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1. Johdanto

Taman toimintamallin tarkoituksena on parantaa uhka- ja
vakivaltatilanteiden ennakointia ja rakentaa
turvallisuuskulttuuria Suomi-pisteissa. Toimintamalli on
tarkoitettu etenkin Suomi-pisteissa tyoskentelevalle
asiakaspalveluhenkilostolle. Mallia voidaan soveltaa
laajemmin osana virastojen asiakastyota myos
kokouskeskuksessa tapahtuviin asiakaskohtaamisiin kunkin
viraston oman arvion mukaisesti.

Ennakoiminen, yhteiset toimintaohjeet ja toimivat
turvallisuusjarjestelyt ovat avainasemassa yhteisen
turvallisuuskulttuurin luomisessa.

a: Mika Pakariner




Kohderyhmat ja sisallot

Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli
on luotu Suomi-pisteissa mukana olevien
organisaatioiden tueksi.

Sisaltoa on tuotettu eri kohderyhmille, joita

ovat mm:

* Asiakaspalveluhenkil6sto ja esihenkilot

* asiakaspalvelukoordinaattorit ja
asiakaspalvelutiimi

* aulapalvelun vartijat ja Senaatti-
kiinteistot.

Sisaltod

Kohderyhma

Kayttotarkoitus

Yhteinen toimintamalli

. Suomi-pisteissa mukana olevat
organisaatiot

. Asiakaspalveluhenkilsto ja esihenkilot

. Asiakaspalvelukoordinaattorit ja
asiakaspalvelutiimi

. Aulapalvelun vartijat ja Senaatti-kiinteistot

Suomi-pisteiden turvallisuuskulttuurin
rakentamisen ja yhteisten kaytdanteiden
muodostamisen tueksi

LIITE 1. Etdapalveluun nojautuvien pienten
Suomi-pisteiden
uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli

Etapalvelua pilottikohteissa tarjoavat
organisaatiot

Etdpalveluun pohjautuvien pienempien Suomi-
pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden
toimintamallin kuvaus kolmeen vaihtoehtoiseen
tilanteeseen

LIITE 2. Asiakasviestinnan mallipohjat
diginayttoihin

Asiakaspalvelukoordinaattorit tai yhteisten
palvelupisteiden digindytoista vastaavat henkil6t

Mallipohjat asiakasviestintaadn, yhteisten
palvelupisteiden digindytoille

LIITE 3. Suositukset jatkokehittdmisesta

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen Yhteiset
tyoymparistot —tyoryhman valtakunnalliset
kehittajat

Erikseen sovittavaksi miten ja milloin edistetdaan
vhteisesti
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Sanasto

Uhka- ja vakivaltatilanne

Yleisesti kaytetty turvallisuusalan termi, jolla tassa toimintamallissa viitataan
tilanteisiin, joissa asiakaspalveluhenkil6sto tai asiakkaat kokevat henkista tai fyysista
vaaraa tai jossa heidan turvallisuutensa tai hyvinvointinsa on uhattuna.

Turvallisuuskulttuuri

Yhteinen turvallisuuden huomioiva ajattelu- ja toimintatapa. Hyva
turvallisuuskulttuuri on sellainen, jossa ihmiset yhteisdssa osaavat huomioida riskit
ja ennaltaehkaista uhka- ja vakivaltatilanteiden syntymista seka toimia sellaisen
osuessa kohdalle. Turvallisuus on kaikkien yhteinen asia ja sita on hyva ajatella
kaikessa toiminnassa. Turvallisuuskulttuuri koostuu yhteisista toimintamalleista,
tietoisuudesta, ennakoinnista, asenteista ja kdaytannoista, jotka ohjaavat
tyontekijoita tekemaan turvallisuutta tukevia paatoksia ja toimia paivittdisessa
tyossa.

Epdasiallisesti kayttaytyva asiakas:

Asiakas osoittaa asiakaspalveluhenkilostélle sanallisia turhautumisen merkkeja,
yleensa silloin kun palvelutapahtuma ei etene asiakkaan toivomalla tavalla.
Epdasiallinen kaytos voi ilmentya esimerkiksi kiroiluna, vahattelyna, kiihtymisena,
turhautumisena tai arsyyntymisena. Yleensa tilanteet ratkeavat
asiakaspalveluhenkil6ston ammattitaidolla ja asiakkaan asia saadaan hoidettua
ilman vartijoiden apua.
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Uhkaavasti kayttaytyva asiakas:

Asiakkaan kaytds muuttuu epaasiallisesta kaytoksesta uhkaavaan
kaytokseen tai asiakaspalveluhenkilén uhan kokemus kasvaa. Uhkaava
kaytos voi ilmeta solvauksina, henkilokohtaisuuksiin menevana puheena,
uhkaava kielenkayttona, huutamisena tai rildan haastamisena.

Toteutunut uhka- tai vakivaltatilanne:

Tarkoittaa joutumista vakivallan tai sen uhan kohteeksi. Toteutunut uhka-
tai vakivaltatilanne voi ilmeta ahdisteluna ja pelotteluna tai fyysisena
vakivaltana, kuten tonimisena, kiinnipitamisena, lydmisena, potkimisena tai
daritapauksessa aseen kayttona.

Henkead, terveyttd, omaisuutta tai ymparist6a uhkaava tilanne tai vaara
kuten vakivaltaisella teolla uhkaaminen.

Pelastusviranomaisten kayttama sanoitus liittyen arvioon siita milloin tulisi
soittaa yleiseen hatanumeroon 112.



Yhteinen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin Suomi-pisteissa

Mihin toimintamalli perustuu ja kuinka se suhteutuu viranomaisten ja
toimijoiden omiin ohjeistuksiin?

* Tassa toimintamallissa keskitytaan erityisesti uhka- ja vakivaltatilanteisiin Suomi-
pisteissa. Mallia voidaan soveltaa laajemmin osana virastojen asiakastyota myos
kokouskeskuksessa tapahtuviin asiakaskohtaamisiin kunkin viraston oman arvion
mukaisesti. Materiaaliin on sovitettu yhteen eri viranomaisten ja toimijoiden
ohjeita, jotta uhka- ja vakivaltatilanteissa osataan toimia yhdenmukaisesti.

* Tyonantajan on huolehdittava siita, etta riskit tyopaikalla on tunnistettu ja niiden
merkitys tydossa on huomioitu. Kunkin asiakaspalvelijan omassa organisaatiossa
noudatetaan organisaatiokohtaisia, omia ohjeistuksia — tama materiaali tdydentaa
nditd ohjeistuksia Suomi-pisteen osalta.

* Ennakoiminen, yhteiset toimintaohjeet ja toimivat turvallisuusjarjestelyt ovat
avainasemassa yhteisen turvallisuuskulttuurin luomisessa.

Lisdtietoa: https://www.tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka
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Soveltamisjarjestys

1. Lakisaateiset velvoitteet ja tydnantajan ohjeet, [ahtokohtana
tyonantajan velvoitteet ja vastuu omista tyontekijoistaan
(Tyoturvallisuuslaki) seka Pelastuslaki.

2. Senaatin kanssa yhteistyossa laadittu kohdekohtainen
turvallisuussuunnitelma ja yhteiset turvallisuusohjeet
perustuen Senaatti-kiinteistdjen vastuisiin palvelun
tarjoajana ja kiinteistonomistajana.

3. Suomi-pisteiden toimintamalli
uhka- ja vakivaltatilanteisiin. Tama toimintamalli taydentaa
organisaatiokohtaisia tydnantajan ohjeistuksia tyontekijoilleen
ja on valtakunnallinen yleisohje, joka tukee yhteista toimintaa
ja tekemista Suomi-pisteissa.


https://www.tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka
https://www.tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka
https://www.tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2011/20110379?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=pelastuslaki

Tiesitko? Turvallisuuteen liittyvaa lainsdaadantoa

Lainsaadanto luo perusteet turvallisuudelle. Tydnantajavastuu tyontekijan turvallisista tydolosuhteista
on aina kyseisen henkildn omassa organisaatiossa. Turvallisuuskulttuuri luodaan kuitenkin

yhdessa Suomi-pisteen toimijoiden kesken. Tydyhteiso ja eri toimijat edistavat yhdessa turvallista
tyokulttuuria ja huolehtivat, etta kaikilla on hyva ymmarrys sen edellyttamista toimintatavoista.

* Tydturvallisuuslaki (738/2002, mm. 27 § vékivallan
uhka) on keskeinen tyépaikkavakivallan
turvallisuusriskien hallintaan keskittyva laki. Se
maadrittelee tydnantajan ja tyontekijan velvollisuudet.

* Vartijan toimintaa Suomi-pisteessa ohjaa
turvallisuusalan lainsaadanto:
Laki yksityisista turvallisuuspalveluista
(1085/2015)

* Tyoturvallisuuslain (738/2002) tarkoituksena on, etta
ty6paikat edistdvat tyon turvallisuutta ja * Viranomaiskohtaiset lait: Yksittdisten
terveellisyytta ennakolta. viranomaisten toimintaa voivat ohjata myés
vain niita koskevat erityislait, kuten TUVE-
viranomaisia koskevat lait ja maaraykset seka
Poliisia ja Migria ohjaavat lait esimerkiksi

» Tyo6turvallisuuslain (738/2002) lisaksi turvallisuuteen
liittyvaa keskeista lainsaadantoa loytyy myos
Tyo6terveyshuoltolaista (1383/2001), Pelastuslaista o
(379/2011), Rikoslaista (39/1889, 4 luvun 4 § turvatoimien suhteen.

hatadvarjelu, 21 luku 16 § syyteoikeus)

Tutustu lisdksi UVT-mallin vastuunjakotaulukkoon s. 39-40.
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2. Uhka- ja
vakivaltatilanteiden
eskalaation estaminen




Uhka- ja vakivaltatilanteiden
ennakointi ja torjuminen

Tama toimintamalli tarjoaa yhteiset kaytannot uhka- ja vakivaltatilanteiden varalle.
Kenenkaan ei tarvitse sietaa epaasiallista tai uhkaavaa kayttaytymista. Suomi-
pisteessa on nollatoleranssi kaikelle epaasialliselle, uhkaavalle tai vakivaltaiselle
kaytokselle. Kokemus tilanteen vakavuudesta on aina henkilékohtainen. Apua
kannattaa pyytaa matalalla kynnyksella ja asiakaspalvelutilanteen voi keskeyttaa,
jos uhan kokemus kasvaa.

Uhka- ja vakivaltatilanteet syntyvat usein yllattaen. Naihin tilanteisiin
valmistautuminen ennakolta auttaa ehkdisemaan uhka- ja vakivaltatilanteiden
toteutumista. Asiakaspalveluhenkil6std harjaantuu arvioimaan tilanteiden
etenemista tydssaan, mutta omaa tai muiden turvallisuutta vaarantavien riskien
valttdminen on ensisijaista.

Seuraavalla sivulla on esitetty uhka- ja vakivaltatilanteiden ennakoinnin ja
torjumisen malli, joka kuvaa niiden mahdollista etenemista. Toimintamalli antaa
tyokaluja ja toimintaohjeita kyseisten tilanteiden ennakointiin, rauhoittamiseen ja
niissa toimimiseen.

Turvallisuuden pikaohje toimii tiivistettyna kdaytannon ohjeena miten toimia

erilaisissa yleisimmissa tilanteissa, joissa asiakaspalveluhenkilosto kokee
tarvitsevansa apua.
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On tarkeaa luoda Suomi-pisteen
turvallisuuskulttuuria

ja turvallisuutta tukeva ilmapiiri seka yhteiset
toimintamallit.

Ennakointi on avainasia uhka- ja
vakivaltatilanteiden torjumisessa.



Uhka- ja vakivaltatilanteiden eskalaation estamisen vaiheet

Eskalaation estamisen vaiheiden malli kuvaa uhka- ja vakivaltatilanteiden

mahdollista etenemista ja toimintaa kussakin vaiheessa. Suomi-

pisteissa muodostuvat uhka- ja vakivaltatilanteet pyritaan estamaan Tilanteen jilkeen
ennakoimalla ja tilanteisiin yhdessa valmistautumalla. Jalkipurku

Vakivaltatilanne

Toimi
Tilanne etenee
Rauhoita
Varautuminen ennalta HUOM! Yrita rauhoittaa tilannetta HUOM! Jilkipurku on osa
Ennakoi vain, jos se arviosi mukaan on tyGnantajavastuuta.
mahdollista.
Keinoja Keinoja el o
* Epaasiallisen ja uhkaavan + Toimintakortit * Pu_rku tY(?'kaverg'lden ja
kaytoksen tunnistaminen ja * Uhkaava kaytos es'l'henkllon seka tarvittaessa
Keinoja tilanteen ymmartaminen + Toteutunut uhka- tai tyot_erv_eyc_len kanssa
* Mahdollisten tilanteiden tunnistaminen ja « Vuorovaikutuskeinot tilanteen st 0 Jé|klh0lt0 ja -seurar_lta.
harjoittelu ennalta rauhoittamiseksi * Yleiset hairidtilanteet Suomi- : T|Iantee§ta eleladel A,
* Yhteistyo vartijoiden ja palveluneuvojien * Toimintakortti pisteen yleisissa tiloissa. * Mahdollinen asiakas- ja
kanssa « Epiasiallinen kiytos mediaviestinta vakavista

* Kaytannat, tila- ja tekniset ratkaisut tilanteista

e Viestinta tiloissa
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Eri toimijoiden roolit uhka-

Aulapalvelun vartija*

Aulapalvelussa toimii vartijan oikeudet omaava henkil6.
Vartijan tehtavana on aktiivisesti tukea Suomi-pisteen ja
koko kohteen tilojen ja siella vierailevien henkildiden
turvallisuutta.

Tehtavat mm.:

Valvoo aulapalvelutiloissa liikkuvia henkil6ita

Havainnoi yleista turvallisuustilannetta

Tukee toimintaa hairio- ja poikkeustilanteissa

Selvittaa ja valvoo halytyksia, halyttaa lisdapua tarvittaessa.

Kayttaa tilanteen edellyttaessa voimakeinoja laissa
sdddetyissa tilanteissa. llmoittaa voimakeinojen kaytosta
hatakeskukseen (112). Tilanteista, joissa kdytetdan
voimakeinoja laaditaan aina myds tapahtumailmoitus. (Laki
yksityisista turvallisuuspalveluista, LYTP 178§.)

Ensiavun antaminen tarvittaessa; aulapalvelun vartijoilla on
EA-taidot.
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ja vakivaltatilanteissa

Palveluneuvoja*

Havainnoi Suomi-pisteen aulaa seka yleisia tiloja.

Tunnistaa uhkaavan kdytoksen aikaisessa vaiheessa.

Pyrkii omalla kdytdkselladn rauhoittamaan kiihtynytta
asiakasta, mutta ei aseta itsedan tai muita vaaraan.

IImoittaa aulapalvelun vartijalle, mikali havaitsee
turvapoikkeamia tai kdytosta, jota tulisi tarkkailla.

Halyttaa lisdapua tarvittaessa.

Raportoi aulassa tapahtuvan uhka- ja vakivaltatilanteen
ohjeistuksen mukaisesti.

Palveluhuoneissa asiakkaita kohtaava
asiakaspalveluhenkil6sto

Pyrkii luomaan itselleen, muulle henkilostolle ja
asiakkaalle turvallisen palvelukokemuksen.

* Ennakoi ilmoittamalla vartijalle, mikali tietaa Suomi-
pisteeseen saapuvan asiakkaan olevan uhkaava ja
varaa turvahuoneen tapaamista varten.

* Tunnistaa uhkaavan kaytoksen aikaisessa vaiheessa.

* Pyrkii vuorovaikutuksella rauhoittamaan uhkaavaa
asiakasta, mutta ei aseta itsedan tai muita vaaraan.

* IlImoittaa matalla kynnyksella aulapalvelun vartijalle
vartijakutsupainikkeella tarvitsevansa apua.

e Halyttaa lisdapua tarvittaessa.

* Raportoi uhka- ja vakivaltatilanteen ohjeistuksen
mukaisesti.

*Lisdtietoja ja laajemmat kuvaukset roolien tehtdvistd I6yddt
Yhteisen asiakaspalvelun kdsikirjasta



3. Yhteistyo
aulapalvelun
vartijan kanssa




Aulapalvelun vartijan tyosta

* Aulapalvelussa toimiva vartija toimii yhteisty6ssa Suomi-pisteen palveluneuvojan ja
asiakaspalveluhenkil6ston kanssa; aulapalvelun vartijan tydnkuvan tulee olla kaikille
tuttu ja selva. Vartijat pyydetaan mukaan Suomi-pisteen asiakaspalvelutiimin toimintaan.

* Aulapalvelun vartija kdyttaa harkintaa ja mitoittaa toimintansa tilannekohtaisesti — on
tarkeaa sopia yhdessa asiakaspalveluhenkildston kanssa kuinka toimitaan yhdessa. Kun
vartija kutsutaan vartijakutsupainikkeella tai muulla tavalla tilanteeseen, vartija saapuu
seuraamaan tilannetta ja puuttuu pyynnosta seka tarvittaessa tilanteeseen.

* Aulapalvelun vartijan lasndolo ja tilanteen seuraaminen viestivat Suomi-pisteen
turvallisuudesta.

* Joskus aulapalvelun vartijan lasnaolo voi provosoida asiakasta; asiakaspalveluhenkilon
kanssa voidaan sopia ja harjoitella miten aulapalvelun vartija esimerkiksi tulee mukaan
tilanteisiin.

* Aulapalvelun vartijoita koskee salassapitoon liittyvat velvollisuudet. Aulapalvelun
vartijat eivat saa ottaa kantaa asiointitilanteeseen, tai siellad kasiteltavaan aiheeseen.

*  Yhteistyosta on hyva keskustella sadnndllisesti, jotta kussakin tilanteessa osataan
toimia yhdessa.
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Aulapalvelun vartijan ja asiakaspalveluhenkiloston yhteistyo eri tilanteissa

Aulapalvelun vartijan
ammattiosaamiseen-kuuluu tilanteiden
seuranta, rauhoittelu ja voimakeinojen
kaytto tilanteen vaatiessa. Vartija
mitoittaa keinot aina mahdollisimman
kevyiksi.

