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ESIiPUHE

Matkailu on maailman nopeimmin kasvavia elinkeinoja. Kasvun edellytyksena
on kuitenkin turvallinen toimintaympaérist. Toiminnan jatkuvuuden varmistami-
nen on strateginen kysymys sekd matkailusta riippuvaisille alueille ettd myos yri-
tyksille ja elinkeinoa ymparoivélle verkostolle. Yrityksen ja organisaation tasolla
turvallisuus on osa laatua. Yhteiskunnan tasolla turvallisuus puolestaan kuuluu
hyvinvoinnin indikaattoreihin, joilla kuvataan infrastruktuurin ja palveluiden toi-
mintavarmuutta. Turvallisuuden tarkein kohde on yksilo. Turvallisuus on otettava
huomioon matkailualalla, koska turvallisuushakuisuudesta on muodostunut yksi
tarkeimmistd megatrendeistd. Matkailija tekee pdatoksen kohteestaan yha useam-
min turvallisuustiedon ja turvallisuustilanteen perusteella.

Kasillad oleva kirja avaa matkailuturvallisuuden laajaa késitettd, joka kattaa mm. ter-
veydenhuollon, ymparistoturvallisuuden, riskienhallinnan sek& kriisinhallinnan,
sopimusriskien, viranomaistoiminnan ja turvallisuusverkostoitumisen sisaltoja.
Matkailun turvallisuuden kasitteellinen laajuus tuo mukanaan myds valinta- ja ra-
jausongelman. Aiheen esittaminen kootusti ja ytimekkaasti on vahintaankin haas-
tavaa, mika oli tiedossa heti kirjoitustyon alkuvaiheessa. Maarittelyn laajuuden li-
sdksi matkailun turvallisuus on my®s monitasoinen ja moniulotteinen kasite, jolla
on merkitystd asiakkaalle, tyontekijalle, yritykselle, matkailukeskukselle ja ympa-
roivalle yhteiskunnalle. Esimerkiksi maaseudun tai arjen hyvinvointikysymykset
heijastuvat matkailun toimintaedellytyksiin. Matkailun turvallisuuden arvoketjulla
voidaan vaikuttaa myds muihin paikkakunnan palveluihin ja rakenteisiin seka tyol-
lisyyteen.

Kirja on suunnattu erityisesti matkailualan koulutuksen ja tutkimuksen kayttoon.
Oppilaitosten ja opiskelijoiden lisdksi myos aluekehittdjat, viranomaiset ja kuntapéét-
tajat hyotyvat matkailuturvallisuuden perusteiden ymmartamisestd. Toivottavasti
kirjasta 10ytyy sisaltdjd ja tyokaluja matkailuyritystenkin arkeen. Kirjan luvut on
kirjoitettu siten, ettd erityisesti yrittdjille tarpeellinen tieto tarjottaisiin mahdolli-
simman seikkaperdisend ja monipuolisena.

Haluan esittda kiitokseni Rovaniemen ammattikorkeakoulussa ja Matkailualan
tutkimus- ja koulutusinstituutissa Lapin matkailun turvallisuusjarjestelmda kehit-
tavdlle hanketiimille, joka on toiminut ratkaisevana kannusteena taman teoksen
syntymiselle. Kiitain my6s Rovaniemen ammattikorkeakoulun julkaisutoimikuntaa,
joka myonsi tukea kirjahankkeelle ja auttoi jalostamaan kasikirjoitusta julkaisukel-
poiseen muotoon. Kaikki tama osoittaa taustaorganisaatioilta vahvaa kehittimisen



tahtoa matkailuturvallisuuden ja laadun parissa. Matkailun turvallisuus ja laaduk-
kaat matkailupalvelut muodostavat voimavaran kilpailtaessa kotimaisilla ja kansal-
lisilla matkailumarkkinoilla.

Allekirjoittanut vastaa yksindan teoksen asiasisallosta. Palaute, seka kriittinen etta
kannustava, otetaan lukijoilta mielihyvin vastaan.

Pekka Tivari

Filosofian tohtori

RAMK/Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti
Rovaniemi
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1 JoupANTO

"Tirkeintd on matka, ei padmddrd.”

1.1 Matkailun turvallisuus kdytinnoén kysymyksenai
1.1.1 Kansainviliset muutokset — paikalliset vaikutukset

Matkailu ja turvallisuus ovat kasitteitd, jotka kuuluvat yhteen. Matkailu ei voi ku-
koistaa ilman turvallista toimintaymparistoa. Matkailu puolestaan luo turvallisuutta
seka valtioiden valille ettd yksilotasolla. Yhdistyneiden kansakuntien alaisen maail-
man matkailujarjesto6 UNWTO:n (United Nations World Tourism Organisation) mu-
kaan (www.unwto.org) matkailu on suuren kasvupotentiaalin omaava palveluala ja
maailman tédrkein teollisuudenala. Se tuottaa noin kymmenyksen maailman brutto-
kansantuotteesta ja vastaa noin 9 % ty6llisyydesta. Matkailun maailmanlaajuinen
kasvu on 4-5 % vuosittain.

Euroopan unionin komission yrittdjyyden ja teollisuuden padhallinnon (DG
Enterprise and Industry) matkailuyksikén mukaan matkailuteollisuus muodostaa
yli 5 % Euroopan unionin alueen bruttokansantuotteesta. Tyovoimavaltaisuutensa
ja pienyritysrakenteensa vuoksi matkailulla on vield suurempi suhteellinen mer-
kitys tyollisyyteen. Euroopan unionin alueella matkailu kasvoi 6 % vuonna 2011.
Matkailualalla toimii EU-alueella noin 1,8 miljoonaa yritysta tyollistdaen lahes 10 mil-
joonaa ihmistd. Valillisesti matkailuelinkeino tuottaa yli 10 % EU:mn bruttokansan-
tuotteesta ja tyollistda noin 12 % tydvoimasta. Naiden lukujen valossa on perusteltua
puhua elinkeinon jatkuvuudesta ja siind yhteydessa kestdvasta liiketoiminnasta, laa-
dusta ja turvallisuudesta.

Matkailu ei ole muista elinkeinoista irrallista toimintaa, vaan matkailulla on
tuntuvat kerrannaisvaikutukset paikalliseen ja alueelliseen elinkeinoeldmaan.
Matkailuelinkeino késitetddn tdssa yhteydessd laajasti pitden sisdllaan matkailua
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palvelevan majoitus- ja ravitsemustoiminnan, eldmys-, seikkailu- ja ohjelmapalvelut,
kuljetuspalvelut sekd luonnon- ja ympariston kayton. Toimiakseen hairiottomasti
matkailuelinkeinon tulee tunnustaa turvallisuuden merkitys tarkeana laatutekijana
ja toiminnan mahdollistajana.

Poliittinen, sosiaalinen, taloudellinen ja teknologinen muutos muokkaa jatkuvasti
matkailun toimintaymparistdd. Elamme nykyisin nopean liikkumisen ja nopean
tiedonvalityksen maailmassa. Naapurimantereella sattuva katastrofi heijastuu liik-
kumiseemme ja matkustamisen preferensseihin valittdmasti. Saamme tietoa sekun-
neissa eri puolilta maailmaa, mika vaikuttaa viime hetken matkustuspaatoksiimme.
Samalla matkustajavirtojen ennakoitavuus tai pikemminkin ennakoimattomuus
tuottaa haasteita. Yhteiskuntien tekninen kehitys on johtanut nopeaan tiedon vir-
taan. Teknistynyt yhteiskunta on myos turbulenttinen, ennustamattomampi kuin
aikaisemmin (Burke 1997). Edelld mainittu turbulenttius tarkoittaa myos sitd, etta
erilaisten kriisien mé&éara ja niiden maantieteellinen ja mentaalinen ulottuvuus kas-
vavat koko ajan. Elamme riskiyhteiskunnassa, joka ei salli huolettomuutta ja valinpi-
tamattomyyttd millaan toimialalla. Matkailu on erityisen herkka erilaisille kriiseille
ja turvallisuustapahtumille.

Riski- ja kriisiyhteiskunnan turbulenttius merkitsee tulevaisuuden ennakoinnin
vaikeutumista mutta samalla ennakointitarpeen kasvamista. Informaatiovirta
muokkaa paivittdin kadsityksidmme meistd ja muista. Mielikuvamme omasta maasta
ja matkakohteesta voi muuttua nopeasti. Tama merkitsee sitd, ettd asiakaskunta on
valmis tarvittaessa nopeisiin paatoksiin, jotka voivat heilautella matkailuelinkeinon
edellytyksia paikallisesti, alueellisesti ja kansallisesti.

1.1.2 Turvallisuushakuisuus megatrendina

Turvallisuushakuisuus (turvallisuustietoisuus) on yksi matkailun megatrendeista.
Muita tunnettuja megatrendeja eli 20-30 vuoden paahan vaikuttavia kehitysilmioita
ovat ymparistotietoisuus, sosiaalinen media, sdhkoisen liiketoiminnan kasvu, yksilol-
lisyyden korostaminen ja vaeston ikaantyminen. Nyttemmin megatrendien joukkoon
on noussut myds ylipaino. Matkailuprosessi tuo kokemattoman matkailijan tekeméan
uusiajaodottamattomia asioita tuntemattomassa ymparistossa. Tulevaisuuden matkai-
lijan profiili kiinnostaa tutkijoita ja luonnollisesti matkailun toimijoita. Tulevaisuuden
tutkijalle tarkeita kysymyksia tassa yhteydessa ovat esimerkiksi, millainen on tulevai-
suuden matkailija, mistd han tulee ja mitka ovat hanen arvonsa ja asenteensa. Nailla
ominaisuuksilla ja tulevaisuudenkuvilla on merkitysté, kun luodaan mahdollisuuksia
matkailuelinkeinon jatkuvuudelle seka kehitetdadn uusia palveluita.

Syité turvallisuushakuisuuden kasvuun voidaan 16ytaa uutisvalityksen globalisoi-
tumisesta ja nopeutumisesta, merkittdavissd matkakohteissa sattuneista onnetto-
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muuksista ja terrori-iskuista sekd henkilokohtaisen riskinottohalun vahentymises-
sa. Lahi-idassé ja Pohjois-Afrikassa koetut vallankumoukset ja yhteiskunnallinen
liikkehdintd vuosina 2011-2012 nayttavat supistaneen naihin maihin kohdistunutta
matkailijavirtaa. UNWTO:n tilastojen mukaan Egyptin matkailu pieneni kolman-
neksella vuonna 2011. Aikaisemmin Pohjois-Afrikkaan ja Lahi-itddn matkanneista
ainakin osa on valinnut matkakohteensa uudelleen. Viime vuosina mielikuviimme
ovat syopyneet my6s Kaakkois-Aasian tsunamin, Sars-epidemian ja 11.9.2001 terro-
ri-iskujen vaikutukset turvallisuudentunteeseemme.

Turvallisuus on perusarvona kohonnut korkeammalle, kun muut perustarpeet on
(lansimaissa) tyydytetty. Aikaisemmin matkustajat ymmarsivat, ettd turvallisuus
oli tdysin omalla vastuulla. Matkailijaméaarien kasvaminen, uusien ja eksoottisten
alueiden mukaantulo matkakohdevalikoimaan sekd muuttuva lainsdadanto johtivat
1970-luvulta lahtien siihen, ettd vastuut kaatuivat yhda enemman my6s muiden mat-
kailuprosessissa mukana olevien osapuolten harteille. Kansallisen ja kansainvalisen
tutkimustoiminnan tehtdvana on tuottaa tietoa edelld kuvattujen arvojen ja trendien
nykytilanteesta sekd niiden muutostekijoista.

Turvallisuus on véhitellen 16ytanyt tiensd myo0s erilaisten instituutioiden ohjelma-
asiakirjoihin. UNWTO:n mukaan turvallisuus kuuluu ihmisten perustarpeisiin.
Téstd syystd matkailualan tulee huomioida turvallisuus globaalina kestdvan mat-
kailun osana. Matkailun turvallisuus integroitui maailmanlaajuisiin kannanot-
toihin ja julistuksiin 1970-luvun lopulta ldhtien. Turvallisuuteen viitataan vuon-
na 1980 annetussa Manilan julistuksessa (Manila Declaration on World Tourism),
Acapulcon asiakirjassa vuonna 1982 (Acapulco Document), Sofian asiakirjassa mat-
kailijan oikeuksista ja kdytannoistd (The Tourism Bill of Rights and Tourist Code,
Sofia 1985) sekda Haagin julistuksessa vuonna 1989 (The Hague Declaration on
Tourism). Erityisesti Haagin julistuksen periaatteet VII ja VIII kiinnittavat painok-
kaasti huomiota turvallisuuteen. UNWTO yllapitaa sivustollaan kansallisia turval-
lisuuslomakkeita (National Tourism Safety and Security Sheets), joissa UNWTO:n
jdsenmaat antavat kansallista turvallisuustietoa ja informaatiota tdarkeimmista tur-
vallisuustoimijoista. Merkille pantavaa tdssa yhteydessé on se, ettd Suomi on ollut
usean vuoden ajan (myo0s tdtd kirjoitettaessa vuonna 2012) ainoa Pohjoismaa, joka
yllapitaa turvallisuuslomaketta UNWTO:n sivustolla.

Globaalisti johtavat matkailutoimijat ja yhteenliittymé&t muodostivat vuonna 2006
UNWTO:n alaisuuteen matkailualan pelastus- ja hatétilaresurssiverkoston the
Tourism Emergency Response Network (TERN). Asian tsunamikatastrofi seka lin-
tuinfluenssauhka olivat TERN-verkoston muodostamisen taustalla. Verkostoon
laheisesti liittyen UNWTO:n riskienhallintayksikko (Risk and Crisis Management
Section) toteuttaa kdytdnnossa turvallisuuden eri tehtdvia. TERNilla on tarkea
rooli myos UNWTO:n www.SOS travel-portaalissa, joka palvelee matkailijoita ja
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elinkeinoa turvallisuustiedon ja pelastustoiminnan alustana. Lisdksi esimerkiksi
Britannian matkailuoperaattoreiden liitto (The Federation of Tour Operators, FTO)
ja sen jdsenorganisaatiot tuottavat ennaltaehkaisevaa tietoa matkailun terveys- ja
turvallisuuskysymyksistd (www.fto.co.uk).

Matkailun turvallisuus ei ole irrallinen osa ympardivan yhteiskunnan turvalli-
suutta. Olipa kyse sitten sisdisen tai ulkoisen toimintaympariston vaikutuksista.
Matkailun turvallisuus kytkeytyy vahvasti yhteiskunnan elintarkeiden toimintojen
yllapitaimiseen mutta myds tyollisyyteen ja tydpaikkojen sdilymiseen. Matkailun
turvallisuus tukee kohdealueen kokonaisturvallisuutta. Voidaan sanoa, ettd matkai-
lu on turvallista, kun perusvédeston turvallisuustaso on hyva. Vastuuta on annettu
kunnille, jotta ensihoito ja sairaankuljetus ovat kunnossa ja terveyskeskukset seka
sairaalat on resursoitu oikein. Toisaalta voidaan yhtd hyvin vdittdd, ettd perusvaesto
hyotyy siitd, ettd matkailun turvallisuustaso on korkea. Talloin matkailun vuoksi
tehd&an terveydenhoidon investointeja. Kotimaisessa arjen turvallisuutta ja matkai-
lun turvallisuutta koskevassa keskustelussamme sairaanhoidon kiireellisen osan
ja paivystyksen jarjestiminen ndhdédéan terveydenhoitojarjestelmén tulevaisuuden
suunnitelmissa kaikkein tarkeimmaksi asiaksi.

1.1.3 Matkailun turvallisuuden laaja kentta

Matkailu operoi turbulentissa maailmassa ja muuttuvassa ymparistdssa. Sen vuoksi
matkailun pitda olla valmis vastaanottamaan ja kestiméaén jopa aarimmaisia tapah-
tumia. Matkailuelinkeinon tulee myds olla herkka heikoille signaaleille, jotka voivat
muodostua muutostekijoiksi tulevaisuudessa. Lisdksi pitdd ymmartad mielikuvien
merkitys sekd objektiiviseen ettéd subjektiiviseen turvallisuuteen. Mielikuva riskista
voi aiheuttaa kauaskantoisen vaikutuksen matkailupalvelulle ja yritykselle. Kaikki
merkit viittaavat siihen suuntaan, etta turvallisuusimago on tulevaisuudessa yha
merkittavampi kilpailuvaltti niin yrityksille kuin maantieteellisille alueillekin.

Matkailu voi vaikuttaa objektiiviseen turvallisuuteen ja turvallisuuden tunteeseen
myos matkailuvirtojen lahtoalueella. Tima nakokulma yleensd unohdetaan matkai-
lun turvallisuutta késittelevissa tutkimuksissa. Tapaninpaivan tsunami vuonna 2005
tarjoaa tastd kuvaavan esimerkin. Turvallisuuden tunne Suomessa heikkeni, vaikka
katastrofi tapahtui kaukana kotimaasta. Kun oman maan matkustavia kansalaisia
kohtaa katastrofi maapallon toisella puolella, tapahtuma heijastuu omaan kansalli-
seen turvallisuuteemme ja turvallisuuden tunteeseemme vakevasti. Turvallisuuteen

nousee yhdeksi matkailun kehittdimisen painoalueeksi.

Asiakkaalle turvallisuus ei ole vdhdpatdinen seikka matkakohteen valinnassa.
Asiakas tekee ostopddtoksensa joko kokonaan tai ainakin osittain turvallisuuskri-
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teereiden perusteella. Mansfeld & Pizamin (2006, 43) mukaan perinteisesti véitetdan,
ettd keskustelu matkailun turvallisuudesta voi pelottaa matkailijoita. Turvallisuuden
korostaminen voi niin ikddn antaa aihetta epadilyille siitd, ettd ehkapa tuote ei ole-
kaan turvallinen, kun asiaa tdytyy erikseen korostaa. Tallainen mielikuva var-
maan syntyykin, mikéli ilmaisua kdytetddn turhaan ja taitamattomasti. Usein vie-
la Suomessakin kuvitellaan, ettd turvallisuudesta puhuminen ei ole nykypaivaa.
Turvallisuusajattelu kuuluu kuitenkin moderniin verkottuneeseen liiketoimintaan
aivan luontevana osana yrityksen johtamista. Valitettavasti monet matkailualalla
toimivat tahot ovat olleet viimeisid, jotka ovat huomanneet ajattelutavan muuttu-
neen. Matkailijat (ja yhd useammin yritykset) eivat pelkédstdan hyvaksy turvallisuu-
den korostamista, vaan vaativat sitad (Mansfeld & Pizam 2006, 43). Hyssyttelylle ei ole
sijaa. Turvallisuudesta pitdd puhua avoimesti.

