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1 JOHDANTO

Turvallisuus on keskeinen osa hotellipalvelun laatua, silli kuka ei haluaisi yopya turvallisesti
ja yksityisesti omassa hotellihuoneessaan. Hotellin vastaanotto sijaitsee useimmiten padoven
liheisyydessi, josta nikee hotelliin tulevat, sieltd ldhtevit sekd my6s hotellin sisilla liikkuvat
thmiset. On siis tdysin loogista, miksi vastaanotolla on tirked rooli hotelliturvallisuudessa.
Hotellin vastaanoton tyontekijoiden on otettava jokapiiviisessd tyossaan huomioon moni-
puolisesti erilaiset hotellin asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuus- ja yritysturvallisuusna-
kokulmat. (Alakoski, Horkko & Lappalainen 2006, 127.) Tyontekijan on ajateltava esimer-
kiksi tietoturvaa, miten tietoja kasitellddn turvallisesti, tiedettivd miten ennaltachkiistd ja
toimia yllattavissa tilanteissa, kuten onnettomuuksissa ja tulipalossa, sekéd kyettavd tunnista-
maan mahdolliset maksamatta poistuvat asiakkaat. Lisiksi jatkuva vuorovaikutus asiakkaiden
kanssa tekee vastaanotossa tyoskentelemisestd haastavaa, silld tilanteet vaihtelevat ja kehitty-
vit asiakkaiden mukaan. Vastaanotossa tyoskenteleminen tuo mukanansa erilaisia riskejd,
kuten muun muassa vikivallan eri muotoja. Jo itsessddn yksintyoskentely tuo omat riskinsi

henkiloturvallisuuteen.

Opinndytetyon aitheena oli laatia perehdyttimisopas turvallisuuteen Break Sokos Hotel Ede-
nin vastaanottoon. Oppaasta oli tarkoitus luoda kaytinnoéllinen ja mahdollisimman kattava
perehdyttimisen apuviline tyGyhteison uusille tyontekijoille ja tyoharjoittelijoille seka tuke-

maan vastaanoton vakituista henkilokuntaa turvallisuustietoisessa tyoskentelyssa.

Opinndytetyon tavoitteena oli koota hotellin turvallisuuteen oleellisesti liittyva tietous yhteen
konkreettiseen kansioon, josta tarvittava tieto 16ytyy helposti ja tismallisend. Lisidksi oppaan
laatimisella pyrittiin saamaan turvallisuuteen liittyvit kirjoittamattomat toimintaohjeet ja
saannot kirjalliseen muotoon ja ndin varmistaa vastaanoton yhtendinen kaytint6 turvallisuus-
asioissa. Opas sisiltad yleisid hotellin turvallisuuteen liittyvid asioita ja hotellin toimintaa kos-
kevia toimintaohjeistuksia. Hotellin turvallisuutta koskevien tietojen ollessa salaisia opas ei

ole opinndytetyon liitteend. Liitteessd on nahtavilli oppaan sisallysluettelo.

Raporttiosion aluksi esitellidn toimeksiantaja. Sen jilkeen kasitelladn hotellin turvallisuutta.
Raportissa keskitytadn J. E. Miettisen Yritysturvallisuuden kisikirjassa (2002) mainitsemista
yritysturvallisuuden osa-alueista henkil6turvallisuuteen, paloturvallisuuteen ja pelastustoimin-
taan, rikosturvallisuuteen ja tietoturvallisuuteen. Luvussa selvitellidn muun muassa, mita ri-

kosturvallisuuteen liittyvia uhkia hotelleissa esiintyy.



Toinen raporttiosio kisittelee perehdyttimistd. Yhteiset operatiiviset tyoohjeet eivit yksis-
tidn Kauhasen (2009, 152) mukaan riitd turvallisuudesta huolehtimiseen vaan turvallinen
tyoskentely vaatii kokonaisvaltaista perehdyttimistd. Perehdytysosiossa kerrotaan muun mu-
assa perehdyttimisen rakenteesta ja sisallostd. Raporttiosion lopuksi kerrotaan esimerkiksi,

miten perehdyttimisopas toteutettiin.

Opinniytetyon tutkimusmenetelmana oli teoriapohjainen tutkimus. Hotellin turvallisuuteen
ja perehdyttimiseen liittyvid ldhteitad tutkittiin mahdollisimman laajasti, jotta tuotoksesta tulisi
mahdollisimman kattava ja toimeksiantajan tarpeen mukainen. Lihteind toimivat kirjallisuus
ja Internet. Koska Suomessa ei tiettivisti kollektiivista tilastointia tehdd majoitusliikkeiden
riskeistd ja uhkista, hyodynnettiin J. Huhtalan Majoituslitkkeen turvallisuusriskit ja riskienhal-
linta (2004) teoksen sisiltivda lihdeaineistoa valtakunnallisesta kyselytutkimuksesta hotel-

lialan henkilokunnan vakivaltariskeistd vuodelta 2002.

Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden laatimisessa ei kdytetty mitddn perinteistd tutkimusta.
Teoriaosuudessa kisiteltyja asioita on sovellettu ja hyédynnetty tuotoksen tekemisessd. Tuo-
toksen ldhteind kaytettiin S-ryhmin laatimia hotellin turvallisuuteen liittyvid toimintaohjeis-
tuksia, alan kirjallisuutta ja Internet-lahteitd. Lisaksi toimeksiantajan suullisia tiedoksiantoja ja
omia kokemuksia vastaanottovirkailijan tehtivistd hyodynnettiin tuotoksessa. Lopullista tuo-

tosta oli arvioimassa toimeksiantaja.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Break Sokos Hotel Eden kuuluu S-ryhmin valtakunnalliseen Sokos Hotels -ketjubrindiin.
Kylpylahotelli sijaitsee Nallikarin virkistys- ja matkailualueella Oulun Hietasaaressa noin nelja
kilometrid Oulun ydinkeskustasta meren rannassa. Lentokentille matkaa tulee noin 20 kilo-
metrid. Lahelld sijaitsee Oulun Kaupungin omistama Nallikarin leirintialue, kuten my6s Nal-
lisport, Vauhtipuisto, Pohto, minigolf ja Ponipiha. Lisiksi Break Sokos Hotel Edenin naapu-
riin on kaavailtu kesalla 2016 avattavaksi Meri Oulun teatterikompleksi (Laine 2014). Hieta-
saareen ja Nallikariin padsee keskustasta mukavasti kivellen tai pyoriillen pyorateitd pitkin

sekd kesdisin Potnapekalla, minijunalla. Lisaksi Nallikariin litkennoéi paikallisbussi ympiri

vuoden.
Lyhyt katsaus historiaan

Kylpylahotelli Break Sokos Hotel Eden avattiin Nallikarin Merikylpyld Oy:ni vuonna 1989.
Hotelli pystyi tuolloin tarjoamaan majoitusta 99:114 kahden hengen huoneella ja yhdelld me-
rindkoalallisella sviitilld. Kylpyla- ja hyvinvointiosasto toimivat ja tarjoilivat palvelujaan, kuten

my0s pari ravintolaa.

Holiday Club Resorts Oy osti kylpylahotellin vuonna 2001. Tuolloin litketoiminta siirtyi Eu-
roopan merkittavimmalle viikko-osakealan yritykselle. Oston myota hotellin nimeksi tuli Ho-
liday Club Oulun Eden. Kylpylahotellista tuli osa Holiday Club Spa Hotels -brindid. Samana
vuonna Holiday Club méi kiinteistén Dividum Oy:lle, jonka hallitsi kiinteist6a viitisen vuot-
ta. Dividumin aikana alennettiin Edenissa laajennustyo6t, jonka péitteeksi hotelli sai 67 uutta
huonetta, kaksi sviittid ja uusia kokoustiloja vuonna 2002. (Holiday Club Resorts 2014.)

Omistajavaihdoksesta huolimatta Holiday Club jatkoi kiinteistossa litketoimintaa.

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan (SOK) matkailu- ja ravitsemisliiketoimintaa har-
joittava tytiryhtié Sokotel Oy osti Holiday Club Resort Oy litketoiminnan Break Sokos Ho-
tel Edenin osalta 28.4.2006 (SOK 2007, 27). Sokotel Oy operoi Suomessa viittitoista Sokos
Hotellia ja kuutta Radisson Blu hotellia, muun muassa Oulun ydinkeskustassa sijaitsevaa Ra-
disson Blu —hotellia (SOK 2013). Oulun kolmas S-ryhman hotelli, Original Sokos Hotel Ari-

na, on alueosuuskauppa Arinan omistuksessa.



Siirtymavaiheen jalkeen 3.5.2011 hotellin nimeksi muuttui Sokos Hotel Eden. Niin ollen ho-
tellista tuli virallisesti osa Sokos Hotels —ketjua. Viimeinen nimimuutos tapahtui 15.5.2013,

jolloin Sokos Hotels —ketjun brindiuudistus toi kylpylahotellille mukanansa Break-etuliitteen.
Kylpyldhotelli nykydin

Break by Sokos Hotels —perheeseen kuuluva Break Sokos Hotel Eden tarjoaa konseptin
mukaisesti asiakkaillensa virkistaytymista arjen rasituksista seka ilon ja yhdessidolon kokemi-
sen riemua. Break-hotelli auttaa vierasta lataamaan akkunsa, jotta hin lihtee energisempina
kuin oli tullessa. Break Sokos Hotel Eden tarjoaa asiakkaillensa hyvat puitteet virkistaytymi-
seen: upea sijainti meren rannassa ja lahelld keskustaa, hyvat ulkoilureitit ja aktiviteetit seki

hotellin monipuoliset palvelut.

Break Sokos Hotel Edenissi on tarjolla erilaisia huoneita riippuen toivomuksesta ja tarpees-
ta. Kokonaismajoitustarjonta on 170 huonetta ja 1145 vuodepaikkaa kahdessa eri rakennuk-
sessa. Ensin rakennetussa siivessa sijaitsee 101 huonetta, josta yksi on merindkoéalallinen ju-
niorsviitti, ja loput Scandinavian Standard-luokan huoneita. Vuonna 2002 valmistuneessa
uudessa rakennuksessa huoneita on yhteensa 69. Niistd 52 on parvekkeellisia Seaside Supe-
rior -luokan huoneita, 15 ranskalaisella parvekkeella olevia Scandinavian Standard-luokan

huoneita ja kaksi merinikdéalallista sviittia.

Break Sokos Hotel Eden pystyy tarjoamaan majoitusta monipuolisesti eri kohderyhmille.
Suuria asiakasryhmid ovat S-ryhmin asiakasomistajiin kuuluvat pariskunnat ja perheet, mutta
my6s tyOkseen matkustavat. Lemmikkien kanssa matkustaville on oma huonekerros tarjolla
hotellin Seaside Superior-puolelta. Allergiatunnuksen saaneena hotellina tarjolla on my6s Al-
lergia- ja Astmaliiton kriteerit tayttavia hotellihuoneita sekd yhdeksin huonetta litkuntarajoit-

teisille. Hotelli on tdysin savuton.

Kokoustiloja tarvitsevalle Break Sokos Hotel Eden tarjoaa erikokoisia ja erilaisiin tarpeisiin
olevia tiloja. Tilaussaunoja hotellilla on kaksi kappaletta, joista yksi on suomalainen sauna ja

toinen héyrysauna.

Break Sokos Hotel Edenissi asiakkaita palvelee Break Sokos Hotel Edenin kaksi ravintolaa.
Hotellin toisessa kerroksessa sijaitseva huikealla merinakoalalla varustettu ravintola Maisema

tarjoaa aamiaisen lisaksi ruokailua noutopdydisti ja a la carte —listalta. Aularavintola Ara tar-



joaa puolestaan herkkuja, kuten salaattiannoksia, hampurilaisia ja pikkulimpimia pikkunil-

kaan seka toimii kahvilana.

Break Sokos Hotel Edenin viihdekylpyla on avoinna lihes vuoden jokaisena paivana. Allas-
alueelta 16ytyy muun muassa useita porealtailta ja vesihieromapisteitd, ulkoallas, kaksi vesi-
liukumikea ja pikkulapsille oma allas. Halutessaan voi osallistua ohjattuihin vesijumppa-,
juoksu- ja rentoutusryhmiin. Lisiksi on tarjolla vauvauintia ja vesileikkeja vauvaidn ohittaneil-

le lapsille. Viithdekylpylan kavijoilld on kaytossaian kolme erilaista saunaa.

Break Sokos Hotel Edenissi toimiva hyvinvointiosasto tarjoaa monipuolisesti hoito- ja hy-
vinvointipalveluita niin hotellin asukkaille kuin ulkopuolisille. Tarjolla on hieronta-, kosmeto-
logi-, fysioterapia- ja parturipalveluita. Erilaisia paketteja on tarjolla my6s tySyhteiséjen hy-

vinvointia ajatellen.

EasyFit —litkuntakeskus avattiin Break Sokos Hotel Edenin tiloissa kesidkuussa 2013. FasyFit
tarjoaa jasenilleen kuntosalin lisdksi ryhmaliitkuntaa, spinningia ja Personal Trainer -palvelua.
EasyFit on hotellin asukkaille lisimaksullinen, mutta hotellin oma kuntosali on hotellissa

asuville ja vithdekylpylalipun ostaneiden kiytossa ilman erillisveloitusta.

Break Sokos Hotel Edenin operatiivisesta johdosta vastaa hotellijohtaja. Suoraan hinen alai-
suudessaan toimivat eri osastojen esimichet. Osastojen esimiehid tyovuoroissa edustavat pal-
velupaillikot. Kesalld henkilokuntaa on noin 100 henkil6d, joista noin 65 henkil6d on vaki-

tuisesti Break Sokos Hotel Edenin palkkalistoilla (Karvola 2013).
Vastaanotto tyépaikkana

Break Sokos Hotel Edenin vastaanotto on hotellin sydin. Vastaanoton sijainti hotellissa on
hyvin keskeinen, joten yleensa kiirettd riittdd. Vastaanoton tyotehtaviin sisiltyy hotellin toi-
minnan hoitamisen lisiksi lipunmyynti vithdekylpyldan ja hyvinvointiosaston hoitojen varaus.
Lisiksi EasyFit —liikuntakeskuksen ilmoittautumispiste on vastaanoton laheisyydessa, joten

myo0s tasta tulee kyselyita.

Break Sokos Hotel Edenin vastaanotosta vastaa hotellipdallikké. Hinen lisikseen vastaan-
otossa tyoskentelee keskimairin kymmenen henkil6a (maaliskuu 2014). Tyévuoroja tehdain
kolmessa eri vuorossa. Lisiksi vastaanotossa on tyOharjoittelussa usein yksi tai useampi mat-

kailualan tuleva ammattilainen.



3 HOTELLI JA TURVALLISUUS

Turvallisuutta voidaan mairitelld eri tavoin. Ehka yleisimmin turvallisuus nihddan onnetto-
muuksien, tapaturmien ja muiden epdonnistumisten puuttumisena. VI'T:n tutkijoiden teke-
min uuden mddritelmin mukaan turvallisuus on organisaation rakenteiden ja prosessien
vuorovaikutuksesta syntyva kyky ja tahto ohjata vaarojen tunnistamista ja nithin varautumis-
ta.” Kun turvallisuusjohtaminen on perinteisesti keskittynyt tarkastamaan organisaation ra-
kenteita ja prosesseja, pitad uusi turvallisuuskasitys ihmisid turvallisuuden rakentajina eika
enai virheiden tekijoina. Niin ollen henkil6ston, laadunvarmistuksen ja tuotannon kehitta-
misen tulisi olla entistd tiiviimmin liitettynd turvallisuuteen. Ilman organisaation kokonais-

toiminnan hallitsemista ei niin ollen ole my6skain turvallisuusjohtamista. (VTT 2008.)

