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Lukijalle

Y hteiset tydymparistot el YTY:tovat tydonteon paikkoja, joissa
tydskentelee useita eri virastoja ja joissa tilat ja niihin liittyvat
palvelut ovat virastojen  yhteisessa kaytossa. Lisaksi yhteisissa
tyOympaéristdissa on viranomaisten véliseen yhteistydohon

liittyvid toimintamalleja, yhteisié rooleja ja yhteistyon rakenteita
seka pelisdantoja.

YTY:issatehddan paljon erilaista toimistoty6ta . Niissé on useimmiten
myos yhteinen asiakaspalvelupiste eli Suomi - piste (ruots.
Finlandsdisken), jossa palvellaan asiakkaita, jotka

haluavat asioida viranomaisten kanssa paikan paalla. YTY:issavoi
tyoskennella ja yhteisessa asiakaspalvelupisteessa palvelujaan tarjota
eri valtion viranomaisten lisdksi myds Kela, kunnat ja hyvinvointialueet.
YTY:issapyritddn sujuvaan yhteistydohon yhteisten asiakkaiden
palvelemiseksi.

Tama Yhteisten tydymparistdjen konsepti kuvaa yhteisesti sovitut
reunaehdot niin toiminnan,  tilojen kuin tiloihin liittyvien
palveluidenkin toteutukselle U ja ohjaa YTY:jen yhdenmukaista
toteutusta kaikkialla Suomessa.

Konsepti ja sen liitteet on tarkoitettu  YTY:ihinsiirtyvien
organisaatioiden johdolle ja henkilOostolle sek&a YTY-toimitilahankkeiden
toteutuksessa mukana oleville eri alojen ammattilaisille.

Konsepti sujuvoittaa YTY - toimitilahankkeita, vahentaa
tarvetta toimitilahankekohtaiselle sopimiselle ja varmistaa
yhdenmukaisen asiakas- ja tyontekijdkokemuksen kaikissa YTY:iss&

Yhteisissa
tydymparistoissa
eli YTY:issa
tydskentelee
useita eri virastoja.
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Miksi yhteiset ty0ymparistot ja Suomi
tarvitaan?

Tybnteon ja viranomaisasioinnin ~ tavat ovat muuttuneet.  Erityisesti
digitalisaatio ja korona - pandemia lisasivat etatyota ja monipaikkaista
tyota, mika on alentanut merkittavasti valtion tilojen kayttoasteita.
Heikentynyt taloudellinen tilanne luo merkittavia paineita tilojen kayton
tehostamiselle ja saastdjen saamiselle toimitilakustannuksista.

Digitalisaatio ja valtion tehtavissa tapahtuneet muutokset, kuten TE -
palveluiden siirtyminen kuntien vastuulle, ovat alentaneet merkittavasti
kayntiasiointim&aria valtion palveluissa. Samaan aikaan myos
kaupungistuminen ja vaeston keskittyminen maakuntakeskuksiin
pakottavat kehittdmé&an julkisia palveluita, palveluiden antamisen tapoja ja
palveluverkkoja.

Tahan toimintaympariston muutokseen on valtiolla paatetty vastata
siirtymalla yhteisiin tydympaéristoihin eli YTY:ihin, joissa toimisto - ja
asiakaspalvelutilat ovat yhteiskayttdisia eri viranomaisten kesken.

Y hteiskayttoisilla tiloilla voidaan varmistaa toimivien ja viihtyisien tilojen
tarjoaminen samalla kuin tilat mitoitetaan séhkaoistyvien palvelujen ja
nykyisten etatyokaytantdjen mukaisiksi. Tehokkaat yhteiset tilat edistavat
my0s ymparistotavoitteiden toteutumista ja poikkeustilanteisiin
varautumista.

YTY:ttarjoavat myos uudenlaisen mahdollisuuden tehda yhteistyota
viranomaisten kesken ja kehittaa palveluja yha asiakaslahtdisemmiksi.
Ihmisten asiointi helpottuu, kun palvelut ovat helposti saavutettavissa
yhdesta paikasta.

Suomi- pisteilla turvataan kayntiasiointi kustannustehokkaasti erityisesti
sellaisille inmisille, jotka eivat pysty tai halua asioida digitaalisesti
Suomi- pisteessa tuetaan myds asiakkaiden siirtymistéa sahkoisten
palveluiden kayttoon antamalla digitukea . Kayntiasiointimahdollisuus
vahvistaa ihmisten osallisuuden kokemusta ja yllapitda luottamusta
yhteiskuntaa kohtaan.

- pisteet
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Strategiat YTY - konseptin taustalla

Yhteisten tydymparistdjen konseptin  taustalla on useita strategia - asiakirjoja , joissa
on asetettu tavoitteita valtion palveluiden saatavuudelle, sijoittumiselle ja tuottamiselle,
tydskentelylle seka toimitiloille ja niiden toteutukselle.

Julkisen hallinnon strategia _linjaa, etta kayntiasioinnin kokoamista julkisen
hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin edistetdan. Strategiassa painotetaan
erityisesti kunnan ja valtion valisen yhteistyon vahvistamista. Palvelut tulee jarjestaa
lisdksi ihmislahtdisesti ja monimuotoisesti.

Valtakunnallisessa suunnitelmassa valtion palvelujen ja

toimintojen _sijoittamisesta _ vuosille 2024 -2027 todetaan, etta valtionhallinnon
palveluita annetaan monikanavaisesti ensisijaisena palvelukanavana kattavat ja
helppokayttoiset digitaaliset  palvelut, joita kdyntiasiointi ja puhelinasiointi
taydentavat. Kayntiasiointipalvelut toteutetaan tuottavasti ja tuloksellisesti tiiviissa
valtion ja muun julkisen hallinnon yhteistydssa. Toteuttamalla 2020 - luvulla
vaiheittain yhteisia asiakaspalvelupisteita turvataan palveluiden saatavuutta ja
parannetaan palvelutasoa seka saavutetaan kustannussaastoja

Valtion henkildstostrategia _linjaa, ettd uudet tydnteon tavat hyddynnetaan digitalisaatio,
monipaikkaisuus ja yhteiset tydymparistot huomioiden. Valtion monipaikkaisen ty6n
edistdmisen linjausten  mukaisesti valtiolla jokaisella tydntekijalla on tydnantajan osoittamat
tyotilat.

Valtion toimitilastrategia n mukaisesti valtion kayntiasiakaspalvelu ja toimistotilat kootaan
kuluvan vuosikymmenen aikana paasaantoisesti eri viranomaisten yhteisiin tydymparistoihin
eli YTY:ihin Tavoitetilassa valtion henkildstosta 25 % tyoskentelee YTY:issa
Monitilaymparistdissa tilojen tulee tukea tuloksellista toimintaa ja monipaikkaista tyota.

Kiertotalouden strategisen ohjelman visiona vuodelle 2035 on, ettd Suomi on
hiilineutraali kiertotalousyhteiskunta ja tAma on menestyvan taloutemme perusta.
Hiilineutraaliustavoite 2035 , joka on kirjattu ilmastolakiin, ohjaa myds valtion
toimitilahallintoa.

Julkisen
hallinnon
strategia

Valtion
toimitila -
strategia

Valtion
palveluiden
saatavuuden
ja toimintojen
sijoittamisen
valtakunnallinen
suunnitelma
2024 - 2027

Kiertotalouden
strateginen

ohjelma ja

ilmastolaki

Valtion
henkilostostrategia
ja monipaikkaisen
tydn edistamisen
linjaukset

. Yhteiset
@ tydymparistot
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https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/162571
file:///C:/Users/03107052/Downloads/suunnitelma_final_2024_03_22.pdf
file:///C:/Users/03107052/Downloads/suunnitelma_final_2024_03_22.pdf
file:///C:/Users/03107052/Downloads/suunnitelma_final_2024_03_22.pdf
https://vm.fi/documents/10623/307719/Ty%C3%B6t%C3%A4+Suomen+parhaaksi+-+valtion+henkil%C3%B6st%C3%B6strategia+2030.pdf/cddd6b8b-b55b-c0c4-8c80-e2ba41d6c878/Ty%C3%B6t%C3%A4+Suomen+parhaaksi+-+valtion+henkil%C3%B6st%C3%B6strategia+2030.pdf?t=1706788317195
https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/109aaa3b-9d8e-4b0f-a352-3b7f90ef45ce/a77bea20-a4ba-4bcf-9c10-e7cb5339eb8c/PAATOS_20210525121607.PDF
https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/109aaa3b-9d8e-4b0f-a352-3b7f90ef45ce/a77bea20-a4ba-4bcf-9c10-e7cb5339eb8c/PAATOS_20210525121607.PDF
https://vm.fi/documents/10623/0/Valtioneuvoston+periaatep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+valtion+toimitilastrategiaksi.pdf/9adb45e9-f7d1-90ce-511b-e53bbaee3e71?t=1639660738720
https://vm.fi/documents/10623/0/Valtioneuvoston+periaatep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+valtion+toimitilastrategiaksi.pdf/9adb45e9-f7d1-90ce-511b-e53bbaee3e71?t=1639660738720
https://ym.fi/documents/1410903/42733297/Valtioneuvoston+periaatep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+8.4.2021+kiertotalouden+strategisesta+ohjelmasta.pdf/aee1e0d0-802f-b272-e424-50c9cd1c5f5e/Valtioneuvoston+periaatep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+8.4.2021+kiertotalouden+strategisesta+ohjelmasta.pdf?t=1617783970488

YTY- konseptikokonaisuuden sisalto

Yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuus koostuu
kolmesta eri konseptista, Yhteisten tydymparistjen
tilakorteista ja suunnitteluohjeista seka liitteista.

Yhteisten tydymparistdjen konsepti (YTY - konsepti) on
yleiskuvaus YTY:ntoiminnasta, tiloista ja naihin liittyvista
toimintaedellytyksista. YTY - konsepti sisaltdd kuvauksen yhteisesta
asiakaspalvelupisteesta eli Suomi - pisteesta ja yhteisista
toimistotiloista.

YTY:ihin liittyvat ICT - ja turvallisuusasiat on kuvattu lyhyesti
YTY-konseptissa. Niitd tarkentavat omat aihekohtaiset konseptit:
Yhteisten tydymparistdjen ICT - konsepti seka Yhteisten
tyoymparistojen kiinteistd - ja toimitilaturvallisuuskonsepti.

Yhteisten tydymparistojen tilakortit ja suunnitteluohjeet seka
muut liitteet niin ikAan tarkentavat konseptissa olevia asioita.
Konsepti siséltaa viittauksia naihin dokumentteihin.

YTY- konseptikokonaisuuden sisaltéa on kuvattu tarkemmin taman
konseptin luvussa 8.

Yhteisten
tyoymparistdjen
konseptikokonaisuus

Yhteisten
tyOymparistojen konsepti

Yhteisten
tydymparistojen
ICT- konsepti

Yhteisten
tyoymparistojen
kiinteistd - ja

toimitila -
turvallisuus -

konsepti

Liitteet
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YTY- konseptin soveltaminen

YTY-konsepti on laadittu osana Valtion palvelu - ja toimitilaverkon
uudistaminen 2020 -Iluvulla - hanketta ja sita sovelletaan kaikissa
kaynnistyvissa yhteisten tydymparistojen verkostoon kuuluvissa
toimitilahankkeissa. Verkosto kuvataan tarkemmin luvussa 2.

Konseptia sovelletaan kussakin hankkeessa tarkoituksenmukaisella
tavalla huomioiden mm. taloudelliset nakékulmat, kiinteiston koko ja
ominaisuudet, olemassa olevat tilat ja taloon fyysisesti sijoittuvien
viranomaisten ja heidéan asiakkaidensa erityiset tarpeet.

Konseptia sovelletaan vahahiilisen rakentamisen periaatteiden mukaan
ensisijaisesti hyodyntamalla olemassa olevia valtion tiloja ja

tehostamalla niiden kayttoa sellaisenaan tai kalustemuutoksilla. Jos
valtion tiloista ei 16ydy ratkaisua, sita haetaan muiden kuin valtion
omistamista olemassa olevista tiloista.