ULKOENEN
SISAINEN TURVALLISULUS TURMALLAULAYBAPARIATO

¥htesskunnalknen Matkadlun turvallisuus -Pandemiat
Fyirnecindi Aziakas -S0dat
-Maaseudun j2 arjen # Tyintekist - Terrorizmi
turvallisuus Yritys -Kansaimwalinen
-Viranomaisresurssi -Matkailukeshos rikollisuus
<icodlisuus -Onnetiomundet

-limastonmuutns

Kuvio 1. Matkailun turvallisuuteen vaikuttavia ulkoisen ja sisdisen toimintaym-
pariston muutostekijoita

Turvallisuuden kehittdmisessd joudutaan tormaamaan myos luutuneisiin asenteisiin.
Matkailun turvallisuus luokitellaan herkasti ns. koppalakkitoiminnaksi eli poliisin
ja pelastustoimen, ehkd my0s rajavartiolaitoksen ja sairaankuljetuksen, vastuualu-
eeksi. Toisaalta matkailun turvallisuudessa puhe saattaa keskittya pelkastdaan luun-
murtumiin. Tallaiset kapea-alaiset kasitykset eivit kuitenkaan palvele nykyaikaista
laajaa turvallisuuskasitettd, johon sisdltyy myos terveydenhuolto, ymparisto- ja kaa-
voitus, rakennusvalvonta, sopimustoiminta, koulutus ja tutkimus seka vapaaehtois-
ty0 ja kriisien hallinta. Lisdksi turvallisuuden kehittdjat ovat saaneet usein kuulla,
ettd eihdn turvallisuutta pida ottaa esille matkailun yhteydessa. Turvallisuudesta
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puhuminenhan tdman mielipidesuunnan edustajien mukaan sdikayttda asiakkaita
eivatka yritykset ole kiinnostuneita turvallisuudesta. Korkeakouluissa ja oppilaitok-
sissa ollaan kuitenkin vihitellen hyviaksymassa turvallisuus osaksi tyoeldmalahtoi-
sen matkailukoulutuksen sisdltdd. Taman sisdistdiminen oppilaitoksissa on vdhin-
tddn yhta haastavaa kuin hyvén turvallisuuskulttuurin istuttaminen elinkeinoon.

Hiljainen ja suurelta yleisoltda piilossa pidettdava turvallisuustyd kuuluu turvalli-
suuden perinteiseen kasitykseen, ns. kovaan turvallisuuteen, joka hoidetaan val-
tion toimenpitein. Ajatustapaan on tulossa muutos. Turvallisuutta ei ylldpideta
pelkdstdan perinteisten turvallisuusviranomaisten toimin. Maailma muuttuu avoi-
memmaksi. Asioiden salailuun on yha vihemman mahdollisuuksia eiké salailu ole
endd hedelmallistd. Turvallisuustyo edellyttaa verkostoja, arvoketjujen hallintaa ja
toimijoiden valistd yhteistyota. Tassa lahestytddan modernia turvallisuuskasitysta,
joka korostaa laaja-alaisuutta, monitieteisyytta seka yksityisille ja yhteisoille kuu-
luvaa ruohonjuuritason turvallisuutta. Monitasoiset verkostot ovat valttamé&ton
edellytys sille, ettd toimenpiteisiin sitoudutaan ja ne toteutetaan oikea-aikaisesti.
Turvallisuuskysymyksiin on viime vuosina kiitettavasti heratty niin yritys-, kunta-
kuin maakuntatasolla. Nyt on tdrkeds, ettad kehitetyt uudet kaytannot vakiintuvat.
Tdhan pyritdan seka kansallisesti ettd kansainvalisesti.

Euroopan unionin tasolla turvallisuus sisdltyy kestavan matkailun (Sustainability,
Hallbarhet) tavoitteisiin. Tdtda kautta turvallisuus lahestyy my0s eettisen matkai-
lun kasitettd, joka globaalilla tasolla tarkoittaa paikallisten tapojen ja kulttuurien
arvostamista seka esimerkiksi seksiturismin ja lasten hyvaksikayton aiheuttamien
haittojen ja vaarojen tunnistamista ja ennaltaehkdisyad. Matkailuelinkeino on ollut
tutkimuskohteena myos vallankédyton ndkokulmasta, jossa tarkastellaan matkai-
lutoimijoiden, politiikan, identiteetin, paikallisen véeston oikeuksien ja kulttuurin
kaupallistamisen vilisia suhteita seka potentiaalisia ristiriitoja (Robinson & Boniface
1998; Church & Coles 2007). Vallankdyton ja kulttuuristen konfliktien tutkimukselle
on tilaa ja tilausta my0s skandinaavisessa matkailututkimuksen perinteessa.

Pitkalla tahtaimelld elinkeinon hairiéttomyyden varmistaminen palvelee myos koh-
teen tunnettavuutta, kannattavuutta ja asiakastyytyvaisyyttd. Yleinen ndkemys
seka elinkeinon sisdlld ettd viranomaisten parissa on, ettd ennakointiin ja varautu-
miseen ei ole panostettu riittavasti yrityksissa ja matkailualueilla. Valitettavasti ei
ole vaikea l6ytda yrityksid, joissa turvallisuusasiakirjat puuttuvat kokonaan tai ovat
vanhentuneita.

Suomi koetaan talla hetkelld turvalliseksi matkakohteeksi. Mielikuvaa tukevat va-
kaa yhteiskuntarakenne, hyva elintaso ja korkea teknologiaosaaminen. Maalle ja sen
alueille vakaa imago on tulevaisuudessa yha merkittavampi kilpailuvaltti, mutta ti-
lanteen sdilyttdminen ndin hyvana vaatii toimenpiteitd. Turvallisuus tulee nostaa
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yhdeksi matkailun kehittdmisen painoalueeksi. Kattava riskienhallintajdrjestelma
pitda saada ulottumaan yritystasolta aluetasolle saakka. Erityinen paino on silla,
miten matkailupalvelun prosessissa varmistetaan laatukysymykset mm. erityisryh-
mat huomioiden.

Mielikuva on herkkd muutoksille. Kasityksemme alueesta ja matkailutuotteesta
saattaa vaarantua onnettomuustilanteissa, erityisesti, jos riskienkartoitus ja tur-
vallisuusasiat on syysta tai toisesta laiminly6ty. Esimerkkiné voidaan mainita elin-
tarviketurvallisuus, joka on hyvin herkkd imagovaikutuksille. Pendergastin (2006,
145) mukaan elintarviketurvallisuus on merkittava riskitekija maailmanlaajuisesti.
Elintarviketurvallisuudessa (Food Safety) kyse on palvelun laadun varmistamisesta
koko ketjun pituudelta.

Matkailun edistamiskeskus (MEK) on laatinut mallin siitd, miten maailmantalouden
kehitys ja turvallisuus vaikuttavat kansainvaliseen matkailuun. MEK:n selvityksen
mukaan matkakohteet jakautuvat yhd selkeimmin turvattomiksi ja turvallisiksi
koettuihin alueisiin. Joissakin lappilaisissa matkailukeskuksissa nahdaan jo nyt
kaupungeille tyypillisten riskiymparistdjen kehittymistd. Naissa esimerkiksi rikol-
lisuuden muodot muistuttavat enemmaén kaupungin kuin maaseutupitdjan profiilia.
Turvallisuuden polarisoituminen nakyy my6s matkailupreferensseissa: turvalliset
alueet saavat lisda matkailijavirtoja, kun turvattomat alueet puolestaan menettavat
matkailijoita. Matkailijoiden menetys johtaa paikallistalouden syoksykierteeseen
lisaten jopa levottomuuksia sellaisilla alueilla, joiden tulevaisuus on riippuvainen
pelkastaan matkailusta.
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2 TURVALLISUUS KASITTEENA

"Turvallisuus ei ole aitojen panemista, vaan ovien aukaisemista.” (Urho Kekkonen)

2.1 Turvallisuuden laaja kehys
2.1.1 Hyviksikdytetty ja monimerkityksellinen kasite

Turvallisuudella on kasitteena monta merkitysta. Sita kaytetaan arkikielessa varsin
vapaasti. Samalla termilld kuvataan seka yksildiden subjektiivisia kokemuksia etta
valtioiden vélisid suhteita. Turvallisuus on my®0s asiain tila, tavoite ja olosuhdeominai-
suus. Turvallisuus voidaan ymmartaa haittaa tai vahinkoa aiheuttavan vaaran pois-
saolona (van Steen 1996). Turvalliseksi voidaan kutsua tilannetta tai jarjestelman tilaa,
jossa riskit ovat hyvaksyttavalla tasolla ja turvallisuutta voidaan mitata arvioimalla
tunnistettujen riskien suuruutta ja hyvaksyttavyytta (Lowrance 1976; Manuele 1997).

Turvallisuuden sisaltd ndyttaa olevan my0s aikasidonnainen kysymys. Turvallisuus
on madritelty vuosien saatossa hyvin monella tavalla. Kirjoitetun historian nakokul-
masta ajatellen turvallisuus oli ensin valtion suvereenisuuden edellytys ja samal-
la lopputulos. Valtiokeskeisen eli niin sanotun perinteisen turvallisuuskasityksen
mukaan tarkeda on valtion suvereenisuuden ja koskemattomuuden puolustaminen
(Hobbes 1651). Taman realistisen ja neo-realistisen koulukunnan mukaan turvalli-
suus ikddn kuin “annetaan” ylh&alta valtiorakenteista, joissa tarkeitd toimijoita ny-
kyaikaisessa yhteiskunnassa ovat sotilasorganisaatiot, poliisi ja rajavartiolaitos.

Vihitellen turvallisuus on muuttunut valtion omistamasta ja mdarittelemasta hy-
veestd my0s yhteiskunnalliseksi arvoksi ja tavoitteeksi. Keskindisen riippuvuuden
lisadantyminen, globalisoitumiskehitys, ymparisto- ja ilmastomuutokset, rajojen yli
tapahtuva kanssakdyminen seka verkostoituminen ovat haastaneet perinteisen val-
tiokeskeisen ajattelutavan. Uusi turvallisuusajattelu edellyttaa turvallisuuskasityk-
sen laajentamista. Tassd kohden puhutaan ns. transnationalistisesta ja idealistisesta
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koulukunnasta joka painottaa turvallisuuskeskustelussa sosiaalisen ja yhteisollisen
turvallisuuden (Societal Security, Civic Security) késitteitd (Buzan 1991).

Laajennetun turvallisuuskasityksen mukaan turvallisuus muodostuu “alhaalta
ylospédin” ihmisista ja paikallisyhteisdista seka ruohonjuuritasolta lahtevista perus-
tarpeista. Sosiaaliturva, terveydenhuollon jarjestelméa ja muut hyvinvointipalvelut
seka jarjestot edustavat laajennetun turvallisuuskasityksen mukaisia toimijoita tur-
vallisuuden tuottajina. Turvallisuudesta nayttaakin muodostuvan kriittinen ja po-
liittinen kasite, joka on lasna kaikkialla. Campbellin (1992) mukaan elamme sellai-
sessa yhteiskunnassa, jossa turvallisuus on kohotettu tirkeimman hyveen asemaan.
Tuo térkein asia on kuitenkin aina ulottumattomissa. Yksilo tai ryhméa (my6skaan
valtio) ei voi koskaan saavuttaa absoluuttista turvallisuutta. Turvallisuus on siis
suhteellinen kasite ja aina riippuvainen yksikon (yksilon) haavoittuvuudesta seka
sithen kohdistuvasta riskista. Chiltonin (1996) mukaan turvallisuus on my0s epatoi-
vottujen muutosten ehkdisemistd ja valttamista.

Anglosaksisella kielialueella turvallisuus jakautuu kasitteend Safety and Security
-dikotomiaan. On yleistd, ettd molempia késitteitd (Safety and Security, Schutz und
Sicherheit) kdytetdadn paallekkdin ja epdsystemaattisesti. Safety on kadytossa maarit-
teissd, kuten Environmental Safety, Fire Safety, Occupational Safety, Personal Safety,
Product Safety. Security-késite puolestaan esiintyy mm. sellaisissa késitteissa, kuten
Economical Security, Data Security, Information Security, Plant Security. Safety tar-
koittaa funktionaalista kosketusta (touch), jolla on suora henkilokohtainen ja yksiloon
kohdistuva vaikutus. Silla on véliton merkitys asiakas-palvelutuottaja-suhteeseen.
Security-termilld puolestaan on tekninen ulottuvuus, joka viittaa teknis-operatiivi-
seen toimintaan. Anglosaksisella kielialueella matkailun turvallisuuden yhteydessa
sovelletaan kasitteiden Safety and Security sisaltdja. Mansfeld & Pizam (2006, 46)
ovat kiinnittaneet huomiota tdhan kahdella kasitteelld ilmaistuun turvallisuuteen.
He kayttavatkin Surety-termid, joka yhdistaa Safety ja Security -sisallot tarjoten ho-
listisen sovellusmahdollisuuden. Turvallisuus ja taloudellinen tuotto osin kilpaile-
vat keskenddn. Turvallisuus (Surety) on Mansfeldin & Pizamin (2006, 47) mukaan
taloudellisen tuoton ja turvallisuustoimenpiteiden yhtymakohta. Suomessa ja vaik-
ka Venijdlla (slaavilaisella kielialueella) kdytetdan ainoastaan yhtd termid, mika
mahdollistaa holistisen ndkokulman ldsndolon kaikissa yhteyksissa. Toisaalta tima
nakokulma ei salli hienojakoisempaa erittelya tilanteen mukaan.

2.1.2 Turvallisuus objektiivisena ja subjektiivisena olotilana

Turvallisuus on yhtd aikaa sekd mielikuva ettd tosiasiallinen tila. Turvallisuuden ti-
laa voidaan mitata objektiivisesta erilaisilla indikaattoreilla, kriteereilld ja tilastoilla.
Lentomatkustaja voi kokea lentopelkoa ja tuntea olevansa osa korkeariskista systee-
mid vaikka objektiiviset mittaustulokset puhuvat pdinvastaista. Lentoliikennehan
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on erds turvallisimmista matkustusmuodoista. Sen sijaan samainen lentomatkustaja
voi matkakohteessaan kulkeutua tuntemattomiin ravintoloihin yon pikkutunneil-
la kokematta minké&anlaista turvattomuuden tunnetta, vaikka objektiiviset tilastot
kertovat aivan pdinvastaista. Riski joutua vakavankin rikoksen tai onnettomuuden
uhriksi on kohonnut huomattavasti, mutta henkil6 toimii epaloogisesti.

Turvallisuus on huomattavassa maéarin siis tunne, irrationaalinen mielikuva.
Turvallisuus on my6s suhteellista. Bangladeshilainen voi tuntea olonsa turvalliseksi
tyoskennellessdan ja asuessaan Pohjois-Afrikassa, kun taas samainen alue voi tun-
tua turvattomalta eurooppalaisen tai amerikkalaisen mielestd. Yksilollinen koke-
mus on tietenkin aina taustalla. Thmisilld on taipumus kiinnittdd huomiota termiin
turvallisuus, koska se koetaan henkilokohtaisesti ja intiimisti. Vaikka korostamme
tassad yksilon kokemusta, koetaan turvallisuus myos kollektiivisesti. Turvallisuus tai
turvattomuus voi kohdistua yhteis66n, jossa elamme, kaupunginosaan, kuntaan tai
alueeseen. Lisdksi turvallisuus késitelldaan kansakunnan ja valtion tasolla kollektii-
visena puolustustahtona. Turvallisuus on yksilon olemassaolosta kansakunnan sel-
viytymiseen ulottuva kertomus.

Turvallisuuden mielikuvapainotteisuus ja mielikuvan kontrasti todellisuuden kans-
sa johtaa usein siihen, ettd turvallisuudesta muodostuu mielipidekysymys. Tasta
seuraa se, ettd rationaalinen pédéttely ja numerotietoon nojaavat perustelut eivét
johda yhteisesti hyviaksyttyyn kasitykseen. Turvallisuus on siis aina kiistanalainen
paatoksenteon peruste ja kohde. Mielikuvien muokkaamalla kasitykselld on huo-
mattava merkitys paatoksenteossa.

2.1.3 Turvallisuus kulttuurisena kisitteeni

Turvallisuus on voimakkaasti kulttuurisidonnainen késite. Erityisen syvéllisesti
kulttuurierot nayttavat vaikuttavan organisaatioiden sisdisissd suoritusarvioin-
neissa ja monikansallisissa johtamisrakenteissa. Seka antropologian, psykologian
ettd sosiologian piirissa saadut tulokset vahvistavat monikansallisissa yhteyksissa
syntyneen kokemustiedon. Tapamme havainnoida yhteisdja ja sosiaalisia tilanteita
on oman kulttuuritaustamme vérittdmaa ja se sanelee, mita aistimme, mita havait-
semme, miten tulkitsemme ja miten viestimme havaintomme. Kulttuuritausta vai-
kuttaa myo6s inhimillisen turvallisuuden tulkintaan ja turvallisuuden kokemiseen.
Eri maissa ja kansoissa on erilaisia kokemuksia ja ndkemyksiad turvallisuudesta.
Ulkopuolinen ei tiedd, mika toimii parhaiten missdkin yhteisossd ja missa tilanteis-
sa. Kokemukset ja parhaat kdytannot eivat valttamatta ole siirrettavissa kulttuureis-
ta ja organisaatioista toisiin kulttuureihin ja organisaatioihin.

Kasitteen sisalto varittyy yksilon ja kansakunnan historian sekd kokemusmaailman
kautta (ks. esim. Iivari 2007). Viimeksi Japanin maanjaristys- ja tsunamikatastrofin
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yhteydessa kevaalla 2011 nostettiin esille kollektiivikulttuurin viitekehys poikke-
ustilanteen tulkinnassa ja toipumisprosessissa. Padsaantoisesti Aasiaan sijoittuvis-
sa kollektiivisissa kulttuureissa uhkat, riskit ja onnettomuudet koetaan haasteina,
joihin vastaus tulee yhteisolta. Kollektiivi huolehtii myos yksilon hyvinvoinnista ja
turvallisuudesta ja yksilo tekee tyotd yhteisonsa eteen. Individualistisissa, ldhinna
lansimaisissa, kulttuureissa yksilo on perusyksikko, jota varten yhteiskunta on ole-
massa. Turvallisuus koetaan ja sithen asennoidutaan kulttuurisidonnaisella tavalla.
Emme siis voi tunnistaa mitaan universaalia viitekehystd, jonka mukaan turvalli-
suutta voidaan ymmartaa.