Turvallisuus on tiiviisti yhteydessa pitkalld aikavalilld organisaation toiminnan tehokkuuteen
ja henkil6ston hyvinvointiin, joten lopulta turvallisuudesta tulee osa tyotd. Turvallisuuden
tulisi liittyd organisaation my®os siitd syystd, ettd turvallisuutta on vaikea nidhda. Siksi helposti

oletetaan organisaation olevan turvallinen, kun mitiin ei ole tapahtunut. (VITT 2008.)

3.1 Miti turvallisuus hotelleissa voi tarkoittaa

Hotelleille on ensisijaisen tirkedd huolehtia omien asiakkaiden ja henkilékunnan turvallisuu-
desta. Hotelliturvallisuus on aina ajankohtainen asia, silli vuosien saatossa on yha suurempia
vaatimuksia asetettu hotellien turvallisuudelle. Syitd tihin ovat kansainvilistyminen, yhteis-
kunnalliset rakennemuutokset ja rajojen avautuminen valtioiden vililld. Niin ollen erilaisia
turvallisuus- ja yritysturvallisuusnikékohtia on huomioitava jokapaiviisessi tyoskentelyss.
Turvallisuustietoisesta ajatustavasta on tullut osa tyontekijan ammattitaitoa. Koska turvalli-
suus yhdistetddn osaksi laatua, tuo siitd huolehtiminen yritykselle kilpailuetua. (Alakoski ym.
20006, 127.) Timan on huomannut esimerkiksi Ruotsissa toimiva Safehotels Alliance AB.
Vuosituhannen vaihteessa perustetun yrityksen toiminnan tavoitteena on konsultoida hotel-
leja ja konferenssikeskuksia ympiri maailman turvallisuudesta ja kouluttaa niiden henkil6-
kuntaa kohtaamaan mahdolliset tulipalot, onnettomuudet ja uhkaavat tilanteet. Lisiksi Safe-
hotels tarjoaa yrityksille kolmea eri turvallisuussertifiointia, joiden suorittaminen auttaa tur-

vallisuustietoisia asiakkaita l10ytimain heidit. (Safehotels Alliance 2013.)



Sokotel Oy, joka operoi Break Sokos Hotel Edenin toimintaa, on huomannut, miten tirkeai
on huolehtia turvallisuudesta hotellitoiminnassa. Sokotel Oy on edistianyt turvallisuutta ris-
kienhallinnalla ja turvallisuusjohtamisella omissa hotelleissaan jo vuosia. Sokotel Oy vastaan-
otti nimittdin vuoden 2009 lopulla kolmannen kerran jaettavan matkailu- ja ravintola-alan
turvallisuuspalkinnon, jonka myonsivit Suomen Palopaillystoliitto ry, Matkailu- ja Ravinto-
lapalvelut MaRa ry, Finanssialan Keskusliitto ja Turvallisuusuutiset.fi. Turvallisuuspalkinto
jaettiin yhteisolle, joka erinomaisesti edistad alan turvallisuustoimintaa, kuten ehkiisee onnet-
tomuuksia, tai joko tapahtumasta tai toiminnasta, jolla on estetty tai rajoitettu vahinkojen
madrid. Sokotel Oy on kehittinyt turvallisuustoimintaansa muun muassa henkilokunnan
koulutuksella, omavalvonnalla, puoliautomaattisten defibrillaattoreiden hankkimisella kaik-
kiin omiin hotelleihinsa ja evakuointikonseptilla. (3T Ratkaisut Oy 2013.) Evakuointikonsep-
tiin kuuluu muun muassa hotellin evakuointilaatikko, josta 16ytyvit muun massa evakuoin-
tiohjeet, hotellin kerros- ja yleisavaimet, megafoni, taskulamppuja ja huomioliiveja (Pirttikos-

ki 2009).

Tyovakivallan uhriksi joutuu vuosittain noin 140.000 henkil6d, joista suuri osa tyoskentelee
terveydenhoitoalalla. Uhkailut ja uhkaavat tilanteet muodostavat piadosan vikivallasta. Suure-
na haasteena on puutteellinen tilastointi, koska tyontekija ei valttimittd ilmoita haneen koh-
distuneesta lievista vakivallasta eivatka tyonantajat aina toteuta tyoturvallisuuslain 10§:n mu-
kaista velvoitetta arvioida tyon uhkatilanteita ja vaaroja. Ilmoittamatta jittimisen taustalla voi
olla muun muassa tyontekijan pelko uhkailun tai vikivallan uusiutumisesta. Vuodesta 2011
lihtien lievit pahoinpitelyt ovat kuitenkin virallisen syytteen alaisia, kun ne kohdistuvat tyo-

tehtaviad suorittavaan henkil66n. (Sisdasiainministerié 2012, 17, 35.)

Sokotel Oy:n eri yksikéissa tilastointi tapahtuu yhteisid operatiivisia tybohjeita noudattaen
Sokotel Oy:lle. Asiakas-, henkil6- ja yritysturvallisuutta koskevat vaaratilanteet seka turvalli-
suuspoikkeamat tulee tyontekijan raportoida eteenpiin. Ennakoinnilla ja suunnittelulla luo-
daan edellytykset turvalliselle tyoskentelylle (Tyoturvallisuuskeskus, Suomen Hotelli- ja Ra-

vintolaliitto ry & PAM ry 2002, 5).

Puutteellinen tai puuttuva tilastointi vaikutti osaltaan my6s opinnaytetyohoni. Totesin saman
kuin mistd Sisdasianministerio (2012, 17) kirjoitti, ettd yrityskohtaisia tietoja keritiin, mutta
luvut ovat useimmiten salaisia. Ndin my6s Sokotel Oy:ssi. Yksikkokohtaiset tilastot ovat sa-
laisia. S-ryhmin sisalld ei tehdéd kollektiivista tilastointia. (Nuutinen 2013.) My6skaian Matkai-

lu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry ei tilastoi kollektiivisesti kerittyja tilastoja majoituslitkkeisiin



kohdistuvista petos- ja omaisuusrikoksista (Hamaldinen 2013). Tilastokeskus julkaisee polii-
silta saatua rikollistilastoa, mutta siind ei eritelld, milld aloilla rikollisuus on tapahtunut (Suo-
men virallinen tilasto 2013). Poliisi ei tilastoi tyossa tapahtunutta tyovikivaltaa (Sisdasiainmi-
nisterié 2012, 17). Niin ollen henkil6turvallisuus —osio perustuu opinndytetyOssini valta-
kunnallisen kyselytutkimuksen hotellialan henkilokunnan vikivaltariskeistd vuoden 2002 tu-
loksiin, jotka Huhtala vuonna 2004 julkaisi Majoitusliikkeen turvallisuusriskit ja riskienhallin-
ta —teoksena. Tiéstd kyselytutkimuksesta kdytin tekstissiani nimed turvallisuustutkimus. Teok-
sesta ei tosin selvid, kohdistettiinko tutkimus kaikkiin Suomen majoitusliikkeisiin ja kuinka

moni vastasi tutkimukseen.

Hotellin turvallisuus ei synny pelkistian siitd, ettd henkil6sté noudattaa tunnollisesti hotellin
kehittimia ja kayttamid tyovilineitd, kuten yhteisid operatiivisia tyoohjeita, vaan turvallisuus
vaatii henkil6stolta my6s aktiivista tyoympariston tarkkailua. Erityisesti vastaanoton henkil6-
kunta joutuu jokapiiviisessd tyOssa ottamaan huomioon hotellin asiakkaiden ja henkil6kun-
nan moninaiset turvallisuus- ja yritysturvallisuusnikokulmat. Koska hotellin vastaanotto si-
jaitsee useimmiten hotellin paasisadnkaynnin ldheisyydessa, josta nikee hotelliin tulevat, sieltd
lihtevit sekd my6s hotellin sisalld liikkuvat ihmiset, on tdysin loogista, miksi vastaanotolla on

tarked rooli tarkkailussa ja yleensikin hotelliturvallisuudessa.

3.2 Yritysturvallisuus hotelleissa

Yritysturvallisuudella tarkoitetaan turvallisuuden eri osa-alueiden kokonaisvaltaista hallintaa.
Yritysturvallisuutta voidaan jakaa osa-alueisiin monella tapaa. Juha E. Miettinen mainitsee
yritysturvallisuudelle kolmetoista eri osa-aluetta, jotka ovat kiinteisto- ja toimitilaturvallisuus,
henkil6turvallisuus, paloturvallisuus ja pelastustoiminta, vakuuttaminen, poikkeusoloihin va-
rautuminen, ymparistonsuojelu, matkustusturvallisuus, rikosturvallisuus, tyésuojelu, ulko-
maan toimintojen yritysturvallisuus, tuotannon ja muun toiminnan yritysturvallisuus, tieto-

turvallisuus ja yritysturvallisuuden johtaminen. (Miettinen 2002, 11 — 12, 14.)

Miettisen mainitsemien osa-alueiden avulla yritys pyrkii suojaamaan henkil6stod, asiakkaita ja
muita mahdollisia sidosryhmii, tietoja, omaisuutta ja toimintaympiristod vahingoilta, vadrin-
kaytoilta ja rikolliselta toiminnalta, jotta yrityksen toiminta ei katkeaisi. Yritysturvallisuus on

kiintedsti mukana yrityksen toiminnassa, joten se vaikuttaa yrityskuvaan, yrityksen tuotteiden



ja palveluiden laatuun seki tukee yrityksen litketoiminnan tulostavoitteita. (Miettinen 2002,

11)

Hotellin vastaanotossa tyoskentelevd tunnistaa useita Miettisen mainitsemia yritysturvalli-
suuden osa-alueita. Esimerkiksi kiinteisto- ja toimitilaturvallisuuteen liittyy osana avainhallin-
ta. Sithen sisaltyy hotellin toimintaohjeet, jos asiakas on hukannut huoneavaimensa ja kysyy
uutta, tai jos tuntematon henkil6 kysyy hotellin yleisavainta vastaanotosta lainaksi. Hotellissa
mikadn avain ei saa hukkua tai joutua vairin henkilén haltuun, joten hotellin turvallisuudelle

avainhallinta ja —kontrolli ovat tirkedssd osassa kiinteisto- ja toimitilaturvallisuutta.

Rajatakseni titd opinnaytetyota keskityn Miettisen mainitsemista yritysturvallisuuden osa-
alueista henkiloturvallisuuteen, paloturvallisuuteen ja pelastustoimintaan, rikosturvallisuuteen
ja tietoturvallisuuteen. Ndmi osa-alueet tukevat parhaiten opinndytetyon toiminnallista

osuutta.

3.2.1 Henkiloturvallisuus

Yritysturvallisuuden osa-alueista henkil6turvallisuus ja tyGsuojelu keskittyvat tarkastelemaan
thmistd. Merkittaivimpind erona on tyosuojelun keskittyminen padsaantoisesti ennaltachkii-
semain ihmisten tyostd atheutuvia fyysisia ja psyykkisid vaivoja ja sairauksia sekd onnetto-
muuksia. Henkiloturvallisuudella yritys pyrkii vihentimaian niin tahattomia kuin tahallisia
riskeja toiminnalleen. Keinoja tihidn ovat esimerkiksi henkil6n taustatietojen tarkistus, henki-
16ston, vieraiden ja yhteistyokumppanien fyysisen koskemattomuuden suojaaminen ja tyo- ja

yhteistyosopimuksiin liittyvat salassapito- ja vaitiolosopimukset. (Miettinen 2002, 15, 103.)

Erilaiset uhkaukset ja uhkatilanteiden kisittely ovat yksi henkil6turvallisuuteen liittyva osa-
alue. Palvelualoilla on aina riski uhkatilanteisiin, joten timi on mahdollinen my6s hotellissa.
2000-luvulla erityisesti naiset ovat kokeneet yhi enemman vikivaltaa, padosin uhkailua ja uh-
kaavia tilanteita tai sen uhkaa ty6paikoillaan. Vaikean tilanteen taustalla voi olla esimerkiksi
uhkaavasti, aggressiivisesti tai hyokkaavasti kayttaytyva asiakas (Miettinen 2002, 113). Usein
kayttiytymisen taustalla on asiakkaan mielenterveysongelmat seka lisadntynyt alkoholin ja
muiden piihteiden kaytto. Tyontekija voi myos joutua keskelle asiakkaiden vilisistd vilien-

selvittelyd. (Huhtala 2004, 126; Sisdasiainministerié 2012, 17.)
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Tyossia kohdattu vakivalta on naisiin kohdistuvan vakivallan yleisin muoto. Runsas viisi pro-
senttia aikuisista naisista ja kaksi prosenttia miehistd joutui tyovikivallan uhriksi vuonna
2008. Vikivaltaa esiintyy eri muodoissa, kuten henkisena uhkailuna, fyysisena uhkailuna, fyy-
sisend kiinnijiamisend, uhkailuna lyémi-, pisto- tai viiltoaseella tai uhkailuna ampuma-aseella.
Syitd vikivallan kasvulle ovat yksintyoskentelyn lisidntyminen, pidentyneet aukioloajat ja

24/7 yhteiskunta. (Huhtala 2004, 93 — 99; Sisdasiainministeric 2012, 17.)

Valtakunnallisen turvallisuustutkimukseen vastanneista majoitusliikkeistd kolmasosa ilmoitti
tyontekijoidensd joutuneen henkisen uhkauksen kohteeksi asiakaspalvelutilanteen yhteydes-
sa. Uhkailun muotoina tarkoitettiin muun muassa uhkauksia tyontekijan tyosuhteen jatkumi-
seen tal paittymiseen, ellei timid toimi asiakkaan toivomalla tavalla, vihjailuja seksuaalisista
taipumuksista ja tyontekijan eparehellisyydesta tyonantajaa tai tyGtovereita kohtaan ja henki-
l6kohtaisuuksiin menemisesta. Yhti yleistd kuin henkinen uhkailu oli fyysinen kiinnikaymi-
nen tyontekijoihin, kuten myos uhkailu lyémi-, pisto- tai viiltoaseella. Lyéma-, pisto- tai viil-

toasetta oli kdytetty noin joka toisessa tilanteessa. (Huhtala 2004, 93 — 97.)

Fyysistd uhkailua, kuten esimerkiksi kansainvilisen elekielen kayttod, uhkaavia asentoja, hal-
ventavaa nimittelemistd, sanallisia vihjailuita seké esineitten heittelyd ja sarkemista, oli jokai-
sessa hotellissa kohdattu asiakkaiden taholta. Jopa kolmasosa fyysisestd uhkailusta toteutuu
muodossa tai toisessa, joten fyysisen uhkailun tapahtuessa tisti tulisi heti ilmoittaa tyotove-

reille ja esimiehelle. (Huhtala 2004, 94.)