Vieressa on kuvattu aulapalvelun vartijan
ja asiakaspalveluhenkiloston yhteistyota

a2

"Ennakoi”, “rauhoita” ja “toimi” -vaiheissa.

Yhteydenpito aulapalvelun vartijan kanssa
on kuvattu seuraavalla sivulla.

ENNAKOI- varautuminen ennalta

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa

* Lasna ja tietoinen siitda mita tiloissa tapahtuu.

* Mukana palvelutilanteessa tai saatavilla seuraamassa tilannetta sivusta jos ennalta tiedetdan, etta haastava
asiakas on tulossa. Asiakaspalvelijan tulee sopia aulapalvelun vartijan osallistumisesta etukateen.

* Asiakaspalveluhenkilo voi myos pyytaa aulapalvelun vartijaa seuraamaan tietyn asiakkaan toimintaa
valvontakameroiden avulla.

RAUHOITA - tilanne etenee

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa

* Asiakaspalveluhenkild johtaa tilannetta niin pitkdan kuin tilanne on hanen hallinnassaan.

* Vartija voi kutsuttaessa osoittaa lasndolonsa kaymalla ovella/palvelutilanteessa ja vaikka kysya ‘onko taalla kaikki
hyvin?’

* Kun vartija kutsutaan vartijakutsupainikkeella tai muulla tavalla tilanteeseen, vartija saapuu seuraamaan
tilannetta ja puuttuu pyynnosta seka tarvittaessa tilanteeseen.

* Asiakaspalveluhenkil6lla on oikeus keskeyttaa palvelutilanne, jos han kokee sen tarpeelliseksi.

TOIMI — uhka- ja vakivaltatilanteessa

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa

* Vartija johtaa tilannetta.

* Aulapalvelun vartija kayttaa harkintaa ja mitoittaa toimintansa tilannekohtaisesti.

* Vartijan tehtavana on rauhoittaa tilanne ja tarvittaessa poistaa uhkaavasti kayttaytyva asiakas tiloista seka
tarvittaessa estaa taman paasy tiloihin.

* Vartija kirjaa tapahtumailmoituksen, jos tilanteessa on kaytetty voimakeinoja.
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Miten saat yhteyden aulapalvelun vartijaan

Aulapalvelun vartijaan voi olla yhteydessa matalla kynnykselld. Aulapalvelun vartija tulee kutsua paikalle kutsupainikkeella aina, kun
olo tuntuu uhatulta.

Aulapalvelun vartijan tavoittaa:
Vartijakutsupainikkeen kaytto ja toimintatavat:
* Vartijakutsupainikkeella: sijaitsee jokaisessa palveluhuoneessa. Lisaksi
palveluneuvojalla voi olla vartijakutsupainike. * Vartijakutsupainike on huomaamaton keino pyytaa aulapalvelun vartija

paikalle, eika ndin aiheuta asiakkaassa arsyyntymista.
* Puhelimella: Aulapalvelun vartijalle voi soittaa puhelimella. Vartijan

numero tulee tallentaa kaikkien asiakaspalvelussa tyoskentelevien * Kun aulapalvelun vartija vastaanottaa hilytyksen, hin lihtee liikkeelle
puhelimiin. tarkistaakseen tilanteen vilittomasti.

* Ennakkoon aulapalvelun vartijalle ilmoittaminen, mikdli tiedetdan * Kun vartijakutsupainiketta on painettu, siirtyy tieto valittdmasti aulapalvelun
saapuvan asiakkaan olevan uhkaava. vartijalle seka Senaatin turvallisuuspalvelukeskukseen.

* Aulapalvelun vartija arvioi tilanteen ja hoitaa tilanteen omalla
ammattitaidollaan. Jos nayttaa silta, etta tilanne on asiakaspalvelijalla
hallinnassa, vartija jaa saataville ja puuttuu tilanteeseen pyynnosta tai
tarvittaessa.

* Jos halytys on aiheeton, tilannetta pahoitellaan ja palvelutilanne voi jatkua.
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4. Kaytannon vinkit

ja opit

Kaytannon vinkkeihin ja oppeihin sisaltyy:

”"Ennakoi”-osuus, jossa kuvataan etukateen varautumista
”Rauhoita”-osuus, jossa keskitytdan tilanteiden
tunnistamiseen ja vuorovaikutuksen keinoihin, seka
"Toimi”-osuus, jossa korostetaan tilanteen keskeyttamista.

TOIMINTAOH gy

PATATILANTEIS)IN

(m::n:--:."-_mrr_v_—g




Ennakoi

Ennakointi uhka- ja vakivaltatilanteiden minimoimiseksi
on tarkea osa turvallisuutta.

Kunkin asiakaspalvelutehtavassa tyoskentelevan tulee
tuntea turvallisuuden toimintaohjeet seka turvallisuutta
edistavat ratkaisut.

Varautuminen ennalta Tilanne etenee Uhka- ja vékivaltatilanne Tilanteen jalkeen
Ennakoi Rauhoita Toimi Jalkipurku

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0



Ennakoi

Miten varautua uhka- ja vakivaltatilanteisiin

Nama ohjeet auttavat asiakaspalveluhenkildstoa ja tyoyhteisda varautumaan uhka- ja vakivaltatilanteisiin seka varmistamaan turvallisen
tyoympariston kaikille.

- Perehdy turvallisuusohjeisiin: Huolehdi, ettd saat - Pida tyoymparisto siistind: Al3 jata tydpoydillesi terdvi tai
perehdytyksen, tunnet tyopaikkasi turvallisuusohjeet ja painavia esineita, joilla voisi aiheuttaa vahinkoa.
osallistu tehtaviesi edellyttamaan turvallisuuskoulutukseen.
- Tarkista poistumistiet: Huolehdi, ettad poistumistie

- Ole aktiivinen ja tee kehittamisehdotuksia: Ota aktiivisesti tyOpisteelta taustatiloihin ja ulos rakennuksesta ovat
osaa turvallisuustyohon ja ehdota parannuksia, jotka voivat esteettomia. Varmista, etta tiedat missa palveluhuoneen
lisata tydympariston turvallisuutta. vartijakutsupainike sijaitsee.

- Pida viestintakanavat avoinna: Pida tydpuhelin ldhell3si, ja - Ennakoi: arvioi asiakastilanne etukateen parhaasi mukaan ja
varmista, etta olet liittynyt tyoyhteison viestintakanaviin, ilmoita tarvittaessa aulapalvelun vartijalle, mikali tiedossa on
kuten Teams tai Skype. Lisaa aulapalvelun vartijan ja asiakkaan taipumus epaasialliseen tai uhkaavaan kaytokseen
palveluneuvojan numerot puhelimeesi. tai epailet etta tulevan palvelutapahtuman sisalté voi

herattaa voimakkaita tunteita. Varaa tarvittaessa
turvahuone.

Ldhteet mukailtu: Avi asiakasuhkaohje 2021_pdivitys_301121, Asiakaspalvelun turvallisuusohje ELY-keskuksissa,

Suomi-pisteiden uhka- ja vikivaltatilanteiden toimintamalli 3.0 TE-toimistoissa ja KEHA-keskuksessa, Ohjeistusta uhkatilanteisiin-MML



Kaytannoilla, tilaratkaisuilla ja teknologialla pyritaan ennakoimaan uhka- ja

vakivaltatilanteita

Ennakoi

Yhdessa sovituilla kaytannoilla, monipuolisilla tilaratkaisuilla, seka teknologialla luodaan toimiva ja turvallinen
asiakaspalveluymparisto, joka tukee hyvaa asiakas- seka tyontekijakokemusta.

Vartiointi
¢ Aulatiloissa liikkuvien
henkildiden valvonta

* Turvallisuustilanteen
havainnointi, hairio- ja

poikkeustilanteissa toiminnan

tukeminen

¢ Kameravalvonnan seuranta

* Halytysten valvonta ja selvitys

Teknologiset ratkaisut

Halytysjarjestelmat
Kulunvalvonta-

jarjestelmat

Lisdavun halyttamisjarjestelmat
ja -laitteet

Kameravalvonta kohteen
riskiarvioon perustuen seka
jarjestelmien huolto ja
saanndllinen testaus

Hatakuulutusjarjestelma -
tavoitteena on, etta
suurimmissa virastotaloissa on
kaytossa hatakuulutus-
jarjestelma

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0

Erilaiset tilatyypit ja
rakenteelliset ratkaisut

Eri tilatyyppien ratkaisut
turvallisuuden lisaamiseksi
Kalustemallit ja sijoittelu
Irrallisten esineiden
minimointi, esimerkiksi
palveluhuoneissa
Esteettomat kulku- ja
poistumistiet

Tilojen lukitukset
Mahdollisimman esteettoman
ja nakyvan turvallisuuden
valvonnan mahdollistaminen

Tietoisuuden lisdaminen

Turvallisuussuunnitelma
Tyontekijoille suunnatut tilassa
nakyvat ohjeistukset
Vartijakutsupainikkeen ohjeet
ja testaus

Kiinteistdjen yhteiset
turvallisuuskavelyt osana
tyosuojelutoimenpiteita
Mahdolliset taydentavat
koulutukset

Tilanteiden harjoittelu
Valvontakameroiden sijainnit
Asiakasviestinta Suomi-pisteen
tiloissa



Asiakasviestinta luo edellytyksia
turvalliselle palvelukulttuurille

Suomi-pisteessa on nollatoleranssi
kaikelle epaasialliselle, uhkaavalle tai
vakivaltaiselle kaytokselle.
Tavoitetilaa suositellaan nostettavaksi
esiin asiakkaille tilallisen viestinnan
keinoin (esim. digindytot, julisteet,
poytastandit).

Asiakasviestinnalla tiloissa
muistutetaan asiallisen kaytoksen
merkityksesta ja viestitaan siita, etta
asiakaspalveluhenkilosto toimii aina
asiakkaiden parhaaksi.

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0

Tervetuloa Suomi-pisteeseen!
Asiakaspalvelijamme ovat taalla sinua
varten. Asiasi edistdaminen on meille
tarkeaa.

Valkommen till Finlandsdisken!
Vara kundradgivare finns har fér dig. Det &r
viktigt for oss att underlatta ditt arende.

Welcome to Suomi-piste!
Our customer service personnel are here
for you. Helping you is important to us.

1= Suomi-piste

Asiakasviestinnadn esimerkkeja Suomi-pisteen tiloihin:

"Tervetuloa Suomi-pisteeseen!

Ennakoi

Asiakaspalvelijamme ovat taalla sinua varten. Asiasi edistaminen on meille tarkeaa.”

”0Ota muut huomioon

Voit omalla kaytokselldsi vaikuttaa siihen, etta Suomi-pisteessa on sujuvaa, mukavaa ja

turvallista asioida. Epaasiallinen kaytos ei ole hyvaksyttavaa missaan tilanteissa.”

”llmoita ongelmista

Jos huomaat epaasiallista kdaytosta, ota yhteys henkilokuntaamme. Tiloissamme on

kameravalvonta turvallisuuden varmistamiseksi.”

Asiakasviestinnan esimerkit Suomi-pisteen diginayttoihin loytyvat liitteesta 2.



Ennakoi

Psykososiaalinen kuormitus ja sen tunnistaminen

ennaltaehkadisyn keinona

Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallissa
Asiakaspalvelutyo voi olla psykososiaalisesti kuormittavaa. Uhka- ja keskitytf—jén tilanteisiin jotka ovat jo eskaloituneet
, .

vakivaltatilanteet voivat eskaloitua herkemmin, jos asiakaspalvelutyota siccs ti] . oL i ikaohi
tekeva henkild on itse kuormittunut. On tarkeda ennaltaehkaista Naissa tilanteissa toimi aina turvallisuuden pikaohjeen

eskaloitumista huolehtimalla omasta hyvinvoinnista ja tunnistamalla mukaan.
oma kuormitus- ja stressitaso.

Psykososiaalisen kuormituksen hallintaan asiakaspalvelutydssa on Lisimateriaalia omien asiakaspalvelutaitojen kehittamiseen
keinoja ja taitoja, joita voi harjoitella: turvallisuusndakokulma huomioiden
* Asiakaspalvelutilanteen keskeyttdminen * Uhkaavat asiakaspalvelutilanteet (eOppiva)
* Miten sanoitat tunteita tai asioita, kun kohtaat asiakkaan, joka on * Vihapuhe — miten toimimme (eOppiva)
o kriisiss3 tai stressitilassa * Miten sind voit? — Vinkkeja ergonomiaan tietotydssa (eOppiva)
« itsetuhoinen * Haastavan asiakkaan kohtaaminen puhelin- ja verkkopalvelutydssa,

tyosuojelundkdkulma (Tyoturvallisuuskeskus)
* Vahvista mielenterveyttd — tunteet ja tunnetaidot (Mieli ry)

Huom! Sovi koulutusten suorittamisesta tydajalla aina esihenkilosi
kanssa.

* epaasiallinen ja/tai uhkaava

* ltsensa rauhoittelun kyvyt ja resilienssin lisaaminen

Ldhde mukailtu Digi- ja vdestétietovirasto, Psykososiaalinen kuormitus ja
sen tunnistaminen ennaltaehkdisyn keinona, 2025
Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0


https://www.eoppiva.fi/koulutukset/uhkaavat-asiakaspalvelutilanteet/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/uhkaavat-asiakaspalvelutilanteet/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/vihapuhe-miten-toimimme/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/vihapuhe-miten-toimimme/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/vihapuhe-miten-toimimme/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/vihapuhe-miten-toimimme/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/miten-sina-voit-vinkkeja-ergonomiaan-tietotyossa/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/miten-sina-voit-vinkkeja-ergonomiaan-tietotyossa/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/miten-sina-voit-vinkkeja-ergonomiaan-tietotyossa/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/miten-sina-voit-vinkkeja-ergonomiaan-tietotyossa/
https://ttk.fi/julkaisu/haastavan-asiakkaan-kohtaaminen-puhelin-ja-verkkopalvelutyossa-tyosuojelunakokulma/
https://ttk.fi/julkaisu/haastavan-asiakkaan-kohtaaminen-puhelin-ja-verkkopalvelutyossa-tyosuojelunakokulma/
https://ttk.fi/julkaisu/haastavan-asiakkaan-kohtaaminen-puhelin-ja-verkkopalvelutyossa-tyosuojelunakokulma/
https://ttk.fi/julkaisu/haastavan-asiakkaan-kohtaaminen-puhelin-ja-verkkopalvelutyossa-tyosuojelunakokulma/
https://ttk.fi/julkaisu/haastavan-asiakkaan-kohtaaminen-puhelin-ja-verkkopalvelutyossa-tyosuojelunakokulma/
https://mieli.fi/vahvista-mielenterveyttasi/tunteet-ja-tunnetaidot/
https://mieli.fi/vahvista-mielenterveyttasi/tunteet-ja-tunnetaidot/
https://mieli.fi/vahvista-mielenterveyttasi/tunteet-ja-tunnetaidot/
https://mieli.fi/vahvista-mielenterveyttasi/tunteet-ja-tunnetaidot/

Rauhoita

Tilanne jossa asiakas kayttaytyy epaasiallisesti tai
uhkaavasti on lahes aina vuorovaikutustilanne.
Tarkeinta on pysya rauhallisena ja valttaa
tempautumasta asiakkaan tunnetilaan mukaan.

Varautuminen ennalta Tilanne etenee Uhka- ja vakivaltatilanne Tilanteen jalkeen
Ennakoi Rauhoita Toimi Jalkipurku
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Tilanteiden tunnistaminen ja vuorovaikutus

Epaasiallisen kaytoksen ja uhkaavien tilanteiden
tunnistaminen varhaisessa vaiheessa ja sanalliset
vuorovaikutustekniikat ovat keinoja, joilla voidaan pyrkia
ehkaisemaan vakivaltatilanteen syntymista.

Omaa ja tyoyhteison kyvykkyytta selvita uhkaavista
tilanteista voi parantaa harjoittelemalla vuorovaikutusta ja
tilanteita etukateen. Osion lopusta I6ytyy toimintakortti
epaasiallisesti kayttyvan asiakkaan kohtaamiseen.

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0

Rauhoita

1) Epaasiallisen ja uhkaavan kaytoksen merkit
ja niiden tunnistaminen

2) Vuorovaikutuksen keinot epaasiallisen
kdytoksen tai uhkaavan tilanteen
rauhoittamiseksi



Tunnista epaasiallisen ja uhkaavan kaytoksen merkit

Rauhoita

Epaasiallista, uhkaavaa tai vakivallaksi yltyvaa kayttaytymista ei voi arvata ennalta henkilon ian, sukupuolen, ulkonaon, kansallisuuden, kielen tai fyysisen
pystyvyyden perusteella. On kuitenkin mahdollista oppia tunnistamaan uhkaavia tilanteita tai vakivaltaa edeltavia varoitusmerkkeja ajoissa. Hyvaan
ammattitaitoon kuuluu olla varautunut yllattavasti syntyviin poikkeustilanteisiin.

Sanattomat tunnusmerkit Sanalliset tunnusmerkit Tunnetilat
* Tuijotus, katseella mittailu, * Vaittely, riidan haastaminen * Artyneisyys, kiihtyneisyys
lasittunut katse * Epaluuloinen ja varautunut puhe * Pelko, ahdistus
* Kiihtynyt hengitys * Puheen sekavuus * Syyllisyys ja hapea
* Kasvojen lihasten nykiminen ja kiristyminen * Solvaukset, kiroilu, * Viha, aggressiivisuus, raivo
* Puhumattomuus, mykkyys sopimaton ja uhkaava kielenkaytto * ltsetuhoiset tunteet
* Kasien nyrkkiin puristelu, kasien heristely * Puheen vakivaltainen sisalto * Masentuneisuus

* Huutaminen, danen korottaminen
* Puheen etdaannyttaminen ja muodollistaminen

Tekijoita, jotka voivat laukaista epaasiallisen tai uhkaavan kaytoksen

* Tyytymattdomyys paatokseen, palvelun tai tuotteen laatuun, koettu epaoikeudenmukaisuus

* Organisaatioon tai valtioon/julkiseen sektoriin kohdistuva epaluottamus tai vanha kauna

* Jokin asiakaspalvelijan henkilokohtainen ominaisuus esim. aani, kielitaito, murre

* Kasaantuneet vastoinkdaymiset, henkilokohtainen ongelma, huoli [aheisestd, traumaattinen elamantilanne
* Sairauden aiheuttama hata

* Vaarinymmarrys, kieli- ja kulttuurierot

* Olosuhteiden stressaavuus, pitka odotusaika tai halyisa ymparisto

* Paihteet tai psyykkiset sairaudet

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0 Léhde mukailtu: OM — vékivallan uhan hallinnan malliohje



Toimintakortti

Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas

lImenemismuotoja mm.: kiroilu, vihdttely, turhautuminen,
kiihtyminen, drsyyntyminen.