Toiminnan ja tilojen tarkempi suunnittelu tehdaan kunkin YTY -
toimitilahankkeen tarvekartoitus -, hanke- ja
toteutussuunnitteluvaiheissa konseptin ja Yhteisten ty6ymparistojen
tilakorttien ja suunnitteluohjeiden pohjalta huomioiden hankekohtaisessa
riskikartoituksessa esille nousseet mahdolliset erityistarpeet.

Konseptin soveltamisen tueksi toimitilahankkeissa on kaytossa
tavoitteenmukaisuuden tarkistuslista. Tavoitteenmukaisuuden
tarkistuslistasta kerrotaan tarkemmin luvussa 7.
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2. Mita yhteiset
tyoymparistot ovat?




YTY:t tyOnteon paikkana

YTY:tovat yksi tydnteon paikoista valtiolla  , jossa

l&sné- ja etatyd ovat samanarvoisia tyonteon
tapoja.

Lasnéatyota valtiolla tehdéaan paasaantoisesti
erilaisissa yhteisissa tydymparistoissa tai
eri viranomaisten kayttdsidonnaisissa tiloissa
Kayttosidonnaisia tiloja ovat esimerkiksi
poliisiasemat, oikeustalot, museot, vankilat,
tutkimuslaitokset tai kasarmit

Etatyota tehdaan puolestaan paasaantoisesti
kotona tai muissa yksityisissa tiloissa  tai ns.
kolmansissa paikoissa, joita voivat olla esim.
kahvilat, kirjastot tai vaikkapa toimistohotellit.

Eta- ja lasnatyon toteutumista valtiolla seurataan
ja tietoja hyddynnetaan YTY -verkostoa
kehitettdessa.

YTY-verkosto mahdollistaa joustavaa
monipaikkaista tyéskentelya valtion
viranomaisille. YTY:illahalutaan myo6s
mahdollistaa yhteistyt Kelan, hyvinvointialueiden
ja kuntien kanssa.

Etaty6 kotona ja
muissa yksityisissa
tiloissa

Etatyd kolmansissa
paikoissa

Etatyo julkisissa
yhteistiloissa, kuten
kahvilassa, kirjastossa tai
toimistohotellissa

Valtion virastotalojen
yhteiset tydymparistot (YTY)
Monta viranomaista samassa

talossa yhteiskayttoisissa tiloissa .

Myos Kela, hyvinvointialueet ja
kunnat voivat osallistua. YTY:issa
on useimmiten myds yhteinen
asiakaspalvelupiste eli Suomi -
piste.

Muu yhteinen tydymparisto tai
Suomi - piste

Useampi viranomainen kayttaa
samoija tiloja ja tarjoaa palveluja.
Muu Suomi- piste voi sijaita
esimerkiksi kunnan tiloissa.

Valtion

kayttosidonnaiset tilat
Toiminnan vaatimat
viranomaisen omat tilat, joissa

voi olla joidenkin
viranomaisten jaettuja tuki -,
toimisto - tai erityistiloja.
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YTY- verkosto ja Suomi - pisteiden
verkosto

Valtion virastojen siirtymistd  YTY:ihinvalmistellaan Senaatti - kiinteistdjen
strategisena hankkeena. Sen tavoitteena on YTY-verkoston toteuttaminen
Suomeen 18 kuvassa nakyvalle paikkakunnalle vuoteen 2029 mennessa.

YTY- konseptin mukaisia YTY:jatoteutetaan siis maakuntien
keskuskaupunkeihin  paasaéantoisesti olemassa oleviin valtion virastotaloihin.
Osalla paikkakunnista voi olla myds useampia yhteisia tydymparistéja.  Konsepti
ei koske pienid, kahden tai useamman eri viranomaisen muita yhteisia
tydymparistoja, joita on taman verkoston ulkopuolella. Naissakin konseptia
voidaan kuitenkin kayttaa soveltuvin osin.

YTY:issdon useimmiten myods yhteinen asiakaspalvelupiste eli Suomi - piste.
Suomi- pisteiden verkosto on kuitenkin YTY - verkostoa laajempija YTY:jenlisaksi
erikokoisia ja erityyppisia Suomi - pisteita perustetaan myos muille
paikkakunnille. Suomi - pisteiden maara ja sijainti suunnitellaan vuosina 2021-
2026 viranomaisten vélisessa yhteistydssa maakuntakohtaisissa alueellisissa
projektiryhmissa noudattaen valtakunnallisessa valtion palveluiden ja

toimintojen sijoittamisen suunnitelmassa (VN:n paatés VM/2024/45)

maaritettyja kriteereja:  kaikilla Suomessa asuvilla tulisi olla paasaantoisesti
enintédén tunnin asiointietaisyys lahimpaan Suomi - pisteeseen. Lisdksi Suomi -
pisteen toteuttaminen edellyttdaa  riittavaa vaestdpohjaa, jolla taataa riittavat
asiointimaarat kussakin pisteessa.

Suomi- pisteissd on aina tarjolla useiden viranomaisten palveluja . Suomi-
pisteiden verkostoa voidaan tarvittaessa tdydentaa  kevyemmilla
palveluratkaisuilla , kuten etdpalvelupisteella tai liikkuvalla palveluratkaisulla.
Tama YTY-konsepti ei koske néita ratkaisuja, vaan niiden toteutusta tarkennetaan
mydhemmin. Julkisen hallinnon kéyntiasiointipalvelut voidaan koota tietyin
kriteerei hin yhteen myds kampus - mallilla, jota on kuvattu seuraavalla sivulla.

Suomi- pisteiden
verkosto on YTY-
verkostoa laajempi.
Suomi- piste on
uusi brandi, joka
CSO lanseerataan vuoden

- 2025 aikana.
Yhteisten alkana
tydymparistdjen
verkosto e

Kajaani

Joensuu

Pori

Helsinki
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Kayntiasiakaspalvelun kokoamisen
vaihtoehtoiset tavat

Vaikka t avoitteena on, ettad viranomaisten kayntiasiointipalvelut
kootaan paikkakuntakohtaisesti saman katon alle Suomi - pisteisiin,
kaikilla paikkakunnilla tama ei saata olla

tarkoituksenmukaista. Esimerkiksi silloin, kun jollakin viranomaisella on
hiljattain uusitut tilat lahella Suomi - pistettd, voidaan yhteinen
asiakaspalvelu toteuttaa paikkakunnalla kampus - mallilla.

Kampus - mallilla tarkoitetaan yhteisen asiakaspalvelun
toteutustapaa, jossa Suomi - piste ja eri kiinteistdissa sijaitsevat
muut julkisen hallinnon kayntiasiointipisteet muodostavat
kokonaisuuden, jossa eri pisteet sijaitsevat lahella toisiaan

ja tekevat toistensa kanssa yhteistyota.

Yhteinen asiakaspalvelu voidaan toteuttaa kampus - mallilla silloin,
kun seuraavat kolme kriteeria tayttyvat:

1. Koottavat kdyntiasiointipalvelut sijaitsevat riittdvan lahella toisiaan,
esimerkiksi samassa korttelissa tai saman kadun varrella.

2. Suomi- pisteen ja eri kiinteistdissa sijaitsevien muiden
kayntiasiointipalveluiden vélille luodaan selkeé yhteistyo.

3. Julkisen hallinnon palveluiden keskittaminen yhteen rakennukseen
todetaan alueellisessa suunnitelmassa kokonaistaloudellisesti
kannattamattomaksi vaihtoehdoksi.

Suomi- piste

Kayntiasiakas-

palvelua voidaan

koota myo6s

kampus - mallilla.

Muu viranomaisten
yhteinen
asiakaspalvelupiste

Kunnan palvelupiste

Viranomaisen
oma
kayntiasiointi -
piste

3.3.2025
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YTY:jen toteuttaminen ja
ymparistovastuu

Rakennetulla ymparist6lla ja siten myos YTY:illa on merkittavia
ymparistovaikutuksia.  Naiden vaikutusten hallitsemiseksi ja
ohjaamiseksi toivottuun suuntaan Senaatti - kiinteistot hyddyntéaéa
YTY:jensuunnittelussa periaatteita, jotka on kuvattu

tarkemmin liitteessa Yhteisten tydymparistdjen vahahiilisyyden ja
kiertotalouden vaatimukset.

Jokaisessa YTY - hankkeessa edistetdan vahahiilisyytta ja
kiertotaloutta huomioimalla suunnittelussa resurssiviisaus,
elinkaariajattelu, tilatehokkuus, muuntojoustavuus, yhteiskayttdisyyden
maksimointi, materiaalitehokkuus, energiaratkaisut, kiinteistén kestavan
kayton suunnittelu seka hiilikadenjaljen selvittaminen ja edistaminen.
Ohjeessa on kuvattu tarkemmalla tasolla pakollisia ja vapaaehtoisia
toimia jokaiselle edella mainitulle osa - alueelle.

Olemassa olevien tilojen muuttaminen YTY:iksi vAhentaa uusien
tilojen rakentamisen tarvetta. Suunnittelussa huomioidaan myds
vahahiilisen muutostyon hierarkia eli pyritddn minimoimaan
merkittavat korjaustoimenpiteet ja uudisrakentaminen.

Ymparistévastuunékokohtia ohjataan aktiivisesti YTY-
toimitilahankkeen elinkaaren alusta loppuun ja tasta tyosta viestitaan
aktiivisesti

Liite

. Yhteisten tydymparistéjen vahahiilisyyden ja kiertotalouden vaatimukset

Tyoympariston hiilijalanjalki
muodostuu seuraavista toiminnoista:

TyOympariston rakentaminen

Rakennusmateriaalit

TyO6maatoiminnot

Kuljetukset

Kunnossapito ja korjaus

TyOympariston kaytto ja yllapito

Energiankaytto, erityisesti lampo

Jatteet

Toihin matkustaminen

Kalusteet ja sisustusmateriaalit

Ravintolapalvelut

IT- palvelut, siivous ja muut yllapitopalvelut
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Tyoskentely YTY:ssa

YTY:issatehddan paasaantoisesti viranomaisten
toimistoymparistossa  tapahtuvaa tietotyotd seka palvellaan
asiakkaita Suomi - pisteessa .

YTY:issatilat ja niihin liittyvat palvelut ovat
viranomaisten yhteisessa kaytossa. Eri viranomaisten
henkilsto tydskentelee samoissa tiloissa.

Toimistotilat YTY:ss&ovat monitilaa, jossa erityyppisille
tyotehtaville on varattu omat tilansa. Asiakaspalvelutilat ovat
padasiassa erilaisia palveluhuoneita odotustiloineen.
Kokouskeskusta kaytetdan sisaisiin palavereihin sekéa
vierailijoiden ja asiakkaiden tapaamiseen.

YTYjavoivat kayttaa kaikki tiloihin  kayttdoikeuksia o  staneet
viranomaiset. Yhteiskayttdisten tilojen hinnoittelu perustuu
pinta - alan ja henkildtydévuoden sijasta tilojen kaytt6on.

Tilojen kaytettavyydelle ja asiakas - ja tyontekijakokemukselle on
my6hemmin tdssa konseptissa maaritelty valtakunnallisesti
yhtenevat mallit ja vaatimukset.




Toimiminen YTY:ssa edellyttaa
yhteistyota

Vaikka jokainen YTY:ssatoimiva viranomainen ja virkahenkil hoitaa tiloissa omia tyGtehtaviaan ja
toimivaltaansa kuuluvia viranomaisasioita, yhteisten tilojen ja palveluiden kayttaminen eli
toimiminen YTY:ssdedellyttda yhteistyota kaikkien YTY:ssatoimivien kesken . Toimiva yhteistyo
tarkoittaa yhteistyon rakenteita ,yhteisesti sovittuja toimintamalleja ja -tapoja ja
pelisaanttja seka vyhteisiarooleja ja tyokaluja.