2.1.4 Turvallisuus manipulaation vilineena

Turvallisuutta voidaan verrata kasitteena kestavaan kehitykseen. Molemmat antavat
tietyn mielikuvan ja tavoitetilan, mutta niiden kdytannon sovellus lepda aivan toisten
lahtokohtien varassa. Kumpaankin kasitteeseen sisdltyy positiivinen lataus. Niita ei
voi vastustaa ja siksi niitd kdytetddn my0s poliittisesti hyvidksi, osana retoriikkaa. Sen
sijaan toteuttamisen keinoista voidaan olla montaa mieltd. Erilaisten yhteisesti hyvak-
syttyjen toimenpiteiden kautta ldhestytdan asymptoottisesti molempia tavoitetiloja
niitd kuitenkaan koskaan saavuttamatta. Tdima tosiasia antaa laajan mahdollisuuden
erilaisille manipulaatioille. Turvallisuutta voidaan késitelld véljasti, jopa helppoheik-
kimaisesti. Koska turvallisuus kuuluu ihmisen perustarpeisiin, voidaan termia kayt-
tamalla nostaa esiin hyvinkin syvia tunteita ja henkilokohtaisia tarkoitusperia.

Markkinamiehet ja poliitikot kayttavat surutta epatasmallisia kasitteitd hyvakseen.
Siksi on tarkedd kysyd, kenen tarkoitusta palvellaan puhuttaessa turvallisuudesta ja
miksijotkutilmiot, esimerkiksiilmastonmuutos, muuttuvat turvallisuus(poliittisiksi)
kysymyksiksi. Turvallisuuden poliittista hyvaksikayttod, tai vadrinkayttoa, tunnis-
tetaan kriittiselld turvallisuusajattelulla, joka saa muotonsa esimerkiksi kriittisen
turvallisuustutkimuksen kautta. Kriittinen turvallisuustutkimus pyrkii tunnis-
tamaan turvallisuuteen liitettavéat taustat, motiivit, valta- ja alistussuhteet ja po-
liittiset hyotynakokulmat. Talloin kysytdan esimerkiksi, kenen turvallisuudesta
puhutaan, kuka hy6tyy ja miksi jokin asia on nostettu turvallisuuskysymykseksi.
Tyypillisimmilldan tallainen pohdinta velloo keskustelussa terrorismista. Yhden
terroristi on toiselle vapaustaistelija. Madaritelmat pitavét sisdllaan vahvan poliittisen
arvolatauksen ja palvelevat aina jotakin laajempaa poliittista tarkoitusta ja intressia,
joka vaihtelee aikojen saatossa. Terrorismin torjunnan nimissd on puolestaan voitu
perustella kansallisten vihemmistdjen leimaamista ja sortoa sekd voimaorganisaati-
oiden intresseista nousevia lisdresurssitarpeita.

Jarjestaytyneen rikollisuuden teeman ohella my0s turvallisuuden kaupallistumi-
nen sisaltyy kriittisen turvallisuustutkimuksen aihealueisiin. Turvallisuus on vii-
me vuosina yksityistynyt ja siitd on muodostunut ostettava hyddyke. Turvallisuutta
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my0s vieddan ulkomaille eli siitd on syntynyt vientituote, esimerkkina kansainva-
lisen kriisinhallinnan osaaminen. Poliitikkojen ohella my&s konsultit ohjaavat tur-
vallisuuden kysymyksid ja menetelmia haluamansa suuntaan. Konsulttien kohdalla
vaarana on, ettd otetaan jokin yksityiskohta kasittelyyn ja toistetaan sitd mantrana.
Yksi kouluttaja voi puhua tekniikasta ja toinen johtamisesta. Kokonaisuuden osaa-
minen niin, ettd myos yksityiskohdat hallitaan, on sen sijaan harvinaisempaa.

2.2 Turvallisuuden kisite ja matkailu
2.2.1 Turvallisuushakuisuus matkailun megatrendina

Turvallisuushakuisuus on yksi matkailun megatrendeistd, kuten jo kirjan alussa to-
dettiin. Matkailu perustuu globaaleihin verkostoihin, yli rajojen tapahtuvaan liik-
kumiseen ja yhteistyohon seka yksildiden valinnan vapauteen. Matkailun moni-
ulotteisen verkottuneisuuden vuoksi on luonnollista, ettd matkailun turvallisuuden
madrittelyyn sovelletaan laajaa turvallisuuskasitystd. Matkailun turvallisuuden si-
saltod ei kuitenkaan ole yhtédpitavasti maaritelty. Matkailun turvallisuuden tulee ka-
sitteend nahda kokonaisuuksia, keskindisid vaikutussuhteita ja prosesseja. Yleisesti
hyvaksytty maarittelylahtokohta on se, ettd matkailun turvallisuudella tarkoitetaan
matkailuprosessin hairittomyyden varmistamista. Matkailuprosessin osatekijoita
ovat matkailija, matkailuyritys tyontekijoineen sekd matkailualue, ulkoinen ja sisdi-
nen toimintaymparistd sekd matkailun koko palveluketju ldhtopisteesta kohteeseen
ja takaisin. Matkailuala pitda sisalldan erityispiirteitd, jotka vaikuttavat elinkeinon
riskienhallintaan ja turvallisuusjohtamiseen. Seuraavat seikat ovat matkailun tur-
vallisuudessa erityisid piirteita:

1. Toimialalla 80-90 % on mikro- ja pienyrityksid, joihin kansainvaliset matkan-
jarjestdjat kohdistavat voimakasta turvallisuusseurantaa, katselmuksia ja au-
ditointia.

2. Toimiala on palveluvaltaista (vrt. esim. tuotantoon keskittynyt terédsteollisuus).

3. Matkailu on kotimaassa tapahtuvaa vientiteollisuutta, jossa asiakas muodostaa
kuvan valtiosta, ei niinkdadn alueesta/maakunnasta: jos Kainuu epdaonnistuu,
siitd karsii koko Suomi.

4. Toimiala on ddarimmadisen suhdanneherkka: makro- (raakadljyn L. polttoaineen
hinta) ja mikrotason (lennonjohtajien lakko) talouden muutokset heijastuvat
heti yritysten tulokseen.

5. Toimialalle syntyy uusia palveluja (karhujen katselu, seikkailupalvelut), joissa
ei ole aikaisempaa kokemusta riskeista.

6. Toimiala on voimakkaasti ketjuuntunut seka kotimaassa etta ulkomaille muo-
dostaen palveluiden ja sitd kautta turvallisuuden arvoketjun.

7. Turvallisuus edellyttda laajaa verkostoyhteisty6td, jossa ovat mukana valtio,
kunnat, jarjestot, yritykset ja matkailualueet.
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Erityispiirteend on voimakas sesonkiluonteisuus, “ylimdardinen véestd”, jota ei ole mu-
kana paikkakunnan ja alueen terveydenhoitopalveluiden asiakaspohjan mitoituksissa.

Matkailu on muuttunut vuosikymmenten aikana matkailuteollisuudeksi. Palvelut
ovat ketjuuntuneet ja toisaalta yritykset ovat fuusioituneet. Ketjut pitenevét ja suuret
yritykset kasvavat entisestdadn. Yritykselle ja liiketoiminnalle epédolennaisten ronsy-
jen karsiminen on johtanut ketjuuntumiseen. Edullisinta on keskittyéd ydinosaami-
sen ja yrityksen paatehtdavaan. Matkailupalveluiden ketjuuntuminen on tuonut mu-
kanaan myos turvallisuuden arvoketjuajattelun. Matkailun turvallisuus mielletdaan
usein onnettomuuksien ja vahinkojen vélttamisena yksittdisessd kohteessa tai yri-
tyksessa. Matkailijan ndkokulmasta turvallisuus liittyy kuitenkin kaikkiin matkan
vaiheisiin, alkaen matkakohteen harkinnasta ja matkan varaamisesta kattaen kulje-
tukset, majoitus- ja ravitsemuspalvelukset seka aktiviteetit kotiin paluuseen saakka.

e —

<=

Kuvio 2. Turvallisuuden vaatimusketju

2.2.2 Palvelut ketjuuntuvat ja kansainvilistyvit

Turvallisuuden arvoketju on olemassa, mikali jokin palvelu tai toimijaosapuolen
paatods vaikuttaa loppukayttdjan tai koko hankintaverkoston turvallisuuteen ja
laatuun. Alihankintaketjuun tulee enenevédssd méadrin mukaan ulkomaisia yrit-
tdjid ja ketjuja. Joskus koko palveluiden arvoketju ldhtémaasta lentokentdn kautta
hotelliin, majoitukseen ja ohjelmapalveluun asti on ulkomaisen yrityksen hallussa.
Tulevaisuudessa nihddan suomalaisessakin matkailuyrityskentédssa yhteensulautu-
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misia ulkomaiden yhtididen kanssa. My6s omistusketjut pitenevét. Tassa yhteydessa
voi turvallisuuden arvoketjuun vaikuttaa my0s vieraan toimintaympariston tuoma
riskikerroin. Turvallisuuden arvoketjulla tarkoitetaan niitd varautumis- ja riskien-
hallintatoimenpiteiden vaiheita, joista jokainen osaltaan lisda (tai vdhent&d) palvelu-
ketjun kokonaisturvallisuutta.

Lapissa erdan brittildisen yhtion tapausta voidaan kayttda esimerkkina siitd imago-ongelmasta,
joka syntyy, kun lehdistossa kirjoitellaan (ks. esim. Lapin Kansa 2009) paikallisesta kulttuurista
piittaamattomasta yritystoiminnasta, joka ketjuuntuu hermeettiseksi kehdksi ja irralliseksi ym-
pardivastd yhteiskunnasta. Brittildinen matkatoimisto sai kyseenalaista mainetta tiedotusvali-
neissd joulukuussa 2009. Sanomalehtijuttujen mukaan englantilaisessa omistuksessa olevassa
lomakylédssa lomailleet matkailijat olivat tyytymattdémid muun muassa likaisiin huoneisiin,
pesemittomiin astioihin, ala-arvoiseen ruokaan, jonottamiseen jaatavassa keliss ja brittihenki-
Iokunnan lakkoiluun. My6s luvattuja aktiviteetteja oli tiedotusvalineissa kiertaneiden juttujen
mukaan peruttu ja lyhennetty. Asiakkaiden palaute sai huomiota my®6s brittilehdistdssa. Yritys
ilmoitti tapahtuman jélkeen irtisanovansa “kapinoivat” tyontekijansa ja vievdnsd tapauksen
oikeuteen. Tyontekijoiden kerrottiin olevan tyytymattomia palkkaukseensa, varastelleen ja
sabotoineen matkatoimiston omaisuutta. Kyseisen yrityksen toimintaa on sanomalehtitietojen
mukaan ihmetelty aikaisemminkin. Englantilaiset tyontekijat ovat pitdneet parkkipaikkana vi-
rallista tietd, mika on aiheuttanut onnettomuusvaaran. Lisdksi yksityisten maille on hakattu
aukkoa moottorikelkkareitiksi. Paikalliset kylaldiset eivat tiedd, kenen kanssa pitdisi neuvotella
ulkomaisen yhtion tavasta operoida alueella (Lapin Kansa 2009).

Matkallijan kotimaa
- kuljetukset, lentokenttd

hatkailijan kohdemaa

Kuvio 3. Palveluketju muodostaa samalla turvallisuuden arvoketjun
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Vaarana voi olla, ettd pikavoittojen toivossa tuhotaan seka yrityksen mainetta etta
samalla aiheutetaan vahinkoa maakunnan ja matkailualueen maineelle. Toisaalta
nditd tiedotusvalineissa kasiteltyja tapauksia ei pida liioitella. Mainetappiot ovat
yleensa hetkellisid. Matkailu palautuu varsin nopeasti entisiin uomiinsa, kun mitaan
erityisen vakavaa hengen ja terveyden menetysta ei tapahdu. Matkailupalveluissa
on tarkedd, ettd kohdemaan osaamisen pitdd olla aina mukana ketjun jossakin vai-
heessa. Ndin varmistetaan erikoisolosuhteisiin sopeutuneen riskienhallinnan, val-
vonnan ettd paikallisen kulttuurin huomioimisen. Jokainen matkailukeskus ja mat-
kailualue on profiililtaan erilainen. Bulkkimaista lahestymistapaa ei voi soveltaa
riskienhallintaan. Matkailualueen erityispiirteet tulee ottaa huomioon, kun koulu-
tusten siséltdd suunnitellaan ja turvallisuuden ennakointia kehitetdaan.

Yritykset ovat jo kauan sitten havainneet, ettd ydintoiminnan ulkopuolella olevat
palvelut ja tuotanto tulee ulkoistaa. Turvallisuuden tuottaminen yrityksen omana
tyona jatetdan yleensa minimiin. Yrityksen koko, toimiala ja sijaintialue maéaéritte-
levdt oman turvallisuustuotannon minimitason. Sen yli menevit tarpeet ostetaan
ulkopuoliselta asiantuntijalta ainakin siihen turvatasoon saakka, minka laki vaatii.
Pienten yritysten hankinta- ja tuotantorenkaat voivat tukeutua osa-aikaiseen tur-
vallisuustuotantoon. Turvallisuusasiantuntijoiden tarjoamat turvallisuuspdallikko-
palvelut ovat tdllaisia ulkoa ostettuja osa-aikaisia turvallisuuspalveluita. Yritys voi
tilata ulkopuolelta esimerkiksi asiakaspalvelun turvallisuuteen liittyvda koulutusta.

Veturiyritykset toimivat uskottavina esikuvina asettamalla painetta koko alihan-
kintaketjun turvallisuusjohtamiselle. Useimmiten turvallisuusvaatimukset ovatkin
ldhteneet maakunnan ja valtakunnan laajuisista vetureista tai ketjujohtajista, jotka
edellyttavat alihankintayrityksiltddn positiivista turvallisuuskulttuuria ja sen il-
mentymdnd mm. pelastussuunnitelmien ja turvallisuusasiakirjojen ajantasaisuutta
seka sitoutumista yhteisiin turvallisuusnormeihin. Luottamuksella on suuri merki-
tys nykyaikaisessa liiketoiminnassa. Luottamus menetetddn vain yhden kerran. Sen
jalkeen luottamusta ja uskottavuutta on vaikea rakentaa.

Matkailun turvallisuuden maarittely ottaa huomioon turvallisuuden sisallon ylei-
set kehykset, joihin sisdltyy myds kriittinen nakokulma. Yleiseen turvallisuuske-
hykseen yhdistetddn matkailun maéaaritelma eldmysprosessina ja matkailu tyona.
Samalla rajataan turvallisuuden sovellusalaa, mutta pidetdan voimassa kaikki tur-
vallisuuden dynamiikkaan liittyvat lainalaisuudet. Matkailun turvallisuuden sisal-
16ssa on monta osapuolta. Asiakas, tyontekijd, yritysjohtaja ja ulkomainen matkan-
jarjestdja nakevat turvallisuuden eri tavalla. PAdmaara on yhteinen (matkustamisen
prosessin hairiottomyys), mutta nakokulma ja motiivi turvallisuuden sisaltoon lah-
tevat jokaisen omasta intressistd. Asiakkaalle turvallisuus on ensisijassa sitd, etta
matkailuelamyksesta voi nauttia huolettomasti ilman ylimaéaraisia pelkoja ja vahin-
goittumisen vaaraa. TyOntekijélle tarkedd on tydskentely-ympariston terveellisyys
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sekd hairidalttiuden minimointi. Tyon pysyvyys on my0s yksi tarkeimpid asioita
tyontekijan kannalta. Yrityksen ja organisaation tyosuojelun tasoa on usein pidetty
indikaattorina sille, miten asiakkaiden ja ldhiympariston turvallisuus on hoidettu.
Vakavat puutteet tyosuojelussa ovat lahes varma merkki siitd, ettda myos asiakkaiden
turvallisuus kaipaa kehittamista.

Yritysjohtaja ndkee edellisten lisdksi turvallisuuden edistavdan my0s yrityksen jat-
kuvuutta ja mainetta. Ulkomainen matkanjdrjestdja on puolestaan korostuneesti
huolissaan hdnen takanaan olevan vakuutusyhtion vaatimuksista ja oikeudenkayn-
tihaasteiden mahdollisuudesta. Luonnollisesti matkanjarjestdjakin on kiinnostunut
yritystoimintansa jatkuvuudesta sekd asiakassuhteiden sdilymisesta.

Matkailun turvallisuutean vaikuttava skaala

Arjen turvallisuus Yhteiskunnan turvallisuus Globaali turvallisuus

Kuvio 4. Matkailun turvallisuuden laaja skaala

2.2.3 Objektiivinen ja subjektiivinen turvallisuuskokemus

Itdvaltalaisen matkailututkijan Birgit Pikkermaatin (2004) mukaan turvallisuus néyt-
telee tarkedd osaa asiakkaan matkakohdevalinnassa. Kohteeseen liitetty epavarmuus-
tekija (Uncertainty Factor) rajoittaa paikan tai alueen mahdollisuuksia tulla valituksi
matkakohteeksi. Subjektiivisella turvallisuuskokemuksella on merkittiava vaikutus
tdman epdvarmuustekijan muotoutumiseen, asiakastyytyvaisyyteen ja kohteen ima-
goon. Asiakkaan kokema turvallisuus on olennainen osa matkailupalvelussa toteutet-
tavaa turvallisuutta (Verheld 2007, 54). Toisin kuin teollisen tuotteen osalta, eldmyspal-
velutuotteessa, jota matkailupalvelutkin ovat, laatu maarittyy asiakkaan kokemuksen
mukaisesti. Erdissa matkailupalveluissa turvallisuus on palveluiden tuottajan mie-
lestd tuotteen ykkdsominaisuus, mikd antaa palvelulle huomattavaa kilpailukykya.
Tama nousee esiin esimerkiksi perhelomakohteissa (ks. esim. Valtanen 2008, 61-69).

Toisinaan turvallisuutta pidetddn jopa itsestddnselvyytend. Matkailijamdarien kas-
vu yleensa ja erityisesti ulkomaalaisten méaran kasvu vaikuttavat myos riskeihin ja
asiakasturvallisuuteen. Matkailijat keskittyvat nykyaan matkailukeskuksiin, joissa
on yhd enemmaén yrityksid heitd vastaanottamassa ja monipuolista infrastruktuu-
ria luomassa palvelutarjontaa. Ulkomaille matkailun lisdantyminen on osaltaan
lisainnyt turvallisuuden merkitystd matkailijan arvokriteeristossa. Vendldiset mat-
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kailuturvallisuustutkijat Sarjan ja Pustovoitenko (2008) korostavat, ettd potentiaali-
nen matkailija valitsee kohteen, jonka tiedetaan olevan turvallinen ja johon liitetdan
my0s muita laatukriteereitd, kuten mukavuus ja palvelutaso. Matkailijan turvalli-
suus-/turvattomuuskokemukset, niiden taajuus ja tuoreus vaikuttavat matkakoh-
teen uudelleenvalintaan jopa ratkaisevasti.

Matkailuun liitettyjen turvallisuusodotusten ja todellisten turvallisuuskokemusten
vélinen kuilu ei saa olla syva. Matkailijoiden lisdaksi alueen asukkaat, muut yrittajat
ja palvelun vaikutuspiirissa olevat asettavat turvallisuudelle odotuksia. Todellisia
tapahtumia, kokemuksia ja mielikuvia verrataan turvallisuusodotuksiin. Mikali
odotukset eivat tdyty, matkailu tai siind tuotettava yksittainen palvelu muuttuu
ei-toivotuksi tapahtumaksi. Seikkailupalveluihin liitettdvat turvallisuusodotukset
poikkeavat vaikkapa perhelomailun odotuksista. Télloin riskeja siedetdan eri tavalla
eri kohderyhmissa.