Tilanteen kuvaus:

Asiakaspalveluhenkilosto saattaa kohdata epaasiallisesti kayttaytyvia
asiakkaita usein. Asiakas saattaa osoittaa henkilokunnalle sanallisia
turhautumisen merkkeja, yleensa silloin kun palvelutapahtuma ei etene
asiakkaan toivomalla tavalla tai asiakas ei saa haluamaansa palvelua
kyseisella hetkella. Yleensa tilanteet ratkeavat
asiakaspalveluhenkiloston ammattitaidolla ja asiakkaan asia saadaan
hoidettua ilman vartijoiden apua.

Suomi-pisteessa on nollatoleranssi kaikelle epaasialliselle, uhkaavalle
tai vakivaltaiselle kaytokselle. Jos koet olosi uhatuksi, pyyda vartija
matalalla kynnyksella paikalle.

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0

Rauhoita

Asiakaspalveluhenkildstolle toimintaohjeitas:

* Pysy rauhallisena

* Kuuntele

* Osoita, etta ymmarrat

* Osoita myo6tatuntoa

* Tarjoa asiakkaalle mahdollisuus perdaantya ja korjata kaytostaan

* Esita kysymykset siten, etta henkild joutuu perustelemaan
vastauksia

 Esita avoimia kysymyksia

e Kayta henkilon omien lauseiden toistamista

» Kayta kysymyksia, joihin henkil6 joutuu vastaamaan myontavasti
* Usko asiakkaan kokemukseen, dla vahattele

Ldhde: KEHA — Asiakas-palvelun turvallisuusohje Ely-, TE-, KEHA-keskus

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa:
- Asiakaspalvelija johtaa tilannetta.

- Aulapalvelun vartija on ldsnd ja tietoinen siitd mita
asiakaspalvelutiloissa tapahtuu.

- Mukana palvelutilanteessa, jos ennalta tiedetdan, ettd haastava

asiakas on tulossa. Asiakaspalvelijan tulee sopia aulapalvelun
vartijan osallistumisesta etukateen.



Vuorovaikutuksen keinot epaasiallisen ja uhkaavan tilanteen

rauhoittamiseksi

Rauhoita

Kuinka kohdata vuorovaikutustilanne, jossa asiakas on kiihtynyt, turhautunut, arsyyntynyt, vihainen, pettynyt tai aggressiivinen? Miten voi yrittaa vaikuttaa asiakkaan
kaytokseen vuorovaikutuksen keinoin? Yksinkertaisilla vuorovaikutuksen tekniikoilla voi pyrkia rauhoittamaan asiakkaan tunteita ja estamaan uhkaavan tilanteen

syntyminen.

Vuorovaikutuksen tekniikat rauhoittamisen tueksi

KESKITY
KUUNTELEMAAN

* Kuuntele. Tiedosta ja ymmarra
asiakkaan tunnetila.

* Pyri l6ytamaan “yhteinen kieli”
ristiriitatilanteen yli.

+ Al3 reagoi tai vastaa selkdrangasta.

* Harkitse viestisi.
* Tarkenna lyhyilla kysymyksilla, tee
tilanneyhteenvetoja.

HUOMIOI TUNTEET
JA EMPATIA

e Ota vastaan asiakkaan tunteet.

* Mahdollista asiakkaalle “kasvojen
sailyttaminen”, luo vaihtoehtoisia
tapoja peraantya tilanteesta.

* Pyri hallitsemaan omat tunteesi
tilanteessa.

* Ole empaattinen, mutta
ammattimainen.

OLE RATKAISU-
KESKEINEN

* Valta puolustelua ja syyttelya.

* Keskity kertomaan se, mita voidaan
tehda.

* Tuo esiin jonkinlainen myonteinen
viesti, esim. etta asian esiin
nostaminen on hyva asia.

e Kayta tasmallisia ilmauksia, missa ei
ole piilomerkityksia.

Muista ainakin nama:
1. Kuuntele. 2. Ota ensin vastaan asiakkaan tunne, 313 vetoa faktoihin. 3. Al3 provosoidu, puolustaudu tai syyttele
4. Ole empaattinen, mutta sailyta ammattimainen ote. 5. Pyri tarkastelemaan tilannetta asiakkaan nakdkulmasta.
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TUNNISTA OMAT RAJASI

* Etene tunnustellen ja tarvittaessa
osittain, voit myos pelata
tietoisesti aikaa.

* Tunnista omat stressireaktiosi ja
opettele hallitsemaan ne.

* Tunnista omat voimavarasi ja
rajasi, ala tee ylimitoitettuja
sankaritekoja.

* Pyyda tarvittaessa matalalla
kynnyksella apua.



Kaytannon vinkkeja vuorovaikutukseen

* Epaasiallisen tai uhkaavan henkilon kanssa keskustellessa
kannattaa valttaa ehdollisia kysymyksia, kuten "haluaisitko"
tai "istuisitko", seka miksi-kysymyksia. Tarkoituksena on
selvittaa tilanteeseen liittyvat tosiasiat. Suosi puheessa
yksinkertaisia, lyhyita lauseita ja kysy vain yhta asiaa kerrallaan.

e Epaasialliselle tai uhkaavalle henkildlle on hyva antaa
peradantymistie ja varmistaa, etta han todella tarkoittaa mita
sanoo. Jos henkil6 lausuu uhkauksen, kysy tarkoittaako asiakas
todella mita sanoi, uhkaaja saa mahdollisuuden hetken miettia
sanomisiaan.

* Toisinaan pahoittelu tai ystavallisyys ei auta, vaan on tarpeen
toimia jamakasti ja maaratietoisesti. Naista keinoista lisaa
osiossa "Toimi”.

* Vieressa olevien esimerkkien tarkoituksena on viestia
myonteista suhtautumista asiakkaaseen ja ohjata tilannetta
rauhanomaiseen ratkaisuun. Esimerkit ndayttavat suuntaa, ja
jokainen tyontekija valitsee itselleen sopivimman tavan
ilmaista asioita.
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“Ymmdirrdn, ettd olet
vihainen. Voinko tehdd
jotain auttaakseni sinua?”

”Vaikutat kiihtyneeltd.
Kerrotko, mikd on
hétédna?”

“Istutaan yhdessd
hetkeksi alas, jotta voit
kertoa rauhassa, mikd

suututtaa.”

Rauhoita

”Kerrotko uudestaan,
mikd on hdtdnd? En oikein
ymmdrtdnyt / saanut
selvdd.”

”Odotatko hetken niin
selvitdn asiaa.”



Puhejudo vuorovaikutuksen vadlineena uhkaavissa tilanteissa

Rauhoita

Puhejudo tydkaluna voi auttaa epaasiallisen kdaytoksen ja

uhkaavien tilanteiden hallinnassa. Puhejudo on yksi eniten 1. Ihmiset haluavat tulla kohdelluksi kunnioittavasti ja arvostavasti.
kaytetyista vuorovaikutusmenetelmista uhka- ja

vakivaltatilanteiden ennaltaehkdisemiseksi esim. palvelu-,

sosiaali-, opetus- ja turvallisuusaloilla.

2. lhmiset haluavat mieluummin, etta heilta pyydetaan kuin etta heita

Puhejudo perustuu puhtaasti sanalliseen vuorovaikuttamiseen.
kasketaan.

Sen tarkeimpia periaatteita ovat empatia ja kuuntelu.
Puhejudossa kiihtynyt ihminen pyritaan rauhoittamaan
myotailemalla hanen tunnetilojaan ja rakentamalla luottamusta
karjistyneesta tilanteesta huolimatta. Tyontekija puhuu ja toimii
asiakasta arvostavasti nostaen asiakkaan itsetuntoa, jolloin

. . 3. Ihmiset haluavat tietdaa, miksi heita pyydetaan tekemaan jotakin.
asiakas saadaan mukaan vuorovaikutukseen.

Henkilda voi yrittaa rauhoittaa myos KUKIPASO-menettelyll3,

jossa on nelja vaihetta: kuuntele, kiitd, pahoittele, sovi jotain.

Asiakasta kuunnellaan kohteliaasti ja neutraalisti, ja hanelle 4. Ihmiset haluaisivat mieluummin vaihtoehtoja kuin uhkia.
annetaan kokemus, ettd haneen suhtaudutaan vakavasti. On

hyva kayttaa ilmaisuja, jotka eivat provosoi ja joissa ei ole

negatiivisen tulkinnan mahdollisuuksia.

5. Ihmiset haluavat mielelldan toisen mahdollisuuden.
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Puhejudo vuorovaikutuksen valineena uhkaavissa tilanteissa

Rauhoita

1. Ihmiset haluavat tulla kohdelluksi kunnioittavasti ja arvostavasti. Riippumatta henkilon idsta, sukupuolesta, pukeutumisesta, ulkonadsta,
kansallisuudesta, kielesta tai fyysisesta pystyvyydesta, toista kunnioittavaa tapaa tulisi noudattaa.

2. Ihmiset haluavat mieluummin, etta heilta pyydetaan kuin etta heita kasketaan. Esimerkiksi, jos ihmisen haluaa rauhoittuvan, hanta ei tulisi kaskea
rauhoittumaan. On parempi pysya itse rauhallisena, hakea katsekontakti ja kysya mika on ongelmana. Tama usein jo rauhoittaa tilannetta.

3. lhmiset haluavat tietaa, miksi heita pyydetadaan tekemaan jotakin. Yleisin vastaus pyyntoihin onkin yleensa miksi? Tahan kysymykseen on tarkeaa
aina vastata eika jattaa kysymysta huomiotta. Tilanteessa olisi hyva selittdaa, mita on tekemassa ja pyrkia saamaan oma nakdkulma esitetyksi.

4. lhmiset haluavat mieluummin vaihtoehtoja kuin uhkia. Tarjoamalla mahdollisuuksien mukaan vaihtoehtoisia toimintatapoja, annetaan ihmiselle
mahdollisuus tehda itse valintoja.

5. Ihmiset haluavat mielelldan toisen mahdollisuuden. Virheet ovat inhimillisia ja usein niiden tapahduttua toivotaan, etta tilanteessa olisi toimittu
toisin. Siksi saatua uutta mahdollisuutta korjata tehdyt virheet osataan yleensa myds arvostaa.
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Toimi

Yhteinen tavoite on uhka- ja vakivaltatilanteiden
ennaltaehkaisy ja rauhoittaminen, mutta aina se ei ole
mahdollista. Jos uhan kokemus kasvaa tai asiakas
kayttaytyy vakivaltaisesti, asiakaspalvelijan tulee pyytaa
paikalle apua ja poistua itse paikalta.

Asiakaspalvelijan kannattaa pohtia konkreettisesti eri
tyyppisia uhka- ja vakivaltatilanteita, niihin
varautumista ja jalkikasittelya ennalta ja niihin liittyvia
tilanteita tulee harjoitella Suomi-pisteessa yhdessa.
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Varautuminen ennalta
Ennakoi

Tilanne etenee
Rauhoita

Uhka- ja vakivaltatilanne
Toimi

Tilanteen jalkeen
Jalkipurku



Suomi-pisteessa on nollatoleranssi kaikelle epaasialliselle,
uhkaavalle tai vakivaltaiselle kaytokselle.

Muista, etta voit keskeyttaa palvelutilanteen heti, kun uhan
kokemus kasvaa.



Toimintakortti

Uhkaavasti kayttaytyva asiakas

lImenemismuotoja mm.: Solvaukset, henkil6kohtaisuuksiin menevé
puhe, uhkaava kielenkdyttd, huutaminen, riidan haastaminen.

Tilanteen kuvaus:

Jos asiakkaan kayt6s muuttuu epaasiallisesta kaytoksesta uhkaavaan
kdaytokseen tai asiakaspalveluhenkilon uhan kokemus kasvaa, arvioi
onko asiakaspalvelutilannetta turvallista jatkaa.

Yleensa uhkaavan kaytoksen tunnistaa siita, etta asiakas kohdistaa
solvauksia tai muuta uhkaavaa kielenkaytt6a suoraan asiakaspalvelua
antavaan henkiloon. Yrita rauhoittaa tilannetta, anna asiakkaalle
mahdollisuus korjata kaytostaan, mutta tunnista omat rajat ja varmista
palvelutilanteen turvallisuus. Pyyda matalalla kynnyksella aulapalvelun
vartija paikalle rauhoittamaan tilannetta.

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0

Toimi

Asiakaspalveluhenkil6ston toimintaohje:

» Sailyta malttisi, ala provosoidu

* Perdanny ja pida turvavali jos voit

* Pida kadet nakyvissa

+ Ald kdanna selkaasi

« Valta akkinaisia liikkeita ja tuijottamista

* Rauhoita puhumalla selkeasti, lyhyesti ja myotaillen, ala keskeyta

* Istu, jos uhkaavasti kayttaytyva henkil6 istuu ja nouse seisomaan, jos
uhkaaja nousee

* Halyta lisdapua heti kun voit
* Pakene heti, jos tilanne nayttaa muuttuvan vaaralliseksi

Ldhde mukailtu: OM — vdkivallan uhan hallinnan malliohje

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa:
- Asiakaspalvelija johtaa tilannetta.

- Vartija voi osoittaa lasndolonsa kaymalla ovella/ palvelutilanteessa ja
vaikka kysya "onko taalla kaikki kunnossa?’

- Asiakaspalvelijalla on oikeus keskeyttaa palvelutilanne, jos han nakee
sen tarpeelliseksi, vartija puuttuu tilanteeseen pyynnosta tai
tarvittaessa.



I

\ Toimintakortti

Toteutunut uhka- tai vakivaltatilanne

IImenemismuotoja: uhkaavat eleet, kuten nyrkkien puristelu,
puheen vdkivaltainen sisdlté, fyysiselld vikivallalla uhkaaminen,
tavaroiden tai kalustuksen paiskominen, téniminen, kiinnipitéminen,
lyéminen, potkiminen tai ddritapauksessa aseen kéytto.

Tilanteen kuvaus:

Asiakkaan kaytos on eskaloitunut asiakaspalvelutilanteessa vakivallan
uhkaan tai vakivaltaan. Toteutunut uhka ja vakivalta voi ilmeta
sanallisena uhkailuna tai fyysisena toimintana.

Vakivallan uhka ja vakivalta tulee aina ottaa vakavasti. On viisasta
pyytaa apua hyvissa ajoin; soita 112 ja halyta vartija paikalle ja pyri
poistumaan tilanteesta mahdollisimman nopeasti.

Ldhde mukailtu: https://tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka
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Toimi

Asiakaspalveluhenkil6ston toimintaohje:

Varoita vaarasta muita paikalla olevia omaa tai muiden turvallisuutta
vaarantamatta

Pakene, jos mahdollista
Suojaudu ja pysy suojassa, kunnes halytys on paattynyt
liImoita 112, jos mahdollista

Jos et voi paeta ja olet hengenvaarassa, puolustaudu kaikin
kaytettavissa olevin keinoin.

Jos paaset pakenemaan, varoita paikalla olevia vaarasta ja kerro
poliisille / 112 mahdolliset havainnot hyokkaajasta

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa:
- Vartija johtaa tilannetta
- Vartija pyytaa apua hatakeskuksesta (112) tilanteen edellyttdessa ja

kuuntelee toimintaohjeet pelastusviranomaiselta.

—>Vartijan tehtdvana on rauhoittaa tilanne ja esimerkiksi poistaa

uhkaavasti kayttaytyva asiakas pois tiloista.

- Vartija kirjaa tapahtumailmoituksen, jos tilanteessa on otettu henkilo

kiinni tai kaytetty voimakeinoja.



Yleiset
hairiotilanteet
Suomi-pisteissa

Osana yhteista turvallisuuskulttuuria on hyva tunnistaa
millaisia hairiotilanteita Suomi-pisteissa-kohdataan. Yleiset
hairidtilanteet eivat varsinaisesti ole uhka- tai
vakivaltatilanteita, mutta ne luovat henkilostolle yhteisen
kasityksen, millainen kaytos on yleisissa tiloissa, kuten
aulassa, toivottua.
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Yleiset hairiotilanteet Suomi-pisteissa

Toimi

Suomi-pisteen koko henkilokunta tarkkailee tiloja lilkkuessaan aula- ja odotustiloissa ja ilmoittaa aulapalvelun vartijalle mikali huomaa

epasopivaa tai poikkeavaa kaytosta yleisissa tiloissa.

Paihtynyt asiakas

Pdihteiden kdytté Suomi-pisteessé on kielletty. Pdihtyneend asiointi taas on
kdytdnndssd sallittua, ja virkailija tekee ratkaisun voiko pdihtyneen asiaa hoitaa.
Tilanteissa, joissa asian hoitaminen pdihtyneend ei asiakaspalveluhenkiléstén arvion
mukaan onnistu, viranomainen pyytdd vartijan paikalle. Huomioithan, ettd
tilanteessa ei vélttdmdittd ole kyse pdihtymyksestd: "kédytospoikkeama" voi saada
tulkintansa myés esim. kulttuurieroista, erityisistd persoonallisuuden piirteistd tai

sairauksista.

Paihtynyt, ei hairiota aiheuttava asiakas.

* Viranomaiskohtaista. Asiakas saa tulla Suomi-pisteeseen pdihtyneena, mikali
kdytos ei aiheuta hairiotad. Pdihtyneenad saapuvan asiakkaan asiointikunto
arvioidaan virkailijan toimesta. Aulapalvelun vartija voi aulatiloissa pyrkia
selvittdamaan milla asialla henkild on paikalla.

Paihtynyt, hairiota aiheuttava asiakas.

 Eiole sallittua. Jos paihtynyt hairitsee muita asiakkaita tai henkilékuntaa ja
on uhkaavan oloinen, aulapalvelun vartija hoitaa tilanteen omalla

ammattitaidolla.