Yhteistyon rakenteita ovat esimerkiksi ty0ymparistotiimi, asiakaspalvelutiimi ja talokokous,
joiden toimintaan kaikki YTY:ssatoimivat edustuksellisesti osallistuvat.

Yhteisia pelisdantdja ovat esim. toimistotilojen, palveluhuoneiden kayton ja tietoturvallisen
tyoskentelyn pelisaannot.

YhteistyOhon liittyvista tyokaluista keskeisin on  yhteisen, organisaatiorajat ylittavan viestinnan
mahdollistava alusta , jonka toteutusta valtiovarainministerio ja Senaatti - kiinteistot selvittavat.
Toimitilahankkeen aikana kaytdssa on Senaatti - kiinteistojen mahdollistama tekninen
vuorovaikutusalusta ( Howspace).

Koska YTY verkoston toteuttaminen on yha kaynnissé, kaikkia YTY:nkayttoon ja yhteistybhon
liittyvia asioita ei ole vield tunnistettu ja ratkaistu. Toistaiseksi on kuitenkin havaittu, etta esim.
tydnantajan tydsuojeluun liittyvien velvoitteiden toteuttamiseksi YTY:issatoimivien
viranomaisten olisi hyodyllista tehda yhteistyota.

Lisaksi on jo luotu muutamia yhteisid toimintamalleja, kuten  postinhallintamalli  ja Suomi -
pisteen uhka - ja vakivaltatilanteiden toimintamalli.
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Toimiston uutta merkitysta etsitdan

Etatyd on vakiintunut tydnteon muotona.  NyKyista tybelamaa
koskevasta keskustelusta syntyy kuitenkin vaikutelma , etta
organisaatioiden johto  toivoo yha enemman, ettd myds toimistolle
tultaisiin tekemaan yhdessa toita. Tyontekijoille kotitoimisto tarjoaa
sellaista joustavuutta arkeen, jonka kanssa toimiston on vaikea kilpailla.
Oikean tasapainon ldytaminen eta - ja lasnatyon valilla on useimmille
tyontekijoille ja organisaatioille vaikeaa. Vaakakupissa on usein minun ja
meidan yhteiset tarpeet ja toiveet.

Valtion monipaikkaisen tyon linjausten mukaan lasnatyo ja etatyd ovat
samanarvoisia tyonteon tapoja . Organisaatioilla on erilaisiaeta - ja
l&snéatyon suhdetta koskevia linjauksia. Parhaimmillaan niissa yhdistyvat
yksilon tydn luonne ja organisaation tarpeet seka valinnanmahdollisuus.
Tilastollisesti Suomi on johtavia maita etatyon tekemisessa.

Uudesta tydelamasta ja etatyon vaikutuksista on viel& varsin vahan
tutkimusta. Tehtyjen tutkimusten valossa nayttaa silta, ettd  tyon
tuottavuus ei ole notkahtanut etatyon myota. Kysyttdessa
tyontekijoilta, paluuta entiseen ei ole.

Ihmisten valisella vuorovaikutuksella, jarjestetyilla ja satunnaisilla
kohtaamisilla on tutkitusti vaikutusta organisaatioiden
innovatiivisuuteen.  Liséksi uudet tyontekijat hyotyvat kokeneempien
kollegoiden lasnaolosta. Uusia teknologioita opetellessa on helpompi
kysya tyokaverilta.

Mitka tekijat vaikuttavat sitten ihmisten halukkuuteen tulla toimistolle?

Esimerkkeja toimiston ja siten myds YTY:jenvetovoima - ja kitkatekijoista
esitellaén seuraavalla sivulla.




Esimerkkeja toimiston
Kitkatekijoista

Kitkatekijoita ) Mika vahentaa halukkuutta tulla toimistolle?

Aikaisemmat kokemukset
A Aikaisemmat huonot toimistopaivat muistissa

Toimimattomat tilat ja palvelut

A Epéavarmuus tyopisteiden ja muiden tilojen riittavyydesta
A Toimimattomat tilat ja puutteelliset palvelut

A Paremmat tyoskentelyn olosuhteet etatydssa

Tyhjan toimiston pelko

A Epavarmuus kollegoiden lasn&olosta
A Ei oikeita kollegoita paikalla

A Tyhja toimisto

Kokemus etatyon tehokkuudesta
A Koko péaiva Teams- kokouksissa
A Kokemus oman tyon tehokkuudesta etétyossa

Tyo6n ja vapaa - ajan yhdistaminen
A Hukattu matkustusaika
A Joustavuus tydn ja vapaa - ajan yhteensovittamisessa etéatyossa

Toimimaton monipaikkaisen tyon kulttuuri
A Toimimaton monipaikkaisen tydn kulttuuri
A Puuttuvat kaytannét ja toimimattomat pelisaannot

Lahteet: mukaillen mm. Tuomas llola, Steerpath ja haastattelut YTY -
kohdevierailuilla.
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Esimerkkeja toimiston
vetovoimatekijoista

Vetovoimatekijoitda - Mika saa ihmiset toimistolle?

Aiemmat kokemukset
A Aikaisemmat hyvat tydpaivakokemukset muistissa

Saatavilla olevat tilat ja palvelut

A Saatavilla olevien tydpisteiden, kokoontumistilojen ja parkkipaikan
ennustettavuus

A Toimiston palvelut (lounas, ICT -tuki)

A Kotia paremmat olosuhteet tydnteolle (ergonomia, tydvélineet, Aaniympaéristo,
valaistus, viihtyisyys)

A Monipuolinen, toimiva maéra ja valikoima tiloja keskittymiseen ja
vuorovaikutukseen

Kohtaamiset, yhteisdllisyys ja muut kollegat
A Tietoisuus oikeiden kollegoiden lasnéolosta
A Merkitykselliset kohtaamiset

A Tiimitydn onnistumisen kokemukset (vuorovaikutus, oppiminen, hiljaisen tiedon
jakaminen, ideointi, yhdessa kehittaminen, projekti)

A Halu kokea yhteisollisyytta ja yhteenkuuluvuutta tydyhteison kanssa

Toimistolla oloa ja lasnéoloa edellyttavat tyotehtavat
A Kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu

A Salassa pidettavien asioiden hoitaminen

A Tyon edellyttamaét erityisvalineet tai - tilat

Joustava monipaikkaisen tyon kulttuuri
A Kaikki ovat sitoutuneet yhteisiin kaytantsihin ja joustavaan toimintakulttuuriin

Lahteet: mukaillen mm. Tuomas llola, Steerpath ja haastattelut YTY -
kohdevierailuilla.

Avaintekijoitd U naistd muodostuu toimiva
monipaikkaisten tyon kulttuuri

(0)
(0)

O O OO (@]

o O

Arvona lapindkyvyyden periaate ja toisten huomiointi
Ymmarretaan tavoitteista johtaen mita tehdaan etana,
mit& toimistolla

YTY-verkoston ja toimipisteen tiloja kaytetaan joustavasti
ja jaetaan tiloja

Kollektiivinen halu kehittaa toimintamalleja

Erilaiset tydnteon tavat on tunnistettu ja niita tuetaan
Toimiva dialogi ja luottamus

Kaikki johdosta tydntekijoihin ovat sitoutuneet yhteisiin
pelisdantoihin

Johdon esimerkilla johtaminen

Epavarmuustekijat on poistettu
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YTY:Issa noudatettavat
paaperiaatteet
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YTY- konseptin ydinsisaltona ovat
paaperiaatteet, joihin YTY:issa
toimivat sitoutuvat

Toimiessaan YTY:issdviranomaiset sitoutuvat
YTY-konseptin pé&aperiaatteisiin

Paaperiaatteita on kolmenlaisia.

YTY:jen yhteisiin padperiaatteisiin ~ on
koottu ne asiat, jotka koskevat koko yhteisen tydympariston
toteutusta ja siella toimimista.

YTY:jenyhteisid paéperiaatteita taydentavat
ja tarkentavat yhteisen asiakaspalvelun ja yhteisten
toimistotilojen p&&aperiaatteet.

Paaperiaatteisiin liittyvid kaytadnnon toteutuksia  kuvataan
ja tarkennetaan muualla YTY - konseptissa, Yhteisten
tyoymparistdjen ICT -konseptissa, kiinteistod - ja
toimitilaturvallisuuskonseptissa , tilakorteissa ja
suunnitteluohjeissa ja muissa liitteissa.

YTY:jenyhteiset
paaperiaatteet

Yhteisen Yhteisten
asiakaspalvelun toimistotilojen
paaperiaatteet paaperiaatteet

3.3.2025
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YTY:jen yhteiset paaperiaatteet

Yhteisten tydymparistdjen verkosto on valtakunnallinen ja tukee monipaikkaista tyota ja kayntiasioinnin
asiakaslahtdista ja tuloksellista toteutusta.

Yhteiset tydymparistot tuottavat taloudellisia saastdja ja edistavat vahahiilisyytta ja kiertotaloutta.
Yhteisissa tydymparistdissa on hyva ja yhdenmukainen asiakas - ja tyontekijdkokemus.

Toimiminen YTY:ssi YTY:jen tilat ja palvelut

A YTY:ssatoimivat viranomaiset A Kaikki tilat palveluineen

D
ovat organisoituneet yhteisesti toiminnan ovat lahtokohtaisesti yhteiskayttoisia.
ja tilojen kehittamiseksi.
A Tilaratkaisut toteutetaan joustaviksi,
A Yhteistyén sujuvuus varmistetaan monikayttoisiksi ja muunneltaviksi.

tarvittavilla yhteistyorakenteilla,

paatoksentekomenettelyilla ja A Tilat on vyohykkeistetty ja ne
digitaalisilla tydkaluilla, kuten yhteisella mahdollistavat tietoturvallisen
viestintaalustalla. tyoskentelyn ja luottamuksellisten

asioiden kasittelyn.

A Ynteisesti sovittuja periaatteita ja
pelisdéantja noudatetaan ja talla A Yhteinen tydympéristd on esteeton ja
varmistetaan mm. tietosuojan ja saavutettava.

- turvan toteutuminen
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Yhteisen asiakaspalvelun paaperiaatteet

Suomi - pisteessa palvellaan yhteista asiakasta . Asiakaskokemus on kaikkialla Suomessa
hyva ja yhdenmukainen. Suomi - pisteissa noudatetaan yhteista brandia.

Suomi - pisteen
palvelut

ja viranomaisten
valinen yhteistyo

Suomi - pisteen
aukioloajat

Asiointi
Suomi - pisteessa

Suomi - pisteen tilat
ja niiden yhteiskaytto

A Suomi- pisteissa on saatavilla A YTYjenyhteydessé toimivat Suomi - A Yleiset palveluneuvojat palvelevat kaikkia Kaikki palveluhuoneet ovat
vahintaan kaikkien palvelu - ja pisteet ovat auki arkipaivisin vahintaan Suomi- pisteessa asioivia lahtokohtaisesti yhteiskayttoisia.
toimitilaverkkohankkeessa mukana klo 8- 16.15, jona aikana sielta on saatavilla
olevien viranomaisten palvelua  joko vahintaan yleista palveluneuvontaa ja A Asiakkaat ohjataan palveluihin yhteisesti Tilaratkaisuissa varmistetaan asiakkaan
kasvokkain tai etépalvelun avulla digitukea ja pisteeseen voi jattaa sovittujen asiointipolkujen ja anonymiteetin ja tietosuojan seka
viranomaisten asiakirjoja. periaatteiden mukaan. Jos asiakkaalla on tietoturva -, omaisuus - ja
A Suomi- pisteen kaynnistyminen seka tarve useamman viranomaisen palveluille, henkildturvallisuude n vaatimusten
toiminnan ja viranomaisten valisen Viranomaisten maarittdessa omia asiakkaan asiointipolun sujuvuus toteutuminen.
yhteistyén sujuvuus varmistetaan palveluaikojaan tulee huomioida varmistetaan viranomaisten  yhteistyolla
asiakaspalvelukoordinaatiolla asiakkaiden tarpeet eri viranomaisten Asiakaspalvelutilanteissa kaytettavat
tarvittavilla yhteistydrakenteilla ja palveluille. Palveluaikojen kokonaisuuden A Suomi- pisteessa toimitaan siten, etté muut kuin palveluhuoneen
paatoksentekomenettelyilla tulee olla asiakkaiden nakokulmasta asiakkaan yksityisyyden suoja ja perusvarusteluun kuuluvat laitteet ovat
mahdollisimman yhtenainen ja selkea. tietosuoja toteutuvat. likuteltavia
A Suomi- pisteen uhka- ja
vakivaltatilanteita  ennakoidaan ja niihin A Suomi- pisteen tilojen kaytossa Suomi- pisteessa noudatetaan Suomi -

varaudutaan ja reagoidaan yhteisesti
sovitun mallin mukaisesti.

noudatetaan yhteisesti sovittuja
pelisdantdja (ks. luku 3).

pisteen opastuskonseptia.