Jopa turvallisuudestaan huolehtiva majoitusliike voi joutua esimerkiksi pommiuhan kohteek-
si. Riippumatta uhkasta on sithen suhtauduttava vakavasti, ja sithen tulisi hotellissa varautua
ohjeisiin tutustumalla seka tilannetta harjoittelemalla ja valmistautumalla. Etukiteen voi tu-
tustua esimerkiksi tuntomerkkilomakkeeseen. Vaikeassa asiakaspalvelutilanteessa rauhallisuus

ja asiallisuus on valttia.
Yksintyoskentely

Jo vuoden 1988 Hotelli- ja ravintolahenkilokunnan Liiton (nykyinen PAM ry) tutkimuksen
mukaan 93,2 prosenttia vastaajista ilmoitti tekevinsi joko koko tyévuoron tai osan siita yksi-
ndan. Eniten vastaajissa huolta aiheutti yksintyoskentely yolla, koska silloin on vaikeinta saa-
da nopeasti apua hititilanteessa ja useimmiten tapauksen silminnakijat puuttuvat. Turvalli-
suustutkimuksessa 87,1 prosenttia vastaajista ilmoitti yksintyoskentelyn atheuttavan jannitys-

ta, huolta ja pelkoa. (Huhtala 2004, 14.)
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Yritykset perustelevat yksintyoskentelya taloudellisilla syilld. Jos taloudelliset syyt estavit use-
amman kuin yhden henkilon tyéskentelyn tyovuoron aikana, tulee yrityksen huolehtia siité,
ettd riskialan tyontekijan 4 perusoikeutta” toteutuvat. Ndmai eivit ole pakollisia vaan vaka-
via suosituksia. Nama perusoikeudet ovat mahdollisuus suojautua, paeta, halyttid ja saada

nopeasti apua seka tallentaa uhkaava tilanne (kameravalvonta). (Huhtala 2004, 14 — 15, 134.)

Yksintyoskentelevin perehdyttimisen on oltava kokonaisvaltainen, koska tyontekijan on
pystyttava turvallisen tyoskentelyn lisaksi toimimaan mahdollisissa poikkeustilanteissa. Lisak-
si yksintyoskentelijalld tulee olla valmius toimia esimerkiksi vikivaltatilanteissa sekéd ilmas-

tointi-, vesijohto-, sahko- ja laitehairioissd. (Tyoturvallisuuskeskus 2007, 39.)

3.2.2 Palo- ja pelastustoiminta

Palo- ja pelastustoiminta voidaan jakaa palosuojeluun, pelastustoimintaan ja viesténsuoje-
luun. Tahan yritysturvallisuuden osa-alueeseen kuuluvat “’kaikki ne ennalta ehkaisevat toi-
menpiteet, joilla pyritidn hallitsemaan erilaisia yrityksen ja yleisemmin my0s yhteiskunnan
toimintaan liittyvid onnettomuusriskeja (esimerkiksi tulipalo, kaasu- tai nestevuoto, myrkylli-
nen paisto tai purkaus, rijahdys, siteily- tai muu onnettomuus), jotka voivat atheuttaa henki-

16- tai omaisuusvahinkoja.” (Miettinen 2002, 16, 197.)

Hotellin turvallisuuden valvontatehtiva on useimmiten vastaanoton vastuulla. Hotellin palo-
turvallisuuden jirjestimisestd on ohjeita vuoden 2004 alusta alkaen voimaan tulleissa pelas-
tuslaissa ja —asetuksessa (Pelastuslaki 468/2003, Valtioneuvoston asetus pelastustoimesta
787/2003). Ne sisalsivit uusia sddnnoksid ja tarkennuksia muun muassa omatoimisesta va-
rautumisesta tarkoittaen pelastussuunnitelmaa, onnettomuuksien ehkiisystéd, palovaroittimis-

ta ja poistumisteistd. (Alakoski ym. 2006, 129.)

Pelastuslaki ja -asetus luo konkreettisesti majoitusliikkeen harjoittajalle useita velvollisuuksia.
Esimerkiksi majoitusliikkeen harjoittajalla on velvollisuus huolehtia siitd, ettd palovaroittimet
tai muu laite, joka mahdollisimman aikaisin ilmoittaa alkavan palon ja halyttaa siita huoneessa
olevia, 16ytyy huoneista. Lisdksi harjoittajan on huolehdittava uloskaytivien ja niille johtavien
teiden esteettomyydesti ja kulkukelpoisuudesta. Tarvittaessa tulisi ndma uloskaytavit ja pois-

tumisreitit merkita ja valaista asianmukaisesti. Pelastussuunnitelma on laadittava lain mukaan
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hotelleihin, asuntoloihin, lomakyliin, leirintdalueille ja muihin vastaaviin majoitustiloihin,

joissa on yli kymmenen majoituspaikkaa. (Alakoski ym. 2006, 129 — 130.)

Hotellien tavallisimpia tulipalojen syttymissyitd ovat sihkolaitteet ja tupakointi. Koska hotel-
lipalot sattuvat useimmiten yolld, ovat ne erityisen uhkaavia, kun asiakkaat nukkuvat ja tyo-
vuorossa saattaa olla vain yksi henkilo. Koska palon levidmisen estimisessd ensimmiiset
kolme minuuttia ovat tirkeimmat, ja kun todellista palotilannetta ei voi harjoitella, korostuu
alkusammutusvilineiden, teknisten apuvilineiden ja kuulutusjirjestelman kiyton harjoittami-
sen tirkeys kuten myoOs perehtyminen palon etenemisen periaatteisiin. Palovaroitinjarjestel-
min keskusyksikko sijaitsee usein hotellin vastaanotossa, joten henkil6ston pitdisi my6s
oman ammattitaitonsa vuoksi tietdd, kuinka toimia tulipalotilanteessa. (Alakoski ym. 2000,

129, 133.)

3.2.3 Rikosturvallisuus

Rikosturvallisuudessa on kysymys yrityksen henkil6ston, omaisuuden ja tietoihin kohdistu-
van rikollisen toiminnan ennalta ehkiisevien asioiden tarkastelusta. Rikosturvallisuuteen voi-
daan katsoa kuuluvan muun muassa varkaudet, ryostot, murrot, ilkivalta ja vahingonteko,

kidnappaus ja kiristys. (Miettinen 2002, 16, 256.)

Mikadn yritys ei kidytdinnossd onnistu estimain rikoksia taydellisesti, joten yritysten on hy-
viksyttava sopivaksi katsomansa rikosriskitaso toiminnassaan (Miettinen 2002, 255). Kaikki
rikokset, joita hotellissa tapahtuu, olisi hyodyllista dokumentoida, kuten myos rikostapahtu-
mien tarkat ajankohdat. Tama on hy&dyllistd riskien ennakoinnin ja torjunnan kannalta. Jos
maarattyind kuukausien tai viikkojen aikana tapahtuu tiettyja rikoksia, olisi hyédyllistd miettia
niiden syita ja toimenpiteitd, joiden avulla nima voidaan minimoida. Usein auttaa pelkistiin

miehityksen lisidminen. (Huhtala 2004, 38.)
Varkausrikollisuus

Majoitus- ja ravitsemisalan yritykset ovat varkaitten potentiaalisia kohteita. Rahalaitokset ka-
sittelevit kiteista rahaa huolellisemmin ja ovat paremmin suojattuja omaisuusrikollisuutta

vastaan kuin majoitus- ja ravitsemisalan yritykset. Hotellin omaisuudesta eniten kiinnostusta,
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ja ndin ole eniten varkauksia, kohdistuu rahaan, esineisiin, alkoholituotteisiin, tupakkaan,

elintarvikkeisiin, tietotekniikkaan ja vithde-elektroniikkaan. (Huhtala 2004, 16 — 18.)

Anastusrikollisuuden aitheuttamat taloudelliset menetykset ovat majoitusliikkeille kertatapah-
tumina suhteellisen pienet verrattuna petos- ja kavallusrikollisuuteen. Anastusrikollisuudessa
ei kuitenkaan ole kysymys pikkuasiasta, koska pelkistiin vihittidiskaupan puolella tappiot
olivat Suomessa vuonna 2000 yli miljardi markkaa. Summa vastaa noin 16,8 miljoonaa euroa.
Hotelli- ja muita petoksia tekevit yleensi asiakkaat, kun taas kavallusten takana on lihes aina

henkilokunnan jasen. Useammin kavaltaja on nainen kuin mies. (Huhtala 2004, 18 — 19.)
Ryéstorikollisuus

Turvallisuustutkimuksen mukaan ry6stot ovat majoituslitkkeissa kolme kertaa vahaisempai
kuin petokset. Samaiseen kyselytutkimukseen vastanneista hotelleista joka neljis oli kokenut

ryéstén. (Huhtala 2004, 39, 55.)

Ry6sto atheuttaa kohteena olevalle yritykselle ja uhrille sekd valittomid ettd taloudellisia me-
netyksid. Ryostossd on tyypillistd, ettd kiytetddn ampuma- tai viiltoasetta osoittaen ry6ston
kohteena olevaa tyontekijad. Vaikka ryosto kestid keskiméarin vain 45 sekuntia, on ryostoti-
lanne uhrille hyvin stressaava, kun taustalla on pelko omasta hengestd. Trauma voi olla syva
ja pitkiakestoinen, jos tyontekija kokee tilanteen ddrimmaisen uhkaavaksi tai hin haavoittuu
tilanteessa. Fyysiset vammat paranevat useimmiten nopeammin kuin henkiset, joten sairaus-

lomasta ja henkisesta terapiasta voi tulla pitkdkestoinen. (Huhtala 2004, 21 — 22, 40.)

Suurissa litkehotelleissa valtaosa laskuista maksetaan luottokorteilla, joten ry6stdjan kannalta
hotellin kassan ryostiminen ei ole endd kovin kannattavaa. Lisdksi erilaiset turvateknilliset
investoinnit, tiettyjen kaluston ja irtaimiston seka toimintatapojen uudelleenjirjestelyt, varti-
ointisopimukset, aikaviivetallelokerot ja kameravalvonta ovat lisinneet rikollisten kiinnijaa-

misriskid. (Huhtala 2004, 21 — 23.)

Yrityksen on tirked muistaa henkil6kunnan turvakouluttaminen, koska hotelliry6stot tapah-
tuvat usein yolld, jolloin henkilokuntaa on vihin. Hotellin erilaiset turvateknilliset ratkaisut
eivat korvaa ammattitaitoista henkilstoéa uhkien ennaltachkdisyssa ja minimoimisessa. (Ala-

koski ym. 20006, 134.)
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Petosrikollisuus

Turvallisuuskyselyyn vastanneista majoitusliikkeistd noin 75 prosenttia ilmoitti kirsineensa
petosrikollisuudesta. Huhtala mainitsee keskimairaiseksi summaksi 607,70 euroa, mikad oli
hotellipetosten keskimiirdinen arvo 1990-luvun puolivalissi. Summa on todellisuudessa
korkeampi, koska huonehinnat ovat nousset. Lisiksi rahan arvo on muuttunut kahdenkym-
menen vuoden aikana. Petoksella on suhteellisen suuri taloudellinen vaikutus. (Huhtala 2004,

64.)

Merkkeja hotellipetosrikollisuudesta voidaan havaita monilla tavoin, koska hotellipetosta
suunnittelevat ja toteuttavat toimivat yleensa samalla tavalla. Merkkeja petoksesta voi havaita
ennen asiakkaan saapumista tehdyn huonevarauksen yhteydessa, asiakkaan saapumishetkella,
hotellissa asumisen aikana sekd lahtopiivan tapahtumien ja puheitten yhteydessid. Varmen-
nustoimenpiteisiin on heti ryhdyttava, kun tyontekija havaitsee petosmerkin tai —merkkeja.

(Huhtala 2004, 56.)

Hotelleilla on omia toimintatapoja, joilla pyritadn estimiin hotellipetosten syntyminen. Ylei-
sid tapoja ovat esimerkiksi kiinnittimalla tarkempaa huomiota majoitusilmoituksen tietoihin,
perimalld yopymisen maksu etukiteen ja minibaarin avaimen luovuttaminen ainoastaan pant-
tia vastaan. Oman hotellin toimintamallia kerrottaessa on erityisen tirkedda noudattaa hieno-

tunteisuutta ja kohteliaisuutta. (Alakoski ym. 2006, 93 — 94.)

Turvallisuustietoinen palveluasenne vaatii perinteisen asiakaspalveluosaamisen ja turvalli-
suustietoisen toimintamallin vilistd tasapainoa tarkoittaen, ettd asiakkaiden puhetta kuunnel-
laan tarkemmin, seurataan ndiden kayttaytymisti eri tilanteissa, erilaisten ristiriitojen havain-
noimista ja kiinnitetiain huomiota tavallisesta kohtaamistilanteesta poikkeaviin tapahtumiin.
Periaatteena on, ettd palveluty6 tehddidn avoimesti ja turvallisuustoimet tehddan kaikessa hil-

jaisuudessa, jotta varmuus mahdollisesta epdilysta vahvistuu. (Huhtala 2004, 66, 87.)
Murtorikollisuus

Murtorikollisuus ja vahingonteko ovat yhta yleisid majoitusliikkeissa turvallisuuskyselyn mu-
kaan. Lahes 60 % kyselyyn vastanneista majoitusliikkeistd oli joutunut murron kohteeksi.
Murron jaljet nakyvit rikkilyotyind ikkunoina, rikottuina huonekaluina, viannettyind lukko-
laitteina tai jauhesammuttimen tyhjentimisend, kun taas varkaudet jadvit osin huomaamatta

ja nain ollen selvittimatta. Erityisen hyvin tulisi hotellin valvoa niita tiloja, joissa siilytetidn
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alkoholia, savukkeita, tietokoneita, vithde-elektroniikkaa, kalliita kuntoiluvalineitd ja muuta
verrattain helposti ja nopeasti rahaksi muutettavissa olevaa omaisuutta. Rakennukseen koh-
distuessa toistuvasti murtoja on asia otettava vakavasti ja haettava asiantuntijoilta neuvoa.
Arvotavaran kadotessa ja murtojalkien ollessa vihiiset tai puuttuvat kokonaan on syyta ottaa
huomioon nykyisen tai entisen henkil6kunnan osuus tapaukseen. (Huhtala 2004, 27, 35 —

36.)
Vahingonteko

Epaselvi riitatilanne asiakkaan ja henkilokunnan valilld tuotteesta tai palvelusta saattaa olla
hivitysvimman alku. Siksi vuorovaikutus- ja kommunikointitaidolla on tirked merkitys, jotta

reklamaatiotilanne saadaan asianmukaisesti hoidettua. (Huhtala 2004, 28.)

Harjoitettua ilkivaltaa tai havitysvimmaa ovat kokeneet valtakunnallisen kyselytutkimuksen
mukaan lihes 60 prosenttia majoituslitkkeistd. Esimerkkejd ovat seinien tohriminen, ikku-
noiden rikkominen, ulkorakennuksen polttaminen, koneen, laitteen tai esineen tuhoaminen
sekd johtojen katkaiseminen sihko- tai valvontalaitteista. Tuhopoltto voidaan kisitelld joko
vahingontekona tai omana rikoslajina. Taloudelliset tappiot vandalismista on arvioitu olevan
samaa luokkaa kuin anastusrikollisuuden kohdalla eli keskimairin 1000 — 10.000 euroa.

(Huhtala 2004, 27.)
Kavallus

Turvallisuustutkimukseen vastanneista hotelleista noin kahdeksan prosenttia ilmoitti tulleen-
sa ainakin yhden kavalluksen kohteeksi. Kavallus on vakava rikos, josta aiheutuu varsin suu-

ria tappioita yritykselle, ellei sisdinen kontrolli ole suotavalla tasolla. (Huhtala 2004, 71.)

Kynnys ilmoittaa kavalluksesta on korkea. Kavalluksia on eri asteisia, joista lievempiin kuu-
luvat muun muassa oman aseman vaarin kayttiminen, oman hyédyn hankkiminen yrityksen

>

kustannuksella, varkaus, ”pimed” myynti ohi kirjanpidon ja asiakirjavaarennokset. Lievissa
kavalluksissa kavalluksen euromairi, kavaltajan henkil6 ja asema sekd mahdollinen takaisin-
maksu- tai muu sopimus yrityksen ja kavaltajan valilld vaikuttavat, ilmoitetaanko kavallus vi-

ranomaisille. (Huhtala 2004, 21, 67.)
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Viairennysrikollisuus

Viirennysrikollisuuden taustalla on pyrkiminen saamaan ansaitsematonta taloudellista etua
muodossa tai toisessa. Turvallisuustutkimukseen vastanneista hotelleista joka kolmannessa
oli tapahtunut vairennysrikoksia. Hotellissa vairennyksen kohteena on useimmiten asiakirja,
kuten majoituskortti. Koska majoituskortti on laillinen asiakirja, vairien henkil6- tai muiden
tietojen kirjoittaminen sithen tulkitaan asiakirjavaiarennokseksi ja rangaistavaksi. Asiakirjavaa-
rennoksid esiintyy muun muassa suosituskirjeissi, vouchereissa, nimikorteissa ja valtakirjois-

sa. (Huhtala 2004, 73.)