Paihteitd Suomi-pisteeseen kdyttamaan tullut henkilo.
« Ei ole sallittua. Suomi-pisteen tiloissa ei ole sallittua kayttaa paihteita.
Aulapalvelun vartija hoitaa tilanteen omalla ammattitaidolla.
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Nukkuminen

Paan lepuuttaminen ja torkahtaminen
vuoroaan odottaessa.

On sallittua. Mikali torkahtaminen jatkuu
pitkdan tai vaikuttaa epailyttavalta,
aulapalvelun vartija kdy ystavallisesti
tiedustelemassa, onko kaikki kunnossa.

Pitkdlleen kdyminen
nukkumistarkoituksessa.

Ei ole toivottua. Aulapalvelun vartija kdy
asiallisesti herattamassa nukkujan ja
tiedustelemassa onko kaikki kunnossa ja

onko henkild asioimassa Suomi-pisteessa.

Sammunut pdihteiden vaikutuksesta.

Ei ole sallittua. Aulapalvelun vartija
selvittad, onko asiakas kunnossa ja hoitaa
tilanteen asianmukaisesti.

Ainet ja meluaminen

Yleinen halina ja melu.

* On sallittua. Adnet ovat osa kaikille
avointa Suomi-pistetta. Vain harkinnan
mukaan puututaan tilanteeseen, jos
meluaminen jatkuu pitkaan tai
muuttuu hairitsevaksi.

Kovadaninen meluaminen tai riitely.

* Eiole toivottua. Aulapalvelun vartija
seuraa tilannetta ja rauhoittaa
tilanteen tarpeen mukaan.



5. Uhka- ja vakivalta-
tilanteiden jalkipurku,
raportointi ja opit




Uhka- ja vakivaltatilanteiden jalkipurku, raportointi ja opit

e

Aulapalvelun vartija

Vartijan toimintaa yhteisessa asiakaspalvelussa ohjaa
turvallisuusalan lainsaadanto: Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista (1085/2015).

[Imoittaa voimakeinojen kdytosta hatakeskukseen (112).

Tilanteista, joissa kdytetdaan voimakeinoja laaditaan aina
myos tapahtumailmoitus. (Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista, LYTP 17§.)

Aulapalvelun vartija osallistuu asiakaspalvelutiimin
tapaamisiin, joissa kasitellagn UVT-asioita /
turvallisuuteen liittyvia asioita.

Palveluneuvoja

* Keskustelee tilanteesta esihenkilonsa kanssa oman organisaation
ohjeistuksen mukaisesti ja osallistuu tarvittaessa myos
viranomaisen ja vartijan kanssa purkutilanteeseen.

* Kirjaa aulassa ja yleisissa tiloissa ilmenneen epaasiallisen
kaytoksen tai uhkatilanteet. Huomioi myos etapalvelutilanteissa
tapahtuneet turvallisuuspoikkeamat. Taydentava tilanneseuranta
voi kevyimmillaan olla tukkimiehen kirjanpitoa. Lisaksi
palveluneuvoja voi kirjata tilanteesta laajemman kuvauksen
yksityisyydensuoja huomioiden.

* Varsinainen jalkipurku, raportointi ja oppien keruu tapahtuu
viranomaisten omien ohjeiden mukaan.

* Jakaa kokemuksia tarpeen mukaan ja tekee turvallisuutta
parantavia kehittamisehdotuksia.

* Osallistuu asiakaspalvelutiimin turvallisuusteemaisiin palavereihin
ja jakaa kokemuksiaan aiheesta.

Asiakaspalveluhenkil6sto

Virkailija:

* Raportoi uhka- ja vakivaltatilanteesta oman
organisaation ohjeistuksen mukaisesti.

e Keskustelee tilanteesta tydkaverin ja esihenkilon kanssa
oman organisaation ohjeistuksen mukaisesti.

e Osallistuu mahdollisuuksiensa puitteissa
asiakaspalvelutiimin turvallisuusteemaisiin palavereihin
ja jakaa kokemuksiaan aiheesta uhka- ja
vakivaltatilanteiden pulssikyselyyn.

Viranomainen tyonantajana / esihenkilo:

e Velvollisuus perehdyttda oman organisaation henkilosto
tyosuojelu- ja turvallisuuskaytantoihin.

e Sopii tarvittavista jatkotoimista oman organisaation
ohjeistuksen mukaisesti.

* Asiakas- ja mediaviestinnan tarpeen arviointi tehdaan
LVV:n ja asianomaisten viranomaisten kanssa
yhteistyossa.

Asiakaspalvelukoordinaattori jarjestaa vahintaan kaksi kertaa vuodessa turvallisuusteemaisen palaverin, jossa kasitelldan turvallisuuteen liittyvia sisaltoja,
kdaydaan lapi raportoidut uhka- ja vakivaltatilanteet ylatasolla ja jaetaan oppeja.
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6. Vastuunjako-
taulukko



Vastuunjakotaulukko 1/2: Tehtavat uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallin soveltamiseen

Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori

Paikallinen asiakaspalvelu-koordinaattori

UVT-mallin perehdyttimisen koordinointi ja aiheen kasittely

* UVT-toimintamallin ja siihen liittyvien vastuiden esittely ja lapikdaynti Suomi-pisteen kdaynnistyessa
asiakaspalvelutiimille, esihenkilille ja asiakaspalveluhenkilstolle

* Paikallinen toimintamallin toimeenpano 6 kk kdaynnistamisesta alkaen, tehtavat kuvattu sivulla 50.

Tilannekuvan seuraaminen

* Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden valtakunnallisen tilannekuvan ylldpito (kdaytdnnossa
paikalliset asiakaspalvelukoordinaattorit kokoavat tiedot ja toimittavat ne
asiakaspalvelukoordinaattoreiden verkoston kautta alueellisille asiakaspalvelukoordinaattoreille,
jotka laativat valtakunnallisen kokonaiskuvan)

e Ensimmainen UVT-pulssikysely asiakaspalveluhenkilostolle

Raportointi

* Teeman kasittely vahintdan kerran vuodessa asiakaspalvelukoordinaattoreiden verkostossa, mallin
kehittamistarpeiden tunnistaminen ja viestiminen valtakunnalliselle Yhteiset tydymparistot -
alatyéryhmalle (1.2.2027 alkaen Lupa- ja valvontavirastolle)

Koordinointi ja aiheen kasittely

* UVT-toimintamallin yllapito Suomi-pisteen toiminnan vakiinnuttua

* Teeman kasittely 2 krt vuodessa asiakaspalvelutiimissa: UVT-tilanteiden kdytannon harjoittelu ja
kertaaminen, toimintamallin lapikaynti, seka tarvittaessa ajankohtaisista tapahtuneista uhka- ja
vakivaltatilanteista keskustelu yleiselld tasolla ja huomioiden tilanteiden mahdollinen
arkaluonteisuus

Tilannetiedon tuottaminen ja raportointi

* Tilannekuvan seuraaminen ja raportointi tarvittaville toimijoille

* UVT-pulssikysely asiakaspalveluhenkiléstolle (2 krt vuodessa)

* Suomi-pisteen palveluneuvojan ja aulapalvelun vartijan kirjaamien tapahtumien ja UVT-
pulssikyselyn tulosten yhteenveto, seuranta ja lapikdynti tarvittaessa.

* Tulosten raportointi, toimenpiteiden sopiminen ja niiden seurannan varmistaminen

Uusista toimintatavoista sopiminen tarvittaessa
* Kaytantojen sopiminen, kirjaaminen ja toteutuksen tuki (esim. lisdkoulutukset aiheeseen liittyen),
huomioitava myds viranomaisten omat prosessit ja vastuut

Uhka- ja vakivaltatilanteiden sa@nnéllinen kdytannon harjoittelu ja kertaaminen

* Kaytannon harjoittelu on esimerkiksi vartijakutsupainikkeen kdaytdn harjoittelua yhdessa vartijan
kanssa: Yhdessa testataan, miten sitad painetaan, ja vartija kertoo, miten han toimii: tulee saataville
ja asiakaspalvelija johtaa edelleen tilannetta, ellei han tarvitse vartijan apua.

Raportointi
* Tulosten raportointi valtakunnalliselle asiakaspalvelukoordinaattoreiden verkostolle
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Vastuunjakotaulukko 2/2: Tehtavat uhka- ja vikivaltatilanteiden toimintamallin soveltamiseen

Suomi-pisteessa tyoskentelevien
henkiloiden tyonantajavirastot ja
esihenkilot, tehtavat

Asiakaspalvelutiimi ja Suomi-pisteen
viranomaiset, tehtavat

Palvelu- ja toimitilaverkkohanke -
Valtakunnallinen Yhteiset tyoymparistot -
tyoryhma

Tilannekuvan seuranta ja toimenpiteista sopiminen

* Asiakaspalvelukoordinaattorin ja aulapalvelun vartijan
tuottaman tilannetiedon lapikaynti ja arvio tarvittavista
toimenpiteista.

* Uhka- ja vakivaltatilanteiden seuranta.

* UVT-tilannekuvan raportointi omassa organisaatiossa.

* Kun yhden viranomaisen asiantuntijaan tai sen asiakkaan
henkeen tai terveyteen kohdistuu uhka, on viranomaisella
velvollisuus viestia siitd muille kohteessa oleville.

Perehdyttdminen

* TyoOnantajavirastolla on vastuu huolehtia siita, etta
asiakaspalveluhenkilosto perehtyy kaynnistysvaiheessa
toimintamalliin ja kertaa sita aika ajoin.

* Uusien oman organisaation tyontekijoiden perehdyttdminen.
Oman organisaation tyontekijoiden paikallisesta
perehdyttdmisesta sopiminen, jos esihenkilo ei tyoskentele
samassa toimipisteessa.

* Tyodntekija perehdytetddn oman organisaation tyésuojelu- ja
toimintatapoihin.

* Osaaminen varmistetaan jarjestamalla esihenkildille
harjoituksia uhka- ja vakivaltatilanteissa toimimiseksi.

UVT-tilanteiden purku ja raportointi

* Oman organisaation asiakaspalveluhenkil6ston kanssa
toimintatapojen mukainen tilanteiden purku, raportointi seka
tarvittaessa jatkotoimenpiteiden kdynnistaminen, esim.
yhteistyo tyoterveyshuollon kanssa.

Uusista toimintatavoista sopiminen tarvittaessa

* Tarvittavista toimenpiteista sopiminen ja resursointi.

* Yhteistyo asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa esim.
koulutusten ldpiviennin osalta tai tdsmennykset
toimintatapoihin.

Tilannekuvan seuranta ja paikallisista toimenpiteista sopiminen

yhdessa

* Asiakaspalvelutiimissa edustettuina olevat Suomi-pisteen
viranomaiset sopivat asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa seka
tarvittaessa esimerkiksi aulapalveluun ja Senaattiin tukeutuen
tarvittavista paikallisista toimenpiteista, resursseista, tydnjaosta
ja aikataulusta.

* Yhteistyd esihenkildiden kanssa.

* Arjen johtamisen tuki yhteisen asiakaspalvelun esihenkildille
UVT-tilanteisiin liittyen.

* Aiheen kasittely tarvittaessa — tarvittavista paikallisista
toimenpiteistd, resursseista, tyonjaosta ja aikataulusta
sopiminen.

* Asiakaspalvelutiimit sopivat paikallisesti kuinka ja mita kanavaa
kdyttaen viestitdan muille asiakaspalvelun toimijoille.

Valtakunnallinen Palvelu- ja toimitilaverkkohanke (VM) vastaa

toistaiseksi toimintamallista ja ohjaa sen kaytté6nottoa Suomi-

pisteissa.

* Vastaa kehittamistarpeiden kartoituksesta ja tilannekuvan
seuraamisesta.

Toimintamallin paivittamisesta sovitaan yhteisesti keskustellen
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen Yhteiset tyoymparistot -
tyoryhmassa asiakaspalvelukoordinaattoreiden verkoston
tunnistamien ja muualla tunnistettujen mallin kehittdmistarpeiden
pohjalta.

Vastuu UVT-toimintamallista, sen kdytto6noton ohjaamisesta ja
mallin kehittdmisesta siirtyy uudelle valtion Lupa- ja
valvontavirastolle 1.2.2027 alkaen.

Aiheen kasittely tarvittaessa — tarvittavista UVT-mallin
paivityksistd, muista valtakunnallisista toimenpiteistd, resursseista,
tyonjaosta ja aikataulusta sopiminen.
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7. Viestinnan periaatteet
ja ohjeet uhka- ja
vakivaltatilanteissa




Huomioitavaa:
Kun yhden viranomaisen asiantuntijaan tai sen asiakkaan henkeen tai
terveyteen kohdistuu uhka, on viranomaisella velvollisuus viestia siita
muille kohteessa oleville.

Viestintaohjeistukset painottavat toteutuneita uhka — tai
vakivaltatilanteita, joissa on erityisen tarkea toimia yhdenmukaisesti.
Viestintaohjeistukset taydentavat viranomaisten omia ohjeistuksia.



Viestinta uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyen

Viestiminen noudattaa tilanteen luonnetta;

henkea ja terveytta uhkaavissa tilanteissa korostuu toimipisteessa
tyoskentelevien ja asioivien henkil6iden tavoittaminen ja yhteinen
viestinta. Edellytykset toimia tehokkaasti luodaan yhteisella

valmistautumisella ja harjoittelulla.

Varautuminen ennalta
Ennakoi

Viestinta: Varautuminen ennalta

Ohje: Harjoittele viestimista uhka- ja
vakivaltatilanteiden varalta - osallistu
turvallisuuteen liittyviin koulutuksiin ja
palavereihin.

Tilanne etenee
Rauhoita

Viestinta: Epdasiallisesti kayttaytyva
asiakas

Ei vaadi valitonta, koko Suomi-pisteen
kattavaa viestintaa.

Ohje: Kerro tapahtuneesta organisaatiosi
esihenkildlle. Suosittelemme myos, etta olet
yhteydessa aulapalvelun vartijaan ja kerrot
tapahtuneesta.

Raportoi noudattaen organisaatiosi omia
ohjeistuksia. Kerro kokemuksistasi Suomi-
pisteen UVT-pulssikyselyssa.
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Uhka- ja vakivaltatilanne
Toimi

Viestinta: Uhkaavasti kayttaytyva
asiakas

Ei vaadi valitonta, koko Suomi-pisteen
kattavaa viestintaa. Toimitaan kuten
kohdassa rauhoita.

Viestinta: toteutuneissa uhka- tai
vakivaltatilanteissa

Vaatii valitonta, koko Suomi-pisteen
kattavaa viestintaa.

Ohje: Soita hatakeskukseen 112 ja halyta
aulapalvelun vartija paikalle
vartijakutsupainikkeella. Noudata
ensisijaisesti hatakeskukselta saamiasi
ohjeita.

Tilanteen jalkeen
Jalkipurku

Jalkiviestinta: toteutunut uhka-
tai vakivaltatilanne on ohi

Vaatii tilanteen
mukaista, viranomaisten sisdista ja/tai
Suomi-pisteen kattavaa viestintaa.

Viranomaistaho, joka on joutunut uhkan
tai vakivallan kohteeksi on ensisijaisesti
velvollinen hoitamaan tilanteen
jalkiviestintaa. Jalkiviestintad on
olennainen osa tilanteen jalkeista
toimintaa, ja sen tavoitteena on
rauhoittaa ja tarjota tietoa asianosaisille,
yhteisessa asiakaspalvelussa oleville seka
viranomaisille.

Ohje: Toimi oman organisaatiosi
ohjeistuksien mukaan.

Media- ja asiakasviestinnan tarvetta
arvioidaan LVV:n kanssa.



Roolit ja viestintavelvollisuus eri vaiheissa:
Varautuminen ennalta, Epaasiallisesti kdyttaytyva asiakas, Uhkaavasti kayttaytyva asiakas ja Jalkiviestinta

Uhka- ja vakivaltatilanne

Tilanne etenee Toimi Tilanteen jalkeen
Rauhoita Jalkipurku
Varautuminen ennalta fli s e s A .
Ennakoi Jalkiviestinta:Toteutunut uhka- tai vakivaltatilanne
on ohi
VTR Viestinta:
Wisfilick [z skl lleell L ey iy e el ee Uhkaavasti Viranomainen tai toimija, joka on joutunut uhkan kohteeksi on
Viestinta: Varautuminen ennalta Kuka viestii: kayttaytyva ensisijaisesti velvollinen jalkiviestimaan tilanteesta kohteen
* Asiakaspalveluhenkil® viestii ja raportoi noudattaen asiakas muille toimijoille. Tilanteen jdlkeen arvioidaan tapahtunutta ja

Harjoittele miten viestia uhka- ja
vakivaltatilanteen sattuessa, osallistu aiheeseen
liittyviin koulutuksiin ja palavereihin.

Ty6nantajan vastuulla on vastata henkilokunnan
tyoturvallisuudesta seka kouluttaa henkilokuntaa
varautumaan uhka- ja vakivaltatilanteisiin.
(Tyoéturvallisuuslaki (738/2002))

Suomi-pisteen asiakaspalvelukoordinaattorin
johdolla,

asiakaspalvelutiimin turvallisuusaiheisissa
kokouksissa kdydaan lapi Suomi-pisteen
turvallisuuteen liittyvia asioita.

Mukaan kutsutaan tarvittaessa turvallisuuden
asiantuntijoita.

Senaatin turvallisuuspalvelut tukevat viranomaisia

tydnantajavastuun tayttamisessa.

organisaation omia viestinta- ja toimintaohjeita.

* Asiakaspalveluhenkilon esihenkil huolehtii, etta
raportoidusta uhka- ja vakivaltatilanteesta valittyy tieto
eteenpdin oman organisaation ohjeistuksen mukaisesti.

* Asiakaspalveluhenkil6 tai hanen esihenkilonsa huolehtivat
tarvittaessa, ettd muita Suomi-pisteessa tyoskentelevia seka
aulapalvelun vartijaa informoidaan tapahtuneesta.

Kenelle viestitdan:

* Asiakaspalveluhenkilon esihenkildlle ja mahdollisille muille
toimijoille, jotka on mainittu viranomaisen omassa
toimintaohjeessa.

* Tarvittaessa aulapalvelun vartijalle ja muille Suomi-pisteessa
toimiville.

Miten viestitaan:
Noudattaen organisaatioiden omia ohjeistuksia
raportoinnista ja viestinnasta.