Asiakkaiden turvatarkastusten
mahdollistamiseen varaudutaan kaikissa
YTY:jenyhteydessa toimivissa Suomi -
pisteissa.
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Yhteisten toimistotilojen paaperiaatteet

Yhteisten tydymparistdjen toimistotilat ovat monitilaymparistéa eli ne
tilatyyppeja erilaisten ty6tehtavien tekemiseen.

Tilajarjestelyilla mahdollistetaan organisaatioiden valinen yhteiskehittely ja luontevat

satunnaiset kohtaamiset.  Yhteisollisyyden kokemus mahdollistetaan eri keinoin kaikille, myos
tiloja harvemmin  kayttaville.

tarjoavat erilaisia

Tyontekijakokemus ja
tilojen kayttajat

Y hteiskayttoiset

toimistotilat IcT

—«

T Kaikki tilat ja tyopisteet

ovat lahtokohtaisesti
yhteiskayttdisia . Tilavarausjarjestelmasta
varataan esimerkiksi neuvottelutilat ja
projektitilat.

Tiimit voivat tilapaisesti varata kayttdonsa
tiloja yhdessa tyoskentelya

varten. Organisaation yksinomaiseen kayttoon
pysyvasti varattuja alueita (ns. kiinteita
kotipesida) perustetaan vain tehtavien
edellyttdma valttaméaton maara.

Joidenkin virastojen tarve tehda henkil6 -
turvallisuusselvitykset ~ on huomioitu
yhteiskayttdisyyden toteutuksessa.

Tyontekijakokemus on yhdenmukainen:
toimintatavat ja tiloja ja palveluja koskevat
toimintamallit ovat valtakunnallisesti
yhteisia ja vakioituja.

YTY:t ovat niiden organisaatioiden
kaytossa, joilla on kohteeseen
kayttooikeus . Satunnaisille vierailijoille on
tarjolla rajattu tydskentelymahdollisuus
esimerkiksi kokouskeskuksen yhteydessa.

Kaikki tyontekijat tuntevat YTY:jenyleiset
toimistotilojen kaytdon  ja tietoturvallisen
tyoskentelyn pelisadnnot  (ks. luvut 4 ja 6) ja
noudattavat niita.

A Tiloissa on langaton verkkoyhteys

Kiintea verkkoyhteys mahdollistetaan
sita tarvitseville paatelaitteille (esim.
monitoimilaitteet).

AV- ja videoneuvotteluvarustus
tyOpisteiden naytét  seka
monitoimilaitteet  ovat
yhteiskayttoisid. Huomioidaan Tuve-
palveluiden paatelaitteiden
tietoturvavaatimukset, jotka rajoittavat
yhteiskayttoisyytta

turvallisuusverkossa ja sen ulkopuolella
olevien laitteiden valill&.
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YTY:jen asiakas - ja
tyontekijakokemus




Tyontekijana YTY:ssaja asiakkaana
Suomi - pisteessa

YTY:jenpaaperiaatteena on, etta yhteisissa tydymparistoissa
asiakas - ja tyontekijakokemus ovat hyvélla tasolla.

Kaikissa yhteisissa tydymparistoissa ja Suomi- pisteissa
tavoitellaan yhdenmukaista asiakas - ja tyontekijakokemusta
joita mitataan toistettavin menetelmin.  Mittaamisen menetelmat on
yhdessa maaritelty ja kuvattu myéhemmin  luvussa 7.

Mittaamisen tarkoituksena on kehittda tyontekija - ja
asiakaskokemusta ja palvelukulttuuria jatkuvasti paremmaksi.
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Mita asiakaskokemuksella
tarkoitetaan Suomi - pisteessa? Suomi- pisteen yhteisené

tehtavana on helpottaa

asiakkaan arkea, antaa tukea
hanen erilaisiin tarpeisiinsa ja
auttaa asioinnissa eteenpéain

- parhaassa tapauksessa
lisata asiakkaan osallisuutta
ja luottamusta yhteiskuntaa

kohtaan.

Suomi - pisteen asiakaskokemus rakentuu kaikista asiakkaan kohtaamisista Suomi -
pisteessa tyoskentelevien asiakaspalvelijoiden kanssa seka esim. asiakkaan
kokemuksista Suomi - pisteen viestinnasta, tiloista ja palveluista.

Kaikki Suomi - pisteen asiakaspalvelijat vastaavat siita, ettéa asiointi on sujuvaa ja
asiakkaalle syntyy kaynnista hyva kokemus. Jokaisella viranomaisen asiantuntijalla o
oma erityinen osaamisalueensa , mutta asiakkaalle Suomi- pisteen
asiakaspalveluhenkilostd nayttaytyy yhtenaisena kokonaisuutena.

r.

Suomi - pisteen yhteisissa rooleissa toimivat asiakaspalvelijat (palveluneuvojat ja
aulapalvelun henkil6sto, joista tarkemmin luvussa 3) ovat erityisen tarkedssa
asemassa asiakaskokemuksen muodostumisessa. He kantavat vastuuta
asiakaskokemuksesta koko asiointipolun ajan.

Suomi - pisteen asiakaskokemus muodostuu mm. seuraavista osatekijoista:

A Odotukset, oletukset, viestintd ja ennakkotiedot

A Sijainti, aukioloajat, saavutettavuus ja saapuminen

A Tilat, palveluympaéristd, opasteet

A Kohtaaminen ja vuorovaikutus asiakaspalvelijoiden kanssa
A Palvelun sujuvuus ja helppokayttisyys

A Palvelujen kattavuus ja hahmotettavuus

A Sosiaalinen vuorovaikutus tilassa, muut asiakkaat

A ltsepalvelu, digitaaliset laitteet ja palvelukanavat

Asiakaskokemukseen vaikuttavat kokonaisvaltaisesti palvelun herattaméat  tunteet,
mielikuvat ja havainnot.  Jokaiselle kéavijalle muodostuu oma henkilokohtainen
asiakaskokemuksensa Suomi - pisteesta kaynnin aikana.
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Suomi - pisteen asiakaskokemuksen tavoitetila

Kun asiakas saapuu
Suomi - pisteeseen

Ensivaikutelma ja kohtaaminen

Hyva ensivaikutelma luo pohjan
asiakaskokemukselle

Asiakas muodostaa kuvan Suomi - pisteesta
jo kéynnin ensisekuntien aikana. Asiakas
otetaan vastaan heti hdnen saavuttuaan ja
luodaan tunne siitd, etté taalta saa apua.

Asiakkaan olo on tervetullut ja héanet
kohdataan arvostavasti

Asiakas voi miettid monenlaisia kysymyksia
saapuessaan ja tilanne voi jannittaa.
Asiakaspalvelijat luovat asiakkaalle yhdessa
tervetulleen olon sanoilla ja eleilla.

Kun asiakas asioi Suomi - pisteessa eri

asiakaspalvelijoiden kanssa

Palvelutilanne ja sen ohjaaminen

Asiakas autetaan alkuun asioinnissa
ja palvelu on sujuvaa

Asiakkaan on helppo paasta asioinnissa
alkuun. Han saa ennakoivaa tietoa ja
ohjeet heti saavuttuaan. Asiakas ohjataan
sujuvasti viranomaiselta toiselle.

Asiakas tulee ymmarretyksi ja
hanta kuunnellaan empaattisesti

Asiakkaalla voi olla huoli, ettei hanta
ymmarreta tai ettei han tule kohdatuksi.
On tarkeaa pyrkia asettumaan
empaattisesti asiakkaan asemaan.

Asiakas saa tarvittavan avun ja
tukea asioinnin aikana

Ammattitaitoista tukea ja ohjausta on
saatavilla koko asioinnin ajan. Asiakkaan
tarpeeseen pyritdan I6ytamaan paras
mahdollinen ratkaisu.

Asiakas kokee olonsa turvalliseksi
asioinnin eri vaiheissa

Asiakas voi kokea olonsa turvalliseksi ja
luottaa asiantuntijoihin - myo6s
yksityisyyden - ja tietosuojan osalta.
Palvelutilannetta jasennetaan ja
sanoitetaan selkeasti.

Kun kaynti Suomi -
pisteesséd on paattymassa

Kokemuksen saattaminen loppuun

Asiakkaalle syntyy myoénteinen
kokemus asioinnista

Asiakkaan asia voi tulla kerralla ratkaistuksi
tai edellyttaa jatkovaiheita. Asioiden

kulkuun ei aina voi vaikuttaa, mutta voidaan
vaikuttaa mielentilaan, jolla asiakas poistuu.

Asiakkaan luottamus ja tunne
osallisuudesta vahvistuu

Hyva asiakaskokemus
vahvistaa osallisuutta jja lisda luottamusta
viranomaisia ja yhteiskuntaa kohtaan.
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Mita YTY:jen tyontekijakokemuksella
tarkoitetaan? ~

YTY:jen tavoitteena on luoda puitteet tehokkaalle

toimistotydskentelylle ja asiakaspalvelutehtavien hoitamiselle.
Hyvinvoiva henkildsto on edellytys hyvélle suoriutumiselle, tyon
tuottavuudelle seka hyvalle asiakaskokemukselle Suomi - pisteessa.

Vastuun YTY:jentyontekijakokemuksesta jakavat YTY:isséatoimivat
organisaatiot yhdessa tilojen toteuttajien ja niihin liittyvien palvelujen
tuottajien kanssa . Vastuu mukavasta ja toimivasta tydyhteisosta
on my0s jokaisella tyontekijalla itsellaan.

YTY:jen tyontekijdkokemus muodostuu mm. seuraavista osatekijoista:

A Vuorovaikutus ja yhteistyd muiden organisaatioiden tydntekijéiden
kanssa siséltaen viestinnan ja yhdessa sovittujen pelisdantojen
noudattamisen

A Tyontekijan oman organisaation organisaatiokulttuuri, johtamistyyli ja
lahiesihenkilotyo

A Tyoskentelytilat ja niissa toimiminen

A Tybvélineet ja niiden toimivuus (esim. ICT)

A Tiloihin liittyvat palvelut (esim. aulapalvelu)

A Suomi- pisteen tyontekijakokemukseen liittyy ~ myos yhteinen
asiakkuusajattelu ja palvelukulttuuri

Tyontekijakokemus syntyy aina suhteessa yksittaisen tyontekijan omiin
odotuksiin ja siihen vaikuttavat tyontekijan omat tunteet, mielikuvat ja
havainnot. Tyontekijan kokemus YTY:ssatyoskentelysta on nain ollen aina
henkilokohtainen.




Tavoiteltu tyontekijakokemus

Tyo ja
hyvinvointi

[Imapiiri
tyOpaikallani on
ystavallinen ja innostava.

Minulla on riittdva osaaminen,
jotta voin arvioida, miten, milla
tyovalineilla ja missé on
sujuvinta ja asiakaslahtdisinta
tydskennella kulloisenkin
tilanteen ja tarpeen mukaan.

Voin tydssani hyvin.

YTY:issa

Vuorovaikutus ja
muut ihmiset

Koen yhteisollisyytta
tydkavereihini ja
vuorovaikutus on mukavaa
myds muiden virastojen
henkiloston kanssa.