Viirennetylld setelilld tai varastetulla maksukortilla, kuten luottokortilla, oli yritetty maksaa
kaikissa turvallisuuskyselyyn vastanneissa hotelleissa. Lisdksi kaikissa hotelleissa on yritetty
hotellikustannusten laskuttamista keksitystd yrityksestd ja tapahtunut maksamatta poistumi-

sia. (Huhtala 2004, 74, 84.)

3.2.4 Tietoturvallisuus

Tietoturvallisuudella tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteitd, joilla pyritdan varmistamaan tie-
don koskemattomuus. Tima tarkoittaa tietojen eheyden, luottamuksellisuuden ja saatavuu-
den suojaamista tahattomasti tai tahallisesti aiheutetuilta uhilta ja vahingoilta. (e-Jollas 2014.)
Eheydelld tarkoitetaan tietojen pysymistd tiedon omistajan mairitelmassd muodossa tietojen
kasittelyn ja elinkaaren eri vaiheissa. Luottamuksellisuus tietoturvallisuudessa tarkoittaa sitd,
ettd tiedot ovat vain niiden saatavilla, jotka ovat tietoihin oikeutettuja. ”Yrityksen tarvitsemat
tiedot ovat sen kaytettivissa silloin, kun niitd tarvitaan ja ettd tietoja voidaan kayttad niin pit-

ka aika kuin on tarpeen” tarkoitetaan saavutettavuudella. (Miettinen 2002, 129.)

Tietoturvallisuus ei ole ainoastaan yksittidinen suojaamistemppu. Se muodostuu useista toisiin
kytkOksissd olevista osa-alueista, kuten esimerkiksi ohjelmistoturvallisuudesta, laitteistotur-
vallisuudesta, tietoaineturvallisuudesta yksityisyyden suojasta (tietosuoja), tietojenkasittelyn

turvallisuudesta ja tietolitkenteen turvallisuudesta. (Miettinen 2002, 130.)

Hotelleille on tirkedda voida taata asiakkaalle turvallinen yopyminen ja yksityisyys omassa
huoneessa. Hotellin vastaanotto toimii tarkedssd portinvartijan roolissa. Sivulliselle ei paljas-

teta asiakasta tai hinen asumistaan koskevia tietoja. Esimerkiksi asiakkaan henkil6llisyytta tai
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huoneennumeroa ei saa kertoa. Asiakkaalla on oltava intimiteettisuoja ja kotirauha hotellissa
yopyessain. Laki yksityisyyden suojasta tyoelamassa velvoittaa ty6antajaa huolehtimaan myo6s
tyontekijoiden intimiteettisuojasta ja turvallisuudesta. Henkil6kunnan tietoja, kuten puhelin-

numeroita tai osoitteita, ei kerrota kyselijoille. (Alakoski ym. 20006, 127 — 128.)

Schengenin sopimus velvoittaa hotellia kerddmain jokaisesta majoittuvasta asiakkaasta yksi-
tyiskohtaista ja tarkempaa tietoa matkustajailmoituksen muodossa seki siilyttimain ilmoi-
tukset huolella. Hotellin asiakkaista on tarvittaessa ainoastaan virantoimituksessa olevalla po-
lisilla, rajavartio- ja tulliviranomaisilla seké pelastus- ja terveydensuojeluviranomaisilla oikeus
saada tietoa. Talloin henkilokunnan pitad varmistaa, ettd tietoa kysyvilld on lakiin perustuva

oikeus tietojen saamiseksi. (Alakoski ym. 2006, 127 — 128.)
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4 PEREHDYTTAMINEN TYOYHTEISOSSA

Ihmiset ovat tirkeita yrityksen toiminnalle. Missd méarin, miten nopeasti ja millaisena orga-
nisaation perustehtivi tai kilpailustrategia toteutuu ympiriston tarjoamien mahdollisuuksien
rajoissa, riippuu ithmisistd. Yrityksen toiminnan kivijalan muodostavat puolestaan organisaa-
tiossa tyOskentelevit ihmiset. Moni yritys nakee henkiloston tirkeimmiksi menestystekijiksi
ja osaamisen puolestaan merkittdvimmaksi kilpailuedun ldhteeksi. Jos henkilostolld on osaa-
misessa puutetta tai tyon laatu on huono, heijastuu tima usein yrityksen toiminnan hairiéna.

Siksi kyvykkddn vien sitouttaminen yrityksen toiminnan jatkuvaan kehittimiseen on yrityksil-

le elintarkeda. (Viitala 2013, 8, 10.)

Voimavarana henkil6sté on yritykselle kaikesta huolimatta hauras. Jokainen voi tahollaan
miettid, mitd tapahtuu yrityksen toiminnalle, jos yrityksen koko henkil6sté vaihtuisi kerralla.
Haastetta riittivain ja osaavaan henkil6st6on yrityksissd tuo tyoikdisen vieston mairan arvi-

oitu viheneminen noin viidelld prosentilla vuoteen 2030 mennessa. (Viitala 2013, 8, 10.)

4.1 Johtajuus osana perehdyttimista

Ohjauksesta kiytetadn usein termia johtaminen. Johtamisen tarkoituksena on saada tyonteki-
jat toimimaan halutulla ja sovitulla tavalla. (Erdsalo 2008, 12 — 13.) Johtaminen jaetaan perin-
teisesti asioiden johtamiseksi (management) ja ihmisten johtamiseksi (leadership) eli johta-
juudeksi. Perusero niiden kahden kisitteen vililld on, ettd johtajuudessa on kysymys moni-
muotoisesta vuorovaikutusprosessista johtavan ja johdettavien vililli. Asioiden johtaminen
tarkoittaa puolestaan toiminnan ja toimintaprosessien hallintaa ja nithin liittyvaa paatoksen-
tekoa. Usein suhtautuminen muutokseen mielletddn asioiden ja thmisten johtamisen erotta-
vana tekijind. Uudet ideat, suunnat ja muutoksen edistiminen ymmairretdan johtajuuteen,
kun taas asioiden johtamisessa tihditdin jirjestykseen, pysyvyyteen ja vakauteen. Nama kul-

kevat kisi kidessd menestyvissa toiminnassa. (Lamsa & Hautala 2005, 207.)

Johtaminen on yrityksessid kokonaisvaltainen prosessi koostuen useista eri osa-alueista. Jos
jokin osa-alueen johtaminen on puutteellista, tuntuu se kaikkialla. Johtamisprosessissa paa-
paino tulisi olla yhteisollisen kyvykkyyden jarjestimisessd, toisin sanoen péaapainona on ih-

misten toiminta. Tavoitteena on paras mahdollinen osaaminen. (Erdsalo 2008, 12 — 13.)
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Synonyymit henkilostéjohtaminen ja henkiléstévoimavarojen johtaminen tarkoittavat “kaik-
kia niitd yrityksen toimintoja, joita tarvitaan henkilostovoimavarojen mairan saitelyyn, tarvit-
tavan osaamisen varmistamiseen ja henkiloston hyvinvoinnin ja motivaation yllapitoon.” Vii-
tala ottaa my0s esiin Bratton & Goldin méaritelmin vuodelta 1999, jonka mukaan “henkilos-
tovoimavarojen johtaminen on osa johtamisprosessia, joka keskittyy ihmisten johtamiseen

organisaatiossa.” (Viitala 2013, 22.)

Henkil6st6johtamisessa johtajuudella on keskeinen asema. Luomalla ja yllapitimalld yritys-
kulttuuria johtaja johtaa. Lisiksi johtajat ja esimiechet muun muassa valitsevat, palkitsevat,
laittavat kehittyméan, ohjaavat, irtisanovat ja kannustavat tyontekijain. Kaikki nimi edelld
mainitut esimerkit sisaltyvat johonkin henkil6stéjohtamisen osa-alueeseen. Niitd ovat henki-
16stosuunnittelu, henkil6ston hankinta, perehdyttiminen, osaamisen kehittiminen, suorituk-
sen seuranta ja palkitseminen, tyShyvinvoinnin edistiminen, irtisanominen ja uudelleen si-
joittaminen seka paivittdisjohtaminen. Yrityksen henkilGstostrategia muodostuu eri osa-

alueista, jotka puolestaan muodostavat henkil6stovision. (Viitala 2013, 21, 24.)

4.2 Perehdyttiminen

“Perehdyttimiselld tarkoitetaan niitd toimenpiteita ja sitd tukea, joiden avulla uuden tai uutta
tyotd omaksuvan tyontekijan kokonaisvaltaista osaamista, tyGympiristoa ja tyoyhteisoa kehi-
tetddn niin, ettd hin padsee mahdollisimman hyvin alkuun uudessa tyossidn, tyoyhteis6ssian
ja organisaatiossaan seka pystyy mahdollisimman nopeasti selviytymain tyGssain tarvittavan
itsendisesti. Laajimmillaan perehdyttiminen kehittdd perehdyttdjian lisiksi myos vastaanotta-
vaa tyOyhteis6d ja koko organisaatiota.” Perehdyttiminen kisitteend ei ole yksiselitteinen,
vaan sen sisalté on muuttunut aikojen kuluessa. Eri organisaatioissa perehdyttiminen mer-

kitsee, ja tulee tulevaisuudessakin merkitsemain, eri asioita. (Kupias & Peltola 2009, 17, 19.)

Tyohon perehdyttimista kutsutaan myos tyonopastukseksi (Helsilda 2002, 52). Juutti on
vuonna 2002 maaritellyt tyénopastuksen sellaiseksi jarjestelmalliseksi toiminnaksi, joka tdhtaa
tyotehtivien omaksumiseen ja hallintaan (Kupias & Peltola 2009, 18). Tyoénopastus on osal-
taan ennaltachkiisevia tyosuojelua, silli tyonopastuksen tehtivini on tyon vaarojen poista-
minen ja vahentiminen (Erdsalo 2008, 67). Tyonopastus on Viitalan mukaan osa yrityksen

kokonaisvaltaista perehdyttimisjirjestelmai, mihin sisaltyy my6s tyohon tulo, vastaanotto ja
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yritys- ja tyosuhdeperehdyttiminen (Viitala 2013, 193). Tyonopastaminen on niin ollen Vii-

talan (2013, 194) mielesta varsinaiseen tyohon perehdyttimista.

Perehdyttimisestd vastaa esimies. Hin huolehtii tyontekijin osaamisesta ja koko ty6yhteison
osaamisen kehittimisestd. Vaikka esimies vastaa perehdyttimisestd, hin voi halutessaan siir-
tad koko perehdyttaimisvastuun, tai osan siitd, jollekin muulle taholle, kuten toiselle perehdyt-
tajille tyOyhteisOssd tai tyotoverille. Perehdyttdjan tulisi hallita ty6kokonaisuudet riittivan
hyvin. Lisaksi perehdyttdjan tulisi haluta perehdyttda, kannustaa ja rohkaista seka antaa kii-
tosta ja kotjaavaa palautetta tilanteen mukaan. Ei ole mitenkdin tavatonta, jos perehdyttijid
on useampi henkilo. (Erdsalo 2008, 60, 66; Kupias & Peltola 2009, 53, 94 — 95.) Perehdytta-

minen kannattaa systematisoida vihinkin suuremmassa yrityksessa (Helsila 2002, 52).

Perehdyttimisen tulisi olla laadukkaasti suunniteltu. (Kupias & Peltola 2009, 11). Perehdyt-
tamisessa on tarkedd huomioida perehdyttimisen vahimmaistarve. Koska tyontekija edustaa
asiakkaan silmin yritystd ja sen arvomaailmaa, on tirkedd selvittdd, mitd jokaisen tyontekijan
tai henkilon, joka yrityksen nimissa tai tiloissa toimii, tulee yrityksestd tietdd ja millaista toi-
mintaa hinelti odotetaan. Yrityksen omalla tyOntekijalli on erilainen perehdyttimistarve

kuin esimerkiksi ulkoistettua palvelua suorittavalla kerroshoitajalla. (Erdsalo 2008, 60.)

Perehdyttimisen tulisi olla vuorovaikutteista. Saaduista kokemuksista ja opeista tulisi voida
keskustella perehdyttdjan tai esimichen kanssa, koska perehdytettivd peilaa uusia asioita jo
aiemmin kokemiinsa. Arvokkaita ovat perehdytettivan kysymykset “Miksi?”’, koska niin yri-
tys voi kyseenalaistaa vallitsevia kaytint6jad ja tarkistaa toimintaa kriittisesti. (Erdsalo 2008,
62.) Pirjitikseen kilpailussa organisaatio vaatii kehittymistd eikd kehittymistd tapahdu teke-

malld samoin kuin ennen (Helsild 2002, 54).

Usein yrityksissd ajatellaan tyon opettavan tekijad eikd perehdyttimistd ole perehdyttimis-
kansiota lukuun ottamatta. Erehdysten ja oppimisen kautta ajatellaan tyontekijan oppivan.
Tyontekija kehittyy kuitenkin omien tulkintojensa pohjalta eikd oppiminen vilttimittd vastaa
yritysjohdon tarkoituksia. (Erdsalo 2008, 60.) Perehdyttimiseen kannattaa panostaa myos
siksi, ettd perehdytetty henkilé pidsee paljon nopeammin tyoskentelemiin tuloksellisesti

kuin henkil6, jota ei perehdytetd (Viitala 2013, 193).

Perehdytykselle ei ole olemassa yhti tiettyd kestoa, vaan se vaihtelee suuresti tehtavasta riip-
puen. Tyonopastus voi kestdd muutamasta paivastd muutamaan kuukauteen. Yleensi vuoden

jalkeen tyohonotosta arvioidaan henkilon pystyvan antamaan tiyden tyopanoksen tyotehta-
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vissaan. Perehdyttimisvaiheessa yrityksestd voi antaa kirjallista aineistoa, kuten vuosikerto-
muksen, tiedotteita, tuote-esitteitd tai turvallisuusesitteitd. Ndin perehdytettivilld on mahdol-
lisuus omakohtaisesti tutustua yritykseen hinelle sopivassa tahdissa. Kirjallinen materiaali ei

kuitenkaan korvaa suullista vuorovaikutustilannetta. (Helsila 2002, 52; Kauhanen 2009, 152.)

4.2.1 Miksi perehdyttaa

Syyt perehdyttimisen taustalla vaihtelevat sen mukaan, miten yritys maarittelee perehdytta-
misen ja kenelle perehdyttiminen kohdistetaan. Esimerkiksi Kupiaksen ja Peltolan esiin ot-
tama alku- ja yleisperehdyttiminen on hyvi tehda perusteellisesti uudelle tyontekijille tyo-
suhteen alussa aivan kuten myo6s tyonopastus. Pitkéltd sairaslomalta palaava tyontekija, jolla
ehki on tyotehtivit unohtuneet tai ne ovat muuttuneet, tarvitsee erilaista painotusta pereh-
dyttimiseen. Perehdytettivin voisi maaritelld olevan yksilo uuden tyon alussa. Kyseessa voi
olla kokonaan uusi organisaatio, tai yksilo jatkaa entisessa tyOpaikassa uudessa roolissa. Pe-
rehdyttimisen ei aina tarvitse koskea pelkistdan yrityksen uusia tyontekijoita. Jotta perehdyt-
timinen keskittyisi olennaisiin asioihin, voidaan hyodyntdd osaamiskartoitusta. (Kupias &

Peltola 2009, 18, 89.)