*  UVT-Pulssikyselyyn osallistuen yhteisen asiakaspalvelun uhka-

ja vakivaltatilanteiden seurantaa varten.
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Toimitaan kuten
rauhoita -osiossa

Viestinta:
toteutuneissa uhka-
tai vakivalta-
tilanteissa.

*Esitetty seuraavalla
sivulla tarkemmin.

tunnistetaan mahdolliset virheet tai puutteet toiminnassa.
Tarvittaessa arviointia ja paikallisen tason
parannustoimenpiteita tehddan asiakaspalvelutiimin,
aulapalvelun, Suomi-pisteen viranomaisten, Senaatin ja
tarvittavien muiden tahojen kanssa yhteistyossa.

Kuka viestii

e Viranomainen tai toimija johon uhka kohdistui.

* Tarvittaessa aulapalvelun vartija.

Kenelle viestitaan

Suomi-pisteessa oleville ja tarvittaessa kaikille kohteen
toimijoille.

Miten viestitdan:

Tarjoten selkeda ja tarpeenmukaisella tasolla tietoa siitd mita on
tapahtunut. Informoiden asianosaisia, kuten henkilostoa
tilanteen jalkeisista tapahtumista, turvallisuustoimenpiteista ja
mahdollisista seurauksista. Tilanteen jalkeen arvioidaan
tapahtunutta ja tunnistetaan mahdolliset virheet tai puutteet
toiminnassa.

Mediaviestinta

Media- ja asiakasviestintad: Viranomaisen johto ja
viestintdvastaavat/Poliisi yhdessd LVV:n kanssa



Roolit ja viestintavelvollisuus eri vaiheissa
Toteutuneet uhka- tai vakivaltatilanteet

Vakavissa, henkea ja terveytta uhkaavissa tilanteissa on tarkeda saada apua paikalle
mahdollisimman nopeasti ja toimintaohjeet hatakeskuksesta (112). Alla on kuvattu

eri toimijoiden viestintavastuut.

Asiakaspalveluhenkil6sto
seka muu henkilokunta

Asiakaspalveluhenkil6 ilmoittaa vakavasta uhasta
hatdkeskukseen puhelimella (112) ja toimii annetun
ohjeistuksen mukaisesti seka halyttaa aulapalvelun
vartijan paikalle painamalla vartijakutsupainiketta.

Aulapalvelun vartija (Senaatin palvelu)

Pyytaa apua hatakeskuksesta (112) tilanteen edellyttaessa. Vastaa
toimipisteessa sovitulla tavalla mahdollisista muista
yhteydenotoista, kuulutuksista, digindyttdjen viesteista ja toimii
paikan paalla pelastusviranomaisten, henkiloston ja asiakkaiden
tukena. Aulapalvelun vartija on yhteydessa viivytyksetta
myos kiinteistopaallikkdon ja Senaatin valtakunnalliseen
turvallisuuspalvelukeskukseen.

Hatakeskus 112

Poliisi/Hatdkeskus johtaa tilannetta ja arvioi seké tekee
paatdksen siitd, miten toimitaan. Lahettaa tarvittaessa
paikalle poliisin, pelastuslaitoksen
tai ensihoidon yksikot.

Senaatin kiinteistopaallikko

Kohteen kiinteistopaallikko tukee aulapalvelun vartijaa
ja hatakeskusta (112) tilanteen edellyttamalla tavalla ja
tarpeen mukaan. On yhteydessa Senaatin valtakunnalliseen
turvallisuuspalvelukeskukseen.
Vastaa osaltaan tiedonkulusta viranomaisten
tilayhdyshenkildille.
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Viranomaisen edustaja
kuten turvallisuudesta vastaava henkilod,
tilayhdyshenkil6 tai esihenkild

Viranomainen tai toimija, johon uhka on kohdistunut,
huolehtii valittdmasta tiedottamisesta toimipisteen muille
toimijoille vakavissa, henkea ja terveytta uhkaavissa
tilanteissa.

Senaatin valtakunnallinen
turvallisuuspalvelukeskus (24/7/365)

Senaatin turvallisuuspalvelukeskus tukee taustalla Senaatin
turvallisuuspalveluiden tuottamista ja turvallisuuden
kokonaiskuvan hallintaa. On yhteydessa Senaatin
kiinteistopaallikkodn. Senaatin turvallisuuspalvelukeskus
(TPK) vastaa tiedonkulusta viranomaisten tilayhdyshenkilGille
ja erikseen sovituille muille henkildille aulapalvelun
aukioloajan ulkopuolella.



Ensisijainen viestintadjarjestys toteutuneissa uhka- tai vakivaltatilanteissa

Soita 112, kun kohtaat hdtdtilanteen tai tarvitset kiireellisesti viranomaisapua paikalle. Kun tieddt tai epdiilet hengen, terveyden, omaisuuden tai ympdriston ollessa uhattuna tai
vaarassa.

Viranomaisten
asiakaspalvelu- m
henkil6sto
Pyydd ensin itse apua ” Hata keSkUS 112
hdtdkeskuksesta (112) jos
mahdollista. m

Senaatin
kiinteistopaallikko
Hdilytd myés vartija
paikalle painamalla ja

vartijakutsupainiketta Aulapalvelun vartija

Senaatin
valtakunnallinen
turvallisuuspalvelukeskus

IImoita tapahtuneesta

oman organisaatiosi . . . - )
toimintaohjeiden Viranomaisen tilayhdyshenkil, turvallisuudesta

mukaisesti. vastaava henkil6 ja asiakaspalveluhenkilon esihenkilo.
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Viestintateknologioiden keinovalikoima uhka- ja vakivaltatilanteissa

Monikanavainen viestintd on tarkedaa uhka- ja vakivaltatilanteiden hallitsemisessa. Eri viestintdkanavia kayttamalla varmistetaan, etta tilassa olevat toimijat ja henkil6t tavoitetaan
mahdollisimman oikea-aikaisesti. Suullisen viestinnan lisaksi hyddynnetdan tilanteesta riippuen ja mahdollisuuksien mukaan kuulutuksia, visuaalisia ilmoituksia seka muita
viestintakanavia. Mita useampia viestintdkanavia kdytetdan, sita varmemmin viesti tavoittaa tarvittavat ihmiset.

Hatakuulutusjarjestelma:

Mita tarkoitetaan

e Tavoitteena on, ettd suurimmissa virastotaloissa
on kaytossa hatdakuulutusjarjestelma.

* Hatadkuulutusjarjestelméan avulla voidaan tiedottaa
kaikkia Suomi-pisteessa, kokouskeskuksessa
ja toimistotiloissa olevia henkiloita.

* Mahdollistaa erilaisia automaattinauhoitteita ja/tai
manuaalisia kuulutuksia.

Kuka kayttaa
* Aulapalvelun vartija

Mita sisaltoa

* Automaattikuulutuksia hyodynnetdan esimerkiksi
poistumiskehotuksissa. Automaattikuulutukset
valmistellaan Senaatti-kiinteistdjen toimesta ja ne
ovat jokaisessa virastotalossa samanlaiset.
Manuaalista kuulutusta voidaan hyédyntaa mikali
tiedotus vaatii personointia.

Missa sijaitsee

* Kuulutusjarjestelman kayttolaitteet
sijaitsevat aulapalvelupisteen taustatilassa ja
paloilmoitinlaitteen yhteydessa.

Diginaytot:

Mita tarkoitetaan

* Tavoitteena on, ettd jo olemassa olevia
digindyttoja hyddynnetdan tukemaan tiedotusta
esimerkiksi poistumiskehotusten yhteydessa
Suomi-pisteen aulassa, kokouskeskuksessa ja
yhteisissa toimistotiloissa.

Kuka kayttaa
* Aulapalvelun vartija

Mita sisaltoa
* Tavoitteena on luoda kadyttovalmiit tekstipohjat,
joissa sisdltona on esimerkiksi poistumiskehotus.

Missa sijaitsee
* Digindyttojen kdytt6a ja sisdltoa hallitaan Senaatin
asiointipalvelussa.
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Vartijakutsupainike:

Mita tarkoitetaan

* Palveluhuoneisiin ja palveluneuvojan
tyopisteelle sijoitetaan vartijakutsupainikkeet,
joilla henkilokunta voi kutsua vartijan paikalle.

Kuka kayttaa
* Asiakaspalveluhenkil6stod

Mita sisaltoa

* Vartijakutsupainikkeen avulla vartija saa tiedon,
ettad asiakaspalveluhenkildsto tarvitsee vartijan
paikalle. Vartija on hyva kutsua paikalle
tilanteeseen matalalla kynnyksella.
Vartijakutsua painettaessa vartija tulee paikalle
ja tilanteen edellyttdessa avuksi.

Missa sijaitsee
* Palveluhuoneissa ja palveluneuvojan
tyopisteella

Sihkoéposti, Teams/Skype, puhelin

Mita tarkoitetaan

* Suomi-pisteen asiakaspalveluhenkil6sto ja toimijat
viestivat toisilleen sdhkopostin, Teamsin/Skypen
tai puhelimen avulla.

* Tavoitteena on, ettd aulapalvelun vartijan tyon
tueksi voidaan ottaa kayttoon pikaviestisovellus
héirio- ja poikkeustilanteista tiedottamiseen
organisaatioiden tilayhteyshenkildille, jotka
viestivat edelleen oman organisaationsa
henkildstolle.

* Huomioitava, ettd ne toimijat jotka eivat voi
hyodyntaa tiettya viestikanavaa tavoitetaan muilla
viestintakanavilla.

Kuka kayttaa

* Asiakaspalveluhenkildsto voi viestid uhkasta muille
Suomi-pisteessa tyoskenteleville kdytdssa olevaa
kanavaa hyoédyntaen.

* Aulapalvelun vartija.

Mita sisaltoa

* Lyhyt kuvaus tilanteesta, toimintaohje,
jalkiviestinta.

Missa sijaitsee

* Pikaviesti tilayhteyshenkilén puhelimeen/
tietokoneelle.



8. Ohjeet
asiakaspalvelu-
koordinaattorille
paikalliseen
soveltamiseen

Tama materiaali toimii ohjeistuksena ja tyokaluna paikalliseen
uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallin soveltamiseen
asiakaspalvelukoordinaattorin toimesta. Paikallisen
soveltamisen ohjeisiin kuuluu toimintamallin kayttéonotto,
osaamisen yllapitaminen ja perehdytys Suomi-pisteessa,
vuosikello-osaamisen yllapitaminen tyokaluna, seka uhka- ja
vakivaltatilanteiden seuranta.



Toimintamallin kayttoonotto Suomi-pisteen kaynnistysvaiheessa

Alueellisen asiakaspalvelukoordinaattorin johdolla toimintamallin kdyttoonoton tehtavat mm.:
* Asiakaspalvelutiimissd materiaalin esittely ja keskustelu — kukin tiimildginen kommunikoi aiheesta omassa organisaatiossaan (esim kokoukset, intra
jne.).
* Yhteistyo esihenkildiden kanssa ja kdytannoista sopiminen (raportointi, aiheen kasittely asiakaspalvelutiimissa, koulutukset).
* Materiaalien tallentaminen siten, etta kaikki kdyntiasiakaspalvelutehtavissa tyoskentelevat henkilot saavat paasyn aineistoon.
* Pikaohjeen tulostaminen Suomi-pisteen palveluhuoneisiin (laminointi).
* Asiakasviestinndn toteuttaminen esim. diginadytéille aulatilaan.
* Lanseeraustilaisuuden jarjestaminen UVT-aiheeseen liittyen asiakaspalveluhenkildstolle

* Yhteinen tilaisuus/videotallenne, jossa toimintamalli esitelldan, tiedotetaan mista materiaali |6ytyy ja kuinka aihetta tullaan jatkossa kasittelemaan, miten
tilanteet raportoidaan jne.

* Ensimmaisen asiakaspalveluhenkilostolle suunnatun uhka- ja vakivaltatilanteiden pulssikyselyn toteuttaminen.

Huom! Kaynnistys tarkoittaa Suomi-pisteen kaynnistamisvaihetta n. 6 kk kdaynnistamisesta alkaen. Taman jalkeen tehtavat siirtyvat paikallisille
asiakaspalvelukoordinaattoreille.

Suomi-pisteessa tyoskentelevien henkildéiden tyonantajavirastot ja esihenkil6t
* Tyonantajan vastuuna on huolehtia siita, etta asiakaspalveluhenkilostd perehtyy kdynnistysvaiheessa toimintamalliin.
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Osaamisen yllapitaminen ja perehdytys Suomi-pisteessa toiminnan vakiinnuttua

Paikallisen asiakaspalvelukoordinaattorin toimesta

Suomi-pisteen palveluneuvojan kirjaamien tapahtumien ja uhka- ja vakivaltatilanteiden

pulssikyselyn yhteenveto ja seuranta.

Asiakaspalveluhenkilostolle suunnatun uhka- ja vakivaltatilanteiden pulssikyselyn (UVT-

pulssikysely*) toteuttaminen esimerkiksi Webropolin kautta kaksi kertaa vuodessa.

Uusien toimijoiden liittyessa yhteiseen asiakaspalveluun huolehtii, ettd kyseinen toimija

perehtyy ja sitoutuu noudattamaan yhteista Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallia

(hyvaksyminen) - kuittaus sahkopostitse.

Kayttoonottovaiheen jalkeen alueelliselta asiakaspalvelukoordinaattorilta siirtyvat

tehtavat

* Asiakaspalvelutiimissa materiaalin esittely ja keskustelu — kukin tiimildinen
kommunikoi aiheesta omassa organisaatiossaan (esim. kokoukset, intra jne.)

* Yhteistyo esihenkildiden kanssa ja kdytanndista sopiminen (raportointi, aiheen
kasittely asiakaspalvelutiimissd, koulutukset)

* Materiaalien tallentaminen siten, etta kaikki kayntiasiakaspalvelutehtavissa
tyoskentelevat henkilot saavat paasyn aineistoon.

* Asiakasviestinndn toteuttaminen esim. diginaytéille aulatilaan.

Huom! Kayttéonotto tarkoittaa Suomi-pisteen kdynnistamisvaihetta n. 6 kk

kdaynnistamisestd alkaen. Taman jalkeen tehtavat siirtyvat paikallisille

asiakaspalvelukoordinaattoreille.

* Uhka- ja vdkivaltatilanteiden, UVT-pulssikyselyn, kuvaus 16ytyy seuraavilta sivuilta
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Aiheen kasittely asiakaspalvelutiimin kokouksissa

Teeman kasittely 2 krt vuodessa asiakaspalvelutiimissa, Uhka- ja
vakivaltatilanteiden kaytannon harjoittelusta ja kertaamisesta
sopiminen seka kdaytannon toteutus, toimintamallin lapikaynti.

Suomi-pisteessa toimivien virastojen uhka- ja vakivaltatilanteisiin
liittyvat paikalliset asiat ml. pulssikysely ja turvallisuuden tilannekuvan
muutokset virastoittain kasitellaan ensisijaisesti Suomi-pisteen
asiakaspalvelutiimissa yhteistydssa asiakaspalvelukoordinaattorin
kanssa seka tarvittaessa esimerkiksi aulapalveluun ja Senaattiin
tukeutuen. Mikali Pulssikyselyn tuloksissa ilmenee kaikkia kohteen
kayttajia koskevia asioita, voidaan niita tarvittaessa ja erikseen sopien
kasitellda myos turvallisuus- ja varautumistiimissa tai talokokouksessa
yhteistyossa asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa.

Suomi-pisteessa tyoskentelevien henkiloiden
tyonantajavirastot ja esihenkilot

Uusien oman organisaation tyontekijoiden perehdyttaminen. Oman
organisaation tyontekijoiden paikallisesta perehdyttamisesta
sopiminen, jos esihenkilo ei tyoskentele samassa toimipisteessa.
Suositellaan osaamisen varmistamista jarjestamalla esihenkilGille
harjoituksia uhka- ja vakivaltatilanteissa toimimiseksi.



Vuosikello — osaamisen yllapitamisen tyokalu (esimerkki tydpohjasta)

* Yhteisessa palvelupisteessa turvallisuusteemaa
tulee kerrata saannollisesti ja varmistaa, etta
vhteinen toimintamalli on tiedossa ja tilanteita
ennakoidaan ja harjoitellaan yhdessa.

* Asiakaspalvelukoordinaattori suunnittelee
uhka- ja vakivaltatilanteiden kasittelyn osana
asiakaspalvelutiimin tyoskentelya.

* Turvallisuusteemainen kokous on hyva pitaa 2
kertaa vuodessa, tai tarvittaessa useammin.

* Tilannekuvaa on hyva seurata ennen
turvallisuusteeman yhteista kasittelya. Nain
tiedossa on ajankohtainen tieto
asiakaspalveluhenkiloston subjektiivisesta
kokemuksesta tilanteista.
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Asiakaspalveluhenkiloston uhka- ja vakivaltatilanteiden-pulssikyselyyn
valmistautuminen (UVT-pulssikysely)

* Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa UVT-pulssikyselyn toteutuksesta yhteistyossa asiakaspalvelutiimin kanssa.

* UVT-pulssikysely toteutetaan toimipistekohtaisesti Webropol-kyselyna. Kyselyalustana voi tarvittaessa toimia joku muu kyselyalusta, mikali
anonymiteetti pystytaan varmistamaan.

* Vastaukset ovat anonyymeja, eika UVT-pulssikyselyssa kysyta henkilon nimea tai organisaatiota. Vastaajia ohjeistetaan kirjoittamaan
vastauksensa niin, ettei hanta tai asiaan liittyvia virastojen asiakkaita voi tunnistaa vastauksista.

* Asiakaspalveluhenkildsto vastaa UVT-pulssikyselyyn kaksi (2) kertaa vuodessa.

* UVT-pulssikysely lahetetdaan koko Suomi-pisteen asiakaspalveluhenkilostolle noin kuukautta ennen turvallisuusaiheista asiakaspalvelutiimin
palaveria. Kysely on auki kaksi viikkoa. Vastaajia tulee muistuttaa vastaamisesta.