Tiedan, miten YTY:ssatoimitaan
ja noudatan yhdessa sovittuja
pelisdantoja. Koen, etta
viestintad yli organisaatiorajojen
toimii.

Organisaationi johtamistyyli on
onnistuttu sovittamaan YTY -
ymparistoon.

Yksilon ja organisaation vastuulla

T Fyysiset
yysise
% puitteet

Tiloihin on helppo tulla. Koen tilat
houkutteleviksi, toimiviksi,
terveellisiksi,

turvallisiksi ja viihtyisiksi.

Voin tyoskennella
tietoturvallisesti ja
ergonomisesti.

Loydan ja kaytan eri
tyotehtéviani tukevia tiloja
monipuolisesti. Tiloja sovittuihin
kohtaamisiin on helppo varata.

Minulla on riittdva osaaminen,

jotta pystyn tyoskentelemaan
monipaikkaisesti.

Senaatti - kiinteistojen

Tydvalineet ja

palvelut

ICT-tyovalineeni ja
tietolikenneyhteydet toimivat
hyvin.

Hallitsen tydssani tarvitsemieni
tietojarjestelmien kayton.

Saan helposti apua tarvittaessa

ICT-ongelmiin .

Hyddynné&n muita kiinteiston
palveluita, kuten
lounasravintolaa.

ja palvelun tuottajien vastuulla

3.3.2025
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3. Yhteinen
aslakaspalvelu
Suomi - pisteessa




Suomi - pisteen perustana on
asiakasymmarrys

Asiakaslahtoisyyden perusta on tieto ja ymmarrys asiakkaista. Hyvan
asiakaskokemuksen tuottaminen on helpompaa ja vaikuttavampaa, kun

se perustuu tietoon U oletusten tai stereotypioiden sijaan.
Asiakasymmarrys auttaa tuottamaan paremmin asiakkaan tarpeisiin
vastaavaa palvelua.

Suomi - pisteiden yhteisen asiakaspalvelun taustalla on ymmarrys
siité, keita ovat ne asiakkaat, joilla on tarve asioida eri viranomaisten
palveluissa paikan paalla ja siitéa, mika saa heidat valitsemaan
kayntiasioinnin sahkoisen asioinnin sijaan.

Ymmarrys kayntiasioivista ihmisista ja heidan tarpeistaan on
ohjannut yhteisen asiakaspalvelun suunnittelua ja Suomi - pisteiden
toteutusta.

3.3.2025
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Syita sille, miksi ihmiset valitsevat kayntiasioinnin sahkdisten palveluiden sijaan

ASIAKAS HALUAA ASIOIDA
IHMISEN KANSSA

Kayntiasiointi koetaan miellyttavampana,
helpompana, tehokkaampanatai ihmis-
l[&htbisempana asiointitapana verrattuna
itsendiseen tai digitaaliseen asiointiin.
Osalla asiakkaista voi myos olla haasteita
digitaidoissa.

ASIAKAS ON EPAVARMA TAI
PELKAA ITSENAISTA ASIOINTIA

00O

Asiakas voi olla syysta tai toisesta epavarma
asioiden hoitamisessa tai han ei luota
viranomaiseen tai omiin taitoihinsa. Suomi -
pisteen palvelu voi my6s olla ensimmainen,
jota asiakas kayttaa ulkomailta Suomeen
muutettuaan.

ASIAKAS TOIVOO
TUKEA JA NEUVONTAA

Asiakkaat eivat valttamatta tunne eri
viranomaisten palveluja. Asiakas ehka tietaa, mita
han tarvitsee, mutta han ei tiedd, mista ja miten
asiaa voisi lahtea ratkaisemaan. Voi myds olla,
ettei asiakas tieda, mika asioinnin juurisyy on tai
mit& apua han tarvitsee.

ASIAKKAALLA ON
KIELEEN LIITTYVIA HAASTEITA

Asiakas ei valttamatta puhu suomea, ruotsia tai
englantia niin, etta itsenainen asiointi olisi
mahdollista. Asiakkaalla voi myds olla erilaisia
muita lukemiseen, ymmartamiseen tai
kielelliseen hahmottamiseen liittyvia haasteita.

v
ASIAKAS TARVITSEE j
USEAN VIRANOMAISEN APUA v

Haastavissa elamantilanteissa tai muutosten
aarella olevat ihnmiset tarvitsevat usein apua
monilta eri viranomaisilta. He voivat olla pitkassa
asiointisuhteessa Suomi - pisteen viranomaisten
kanssa. On my0s paljon muita asiakkaita, jotka
ovat tyytyvaisia, kun voivat hoitaa useamman
asian yhdella kayntikerralla.

ASIAA EI VOI HOITAA fi
KAYMATTA PAIKAN PAALLA " ,“f’"

On monia tarpeita ja asioinnin syita, joita ei voi
ratkaista kaymatta paikan paalla Suomi -
pisteessa. Naita ovat esim. henkilétunnuksen
antaminen (DVV ja Vero) ,vihkiminen (DVV),
henkilokohtaiset kaynnit (TE - toimisto). Lisaksi
0sa viranomaisista tapaa asiakkaitaan tai
sidosryhmiaén paikan paalla kokouskeskuksessa
(ELY ja AVI).

Lahde: mukaillen Haus 3.3.2025

31



Asiointitavat Suomi - pisteessa

YTY:ssatoimivat viranomaiset tarjoavat kayntiasiointipalveluitaan
YTY:sséolevassa yhteisessa asiakaspalvelupisteessa eli Suomi -
pisteessa. Suomi- pisteessa voidaan tarjota valtion, kuntien ja
hyvinvointialueiden palveluita.

Suomi- pisteet ovat osa valtionhallinnon monikanavaista

palvelutarjontaa |, jossa ensisijaisena palvelukanavana

ovat viranomaiskohtaiset digitaaliset palvelut, joita viranomaisten omat
puhelinasiointipalvelut ja yhteinen kayntiasiakaspalvelu Suomi - pisteessa
taydentavat.

Suomi - pisteet on tarkoitettu ensisijaisesti asiakkaille , joilla on
vaikeuksia kayttaa digitaalisia palveluita tai jotka asioivat viranomaisten
palveluissa, jotka vaativat edelleen kayntiasiointia.

Suomi - pisteesséa voi asioida eri viranomaisten omien asiatuntijoiden
kanssa viranomaisesta riippuen joko ajanvarauksella tai ilman
ajanvarausta. Viranomaisen asiantuntijan kanssa asiointi voi tarkoittaa
myos etapalvelua.

Suomi - pisteesséa saa yleistd neuvontaa ja tukea
digitaalisten palvelujen kaytossa, eli digitukea, palveluneuvaoijilta, jotka
palvelevat kaikkia Suomi - pisteeseen tulevia asiakkaita.

Suomi - pisteeseen voi myos tulla kayttdmaan asiakastietokonetta
itsenéisesti ja esimerkiksi hoitaa asiansa viranomaisten kanssa digitaalisia
palveluja kayttaen.

Jotkin viranomaiset tapaavat asiakkaitaan tai
myo6s YTY:nkokouskeskuksessa.

sidosryhmien edustajia

Liite: Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

Suomi- pisteet osana monikanavaista
palvelutarjontaa

=

i,

Asiointi Digitaalinen Asiointi Asiointi
viranomaisten asiointi yleisen kokous -
omien asiakastieto - palveluneu - keskuksessa
asiantuntijoiden koneella vojan

kanssa kanssa
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Asioinnin eteneminen Suomi

Liite: Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

- pisteessa

Asioinnin ja vuorovaikutuksen hetket Suomi - pisteen palveluiden ja henkiléstén kanssa

1.ENNENASIOINTIA

Asiakas saa tietoa Suomi -

pisteestd viranomaisten omista
palvelukanavista, Suomi - pisteen
markkinointikanavista, yhteisdjen tai
vertaistuen kautta, seké muilta kansalaisia
neuvovilta tahoilta.

Itsenainen tiedonhaku
Asiointitarpeen heratessa, asiakas
tutustuu asuinpaikkansa lahimman
asiakaspalvelupisteen palvelutarjontaan eri
viranomaisten omien ja Suomi - pisteen
verkkosivujen avulla.

2. ASIOINTI

Saapuminen ja asioinnin aloitus
Saapuessaan Suomi- pisteelle asiakas ohjautuu itsendisesti viranomaisen
palveluun tai selvittaa palvelutarvettaan yleisen palveluneuvojan avustamana.

Kokouskeskukseen saapuva kutsuttu asiakas ilmoittautuu saapuessaan Suomi -
pisteen aulapalveluun*, josta h&n saa vierailijakortin kokouskeskuksessa asioimiseen.

Asiointi

Asiakas voi asioida Suomi - pisteellda viranomaisen asiantuntijan kanssa kasvokkain
i tai etdpalvelun valityksella.  Viranomaisen asiantuntijan kanssa asioidessa asiakas

i ilmoittautuu ottamalla ilmoittautumislaitteesta vuoronumeron
i viranomaisen asiantuntijan kanssa. Pienemmissa Suomi - pisteissa ilmoittautuminen
i voi tapahtua palveluneuvojan ohjaamana.

ja asioi vuorollaan

Asiakas voi asioida my0s asiakastietokoneella , tayttaa ja palauttaa lomakkeita
tai muita viranomaiselle tarkoitettuja asiakirjoja itsenéaisesti, y leisen
palveluneuvojan tai viranomaisen asiantuntijan  tukemana.

Kokouskeskuksen asiakas palauttaa vierailijakorttinsa aulapalveluun asiointinsa
paatteeksi.

Kayntiasiakkaan asiointipolkuihin voi tutustua
Kasikirjassa on kuvattu:

1. Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku
2. Asiakirjojen jattamisen asiointipolku

tarkemmin Yhteisen asiakaspalvelun

Palautteen antaminen

Asiakas voi antaa palautetta Suomi- pisteessa
asioinnin yhteydessa sahkaoisella tai paperisella
palautelomakkeella tai antaa suullista
palautetta Suomi - pisteen asiakaspalvelijoille.

Liséksi asiakkaalla voi olla mahdollisuus
antaa palautetta asioinnistaan viranomaisten
omissa palautekanavissa (esim. tekstiviesti).

*Kokousvieraiden ilmoittautumiseen kohteissa
voi olla kaytéssa my0os virtuaaliaula - palvelu.

kasikirjassa .
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Suomi - pisteen yhteiset roolit

Suomi- pisteesséa tyoskentelee viranomaisten omaa
asiakaspalveluhenkilostdd seka yhteisissé rooleissa
tyoskentelevia asiakaspalvelijoita.

Viranomaisten oma asiakaspalveluhenkildsto hoitaa
viranomaisen omaan toimivaltaan kuuluvia
asiakaspalvelutehtavia.

Yhteisissa rooleissa tyoskentelevaa henkilostba ovat
palveluneuvojat ja aulapalvelussa tydskentelevat henkilot seka
asiakaspalvelukoordinaattori.

Asiakaspalvelukoordinaattori  vastaa Suomi- pisteen toiminnan
kaynnistamisesta yhdessa viranomaisten ja Senaatti - kiinteistojen
kanssa, seké yhteisen arjen sujuvuudesta ja viranomaisyhteistytn
koordinoinnista. Asiakaspalvelukoordinaattorin tehtaviin eivat kuulu
asiakaspalvelutehtavat.

Palveluneuvojat ja aulapalvelun henkilosto palvelevat
kaikkia palvelupisteeseen saapuvia asiakkaita ja varmistavat
turvallisen ja sujuvan asioinnin koko asiointipolun ajan ja nain
helpottavat omalta osaltaan my6s viranomaisten
asiakaspalveluhenkildston tyota .

Vuoden 2025 aikana selvitetdan ja kokeillaan mahdollisuuksia
yhdistaa YTY:jenyhteisten roolien tehtéavia joko kokonaan tai
osittain.

Liite: Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

Yhteinen henkil6std on
avainasemassa Suomi-
pisteen hyvéan
asiakaskokemuksen
toteutumisessa.