Perehdytyksen syyna voi olla yrityksen tavoite saada tyontekija mahdollisimman nopeasti te-
hokkaaseen tyontekoon. Tahin liittyy tiiviisti myOs tyontekijan auttaminen, jotta hin péasisi
organisaation ja tyOyhteison jaseneksi sekd tuntemaan itsensa tervetulleeksi uuteen tyohon.
Perehdyttimisen tavoitteena voi olla my0s selvittaa yrityksen toimintaa ohjaavat arvot seka
mitd ne tarkoittavat, kuten minkalaista toimintaa tavoitellaan ja mikd on hyviksyttavad, miké
puolestaan ei. Perehdyttimisen tavoitteena voi olla luoda myonteinen asennoitumisen yritys-
td ja sen paamiarid kohtaan. Kun tyontekiji tuntee yrityksen omakseen, sitoutuu hin tyonte-
kijand yritykseen. Térkedda on myds myonteinen suhtautuminen ty6hon ja tyotoverethin.

(Erdsalo 2008, 60 — 61.)

Yrityksen kannattaa panostaa perehdyttimiseen. Helsilin (2002, 54) mukaan perehdyttimi-
sestd erottaa hyvin yrityksen vihemmin hyviastd. Tehokas ja laadukas perehdyttiminen on
yritykselle kilpailuetu, jolla tuodaan esiin erityislaatuista osaamista. Hyva perehdyttiminen
selkeyttda uuden tyontekijan roolia tyoyhteisossd, mika lisdd perusturvallisuutta ja vaikuttaa
vithtyvyyteen. Perehdyttimisen vaikutusta tyontekijaan ei voi vaheksyd. Perehdyttimiselld

vaikutetaan tyontekijan tulevaan toimintaan ja sithen, miten hidnen osaamisensa kehittyy.
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Nimi kaikki vaikuttavat yrityksen tulokseen. Perehdyttimiseen kannattaa panostaa heti eika
myohiisemmassi vaiheessa, koska ei edes merkittiva koulutuspanos myohdisemmissi vai-
heessa korjaa jo muodostettuja kisityksia yrityksestd ja sen esimiehistd. Huonosta perehdyt-
timisestd seuraa turhautuneita ja vihin motivoituneita henkil6itid. Koska jo rekrytointivai-
heessa tavoitteena on saada paras tyontekija tehtiavain, vahvistaa hyvd perehdyttiminen on-

nistunutta rekrytointia. (Erdsalo 2008, 60; Helsild 2008, 52, 54.)

4.2.2 Perehdyttimisen rakenne ja sisalto

Perehdyttimisen painopiste on osaamisen kehittimisessi. Osaaminen kehittyy parhaiten, jos
huomioidaan perehdyttivin aiempi osaaminen ja liitetddn uusi asia hinen aikaisempaan ko-
kemusmaailmaansa. Miten perehdyttiminen rakennetaan, riippuu organisaation toimintata-

vasta tai konseptista ja tulokkaan ty6tehtavista. (Kupias & Peltola 2009, 88.)

Yrityksessd tulisi olla perehdytykselle yleissuunnitelma, jossa ilmenevit perehdyttimisen ylei-
set periaatteet. Suunnitelman tulisi sisaltad kaikki ne asiat, joita jokaisen yrityksen palveluk-
sessa olevan tulee tietdd. Perehdyttimisen laajuus ja syvillisyys vaihtelevat riippuen tulevista
tehtavistd ja perehdytystarpeesta. Samanlainen perehdyttiminen kaikille on resurssien tuhla-

usta. (Eridsalo 2008, 64; Helsild 2002, 52.)

Perehdyttimiselle on useita ldhestymistapoja. Perehdyttimistd voidaan kuvata prosessina ja
jakaa eri tavalla eri osa-alueisiin. Esimerkiksi Erdsalo (2008, 64 — 66) kuvaa perehdyttimisen
osa-alueiksi organisaatioympiristoon, organisaatioon, tyGymparistoon ja tydhoén perehdytta-
miseen. Tamin Erisalon esiin ottaman tavan ldhestyd perehdyttimistd ja mitd eri osiot sisil-

tdvit, esittelen liitteessa 1.

Erasalon lailla my6s Kauhanen esittdd perehdyttaimisen eri osa-alueina. Kauhasen jakaa pe-
rehdyttimisen tyOyhteis6on, tyopaikkaan ja omaan tyéhon perehdyttimiseen. Tyo6yhteison
perehdyttimisessa perehdyttivd oppii tuntemaan tyGyhteison, sen toiminta-ajatuksen, vision,
litkeidean seka sen arvot ja tavat. Tyopaikkaan perehdyttimisessa puolestaan keskitytadn tyo-
paikan ihmisiin, asiakkaisiin ja tyotovereihin, jotta nima tulevat tutuiksi. Oma tyo ja sithen

liittyvit odotukset henkil6 oppii tuntemaan tyénopastuksessa. (Kauhanen 2009, 151.)
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Eridsalo esittdd vaihtoehtoisen tavan jakaa perehdyttiminen eri osa-alueisiin. Eri osa-alueita
voivat olla rekrytointi, tydsuhteen solmiminen, tyon aloittaminen, yleisperehdytys, tyénopas-
tus ja seuranta. (Erisalo, 2008, 65.) Hieman Erisaloa muistuttavalla tavalla Kupias ja Peltola
(2009, 102) jakavat rekrytointiprosessin eri vaiheisiin. Kupiaksen ja Peltolan mainitsemat
prosessin vatheet ovat ennen rekrytointia, rekrytointivaihe, ennen téihin tuloa, toihin tulo,
vastaanotto, ensimmainen pdivi, ensimmadinen viikko, ensimmiinen kuukausi, koeajan pai-
tyttyd, tyosuhteen aikana ja tyosuhteen paittyminen. My6s Viitala (2013, 193) nostaa pereh-
dyttimisessd esiin sen alkamisen jo valittujen henkil6iden kohdalla jo valintamenettelyvai-
heessa, jolloin hakijoille annetaan tietoa yrityksestd ja tyostd. Liitteessd 2 esitin oman yhteen-
vetoni perehdyttimissuunnitelmaksi Erdsalon ja Viitalan mainitsemista perehdyttimisen osa-

alueista ja niiden sisall6ista.

Hyvin vaikea on selvittad, millainen on hyva perehdytys, koska sithen vaikuttaa niin monet
asiat, kuten esimerkiksi perehdyttimisen rakenne ja puitteet, perehdyttdji ja perehdyttimis-
konsepti. Kupias ja Peltola mainitsevat muutamia hyvian perehdyttimisen tunnuspiirteita.
Yksi naistd tunnuspiirteistd on perehdytyksen vuorovaikutteisuus. Hyvi perehdyttija tukee
omilla toimillaan oppimista ja osaamisen kehittymistd. Perehdyttdja on hyvd ohjaaja, joka
osaa antaa hyvai palautetta. Hyva perehdyttiminen opettaa perehdytettivia ja antaa tille tie-
toa, mistd 16ytyy tarvittaessa lisitietoa sekd antaa perehdytettaville hyvin pohjan jatkaa tyos-
kentelya itsendisesti. Perehdyttimisen seuraamuksena voi koko tyoyhteis6 alkaa tarkastele-
maan ja kehittimidn omaa toimintaansa. Niin ollen hyvin perehdytyksen tunnuspiirteena
voi olla my6s tyoyhteison toiminnan tehostuminen sekid perehdytettivin jatkuva oppimis-

prosessi ja jatkossa itsendisesti tyoskenteleminen. (Kupias & Peltola 2009, 112 — 113.)

Riippumatta, millainen perehdytys on, perehdyttimistd ohjaa lainsdadinto, jota tydnantaja on
velvollinen noudattamaan. Ty6sopimuslaki, tyoturvallisuuslaki ja laki yhteistoiminnasta yri-
tyksissa (Y'T-laki) sisdltivat monia suoria médriyksid ja viittauksia perehdyttimiseen. Lakien
lisaksi myOs eri alojen tyoehtosopimuksissa on maininta perehdyttimisesta erityisesti palk-
kaan liittyvissd pykalissd. Perehdytyksen taustalla voi olla vastuun lisidminen toimenkuvassa,
mika vaikuttaa palkkaan. Lisdksi tydehtosopimukseen voi kuulua mairdys tyonantajan velvol-
lisuudesta selvittad tyontekijille alan jarjestot ja neuvottelusuhteet, tyépaikan luottamusmies-
ten ja tyosuojeluvaltuutetun nimet ja yhteystiedot, kuten esimerkiksi majoitus- ja ravitse-

misalan tyoehtosopimuksessa mainitaan. (Erdsalo 2008, 6; Kupias & Peltola 2009, 26.)
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Yrityksen johto ja henkiléstbammattilaiset valvovat lainsaadinnon ja tyosuojeluviranomaiset
tyolainsdddannon toteuttamista tyOpaikalla. Vastuu lainsdddinnon noudattamisesta on esi-
miehelld. Ty6paikkojen luottamusmicehet ja tyosuojeluvaltuutetut seuraavat tyolainsdadinnon
toteutumista. Jos tyonantaja laiminly6 tyGturvallisuusmairayksia, kuten tyoturvallisuutta ja
sithen perehdyttimisti, voidaan tyonantaja tuomita sakkoihin. Laiminlyontid voi seurata ta-
paturma, mikd puolestaan usein johtaa sairaslomaan ja sairausajan palkkaan sekad korvaavan
tyontekijan rekrytoimiseen. Tyonantajalle atheutuu niin ollen lisikustannuksia, mutta myo6s
korvausvelvoite vamman aiheutuessa tahallisesta huolimattomuudesta. Jos yritys ei noudata
lainsaddannossi olevaa perehdytysvelvoitetta, nikyy tima myos saamatta jadneenad tyGpanok-
sena. TyOnantajan tyontekijilleen ottama vakuutus ei poista tyonantajan vastuuta. (Eridsalo

2008, 63; Kupias & Peltola 2009, 27.)

Tyo6sopimuslaki velvoittaa tydnantajan huolehtimaan yleisesti siité, ettd ”tyontekijd voi suo-
riutua tyGstdan myos yrityksen toimintaa, tehtavad tyotd tai tydmenetelmid muutettaessa tai
kehitettdessd.” Lisaksi tyontekijan mahdollisuutta kehittdd kykyjaan ja edetd tyourallaan pitéi-
si tyOnantajan edistad. Sdannollisesti kdytavit kehityskeskustelut ovat monessa tyOpaikassa
tyonantajan ja tyontekijan mahdollisuus keskustella nikemyksistddn ja kokemuksistaan. Pe-
rehdyttimisessa palautekeskustelu sisaltdad samoja asioita kuin kehityskeskustelu. (Kupias &

Peltola 2009, 21 — 22.)

Tyo6turvallisuuslaki sitoo kaikkia tydnantajia ja tyontekijoitd. Lakia noudattaessa on huomi-
oitava tyontekija, tyo, tyoolosuhteet ja muu tyOympiristd. Tyonantajan velvollisuutena on
opastaa tyontekijai ja antaa hanelle riittdvit tiedot tyopaikan haitta- ja vaaratekijoistd, kuten
koneista, laitteista ja asiakkaista. Tyontekijin velvollisuutena on noudattaa tyonantajan laati-
mia ohjeita ja médrdyksid. Lisdksi tyonantajan tulee huomioida tyopisteen ergonomia. (Kupi-

as & Peltola 2009, 23; Tyo6turvallisuuskeskus 2007, 3.)
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Tyoturvallisuuslaki (738/2002) mairittelee vihimmiisvelvoitteen perehdyttimiselle. Sen mu-

kaan perehdyttivid asioita ovat muun muassa:

” Ty6paikan yleiset turvaohjeet ja paloturvallisuusohjeet

* Tyoturvallisuusohjeet ja —mairaykset, joihin sisaltyy turvallinen tyéskentelytapa: tyo-
asennot ja —liikkeet, suojainten ja apuvilineiden kaytto, kalusteiden ja tyévilineiden
saadot, tyoasu ja —jalkineet, tyotovereiden apu, elpymisliikunta

* Varautuminen ja toiminta vikivallan uhkatilanteissa ja yksintyoskentely; miten hilyte-
tadn ja saadaan apua

* Toiminta tapaturma- ja sairaskohtauksissa

* Tyopaikan tyosuojeluorganisaatio ja sen toiminta.” (Erasalo 2008, 62 — 63.)

Tyoturvallisuuslaki ei koske pelkistidan tyontekijian fyysistd vaan myos henkistd turvallisuutta.
Esimerkiksi tyopaikkakiusaaminen on yksi esimerkki yhteen tySyhteison jaseneen kohdistu-
vasta henkisestd ja fyysisestd vikivallasta. Jos kiusaamista tyGyhteisGssa tapahtuu, tulee tyon-
antajan ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin. Ty6turvallisuuslakia tiydentivit tasa-arvolaki ja
yhdenvertaisuuslaki. Tasa-arvolaki velvoittaa edistimiian tyopaikan tasa-arvoa miesten ja
naisten vililld, kun taas yhdenvertaisuuslaki kieltdd syrjinnin muun muassa idn, etnisen tai
kansallisen alkuperin, kielen, uskonnon, vammaisuuden, vakaumuksen tai mielipiteen vuok-

si. (Kupias & Peltola 2009, 24 — 25.)

Lain yhteiskuntatoiminnasta yrityksissa (Y'T-laki) tarkoituksena on edistdd viestintia,
kuten yleistd vuorovaikutusta, tiedottamista ja tyontekijoiden vaikutusmahdollisuuksia tyo-
paikalla. YT-laki maaraa tyonantajan neuvottelemaan tyontekijoiden kanssa, kun henkil6ston

asemaan on tapahtumassa vaikuttavia muutoksia, hankintoja tai jirjestelyjd. (Kupias & Pelto-

la 2009, 25.)

Vaikka tyonantajalla on lakisddteinen velvoite seurata tyGolosuhteita, selvittad esiintyvid vaa-
roja ja arvioida niiden aiheuttamia riskejd, hyvit tyoolot eivit aina maksa ylimédaraista. Yrityk-
sen tuottavuus ja tyoturvallisuus paranevat, kun tyévilineet ovat kunnossa ja tyopaikan olles-
sa siisti ja jarjestyksessd. Hyvistd tyooloista hyotyvit kaikki. Tyonantaja hyotyy muun muassa
alempina kustannuksina, kun sairaspoissaolot, tapaturmat ja hukka-aika vihenevit. Tyonteki-
jat vithtyvat paremmin ty6ssdan ja sdilyvit terveempand, ja yhteiskunta hyotyy muun muassa

verotuloilla. (Lankinen 2014.)
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4.3 Perehdyttiminen Break Sokos Hotel Edenin vastaanotossa

Break Sokos Hotel Edenissid perehdytyksessa on mukana useita henkil6itd, mutta hotellipail-
likk6 vastaa perehdyttimisesta. Liitteessa 2 olevan Erisalon ja Viitalan perehdyttamissuunni-
telman osa-alueiden mukaan hotellipaillikko vastaa itsendisesti rekrytointivaiheesta ja tyosuh-
teen solmimisesta. Usein hin ottaa vastuulleen my0s tyon aloittamisvaiheen, mutta usein tas-
sd vatheessa perehdyttimiseen osallistuu palvelupiillikko, vuorovastaava tai joku muu koke-
nut tyoyhteison jasen tai useampia jasenid. Yleisperehdytys tapahtuu tyGyhteisén jasenten
yhteistyolld. Erdsalo (2008, 116) mainitsee johtamisessa esimichen tarvitsevan joukkojensa
avun tuloksiin padsemiseksi. Tami pitdd Break Sokos Hotel Edenin vastaanoton perehdyt-

tamisessa paikkansa, koska jokainen ty6yhteison jdasen toimii perehdyttdjana.