* Tulokset kasitelldan seuraavassa asiakaspalvelutiimin turvallisuusaiheisessa palaverissa. Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa kyselytuloksien
koostamisesta seka tulosten lapikaynnista eri toimijoiden kanssa. Toimenpiteista keskustellaan ja niita edistetdaan tarvittavien toimijoiden kanssa.
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Alustusteksti UVT-pulssikyselyyn

Asiakaspalvelukoordinaattori: lisdd tdmd teksti séhképostin/Teamsin saateviestiin sekd UVT-pulssikyselyn alkuun.

Uhka- ja vakivaltatilanteiden-pulssikysely on asiakaspalvelutiimin menetelma Suomi-pisteen uhka- ja
vakivaltatilanteiden seurantaan ja Suomi-pisteen asiakaspalveluhenkiloston kokemuksen arviointiin.
Kysely toistetaan kaksi kertaa vuodessa.

Kysely mahdollistaa uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyvan tilannekuvan muutosten havaitsemisen ja
seurannan, mutta ei korvaa tyonantajan lakisaateisia velvoitteita, organisaatioiden omaa raportointia tai
tilanteiden jalkipurkua.

Kysely toteutetaan anonyymina. Kun vastaat UVT-pulssikyselyyn huolehdithan, ettei sinua, organisaatiotasi

tai asiaan liittyvaa Suomi-pisteen asiakasta tunnista vastauksista. Kyselyn vastauksia kaydaan lapi
asiakaspalvelutiimin turvallisuusaiheisissa kokouksissa.
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UVT-pulssikyselyn kysymykset

Asiakaspalvelukoordinaattori: kopioi tédstd kysymykset Webropol-alustalle, kuvaohjeet I6ydct seuraavalta sivulta.

Kysymys 1.

Miten arvioit yleisen turvallisuuden
Suomi-pisteessa viimeaikoina.

*  On parantunut

*  On pysynyt samana

*  On heikentynyt

. En osaa sanoa

*  Avoin kenttd — Voit tasmentaa vastaustasi
avoimessa kentassa halutessasi.

Kysymys 2.

Arvioi kuinka usein olet kohdannut uhka- ja vakivaltatilanteita
omassa tyossasi viime aikoina.

Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas

lImenemismuotoja: kiroilu, vihdttely, turhautuminen, kiihtyminen,
drsyyntyminen

Vaittamat: 1. kohdannut paivittain, 2. Viikoittain, 3. Kuukausittain, 4.
Harvemmin kuin kuukausittain, 5. Ei koskaan

Uhkaavasti kayttaytyva asiakas

lImenemismuotoja: Solvaukset, henkilékohtaisuuksiin menevd puhe,
uhkaava kielenkdytto, huutaminen, riidan haastaminen. Vaittamat: 1.
kohdannut paivittdin, 2. Viikoittain, 3. Kuukausittain, 4. Harvemmin kuin
kuukausittain, 5. Ei koskaan

Toteutunut uhka tai vakivalta
lImenemismuotoja: uhkaavat eleet, kuten nyrkkien puristelu, puheen
vdkivaltainen sisélté, fyysiselld vékivallalla uhkaaminen, tavaroiden tai

kalustuksen paiskominen, téniminen, kiinnipitéminen, lyéminen, potkiminen

tai ddritapauksessa aseen kéytto.
Vaittdmat:1. Kohdannut paivittdin, 2. Viikoittain, 3. Kuukausittain, 4.
Harvemmin kuin kuukausittain, 5. Ei koskaan

Muu mikd — tdsmenna halutessasi, avoin kentta
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Kysymys 3.

Mikali haluat, kerro yleisella tasolla millaisia uhka- ja
vakivaltatilanteita olet kohdannut tyGssasi.
Huolehdithan, etta vastauksessasi ei yksiloidy virkailija,
organisaatio tai asiakas.

Kysymys 4.

Milla tavoin parantaisit yhteista turvallisuutta Suomi-
pisteessa? Voit myds nostaa esiin teemoja tai aiheita
joita toivoisit asiakaspalvelutiimin kasittelevan liittyen
turvallisuusteemaan.



UVT-pulssikyselyn rakentaminen

Asiakaspalvelukoordinaattori: Kuvalliset ohjeet kyselyn sisdllén rakentamiseen, esimerkki toteutettu Webropol-kyselyalustalla.

0. Alustusteksti 3. Arvioi kuinka usein olet kohdannut uhka- ja vakivaltatilanteita omassa tydssasi viime aikoina, Kysymys
Koostuu kolmesta
osiosta; epaasiallinen

litetddn kyselyn alkuun.

; - Suomi' piSte Liita sama teksti myos

sahkopostiin tai Teams- () €onsannct psiviisin k?vto:s, uhlfaa\{astl .
UVT-pulssikysely viestiin kyselylinkin o kayttaytyva a5|ak§51a
lisaksi & LT toteutunut uhka ja
Uhka- ja vakivaltatilanteiden-pulssikysely on menetelma Suomi-pisteen uhka- ja vakivaltatilanteiden seurantaan ja palvelupisteen asiakaspalveluhenkildston kokemuksen - = k It
iointii i ) i vakivalta.
arvigintiin. Kysely toistetaan 1-2 kertaa vuodessa. {_J Kehdannut kuukausittain
Kysely mahdollistas uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyvan tilannekuvan muutosten havaitsemisen ja seurannan, mutta ei korvaa tydnantajan lakissateisia velvoitteita, O Koh o e L . .
organisaatioiden omaa raportointia tai tilanteiden jalkipurkua. ./ Kongannut ianvemmin kuin kuukausitiain K|rJ0|ta kunkin osion
Kysely toteutetaan anonyymina. Kun vastaat kyselyyn niin huolehdithan, ettei sinua, organisaatiotasi tai asiaan liittyvaa Suomi-pisteen asiakasta tunnista vastauksista. {_J) Eikoskaan OhJ eesee.n
Kyselyn vastauksia kiyc3an lapi as 52 kokoulissa. ilmenemismuoto seka
Muu

lisaa valinta-asteikko.

Kun |ahetat taman lomakkeen, se ei kerdd automaattisesti tietojasi, kuten nimea ja séhkopostiosoitetta, ellet anna niitd itse,

* Pakollinen
4. Arvioi kuinka usein olet kohdannut uhka- ja vikivaltatilanteita omassa ty@issasi viime aikoina.

Ve S HEE R [ (e iaEe Y (1 Uhkaavasti kiyttdytyvd asiakas (ilmenemismuotoja: Solvaukset, henkildkohtaisuuksiin meneva puhe, uhkaava kielenkayttd, huutaminen,
’ . riidan haastaminen): * [}
valitse vastauksesi

() Kehdannut paivittain

2. Miten arvioit yleisen turvallisuuden yhteisessa palvelupisteessa viime ) Kohdannut vilkoittain

aikoina? * [} Kysymys:
H H H /) Kohdannut kuukausittain
Y E— Luo valinta-asteikko ja
I|Saa avoin kentta' {_J) Kohdannut harvemmin kuin kuukausittain
) On pysynyt samana
() on heikentynyt () Ei koskaan
() En esaasanoa ) Muu
Muu
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5. Arvioi kuinka usein olet kohdannut uhka- ja vakivaltatilanteita omassa tyossasi viime aikoina.

Toteutunut ubhka tai vikivalta (iimenemismuoctoja: uhkaavat eleet, kuten nyrkkien puristelu, puheen vakivaltzinen sisaltd, fyysiselld vakivallalla
uhkaaminen, tavarciden tai kalustuksen paiskominen, téniminen, kiinnipitdminen, ly&minen, potkiminen tai d3ritapauksessa aseen kiyttd):

*

) Kohdannut paivittain
) Kohdannut vilkaittain

) Kohdannut kuukausittain

) Ei koskaan

Yy
() Muu

6. Mikali haluat, kerro yleiselld tasolla millaisia uhka- ja vikivaltatilanteita olet kohdannut tydssisi. Huolehdithan, ettd vastauksessasi e yksildidy

virkailija, organisaatio tai asiakas.
®
03

Kirjoita vastaus

7. Milld tavoin parantaisit yhteists turvallisuutta yhteisess3 palvelupisteessa? Voit myds nostaa esiin teemoja tai aiheita, joita toivoisit

_, Kohdannut harvemmin kuin kuukausitiain

asiakaspalvelutiimin kasittelevan littyen turvallisuusteemaan. * [}

Kirjoita vastaus

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalii 3.0

Kysymykset:
Luo avoimet
tekstikentat molempiin
kysymyksiin.



Ohjeita UVT-pulssikyselyn raportointiin ja yhteiseen lapikayntiin

Kyselyn vastauksia kdaydaan lapi Suomi-pisteen asiakaspalvelutiimin
turvallisuusaiheisessa kokouksessa.

Turvallisuusaiheisessa kokouksessa kaydaan lapi kyselyn tulokset
yleisella tasolla seka raportoidaan mahdolliset muutokset
turvallisuuden kokemuksessa ja tunnistetaan kehitystarpeet
jatkokasiteltaviksi ja edistettavaksi tarvittavien toimijoiden kanssa.

UVT-pulssikyselyn tuloksia kdaydaan lapi vahintaan kerran

vuodessa asiakaspalvelukoordinaattoreiden verkostossa. Verkosto
tunnistaa mallin kehittamistarpeita ja viestii niista valtakunnalliselle
Yhteiset tydymparistot -alatyoryhmalle (1.2.2027 alkaen Lupa- ja
valvontavirastolle)

Mikali Pulssikyselyn tuloksissa ilmenee kaikkia kohteen kayttdjia
koskevia asioita, voidaan niita tarvittaessa ja erikseen sopien kasitella
my0s turvallisuus- ja varautumistiimissa tai talokokouksessa
yhteistydssa asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa.
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Aiheet turva-aiheisen kokouksen agendaan:

* Tilannekuva (UVT-pulssikyselyn lapikaynti)

* Arvio muutoksesta suhteessa edelliseen kyselyyn
(jos sellainen tehty) - mikd muutos on ollut, mista
mahdollisesti johtuu

*  Muut esiin nousseet asiat aiheeseen liittyen

* Yhteinen keskustelu esiin nousseista asioista ja
ideat toimenpiteista

* Kirjaukset lapikdaynnista ja raportointi tarvittaville
toimijoille

* Seuranta



9. Turvallisuuden
pikaohje

Pikaohje on suunnattu asiakaspalveluhenkilostolle, ja se toimii
apuna nopeaa reagointia vaativiin tilanteisiin. Pikaohje
tulostetaan jokaiseen palveluhuoneeseen
asiakaspalvelukoordinaattorin toimesta.



Turvallisuuden pikaohje Suomi-pisteessa tyoskenteleville

Pysy rauhallisena. Rauhoita
asiakasta vuorovaikutuksen
keinoin.

Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas

Keskeyta palvelutilanne-heti
kun sinusta tuntuu silta.

Pyyda vartija paikalle
vartijakutsupainikkeella.

Keskeyta palvelutilanne-heti

Uhkaavasti kayttaytyva asiakas . e
yttayty kun sinusta tuntuu silta.

Pyyda vartija paikalle
vartijakutsupainikkeella.

Poistu tilanteesta ja suojaudu
tarvittaessa.

Toteutunut uhkaja vakivaltatilanne
palveluhuoneessa

Kutsu vartija paikalle
vartijakutsupainikkeella.

Poistu tilanteesta ja suojaudu
tarvittaessa.

Soita 112.

Asiakaspalvelija:
Raportoi uhka- ja
vakivaltatilanne seka
keskustele tilanteesta
oman organisaation
ohjeistuksen
mukaisesti.

Esihenkilo:

Sovi tarvittavista
jatkotoimista oman
organisaation
ohjeistuksen
mukaisesti.
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Turvallisuuden pikaohje

Pakeneminen ja suojautuminen
vdkivaltatilanteissa

Vakivaltaisessa tilanteessa
pakene poispdin uhkasta.
Varoita my6s muita vaarasta.
Pyri poistumaan
rakennuksesta ja jos se ei
onnistu, hakeudu suojaan.

Suojaan hakeutuessa, etsi
saatavilla oleva tila, jossa voit
suojautua kestavien
rakenteiden tai kalusteiden
taakse ja piiloon. Puolustaudu,
jos olet hengenvaarassa kaikin
kdytettavissa olevin keinoin.

Tee hatailmoitus 112, jos
mahdollista. Jos et voi soittaa,
voit lahettda myos
tekstiviestin hatdanumeroon
112.

Odota, kunnes tilanne on ohi
ja toimi ohjeiden mukaisesti.

Poistuminen hatatilanteessa

Poistu ulos toimitiloista.

Ovet voivat olla
poistumisreiteilla lukittuja,
mutta kaikista paasee
kulkemaan painamalla
hataavauspainikkeita tai
rikkomalla suojakupu
avauspainikkeen paalta.

Ulos paastyasi siirry poispain
rakennuksesta ja hakeudu
viranomaisten luokse.
Palohalytyksessa siirry
kokoontumispaikalle.

Sairaskohtaukset ja tapaturmat

Arvioi tilanne ja halyta apua
soittamalla hatanumeroon
112.

Hatailmoituksen jalkeen soita
heti myos vartijalle.

Auta ja anna ensiapua
kykyjesi mukaan ja pyyda
myds muita paikalla olevia
auttamaan.

Varmista, etta ensihoitajia
mennadan vastaan kadulle ja
heidat opastetaan paikalle,
jotta apua saadaan
mahdollisimman nopeasti.

Tilanteiden jalkeen:

IImoita esihenkildlle ja
aulapalvelun vartijalle,
mita on tapahtunut.

Aulapalvelu

tiedottaa tilanteesta
yhteyshenkil6ille, heti
kun mahdollista.

Sovi poliisin kanssa, mita
asiasta saa tiedottaa.
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Snabbanvisning om sakerhet for personer som arbetar pa Finlandsdisken

En kund som beter sig osakligt

Hall dig lugn. Lugna ner
kunden genom interaktion.

Avbryt servicesituationen

genast nar du kdnner for det.

Anropa en vaktare med
vaktaranropsknappen.

En kund som beter sig hotfullt

Avbryt servicesituationen

genast nar du kdnner for det.

Anropa en vaktare med
vaktaranropsknappen.

Lamna situationen och
skydda dig vid behov.

En valdssituation som gt rumi
servicerummet

Kalla pa en vaktare med
vaktaranropsknappen.

Lamna situationen och
skydda dig vid behov.

Ring 112.

Kundradgivare:
Rapportera hot- och
valdssituationen och
diskutera situationen
enligt den egna
organisationens
anvisningar.

Chef:

Kom éverens om
nodvandiga fortsatta
atgarder enligt den
egna organisationens
anvisningar.

Verksamhetsmodell fér hot- och valdssituationer vid Finlandsdiskerna 3.0




Snabbanvisning om sakerhet

Att fly och skydda sig i
valdssituationer

| en valdsam situation ska du
fly bort fran hotet. Varna dven
andra for faran. Forsék lamna
byggnaden och om det inte
gar, sok skydd.

Nar du soker skydd ska du
soka ett tillgangligt utrymme
dar du kan skydda dig bakom
stadiga konstruktioner eller
mobler och gdmma dig.
Forsvara dig om du ari
livsfara med alla tillgangliga
medel.

GOr en nodanmalan till 112
om moajligt. Om du inte kan
ringa kan du ocksa skicka ett
textmeddelande till
nédnumret 112.

Vanta tills situationen ar over
och f6lj anvisningarna.

Utrymning i en nddsituation

Lamna lokalerna.

Dorrarna kan vara lasta langs
utrymningsvagarna, men man
kan ga igenom alla genom att
trycka pa
nodoppningsknapparna eller
genom att séndra
skyddsglaset ovanpa
Oppningsknappen.

Nar du kommer ut ska du
flytta dig bort fran byggnaden
och soka dig till
myndigheterna. Vid
brandlarm forflytta dig till
samlingsplatsen.

Sjukdomsanfall och olycksfall

Bedom situationen och larma
hjdlp genom att ringa
nodnumret 112.

Ring ocksa vaktaren genast
efter nodanmalan.

Hjalp och ge forsta hjalpen
enligt egen férmaga och be
aven andra pa plats att hjalpa
till.

Se till att nagon moter
forstavardarna pa gatan och
att de visas vagen till platsen
sa att man far hjalp sa snabbt
som mojligt.

Verksamhetsmodell fér hot- och valdssituationer vid Finlandsdiskerna 3.0

Efter situationerna:

Meddela chefen och
vaktaren vad som har
hant.

Entrétjansten
informerar
kontaktpersonerna
om situationen sa
fort som mojligt.

Kom 6verens med
polisen om vad man
far informera om
saken.
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LIITE 1.
Etapalveluun nojautuvien pienten Suomi-pisteiden uhka-
ja vakivaltatilanteiden toimintamalli



Tausta ja tarkoitus

* Suomi-pisteiden palveluiden saatavuutta vahvistetaan tarjoamalla viranomaisten palveluja etdapalveluun nojautuvissa pienissa Suomi-pisteissa.

* Etdpalveluratkaisua ja etdapalveluun liittyvia kaytanteita on pilotoitu kolmella paikkakunnalla: Imatralla, Nurmeksessa ja Porvoossa. Pilotoinnissa nousi esiin
turvallisuuteen liittyvia tarpeita. Ndiden pohjalta on maaritelty alustavia ratkaisuja, jotka kuvataan tassa liitteessa.

* Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallin (UVT) roolit ja toimintatavat on maaritelty laajempien yhteisten tydymparistdjen yhteydessa toimivien Suomi-pisteiden
nakokulmasta. UVT-mallin sisdltoé soveltuu erityisesti kaytannon vinkkien (luku 4.) osalta kdytettavaksi myos pienemmissa Suomi-pisteissa, joissa on mukana eri
toimijoita. Kun mallia sovelletaan pienemmissa Suomi-pisteissa, erot tulee huomioida.

* Laajempien yhteisten tydymparistdjen yhteydessa toimivien Suomi-pisteiden etapalveluratkaisun kuvaus tullaan sisallyttamaan osaksi Yhteisten tydymparistojen
konseptikokonaisuutta vuonna 2026.

* Kunkin pienemman, etapalveluun pohjautuvan Suomi-pisteen uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallista neuvotellaan ja sovitaan ennen Suomi-pisteen
toiminnan aloittamista toimeksisaajan ja toimeksiantajien valiselld yhteispalvelusopimuksella. Yhteispalvelusopimuksella sovitaan myos kustannusten
jakautumisesta, esimerkiksi mahdollisiin turvallisuuspalveluihin liittyen. Pienempien Suomi-pisteiden konseptointi ja kustannustenjakomalli maaritelldan tarkemmin
vuoden 2026 aikana.

