-
taa asiakas - ja tyontekijako-
kemusta, tilojen turvallisuutta
sekd auttaa rauhoittamaan tyo-
tiloja.

Hanke, jossa toteutetaan tila-
muutoksia selvésti vahemman
kuin mittavassa peruskorjaus-
hankkeessa. Suuri osa muu-
toksista saattaa olla myds vain
kaluste- tai kayttotapa- tai pe-
lisdédntomuutoksia. Tavoit-
teena on, etté valtaosa hank-
keista kuuluu tah&n luokkaan.
Tama hanketyyppi on hyvin
tapauskohtainen.

Vyobhyke
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Y hteiset toimintamallit

Yhteiskehittelyalue

Yksilotyon alue

Turvallisuusverkko (Tuve)

Y hteiset toimintamallit ovat
yhdessé sovittuja toimintata-
poja ja kéyténteita liittyen
Suomi-pisteen yhteiseen asia-
kaspalveluun ja palvelukult-
tuuriin, esim. uhka- ja véki-
valtatilanteiden toimintamalli.
Kokouskeskuksen osana oleva
tilakokonaisuus, joka koostuu
suuresta muuntuvalla kalus-
tuksella varustetusta tydpajati-
lasta, varattavista projektiti-
loista seké yhteiskéyttoisista
tyopisteisté ja joka on tarkoi-
tettu esimerkiksi poikkihallin-
nolliseen yhteistyohon. Ti-
loissa voidaan tydskennella
my0s talon ulkopuolisten si-
dosryhmien kanssa. Yhteis-
kayttoiset tyopisteet yhteiske-
hittelyalueen yhteydessa on
tarkoitettu myds muita val-
tion, kumppanien ja sidosryh-
mien lyhytaikaisia kéyttajia
varten, eikd yhteiskehittely-
alueen kaytto sulje pois tyo-
pisteiden samanaikaista kayt-
toa (vrt. yksityissektorin co-
working-tilat/yhteisolliset tyo-
tilat).

Yksilétyon alue on rauhalli-
seen yksilotyoskentelyyn tar-
koitettu alue, jossa sallitaan
lyhyet, mahdollisimman va-
han muita héiritsevat keskus-
telut ja puhelimeen vastaami-
set.

Korkean varautumisen ja tur-
vallisuuden vaatimusten mu-
kaisesti toteutettu turvallisuus-
verkko (Tuve) on valtion
omistuksessa ja hallinnassa
oleva viranomaisverkko, jo-
hon kuuluu viestintaverkko,
siihen liittyvat laitetilat ja lait-
teet sekd yhteiset tieto- ja
viestintatekniset palvelut.

Y hteisty6- ja tapahtuma-
alue
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Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas

Henked, terveyttd, omaisuutta tai
ymparistda uhkaava tilanne tai
vaara

Uhka- ja vakivaltatilanne

Uhkaavasti kayttaytyva henkild

Vakivaltatilanne

Asiakas osoittaa asiakaspalve-
luhenkilostolle sanallisia tur-
hautumisen merkkejé, yleensa
silloin kun palvelutapahtuma
ei etene asiakkaan toivomalla
tavalla. Epdasiallinen kaytds
voi ilmentyé& esimerkiksi ki-
roiluna, vahattelyna, kiihtymi-
send, turhautumisena tai &r-
syyntymisend. Yleensa tilan-
teet ratkeavat asiakaspalvelu-
henkildstén ammattitaidolla ja
asiakkaan asia saadaan hoidet-
tua ilman vartijoiden apua.

Pelastusviranomaisten kéyt-
tdma sanoitus liittyen arvioon
siitd milloin tulisi soittaa ylei-
seen hatanumeroon 112.

Yleisesti kéytetty turvallisuus-
alan termi, jolla tdssa toimin-
tamallissa viitataan tilantei-
siin, joissa asiakaspalveluhen-
kilosto tai asiakkaat kokevat
henkisté tai fyysistd vaaraa tai
jossa heidan turvallisuutensa
tai hyvinvointinsa on uhat-
tuna.

Asiakkaan kéaytods voi muuttua
epéasiallisesta kaytoksestd uh-
kaavaan kéaytokseen tai asia-
kaspalveluhenkilén uhan ko-
kemus kasvaa. Uhkaava kay-
tos voi ilmeté solvauksina,
henkilokohtaisuuksiin mene-
vand puheena, uhkaava kie-
lenkayttond, huutamisena tai
rildan haastamisena.