Break Sokos Hotel Edenin vastaanoton perehdyttimisessa ei tilld hetkelld ole varsinaisesti
selkedd perehdyttimissuunnitelmaa tai -ohjelmaa kaytossd vaan asioita opetetaan sitd mukaa,
kun niitd tulee eteen. Tama koskee myos perehdyttimista turvallisuuteen. Tunnistan kuiten-
kin kdytossa olevaksi perehdytyskonseptiksi Kupiaksen ja Peltolan mainitseman vierihoitope-
rehdyttimisen. Siind perehdytettiva seuraa kokeneemman tyontekijin toimintaa oppien sa-
malla itse. Perehdyttiminen tapahtuu hiljalleen tyon tekemisen yhteydessi. Vierthoitopereh-
dyttimisen hyvina puolina on mahdollisuus tehda perehdyttimisesta yksilollistd ja perehdyt-
tajilla on mahdollisuus paneutua perehdytettivin auttamiseen. (Kupias & Peltola 2009, 36 —

37)

Koska perehdyttiminen tehdiin tyon ohessa ja hotellin vastaanotossa on yleisesti kiireistd,
koen perehdyttimisen Break Sokos Hotel Edenin vastaanotossa haastavaksi niin perehdytet-
tavalle kuin perehdyttijille. Haasteelliseksi perehdyttimisen tekee kiire, jonka vuoksi pereh-
dyttiminen usein keskeytyy. Jos perehdyttimiseen ei ole aikaa tai perehdyttdjalli ei ole henki-
l6kohtaista osaamista tai innostusta perehdyttimiseen, kirsii perehdytys tistd. Perehdytettava
alkaa oppimaan omatoimisesti, mikd tuo mukanansa omat ongelmansa. Perehdyttdjan suuri
vaikutus perehdyttimisen laatuun onkin vierihoitoperehdyttimisen huono puoli. (Kupias &

Peltola 2009, 36 — 37.)

Hyvai kiireellisyydessi on se, ettd perehdytettavit saavat heti oikeanlaisen kuvan, millaista on
tyoskennelld hotellin vastaanotossa vuorovaikutteisissa asiakaspalvelutilanteissa ja osana suu-
rempaa palvelukokonaisuutta. Mielestini hyvissa perehdyttimisessd on mahdollisuus tirkeitd

asioita, kuten turvallisuutta, lapikdydessd tehdid se ilman keskeytyksid. Tuolloin perehdyttimi-
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sestd tulee kokonaisvaltaisempaa. Perehdytettiva padsee paremmin sinuksi uuden asian kans-

sa.

Haasteelliseksi perehdyttimisen tekee Break Sokos Hotel Edenin vastaanotossa myos moni-
naiset tyotehtavit, joihin kuuluvat niin sanotusti perinteisten vastaanottotoitten lisiksi myos
muun muassa vithdekylpylin lipunmyynti, hyvinvointiosaston palveluiden markkinointi ja
ajanvaraus sekd EasyFit —kuntokeskuksen tuntemus. Lisdksi tyontekijan ammattitaitoon liit-
tyy useiden eri varaus- ja kdyttojarjestelmien hallitseminen. Tyon hallinta ja laadukas tuote tai
palvelun tarjoaminen vaatii tydbhon perehdyttimista (Kauhanen 2009, 152). Koska vastaan-
otossa tyGskentelevin tulee osata ja hallita hyvin monipuolisesti eri tehtdvid, asettaa timi
omat haasteensa Break Sokos Hotel Edenin perehdyttimiseen. Perehdyttiminen ei ole aino-
astaan aikaavievd prosessi vaan vaatii myos henkilostoresursseja. Koska timin hetkisessi
maailman laajuisessa heikossa taloudellisessa tilanteessa ylimaariisia taloudellisia resursseja ei
ole tarjolla, perehdyttiminen toteutetaan hyvin pitkille vierthoitoperehdytyksend samalla

kannustaen perehdytettivia omatoimisuuteen.

Yleista perehdyttimisopasta vastaanoton uusille tyontekijoille ei hotellin vastaanotossa ole,
mutta nakisin sille olevan tarvetta. Koska varsinaisten tyontekijoiden vaihtuvuus vastaan-
otossa on pientd, nikisin perehdyttimisoppaan kohderyhmiksi enemmin vastaanottoon tyo-
harjoitteluun tulevat kuin ty6ssa jo tyoskentelevit. Opinnayteyoni avulla toimeksiantaja saa
kuitenkin kdyttoonsia perehdytysoppaan turvallisuuteen, mitd voi hyédyntiid perehdyttdmi-
sessid. Oppaaseen sisiltyy perehdyttimislomake, jota pystytddn kiayttimain perehdyttimisen
apuna. Lomake selkeyttdd laajojen ja tirkeiden kokonaisuuksien perehdyttimistd Break So-
kos Hotel Edenin kaltaisessa hotellissa, jossa perehdyttiminen usein keskeytyy asiakaspalve-

lutilanteiden vuoksi perehdyttimisen tapahtuessa tyon ohessa.

Kirjallista materiaalia perehdytykseen on tarjolla niin turvallisuuteen kuin yleisesti vastaan-
otossa tyoskentelyyn. Sokos Hotels -ketju on julkaissut useita kasikirjoja henkiloston avuksi,
kuten vastaanoton, aamiaisen, kokouksen ja sitvouksen kisikirjat. Lisiksi SOK:n riskienhal-
linta on julkaissut esimerkiksi henkil6tuvallisuusoppaan, mika sisaltad tirkeda tietoutta turval-
lisuudesta. S-ryhmiin kuuluvana Break Sokos Hotel Eden pystyy tarjoamaan uusille tyonte-
kijoille verkkokoulutusta Jollas Instituutista (e-Jollas), jolloin opiskelu tapahtuu omalla tyo-
paikalla. E-Jollaksella on esimerkiksi turvallisuudesta oma koulutusosionsa. Osion paitteeksi

mitataan oppimista testilld, jonka lipipddsemiseen vaaditaan tietty maird oikeita vastauksia.
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5 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Opinniytetyon aitheena oli perehdytysoppaan laatiminen turvallisuuteen Break Sokos Hotel
Edenin vastaanottoon. Toimeksiannon ja opinnaytetyon taustalla oli tarve koota kaikki vas-
taanoton turvallisuuteen liittyvd materiaali yhteen konkreettiseen kansioon sekd kirjoittaa

ylos suullisessa muodossa olevat turvallisuuteen liittyvat toimintaohjeet ja saannot.

Toiminnallinen opinniytetyé on viline yhdistdd toiminnallisuus, teoreettisuus, tutkimukselli-
suus ja raportointi (Vilkka 2010, 2). Toiminnallisessa opinnaytetyossd toiminnallisuus nikyy
arjen tekona tarkoittaen, etta silld tavoitellaan ohjeistamaan tai opastamaan toimintaa kiytin-
nossd. Opinndytetyd voi myos tavoitella toiminnan jarjestamistd tai jarkeistdmistd. Toteutu-
mistapa voi vaihdella kohderyhmistd toiseen, kuten esimerkiksi olla kirja, kansio, vihko,
opas, portfolio, kotisivu, cd-rom tai tilaan jirjestetty néyttely tai tapahtuma. (Vilkka & Airak-
sinen 2003, 9.) Toiminnallisen opinnaytetyon toiminnallinen osuus oli perehdyttimisoppaan

laatiminen, ja toteutustavaksi valittiin kansio.

Toiminnallisessa opinndytetyOssd teoreettisuus nakyy viitekehyksessd eri kisitteind, méari-
telmind ja malleina. Tutkimuksellisuus tulee tyOssa esiin tutkivana tekemisena ja tutkimuksen
tekona, jonka tuloksena syntyy tuote tai tuotos. Teoreettisuus ja tutkimuksellisuus nakyvit
opinndytety0ssa toimintasuunnitelman tekona. Toimintasuunnitelmassa selvitetddn, mité teh-
ddan, miten tehddin ja miksi tehddidn, koska opinnidytety6ssa idean ja tavoitteiden tulee olla
tiedostettuja, harkittuja ja perusteltuja. Pddasia toimintasuunnitelmassa on, ettd itse tietad mi-
ti on tekemissd. Lihes yhti tirkedd on osoittaa kykenevinsi johdonmukaiseen paittelyyn
ideassa ja tavoitteissa. Raportointi nikyy tutkimuksen sanallistamisessa. (Vilkka & Airaksinen

2003, 26 — 27; Vilkka 2010, 2 — 3.)

Kaikkia opinndytetyoprosessin aikana esiin tulevia ideoita, pohdintoja tai muutoksia, koskien
ideaa, tavoitetta ja toteuttamistapaa, el vol muistaa. Opinnaytetyopaivikirjaa voi jokainen
opinndytetyota tekeva kayttad erddnlaisena henkil6kohtaisena muistina itselleen toimivam-
malla tavalla. Piivikirja voi sisiltid muun muassa ideoita, pohdintoja ja opinnidytetyOaiheesta
loytynyttd kirjallisuutta, kuten artikkeleita ja lehtileikkeitd. (Vilkka & Airaksinen 2003, 19 —
20.)
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Opinndytetyon tyOprosessi muuttuu tyon edetessd opinndytetyoraportiksi. Raportti on toi-
minnallisessa opinnaytetyOssa teksti, josta selvidd mitd, miksi ja miten on tehty. Lisdksi rapor-
tista selvidd, millainen tyGprosessi on ollut, millaisiin tuloksiin ja johtopaatoksiin on tultu,
seki arvioidaan omaa prosessia, tuotosta ja oppimista. Opinnayteraportissa lukija voi paitel-
14, miten opinndytety6ssd on onnistuttu. Lisaksi raportti kertoo persoonallisesta kasvusta ja

ammatillisesta osaamisesta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.)

Laadukas raportti syntyy Vilkan ja Airaksisen mukaan pidemmain ajan kuluessa vaiheittain.
Niin sanottua punaista lankaa ei saisi kadottaa pitimalld kirjoittamisessa liian pitkdd taukoa.
Tuolloin kirjoitusprosessi on aloitettava taas alusta. TyOprosessiin liittyvat alusta loppuun asti
vuorovaikutteisesti tutkiminen ja kirjoittaminen eikd prosessin ja produktin dokumentoinnin
vaatimuksia sovi unohtaa. Sitd mukaa kun alussa olevat luonnokset saavat rakentua aiheeseen
liittyvalld materiaalilla, niista kehittyy konsepteja ja lopulta sisillollisten, kielellisten ja ulko-
asuisten muokkausten kautta viimeistellyitd teksteja. Tehtdvit muistiinpanot tulee aina olla
tulkinnaltaan tismallisid eivitkd saa olla muunneltuja tai vadristeltyja. Kaytettdvien lihteiden

tulee olla laadukkaita ja soveliaita. (Vilkka & Airaksinen 2003, 67 — 68, 70, 76.)

Toiminnallisessa opinnaytetyossi tiedon keruulla tavoitellaan Vilkan (2010, 5) mukaan tie-
toa, jolla tekijd itse voi toiminnallista osuutta/tuotosta perustellusti tismentid, rajata, kehit-
tad, uudistaa sekd luoda kohdetta ja kayttdjaa paremmin palvelevaksi.” Opinnaytetyon tutki-
musmenetelmina kidytettiin teoriapohjaista tutkimusta. Tiedonkeruu keskittyi kirjallisuuteen

ja Internet-lihteisiin.

Tiedonkeruun tavoitteena oli tutustua mahdollisimman kattavasti eri aineistoihin, jotta tuo-
toksesta tulisi mahdollisimman kattava. Tiedonkeruun suuri haasteena oli hotellien turvalli-
suuteen liittyvin aineiston 16ytiminen, koska turvallisuusmateriaalit luokitellaan yrityksissé
yleensa salaisiksi. J.E. Miettisen Yritysturvallisuuden kisikirja (2002) sai keskeisen aseman
raportissa ja vaikutti osaltaan myos perehdyttimisoppaan rakenteeseen. Toisena haasteena
oli 16ytda uusia tilastoja majoituslitkkeisiin kohdistuvista petos- ja omaisuusrikoksista. Koska
Suomessa ei tiettavisti ole tahoa, joka kollektiivisesti keriisi tietoa majoitusliikkeisiin kohdis-
tuvista petos- ja omaisuusrikoksista, perustuu raportti Huhtalan (2004) Majoituslitkkeen tur-
vallisuusriskit ja riskienhallinta -teokseen. Se pohjautuu valtakunnalliseen kyselytutkimukseen

hotellialan henkilokunnan vakivaltariskeistd vuodelta 2002.
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Rajattaessa opinndytetyotd otettiin huomioon toimeksiantajan tarve, itse tuotos, sen kohde-
ryhmi ja mihin paikkaan tuotos tehtiin. Opinnaytetyon raportin lihtékohtana oli, ettd se tu-
kee mahdollisimman paljon opinniytetyon toiminnallista osiota. Miettisen mainitsemista yri-
tysturvallisuuden osa-alueista rajattiin raportti sisiltimiin henkiloturvallisuus, rikosturvalli-
suus, tietoturvallisuus sekd paloturvallisuus ja pelastustoiminta, joita hyédynnettiin itse tuo-
toksessa. Edelld mainitut osa-alueet tukivat parhaiten toimeksiantajan tarvetta, tuotosta ja

omaa kisitysta siitd, mitd opas tulee sisaltimain.

Opinniytetyoprosessiin oli varattu hyvin aikaa. Tiedonkeruuta tapahtui yhta aikaa raporttiin
ja tuotokseen. Koska prosessi oli pitkikestoinen, tuli pdivikirjan pitimisesta tirked osa opin-
ndytetyon dokumentointia ja itse tyOprosessia. Ilman piivikirjaa olisi ollut haastavaa muistaa
prosessin aikana esiin tulleita ideoita tai pohdintoja. Niin jilkeenpdin tyGprosessia analysoi-

taessa paivikirjaa olisi aktiivisemminkin pitdd. Vililld sen olemassaolo unohtui.

Koska opinnaytetyOprosessi kesti pitkadn, katosi tekstin niin sanottu punainen lanka use-
amman kerran, aivan kuten Vilkka ja Airaksinen (2003, 67) varoittivat. Kirjoitusprosessi alkoi
useamman kerran alusta. Syyna tahan oli viikkoja kestivissd tauoissa. Pitkdn tauon jalkeen oli
vaikea aloittaa ja keskittyad kirjoittamiseen. Toisaalta teksti kypsyi taukojen vilissd. Tauot aut-
toivat nikemain tekstin eri silmin, joten tekstid tuli muokattua lukuisia kertoja. Koska rapor-
tin atheina olleet perehdyttiminen ja turvallisuus hotellissa olivat kiinnostavia atheita ja halu-
sin oppia ndista lisdd, tyOprosessi el tuntunut missaan vaiheessa tuskaiselta, vaan olin innois-
sani mahdollisuudesta oppia opinndytetyGprosessin aikana uutta alalta, parantaa omaa am-

mattitaitoani ja oppia itsestini uutta kirjoittajana.
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6 PEREHDYTTAMISOPPAAN TEKEMINEN

Perehdyttimisopas oli timin toiminnallisen opinndytetyén tuotos. Sen tekeminen oli pitka
prosessi. Se alkoi restonomi-opintojen alkutaipaleella kevailla 2011, kun péatin tehda pereh-
dyttimisoppaan Break Sokos Hotel Edenin vastaanottoon. Prosessi paittyi lihes kolme
vuotta myohemmin varsinaisen opinndytetyon tuotoksen, perehdyttimisoppaan, valmistumi-

seen. Tamin perehdyttimisoppaan tekovaiheita kuvataan kuviossa 1.