Matkailijan turvallisuuskokemusten tutkiminen antaa tietoa palvelun arvoketjus-
sa piilevista kehittamistarpeista. Subjektiivisten turvallisuuskokemusten merkitys
matkailijan kohdevalintaan tulee tiedostaa tarkeéksi objektiivisten tapahtuma- ja ha-
vaintoaineiston rinnalla. Matkailijan psykograafiset ominaisuudet nayttelevat tassa
tarkeda roolia. Subjektiivisten turvallisuuskokemusten tutkimusten kautta saadaan
tietoa yhteisten normien ja standardien kehittamiseen. Samalla voidaan testata stan-
dardien kayttokelpoisuus my06s mielikuvilla varitetyn turvallisuuden edistimiseen.

2.2.4 Turvallisuuden kulttuurisidonnaisuus matkailussa

Turvallisuuden kulttuurisidonnaisuudesta johtuu se, ettd eri kansallisuuksien kasitys,
odotukset ja kokemukset turvallisuudesta vaihtelevat. Kokemusten mukaan pohjois-
maiset vieraat ovat parhaiten sekd sopeutuneet ettd varustautuneet pohjoisiin erdimaa-
olosuhteisiin. Tdima voidaan havaita erityisesti omatoimimatkailussa. Valimeren alu-
een ilmastosta seké osittain myds Britanniasta saapuvilla puolestaan ei ole kasitysta
kylmyydesta ja pakkasesta. Heille on silti voitu kertoa hyvinkin yksityiskohtaisesti,
ettd alueella on todella kylma ja sinne pitdad pukeutua kunnolla. Tasta huolimatta ei
ole ymmarretty, mita pukeutuminen ja muu varustautumien kaytannossa tarkoittaa.
Yllattava lienee se, ettd venaldisillekin joutuu antamaan pukeutumisohjeita.

On ajauduttu tilanteisiin, ettd Vélimeren alueen matkailijaryhmalle on jouduttu
hankkimaan vaatetus alusasuja mydden suomalaisista marketeista. My0s reagoi-
minen kylmaan vaihtelee akselilla lamaantumisesta kiihtyvaan toimintaan, jossa
paniikin vaara on lahelld. Ulkomaalainen ei valttdmatta ymmaérra myoskdan liukas-
tumisen riskejd. Talviset olosuhteet eri ilmidineen ovat usein uusi kokemus, joka ei
saa palstatilaa kansainvilisissd kaytannonldheisissakdan oppaissa (ks. esim. Bishop
1997).
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Kulttuurierot nakyvat my0s kdytannossa ja yrityksen tasolla. Julia Sergejeva (2008)
on todennut, ettd turvallisuuden varmistaminen on hyvin keskusjohtoista venalai-
sissd ohjelmapalveluyrityksissa. Pelastussuunnitelmat eivét valttamatta ole kirjalli-
sia venaldisissd yrityksissa ja oppaiden tai matkailualan koulutuksessa turvallisuus
on kasitelty hyvin suppeasti, jopa oppisisiltond laiminly6ty kokonaan. Sergejevan
mukaan kulttuurinen ja lainsddddnnollinen eroavaisuus tulee vaikuttamaan suo-
malaisten ja vendldisten matkailuyritysten yhteistoimintaan.

Otetaan esimerkkind toinen itdinen ja vahvasti kasvava markkina-alue. Kiinalaiselle
matkailijalle tarkeiksi kysymyksiksi nousevat kuljetuksiin ja liikkumiseen liittyvat
turvallisuuskokemukset (eurooppalaisia autoja suositaan), kaupunkien turvallisuus
Oisin, sddolosuhteet sekda matkatavaroiden sdilytyksen jarjestaminen. Tahan kirjaan
haastatellun kiinalaisen matkanjarjestdjan mukaan aasialaiset kulttuurit ovat hyvin
turvallisuustietoisia valitessaan matkakohdetta. Paikallisen lainsdddannon tunte-
mus esimerkiksi alkoholin ja tupakoinnin osalta on tarke&a. Kiinalaiset matkailijat
kulkevat mielellddn opastetuissa ryhmissa ja omia etnisid ravintoloita kdytetaan pai-
kallisen tarjonnan sijasta. Kiinalaisten osalta turvallisuuden tunnetta lisda se, etta
voidaan tarvittaessa tukeutua kohdemaassa asuviin kiinalaisyhteisoihin.

Symboleiden ja viestinnan tulkitseminen sekd ymmartaminen liitetdan myos kult-
tuurisidonnaisiin prosesseihin. Tamé tulee ottaa huomioon, kun turvallisuuden
kuvallista esittamistd kehitetddn esimerkiksi reitistoille. Lisdksi ohjelmapalvelu-
yrittdjat ovat havainneet, ettd tyyli, jolla turvallisuusinformaatio annetaan, tulee
sopeuttaa kulloisenkin asiakasryhmdn mukaan. Se mika puree yhteen kulttuuriin
(tdsmaéllinen, eleetdn turvainfo oppaalta), voi toisen kulttuurin edustajasta tuntua
toykedlta tyylilta.

Matkailualalla toimivista yrityksista valtaosa on PK-ja mikroyrityksia (noin 80-90 %
kaikista matkailualan yrityksistd), joilla ei ole resursseja panostaa kouluttautumi-
seen ja jatkuvaan turvallisuuden hallintaan. Téalloin korostuu alihankintaketjun (ar-
voketjun) velvollisuus pitda huolta my06s ketjun viimeisimman ja pienimman turval-
lisuusosaamisesta ja asiakirjahallinnasta.
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Turvallisuuden kulttuurisidonnaisuutta osoittaa kdytannon tasolla Jerzy Wolanin tutkimus, joka
on tehty Puolan pelastusopistolla (Fire School). Tutkimuksessa oli mukana 1130 siviilid ja lisdk-
si 3042 pelastustyontekijda (firefighters). On todettu, ettd henkilon kulttuuritausta (kansallisuus)
vaikuttaa hdnen kayttdytymiseen kriisitilanteissa. Esimerkiksi pelastautumiseen ryhtymisen,
tassa tutkimuksessa rakennuksesta poistumisen alkamisen, viive (response behavior and res-
ponse time) riippuu kansallisuudesta. My6s pelastushenkilon tausta vaikuttaa pelastushenkilon
kayttaytymiseen. Puolalaisen Wolanin ryhma on tutkinut kriisitilanteessa tapahtuvaa joukkojen-
hallinnan viestintad sekd sanallista (suullisia kdskyjd) ettd sanatonta kehon kieltd (eleitd), joilla
voidaan vaikuttaa pelastustilanteeseen. Tutkimuksen kohteena on ollut saksalaisia, italialaisia,
turkkilaisia, brittejd, tsekkejd, puolalaisia ja ruotsalaisia. On todettu, ettd suullisten kaskyjen li-
saksi tulee kdyttaa kehon kieltd, kuten kadella viittomista ja niin, ettd ne ymmarretaan samalla
tavalla kulttuuritaustasta riippumatta. Wolanin ryhmén tutkimuksessa edelld mainituista kan-
sallisuuksista turkkilaiset ovat nopeimpia ja tsekit hitaimpia pelastautumiseen ryhtymisessa
(milloin aktiivisesti aletaan poistua rakennuksesta) hélytyksen saatuaan. Britit ja puolalaiset ovat
silla valilla. Ero on tutkimuksellisesti/tilastollisesti merkittava. On todettu, ettd monikulttuuri-
sessa yhteydessa kdskyja tulee taydentaa eleilla.

Kayttaytymistd on tutkittu myos tosiasiallisten katastrofien yhteydessa viime vuosien aikana.
Jerzy Wolanin ryhmén tutkimusaikana on tapahtunut mm. tulipaloja, terrori-iskuja, maanja-
ristyksid ja tulvia. On suoritettu havainnointia ja haastatteluja tapahtumissa mukana olleiden
paniikkireaktioista. Kansallisuudet voidaan asettaa jarjestykseen paniikkialttiudessa. Jarjestys,
jossa paniikkioireita ilmenee Wolanin tutkimusten mukaan: 1) puolalaiset, 2) italialaiset, 3) sak-
salaiset, 4) turkkilaiset, 5) britit, 6) tsekkildiset, ja 7) ruotsalaiset. Eniten paniikkia esiintyy terrori-
iskuissa ja maanjaristyksissd, vahiten julkisen rakennuksen tulipalossa. Tulva ja yksityisen talon
palo osuvat edellisten véalimaastoon.

Wolanin ryhma on laittanut my0s kaskyt tehokkuusjarjestykseen: 1) Stop, 2) Follow me, 3) Run,
4) Go Up, 5) Go Down, 6) Crawl, 7) Jump Down... jne. Eleiden tehoa ja ymmartamista on tutkittu
610 henkildlla eri tilaisuuksissa. Johtopaatoksend nadissa tutkimuksissa on, ettda kommunikaatio-
kykyja pitdd edelleen parantaa, my0s tiedotusvalineita kayttaen. Tama opittiin viimeksi Japanin
tapahtumissa, joissa viranomaisten ja poliitikkojen kommunikaatiokyvyt saivat kritiikkia.

Matkanjdrjestdjat ovat luonnollisesti kiinnostuneita turvallisuudesta seka logistii-
kan ettd paikkakunnalla olemisen ja asumisen osalta. Yritysten ja matkailukeskus-
ten turvallisuuskulttuurin kehittyminen on osaltaan my6s ulkomaisten matkanjar-
jestdjien ansiota. Yhteistyosopimusten solmiminen ei tahdo endd onnistua, mikali
suomalaisen matkailuyrityksen turvallisuusasiat eivat ole kunnossa. Euro, vai pi-
tdisiko sanoa, Britannian punta, toimii tassakin oivallisena konsulttina. Useimmat
yrityksemme ovat toki pistdneet asiansa kuntoon oma-aloitteisesti ja hyvissa ajoin
ilman ulkopuolista kehotusta. Samalla yritykset ovat kehittdneet toimintansa ja
tuotteidensa laatua. My0s Suomesta on esimerkkejd, ettd vakuutusyhtio ei solmi
vakuutussopimusta matkailuyrityksen kanssa, mikali lakisaateiset turvallisuusvel-
voitteet ovat hoitamatta. Turvallisuus ja laatu kulkevat kasi kadessa.
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2.3 Turvallisuus laatukysymyksena
2.3.1 Turvallisuuslaatu vai turvallisuus ja laatu?

Matkailuyritykset ovat mukana erilaisissa laatujdrjestelmissd, joista osa on
kansallisia sovellutuksia kansainvalisistd standardeista. Talld hetkellda Suo-
messa matkailualalla on kaytossd ainakin USA:n kansallinen Malcolm Bald-
ridge -malli ettd sen eurooppalainen versio EFQM. Erot jirjestelmien
valilld ovat lahinna painotuksellisia, sisallot vastaavat ndissdkin kahdessa mallis-
sa toisiaan (www.mek.fi). Suomalaiset yritykset kadyttavat ISO-standardeja tai esi-
merkiksi laatutonni-jarjestelmaa. ISO-standardit maarittelevat turvallisuusjohtami-
sen ja riskienhallinnan prosessien lisdksi jopa matkailuturvallisuuteen vaikuttavia
graafisia symboleja (ks. esim. UNWTO 1996, 100).

ISO 9000 on kokoelma standardeja, joiden tavoitteena on organisaation laadukkaan
johtamisen ja laadukkaiden tavara- ja palvelutuotteiden aikaansaaminen. ISO 9000
-standardiperhetta voidaan kayttda ja soveltaa kaiken kokoisissa ja kaiken tyyppi-
sissd organisaatioissa. Standardien avulla voidaan toteuttaa systemaattinen tapa
organisaation prosessiohjaukseen. Standardisarjaa ylldpitdd ISO:n (International
Organization for Standardization) standardisointikomitea ISO TC 176.

Riskien hallinnan standardi ISO 31000:2009 esittelee riskien hallinnan perusperiaat-
teet organisaation ulkoisten ja sisdisten riskien hallinnan nakokulmasta. Standardi
soveltuu yritysten lisdksi my0s julkisen sektorin riskien hallinnan toimenpanoon
strategisella ja operatiivisella tasoilla seka keskijohdon tukena. ISO 14000 -sarja puo-
lestaan maarittelee organisaation ymparistdjohtamisen toimeenpanon noudattaen
laheisesti ISO 9000 -sarjan laatujohtamisen periaatteita. Standardeista kerrotaan li-
sda turvallisuusjohtamisen osiossa.

Turvallisuuden pitdda nakya laatujdarjestelmissa. Turvallisuuden vahvempi asema
laatujéarjestelmissa tuottaa turvallisuuslaatuajattelun, joka on kytkettavissa kaikkiin
laatujérjestelmiin. Turvallisuus voi toimia omana erillisendkin jarjestelmana tarvit-
taessa. Ulkomaiset matkanjarjestdjat edellyttavat matkakohteelta ja kohdeyrityksel-
td laadun lisdksi erikseen turvallisuutta. Turvallisuuden merkitys osana laatujar-
jestelmid on korostunut viime vuosina. Erddna ilmentymana tastd voidaan mainita
ulkomaisten matkanjdrjestdjien turvallisuustarkastajat, jotka vierailevat kohdeyri-
tyksissa sadnnollisesti. Heiddan vaatimuksensa juontuvat tietysti heidan taustallaan
olevien vakuutusyhtididen vaatimuksista.

Yrityskentalld on tilausta laatujarjestelmén kehittdmiseen turvallisuuslaadun suun-
taan. Talla hetkella turvallisuus integroidaan laatujérjestelmiin eika erillista turval-
lisuuslaatustandardia ole matkailuelinkeinolle vield kehitetty. Laatujdrjestelmassa
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mukanaolosta tulee olla yritykselle konkreettista hyotya. Vakuutusyhtioille puo-
lestaan turvallisuus on vahintadn yhta tarked hyve kuin laatu. Tulevaisuuden
trendi nayttaa siltd, ettd matkailupalveluissa turvallisuuden osuus nousee viela
korostetummin esille yritystoiminnan kokonaislaadusta. Ohjelmapalveluiden voi-
makas kasvu ja monipuolistuminen, moottoroidun maastoliikenteen seka lasket-
telun lisddntyminen ja seikkailumatkailun suosio ovat nostaneet turvallisuuden
tarkeddn asemaan laatu- ja kilpailutekijana (ohjelmapalvelun madaritelmasta tarkem-
min Verhela & Lackman 2003, 94-124).

Turvallisuudella my0s kilpaillaan, vaikka silld ei elamoida. Sitd ei markkinoida
erikseen, vaan turvallisuus on palvelun oheistuote ja sisddnrakennettu ominaisuus
sekd yrityksessa ettda markkinoinnissa. Turvallisuuden tuotteistaminen myytéavaksi
palveluksi on hyvin sensitiivinen tehtdava. Esimerkiksi lentoyhtiot eivat mielellddan
mainosta turvallisuutta. Toisen yrityksen turvallisuusongelmaa ei ldhdeta reposte-
lemaan, koska omakin sauna voi palaa. Parhaimmillaan turvallisuus on piilotettu
mukavuuteen, palvelun laatuun ja laadun tasaisuuteen sekd henkildston osaami-
seen. Palvelun kokeminen turvalliseksi merkitsee samalla my6s myonteistda mieli-
kuvaa laadusta. Toisaalta taas esimerkiksi ajoneuvomerkkeja myydéan myos turval-
lisuusmielikuvien avulla.

Laatu ja turvallisuus lahtevit yrityksen liikeideasta ja kulkevat sen jalkeen punaise-
na lankana kaikessa toiminnassa. Turvallisuuspoikkeamat ovat samalla laatupoik-
keamia, joiden seurantaan panostetaan turvallisuusjohtamisessa (laatujohtamisessa)
yha voimakkaammin. Turvallisuusjohtaminen osaltaan analysoi onnettomuuksiin
johtaneita teknisid virheitd, ihmisten kayttdytymisen poikkeamia tai vallitsevia
olosuhteita onnettomuuden sattuessa. Turvallisuudessa ihminen on avaintekija.
Tekniikkaan ei tule luottaa liikaa turvallisuuden kehittdmisessa. Ajallemme on tyy-
pillistd se, ettd teknologiaan luotetaan paljon, joskus jopa kohtuuttomasti. Vadraan
turvallisuuden tunteeseen tuudittaudutaan, kun meilldi on mukana esimerkiksi
kannykka erdmaassa. Uskotaan, ettd se ratkaisee eteen tulevat ongelmamme.

Teknisen ja toiminnallisen laadun lisdksi ihmisten vélinen kanssakdyminen ja vuo-
rovaikutus rakentavat laatua matkailupalveluissa (Verheld & Lackman 2003, 40-41).
Matkailupalvelun laatu on suurelta osin ns. pehmeaa laatua, joka syntyy palvelukoke-
muksesta. Perinteisessa tuotannossa tuotteen laatu paljastuu laadunvarmistusproses-
sin aikana ennen tuotteen siirtymista kuluttajan kdyttoon. Sen sijaan palvelutuotteen
osalta asiakas toimii viimekddessa laadunvarmistajana subjektiivisen kokemuksensa
ja sitd seuraavan palautejarjestelman kautta. Palveluliiketoiminnan haasteellisuus on
siind, ettd asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen ja elimyksen intensiivisyyteen.

Asiakkaan rooli on muuttumassa matkailuelinkeinossa ja yleensakin luovilla aloilla
sekd elamysteollisuudessa. Perinteinen kuluttaja-asiakas ottaa vastaan tarjottavan
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palvelun ja tyytyy tai ei tyydy siihen. Muuttuvassa asiakasroolissa asiakas ei enda
jaa vain passiivisen kuluttajan osaan, vaan hian saa mahdollisuuden osallistua ak-
tiivisesti palvelun sisallontuottamiseen tai uusien tuotteiden suunnitteluun. Tasta
syystd palvelutuotteen laadunhallinta on verraten vaativa tehtdva. Erityisesti mat-
kailun alalla, mutta my6s muillakin aloilla tuotekehittely ja tuotesuunnittelu suun-
tautuvat yha enemman kohti yritysten ja asiakkaiden yhdessa tekemista.

Asiakas voidaan ottaa mukaan tuotekehitykseen jo varhaisessa vaiheessa, jolloin
saadaan tietoa siitd, mitd asiakas arvostaa ja mitd han odottaa tai haluaa. Samalla
saadaan my0s tietoa siitd, vastaako asiakkaan saama kokemus yrityksen tavoittele-
maa brandia. Asiakkailta vastaanottamansa tiedon avulla yrittdja voi kehittda pal-
velustaan entistd toimivamman, hyddyllisemman ja haluttavamman. Keskeiseksi
tehtavaksi matkailupalveluiden ja matkailutuotteiden tuotekehittelyssa onkin muo-
dostunut sen arvioiminen, miltd palvelu tuntuu ja millaisia tunteita se saa kokijas-
saan aikaan. Tata kautta saamme valtavasti informaatiota myds tuotteen laadun ja
turvallisuuden kehittamiseksi.