Asiakaspalvelu -
koordinaattori

Palveluneuvoja Aulapalvelu
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Suomi - pisteen asiakasohjaus - ja
vuoronumeropalvelu

YTY:jen yhteyteen toteutettavissa Suomi - pisteissa on kaytossa

yhteinen asiakasohjaus - ja vuoronumeropalvelu, joka mahdollistaa
asiakaspalvelutilojen yhteiskayton ja asiakkaiden sujuvan .
ohjautumisen eri viranomaisten palveluihin Suomi - pisteessa.

Suomi- pisteen asiakkaan nakokulmasta ratkaisu tarkoittaa 1
kaytdnnossa sitd, ettd asiakas ilmoittautuu itsendisesti  tai

palveluneuvojan tukemana eri viranomaisten palveluihin

iimoittautumis - ja vuoronumerolaitteella ja laitteesta saamansa

vuoronumeron perusteella ohjautuu odottamaan paéasya

viranomaisen asiantuntijan luo oikeaan palveluhuoneeseen, jonne

hanet kutsutaan. -—
Viranomaisten asiantuntijat hallinnoivat vuoronumero - ja E \siakaspalvelu .‘

. . . . . . A inen
ajanvarausasiakkaiden jonotusta ja kutsuvat asiakkaat g

" \
palveluhuoneeseen.
- - . - - . . . .
Asiakasohjaus- ja vuoronumeropalvelun avulla asiakkaan asiointi ja ”
D i

hanen palvelupolkunsa hallinnointi  Suomi- pisteessa on toteutettu
helpoksi ja turvalliseksi tietosuoja huomioiden.

Asiakasohjaus- ja vuoronumeropalvelusta saatavaa tietoa Suomi -
pisteen asiakasmaarista ja odotusajoista hyoddynnetaan
asiakaskokemuksen seurannassa ja kehittdmisessa.
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Yhteinen eta- ja Utulkkauspalveluratkaisu
Suomi - pisteissa

Valtiovarainministerion kaynnistamassa eta - ja Utulkkauspalvelu - projektissa on kehitetty ja
hankittu viranomaisille yhteinen etd - ja Utulkkauspalvelun jarjestelmaymparisto , joka
sisaltaa etdpalvelusovelluksen ja etapalvelutilan laitteiston.

Etapalvelulla tarkoitetaan ratkaisua, jolla mahdollistetaan kayntiasiointia vastaava asiointi
viranomaisten asiantuntijoiden kanssa kuva - ja aaniyhteydelld. Videoyhteyden lisaksi
etapalveluratkaisu mahdollistaa myds asiakirjojen jakamisen asiakkaan ja asiantuntijan valilla.
Etapalvelua voidaan tarjota vastaavasti kuin muitakin palveluja joko ajanvarauksella tai ilman
ajanvarausta.

Etatulkkauspalvelulla tarkoitetaan kayntiasiointia vastaavaa ja videoyhteydella tapahtuvaa
asiointia, jossa asiakkaan tarvitsema tulkki (tai muu kolmas osapuoli, kuten henkilokohtainen
avustaja) on mukana video - ja aaniyhteydell& samoin kuin viranomaisen asiantuntija.

Etapalvelua annetaan esteettomassa ja yksityisessa etapalvelutilassa , joka voi olla huone tai
moduuliratkaisu.

Eta- ja tulkkauspalveluratkaisun omistajana toimii vuoden 2025 ajan valtiovarainministerio,
jonka jalkeen omistajuus siirtyy vuodesta 2026 alkaen toimintansa aloittavalle Lupa - ja
valvontavirastolle.

Ratkaisua pilotoidaan kuuden kuukauden ajan Porvoossa, Imatralla ja Nurmeksessa vuodesta
2025 alkaen. Palvelun ensimmainen tuotantoversio otetaan erillisen paatoksen myota
valtakunnallisesti vaiheittain kayttoon vuosien 2025 -2029 aikana.

Yhteisen eta - ja Ytulkkauspalvelun avulla palvelut voidaan tuoda asiakkaiden lahelle erityisesti
YTY-verkoston ulkopuolella olevissa Suomi- pisteissa.

3.3.2025
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Liite: Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

Digituki Suomi - pisteessa

Digituella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden ja laitteiden kayton tukea.
Digituen tavoitteena on auttaa ihmisia kohti sujuvampaa, turvallisempaa ja
itsendisempaa asiointia seka digipalveluiden periaatteiden ymmartamista.

Suomi- pisteessa annettava digituki keskittyy  viranomaisasioinnin
tukemiseen niiden viranomaispalveluiden osalta, joita pisteessé on
tarjolla. Digitaaliseen asiointiin kannustetaan ja rohkaistaan.

Suomi- pisteesséa on asiakastietokoneita |, joilla asiakkaat voivat asioida
sahkoisesti joko itsendisesti tai tuettuna.

Digilaitteiden osalta Suomi - pisteessa opastetaan esim. ilmoittautumis - ja
vuoronumerolaitteen, asiakastietokoneen ja tulostimen seka
skannerin kaytossa.

Digitukea antavat yleiset palveluneuvojat ja myos viranomaiset auttavat
omien palveluidensa digitaalisessa asioinnissa. Digituen antaminen ei
kuulu aulapalvelun tehtaviin.

Suomi- pisteissa annettava digituki on henkil6kohtaista, hienotunteista
ja ihmislahtoista , ja sen antamisessa huomioidaan asiakkaan
erityistarpeet.

Vaativamman digituen  kuten asiakkaiden omien mobiililaitteiden kayton
tuen osalta tehdaan yhteistyota valtakunnallisten ja alueellisten
digitukitoimijoiden kanssa.
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Suomi - pisteen palveluhuoneiden kayton pelisaannot

Yhteiset toimintatavat sujuvoittavat ja yhdenmukaistavat palvelukulttuuria ja mahdollistavat asiakkaan hyvéan asiointikokemuks en.
Toimintatavoilla varmistetaan myos hyva tyontekijakokemus seké yhteisty6 asiakaspalvelun eri roolien ja palveluiden kesken.

Alla keskeisimmat palveluhuoneiden kayton pelisddnnot:

1. Ennakointi ja valmistautuminen
asiakastapaamiseen

A Palveluhuoneiden kayttd  vaatii
tilavarauksen. Huone varataan
tilavarausjarjestelmasta  ja sen voi varata
kuluvasta paivasta enintaan 3kk paahan
(ajanvaraus ja ajanvaraukseton
asiakaspalvelu).

A Palveluhuoneita varataan vain
asiakastapaamisia varten, taustaty6t tehdaan
niille tarkoitetuissa tiloissa.

A Jos asiakastapaamisia on koko paivan ajan,
huoneen voi varata koko paivaksi.

2. Asiakastapaaminen

A Asiakas ilmoittautuu ottamalla vuoronumeron .Jos

asiakas ei tieda, kenen viranomaisen kanssa hanen tulisi
asioida tai han ottaa esim. vaaran vuoronumeron,
palveluneuvoja auttaa asiakasta.

A Asiakkaat kutsutaan  palveluhuoneeseen

vuoronumerolla. Asiakasta ei kutsuta nimella
palveluhuoneeseen.

A Asiakkaan saapumista palveluhuoneeseen odotetaan

viranomaisten omien ohjeistusten mukaisesti.
Saapumatta jadnyt asiakas poistetaan palvelujonosta.

A Palveluneuvoja tai aulapalvelun henkilosto auttaa

asiakasta tarvittaessa palveluhuoneeseen
saapumisessa.

A Uhkaavissa asiakaspalvelutilanteissa toimitaan yhteisen

uhka - ja vakivaltatilanteiden toimintamallin
mukaisesti.

A Jos asiakas jaa palveluhuoneeseen yksin,

asiakaspalvelijan tulee varmistaa , ettei asiakas paase
késiksi tietoon , joka ei hanelle kuulu mm. lukitsemalla
palveluluukku tai muutoin estamalla paasy laitteisiin ja
aineistoihin.

3. Asiakastapaamisen p&attdminen
ja siirtyminen taustatyd - ja
toimistotiloihin

A Jos asiakastapaamisten valissé on taukoa, tulee
siirtya tydskentelemaan taustatyatiloihin.

A Asiakastapaamisten paatyttya tulee siirtyé
tydskentelemaan taustatyotilojen sijaan
toimistotiloihin.

A Palveluhuoneeseen ei tule jattaa henkilokohtaisia
tai asiakastapaamiseen liittyvia papereita, tietoja tai
tarvikkeita.

A Palveluhuone tulee jattaa siistiksi  ja siirtaa
kalusteet alkuperéisille paikoilleen.

A Asiakastapahtuma tulee paattaa
asiakasohjausjarjestelmassa.

A Taustatyd - ja toimistotiloissa tydskennellessa
noudatetaan toimistotilojen pelisaantdja ja
ohjeistuksia.
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4. Yhteisten
tyoymparistojen
tilat ja palvelut




Tilat ja palvelut tukevat
tuloksellista toimintaa

Tilojen ja palvelujen kehittamisella edistetdan tydnteon ja asioinnin
sujuvuutta ja parannetaan kustannusvaikuttavuutta. Tavoitteena on
mahdollisuuksien mukaan mygs alentaa toimitilakustannuksia.
Tilaratkaisuissa varmistetaan tilojen toiminnallisuus, terveellisyys ja
esteettomyys, tietosuoja, tieto - ja tilaturvallisuus seka sosiaalinen,
ekologinen ja taloudellinen kestavyys.

Tybn muuttuessa on tarpeen tarkastella myos tiloja ja niiden kayttoa
uudelleen. Uusien mahdollisuuksien ldytamiseksi mm. tilojen
muunneltavuuteen ja joustavuuteen panostetaan. Tilojen yhteiskaytto
useamman viranomaisen kesken on tarkea joustavuutta lisdava tekija seka
tilojen kayton etta kustannusten osalta. Se mahdollistaa viihtyisien ja
toimivien tilojen tarjoamisen myds pienemmille virastojen toimipisteille.

Yhteisissa tydymparistoissa tilat yhdessa palveluiden kanssa
muodostavat valmiin ja toimivan tydymparistokokonaisuuden , johon
tullaan tydskentelemaan.

YTY:issatoimimista tukevat yhdenmukaiset ja keskitetyt toimitila -
digitaaliset ja turvallisuuspalvelut  , kuten siivous- ja kalustepalvelut,
tietoliikennepalvelut ja aula - ja vartiointipalvelut. Senaatti - kiinteistot
vastaa yhteisten tydymparistojen palvelukokonaisuudesta.

LB

i

-

!
L L

Lue lisda: Valtion toimitilastrategia
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YTY:jen tilat

YTY:ttoteutetaan tukemaan YTY:jakayttavien viranomaisten toimintaa.
Toiminnan ja tilojen suunnittelu tehdaan taman YTY - konseptin pohjalta
kunkin toimitilahankkeen tarvekartoitus -, hankesuunnittelu - ja
toteutussuunnitteluvaiheissa.

Tilat mitoitetaan yhteisesti sovittujen Yhteisten tydymparistdjen
tilamitoitusperiaatteiden ja - ohjeen mukaisesti, joka on taman
konseptin liite.

YTYjentilat kuten asiakaspalvelu -, toimisto - ja kokoustilat ovat

lahtokohtaisesti yhteiskayttoisia. Yhteisten toimistotilojen liséksi

YTY:ihinon kuitenkin mahdollista toteuttaa ns.  rajoitettujen

kulkuoikeuksien alueita  (RYTY) taiviranomaisten yksinomaiseen

kayttoon tarkoitettuja tiloja , Jos viranomaisen toiminta sitéa edellyttaa.

Naista tiloista ja niiden toteutuksesta neuvotellaan aina |
toimitilahankkeen suunnittelun yhteydessa ja niiden toteutukseen f
edellytetaan perusteita. |

YTY:jentilat on tarkemmin kuvattu Yhteisten tydymparistdjen -

konseptikokonaisuuteen kuuluvassa Yhteisten tydymparistéjen
tilakortit ja suunnitteluohjeet - dokumentissa .