Vékivaltatilanne tarkoittaa ti-
lanteen eskaloitumista fyy-
siseksi vékivaltatilan-

teeksi. Vakivaltatilanne voi il-
meta ténimisend, Kiinnipita-
misend, lydmisend, potkimi-
sena tai aseen kayttona.
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Turvallisuuskulttuuri

Palvelutapahtuman keskimaarai-
nen kesto

Siirtymaaika

Turvallisuuskulttuurilla tar-
koitetaan tydyhteisossa vallit-
sevaa yleista suhtautumista,
asenteita ja kayttaytymista-
poja turvallisuuden huomioi-
miseen valinnoissa. Hyvan
turvallisuuskulttuurin piirtei-
siin kuuluu turvallisuustietoi-
suus, jossa riskeja osataan ar-
vioida ja ottaa huomioon, toi-
minta on vahinkoja ja ei toi-
vottuja tapahtumia ennaltaeh-
kaisevad sek& osataan toimia
myaos turvallisesti ja muut
huomioiden hairio- ja poik-
keustilanteissa. Turvallisuus
on kaikkien yhteinen asia ja
sitd on hyva ajatella kaikessa
toiminnassa. Turvallisuuskult-
tuuri koostuu yhteisista toi-
mintamalleista, tietoisuudesta,
ennakoinnista, asenteista ja
kaytanndistd, jotka ohjaavat
tyontekijoita tekemaan turval-
lisuutta tukevia paatoksia ja
toimia péivittaisessa tydssa.

Palvelutapahtuman kesto on
asiakasohjaus- ja vuoronume-
ropalvelun tarjoama tieto
ajanvarauksella tai ilman ajan-
varausta toteutuneen asiakas-
palvelutapahtuman minuutti-
madrdaisesta kestosta. Palvelu-
tapahtuma alkaa asiakaspalve-
lijan kutsuttua asiakkaan pal-
velupisteeseen ja paattyy asia-
kaspalvelijan lopetettua palve-
lutapahtuman jarjestelmassa,
joten se siséltaa asiakkaan pal-
velupisteeseen siirtymiseen
kuluvan ajan. Keskimaaréinen
kesto lasketaan pidemmén ai-
kavalin palvelutapahtumien
keston keskiarvosta.
Siirtymaéaika tarkoittaa aikaa
ennen ja jalkeen palvelutapah-
tuman. Tall6in asiakaspalve-
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Palveluaika

Huippukysynta

Kayttooikeuksien maara

Lasnaoloaste

lutila on varattu, mutta palve-
lutapahtuma ei ole k&ynnissa.
Siirtymaaikaa tarvitaan asia-
kaspalvelijan siirtyessa tilaan
ja sieltd pois. Siirtymaaika ei
kuvaa asiakkaan palvelupis-
teeseen siirtymiseen kuluvaa
aikaa. Asiakkaan siirtymiseen
kuluva aika siséltyy palveluta-
pahtuman kestoon.

Organisaatiokohtainen viikon-
paivakohtainen palveluaika,
jolloin organisaatio tarjoaa
asiakaspalvelua kyseisissa
YTY-tiloissa.

Palvelupisteitd ei kannata mi-
toittaa huippuhetkeen, jottei
pisteitd ole muina aikoina ai-
van liikaa. Sen sijaan kannat-
taa hyvaksya, ettd huippuhet-
kend asiakkaiden tulee toden-
nékoisesti jonottaa hieman
kauemmin. 90 % raja-arvo
tarkoittaa, ettd noin 10 % vii-
kon vilkkaimpina hetkina ky-
syntad on enemman kuin pal-
velupisteita ja jonotus voi li-
saantya.