Laadun arviointilahtee liikkeelle viimeistadn onnettomuus- ja hdiridtapausten analy-
soinnista. Tutkimuksissa selvinneiden syiden ja kausaaliketjujen perusteella opitaan
tapahtumista ja laaditaan onnettomuuksien torjuntasuunnitelmia. Lisdksi tehdaan
teknisid parannuksia tai tyotapoja koskevia menettelytapasaantdja. Parhaimman tu-
loksen tuottaa kuitenkin ennakoiva laatuajattelu, jolloin tuotetta kehitetdan turval-
lisemmaksi, ennen kuin vakavia poikkeustilanteita tapahtuu. Turvallisuusprosessin
sisdistaiminen yhdessa asiakkuuksien strategisen hallinnan seké laatu- ja ymparisto-
jarjestelman hallinnan kanssa varmistavat matkailuyrityksen pitkan aikavalin me-
nestymisen. T&lloin muodostuu ennakoivan turvallisuusjohtamisen kokonaisuus,
joka luo edellytykset kestavélle matkailutuotteelle ja yritystoiminnan jatkuvuudelle.
Kokemukset vahingoista ja niiden jdlkihoidosta jattavat mielikuvan seka matkaili-
jalle ettd suurelle yleisolle, joka saa tietoa tapahtumista tiedotusvélineiden kautta.

2.3.2 Normit ja standardit laadun mittareina

Yritystoiminnassa turvallisuus on osa laatujarjestelmaa. Kun matkailutuote tayt-
tda turvallisuusvaatimukset, se samalla toteuttaa tuotteen ja matkailukohteen laa-
tua. Turvallisuus siséltyy siten integroituna matkailuprosessin kaikkiin vaiheisiin.
Sisdanrakennetun ominaisuutensa vuoksi turvallisuuden pitda olla lasna kaikkialla
mutta kuitenkin siten, ettd se ei herétd epaluuloja tai tunnetta siitd, ettd jotakin asiaa
piilotetaan tai ylikorostetaan. Parhaimmillaan turvallisuus toimii silloin, kun asia-
kas, tyontekija ja sidosryhmaét kokevat olevansa tekemisissd vakuuttavan yhteistyo-
kumppanin kanssa. Se mika timan kokemuksen tuottaa, on usein subjektiivinen, ei
mitattavissa oleva tekija.
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Yhteisiin turvallisuuskéytanteisiin ja sitd kautta normeihin tahtdavaa sisaltorunkoa on ryhdyt-
ty laatimaan Rovaniemen ammattikorkeakoulun vetdméana laaja-alaisena tyona. Tavoitteena on
laatia matkailun turvallisuusnormit, jotka tukevat kansallista turvallisuusauditoinnin kritee-
ristod (KATAKRI). Kansallisessa turvallisuusauditointikriteeristossa normitetaan organisaation
turvallisuusjohtamisen kdyténteet ja sisaltd. Myohempi mahdollinen matkailun turvallisuuden
standardisointi ja sen myd6ta turvallisuuden auditointi luovat kilpailutekijan, joka vahvistaa elin-
keinon menestymisen mahdollisuuksia sekd viime kddessa jatkuvuutta. Ensivaiheessa pyritdan
kuitenkin luomaan yhteisid normeja, jotka perustuvat toimintamalleihin ja niiden sisalla oleviin
hyviin kdytanteisiin.

Standardeilla on merkitysta liiketoiminnan edistimisessa. Suomen standardisoimis-
liiton mukaan standardoinnin kerrotaan lisddvan kansantuotettamme sekd viahen-
tavan palvelun ja muun tuotteen tuotantokustannuksia. Matkailuyrittdjien kannat-
taa nahda turvallisuusstandardi liiketoimintaa edistdvana ratkaisuna seka vahvana
apuna my0s keskindisiin vastuukysymyksiin. Matkailuliiketoiminnan alalla muo-
dostettavat turvallisuusnormit toimivat pilottina koko palveluliiketoiminnan tur-
vallisuuskéytanteiden yhtendistamiselle. Tétéd seikkaa peraankuulutetaan erityisen
Euroopan unionin palvelustandardien kehittdmisessa (ks. esim. Saksan standardoi-
misvirasto).

Standardit ohjaavat esimerkiksi matkailualalla kaytettdvien henkilénsuojainten
turvallisuutta. Suojaimia koskee henkilonsuojadirektiivi (89/686/ETY), joka on
Suomessa saatettu voimaan henkilonsuojaimista annetulla valtioneuvoston paa-
tokselld (1406/1993). Valtioneuvoston asetuksen kuluttajien kayttoon tarkoitettuja
henkilonsuojaimia koskevista vaatimuksista (1101/2009) nojalla henkilonsuojain-
ten on tdytettava valtioneuvoston paatoksessd (1406/1993) asetetut vaatimukset.
Henkilonsuojaimet on vahintddn varustettava CE -merkinnalld (Conformité
Européene), valmistajan tai valmistajan valtuuttaman edustajan, jolla on toimipaik-
ka Euroopan talousalueella, nimelld ja osoitteella sekd suomen- ja ruotsinkielisilla
kayttoohjeilla.

Turvallisuusstandardien luominen matkailusektorille ei ole kovin uusi ajatus.
Yhdysvalloissa kansallisessa matkailustrategiassa peraankuulutettiin 1990-luvun
alussa turvallisuuden universaaleja standardeja (UNWTO 1996, 28). Yhdistyneiden
kansakuntien kuluttajasuojaohjeistuksen (YK 2003) mukaan hallitusten tulee edis-
tdd kansallisten ja kansainvalisten standardien sekd vapaaehtoisten normistojen
soveltamista tuotteiden turvallisuuden varmistamiseksi. Vaatimus koskee myos
kuluttajapalveluksia. YK asettaa erityistd painoa myos tuotteeseen liittyvaan tiedon-
antovelvollisuuteen.
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Kansallisessa turvallisuusnormistossa sovitaan yhteiset toimintamallit seka niiden sisdlla ole-
vat kdytanteet. Normistossa, joka yrityksessa materialisoituu kdytanndssa asiakirjana, todetaan
olemassa olevien lakisddteisten viranomaistarkastuksien suorittaminen, turvallisuusasiakirjojen
olemassaolo pdivityksineen, erilaiset pakolliset passit (esimerkiksi hygieniapassi) sekd vuosi-
kellon mukaisten turvallisuuskoulutusten toteutuminen, mitka toimivat yrityksen suorittamina
vapaaehtoisina turvallisuuslisdyksind. Myos vapaaehtoiset passit (esimerkiksi Matkailun turval-
lisuuspassi) sisdltyisivdat normistoasiakirjassa ilmoitettaviin turvallisuuslisdyksiin. Normiston
mukaisten turvallisuustoimenpiteiden toteuttaminen sekéa siitd saatava dokumentaatio toimii
jo sindnsd osoituksena siitd, ettd yritys on toiminut Suomen lain vaatimusten mukaisesti mutta
myds omaehtoisesti lisdannyt turvallisuustasoaan. Turvallisuusnormiston dokumentaatio olisi
olennainen kilpailutekija neuvoteltaessa esimerkiksi ulkomaisen matkanjérjestdjan turvallisuus-
tarkastajan kanssa. My0s Barentsin alueen matkailutoimijoiden ja -tutkijoiden seminaareissa on
selkedsti kdynyt ilmi tarve Barentsin alueen yhteisille matkailun turvallisuuden ja laadun stan-
dardeille.

Yhdistyneiden kansakuntien laatimassa kuluttajasuojaohjeistuksessa (YK 2003)
edellytetddn valtioiden hallitusten edistiavdn vahvaa kuluttajasuojapolitiikkaa.
Kehitysmaat nahddan erityisen haavoittuvina kuluttajasuojan nakokulmasta.
Euroopan unioni voisi puolestaan toimia esimerkillisend toimijana palvelunormi-
en luomisessa. Euroopan unionin alueella on maittain vaihtelevat turvallisuusnor-
mit ja kdytanteet vapaa-ajan palveluissa seké liikunta- ja virkistyspalveluissa. EU:n
tuoteturvallisuusdirektiivin (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2001/95/
EY) mukaan yleisen turvallisuusvaatimuksen tehokkaan ja johdonmukaisen sovel-
tamisen helpottamiseksi on tarkeda luoda vapaaehtoisia eurooppalaisia standarde-
ja tietyille tuotteille. Talloin on oletettava, ettd tuote, joka on sellaisen kansallisen
standardin mukainen, jolla eurooppalainen standardi on vahvistettu, on kyseisen
turvallisuusvaatimuksen mukainen.

Direktiivin tavoitteiden toteutumiseksi eurooppalaisten standardointielinten olisi
komission asianomaisten komiteoiden avustamana ja niiden antamien toimeksian-
tojen mukaisesti laadittava eurooppalaisia standardeja. Jotta standardien mukaiset
tuotteet olisivat yleisen turvallisuusvaatimuksen mukaisia, komission, jota avustaa
jasenvaltioiden edustajista muodostettu komitea, olisi vahvistettava vaatimukset,
jotka standardien on tdytettava. Vaatimukset olisi siséllytettava standardointielin-
ten toimeksiantoihin.

Silloin kun erityislainsdddantoa ei ole eikd komission toimeksiantojen perusteella
laadittuja eurooppalaisia standardeja ole kdytettavissa tai niita ei kaytetd, tuotteiden
turvallisuuden arvioinnissa olisi direktiivin mukaan otettava huomioon erityisesti
sellaiset kansalliset standardit, joilla muita asiaankuuluvia eurooppalaisia tai kan-
sainvélisid standardeja on vahvistettu kdyttoon, komission suositukset, kansalliset
ja kansainvéliset standardit, kaytdnnesadnnot seka nykyinen tietamys ja turvalli-
suustaso, jota kuluttajat voivat kohtuudella edellyttaa. Talta osin komission suosi-
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tukset voivat helpottaa tdméan direktiivin johdonmukaista ja tehokasta taytantoon-
panoa ennen eurooppalaisten standardien kayttdonottoa tai kun on kyse vaaroista
ja/tai tuotteista, joiden osalta tillaisia standardeja ei pidetd mahdollisina tai asian-
mukaisina. Asianmukaisella riippumattomalla sertifioinnilla, jonka toimivaltaiset
viranomaiset ovat hyviksyneet, saattaa olla helpompi osoittaa, etta tuotteeseen so-
vellettavia turvallisuusvaatimuksia noudatetaan (Euroopan parlamentin ja neuvos-
ton direktiivi 2001/95/EY).

Lainsdddantodn kuulumattomia normeja ovat erilaiset vapaaehtoiset standardit,
yhteisesti sovitut toimintaperiaatteet sekd sopimusperusteiset normit, ohjeistukset
ja kaytanteet. Normit ovat syntyneet toimialan sisdisesta laatuprosessista tai viran-
omaisten ja elinkeinon yhteistyona (ks. Verheld 2007, 71). Matkailun ohjelmapal-
veluiden normisto, ns. MoNo, on toistaiseksi tunnetuin kansallinen ohjeistus oh-
jelmapalveluiden turvallisuuden ja laadun varmistamiseksi. Ohjeistus on laadittu
suosituimmille ohjelmapalveluille, joiden minimivaatimukset normisto maéaérittelee
(Verhelad & Lackman 2003, 46—48). Ohjelma- ja seikkailupalvelut ovat lajiliittotasolla
valmistelleet kdytannesaantoja, joita toimialalla noudatetaan. Jatkossa tarvitaan kui-
tenkin laajemmin elinkeinon huomioivaa normistorakennetta.

Standardointi nihdéan liiketoiminnassa yleisesti kilpailukykya edistavana tekija-
na. Tata seikkaa korostetaan turhan vdahan palvelusektorilla. Myos palveluissa lii-
ketoimintatehokkuutta voidaan kasvattaa moduuliratkaisuilla, ennakoitavuudella
ja yhteismitallistamisella. Esteettomyys kdy oivallisena esimerkkind, jossa seka pal-
velustandardista ettd liiketoiminta-ajattelusta olisi valtavasti hyotya. Talla hetkella
puuttuu koko EU-alueen kattava esteettdmyysluokitus, jossa olisi huomioitu laaja-
alaisesti eri esteettomyys- tai erityisryhmia.

Meilla Suomessa keskeisin standardointielin on Suomen Standardisoimisliitto (SFS)
ry, joka toteuttaa kansallisella tasolla my6s EU:n tavoitteita. Matkailu- ja vapaa-ajan-
palveluiden osalta keskeinen soveltaja ja ohjeistaja on Turvallisuus- ja kemikaalivi-
rasto (Tukes), joka kerda toimialakohtaisia kaytanteitd. Lajiliitot, kuten Suomen kii-
peilyliitto, Suomen hiihtokeskusyhdistys sekd Suomen melonta- ja soutuliitto ovat
laatineet omaa lajiaan koskevat turvallisuuden kdytanneohjeistukset. Liittojen oh-
jeistukset toimivat osoituksena elinkeinon omavalvonnasta.

Matkailun alueorganisaatioiden rooli on keskeinen rakennettaessa normistoa seka
sovellettaessa sita kdytantoon. Voidaan visioida, ettd kdytossamme olisi turvalli-
suussertifikaatti, jonka matkailukeskus voisi saada jos kaikki alueen yritykset ovat
toteuttaneet lainsdddannon edellyttamat turvallisuusvaatimukset ja 80 % yrityksis-
td tdydentdisi turvallisuusjohtamistaan kriteeriston edellyttamilld vapaaehtoisilla
turvallisuustoimilla. Turvallisuusnormiston etuna olisi my0s sen istuvuus kaik-
kiin niihin laatujarjestelmiin, joihin erillinen turvallisuuslaatustandardi tarvitaan.
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Kansallisen turvallisuusnormiston muodostaminen on noussut olennaiseksi kehit-
tamistarpeeksi matkailuelinkeinon riskienhallinnalle. Arvoketjussa ja alihankin-
taketjussa yhteisen normiston olemassaolo on juridisesti varmempi riskienhallin-
takeino kuin yksittdisen asian tai dokumentin vaatiminen alihankintayritykselta.
Jos alihankintayritys onkin sitoutunut yhteisesti sovittuun normistoon, standar-
diin (sertifikaatti), niin sopimuksen solmiminen tdllaisen yrityksen kanssa on var-
memmalla pohjalla. Tama on my6s EU:n tuoteturvadirektiivin henki ja tarkoitus.
Padhankkija voi silloin hyvin olettaa, ettd lain asettamat minimivaatimukset ovat
kaytossa monipuolisesti.

Voisiko esimerkiksi asiakkaan terveyskorttikin sisdltya standardiin? Kysymys on noussut esil-
le kdytannon tasolla vaativia ohjelmapalveluita tarjoavissa yrityksissa. Ei riitd, ettd asiakkaalta
kysytdan paperilla, onko terve/tunteeko terveeksi ja onko kykenevainen osallistumaan ohjelma-
palveluun. Ja sen jalkeen pyydetdan nimi alle. Tallaisessa tilanteessa pitdisi kyetd yksildimaan
erilaisia terveysongelmia tarkemmin. Mutta siind kohden tiedon tarpeen intressi tormaa yksilon
tietosuojaan. Vaikka moottorikelkan ajokoulutuksessa safarin alussa voisi antaa vapaaehtoisen
mahdollisuuden suorittaa alkoholitesti, jotta rattijuopumukset karsiutuisivat. Samassa tilan-
nebriiffauksessa pitdisi informoida my0s terveydentilan merkityksesta ajosuoritukseen ja kertoa
mahdollisista riskeistd, jos ei tunne itseddn terveeksi tai kykenevaksi osallistumaan palveluko-
kemukseen.

Normistot voivat ulottua myo6s ylikansalliselle tasolle. Verkostoituminen rajan yli
vaikka Barentsin alueella on edellytys sille, ettd voidaan luoda yhteisesti sovittu-
ja turvallisuuskdytanteitad valtioiden valilla. Matkailu Barentsin alueella on yha
enemmadn keskindisesti verkottunutta ja matkailutuotteet integroituja rajojen yli.
Parhaiden kéytantojen vaihtaminen kansainvélisesti ennaltaehkaisee laatupoikkea-
mia maiden vaililld. Yritysten tulee luottaa naapurimaiden yritysten turvallisuus-
johtamiseen. Ruotsin ja Norjan kanssa kdytdnteiden yhtendistiminen onnistunee
helpommin kuin Venajalla.

Matkailualalle muodostuvat franchising-ketjut tarjoavat mahdollisuuden uudenlaisesta verkos-
toitumisesta. Franchising edistdad hyvaa turvallisuuden hallintaa palveluketjuissa. Matkailun
franchising-antaja voi edistdd matkailuelinkeinon laatua ja turvallisuutta yhteisesti hyvaksyt-
tyjen laatukasikirjojen ja riskienhallintakdytdnteiden kautta. Franchising-sopimuksilla franchi-
sing-saajat sitoutetaan myos turvallisuuden ja laadun hyviin kaytanteisiin sekd poikkeavien
tilanteiden hallintaan. Ketjussa voidaan esimerkiksi palkita sellaiset franchising-saajat, jotka
ovat merkittavalla tavalla edistdneet koko verkoston turvallisuutta. Esimerkiksi Fintravel Oy on
edistanyt matkailuelinkeinon franchising-konseptia Suomessa. Franchising-sopimukset ovat osa
yrityksen (ja arvoketjun) aineetonta padomaa.




PekkA I1var:
37

2.4 Matkailun turvallisuus ja Suomi
2.4.1 Matkailun merkitys valtakunnallisesti ja alueellisesti

Korkea teknologian taso, elintaso ja elamisen laatu sekd hyva sisdinen ja ulkoinen
turvallisuus ovat Suomen vahvuuksia matkailun kehittamisessa. Matkailuelinkeinon
jatkuvuus ja hdiriottomyys kuuluvat valttamattomiin laatutekijoihin matkailun kesta-
véan perustan luomisessa. Matkailija tulee Suomeen tyomatkalle, kokous- ja kongres-
simatkalle, vapaa-ajan viettoon, tapaamaan tuttaviaan ja sukulaisiaan seka lapikulku-
matkalle. Matkailija voi olla omatoimimatkalla tai jarjestetylla ohjatulla matkalla. Han
voi olla yksin, perheen kanssa, ryhman mukana tai tydyhteison kanssa. Matkailija ei
lahesk&dan aina kayta maksullista majoitusta, vaan yopyy my0ds mokeissa, tuttavien ja
sukulaisten luona sekd tydnantajan majoituksessa. Kaikissa ndissa yhteyksissa laatu ja
turvallisuus muodostavat kehyksen matkailutapahtuman onnistumiselle.