* Lisaksi selvityksessa on ratkaista pienten Suomi-pisteiden etapalveluun liittyvia turvallisuustarpeita tukeutumalla Senaatin turvallisuuspalveluihin.
Turvallisuuspalveluiden kustannusvaikutukset viranomaisille ovat selvityksessa ja pilotoinnista sovitaan erikseen. Senaatin turvallisuuspalveluilla tulee olemaan
vaikutus tassa kuvattuihin toimintamalleihin ja ratkaisuja paivitetaan mahdollisen pilotointivaiheen jalkeen.

* Tassa liitteessa on esitetty kolme vaihtoehtoista pienten Suomi-pisteiden tilannetta. Keskeisena erona ndissa on vartioinnin jarjestaminen. Tilanteet on kuvattu
seuraavalla sivulla.
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Vaihtoehtoiset tilanteet, joista UVT-malli on laadittu:

1. Vartija kaytettavissa paikan 2. Vartija saatavilla
paalla paikalle ennakkoon sopien
tai viiveella
Etapalvelupiste pienessa Etapalvelupiste
Suomi-pisteessa, jossa on pienessa Suomi-pisteessa, jossa
vartiointipalvelu paikan paalla. vartiointipalvelu on erikseen

ennakkoon kutsuttavissa tai
tilanteen edellyttaessa
halytettavissa paikalle.

Seuraavilla sivuilla kuvataan kukin naista ratkaisuista tarkemmin.
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3. Vartijaa ei lainkaan
saatavilla

Etapalvelupiste pienessa Suomi-
pisteessa, jossa ei ole
vartiointipalvelua.



Tilanne 1. Vartija kaytettavissa paikan paalla -
Etapalvelupiste pienessa Suomi-pisteessa, jossa on
vartiointipalvelu paikan paalla.




Tilanne 1. Vartija kdytettavissa paikan paalla

Eri toimijoiden roolit uhka-

Etaasiantuntija

Pyrkii luomaan itselleen, muulle henkilostélle ja
asiakkaalle turvallisen palvelukokemuksen.

Ennakoi ilmoittamalla vartijalle, mikali tietaa Suomi-
pisteeseen saapuvan asiakkaan olevan uhkaava

Tunnistaa uhkaavan kdytoksen aikaisessa vaiheessa ja
ilmoittaa matalla kynnyksella vartijalle uhkaavasta
kaytoksesta.

Pyrkii vuorovaikutuksella rauhoittamaan haastavaa
asiakasta

Halyttaa lisdapua tarvittaessa. Etdasiantuntija soittaa
ensin 112, ilmoittaa vartijalle ja varoittaa
palveluneuvojaa soittamalla kunnan palvelunumeroon,
joka loytyy etdpalvelujarjestelmasta.

Raportoi uhka- ja vakivaltatilanteen ohjeistuksen
mukaisesti. Lisaksi raportoi turvallisuudesta vastaaville.

ja vakivaltatilanteissa

Palveluneuvoja

Havainnoi Suomi-pisteen aulaa seka yleisia tiloja.

Tunnistaa uhkaavan kdytoksen aikaisessa vaiheessa.

Pyrkii omalla kdytdkselladn rauhoittamaan kiihtynytta
asiakasta, mutta ei aseta itsedan tai muita vaaraan.

IImoittaa vartijalle, mikali havaitsee kaytosta, jota tulisi
tarkkailla.

Auttaa asiakkaan asioinnissa, jos etapalvelutilassa
olevaa kutsupainiketta painetaan

Raportoi aulassa tapahtuvan uhka- ja vakivaltatilanteen
ohjeistuksen mukaisesti.

Suojautuu itse tarvittaessa uhalta.

Halyttaa lisdapua tarvittaessa. Soittaa ensin 112 ja
ottaa sitten yhteyden vartijaan.
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Vartija

Aulapalvelussa toimii vartijan oikeudet omaava henkil6.
Vartijan tehtavana on aktiivisesti tukea yhteisen
asiakaspalvelun ja koko kohteen tilojen ja siella
vierailevien henkildiden turvallisuutta. Tehtavat mm.:

* Valvoo aulapalvelutiloissa liikkuvia henkil6ita
* Havainnoi yleista turvallisuustilannetta
* Tukee toimintaa hairio- ja poikkeustilanteissa

e Selvittaa ja valvoo halytyksia, halyttaa lisdapua
tarvittaessa.

e Kayttaa tilanteen edellyttdessa voimakeinoja laissa
sdddetyissa tilanteissa. lImoittaa voimakeinojen
kaytosta hatakeskukseen (112). Tilanteista, joissa
kaytetaan voimakeinoja laaditaan aina myos
tapahtumailmoitus. (Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista, LYTP 17§.)

* Ensiavun antaminen tarvittaessa; vartijoilla on EA-
taidot.



Tilanne 1. Vartija kdytettavissa paikan paalla

Uhka- ja vakivaltatilanteiden jalkipurku, raportointi ja opit

©

g

Etdasiantuntija

Raportoi uhka- ja vakivaltatilanteesta oman
organisaationsa ohjeistuksen mukaisesti.

Raportoi turvallisuuspoikkeamasta kyseisen
organisaation sisdisen ohjeistuksen mukaisesti.
Etdaasiantuntija ilmoittaa asiasta esihenkildlleen ja
organisaatiossa kdydaan asia lapi. Tarvittaessa tilanteen
purkamista voi jatkaa myods tyoterveyden kanssa.

Viranomainen tyonantajana / esihenkilo:

Velvollisuus perehdyttda oman organisaation henkilosto
tyosuojelu- ja turvallisuuskaytantoéihin.

Sopii tarvittavista jatkotoimista oman organisaation
ohjeistuksen mukaisesti.

Tarvittavilta osin tilanne tai sen kulku kdydaan lapi
yhdessa palveluneuvojan ja vartijan kanssa.

Palveluneuvoja

* Keskustelee tilanteesta oman esihenkildnsa kanssa oman
organisaation ohjeistuksen mukaisesti ja osallistuu tarvittaessa
my®ds viranomaisen ja vartijan kanssa purkutilanteeseen.

* Kirjaa aulassa ja yleisissa tiloissa ilmenneen epaasiallisen
kaytoksen tai uhkatilanteet. Huomioi myds etapalvelutilanteissa
tapahtuneet turvallisuuspoikkeamat. Tadydentava
tilanneseuranta voi kevyimmillaan olla tukkimiehen kirjanpitoa.
Lisaksi palveluneuvoja voi kirjata tilanteesta laajemman
kuvauksen yksityisyydensuoja huomioiden.

e Varsinainen jalkipurku, raportointi ja oppien keruu tapahtuu
viranomaisten omien ohjeiden mukaan.

e Jakaa kokemuksia tarpeen mukaan ja tekee turvallisuutta
parantavia kehittamisehdotuksia.

* Tilanteista keskustellaan palveluneuvojien ja
asiakaspalvelukoordinaattorien saanndllisissa tapaamisissa.
Sovitaan mahdollisista jatkotoimenpiteista.

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0

o N

-e

Vartija

* \Vartijan toimintaa yhteisessa asiakaspalvelussa
ohjaa turvallisuusalan lainsaadanto: Laki
yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015).

* lImoittaa voimakeinojen kaytosta hatakeskukseen
(112). Tilanteista, joissa kaytetdan voimakeinoja
laaditaan aina myds tapahtumailmoitus. (Laki
yksityisista turvallisuuspalveluista, LYTP 178.)



Tilanne 1. Vartija kaytettavissa paikan paalla

Ensisijainen viestintajarjestys toteutuneissa uhka- tai vakivaltatilanteissa

Soita 112, kun kohtaat hdtdtilanteen, epdilet hengen, terveyden, omaisuuden tai ympdristén ollessa uhattuna tai vaarassa tai tarvitset kiireellisesti viranomaisapua paikalle.

Etaasiantuntija ja
palveluneuvoja

Pyydd ensin itse apua

hétdkeskuksesta (112) ” Hatakeskus 112

Pelastuslaitos

Hdlyté myds toimipisteen
vartija ja palveluneuvoja.

Vartija

llmoita tapahtuneesta
oman organisaatiosi
toimintaohjeiden

o Viranomaisen tilayhdyshenkil6 ja turvallisuudesta
mukaisesti.

vastaavat, etaasiantuntijan ja palveluneuvojan esihenkil6t.
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Tilanne 1. Vartija kdytettavissa paikan paalla
Ensisijainen viestintajarjestys, kun kyseessa on
epaasiallinen kaytos tai sairaskohtaus

Kun havaitset palvelutilanteessa epdasiallista kéytdstd tai asiakas saa sairaskohtauksen, ota ensin yhteys vartijaan. Vartija on usein nopein apu tilanteeseen. Arvioi
tilannekohtaisesti onko lisdapu tarpeen. Kun tieddt tai epdilet hengen, terveyden, omaisuuden tai ympdriston ollessa uhattuna tai vaarassa, soita 112 ja varmista, ettd

viranomaisapua saadaan kiireellisesti liséd paikalle.

Etaasiantuntija ja
palveluneuvoja

Pyydd ensin apua vartijalta

Vartija

‘ Pelastuslaitos

Arvioi tilannekohtaisesti onko
lisdapu tarpeen ja hdlytd 112

tarvittaessa. ” Hatakeskus 112

llmoita tapahtuneesta

oman organisaatiosi
toimintaohjeiden q 5 q Tm A q
! Viranomaisen tilayhdyshenkil6 ja turvallisuudesta

mukaisesti. . . i 3 i
vastaavat, etaasiantuntijan ja palveluneuvojan esihenkil6t.

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0



Tilanne 2. Vartija saatavilla
paikalle ennakkoon sopien tai viiveella
- Etapalvelupiste pienessa Suomi-pisteessa, jossa vartiointipalvelu
on erikseen ennakkoon kutsuttavissa tai tilanteen edellyttaessa
halytettavissa paikalle.




Tilanne 2. Vartija saatavilla paikalle ennakkoon sopien tai viiveella

Eri toimijoiden roolit uhka- ja vakivaltatilanteissa

Etaasiantuntija

Pyrkii luomaan itselleen, muulle henkilostolle ja
asiakkaalle turvallisen palvelukokemuksen.

IImoittaa etukateen palveluneuvoijalle, jos paikalle on
tulossa uhkaava asiakas.

Tunnistaa uhkaavan kadytoksen aikaisessa vaiheessa,
ilmoittaa matalla kynnyksella vartijalle ja
palveluneuvojalle uhkaavasta kaytoksesta.

Pyrkii vuorovaikutuksella rauhoittamaan haastavaa
asiakasta

Halyttaa lisdapua tarvittaessa. Etdasiantuntija soittaa
ensin 112, sen jalkeen varoittaa palveluneuvojaa
soittamalla kunnan palvelunumeroon, joka loytyy
etdpalvelujarjestelmastd, ja ottaa sitten yhteyden
vartijaan.

Palveluneuvoja

Havainnoi etdpalvelupisteen aulaa seka yleisia tiloja.

Tunnistaa uhkaavan kdytoksen aikaisessa vaiheessa.
Tilaa tarvittaessa vartijan paikan paalle etukateen.

Auttaa asiakkaan asioinnissa, jos etdpalvelutilassa
olevaa kutsupainiketta painetaan

Pyrkii omalla kaytoksellaan rauhoittamaan kiihtynytta
asiakasta, mutta ei aseta itsedan tai muita vaaraan.
Suojautuu itse uhalta tarvittaessa.

Halyttaa lisdapua tarvittaessa. Palveluneuvoja soittaa
ensin 112 ja ottaa sitten yhteyden vartijaan.
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Vartija tilauksesta paikalle

Vartijan voi tilata erikseen paikalle tarvittaessa. Tilaus
tulee tehda etukateen. Lisdksi voidaan sopia, etta vartija
on kutsuttavissa paikalle, mutta tall6in on huomioitava
mahdollisesti pitkdkin vasteaika paikalle saapumiseen.
Vartijan tehtdvana on aktiivisesti tukea Suomi-pisteen,
kohteen tilojen ja sielld vierailevien henkildiden
turvallisuutta.

Tehtavat mm.:
* Tukee toimintaa ennalta sovituissa tarpeissa.

* Kayttaa tilanteen edellyttdessa voimakeinoja laissa
saadetyissa tilanteissa. lImoittaa voimakeinojen
kaytosta hatakeskukseen (112). Tilanteista, joissa
kaytetaan voimakeinoja laaditaan aina myos
tapahtumailmoitus. (Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista, LYTP 17§.)



Tilanne 2. Vartija saatavilla paikalle ennakkoon sopien tai viiveella

Uhka- ja vakivaltatilanteiden jalkipurku, raportointi ja opit

Etaasiantuntija

Raportoi uhka- ja vakivaltatilanteesta oman
organisaationsa ohjeistuksen mukaisesti.

Raportoi turvallisuuspoikkeamasta kyseisen toimipisteen
turvallisuudesta vastaaville.

Etdasiantuntija ilmoittaa asiasta esihenkildlleen ja
organisaatiossa kaydaan asia lapi. Tarvittaessa tilanteen
purkamista voi jatkaa myds tyoterveyden kanssa.

Viranomainen tyénantajana / esihenkil6:

Velvollisuus perehdyttda oman organisaation henkilosto
tyosuojelu- ja turvallisuuskaytantoihin.

Sopii tarvittavista jatkotoimista oman organisaation
ohjeistuksen mukaisesti.

Tarvittavilta osin tilanne tai sen kulku kdydaan lapi
yhdessa palveluneuvojan ja vartijan kanssa.

Palveluneuvoja

* Keskustelee tilanteesta oman esihenkilonsa kanssa oman
organisaation ohjeistuksen mukaisesti ja osallistuu
tarvittaessa myos viranomaisen ja vartijan kanssa
purkutilanteeseen.

e Kirjaa aulassa ja yleisissa tiloissa ilmenneen epéasiallisen
kaytoksen tai uhkatilanteet. Huomioi myos

etdpalvelutilanteissa tapahtuneet turvallisuuspoikkeamat.

Taydentava tilanneseuranta voi kevyimmillaan olla
tukkimiehen kirjanpitoa. Lisaksi palveluneuvoja voi kirjata
tilanteesta laajemman kuvauksen yksityisyydensuoja
huomioiden.

e Varsinainen jalkipurku, raportointi ja oppien keruu tapahtuu

viranomaisten omien ohjeiden mukaan.

* Jakaa kokemuksia tarpeen mukaan ja tekee turvallisuutta
parantavia kehittamisehdotuksia.

e Tilanteista keskustellaan palveluneuvojien ja

asiakaspalvelukoordinaattorien saannollisissa tapaamisissa.

Sovitaan mahdollisista jatkotoimenpiteista.
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4P

Vartija tilauksesta paikalle

* Vartijan toimintaa yhteisessa asiakaspalvelussa
ohjaa turvallisuusalan lainsaadanto: Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista (1085/2015).

* llmoittaa voimakeinojen kaytosta hatakeskukseen
(122). Tilanteista, joissa kaytetdan voimakeinoja
laaditaan aina myos tapahtumailmoitus. (Laki
yksityisista turvallisuuspalveluista, LYTP 178§.)



Tilanne 2. Vartija saatavilla paikalle ennakkoon sopien tai viiveella

Ensisijainen viestintadjarjestys toteutuneissa uhka- tai vakivaltatilanteissa seka kun
kyseessa on epaasiallinen kaytos tai sairaskohtaus

Soita 112, kun kohtaat hdtdtilanteen, epdilet hengen, terveyden, omaisuuden tai ympdristén ollessa uhattuna tai vaarassa tai tarvitset kiireellisesti viranomaisapua paikalle.

Etaasiantuntija ja
palveluneuvoja

Pyydd ensin itse apua

hétdkeskuksesta (112) ” Hatakeskus 112

Pelastuslaitos

Héilyté myds toimipisteen
vartija ja palveluneuvoja.

Vartija

llmoita tapahtuneesta
oman organisaatiosi
toimintaohjeiden

o Viranomaisen tilayhdyshenkil6 ja turvallisuudesta
mukaisesti.

vastaavat, etaasiantuntijan ja palveluneuvojan esihenkilot.
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Tilanne 3. Vartijaa ei lainkaan saatavilla
- Etapalvelupiste pienessa Suomi-pisteessa, jossa ei ole
vartiointipalvelua.




Tilanne 3. Vartijaa ei lainkaan saatavilla

Eri toimijoiden roolit uhka- ja vakivaltatilanteissa

Palveluneuvoja

Havainnoi etdpalvelupisteen aulaa seka yleisia tiloja.
* Tunnistaa uhkaavan kaytoksen aikaisessa vaiheessa.

* Pyrkii omalla kaytoksellaan rauhoittamaan kiihtynytta
asiakasta, mutta ei aseta itsedan tai muita vaaraan.

* Auttaa asiakkaan asioinnissa, jos etapalvelutilassa
olevaa kutsupainiketta painetaan

* Vakavissa ja dkillisissa uhka- ja vakivaltatilanteissa
ottaa yhteyden 112 ja suojautuu itse uhalta.
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Tilanne 3. Vartijaa ei lainkaan saatavilla

Uhka- ja vakivaltatilanteiden jalkipurku, raportointi ja opit

Palveluneuvoja

* Keskustelee tilanteesta oman esihenkilonsa kanssa oman
organisaation ohjeistuksen mukaisesti ja osallistuu tarvittaessa myos
viranomaisen ja vartijan kanssa purkutilanteeseen.

* Kirjaa aulassa ja yleisissa tiloissa ilmenneen epaasiallisen kaytoksen tai
uhkatilanteet. Huomioi my06s etdpalvelutilanteissa tapahtuneet
turvallisuuspoikkeamat. Taydentava tilanneseuranta voi kevyimmillaan
olla tukkimiehen kirjanpitoa. Lisaksi palveluneuvoja voi kirjata
tilanteesta laajemman kuvauksen yksityisyydensuoja huomioiden.

* Varsinainen jalkipurku, raportointi ja oppien keruu tapahtuu
viranomaisten omien ohjeiden mukaan.

* Jakaa kokemuksia tarpeen mukaan ja tekee turvallisuutta parantavia
kehittamisehdotuksia.