=

1

Lue tarkemmin :Yhteisten tydymparistojen tilakortit ja
suunnitteluohjeet

v

P
—
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Liite: Yhteisten tydymparistdjen tilamitoitusperiaatteetja U
ohje

YTY:jen tilamitoitusperiaatteet ja - ohjeet

Yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuus sisaltaa
tilamitoitusperiaatteet ja Johjeen , joka kattaa asiakaspalvelu -, toimisto - ja
kokoustilat seka tarvittavat tukitilat.

Asiakaspalvelutilojen tilantarve perustuu kayntiasiakkaiden kayntimaariin
viikkotasolla seké& organisaatioiden paivittaisiin aukioloaikoihin. Lis&ksi
tarvitaan organisaatiokohtainen tieto palvelutapahtuman keskimaaraisesta
kestosta.

Toimistotilojen tilantarve  yhteisessa tydympéaristdssa perustuu
yhtéaaikaisten kayttajien maaraan. Sen lahtttietoina ovat tiloja kayttavat
organisaatiot ja niiden ajantasaiset lasnaolotiedot.  Lisaksi tarvitaan
organisaatioiden henkilotydvuosimaaréat tilatehokkuuden (m2/htv)
maaérittelemiseksi.

Kokouskeskusten tilantarve  mitoitetaan samoin perustein kuin toimistotila.

Mitoitusluvut vaihtelevat organisaatiokohtaisesti lasnéoloasteiden

ja toiminnan mukaan. Lopullinen rakennushankekohtainen tilamitoitus
tarkentuu yhdessa virastojen kanssa tarpeita tarkentaen ja
kustannussaastot varmistaen.



Liite: Yhteisten tydymparist6jen tilamitoitusperiaatteet ja

Tilat mitoitetaan tietoon perustuen

Kaytdssa olevista YTY:jentiloista keratdan jatkuvasti tietoa eri lahteista. Dataa kaytetaén tilojen kehittdmisen seka toimintalahtdisen, ihmisten tila nkayttétapoihin
perustuvan tilojen mitoittamisen tukena. Tavoitteena on, ettéa datan keraamiselld, analysoinnilla ja raportoinnilla saadaan hy va yleiskuva tilojen kaytdsta
kohdekohtaisesti.

Monipaikkaisen tyon ja etatyoskentelyn yleistymisen myota toimistotilojen neliomaarainen tarve on vahentynyt . Samaan aikaan tarpeet toimistotilojen suhteen
ovat muuttuneet. Toimistolle tullaan yha useammin kohtaamaan muita ihmisia, mik& nékyy vuorovaikutusta tukevien tilojen tarpe ena. Lisaksi toimistotilojen tulee
tarjota mahdollisuudet keskittymista edellyttavaan yksilotyéhon seka virtuaali - ja puhelinpalavereihin.

My0s asiakaspalvelutilojen neliomaarainen tarve on vahentynyt kayntiasiakasmaéarien vahentyessa. Suomi - pisteissa asiakaspalvelua annetaan myos

etdpalveluna , mika asettaa uudenlaisia vaatimuksia asiakaspalvelutiloille sekéa toimistotiloille suhteessa kasvokkaisiin asiakaskohtaamisi in.
A Viimeisimmat tydskentelykulttuurin ja lasndolon analyysit olemassa olevissa ~ YTY:issdovat osoittaneet, etta keskimaarin 21 % HTV:st4 on kerrallaan toimistolla.
A Viimeisimmat kayttdastemittaukset olemassa olevissa ~ YTY:issdovat osoittaneet, etté kokouskeskustiloja tarvitaan jopa vain puolet aiemmin arvioidusta

7 N 1o N

Yohje

Reitti - wifi - Kulunvalvonta - Kayttdasteen - Tilavaraus - Asiakasohjaus - ja Havainnoint
kirjautumiset jarjestelma mittauspalvelu jarjestelma vuoronumeropalvelu

Datan perusteella Kulunvalvonta - Balvelln Tilavarausjarjestelman Palvelutilantarpeen et
saadaan jarjestelmasta * saatua B saEERR T ja kayttoasteen - madritys ja paivittaminen voidaan taydentaa
organisaatiokohtaista tietoa kaytetaan tyyppien , kuten mittauspalvelun voidaan tehdé& perustuen kertaluonteisin
lasn&olotietoa* ja tarvittaessa korvaavana neuvottelutilojen  tai tietoja vertailemalla asiakasohjaus- havainnointi -
tunnistetaan tietolahteena, mikéli palvelupisteiden voidaan tunnistaa jarjestelman tutkimuksin.
rakennuksessa lasna wifi - kirjautumisdataa kayton toteumia kaytetaanko tiloja organisaatiokohtaisiin

olevien henkildiden ei ole saatavilla. sensoreilla. varausten mukaisesti . tietoihin.

maara.

*Huom! Kaikki kerattava tieto on anonymisoitu eik& kenenk&aén
yksittéisen henkilén kulkua tiloissa voida seurata. 3.3.2025

43



YTY:jen tilat jakautuvat eri
kayttotarkoitusvyohykkeisiin

Kayttotarkoitusvyohykkeistyksen avulla hallitaan eri kayttajaryhmien lilkkkumista
tiloissa. Eri vyohykkeet on erotettu toisistaan kulunvalvonnalla. Tilojen

vyOhykkeistys parantaa asiakas - ja tyontekijakokemusta, tilojen turvallisuutta sekéa
auttaa rauhoittamaan tydétiloja.

Vyobhykkeiden sisalla tiloja voidaan jakaa edelleen turvallisuusalueisiin
turvallisuusluokiteltujen asiakirjojen kasittelyn ja tietojarjestelmien suojaamiseksi.
Turvallisuusalueita on kuvattu tiivistetysti taman dokumentin luvussa 6.

Kayttotarkoitusvyohykkeet:

1. Julkinen vybhyke (valvottua turvallisuusaluetta, osin hallinnollista aluetta)

Julkinen vydhyke on julkinen tila ja avoin kaikille vierailijoille. Sinne sijoittuvat Suomi -
pisteen asiakaspalvelutilat ja toiminnot, joissa tarjotaan kayntiasiakkaille viranomaisten
asiakaspalvelua Suomi- pisteen aukioloaikojen puitteissa. Kayntiasiakaspalveluun liittyvat
taustatyotilat sijaitsevat aina julkisten tilojen yhteydessa, mutta kuuluvat sisaiselle
vybhykkeelle ja ovat hallinnollista aluetta. My6s eri tyyppiset palveluhuoneet ovat
hallinnollista aluetta, joihin padsee vain henkiléston kanssa. Julkisella vyohykkeella voi
sijaita my0Os henkildstoravintola ja muita yleisolle avoimia tiloja.

2. Puolijulkinen vythyke (hallinnollista turvallisuusaluetta)

Puolijulkinen vybhyke sisaltda kokouskeskuksen kokousvieraiden tapaamiseen.
Kokousvieraat ovat aina kutsuttuja henkil6ita ja liikkuvat puolijulkisella vyohykkeella
tunnistettuina . Vyohykkeen tiloja kaytetddn myos henkildston kokoustiloina ja
tapahtumiin seka tukemaan asiakaspalvelun tai toimistotilojen ruuhkatilanteita
tarvittaessa.

3. Siséinen vyohyke (hallinnollista turvallisuusaluetta ja turva - aluetta)

Sisainen vyohyke on varattu ainoastaan henkilostdlle ja se on aina kulunvalvottu.

Taalla sijaitsevat virastojen ja organisaatioiden erilaiset tyétilat, jotka ovat

lahtbkohtaisesti yhteiskayttoisia. Sisdisella vyohykkeella sijaitsevat muun muassa
sisdiset kohtaamis - ja tyoskentelytilat sekd oheis - ja henkilostotilat. Vyohykkeen sisalla
voi olla my@s tiettyyn tarkoitukseen tai tiettyjen organisaatioiden henkilostolle

rajoitettuja tiloja tai turva - alueita.

3.3.2025
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YTY:jen eri
kayttotarkoitus
vyohykkeet

Yhteisen ty0ympariston tilat
jakautuvat julkiseen,
puolijulkiseen ja sisdiseen
vyOhykkeeseen. Vyo6hykkeet
on rakenteellisesti erotettu
toisistaan, ja niiden valilla on
kulunvalvonta.

Vyb6hykkeiden sisélla tiloja
voidaan jakaa edelleen
turvallisuusalueisiin
turvallisuusluokiteltujen
asiakirjojen kasittelyn ja
tietojarjestelmien
suojaamiseksi.

Turvallisuusalueita on kuvattu
tiivistetysti  luvussa 6.

Julkinen
vybhyke

Suomi - piste

Suomi- piste on valvottua
turvallisuusaluetta.
Palveluhuoneet ovat
hallinnollista
turvallisuusaluetta.

Asiakaspalvelun
taustatyotilat

Asiakaspalvelun
taustatydtilat sijaitsevat
siséisella vyohykkeella ja
ovat hallinnollista
turvallisuusaluetta.

Asiakkaat

Puolijulkinen
vybhyke

-

Kokouskeskus

Kokouskeskus on
hallinnollista
turvallisuusaluetta.

Kokousvieraat

Sisainen

vyOhyke
Mahdolliset
kayttaja -
kohtaiset
tilat

Oheis- ja - .
henkildstotilat Kohtaamistilat Tydtilat
Y hteiset toimistotilat ovat hallinnollista turvallisuusaluetta
(voivat sisaltaa turva - alueita eli suljettuja kulkurajoitettuja tiloja)
Henkilosto Rajattu henkilostod
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Havainnollistus YTY:nvyohykkeistyksesta ja tiloista

Yhteiset asiakaspalvelutilat Yhteiset toimistotilat

Sisaankaynti,
Mahdollinen
turvatarkastus

Odotus - ja Palvelu- Tausta -
itsepalvelu tilat tyotilat

Sisaiset k ohtaamis -  Sisaiset
tyotilat

> F- "'mmmmmr:

- o~

By kinen vyohyke
Puolijulkinen vyohyke

B sisainen vyOhyke

Kokouskeskus

3.3.2025
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Yhteiset
asiakaspalvelu - ja
taustatydtilat

Julkiselle vyohykkeelle sijoittuvat
yhteiset asiakaspalvelutilat eli Suomi -
pisteen tilat tarjoavat ympariston
kayntiasioinnille ja
asiakaspalvelutilanteille.

Viranomaiset palvelevat asiakkaitaan
palveluhuoneissa tai sermirakenteisilla
palvelupisteilla. Palvelupisteiden
l&heisyydessé on taustatyotilat
asiakaspalveluhenkiloston tydskentelya
varten. Kiinteistosta riippuen

laajemmat yhteiset toimistotilat ovat
myos asiakaspalveluhenkildston
helposti saavutettavissa .

Yhteiset asiakaspalvelutilat on kuvattu
tarkemmin Yhteisten tydymparistdjen
tilakortit ja suunnitteluohjeet U
dokumentissa .

Julkinen vydhyke

Lue tarkemmin:
tilakortit ja suunnitteluohjeet

Yhteisten tydymparistdjen

Sisainen vyohyke

G

Kaikki alla olevat tilat ovat julkista
vyOhyketta ja valvottua
turvallisuusaluetta.

Sisaantulo ja aulapalvelu
Asiakassisaankaynti / Tuulikaappi
(Mahdollinen turvatarkastus)
Sisaéntuloaula
Aulapalvelupiste
Postinkasittely

dotusalue
Odotustila
Pistaytymistila
Asiakas- WC:t

Paihdetestaustila ja
naytteenkasittelytila esteetttman WC
tilan yhteydessa

Odotusalueen tukitilat

A Vaunuparkki

A Vesipiste

A Lasten leikkipiste

Itsepalvelualue

A Lomakepiste ja asiakirjojen

palautuslaatikko

A Asiakastietokone ja asiakastulostus/ -

skannaus

To T o Do O o Do I Do Do

Palvelupisteet ovat kokonaisuudessaan
hallinnollista turvallisuusaluetta, pois
lukien sermirakenteisen palvelupisteen
asiakkaan puoli vélilasiin/poytaan asti,
joka on valvottua turvallisuusaluetta.