Vuonna 2007 matkailuarvonlisdyksen osuus Suomen BKT:sta oli 2,3 %. Matkailulla
on kuitenkin keskeinen asema syrjdisten alueiden elinkeinotoiminnassa. Matkailun
myoOnteiset vaikutukset korostuvat harvaan asutuilla alueilla Pohjois- ja Itd-Suomessa
sekd saaristoalueilla. Esimerkiksi Lapissa matkailu tydllistdad noin 3000 henkiloa
(vuoden 2009 tilaston mukaan). Majoitus- ja ravitsemusala tyo6llistda 79 % koko tyo-
voimasta Lapissa, kun koko maassa vastaava osuus oli 4,2 %. Vuonna 2011 matkai-
lu kasvoi 14 % Suomessa. Matkailulla on huomattava aluetaloudellinen merkitys.
Esimerkiksi Lapissa matkailun liikevaihto vuonna 2008 oli 450 ME€. Vertailuna pe-
rusmetalliteollisuuden liikevaihto, joka oli Lapissa 1600 M€ vuonna 2008 ja kemialli-
sen puunjalostuksen 1050 M€. Tavoitteena Suomessa on myos kasvattaa ulkomailta
saapuvien matkailijoiden viipymaa. Tilastojen mukaan vuonna 2004 suomalaisten
arvioitiin yopyvan noin 63 miljoonaa kertaa kotimaanmatkojensa aikana. Naista 56
miljoonaa yopymista tapahtui maksuttomassa majoituksessa (KTM 2006, 13).

Terrorismi, rikollisuuden lisdédntyminen tai pandemian syntyminen ovat uhkia, joi-
hin matkailuteollisuus varautuu joka puolella maailmaa. Maamme ndkokulmasta
nama uhat saattavat kdadantya mahdollisuuksiksi, sillda Suomi koetaan turvalliseksi,
luonnoltaan puhtaaksi ja saasteettomaksi matkakohteeksi. Toisaalta ndma uhat voi-
vat my0s tyrehdyttdad ihmisten liikkuvuutta. Suomeen vaikutus iskee erityisesti len-
toliikenteen supistumisen kautta. Suomi on valtaosalle ulkomaisista matkailijoista
kaukana ja meren takana.

Vakaa yhteiskuntarakenne, hyva elintaso ja korkea teknologian taso valittavit kuvaa
turvallisesta matkailuymparistosta. Riskienhallinnan teravéittiminen ja varautu-
minen poikkeustilanteisiin on kuitenkin tarpeellista, silld nimenomaan turvallisek-
si koettu ymparisto voi houkutella puoleensa esimerkiksi ddriaineksia terrorismin
tai rikollisuuden muodossa.
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2.4.2 Kansalliset strategiat

Matkailun ja turvallisuuden tavoitteet ohjautuvat kansainvélisten normistotavoittei-
den sekd kansallisten ja alueellisten tavoiteasiakirjojen ja kehittdimisohjelmien mu-
kaisesti. Luonnollisesti lainsdadantd toimii perustana ohjaten matkailun turvalli-
suuden ja laadun tavoitteita ja menetelmia. Vuoteen 2020 ulottuvan valtakunnallisen
matkailustrategian mukaan matkailu on Suomessa ja globaalisti merkittava tyolli-
syyden ja hyvinvoinnin tuoja.

Turvallisuus on noussut kuluvan vuosikymmenen aikana nakyviin useisiin kan-
sallisiin strategioihin ja ohjelmiin. Tallaisia ovat muun muassa Terveys 2015- ja
Hyvinvointi 2015 -ohjelmat, Manner-Suomen Maaseudun kehittamisohjelma 2007-
2013 seka sisdisen turvallisuuden ohjelma, jonka tavoitteista osa ulottuu vuoteen
2015. Suomen matkailustrategiassa vuosille 2007-2013 turvallisuus ndhdaan yhtena
kulutuskayttaytymisen trendina.

Vuoteen 2020 ulottuvassa Suomen matkailustrategiassa turvallisuus mainitaan
maamme matkailun kehityksen peruspilarina. Strategia painottaa turvallisuuden
huomioimista matkailukeskusten suunnittelussa ja kehittdmisessa. Turvallisuuden
katsotaan lisddvan matkailukeskusten vetovoimaa ja turvallisuus tulee huomioida
matkailun koko palveluketjussa. Turvallisuusndkdkulma tulee olla monipuolises-
ti esilla my0s yritysten toimintatavoissa sekd henkilokunnan kouluttamisessa tur-
vallisuusasioihin. Matkailustrategiassa turvallisuus ndhdaan teemakohtaisen ke-
hittdmisen osa-alueeksi. Muita teemapohjaisia kehittdmisohjelmia, jotka kokoavat
verkostoja yhteen, ovat esimerkiksi jakeluteiden kehittdminen. Matkailustrategian
yhtena tavoitteena on luoda toimiva turvallisuuskulttuuri, jota rakennetaan turval-
lisuusjohtamisella. Turvallisuuden eri ndkokulmiin tulee kiinnittdd huomiota eri-
tyisesti matkailukeskusten suunnittelussa ja kehittimisessé sekéa yritysten toimin-
tatavoissa ja henkilokunnan kouluttamisessa turvallisuusasioihin. Turvallisuuden
tunne lisdd my0s asiakkaan kokeman elamyksen laatua (ks. esim. Valtanen 2008, 56).

Maamme eri osissa on laadittu alueellisia ohjelmia ja strategioita matkailuelinkeinon
kehittamiseksi. Esimerkiksi Lapin matkailustrategian mukaan kuluttajakayttayty-
misen tarkeita trendeja talla hetkelld ovat turvallisuus, perinteisiin liittyvat arvot ja
hyvéan olon tunteesta nauttiminen. Mahdollisiin turvallisuusuhkiin on strategian
mukaan varauduttu ja ne pyritadn ennaltaehkdisemaan. Turvallisuus on osa laadun
varmistamista, joka puolestaan lukeutuu alueellisen kehittdmisstrategian toiminta-
linjoihin. Matkailun turvallisuusjdrjestelmén kehittaminen néakyy valtioneuvoston
periaatepadtoksessda Suomen matkailupolitiikaksi (hyvaksytty 24.3.2011), joka edel-
lyttdd matkailun turvallisuusjdrjestelman kehittdmisen matkailuelinkeinon jatku-
vuuden varmistamiseksi.
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2.4.3 Kansallinen tutkimus

Kansallinen matkailun tutkimusohjelma ottaa johdonmukaisesti kantaa matkailu-
turvallisuuden tutkimuksen merkitykseen uskottavan kehittdmis- ja koulutustoi-
minnan tukena. Tutkimusohjelman mukaan tutkimustoiminnan tarkoituksena on
luoda uutta osaamispadomaa ja jalkauttaa uutta tutkimustietoa eri toimintasekto-
reille, yrityksiin, matkailualueiden toimintaan, kunnalliseen padatoksentekoon seka
elinkeino- ja aluekehittimiseen. Matkailun turvallisuuden tutkimus integroituu
matkailun tutkimusohjelman tavoitteisiin. Tutkimusohjelman yleisend tarkoituk-
sena on edistdd matkailun kilpailukykya seka tukea elinkeinon hallittua kehitysta
vahvistamalla tutkimusta strategisesti seka sitd kokoamalla.

Vuonna 2006 valmistunut kartoitus suomalaisen matkailututkimuksen nykytilas-
ta (Ahonen 2006) osoittaa, ettd sekéd kansallisella tasolla, Euroopassa ja globaalisti
matkailun turvallisuus ja kestdvyys lukeutuvat matkailututkimuksen suurimpiin
haasteisiin. Matkailun turvallisuuteen liittyvalle tiedolle on kysyntaa. Turvallisuus
ja kestavan matkailun periaatteet seka laatutason ja turvallisuuden vélinen yhteys
nahddan Suomen matkailupolitiikassa koko matkailutoiminnan lapdiseviksi arvoik-
si (Valtioneuvoston periaatepddtos Suomen matkailupolitiikasta). Matkailun turval-
lisuuden tutkimus lukeutuu osaksi turvallisuustutkimuksen kenttdd, joka kasittaa
seka kovia turvallisuuden aloja (Security) ettd pehmeampaa turvallisuutta (Safety).
Téaman kirjan lopulla késitellddn tarkemmin matkailun turvallisuuden tutkimusta
sekd kansallisella tasolla ettd kansainvalisesti.

2.4.4 Kansalliset ja alueelliset ohjelmat

Turvallisuus nousi yhdeksi kansallisen ja alueellisen kehittdmistoiminnan avaintee-
moista kuluvan vuosituhannen alussa. Olipa kyse sisdisestd turvallisuudesta, maa-
seutupolitiikasta tai hyvinvoinnista, turvallisuus ndyttaytyy tdrkedna lapdisevana
arvona. Turvallisuudesta on tulossa yksi keskeisistda kansallisista kehittamisen ja
politiikan linjoista ldhitulevaisuudessa. Tama tapahtuu erityisesti arjen turvallisuu-
den ja hyvinvoinnin teemojen alla. Hyvinvointi, laatu ja turvallisuus kietoutuvat
vahitellen laaja-alaiseksi ja sektorit ylittavéaksi yhteiskuntapolitiikan kokonaisuu-
deksi. Ohjelmatyon yhteydessa on kehitetty my0s erilaisia turvallisuuden mittaami-
sen indikaattoreita. Suomen olosuhteissa matkailun turvallisuus luodaan kiintealla
verkostoyhteistyolld, joka omalta osaltaan tukee myds kuntien paikallista turvalli-
suussuunnittelua sekd alueellista ja valtakunnallista valmiussuunnitteluprosessia.
Erilaisten tavoiteohjelmien synkronoinnilla voidaan vaikuttaa myonteisesti syrjay-
tymisen ehkaisyyn sekd muuhun yhteisolliseen tukitoimintaan.
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Lapissa luodaan parhaillaan mallia matkailun turvallisuuden jérjestelméksi, joka
voidaan ulottaa ensin kansalliseksi malliksi ja my6hemmin eurooppalaiseksi toi-
mintatavaksi. Samalla on tunnustettu, ettd matkailun turvallisuus kytkeytyy osak-
si sisdisen turvallisuuden ja arjen hyvinvoinnin kehittamista. Kansallisen sisdisen
turvallisuuden ohjelman mukainen ajattelu tunnustaa myos jarjestdjen, muiden
elinkeinojen edustuksen sekd maakunnallisten koulutus- ja tutkimuslaitosten roolia

tasavertaisina yhteistybkumppaneina viranomaisten rinnalla.

Kuvio 5. Lapin sisdisen turvallisuuden verkosto. Painopisteet ja lipileikkaavat
teemat. (Marko Palmgren & Seppo Lehto, Lapin aluehallintovirasto)

Sisdisen turvallisuuden ohjelman ohella maaseutupoliittinen ohjelma seka sosiaa-
li- ja terveysministerion mukaiset tavoiteohjelmat lukeutuvat matkailustrategialle
laheisiin valtakunnallisiin kehittdmisohjelmiin. Kehittamisohjelmien turvallisuus-
tavoitteet tulisi soveltuvin osin huomioida my0s kansallisessa matkailustrategiassa.
Sama pétee alueellisten strategioiden ja ohjelmien vuorovaikutukseen. Nédiden sisél-
16issa ei saa olla ristiriitaisuuksia eivétka eri tavoitteet voi olla toisia poissulkevia.
Keskindisesta yhteensovittamisesta huolehtiminen kuuluu aluetasolla ensisijassa
maakunnallisille liitoille, elinkeino- liikenne ja ymparistokeskuksille (ELY-keskus)
seka aluehallintovirastoille (AVI). Sisdinen turvallisuus, matkailun turvallisuus,
harvaan asutun alueen turvallisuus ja kuntien turvallisuussuunnittelu kietoutuvat
toistensa ymparille kokonaisuudeksi, joka pelaa samaan maaliin asukkaan ja mat-
kailijan seka lopulta elinkeinon kehityksen tueksi.
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Pohjois-Karjalan hyvinvointiohjelma 2015 nostaa esteettomyyden ja turvallisuuden
toimenpiteiksi viihtyisan ja turvallisen asuinympariston luomisessa. Lapin hyvin-
vointiohjelmassa vuosille 2010-2015 objektiivisiksi hyvinvoinnin osatekijoiksi lue-
taan muun muassa terveys, elinolot, toimeentulo ja turvallisuus. Subjektiivisen hy-
vinvoinnin osatekijoitd puolestaan ovat sosiaaliset suhteet, itsensd toteuttaminen,
onnellisuus, turvallisuuden tunne ja koettu terveys. Turvallisuus ja turvallisuuden
tunne ovat hyvinvoinnin perustekijoitd. Hyvinvointiohjelma soveltaa laajan turval-
lisuuden nakokulmaa. Arjen turvallisuutta tuovat turvallinen koti-, asuin- ja tyo-
ymparisto, turvalliset koulut, liikkumisen turvallisuus, toimivat peruspalvelut ja
nopean avun saanti tarvittaessa. Alueille on lisdksi laadittu sektorikohtaisia valmi-
ussuunnitelmia (esimerkiksi ymparistduhkien valmiussuunnitelmat), joilla on vai-
kutusta matkailun turvallisuustason ylldpitamiseen.

Suunnittelu- ja ohjelmatyon laaja-alaisuus merkitsee sitd, etta turvallisuutta ei voida
kehittaa ainoastaan perinteisten turvallisuusviranomaisten toimin. Téssé yhteydes-
sd perinteisind turvallisuusviranomaisia ovat palo- ja pelastustoimi/vaestonsuojelu,
poliisitoimi, rajavartiotoimi, puolustusvoimat seka tietyin osin my0s sosiaali- ja ter-
veysviranomaiset. Turvallisuus edellyttaa eri toimijoiden valista yhteistyota ja laajaa
verkostoyhteistyota.

Matkailuturvallisuuden neuvottelukunta on ulkoasiainministerién koordinoima epévirallinen
keskustelufoorumi, jossa késitelldan ajankohtaisia matkailualaan ja matkailuturvallisuuteen liit-
tyvid kysymyksid. Pyrkimyksend on kiinnittdd huomiota turvalliseen matkustamiseen ja lisata
luottamusta matkustamiseen yleensd. Neuvottelukunnan informointi- ja palvelutoiminta painot-
tuu Suomesta ulkomaille matkustamisen turvallisuuskysymysiin.

Neuvottelukuntaan kuuluvat Finavia, Finnair Oyj, Elinkeinoeldmén keskusliitto, Terveyden
ja hyvinvoinnin laitos, tyo- ja elinkeinoministerid, Kuluttajavirasto, liikenne- ja viestintami-
nisterio, Matkailun edistamiskeskus MEK, Merenkulkulaitos, sisaasiainministerid, Suomen
Liikematkayhdistys ry FBTA, Suomen matkatoimistoalan liitto ry, Finanssialan keskusliitto, ul-
koasiainministerio.

Ty6- ja elinkeinoministerio koordinoi kansallisen matkailustrategian toteuttamista
ja matkailun tutkimusta strategiatasolla. Matkailualan turvallisuus- ja riskianalyysi-
tyo edellyttda kansallisella tasolla ulkoasiainministerion, sisdasiainministerion, mat-
kanjarjestdjien sekd tyo- ja elinkeinoministerion valistd saumatonta yhteistoimintaa.
Viranomaisten jamatkailuelinkeinon yhteistyoelimena toimiva Matkailuturvallisuuden
neuvottelukunta késittelee my6s turvallisuus- ja riskianalyysin kehittamista koskevia
kysymyksid. Suomesta ulkomaille suuntautuvan matkailun osalta matkanjarjestédjien
kanssa on sovittu, ettd ne toimittavat ulkoasianministerioon tietoja matkustajien maa-
ristd, matkakohteista ja matkustusajankohdista. Edustustojen ja matkanjarjestdjien yh-
teistyotd ulkomaiden matkakohteissa on viime vuosina tiivistetty. Lisdksi on sovittu
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paikallisesti kriisien ja poikkeavien tilanteiden yhteistoiminnasta, jossa ovat mukana
myos paikalliset viranomaiset kohdemaassa.

Matkakohteeseen liitettdvaa turvallisuustietoa pyritddan kasittelemaan yhteistoimin-
nassa jatkuvana prosessina. Nousevat uhkat ja riskit pitdd kyetd nopeasti vélittdimaan
kohdemaan edustustoista matkanjarjestdjille ja ulkoasiainministeriodn seka sitad kaut-
ta matkoja suunnitteleville asiakkaille. Lisdksi UNWTO julkaisee ajankohtaisiin tur-
vallisuuskysymyksiin keskittyvia suosituksia ja kannanottoja. Viime vuosina on eri-
tyisesti informoitu maailmanlaajuisten epidemioiden, ns. pandemioiden etenemisesta
ja torjunnasta. Lisdksi Kuluttajaviraston sivustolta (www.kuluttajavirasto.fi) 10ytyy
hyvaa tietoa matkustamisesta, valmis- ja pakettimatkavastuista seka linkkeja vaikka-
pa sairaanhoitokorttiin, tulliasioihin ja ulkoasiainministerion matkustustiedotteisiin.

Viranomaisten ohjaus, lainsaadanto, elinkeinon oma sisdinen paine seké asiakaskun-
nan vaatimukset velvoittavat matkailualaa viestittdmaan asiakkaille riskikysymyksis-
td luonnononnettomuusriskit mukaan lukien. Viestinndssd on tuotava esiin yksilon
oma vastuu turvallisuudesta, vakuutusten tarpeellisuus ja korvauskdytanttjen kan-
sallinen vaihtelu seka se kansainvélisen oikeuden periaate, ettd ulkomailla henkil6i-
den turvallisuudesta ovat ensisijassa vastuussa kyseisen maan viranomaiset.

SUOMEN MATKAILUN STRATEGISET ARVOT VUOTEEN 2020 OVAT (KTM, 2006, 19-20)

e kannattava ja tuottava ymparivuotinen elinkeinotoiminta
*  kestdava matkailu

e  turvallisuus

*  asiakaslupausten lunastaminen

*  suomalaisuus.