* Tilanteista keskustellaan palveluneuvojien ja
asiakaspalvelukoordinaattorien saannollisissa tapaamisissa. Sovitaan
mahdollisista jatkotoimenpiteista.
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Tilanne 3. Vartijaa ei lainkaan saatavilla

Ensisijainen viestintadjarjestys toteutuneissa uhka- tai vakivaltatilanteissa seka kun
kyseessa on epaasiallinen kaytos tai sairaskohtaus

Soita 112, kun kohtaat hdtdtilanteen tai tarvitset kiireellisesti viranomaisapua paikalle. Kun tieddt tai epdiilet hengen, terveyden, omaisuuden tai ympdriston ollessa uhattuna tai
vaarassa.

Etaasiantuntija
ja palveluneuvoja

Pyydd ensin itse apua ” Hatdkeskus 112
hdtdkeskuksesta (112)

Hdilyté myéds toimipisteen
palveluneuvoja.

Pelastuslaitos

IImoita tapahtuneesta

oman organisaatiosi . . . . .
toimintaohjeiden 2 Viranomaisen tilayhdyshenkild ja turvallisuudesta

mukaisesti. vastaavat, etaasiantuntijan ja palveluneuvojan esihenkilot.
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Yhteenveto miten toimitaan
eri tilanteissa

Tahan on koottu tiivis yhteenveto miten
toimitaan etapalveluun nojautuvien pienten
Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteissa.

Kaikilla etaasiantuntijoilla tulee olla
etapalvelujarjestelmassa helposti saatavilla*
lista toimipisteista, joissa etapalvelua
tarjotaan. Toimipisteiden kuvauksissa tulee
olla tieto seuraavista asioista:

*  Toimipisteen kayntiosoite ja ohjeistus
etapalveluhuoneen/huoneiden sijainnista
ko. toimipisteessa

* Tieto siita, onko kyseisessa toimipisteessa
vartija paikan paalla

*  Yhteystiedot vartijalle, palveluneuvojalle,
oman organisaation tilayhdyshenkildlle ja
turvallisuudesta vastaaville.

*Tiedot toimipisteista tulee olla saatavilla
etdpalvelujarjestelman Tuki- ja kdyttéohjeet —
sivulla.

Tilanne Tilanne 1. Vartija kdytettavissa paikan Tilanne 2. Vartija saatavilla Tilanne 3. Vartijaa ei lainkaan saatavilla
paalla paikalle ennakkoon sopien tai viiveella
Ennen Etaasiantuntija ottaa yhteytta vartijaan Etaasiantuntija ottaa yhteytta Etdasiantuntija ottaa yhteytta

Varautuminen potentiaalisesti
haastavan asiakkaan osalta.

ja palveluneuvojaan etukateen ja kertoo,
ettd haastava asiakas on tulossa. Vartija
varautuu tulemaan paikalle.

palveluneuvojaan kyseisessa
toimipisteessa etukateen ja kertoo, etta
haastava asiakas on tulossa. Vartija
saapuu paikalle erikseen sovittaessa.

toimipisteessa tyoskentelevaan
palveluneuvojaan ja etukdteen kertoo,
ettd haastava asiakas on tulossa.

Aikana
Asiakaspalvelu etapalvelutilassa

A) sairaskohtaus

Etdasiantuntija soittaa ensin 112 ja sen
jalkeen ottaa yhteyden vartijaan ja
palveluneuvojaan. Etdasiantuntija pyytaa
asiakasta painamaan palveluneuvojan
kutsunappia.

Etdasiantuntija soittaa ensin 112 ja sen
jalkeen ottaa yhteyden vartijaan ja
palveluneuvojaan.

Etdasiantuntija pyytad asiakasta

painamaan palveluneuvojan kutsunappia.

Etdasiantuntija soittaa ensin 112 ja sen
jalkeen ottaa yhteyden
palveluneuvojaan.

Etdasiantuntija pyytaa asiakasta
painamaan palveluneuvojan kutsunappia.

b) Epaasiallisesti kayttaytyva
asiakas

Etdasiantuntija ottaa yhteyden vartijaan
ja varoittaa palveluneuvojaa.

Etdasiantuntija ottaa yhteyden
palveluneuvojaan ja sitten vartijaan.

Etdasiantuntija ottaa yhteyden
palveluneuvojaan.

b) uhka- ja vakivaltatilanne

Etdasiantuntija soittaa ensin 112 ja sen
jalkeen ottaa yhteyden vartijaan ja
varoittaa palveluneuvojaa.

Etdasiantuntija soittaa ensin 112, sen
jalkeen varoittaa palveluneuvojaa ja
ottaa yhteyden vartijaan.

Etdasiantuntija soittaa ensin 112 ja
varoittaa sitten palveluneuvojaa.

Tilanteen jdlkeen purku ja
raportointi

* Etdasiantuntija ilmoittaa asiasta
esihenkildlle ja kay lapi tilanteen
oman organisaation toimintamallin
mukaisesti. Tarvittaessa tilanteen
purkamista voi jatkaa myos
tyoterveyden kanssa

* Etaasiantuntija raportoi
turvallisuuspoikkeamasta omalle
organisaatiolleen.

* Viranomainen kdy tarvittaessa asian
|api palveluneuvojan ja myos vartijan
kanssa, joka kirjaa asiasta
tapahtumailmoituksen ja raportoi
tarvittaville tahoille

e Etdpalvelupisteen nimetty
turvallisuusyhteyshenkil6 raportoi
tarvittaville tahoille
turvallisuuspoikkeamista.

e Etdasiantuntija ilmoittaa asiasta
esihenkildlle ja kay lapi tilanteen
oman organisaation toimintamallin
mukaisesti. Tarvittaessa tilanteen
purkamista voi jatkaa myos
tyoterveyden kanssa

* Etdasiantuntija raportoi
turvallisuuspoikkeamasta omalle
organisaatiolleen.

e Viranomainen kdy tarvittaessa asian
lapi palveluneuvojan ja myds vartijan
kanssa, joka kirjaa asiasta
tapahtumailmoituksen ja raportoi
tarvittaville tahoille

e Etdpalvelupisteen nimetty
turvallisuusyhteyshenkilo raportoi
tarvittaville tahoille
turvallisuuspoikkeamista.

e Etdasiantuntija ilmoittaa asiasta
esihenkildlle ja kay lapi tilanteen
oman organisaation toimintamallin
mukaisesti. Tarvittaessa tilanteen
purkamista voi jatkaa myos
tyoterveyden kanssa.

» Etdasiantuntija raportoi
turvallisuuspoikkeamasta omalle
organisaatiolleen.

e Viranomainen kdy tarvittaessa asian
|api palveluneuvojan kanssa.

e Etdpalvelupisteen nimetty
turvallisuusyhteyshenkil6 raportoi
tarvittaville tahoille
turvallisuuspoikkeamista.
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Alustava ehdotus,
Senaatin turvallisuuspalveluiden hyodyntaminen pienten Suomi- Pilotoitava

pisteiden etapalveluun liittyvien turvallisuustarpeiden ratkaisemiseksi, toimintamalli
selvityksessa

Senaatti tarjoaa turvallisuuspalveluita valtionhallinnon toimijoille. Selvityksessa on
ratkaista pienten Suomi-pisteiden etapalveluun liittyvia turvallisuustarpeita
tukeutumalla Senaatin Turvallisuuspalvelukeskukseen. Kaytanndssa tama tarkoittaisi
sita, etta pienista Suomi-pisteista mahdollistuisi esimerkiksi kuvayhteys
Turvallisuuspalvelukeskukseen. Ratkaisulla tuettaisiin etaasiantuntijan ja
palveluneuvojan tyota turvallisuustarpeissa.

Turvallisuuspalvelukeskus voisi huolehtia turvallisuuspoikkeamien tiedonkulusta
tarvittaville tahoille, seka yllapitaa valtakunnallisesta tilannekuvaa poikkeamista.

Turvallisuuspalveluiden kustannusvaikutukset viranomaisille ovat selvityksessa ja
pilotoinnista sovitaan erikseen.
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LIITE 2: Asiakasviestinnan
mallipohjat diginayttoihin



Asiakasviestinta osana
ennakointia luo edellytyksia
turvalliselle palvelukulttuurille

e Suomi-pisteessa on nollatoleranssi
epaasialliselle kaytokselle.

e Suomi-pisteen tiloissa voidaan
tehda asiakasviestintaa, jonka
tavoitteena on muistuttaa asiallisen
kaytoksen merkityksesta.

e Seuraaville sivuille on koottu
aiheeseen liittyvat
asiakasviestinnan mallipohjat. Ne
on tarkoitettu Suomi-pisteen
digitaalisille infonaytaille.

E Suomi-piste

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden
toimintamalli 3.0




Tervetuloa Suomi-pisteeseen!

Asiakaspalvelijamme ovat taalla sinua
varten. Asiasi edistaminen on meille
tarkeaa.

Valkommen till Finlandsdisken!

Vara kundradgivare finns har for dig. Det ar
viktigt for oss att underlatta ditt arende.

Welcome to Suomi-piste!

Our customer service personnel are here
for you. Helping you is important to us.

1= Suomi-piste
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Tervetuloa Suomi-pisteeseen!

Asiakaspalvelijamme ovat taalla sinua
varten. Asiasi edistaminen on meaille
tarkeaa.

Valkommen till Finlandsdisken!

Vara kundradgivare finns har for dig. Det ar
viktigt for oss att underlatta ditt arende.

Welcome to Suomi-piste!

Our customer service personnel are here
for you. Helping you is important to us.

E Suomi-piste
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Ota muut huomioon

Voit omalla kaytoksellasi vaikuttaa siihen, etta Suomi-
pisteessa on sujuvaa, mukavaa ja turvallista asioida.
Epaasiallinen kaytos ei ole hyvaksyttavaa missaan
tilanteissa.

Ta andra i beaktande

Genom ditt eget beteende kan du paverka att det ar
smidigt, trevligt och tryggt att utratta arenden pa
Finlandsdisken. Osakligt beteende ar under inga
omstandigheter godtagbart.

Please take others into consideration

You can ensure that it is quick, comfortable, and safe to
visit the Suomi-piste service point with your own
behaviour. Inappropriate behaviour is not acceptable
under any circumstances.

1= Suomi-piste
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Ota muut huomioon

Voit omalla kaytoksellasi vaikuttaa siihen, etta Suomi-
pisteessa on sujuvaa, mukavaa ja turvallista asioida.
Epaasiallinen kaytos ei ole hyvaksyttavaa missaan
tilanteissa.

Ta andra i beaktande

Genom ditt eget beteende kan du paverka att det ar
smidigt, trevligt och tryggt att utratta arenden pa
Finlandsdisken. Osakligt beteende ar under inga
omstandigheter godtagbart.

Please take others into consideration

You can ensure that it is quick, comfortable, and safe to
visit the Suomi-piste service point with your own
behaviour. Inappropriate behaviour is not acceptable
under any circumstances.

E Suomi-piste
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limoita ongelmista

Jos huomaat epaasiallista kaytosta, ota yhteys
henkilokuntaamme. Tiloissamme on
kameravalvonta turvallisuuden varmistamiseksi.

Anmal problem

Kontakta var personal om du upptacker osakligt
beteende. Vara lokaler har kameradvervakning for
att garantera sakerheten.

Report problems

If you notice any inappropriate behaviour, please
contact our personnel. We have camera
surveillance in our facilities to ensure safety.

1= Suomi-piste
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limoita ongelmista

Jos huomaat epaasiallista kaytosta, ota yhteys
henkilokuntaamme. Tiloissamme on
kameravalvonta turvallisuuden varmistamiseksi.

Anmal problem

Kontakta var personal om du upptacker osakligt
beteende. Vara lokaler har kameradvervakning for
att garantera sakerheten.

Report problems

If you notice any inappropriate behaviour, please
contact our personnel. We have camera
surveillance in our facilities to ensure safety.

E Suomi-piste
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LIITE 3.
Suositukset jatkokehitystarpeista,
|ahteet seka muutoshistoria



Suositukset jatkokehitystarpeista (2026)

Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallissa mainittujen roolien tdsmennys
* Toimintamallissa kuvattujen roolien (esim. kiinteistopaallikkd) tarkentaminen seka roolien sijaisjarjestelyiden kuvaaminen

Suomi-pisteessa jarjestettavat koulutus-, keskustelu- ja perehdytystilaisuudet liittyen uhka- ja vdkivaltatilanteisiin
* Yhdenmukaisten toimintatapojen varmistaminen uhka- ja vakivaltatilanteissa
* Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeelle ehdotetaan, etta laaditaan tyontekijoille valtakunnallinen verkkokoulutus videoineen UVT-malliin yhdenmukaista perehdyttamista varten
Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalliin toivotut laajemmat taydennykset ja lisaykset
* Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli kattamaan koko yhteisen tydympariston
* Viestintdosuuden laajentaminen koskemaan kaikkia eskalaation estamisen tasoja
Valmiustason kohottamiseen liittyvit yhteiset kdytdnnot (tunnistettu syksylla 2023)
e Uhkiin liittyvat valmiustasot
* Tilannejohtovastuukysymykset
* Valmistelu etenee Poliisihallituksen ja Senaatti-kiinteistdjen toimesta
Kaytdannon vinkkeja ja valmiita sanoituksia erilaisiin haasteellisiin asiakaspalvelutilanteisiin

Turvallisuuden tarkistuslistat asiakaspalvelutiimille, turvallisuustiimille/talokokoukselle ja kiinteistopaallikolle

Senaatti-kiinteistot selvittaa mahdollisuutta ehdottaa valtakunnallista YTY-turvallisuusaiheiden koordinaation mallia kiinteist6- ja toimitilaturvallisuuden seka
tarjoamiensa turvallisuuspalveluiden osalta.

Toteutuneen uhka- ja vakivaltatilanteen toimintakortin tadydentdaminen tiloihin ja kalusteisiin liittyvalld ohjeistuksella sisdlle suojautumisen tilanteissa.

Suomi-pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0



Uhka- ja vakivaltatilanteen toimintamallissa kaytetyt lahteet ja osallistaminen

Aluehallintovirasto; AVI Asiakasuhkaohje, 30.11.2021
Digi- ja vaestovirasto; DVV Pikaohje tyontekijalle uhkatilanteeseen, 2023

Digi- ja vaestovirasto; Psykososiaalinen kuormitus ja sen tunnistaminen
ennaltaehkaisyn keinona, 2025

Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskus; TET HAM Toiminta hita- ja
uhkatilanteissa, 2.11.2010

Elinkeino-, liikenne- ja ympdristékeskus; TET HAM Toimintaohje
uhkaussoittojen varalle, 2023

Kansaneldkelaitos; KELA Toiminta vakivaltatilanteessa ja sen jalkeen,
2023

Kansaneldkelaitos; Uhkatilanne pikatoimintaohje, 2023

KEHA-keskus; Asiakaspalvelun turvallisuusohje ELY-keskuksissa TE-
toimistoissa ja KEHA-keskuksessa, 2022

KEHA-keskus; ELY, TE, KEHA, Yleinen turvallisuusohje, 2022
Maanmittauslaitos, Ohjeistusta uhkatilanteisiin MML, 2023
Oikeusministerio; OM Vakivallan uhan hallintaohjemalli versio 1, 2023
Rikosseuraamuslaitos; RISE Turvallisuuslinjaukset, 2015

Senaatti-kiinteistot; Henkiloston turvallisuusohjeet - Lahden virastotalo,
28.6.2023

Senaatti-kiinteistot; Lahti Virastotalo pelastussuunnitelma, 27.1.2023
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Laki yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015)
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2015/20151085

Tyosuojelu, vakivallan uhka https://tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka
Tyoturvallisuuslaki (738/2002, mm. 27 § vakivallan uhka),
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738
Tyoterveyshuoltolaki (1383/2001),
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2001/20011383

Pelastuslaki (379/2011)
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2011/20110379

Rikoslaki (39/1889, 4 luvun 4 § hatavarjelu, 21 luku 16 § syyteoikeus)
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1889/18890039001

Pelastustoimi, Soita 112
https://pelastustoimi.fi/koti-ja-arki/hatatilanne/soita-112

Tyo on tehty osallistaen Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen toimijoita
eri vaiheissa ja kehittamisessa on ollut mukana myos laaja
asiantuntijoiden joukko. Eri vaiheissa on kuultu seka valtakunnallisia
kehittdjia etta paikallisia toimijoita mm. haastatteluiden, kyselyiden,
yhteisten tyopajojen ja kommentoinnin avulla. Aineistoa on kehitetty
kdaytannon kokemusten kautta.
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Uhka- ja vakivaltatilanteen muutoshistoria

Paivays Versio Muutos
7.12.2023 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 1.0 Otettu kdyttoon uhka- ja vékivaltatilanteiden ensimmainen versio.
4.9.2024 Uhka- ja vdkivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Hyvaksytty kdyttéonotettavaksi (pl poliisi), Vero hyvaksynyt ehdollisesti.

Lisdtty: viestintdosuus seka uhka- ja vakivaltatilanteiden pulssikyselyn ohjeistus.

4.11.2024 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Rakenteen pdivitys: Paivitetty sisallysluettelo, selkeytetty toimintamallin rakennetta
uusilla valiotsikoinneilla.

Lisatty: kohderyhmat ja sisallot, sanasto, toteutunut uhka- tai vakivaltatilanne,
[ahdeluettelo, muutoshistoria

Paivitetty: toimintamallin terminologian yhtendistaminen, viestinta -osuuden
paivitys, ingressitekstit

Muita muokkauksia: taitolliset ja visuaaliset paivitykset

14.11.2024 Uhka- ja vdkivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Asiakaspalvelukoordinaattoreiden kayttoon perehdytystd varten.

4.2.2025 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Paivitetty uusi Oikeuspalveluviraston logo, korvaa Oikeusavun ja Edunvalvonnan
logot organisaatiomuutoksesta johtuen.

29.1.2026 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 3.0 Vastuujakotaulukon sisallon tdydentaminen ja esitystavan muutos, mallin sisallon
jasentely, termimuutoksia, uusi liite 1. Etdpalveluun nojautuvien pienten Suomi-
pisteiden uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli,

pikaohjeen taydentaminen seka psykososiaalisen kuormituksen lisdys, liite 2.
Asiakasviestinnan mallipohjien ilme, sanoitukset ja kuvat.
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