Tyontekijoiden henkilomaara,
jonka yhtdaikaiseen lasnéa-
oloon toimistotilojen mitoi-
tuksessa varaudutaan. Tama ei
ole toimistolla havaittu suu-
rin henkilémaard, vaan osa
ruuhkaisimmista paivista jate-
tdan huomiotta ylimitoituksen
valttamiseksi. Yhteisessa tyo-
ymparistdssa eri organisaatioi-
den ruuhkahuiput tasoittavat
toisiaan, jolloin tilaa on aina
riittavasti kaikille tilojen kayt-
téajille

Lasndoloaste kuvaa sité
osuutta tiloja kayttavien orga-
nisaatioiden henkil6tyo-
vuosi méarasta, joka on toi-
mistolla tiettynd paivéana tai

Aukioloaika

Mitoittava henkilomaéara
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Leikattu huippuldsnéoloaste

Kayttoaste

Kayttoastetavoite

Monitilan toimivuuskerroin
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hetkend. Keskimaérdinen I&s-
néoloaste lasketaan kaikkien
tydpaivien tyopdivakohtaisena
keskiarvona. Tuloksen koh-
tuullistamiseksi laskennasta
poistetaan hiljaisin kesaloma-
kausi, eli heindkuu.
Mitoituksessa tietty osuus kai-
kista ruuhkaisimmista paivista
leikataan pois ylimitoituksen
valttamiseksi. Talléin puhu-
taan leikatusta huippuldsna-
oloasteesta. Tatd lukua kayte-
taan suunnittelussa, kun maa-
ritelldén, kuinka monelle hen-
kilolle toimistotiloissa pitéa
olla tilaa samanaikaisesti.
Siksi leikattua huippulé@snéa-
oloastetta kutsutaan myds
"mitoitusluvuksi®, ja siihen
liittyvaa henkiloméaaraa "mi-
toittavaksi henkilomaaraksi™.
Kéyttoaste kuvaa sitd osaa
tybajasta, jonka yksittdinen
tila tai esim. tyopiste on kay-
tOssé. Tyopisteiden kayttoas-
tetta tarkastellessa kayttoaste
voidaan tulkita myds kaytossa
olevien tydpisteiden osuu-
deksi.

Tilojen mitoituksessa ei voida
yleensd olettaa, etté yksittai-
nen tila on kaytdssa 100 %
(tyo)ajasta. On tarkedd ottaa
huomioon todellinen kéytetta-
vissé oleva kayttoaika seka ti-
lan kayttotarkoitus. Esim. vie-
rasneuvottelutilojen sopivaksi
kayttoasteeksi on méaaritelty
50 %. Mita korkeammaksi
kayttoastetavoite asetetaan,
sitd vahemman tiloja tarvi-
taan, koska tilat ovat kovem-
massa kaytossa ja tyhjillaan
oloa on vdhemman.
Monitilaympéristo tarvitsee
toimiakseen aina tyhjié paik-
koja, jotta paikan valitseminen
tilanteen ja tarpeen mukaan on



Tyoskentelypaikka

Tyopiste

mahdollista. Toimivuusker-
roin on luku, joka méarittaa,
kuinka monta tydskentelyn
paikkaa yhté lasna olevaa
tyontekijaa kohden on tarjolla
ruuhkahuippuhetkelld, jolloin
tila on ké&ytossa maksimikapa-
siteetilla. Td&mé kerroin var-
mistaa, ettd paikkoja on va-
paana myos kiireisimpina ai-
koina, jotta tila toimii tehok-
kaasti silloinkin,

Toimistotyd ei rajoitu pelkas-
taén tyopisteisiin, vaan tyonte-
kijat voivat tyoskennelld myos
muissa toimiston tiloissa. Osa
tyontekijoista ei kayta toimis-
tolla ollessaan tyopistettd juu-
rikaan, minka vuoksi on otettu
kayttoon kasite tydskentely-
paikka. Tydskentelypaikka
tarkoittaa toimiston tilaa tai
paikkaa, jossa ergonomia on
riittava lyhytta piipahdusta pi-
dempéaankin mutta ei valtta-
matta kokopaivéaiseen tyos-
kentelyyn. Tydskentelypai-
koiksi lasketaan tyopisteet,
pistaytymistilat seka siséiset
neuvottelu- ja projektitilat.
Tydskentelyn paikkojen las-
kentatapa on seuraava: tyo-
piste = 1 tyoskentelyn paikka,
pistaytymistila = 1 tydskente-
lyn paikka, ja siséisista neu-
vottelu- ja projektitiloista las-
ketaan 50 % istumapaikoista
tydskentelyn paikoiksi.
Ty0pisteella tarkoitetaan sah-
kdsaatoistd tyopoytad, joka on
varusteltu ulkoisilla naytoilla
ja monipuoliset saadot mah-
dollistavalla ty6tuolilla. Tata
vaatimattomamman er-
gonomian tarjoavia pisteita ei
lasketa tyopisteiksi, mutta ne
voivat olla tyoskentelyn paik-
koja. L&htokohtaisesti jokai-
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Tyoskentelyn paikka



"RYTY-tilat”

Kapasiteetti
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nen pistaytymistila varuste-
taan ainakin tyOpistekalustuk-
sella ja mahdollisesti muulla
lisdkalustuksella.