2.4.5 Suomi ja matkailun turvallisuus

Kun ulkomailla tapahtuu onnettomuus, terrori-isku, muu rikos, luonnonkatastrofi tai
muu vastaava tapahtuma, jossa suomalaisia on osallisena tai kohteena, ryhtyy ulko-
ministerio toimiin suomalaisten tilanteen selvittamiseksi ja auttamiseksi. Kohdemaan
omat viranomaiset ovat kansainvalisen oikeuden mukaisesti vastuussa omien kan-
salaistensa lisdksi myo0s alueellaan oleskelevien ulkomaalaisten turvallisuudesta.
Pohjoismaisen ja eurooppalaisen konsuliyhteistyon perusteella suomalainen on
oikeutettu saamaan konsuliapua toisen pohjoismaan tai Euroopan unioniin kuulu-
van maan edustustolta, jos Suomella ei ole edustustoa kyseisessa valtiossa. On hyva
muistaa, ettd valmismatkalain (1070/1994) mukaan matkanjarjestdja on ensi kddessa
vastuussa matkustajien sairaanhoidon tai ennenaikaisen paluukuljetuksen jarjes-
tdmisestd, rikoksen tai vahingon selvittelysta ja muista tarvittavista toimenpiteista.
Valmismatkalaki soveltuu paasaantdisesti siis tavanomaiseen massaturismiin.
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Ulkoasiainministerion matkustustiedotteiden nopeaa paivittdmistd sekd nii-
den jakelua ministerion verkkosivuilla, sosiaalisessa mediassa ja matkapu-
helinpalvelussa on tehostettu viime vuosina. Matkustuspalveluista tiedo-
tetaan matkailualan toimijoille ja kansalaisille muun muassa messutapahtumis-
sa. Ulkoministerion tiedotteissa korostetaan matkustajan olevan ensisijaisesti
itse vastuussa matkapaatoksestdan. Lisdksi tdhdennetdan matkavakuutuksen tar-
peellisuutta sekd annetaan tietoa matkanjdrjestdjien ja edustustojen avustusvelvol-
lisuudesta. Edustustojen ja ulkoministerion tiedottamis- ja toimintakykya on tehos-
tettu mm. tsunamikatastrofin kokemusten pohjalta.

Kuva 1. Pelastushelikopteri voi olla ratkaiseva resurssi tiettoéman taipaleen taka-
na (Kuva: Pekka Iivari)

Matkanjdrjestdjid on pyydetty tiedottamaanasiakkailleenulkoasiainministerion verk-
kosivuillaerityisesti omatoimimatkailijoita varten olevastalomakkeesta, jolla matkai-
lija voi saattaa matkareittinsd, matka-aikataulunsa, yhteys- ja omaistietonsa matka-
alueella olevan Suomen edustuston tietoon. Vastaavat tiedot voi lahettdd myds
tekstiviestilla ulkoasiainministerion matkapuhelinpalvelun kautta sekd nykyisin
myos sosiaalisen median valitykselld. Matkailuturvallisuuden neuvottelukunnassa
jatketaan matkanjdrjestdjien tiedotusvelvollisuuteen kuuluvien asioiden selvittelya.
Valmismatkalain mukaan matkanjérjestdjan on huomautettava matkustajalle mat-
kaan mahdollisesti liittyvista erityisisté riskeistd ja tuotava esille myds matkustajan
oma vastuu turvallisuudestaan, vakuutusten tarpeellisuus seka se, ettd ulkomailla
henkil6iden turvallisuudesta vastaavat ensisijaisesti kyseisen maan viranomaiset.
Jorma Huhtala on laatinut vuonna 2002 varsin seikkaperdisen oppaan ulkomaan-
matkailun turvallisuuskysymyksistd, joten niihin ei menna tarkemmin kasilla ole-
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vassa julkaisussa. Ulkoministeriot ympéari maailmaa yllapitavat turvallisuustietoa
matkakohteista, myos Suomesta. Yhdysvaltain ulkoministerio (Travel.State.Gov)
lausuu Suomesta seuraavaa:

“Finland remains largely free of terrorist incidents. However, like other countries in the
Schengen area, Finland’s open borders with its Western European neighbors allow the pos-
sibility of terrorist groups anonymously enteringlexiting the country. Elements of organized
crime groups operating in the former Soviet Union and Eastern Europe are present in Finland,
but these do not represent a specific danger to U.S. citizen residents or fourists. Americans
are reminded to remain vigilant with regard to their personal security and to exercise cau-
tion.” (ote www.travel.state.gov -sivustolta toukokuussa 2010).

Yhdysvaltain ulkoministerio luokittelee Suomen rikollisuustilanteen osalta suh-
teellisen turvalliseksi, vaikka rikollisuus on ulkoministerion mukaan lisaantynyt
Suomessa. Esimerkiksi Norjan, erityisesti Oslon seudun osalta, Yhdysvaltain ul-
koministeri6 kirjoitti vuonna 2010 rikollisuudesta huomattavasti seikkaperdisem-
min ja varoittavaan savyyn. USAm ulkoministerié antaa Suomen, kuten kaikkien
Pohjoismaiden viranomaistoiminnalle ja terveydenhuollon tasolle hyvét arvosanat.
Samaan tapaan kuin Ruotsinkin osalta, my6s Suomen avoimien EU-rajojen todetaan
tarjoavan mahdollisuuksia terrorismin levidmiselle. Yhdysvaltain ulkoministerio
késittelee tiedotteissaan esimerkiksi Viroa huomattavasti varauksellisemmin mm.
terrorismitilanteen, viranomaiskorruption ja yleisen jarjestyksen osalta.

Saksan ulkoministerid (Auswartiges Amt, www.auswaertiges-amt.de) kiinnittaa
matkailuinformaatiosivustollaan (Reise- und Sicherheitshinweise) laajasti huomi-
ota kotieldinten maahantuontisidannoksiin. Britannian ulkoministerié (Foreign &
Commonwealth Office) puolestaan muistuttaa Yhdysvaltain tapaan uhka-arvioissaan
terrorismista, jonka uhkaa pidetddn Suomen osalta vdhdisend. Britannian ulkominis-
terion mukaan konsulipalveluita Suomessa tarvitsi 30 Iso-Britannian kansalaista aika-
valilla 1.4.2010-31.3.2011. Naista 4 oli kuolemantapauksia ja muut tapahtumat liittyivat
sairaanhoitoon tai pidatyksiin ja muihin rikosepdilyihin. Britannian konsulipalvelu
rekisterdi samalla ajanjaksolla my0s passien katoamisjuttuja.

Sekd Yhdysvaltain ettd Britannian ulkoministerid varoittavat vaikeista talvisis-
ta ilmasto-olosuhteista ja niiden vaikutuksista erityisesti liikenneturvallisuuteen
Suomessa. Britannian ja Kanadan konsulipalvelut varoittivat vuonna 2010 erityises-
ti khat-huumeesta. He kertoivat, ettd kyseinen huume on Suomessa kriminalisoitu,
toisin kuin muissa Euroopan maissa. Suomen kohdalla Kanadan ulkoministerio ei
mainitse mitdédn terrorismitilanteesta.
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Know your limits. The winter environment is perfectly capable of killing the unwary tourist who
gets lost in the fells. The rescue service works well — each year several tourists are rescued and
only rarely any serious injury is sustained — but taking your chances is not recommended.

If you plan to travel alone or, for example in your own car, remember that distances are great
and getting help for any unexpected situation may take time. Plan accordingly; take extra warm
clothes in your car and tell the hotel staff where you are heading and when you expect to come
back. One more thing worth mentioning is the hunting season: Natives are usually very keen of
hunting, and the start of the season draws most hunters into the wilderness. Potential dangers can
be countered by wearing a red cap or some other easily identified garment, and staying away from
areas where hunting is allowed during the season.

Otherwise, there are few serious dangers to your well-being. Tap water and even water of lakes
and creeks is potable (in most places, bottled water contains more harmful compounds than tap
water) and foods are almost without exception safe to eat. Crime rates are low and people are
helpful and nice in general but noisy foreigners on Friday night in a local pub/discotheque might
be sitting ducks for harassment (in extreme cases; violent attacks) by drunken male villagers. This
is mostly problem of skiing centers. Probability to get robbed or getting any other harm is still
extremely low.

( http://wikitravel.org/en/Finnish_Lapland, 5.1.2012.)

Eri valtioiden turvallisuustiedotteisiin tutustuminen perehdyttdad samalla niihin
pieniin nyanssieroihin, joilla matkakohteiden tilannetta halutaan valtion tasolla
luonnehtia. Samalla havaitaan, ettd myds suomalaisen matkustajan on hyddyllista
selvittdd ulkomaanmatkakohteensa matkustussuosituksia useasta virallisesta lah-
teestd kattavamman turvallisuuskuvan saadakseen.

2.4.6 Maasto- ja matkailuliikenne erityisriskina

Matkailussa erityisesti moottorikelkkasafareiden riskit ovat korostuneesti esilla jul-
kisuudessa. Kuitenkin safarikelkkailussa kuolemantapaukset ovat onneksi aarim-
madisen harvinaisia, vaikka safareille 1ahtdja on esimerkiksi Lapissa vuosittain useita
satoja tuhansia. Toisin sanoen ohjelmapalveluissa tapaturmien méara on kayttajien
madrdan verrattuna vahdinen. Taima johtuu siitd, ettd turvallisuus on sisddnrakennet-
tu normi ohjatussa safaritoiminnassa. Sama ilmi6 on havaittu maailmanlaajuisesti (ks.
esim. Bentley & Page 2006, 165). Palvelujen tarjoajien korkea turvallisuuskulttuuri seka
niihin kohdistuva median huomio ennaltaehkdisevat omalta osaltaan tapaturmia.
Pienetkin tapahtumat paatyvat hyvin nopeasti tiedotusvalineisiin. Yksikin vahinko
on silti liikaa. Esimerkiksi moottorikelkkaonnettomuuksien keskiméaarainen vahinko-
summa vuonna 2010 oli 11 000 euroa inhimillisista karsimyksistd puhumattakaan.

Lapin keskussairaalan mukaan matkailijoiden osuus Lapin keskussairaalassa hoi-
dettavana olleista moottorikelkkaonnettomuuksien uhreista lisdantyy koko ajan.



46 MATKAILUN TURVALLISUUS

My0s ulkomaalaisten potilaiden mdara kasvaa. Lapin keskussairaalaan hoidetta-
vaksi tulevista moottorikelkkaonnettomuuksien uhreista noin kolmasosa on ulko-
maalaisia Lapin keskussairaalan vuosilta 1991-2009 kerdamén aineiston mukaan.
Miten heihin kohdistuvaa riskid saadaan pienennettya? Kyselyhaastatteluissa on
kdynyt selville, ettd onnettomuuksiin joutuneet ulkomaalaiset olisivat kaivanneet
safareilta enemman ohjausta, pienempid ryhmié ja eritasoisia safareita. Aloittelijalle
voisi olla paikallaan pieni lenkki turvallisesti. Ensimmadisen vaativuusluokan reitin
tulisi olla mahdollisimman helppo ja tarkoitettu sellaisille matkailijoille, jotka ei-
vat ole paljonkaan olleet tekemisissa lumen kanssa. Vaativampi ja kokeneempi voi-
si sitten osallistua pitemmalle maastomatkalle. Toisen vaativuusluokan reitti olisi
tarkoitettu tavallisille hieman kokemusta omaaville matkailijoille sekd kotimaasta
ettd ulkomailta. Vaativin reittityyppi olisi sitten tarkoitettu ultrapitkille matkoille
vaihtelevassa maastossa ja valtakunnan rajojen yli.

MUUTAMIA FAKTOJA LAPISTA

- Lapin majoitusliikkeissa rekisteréidadn vuosittain noin 2 miljoonaa yopymista.

- Rekister6iméattomat yopymiset (esimerkiksi yksityiset mokit) mukaan lukien Lapissa yopyvien
madrd yltdd kymmeneen miljoonaan.

- Investoinnit Levi-Yllaksella 2000-2009: n. 1000 milj. €, johon valtiolta 3 %.

- Vuoden aikana Levin asukasluku on noin 40 000 Kittilan kuntalaisineen.

- Vuonna 2009 Lappiin saapui ja ldhti lentamalla 892100 henkilda.

- Moottorikelkkaonnettomuuksissa kuolee vuosittain kymmenkunta ihmista.

- Moottorikelkkaonnettomuuden keskimaardinen vahinkosumma on 11 000 €.

- Puolet kuolleista kelkkailijoista on alkoholin vaikutuksen alaisia.

- Jarjestetyilla safareilla ei ole tapahtunut kuolemaan johtaneita onnettomuuksia.

- Yhden henkilon evakuoimiseen hiihtohissista menee noin 45 minuuttia.

- Inarin kunnassa keskimaardisen ambulanssikeikan pituus on 290 kilometria.

- 5 asteen pakkasessa potilas on saatava kahden tunnin sisdlla suojaan kylmalta.

- Suurin osa Lappia on yksityisen sairaankuljetuksen varassa.

- Suurin osa Lappia on vapaaehtoisen palokuntatoimen varassa.

Onnettomuudet tapahtuvat useimmiten perdanajoina ja sivuttaistormdyksind.
Maastoliikenneajoneuvojen turvallisuustekniikkaa olisi mahdollisuus kehittaa.
Kelkkoihin voidaan asentaa esimerkiksi suojatyyny ja kaasurajoitin turvallisuus-
valineiksi. Asennekasvatus ja informointityd ndhdaan kuitenkin parhaimmiksi
keinoiksi ennaltaehkdisevassd turvallisuustydssd. Suomessa tarvitaan enemmaén
moottorikelkkatapaturmien tutkimusta, jotta vahinkoja voitaisiin ehkdistd tehok-
kaammin. Maastoliikenneonnettomuudessakin pitda estda lisdvahinkojen syntymi-
nen varoittamalla muita kulkijoita, sulkemalla reitti tai muutoin eristamalla alue.

Pitkat valimatkat muodostavat kriittisen tekijain onnettomuustilanteissa. Inarissa
keskimaaraisen ambulanssikeikan pituus on 290 kilometrid. Ambulanssien/ensi-
vasteyksikoiden maéarélle ei sen vuoksi pitdisi olla pelkdstddn vaestokohtaisia mi-
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toituksia. Keskimaardinen keikka-aikakin olisi parempi mittari. Kuukauden aikana
ambulanssityhjio eli aika, jolloin kaikki yksikot ovat ajossa, voi esimerkiksi Inarissa
yltdd kymmenista tunneista satoihin tunteihin. Tastd seuraa, ettd matkailuyritysten
(ja miksei muidenkin yritysten) hdtdensiapu- sekd kylmésuojausvalmiuksia on li-
sattavd sekd suuronnettomuuksien tilannejohtamisosaamista kehitettéva. Yritysten
oman varautumisen merkitys kasvaa tulevaisuudessa ratkaisevasti. Omavalvontaa
lisdtdan ja vahinkojen seka laheltapiti-tilanteiden kasittelya yrityksissa tehostetaan.

Myos yhteisia kdytdnteitd voidaan kehittad. Matkailutoimijat soveltavat Uudessa
Seelannissa ja Skotlannissa hoitotasostandardia (Standard of Care), joka osoittaa
matkailupalvelun tilanneelle asiakkaalle, ettd yritys tarjoaa mm. hyvaksytyn tasoi-
sen ensiavun loukkaantumistapauksessa. Mikali palvelun tarjoaja ei onnistu toimi-
maan hoitotasostandardin mukaisesti, voi siitd olla seurauksena oikeustoimia yri-
tysta kohtaan (Morgan & Dimmock 2006, 178).

Maastoliikenteessa on my6s muita trendeja. Monkijat lisaantyvat yksityiskaytossa.
Siten myo6s vakavien monkijaonnettomuuksien maara tulee omatoimikaytossa kas-
vamaan, mikéli monkijoiden turvallisuusvarustusta ei kehitetd. Monkijéiden maa-
ran lisddntyminen ei ole hélyttdvdssd madrin kasvattanut monkijaionnettomuuk-
sien maaraa. Voidaan olettaa, ettd ohjelmapalveluissa monkijoiden kaytto ei lisaa
tapaturmien madrid vastaavassa suhteessa palveluiden ohjatun luonteen vuoksi.
Ennaltaehkaisevaa tyotd on tehostettu. Koulutusta, valistusta ja ohjeistusta on lisat-
ty. Esimerkiksi Liikenneturva on julkaissut oppaan monkijan kaytosta.

My0s muut tieliikenne- ja maastoliikennetapahtumat ovat matkailijan ja matkailu-
yrityksen arkipdivaa. Ramboll Finland Oy:n laatiman tutkimuksen (2009) mukaan
noin joka kolmannen yrityksen asiakkaalle on sattunut liikennevahinkoja. Kyseessa
on usein peltivahingot, mutta nekin kuvastavat matkailukeskusalueen liikennejar-
jestelyjen riskejd. Matkailukeskuksessa puhutaan ns. ldhiliikkumisen turvallisuu-
desta, johon lukeutuu esimerkiksi liukastuminen verraten yleisena tapaturmana.

Matkailunturvallisuusonosayleistainfrastruktuuriamatkailukeskuksissa. Tamatar-
koittaa mm. terveellisen ja turvallisen ympériston rakentamista. Matkailukeskuksen
liikkenneturvallisuustyon tulee kohdistua monipuolisesti infrastruktuurin, asen-
neilmaston ja liikennetekniikan kehittamiseen. Kuntien liikenneturvallisuustyo-
ryhmissa kasitellddn matkailuun ja kunnan liikenneturvallisuussuunnitelmaan
liittyvia kysymyksid. Tutkimuksin on todettu, ettd matkailukeskuksien erilaiset se-
songit nakyvat liikenneonnettomuuksissa (Ramboll 2009). Liikenteessa tapahtuvat
onnettomuudet johtuvat kovin usein asenneongelmasta ja piittaamattomuudesta. Ei
ole itsestddn selvad, ettd esimerkiksi pelastustiet ja muut pelastustoimen vaatimat
kulkuvaylat pysyvat matkailukeskuksissa litkenndintikelpoisina.
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Kuva 2. Tidlld kertaa onneksi vain harjoitus. Odottavan aika on pitkid. Maasto-
pelastuksen ensivasteajat venyvit eraimaaolosuhteissa. Kylmyys puree sekd po-
tilaita ettd auttajia. Valaistusolosuhteissakin on tositilanteessa toivomista. Kuva
Ylldksen pelastusharjoituksesta “Kaamos 2009” (Kuva: Niko Niemisalo)

Euroopan unionin kuluttajaviraston tutkimuksen (Van der Sman 2003) mukaan oh-
jelmapalvelutapaturmien uhreista kolme neljdsosaa on 5-35-vuotiaita. Kolmannes
uhreista kuuluu nuorimpiin ikdluokkiin eli 5-15-vuotiaisiin. Suurin osa tapaturmis-
ta sattuu urheilu- ja liikkunta-aktiviteeteissa, erityisesti uima-altailla, ratsastuksessa ja
hiihdossa. Ratsastus lukeutuu kolmen vahinkoalttiimman ohjelmapalvelun joukkoon
Hollannin tapaturmaseurannan perusteella. Maastopyoraily ei aiheuta merkittavassa
madrin onnettomuuksia mutta kuitenkin enemman kuin kiipeily tai vesiurheilu.