Palvelupisteissa asiakkaan puoli on julkista
vyOhykettd, johon paasee asiakaspalvelijan
luvalla. Palvelupisteiden asiakaspalvelijan
tydskentelytila on sisaista vyohyketta.
Vybhykkeiden rajaus kulkee pdydassa ja
valilasissa.

Palvelupisteet

tai ilman valilasia)
Sermirakenteinen palvelupiste
Etapalveluhuone/ - moduuli
Design for all Ulaajennetun
esteettomyyden palveluhuone

A Neuvottelutyyppinen palveluhuone

To To o o

Muut asiakaspalvelun tilat
A Monitoimitila/Vihkitila

Palveluhuone (vélilasilla, turvarakenteilla

Kaikki alla olevat tilat ovat
hallinnollista turvallisuus -
aluetta. Liséksi
taustatydtiloissa voi olla
turva - alueita eli suljettuja
kulkurajoitettuja tiloja.

Asiakaspalvelun
taustatyotilat

A

o T

TyOpisteet joko
avoimessa tai suljetussa
toimistotilassa
Pistaytymistila

Pieni neuvottelu - huone S
(6 hloa)

Tyokahvila (mikali
yhteisten toimistotilojen
tyokahvilaa ei ole
taustatydtilojen
l&heisyydessa.)

WC:t

Tulostus -, skannaus ja
kopiointi, toimisto -
tarvikkeet, kierratys
Varasto
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Havainnollistus Suomi - pisteen
tiloista ja asioinnista

1 Suomi - pisteeseen saavutaan asiakassisaankaynnista.

Sisdéntuloaula - Asioinnin aloittaminen ja palvelutarpeen

tunnistaminen

A llmoittautumis - ja vuoronumerolaite : Sisdantuloaulassa
asiakas ilmoittautuu viranomaisen palveluun

2 vuoronumerolaitteella. Vuoronumerolaitteesta asiakas saa

vuoronumerolapun oman asiointivuoronsa odottamista
varten.

A Palveluneuvojan piste: Palveluneuvoja tukee tarvittaessa
asioinnissa ja oikeaan palveluun ohjautumisessa

Odotusalue - Asiointivuoron odottaminen ja asiointiin
3 valmistautuminen
A Odotusalueen kalustus ja jonotusnaytto: Asiakas odottaa
oman asiointivuoronsa alkamista jonotusnayttojen avulla ja
ohjautuu vuorollaan oikeaa palveluhuoneeseen.

4 Palvelupisteet - Asiakas asioi viranomaisen asiantuntijan
kanssa kasvokkain palveluhuoneessa, sermirakenteisessa
palvelupisteessa tai etana etapalvelupisteessa.

Itsepalvelualue - Asiakirjojen valmistelu ja jattdminen, lomakepiste,
asiakastietokoneet
S A Asiakas voi itsenéisesti tai palveluneuvojan tuella asioida
asiakastietokoneilla ja jattaa asiakirjoja palautuslaatikkoon.
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Esimerkkivalokuvia yhteisesta asiakaspalvelusta
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Kokouskeskus

Kokouskeskukseen saavutaan talon
yhteisen sisdankaynnin ja aulan kautta.

Aulapalvelupiste ja opasteet ohjaavat
vierailijat heidan tarpeidensa mukaan joko
Suomi- pisteeseen tai puolijulkiselle
vybhykkeelle kokouskeskuksen aulaan.
Kokouskeskuksessa on laaja valikoima
kokoustiloja, yhteiskehittelytiloja ja
mahdollisuus tilapéiseen tydskentelyyn
tyOpisteella.

Tilat on kuvattu tarkemmin Yhteisten
tyoymparistojen tilakortit  ja
suunnitteluohjeet Ydokumentissa.

Julkinen vyodhyke

R
I

Lue tarkemmin: Yhteisten tydymparistdjen tilakortit

suunnitteluohjeet

Puolijulkinen vyohyke

Tilat ovat v alvottua
turvallisuusaluetta

Asiakassisaankaynti ja
aulapalvelu

Kokouskeskuksen kannalta olennaiset
tilat:

Asiakassisaankaynti
Turvatarkastus tarvittaessa
Aulapalvelupiste

Sisaantuloaula

o T I Do

Tilat ovat hallinnollista turvallisuusaluetta

Kokouskeskus

Aula

A Kokouskeskuksen aula

A Naulakot ja lokerot

A Tarjoilukeitti®

A wctt

Yhteiskehittelyalue

A Tapahtuma - /tydpajatila

A Suuri neuvotteluhuone XL (24 30 hlo4)

A Muut eri kokoiset kokoustilat XL, M, S (ks. alla)

A Tyépisteet satunnaisille vierailijoille
Kokoustilat
Suuret neuvotteluhuoneet L (16 -23 hl6a)

Pienet neuvotteluhuoneet S (2 7 hl6a)
Studio (tarvittaessa)

To T o I

Keskikokoiset neuvotteluhuoneet M (8 15 hlda)

3.3.2025
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Havainnollistus kokouskeskuksen
tiloista ja yleiskuvaus tilojen kaytosta

Kokouskeskus on kaikkien kayttgjien yhteiskaytossa.

Kokouskeskusta kaytetddn sisaisiin palavereihin seka vieraiden
tapaamiseen.

Kokouskeskuksen aulaan saavutaan sisaankaynnin ja
1 aulapalvelun tai asiakaspalvelun kautta

Yhteiskehittelyalue  on kokouskeskuksen joustava osa, joka
mahdollistaa jopa yli 60 hengen tilaisuudet tiloja yhdistamalla. Se
koostuu helposti liikuteltavilla kalusteilla kalustetusta
tyopajatilasta, johon voidaan yhdistaa siirtoseinin muita tiloja ja

2 jonka yhteydessa on myds pienempid ryhméaty6hon soveltuvia
neuvottelutiloja. Ideaalitilanteessa yhteiskehittelyalue on
varattavissa yhden tilaisuuden kaytto6on ilman, etta se haittaa
muun kokouskeskuksen kayttoa. Ks. lisda yhteiskehittelyalueen

toteutustavasta Yhteisten tydympéaristéjen mitoitusperiaatteet
ja - ohje - dokumentista.

3 TyOpisteet kokousvieraille  ja satunnaisille vierailijoille voivat
sijaita yhteiskehittelyalueen yhteydessa tai kokouskeskuksen
aulassa. ‘:
Z
Erikokoisia neuvottelutiloja XL, L, M ja S on mitoitettu kohteen 2
ayttdjamaaran mukaan. :
4 VTS K Z
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Esimerkkivalokuvia yhteisten tyoymparistojen kokouskeskuksesta
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Lue tarkemmin: Yhteisten tydymparistojen tilakortit ja
suunnitteluohjeet

Y htelset
toimistotilat

Yhteiset toimistotilat sijaitsevat sisaisella

Sisainen vy6hyke

Hallinnollista turvallisuusaluetta

vyohykkeella. Mahdolliset
kayttaja -

Yhteiset toimistotilat kattavat virastojen ja I;:)I:talset
organisaatioiden moninaiset tyotilat, jotka ovat ha
lahtokohtaisesti yhteiskayttoisia. N S -~
Sisainen vychyke on kulunvalvottu ja tarkoitettu Oheistilat Sisaiset thtaam!_$t|lat Ty05kente|yt”at
vain YTY:ssétoimivien organisaatioiden Ty6skentelytilojen yhteydessa A~ Naulakot ja kenkasailytys TyGpisteet avoimisse ja
henkiléston ja omaan henkildstoon A Tulostus-, skannaus ja kopiointi, A Lokerot suljettavissa toimistoriloissa
rinnastettavien konsulttien  kayttoon. toimistotarvikkeet, kierratys A Tyokahvila A Varattavat tiimitydtilat
Vyohykkeell4 sijaitsevat tydpisteet ja A Varasto A Suuri negygtteluhuone L tyoplstekalu_§tqk§¢[la
henkiloston kohtaamistilat. Siséisen vyohykkeen A &16 Ifi hllog) A Varqttavat t.""}'lty?(t'll"’t ksell
toimistotilat ovat padosin hallinnollista aluetta ja Henkilostotilat n:S Iotfc)elmr?egne VG 5 A mcl?n!ml:(z_tloltse a kalyptuksella
tarpeen mukaan turva - aluetta. Kiinteiston kellari tms. tiloissa. Lvotteiny ( nasettvat = - -

A puki i - hlo&) A Sensitila/herkityneiden tila

A uku- japesutiat = o A wc:it A Turvatila (turva - alue)
Henkildsto - ja muut oheistilat, kuten toiminnan Kirj';:atyon edellyttamat sosiaali - ja suojaustason Il 1l tigtojen
vaatimat varastotilat voivat sijaita erillaan tkitlat . , sailyttamiseen
varsinaisista toimistotiloista. 0 $u.rla§}.em%n, pesutnah I A Tyopisteet

0 kgic\)/\;i;ne\/laf;ssfi}r?’:ij, Ll verkkoneuvottelutiloissa

Tilat on kuvattu tarkemmin Yhteisten 0 Tyﬁvaa{ekuivaus ja sailytys é gghglmpalviatlulnlst as(2 7
tydymparistojen tilakortit  ja suunnitteluohjeet U 0 Puku- ja pesutilat hl'g)nl neuvotteluhuong S (
dokumentissa. o m?gitrﬁl:eenn sailytys ja A Pistaytymistila

A Liikunta ja hyvinvointitilat

J

Henkildstod

Rajattu
henkil6sto
(Mahdolliset
turva - alueet)
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Havainnollistus yhteisista
toimistotiloista ja yleiskuvaus tilojen
kaytosta

Yhteiset toimistotilat ovat kaikkien kayttajien yhteiskaytdssa.
Tietoturvallinen ja sujuva tydskentely yhteisissa tiloissa onnistuu, kun
tyontekijat noudattavat luotuja tilankayton ja tietoturvallisen tydskentelyn
pelisdantoja.

0 Henkildkunta saapuu yhteisiin toimistotiloihin  siséisten
kohtaamistilojen kautta. Tybkahvilassa voi pitda taukoja ja
tydskennelld yksin tai yhdesséa. Henkilokohtainen vaatesailytys
ja lokerot on keskitetty kohtaamistilojen yhteyteen. Isommat
sisdiset tilaisuudet voi jarjestaa tyokahvilassa tai
kokouskeskuksessa.

e Yhteiskayttoisia tyopistetiloja on useita erilaisia ja tyontekija
valitsee niista kulloiseenkin tyétilanteeseensa soveltuvan.
Alla on muutamia esimerkkeja erilaisista vaihtoehdoista.
2A. Avoin tyopistealue keskustelevaan tyéskentelyyn
2B. Avoin tydpistealue keskittyvaan tyéhon
2C. Suljettu verkkoneuvottelu - tai puhelinpalvelutila
aktiiviseen vuorovaikutukseen verkon yli

2D. Hiljainen tila taysin hairisttomaan tydskentelyyn Vi , “ T_ I TImmmmmmmiz7/
Pistaytymistilat  ovat &anieristettyja pienhuoneita, joissa voi d 4 ' = i p
hoitaa esimerkiksi luottamuksellisuutta edellyttavia kasvokkaisia ; LE o (
keskusteluita ja verkko - ja puhelinpalavereja. Pistaytymistilaa ei ; -3
varata vaan se otetaan kayttoon kun sita tarvitaan. " , X

Toimistotiloissa on eri kokoisia varattavia neuvottelutiloja
TyOpisteiden lahella on pienia neuvottelutiloja. Keskikokoiset
tilat on koottu tydkahvilan yhteyteen. Isoimmat neuvottelutilat
on keskitetty kokouskeskukseen.

Monitoimilaitteille, kierratykselle ja tarvikkeille on oma
tilansa .
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Esimerkkivalokuvia yhteisista toimistotiloista
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