Yhteisen tydympariston
(’YTY?”) sisélté rajataan tar-
vittaessa oma erillinen kulun-
valvonnalla suljettu alueensa,
ns. rajoitettu yhteinen tydym-
paristd ("RYTY”), jonka kay-
tosta kayttajaorganisaatiot so-
pivat keskendan. RYTY-alue
voi olla yksittéinen tila tai ko-
konainen siipi tai kerros koh-
dekohtaisten kayttajatarpeiden
mukaan. Tyokahvilat ja ko-
kouskeskus ovat kuitenkin
aina kaikille kayttajille yhtei-
sia tiloja.

Kapasiteetti on yhteisten toi-
mistotilojen tilantarvemitoi-
tukseen liittyvé késite ja omi-
naisuus. Kapasiteetti kuvaa
sitd, kuinka monta henkil6a
yhteisissa toimistotiloissa voi
tydskennelld samanaikaisesti.
Tama tarkoittaa, ettd kohteen
kapasiteetin on vastattava
kohteen mitoittavaa henkil6-
maaréaé (kayttooikeusmaaraa).
Kapasiteettiin ei lasketa puoli-
julkisen vyohykkeen tiloja, eli
kokouskeskusta, julkisen vyo-
hykkeen tiloja, eli kdynti-
asiakaspalvelua. Siséisen vyo-
hykkeen toimistotiloistakin
kapasiteettiin lasketaan vain
yhteisessa kdytossa olevat ti-
lat. Siihen ei lasketa mukaan
organisaatiokohtaisia tiloja
eik& asiakaspalvelun tausta-
tyotiloja. Kapasiteetin yksik-
kona voidaan kayttaa kaytto-
oikeuksien mééaraa. Yksi kayt-
tooikeus on YTY-mitoitusoh-
jeen mukaan n. 12 (ht)m? toi-
mistotilaa.



Organisaatiokohtainen tila

Kotipesa

Asiakaspalaute

Tervetuloa-kosketusinfonaytto

Ulkopostilaatikko

Organisaatiokohtaiset tilat
ovat erityisten toimintojen
vaatimia tiloja, esim. erityis-
tydasemia, laitetiloja, turvalli-
suuteen perustuvia tiloja tms.
Niihin ei ole paasya muilla or-
ganisaatioilla. Tilamitoituksen
kannalta virastokohtaiset tilat
ovat yhteisen tydympariston
lisaksi tulevia taydentévia li-
sétiloja.

Kotipesa tarkoittaa organisaa-
tiokohtaista tilaa tai aluetta,
joka ei ole suunniteltu eri-
tyistad toimintoa varten, vaan
esimerkiksi tietty alue tilasta
on varattu yksittaisen organi-
saation henkiloston kayttoon
ja tilatarpeille. Yhteisten tyo-
ymparistjen konsepti ei roh-
kaise pysyvien kotipesien te-
kemiseen. Toimistolla ko-
koontuville yksikdille on tar-
jolla esim. varattavia tiimityo-
tiloja.

Kaikissa Suomi-pisteissa mi-
tataan asiakaskokemusta ke-
raéamaélla jatkuvaa palautetta ja
toteuttamalla séannollisin va-
liajoin kyselyit4 ja haastatte-
luja. Jatkuvaa palautetta asiak-
kaiden kokemuksista asioin-
nista Suomi-pisteisséa kutsu-
taan asiakaspalautteeksi.
Suomi-pisteen sisaantuloalu-
eella sijaitseva opaste, jonka
asiakas kohtaa ensimmaisend
ja joka ohjaa asiakkaan asioin-
nin aloitusta.
Ulkopostilaatikko on asiakir-
joille tarkoitettu lukollinen
postilaatikko, joka sijaitsee
Suomi-pisteen ulkoseindssa.
Asiakkaat voivat jattaa viran-
omaisille tarkoitetut asiakir-
jansa ulkopostilaatikkoon vi-
ranomaisten kasiteltavaksi.
Suomi-pisteessa voi olla yksi
yhteinen ulkopostilaatikko tai
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Asiakaspalvelukoordinaattori