Hahmotelma
. Toimeksiantajan tarve ja toive
* Omat ajatukset oppaan sisillosta ja hyodysti

N
Aineiston etsiminen
. Kirjallisuus
. Internet
. Suullinen tiedoksianto

7

Materiaalin valikoituminen

. Mika oleellista tavoitteen kannalta
. Pakollinen / vapaachtoinen sisalté
. Tyon rajaaminen

v
Tyostimisvaihe
. Alati muuttuvaa tekstia
. Sisalté muokkautuu

7

Lahes valmis tuotos
. Toimeksiantajalta palautetta

Tuotos = valmis opas

. Piivitetty versio saadusta palautteesta

KUVIO 1. Perehdyttimisoppaan tekovaiheet
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Hahmotelma

Tuotoksen ensimmiisen vaitheen, hahmotelman, taustalla oli opinniytetyon toimeksianto.
Opinndytetyoprosessin alussa tavoitteena oli tehdid perehdyttimisopas vastaanoton uusille
tyontekijoille. Oppaan oli tarkoitus sisialtaid muun muassa hotellin esittelyd ja vastaanoton
toimintatapoja sekd turvallisuutta. Syksylli 2012 toimeksiantaja esitti toiveen perehdytta-
misoppaan rajaamisesta turvallisuuteen, koska sithen oli ensisijainen tarve. Turvallisuuteen
liittyvit tiedot olivat vastaanotossa hajallaan eri paikoissa sekad eri kansioissa ja vihkoissa.
Toimintaohjeita ja siant6ja oli myo6s suullisessa muodossa, mikd mahdollisti useat eri kaytin-
not ja vairinkdsitysten syntymisen. Toimeksiantaja toivoi turvallisuuteen liittyvien toiminta-
ohjeiden ja saintdjen laatimista kirjalliseen muotoon. Lisiksi toimeksiantaja toiveena oli, etta

opasta voidaan kayttdd perehdyttimisen apuvilineena.

Hahmotelmaan vaikutti toimeksiantajan tarpeen ja toiveen ohella omat ajatukset oppaan si-
sallosta ja hyodyistd. Toimeksiantaja antoi oppaan sisillon suhteen vapaat kidet. Hahmotel-
man lahtékohtana oli, mitd itse toivoisin vastaanotossa tyOskentelevind oppaan sisaltidvin.
Tavoitteena oli selked, monipuolinen ja tismillinen opas. Tarked ldhtokohta oli my6s hy6-
tyndkokulma, koska halusin opasta todella kiytettdvin hotellin vastaanotossa. Kirjasin omia

ajatuksia ja ideoita sitd mukaa, kun niitd tuli mieleen tata varten perustettuun paivakirjaan.

Tutustuin ammattikorkeakoulujen julkaisukirjaston Theseus.fi —sivustolta 16ytyviin opinnay-
tetoihin, jotka liittyivit perehdyttimiseen hotellin vastaanotossa tai sen turvallisuuteen. Ne
perehdyttimisoppaat, jotka kasittelevit yrityksen turvallisuutta, olivat kuitenkin luottamuk-
sellisia eivitkd ndin olleet 16ydettdvissd Theseus.fi —sivustolla. Onnekseni paisin tutustumaan
Original Sokos Hotel Valjuksen turvallisuus- ja perehdyttimisoppaaseen, jonka Hannu Kars-
tu oli syksylld 2012 kirjoittanut opinndytetyondin Kajaanin ammattikorkeakoulun matkailun
koulutusohjelmasta. Tama oppaaseen tutustuminen antoi vaikutteita, millainen on Break So-

kos Hotel Edenin vastaanottoon tulevan oppaan rakenne.
Aineiston etsiminen

Perehdyttimisopas oli suunniteltu toteutettavan konkreettisena kansiona. Vaikka sen sisilto
koostui padosin Break Sokos Hotel Edenin turvallisuustietoudesta, koin etten saa haluamaani
opasta koottua ilman teoriaa. Omaan kokemukseeni hotellin vastaanottovirkailijana en voi-
nut pelkistdan luottaa. Tavoitteena ollut hotellin turvallisuuteen liittyva tietouden kokoami-

nen perehdyttimisoppaaksi tarkoitti eri lahteisiin tutustumista.
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Aineiston kerdamisessa oli tavoitteena tutustua mahdollisimman monipuolisesti eri lihteisiin.
Aineistoa etsin tuotokseen ja raporttiin yhta atkaa usean vuoden aikana oman tyon ohessa.
Raporttiin 16ytyneitd kirjallisia ldhteitd, kuten J.E. Miettisen ja J. Huhtalan teoksia, tuli hyo-
dynnettyd my0s tuotoksessa, kuten my6s eri Internet-lahteitd. Lisaksi tuotoksessa tuli kaytet-
tya SOK:n riskienhallinnan julkaisemia luottamuksellisia julkaisuja, kuten Henkil6turvalli-
suusopasta ja yksintyoskentelyohjeistusta. My6s Sokotel Oy on julkaissut turvallisuuteen liit-
tyvaa tietoutta, joithin tutustuin. Lisdksi S-ryhmin intraverkkoa, Sintraa, ja S-ryhmin oppi-
mis- ja koulutuskeskuksen Jollas Instituutin (e-Jollas) julkaisemia verkkokoulutuksia, hyo-
dynsin. Paloturvallisuuteen ja pelastustoimintaan liittyvissd asioissa aineistoa 16ytyi hotellin

pelastussuunnitelmasta.

Paljon Break Sokos Hotel Edenin turvallisuustietoutta oli kirjoittamattomina saintoind. Ne
olivat vuosien kuluessa muuttuneet kiytannoiksi. Niin kauan kun suullisessa muodossa ole-
via ohjeistuksia ja sddnt6jd tyGpaikalla on, niin kauan on my®os riski eri kdytintoihin ja vairin-
kasityksiin. Tiesin hallitsevani paljon hotellin turvallisuustietoutta, mutta epatietoisuutta he-
ritti, riittiko tietous ja oliko se paikkansapitavad. Paitin luottaa omaan osaamiseen ja toimek-
siantajan taustatukeen. Toimeksiantaja antoi koko opinniytetyoprosessin aikana suullisia tie-
doksiantoja, joiden avulla tuotosta tiydennettiin tavoitteen mukaiseksi. Tavoitteena oli tis-

millista tietoa sisdltava opas.
Materiaalin valikoituminen

Toimeksiantaja antoi vapaat kidet oppaan tekemiseen ja sisaltoon. Lihteet valikoituivat pal-
jon sen mukaan, mitd itse oppaan kayttdjana siltd odottaisin ja vaatisin. Tavoitteena oli katta-
va, helppokiyttoinen ja selked opas, joita kaikki vastaanotossa tyoskentelevit voivat jollakin
tapaa hyodyntia. Halusin tuotoksen sisaltavan monipuolisesti erilaisia toimintaohjeita, kuten
esimerkiksi, miten toimia ryOstossa, tulipalossa ja uhkaavassa asiakaspalvelutilanteessa seki
miten ennaltachkdistd petoksia. Niin ollen tarkedksi tuotoksen lihteeksi valikoitui Huhtalan
(2004) teos. Muita tirkeita ldhteitd olivat SOK:n riskienhallinnan ja Sokotel Oy:n sisiiset jul-

kaisut sekd Break Sokos Hotel Edenin pelastussuunnitelma.

Tuotoksen rakenne ja sisallysluettelo sai eniten vaikutteita Juha E. Miettisen Yritysturvalli-
suuden kisikirjasta. Miettisen mainitsemista yritysturvallisuuden tirkeimmistad osa-alueista
kiinteisto- ja toimitilaturvallisuus, henkil6turvallisuus, tietoturvallisuus, poikkeusoloihin va-

rautuminen, tyosuojelu, paloturvallisuus ja pelastussuunnitelma seki rikosturvallisuus olivat
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Break Sokos Hotel Edenin turvallisuutta ajatellen oleellisimmat osa-alueet, jotka muodostivat
tuotoksen niin sanotun pakollisen sisillon. Miettisen mainitsemia yritysturvallisuuden osa-

alueita kayttimalld opas sai selkedn rakenteen.
Tyo6stimisvaihe

Tyostimisvaitheen aikana teksti muuttui koko ajan. Tyostimisvaiheen alussa tuotoksen eri
osiot hakivat sisiltod ja yksityiskohtia. Kaytettavia lahteitd tuli mietittya, kuten myos tekstin
tyylid. Tama oli se kaikista eniten aikaa vievd vaihe, koska tekstid tuli muokattua suhteellisen
rajusti useamman kerran. Aktiivinen tyostimisvaihe kesti noin kuukauden. Alitajunnassa tuo-

tos etsi kuitenkin lopullista muotoaan lahes koko opinniytetyGprosessin ajan.

Jo lihteiden valikoitumisvaitheessa minulle selkeni, mitd tuotos tulee sisaltimdin. Ensimmai-
sessd versiossa otsikkoina olivat kiinteisto- ja toimitilaturvallisuus, henkil6turvallisuus, tieto-
turvallisuus, poikkeusoloihin varautuminen, paloturvallisuus ja pelastussuunnitelma, tyosuo-
jelu seka rikosturvallisuus. Niiden otsikoiden alle tiydentyi nithin kuuluvia turvallisuusasioita
sitd mukaa, kun niitd tyoprosessin atkana tuli esiin tai muistin. Ndmi otsikot sailyivat lopulli-
seen versioon saakka. TyOstimisvaiheessa kaytossid oli yksi tekstiversio, joka jatkuvasti

muokkautui. Perehdyttimisoppaan sisdlté on nahtivilla liitteessa 3.

Tuotoksessa kiytettiin asiakirjoittamisen ulkoasua mukaan lukien tekstin asettelua, fonttia,
otsikointia ja numerointia. Niin lukeminen olisi helpompaa ja tuotos olisi ulkonaollisesti yh-
tendinen. Térked yksityiskohta oli selked sisillysluettelo. Oppaan kiyttéd helpottaakseen eri
osiot paitettiin erottaa toisistaan valilehdilld. Tekstid on elavoitetty itse ottamilla valokuvilla,
muun muassa halytyslaitteista. Lisaksi tirkeitd toimintaohjeita ja yhteystietoja on tekstissa

kehystetty.
Melkein valmis tuotos

Tuotos oli heti opinnaytetyoprosessin alusta alkaen tarkoitus saada testivaiheeseen Break So-
kos Hotel Edenin vastaanottoon ennen sen lopullista valmistumista. Aikataulullisista syista
tama el tdysin onnistunut vaan palautteen antoi toimeksiantaja. Koska aineistona kaytettiin
omaa turvallisuustietoutta kirjoittaessa Break Sokos Hotel Edenin suullisia turvallisuussain-
t0ja ja —ohjeistuksia ylos, oli tirkedd saada toimeksiantaja lipikdymain tuotos ja tarkistamaan
tietojen paikkansapitivyys ennen tuotoksen valmistumista ja sen luovuttamista toimeksianta-

jalle.
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Toimeksiantaja tutustui lihes valmiiseen tuotokseen. Toimeksiantaja oli tuotoksen sisalt66n
ja rakenteeseen tyytyviinen. Antamassaan palautteessa toimeksiantaja ehdotti tuotokseen
tehtdviksi muutamia tarkennuksia. Toimeksiantajan toivoi tuotoksessa painotettavan voi-
makkaammin poikkeamailmoituksen tayttimisen tirkeyttd niin sanotusti normaalista poik-
keavissa tilanteissa. Lisaksi toimeksiantaja toivoi tarkennusta hotellin kuulutusjirjestelmin
kuvaukseen ja lisittivin tuotoksen paloturvallisuus-osioon atheettoman palohilytyksen tuo-

mat lisikustannukset hotellille.
Tuotos

Toimeksiantajan annettua lahes valmiista tuotoksesta palautetta tuotokseen tehtiin toimek-
siantajan ehdottomat muutokset. Muun muassa maininta poikkeamailmoituksen tayttdmises-
ta lisdttiin eri toimintaohjeisiin. Korjausten jalkeen tuotos oli osaltani valmis. Tuotos luovu-
tettiin toimeksiantajalle maaliskuussa 2014 konkreettisen kansion lisiksi USB-muistitikulla

tuotoksen paivittimisen helpottamiseksi.

Toimeksiantaja oli perehdyttimisoppaaseen kaikin puolin tyytyviinen. Saadun palautteen
perusteella oppaan sisalté on hyva. Lisaksi turvallisuusasiat otetaan tuotoksessa selkedsti ja
yksityiskohtaisesti esiin. Toimeksiannon taustalla oli toimeksiantajan tarve saada kiytt66nsa
perehdyttimisopas turvallisuuteen. Toimeksiantaja on tyytyviinen, ettd nyt kiytossd on toi-

miva ja kdytinnonlaheinen opas perehdyttimisen apuvilineena.

Tekijana olen tuotokseen tekijana tyytyvainen. Tuotoksesta tuli monipuolisempi ja katta-
vampi kuin mitd ennen oppaan aloittamista osasin ajatella. Siksi uskon oppaasta olevan hyo-
tya niin uusille tyontekijoille kuin vastaanotossa vakituisesti tyoskenteleville. Lisdksi olen tyy-
tyviinen sithen, ettd sain kirjalliseen muotoon hotellin suulliset ohjeistukset ja sdannot. Kir-
jallisena niitd on tyOyhteisossa helpompi tarkastaa ja kyseenalaistaa. Tuotosta olisi voitu rajata
enemmain jattamalld esimerkiksi poikkeusoloihin varautuminen tai tyésuojelu pois. Esille ot-
tamat yritysturvallisuuden osa-alueet ovat Break Sokos Hotel Edenin turvallisuudelle kuiten-
kin oleelliset, joten jattimilld yhden tai useamman osa-alueen pois koin tekevini oppaasta

puutteellisen. Kaikki yritysturvallisuuden osa-alueet liittyvit palapelin lailla toinen toisiinsa.
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7 POHDINTA

Turvallisuus on oleellinen osa hotellipalvelun laatua. Koska hotellin vastaanotto sijaitsee
useimmiten padoven liheisyydessi., on vastaanotossa tyoskentelevilld keskeinen asema huo-
lehtia hotellin turvallisuudessa. Erilaiset hotellin asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuus- ja
yritysturvallisuusnakokulmat, joita vastaanotossa tyoskentelevan tulee huomioida ja hallita,

vaativat yhteisid operatiivisia tyGohjeita ja kokonaisvaltaista perehdyttamist.

Opinndytetyon tavoite ja tuotos oli perehdyttimisopas turvallisuuteen Break Sokos Hotel
Edenin vastaanottoon. Toimeksiantajan toiveen mukaisesti opas rajattiin koskemaan hotelli-
turvallisuutta, koska turvallisuusoppaaseen oli tarvetta. Opas sisiltdd yleisia hotellin turvalli-
suuteen liittyvid asioita ja hotellin toimintaa koskevia toimintaohjeistuksia. Tavoitteena oli
koota kaikki oleellinen vastaanoton turvallisuuteen liittyvad materiaali yhteen konkreettiseen
kansioon, josta tieto oli helposti 16ydettavissa. Oppaan tarkoituksena oli my6s vastaanoton
kirjoittamattomien turvallisuussddntéjen saaminen kirjalliseen muotoon. Tavoitteena oli
helppokayttoinen, hyvi ja kattava opas, jolle vastaanotosta 16ytyy kayttéd. Opas tehtiin vas-
taanotossa vakituisesti tyoskentelevien tueksi turvallisuusasioihin sekd uusien tyontekijéiden

ja tyoharjoittelijoiden perehdyttimisen apuvilineeksi.

Opinnaytetyoprosessin tutkimusmenetelmini oli teoriapohjainen tutkimus. Tarkoituksena
oli tutkia ja perehtyd monipuolisesti eri ldhteisiin, jotta tuotoksen laatiminen onnistuisi. Pro-
sessissa yhtend haasteena oli raporttiosion aineisto. Perehdyttimisosion haasteena oli 16ytaa
opinndytetyohon sopiva perehdyttimisen nakokulma ja lihestymistapa. Nakokulman 16yta-
mistd vaikeutti perehdyttimisen yleisyys osana teoreettista viitekehysta jo valmistuneissa pe-
rehdyttimisoppaissa, mutta myos perehdyttimisen useat eri nakokulmat. Toisella tavalla
haastavaa oli aineiston 16ytyminen hotelliturvallisuudesta. Useat tahot, kuten yritykset, luokit-
televat turvallisuustietoa siséiltavat aineistot salaisiksi. Lisdksi yritys 16ytdd uusia tilastoja ma-
joitusliikkeisiin kohdistuvista petos- ja omaisuusrikoksista kariutui turvallisuusmateriaalin
salaiseksi luokittelun lisaksi sithen, ettei Suomessa tiettiviasti ole tahoa, joka kollektiivisesti

keriisi tietoa majoitusliikkeisiin kohdistuvista petos- ja omaisuusrikoksista.
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Opinndytetyon toinen suuri haaste oli pitkiakestoinen kirjoitusprosessi. Kirjoitustaukojen ve-
nyessi jopa kuukauteen tyon punainen lanka katosi useamman kerran. Jos opinnaytetyopro-
sessi alkaisi uudestaan, kirjoittaisin lyhyemman ajan huomattavasti intensiivisemmin kuin mi-
ta nyt tein. Tauot olisivat lyhyempid seka tayttdisin opinnaytetyopaivikirjaa aktiivisemmin ja

tunnollisemmin kuin timan prosessin aikana.

Opinndytetyoprosessi helpottuisi ja aikaa sadstyisi, jos ty0 rajattaisiin selkedsti heti alkuunsa.
Koska sain toimeksiantajalta vapaat kidet tuotoksen tekoon, kerisin prosessin alussa aineis-
toa kaikkialta, ja sitd kertyikin mukavanlaisesti. Alussa oli vaikea hahmottaa, mistd tuotoksen
laatimisen aloittaisi ja mitéd yritysturvallisuuden alueita tuotoksen tulisi sisdltad. Toimeksianta-
jan kanssa kdydyn keskustelun piitteecksi perehdyttimisopas rajattiin kasittimédin turvalli-

suuden.

Opinnaytetyoprosessi oli hyva oppi itselleni perehdyttimisen ja hotelliturvallisuuden maail-
maan. Koen ammatillisesti kehittyneen prosessin aikana ja oppineen paljon uutta perehdyt-
tamisestd ja yritysturvallisuudesta, kuten perehdyttimistd ohjaavasta lainsdaddnnosta ja yritys-
turvallisuuden eri osa-alueista. Lisdksi koen tuntevani itseni paremmin kirjoittajana tdman
opinndytetyoprosessin jilkeen. Mielenkiintoista oli raportin perehdyttimisosiossa pohtia tyo-
yhteison perehdyttimistd, verrata sitd teoriaan sekid viedd raporttiosiossa kisittelema ja op-

pima tieto tuotokseen. Niissd koen onnistuneen hyvin.

Opinnaytetyoprosessin aikana minulle konkreettisesti selkeni, miten monipuolisesti vastaan-
oton tyontekijoiden on otettava huomioon erilaiset turvallisuus- ja yritysturvallisuusnako-
kulmat. Olen aina tiennyt, ettd vastaanotossa on hallittava paljon erilaisia turvallisuusasioita,
mutta silti médard yllatti. Tyontekijin on ajateltava muun muassa tietoturvaa ja sitd, miten tie-
toja kasitelldan turvallisesti, tiedettivd miten ennaltachkiistd petoksia ja miten toimitaan uh-

kailutilanteessa.

Osana titd opinnaytetyoprosessia ja omaa oppimista aloin miettimidin omaa toimintaa tur-
vallisuusasioissa, kuten miten kisittelen kiteistd, huomaanko mahdollisten hotellipetoksen
merkkeja ja niin edelleen. Lisiksi mietin, miten voin osaltani parantaa henkilokunnan, asiak-
kaiden ja koko hotellin turvallisuutta. Pohdinnan tuloksena totesin, ettd turvallisuutta voi
parantaa pienilld muutoksilla, kuten esimerkiksi olemalla huolellisempi, tarkkailemalla ympa-

ristéd aktiivisemmin ja noudattamalla yhteisia turvallisuuskaytant6ja. Siksi toivon oppaan vi-
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littdvin oppini Break Sokos Hotel Edenin vastaanotossa tyoskenteleville seka herattivin jo-

kaisen lukijan miettimédan turvallisuusasioita ja kyseenalaistamaan omaa toimintaa.

Jos arvioin perehdyttimista turvallisuuteen Break Sokos Hotel Edenissi, sitd voi kehittda
muutamilla pienilld teoilla. Nyt perehdyttimisessa apuna on vastavalmistunut opas, jota kan-
nattaa hyodyntdd. Tutustumiskierroksen hotellin pelastus- ja turvallisuusjirjestelyihin, kuten
hotellin poistumisteihin ja ensisammutusvilineiden sijaintiin, liittiisin osaksi perehdytysta.
Jotta turvallisuus olisi esilli muutoin kuin perehdyttimisvaiheessa, ehdottaisin jokaiselle kuu-
kaudelle omaa turvallisuusteemaa. Teema esitellidn yhteisessd osastopalaverissa. Jokainen
tyontekija tutustuu tyon ohessa kuukauden teemaan lukemalla sithen liittyvin osion pereh-

dyttimisoppaasta sekd miettimalld aiheeseen liittyvid varoitusmerkkeji ja toimintaohjeita.

Turvallisuuteen perehdyttiminen ja uhkiin varautuminen helpottuisi majoitusliikkeissa, jos
tiedettiisiin nykyiset uhkat. Esimerkiksi S-ryhma kokoaa yksikkokohtaisesti tietoa omiin ma-
joituslitkkeisiin kohdistuneista uhkista. Kaikki niin sanotusti normaalista poikkeava on henki-
lokunnan raportoitava eteenpiin. Yksikkokohtaisesti keritty tieto ei vastaa kuitenkaan todel-
lisuutta eikd anna tarkkaa tietoa majoitusliikkeiden todellisista uhkista; vaan keratylld tiedolla
pyritdidn ennaltachkiiseviin toimiin. Edellinen valtakunnallinen tutkimus tehtiin vuonna
2002, jonka jalkeen on tapahtunut paljon. Muun muassa Euroopan unioniin on liittynyt uusia
jisenmaita ja Schengen-alue on laajentunut. Vapaa liikkuvuus mahdollistaa jirjestiytyneen
rikollisuuden levidmisen. Siksi uusi valtakunnallinen kysely majoitusliikkeiden turvallisuusris-

keista olisi erinomainen jatkotutkimuksen aihe.

Mielestini saavutin tille opinnaytety6lle asettamat tavoitteet hyvin. Tavoitteena oli koota pe-
rehdyttimisopas turvallisuuteen. Opas on luovutettu toimeksiantajan kaytto6n maaliskuussa
2014. Jos opinnaytetyon onnistumisen arviointikriteerind on valmistunut tuotos, niin tima
opinndytetyé voidaan arvioida onnistuneeksi. Miten paljon opasta tullaan lopulta vastaan-
otossa kayttimain, on vaikea arvioida tissa vaiheessa. Tuotoksen todellinen onnistuminen
selvidd myohemmin, kun opas on ollut pidemmin aikaa toimeksiantajan kaytossd. Toimek-
siantajan palautteen perusteella tuotoksella on kaikki mahdollisuudet olla aktiivisessa kaytos-
sa perehdyttimisen apuvilineena. Toivottavasti toimeksiantaja huolehtii tuotoksen paivityk-

sestd, jotta opasta voidaan vastaanotossa kayttda vuosia tistd eteenpdin.
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LIITE 1 12)

PEREHDYTTAMISSUUNNITELMA 1

1. Omaan ty6hon perehdyttaiminen:
*  Oman tyon sisalto: perusrutiinit, toiminnot, strategiset tavoitteet
» Vastuukysymykset, valtuudet, velvollisuudet, laatukriteerit
*  Yhteys muihin tyGtehtiviin ja —kokonaisuuksiin
» Tyotavat ja —tehtivit, ohjeet
» Koneiden, laitteiden ja valineiden kaytto
* Ty6n turvallinen tekeminen (Ty6turvallisuuslaki 738/2002)

" Majoitus- ja ravitsemisala: tyoehtosopimuksessa sovittu selvitys alan jarjes-
toistd ja neuvottelusuhteista, tyGpaikan luottamusmicehistd ja tyésuojeluval-

tuutetuista sekd yhteistietojen antaminen
2. Lihimpain tyoympiristoon perehdyttiminen
*  Oma ty6osasto ja —yksikko
*  Osasto- ja yksikk6kohtaiset tavoitteet
*  Yhteistyosuhteet
* Henkil6sto

* Mahdolliset tiimit seka niiden roolit ja valtuudet
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3. Organisaatioon perehdyttiminen

"  Yrityksen eri yksikot (kotimaassa, ulkomailla)

" Yrityksen arvot, visio, strategia

" Yrityksen toiminta-ajatus ja liikeideat seka niiden toteutus

* Organisaation rakenne, hallinto

= Asjakaskunta

" Yhteistyoverkostot ja -suhteet

4. Organisaatioymparisto

= Koko toimiala

» Vallitseva kilpailutilanne. (Erdsalo 2008, 64 — 66.)
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PEREHDYTTAMISSUUNNITELMA 2

1. Rekrytointivaihe:

" Yleinen tietous yrityksesté

" Yrityksen arvot ja toimintaperiaatteet

2. Tyo6suhteen solmiminen:

*  Tyosopimus

» Toistd ja tyon alkamisesta sopiminen

3. Tyo6n aloittamisvaihe:

* Organisaation tavoitteet ja toimintatavat

= Ulkoinen toimintakentta

* Tulevaisuuden nikymit

* Tyoyhteison jasenet

» Tilat ja jarjestelmait

* Tyoyhteison kiytinnot

» Tyosuhdetta médrittivit periaatteet ja sadannot (esimerkiksi palkka, palkanmaksu-
péiva, palkanmaksuun liittyvit rutiinit, tyoajat ja aikataulut, poissaolosiannokset,
vastuut, laiminlyonneistd tulevat seuraamukset, tietoturva-asiat, ruokailu- ja tau-
kotilat sekd muut sosiaaliset tilat, tyoterveyshuolto, tydsuhde-edut ja virkistyspal-

velut)

* Perehdyttimisohjelman lipikdyminen, sen tavoitteet ja eteneminen
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4. Yleisperehdytys:
* Tyonopastus
o Tyopaikan olosuhteet, tyGymparist, lahimmit kollegat
o oikeat kdyttotavat koneille, laitteille, tyovilineille ja aineille
o tyoturvallisuusmaariykset (tyopaikan siisteys ja turvallisuus)

o oikeat ja turvalliset kdyttotavat mahdollisesti tarvittaville henkilékoh-
taisille suojaimille, suojavaatetukselle ja suojalaitteille sekd niiden sai-

lytys ja huolto
O tyon sisilto, oikeat tydmenetelmit ja toimintatavat
o tyotd koskeva neuvonta, opastus ja tietoldhteet
O tyOn ergonomia
O oppimis- ja kehittimismahdollisuudet jatkossa

o seuranta (palaute oppimisesta, arviointikeskustelu). (Erdsalo 2008, 64

— 65; Viitala 2013, 193.)



PEREHDYTTAMISOPPAAN SISALTO

1. JOHDANTO

2. TURVALLISUUS SOKOS HOTELLEISSA
2.1. Turvallisuuden asiakaslupaukset

2.2. Turvallisuus Sokotel Oy:ssd

3. KIINTEISTO- JA TOIMITILATURVALLISUUS
3.1. Rakenteellinen turvallisuus
3.1.1. Kulkureitit ja ovien lukitseminen
3.1.2. Hilytyslaitteen kytkeminen piille ja sulkeminen
3.1.3. Avainhallinta ja lukitus
3.1.4. Valaistus
3.1.5. Portit ja aidat
3.1.6. Siisteys
3.2. Turvallisuusvalvonta
3.2.1. Vartiointi
3.2.2. Videovalvonta
3.2.3. Kulunvalvonta
3.2.4. Hilytysjirjestelma
3.2.5. Sihkokatkos
3.2.6. Kuulutus

4. HENKILOTURVALLISUUS
4.1. Salassapito- ja vaitiolovelvollisuus
4.2. Vaikeat asiakaspalvelutilanteet

4.2.1. Nakokohtia mietittivaksi oikean toimintaohjeen 16ytymiseksi
4.2.2. Uhkailu ja fyysinen yhteenotto
4.3. Yksintyoskentely
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5. TIETOTURVALLISUUS

5.1 Tietoaineisto

5.2. Tietoaineiston havittiminen

5.3. Turvallinen tyoskentely
5.3.1. Laitteet, ohjelmisto ja niiden kaytto
5.3.2. Internet
5.3.3. Salasanat
5.3.4. Tietojirjestelman tuki

5.4. Henkil6tietojen kasittely hotellissa
5.4.1. Asiakasrekisteri
5.4.2. Tietojen luovutuksen kieltiminen

5.4.3. Majoitusilmoitus

6. POIKKEUSOLOIHIN VARAUTUMINEN
6.1. Yleinen vaaranmerkki

6.2. Viestonsuoja

6.3. Pommiuhka

7. PALOTURVALLISUUS JA PELASTUSTOIMINTA

7.1. Pelastussuunnitelma
7.2. Ensisammutus

7.2.1. Palotilanteessa sammuttimen kanssa

7.2.2. Palotilanteessa sammutuspeitteen kanssa

7.3. Paloilmoitusjarjestelma
7.4. Varautuminen palohilytykseen
7.5. Palohalytys

7.5.1. Toimintaohje palohilytyksen soidessa

7.5.2. Toimintaohje tulipalossa

7.5.3. Toimintaohje virheilmoituksessa (ei tulipaloa)

7.6. Poistumistiet

7.7. Evakuointi

7.8. Sairaskohtaus, tapaturma
7.8.1. Tajuton henkilo
7.8.2. Elvytys

7.8.3. Kuolemantapaus
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8. RIKOSTURVALLISUUS
8.1. Petosrikollisuus
8.1.1. Varoitusmerkkejd petoksesta
8.1.2. Ennakointi petosten minimoimiseksi
8.2. Varkaus
8.3. Ry6sto
8.4. Murto
8.5. Vahingonteko
8.6. Viirennysrikollisuus
8.6.1. Kiteinen
8.6.2. Maksukortti
8.6.3. Laskutus
8.7. Turvallinen rahankasittely vastaanotossa

8.8. Arvokuljetukset

9. TYOSUOJELU
9.1. Poikkeamailmoitus (RES TURVA)
9.2. Ty6terveyshuolto
9.3. Vakuutukset

9.4. Luottamushenkilot

LAHTEET
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