Vartija

Host (aulavastaava)

viranomaiskohtaisia ulkopos-
tilaatikoita.
Asiakaspalvelukoordinaattori
vastaa Suomi-pisteen toimin-
nan kaynnistymisestd YTY -
konseptin mukaisena ja var-
mistaa Suomi-pisteen arjen
sujuvuuden yhdessa kaynti-
asiakaspalvelua tarjoavien vi-
ranomaisten edustajista koos-
tuvan asiakaspalvelutiimin
kanssa. Asiakaspalvelukoordi-
naattori toimii asiakaspalvelu-
tiimin puheenjohtajana ja
koordinoi siind roolissa
Suomi-pisteen viranomaisyh-
teisty6ta. Han koordinoi
myos yhteisty6té Senaatti-
Kiinteistdjen ja Valtorin
kanssa Suomi-pisteen asi-
oissa.

Aulapalvelussa toimiva, varti-
jan oikeudet omaava henkild.
Ensisijaisena tehtavéana on tur-
vallisuuden varmistaminen ra-
kennuksessa seké héirio- ja
poikkeustilanteissa toiminnan
tukeminen ja tilanteiden en-
naltaehkdisy. Toissijaisena
tehtdvané vartija opastaa
kaynti- ja kokousasiakkaita ti-
lassa litkkumisessa. Vartija ei
miltddn osin hoida viran-
omaistehtévia tai julkisia hal-
lintoteht&vid, ei ota kantaa vi-
ranomaisasioinnin sisaltdihin,
tai tee viranomaispaatoksiéa.

Aulapalvelussa toimiva hen-
kild, joka huolehtii Senaatin
tuottamien toimitilapalvelui-
den sujuvuudesta Kiinteiston
kayttajaorganisaatioille arjen
sujuvuuden varmistamiseksi.
Opastaa esimerkiksi postituk-
seen, turvallisuuteen ja huol-
toon liittyvissé asioissa seka
auttaa toimitilapalveluiden on-
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Palveluneuvoja

Itsepalvelupisteet

Sisdantuloalue

Suunnitteluohjeet

gelmatilanteissa ja toimii pal-
veluntoimittajakumppaneiden
yhteyshenkilona. Host ei mil-
t&&n osin hoida viranomais-
tehtévia tai julkisia hallinto-
tehtévid, ei ota kantaa viran-
omaisasioinnin sisaltoihin, tai
tee viranomaispaatoksia.
Yleinen palveluneuvoja toimii
yhteisen asiakaspalvelun au-
lassa ja itsepalvelualueella
avustaen ja opastaen apua tar-
vitsevia asiakkaita.
Itsepalvelupisteet ovat pienia,
sermeilla tai seindkkeilld ra-
jattuja tyOskentelypisteita,
joissa asiakas voi kayttaa asia-
kastietokoneita tai esimerkiksi
tulostaa ja tayttaa paperisia lo-
makkeita.

Sisdantuloalueella asiakas
orientoituu Suomi-pisteessa
liilkkumiseen, asiakkaan pal-
velutarve tunnistetaan ja hanet
opastetaan eteenpain palvelu-
polulla. Sisadntuloalueella on
asiakassisaankaynti, (tarvitta-
essa turvatarkastus), sisaantu-
loaula, ilmoittautumis- ja vuo-
ronumerolaite, palveluneuvo-
jan piste, aulapalvelupiste
seké postinkaésittelytila.
Tilakorttien yhteyteen on tun-
nistettu valtion tyoymparistoja
koskevia yleisia suunnitte-
luohjeita ja -periaatteita, jotka
on tarkoitettu ensisijaisesti eri
suunnittelualojen ammattilais-
ten kayttoon. Suunnitteluoh-
jeiden aiheita ovat esimerkiksi
Suomi-pisteiden brandi, ter-
veyshygienia, vahapaas-
toisyysvaatimukset, akus-
tilkka, kalustemallisto ja kai-
kille sopivan suunnittelun pe-
riaatteet. Liséksi tarkimman
tason suunnitteluohjeet on laa-
dittu palveluhuoneesta ja aula-
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Palveluneuvoja (asiakas-
viestintd) -



33(33)

palvelupisteestd tukemaan toi-
mitilahankkeiden suunnitteli-
joita.