Suomessa tehdyissd ohjelmapalveluiden onnettomuuksia késittelevissa tutkimuk-
sissa ongelmana on se, ettd tapaturmien ja laheltd piti -tilanteiden méaaraa ei ole suh-
teutettu palvelua kayttdvien harrastajien/asiakkaiden maééariin. Tutkimuksissa lue-
tellaan ainoastaan onnettomuuksien ja lahelta piti -tilanteiden absoluuttisia maaria,
jolloin esimerkiksi moottorikelkkailun ja ratsastuksen osuus luonnollisesti korostuu
(ks. esim. Verhela 2007, 60 — 61). Vakuutusyhtididen tilastomatematiikka voisi tulla
tassa avuksi. EUin teettdmassa selvityksessa (van der Sman, 2003) suhteelliset riski-
tasot on kartoitettu tarkemmin, tosin vain muutamien ohjelmapalveluiden osalta.
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Maassamme on ohjelmapalveluyrityksid, joissa kdy vuosittain jopa 100 000 asiakas-
ta. Erddssa yrityksessd poikkeavien tapahtumien (laheltd piti -tilanteiden) osallisia
on vain 0,05 % asiakkaista eli mainitulla asiakasmaéaralld noin 50 henkilda joutuu
lahelta piti -tilanteisiin.

Norjan kansallisen tapaturmarekisterin mukaan Norjassa sattuu vuosittain noin
4000 laskettelutapaturmaa. Norjan kansallinen tapaturmarekisteri kerdd dataa sai-
raaloissa ja esiapuasemilla hoidettavista tapaturmista. Tapaturmarekisteri tosin
kattaa vain neljan kaupungin tiedot eli 11 % Norjan koko véestdstd. Vuosina 1990—
1996 Norjassa rekisterditiin 7966 lumiaktiviteettionnettomuutta. Suurin osa niista
tapahtui laskettelussa ja murtomaahiihdossa. Lisdksi rekisterditiin useita satoja lu-
milautatapahtumia. Lumiaktiviteeteissa tapahtuvien onnettomuuksien maara kas-
voi Norjassa rajusti 1990-luvulla. Suurin suhteellinen kasvu koski lumilautailua.
Onnettomuuksien vakavuusaste on myds kasvanut.

Taulukko 1. Kuntiin tehdyt kuluttajaturvallisuuslain 4 § (vanha laki) mukaiset
ilmoitukset (Tukes) (ohjelmapalveluiden osalta ei ole erillisii tietoja)

Vuosi Palveluista Tavaroista Yhteensa
2005 43 7 50
2006 59 7 66
2007 142 1 143
2008 119 4 123

Matkailijoille ja matkailuyritysten tyontekijoille sattuneilla onnettomuuksilla voi olla
moninaisia seurauksia. Matkailuun liittyvat onnettomuudet vetdvdt median huo-
miota puoleensa my09s ulkomailla. Esimerkiksi vuonna 2005 Tornion Korpikyladssa
tapahtunut koiravaljakkoturma sekd vuonna 2011 Jukkasjarvelld sattunut vakava
valjakkotapaturma vaikuttivat ainakin hetkellisesti mielikuvaan valjakko-ohjelma-
palveluiden turvallisuudesta. Ikdvét asiat unohtuvat ajan my6td, mutta vanhat ta-
pahtumat nostetaan kylla julkisuuteen, mikali uusia vastaavanlaisia onnettomuuk-
sia tapahtuu. Arvostelu ei valttamatta kohdistu siihen, kuinka hyvin yritys onnistui
etukdteen huomioimaan kaikki mahdolliset riskit toiminnassaan ja toimintaympa-
ristossdan. Kriisinhallinta on samalla maineenhallintaa, niin raadolliselta kuin se
kuulostaakin. Huonosti hoidettu kriisi rasittaa yrityksen ja alueen julkikuvaa paljon
kauemmin kuin varsinaisen kriisin kesto.

Matkailijoihin kohdistuneilla tapaturmilla on myds taloudellisia vaikutuksia veron-
maksajille. Esimerkiksi Lapin sairaanhoitopiiri hoitaa vuosittain ulkomaisia matkai-
lijoita, joilla ei ole matkavakuutusta ja ndin ollen sairaanhoitopiiri ei saa korvausta
antamastaan hoidosta. Joskus EU:n ulkopuolelta tulevien potilaiden hoidossa tor-
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madtdan sellaisiinkin yksittdistapauksiin, ettd matkavakuutuksesta ei koskaan saada
rahoja. Vakuutus on voitu myyda juuri ennen matkaa eteenpdin. Tallaista tapah-
tuu kuitenkin varsin harvoin. Matkailijoille onnettomuuksilla ja sairastumisilla on
luonnollisesti psykologisia seurauksia, joita voidaan hoitaa sekd kohdemaassa etta
henkildiden kotimaassa.

2.4.7 Vakaviin onnettomuuksiin varauduttava

Estonian uppoaminen ja Aasian tsunamikatastrofi ovat vakavimmat matkai-
lua ja matkustamista kohdanneet onnettomuudet, joissa uhreina oli huomattava
madrd suomalaisia. Suomessa tulee myos jatkossa varautua suurkatastrofeihin.
Matkailuelinkeinoa kohtaavat uhkaskenaariot nousevat paasaantoisesti seuraavista
suuronnettomuuksista:

1) bussionnettomuus

2) laivaliikenneonnettomuus

3) lentoliikenteen onnettomuus

4) tunturikeskuksissa tapahtuvat onnettomuudet, kuten laajat tulipalot

5) autiotuvan tulipalo

6) moottorikelkkasafarionnettomuus.

Uhkaskenaariot kuitenkin vaihtelevat alueittain. Pohjoisen matkailukeskuksissa lai-
valiikenneonnettomuuden uhkaa pidetddn vahdisempéana kuin lentoliikenneonnet-
tomuutta. Kuitenkin useissa tapauksissa potilaiden maara voi resursseihin nahden
olla suuri. Pédivittdisend monipotilastilanteena pohjoisen matkailualueilla pidetdaan
sellaista, joissa osallisia on 1-3 henkildd, mutta vihemman kuin suuronnettomuus-
maard, joka on 3-5 henkiloa ei-kdvelevid potilaita. Suuronnettomuushélytyksesta
vastaava ladkari (L2) asettaa Lapissa keskussairaalan halytystilaan, kun normaalina
tyoaikana vaikeasti loukkaantuneita on yli 10 henkil6é ja paivystysaikana, kun vai-
keasti loukkaantuneita on yli 5 henkiloa.

Monipotilastilanteessa oman kunnan ja ldhikuntien normaalissa pdivystysval-
miudessa olevat yksikot riittdvat tilanteen hoitamiseen. Valtakunnallisestihan
suuronnettomuuden raja-arvona pidetddn vahintddan kahdenkymmenen henki-
16n osallisuutta. Harvaan asutuilla alueilla siis tila-auton suistuminen tieltd aihe-
uttaa suuronnettomuusuhkan. Tallaisissa olosuhteissa joudutaan turvautumaan
pelastusresurssien yhteiskdyttoon. Myos yksityinen sektori on huomattava apu.
Matkailukeskuksiin tarvittaisiin esimerkiksi resurssikortti, jossa kuvataan keskuk-
sen eri viranomaistoimintojen seka yritysten ensivalmius- ja pelastuskapasiteetti.
Resurssikortista olisi hyotyad viranomaisten lisaksi myos matkailukeskuksen varau-
tumis- ja riskienhallinnan suunnittelussa.
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Matkailualueille laadittavat turvallisuussuunnitelmat linkittédvat yritysten pelas-
tussuunnitelmat ja turvallisuusasiakirjat kuntien paikallisiin turvallisuussuun-
nitelmiin. Matkailualuekohtaisella turvallisuussuunnitelmalla varmistetaan se,
ettd alueen riskit ja resurssit tulevat huomioiduksi my6s yritystason suunnittelus-
sa. Esimerkiksi vesiepidemia on tyypillinen riski, joka voi koskettaa matkailualu-
etta, mutta joka on hyvin harvoin huomioitu yrityksen turvallisuusasiakirjassa.
Matkailualueen turvallisuussuunnitelma tarjoaa valmiudet my0ds aluekohtaiseen
resurssikartoitukseen, ns. resurssikorttiin, jolla inventoidaan matkailualueen mah-
dollisuudet tukea viranomaisia pelastustehtavissa.

Traumapotilaan nopea, turvallinen ja lisdvahinkoja estava kuljetus vaikeissa olosuh-
teissa voidaan toteuttaa turvallisesti vain ilmakuljetuksena, kdaytdnnossa pelastus-
helikopterilla. Monipotilastapahtumat ovat haasteellisia my0s pelastusresurssien
nakokulmasta. Harjoituksissa on havaittu, ettad kylmésuojausvalmius ei yleensa ole
riittdvd. Tama havainto koskee sekd viranomaisia ettd yrityksid. Kylmaéltd suojau-
tumiseen tarkoitettavaa kalustoa ja pelastusvilineita on hankittava viranomaisille
sekd matkailukeskuksiin ettd yksittdisiin yrityksiin valtakunnallisesti.

Onnettomuuden sattuessa potilaat on saatava nopeasti kylmaltd suojaan. Nyrk-
kisdaannon mukaan kaksi ensimmaistd tuntia ovat ratkaisevia kylmissa olosuhteis-
sa. Suomen leveysasteilla my0s kesalla kylméasuojaus on tarkedd esimerkiksi vesis-
toonnettomuuden sattuessa. Suomen ja erityisesti pohjoisen Suomen olosuhteissa
potilaiden ja muiden onnettomuuden osallisten suojaaminen kylmaélta on elamaén ja
kuoleman kysymys. Onneksi teknologiaa ja vilineitd on keksitty, kun ne vaan ovat
saatavilla oikeissa paikoissa.

Asutuskeskusten ulkopuolella maastossa tapahtuvien onnettomuuksien pelastus-
toimet voivat kestdd useita tunteja resurssien maarastd, onnettomuuden laajuudesta
ja vallitsevista olosuhteista riippuen. Hatdédntyneet omaiset on lisdksi huomioitava
matkailun onnettomuustapauksissa. Tapahtuma on muutamassa minuutissa tiedos-
valittomasti. My0s yrityksilla tulee olla kasitys siitd, miten toimitaan omaisten ja tie-
dotusvilineiden paineessa. Mitd ilmeisimmin maassamme tarvitaan lisda harjoituk-
sia, joissa padpaino on viestinndssd, tiedottamisessa ja tiedotusvélineiden kaytossa
kansainvalisessa mediassa.
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Taulukko 2. Matkailuun ja yleiseen varautumiseen vaikuttaneita tapahtumia
Suomessa

Lista ei ole tyhjentdvd, mutta on tarkoitettu esimerkinomaisesti kuvaamaan tapahtumien kirja-

vuutta.

Hoyrylaiva Kurun uppoaminen Nasijarvella 1929 | 136 kuollutta

Tornion kaupunginhotellin tulipalo 1956 | Nelja kuollutta, suuret vahingot
Laanilan tunturimajan tulipalo 1958 | Ei kuolleita

Rissalan lentoturma 1978 | 15 kuollutta
Matkustajakoneen kaappaus 1978 | Suuri onnettomuusriski
Maurimyrsky 1982 | Kaksi kuollutta Torniossa
Risteilyohjus Inarinjéarvelle 1984 | Vakava vaara, mediakiinnostus
Mantamyrsky 1985 | Hukkuneita, vakavia vaaratil.
Turistibussi jokeen Enontekiolla 1994 | 30 paleltumisvaarassa
Estonian uppoaminen Suomen meripel.alue 1994 | 852 kuollutta

Pitka pakkasjakso 1999 | Sahkon- ja lammon katkoksia
Linja-auto-onnettomuus Heinolassa 1999 | Nelja kuollutta, 32 loukkaant.
Pyhédtunturin vesiepidemia 2000 | 2200 altistunutta, 300 sairast.
Lumivyory Rukalla Konttaisenvaaralla 2000 | Yksi kuoli, toinen loukkaantui
Kylpylan katon romahtaminen Kuopiossa 2003 | Vakava vaaratilanne
Lumivydry Pyhatunturilla 2003 | Vakava vaaratilanne
Copterlinen onnettomuus Suomenlahdella 2005 | 14 kuollutta

Turistibussin onnettomuus Keminmaassa 2005 1 kuollut, 15 loukkaantunutta
Koiravaljakko-onnettomuus Torniossa 2005 | 2 kuollutta

Hotelli Pallaksen tulipalo 2006 | Suuret taloudelliset tappiot
Kittildn lentoaseman tulipalo 2006 | EU huippukokous Kittildssa
Kloorivuoto Rovaniemen uimahallissa 2006 | 13 henkildd sairaalaan

Rukan hiihtohissionnettomuus 2009 | 70 henkilda vaarassa paleltua
Tietoliikennekatkos Sallassa 2009 | Salla 7,5 h ilman yhteyksia
Myrskytuho leirintdalueella Uuraisissa 2010 | Kolme loukkaantui

Lumesta rakennetun katon sortuma Kuusamossa 2010 | 14 henkil6d vaarassa

Yksi merkittava riski, johon varaudutaan, on maastossa tapahtuva vakava onnet-
tomuus moottorikelkkasafarilla vaikeissa maasto- ja sddolosuhteissa. Moottori-
kelkkaonnettomuuden lisdksi yhtd haastavia tilanteita voi syntyd maastossa
esimerkiksi koiravaljakko- ja monkijasafareilla. Vesiskoottereilla tapahtuvat ohjel-
mapalvelut tai esimerkiksi vedessa kelluvan pallon kanssa liikkuminen tarjoavat
tulevaisuudessa riskikarttaan uuden lisansa.

”Ongelmia syntyy nykyéaéan siitd, kun ihmiset kuvittelevat ettd kannykka on vastaus kaikkeen. He
luottavat siihen, ettd voivat ldhted minne vain, kunhan kdannykka on mukana” (Utsjoen turvalli-
suustilaisuudessa kuultuna 18.5.2011).
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Uudessa-Seelannissa ja Skotlannissa tehdyn tutkimuksen mukaan lumiaktivi-
teettien ja ratsastustoiminnan havaittiin olevan erityisen tapaturmaherkkia laje-
ja. Skotlannissa 53 % kaikista vakavista tapaturmista sattui lumiaktiviteeteissa.
Australiassa puolestaan on tutkittu varsin paljon sukellusmatkailun riskeja koska
meri- ja vesistOaktiviteetit ovat Australiassa hyvin suosittua ja hukkumisonnetto-
muuksia tapahtuu valitettavan paljon. Sukellusmatkailussa riskien realisoituminen
on usein kohtalokasta (Coxon 2006).

TOIMINTAMALLIA ONNETTOMUUSTILANTEESEEN

- Rajoita lisdvahingot, varoita muita.

- Turvallisuusasiakirjan/pelastussuunnitelman mukainen toiminta.

- Ensivaiheen johtaminen (opas, vastaanottovirkailija avainhenkildita).

- Hatdensiavun ja henkisen ensiavun kdynnistaminen loukkaantuneille ja onnettomuudessa mu-
kana olleille.

- Halytysketjun kdynnistaminen hatailmoituksella (pelastuspalvelukartan hyddyntaminen).

- Ensiavun jatkotoimenpiteet ja loukkaantuneiden kylméasuojaus.

- Onnettomuuspaikan tilannejohtamisen luovutus pelastusviranomaiselle.

- Johtovastuu ensimmaiselle paikalle saapuneelle pelastusviranomaiselle.

Maastossa tapahtuva onnettomuus asettaa pelastusorganisaatiolle useita lisdhaasteita
taajamissa tai tavanomaisella haja-asutusalueella tapahtuviin onnettomuuksiin ver-
rattuna. Harvaan asutulla alueella ratkaisevaa on onnettomuuspaikan tarkan sijainnin
ilmoittaminen tai selvittdminen avun saamiseksi mahdollisimman nopeasti ja oike-
aan paikkaan. Paikannuksen osalta meilld on vield kehitettdavad. Maastamme puut-
tuu yhtendinen jarjestelma sijainnin ilmaisemiseksi ulkoilu- ja maastoliikennevaylilla.
jestelman laatiminen tulee yhd ajankohtaisemmaksi. Hatdakeskusten kayttoon toimi-
tettava pelastuspalvelukartta voi toimia hyvana tyokaluna. Satelliittipaikantamisen
kehittyminen ja laajeneminen kulutuskayttoon auttaa myds hatapaikantamisessa.

2.5 Verkostoyhteistyon toimintamalli
2.5.1 Systeemiajattelua turvallisuuteen

Turvallisuutta tulisi lahestyd systeemisestd ndkokulmasta lineaarisen ajattelun si-
jaan. Systeemiajattelu avaa vaihtoehtoisia kytkentdpolkuja nykyaikaisen kompleksi-
sen maailman jasentamiseen seka uusien kehittimisratkaisujen luomiselle (Aronson
1996). Systeeminen ajattelumalli on osoittanut toimivuutensa kaytdnnon tasolla
my06s Lapin matkailun turvallisuuden verkostoyhteistydssa. Lapissa kehitetty mat-
kailun turvallisuusjarjestelma on vakiintunut ajattelun ja toimintatavan malliksi.
Matkailun turvallisuusjdrjestelma on saanut kdyttovoimansa laaja-alaisesta verkos-
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toyhteisty0std, joka kytkee valtion viranomaiset, jarjestdt, kunnat, yritykset ja oppi-
laitokset matkailun turvallisuutta edistavaksi virtapiiriksi.

Verkostomainen toimintamalli on yleisesti tunnustettu kehittdimismenetelms, joka
hyodyntda ammatillisesti laaja-alaisen kokemuksen sekéd poikkitieteellisen ldhes-
tymisen tarjoamia synergiahyotyja. Verkostoteorioita tutkineen Seppo Helakorven
mukaan todellinen osaamishaaste nousee verkostomaisesta toimintamallista (Hela-
korpi 2005). Verkostoon liittymisen motiiveina ovat olleet tiedon ja erilaisten kaytan-
teiden vaihtaminen, asiantuntija-avun hyédyntaminen, yhteistyon lisdantyminen,
vahdisten resurssien tehostaminen sekd vaikutusmahdollisuus turvallisuustoimin-
nan kehittamisessa.

Yritykset ovat joutuneet yhd monimutkaisempien vaatimusten eteen.
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Kuvio 6. Matkailuyrityksen velvoitteet ( Seppo Lehto, Lapin lidninhallitus 2010)

Verkosto on ollut valttamaton, mutta ei vield riittdva edellytys. Verkosto on perusta,
mutta systeemildhestyminen antaa jokaiselle toimijalle roolin turvallisuuden pro-
sessimaiselle eteenpdin viemiselle yhteisiksi asetettujen tavoitteiden saavuttamisek-
si. Tassa kohden voidaan my0s todeta, ettd innovaatioekosysteemi kasitteend nostaa
nimenomaan systeemisen ajattelun jalustalle, uuden luomisen kantavaksi periaat-
teeksi (vrt. Hautamaki 2009). Mikali turvallisuuden verkostoa olisi toteutettu line-
aarisen mallin mukaan, verkoston jasenet paatyisivat kukin etenemaan omalla itse
asettamallaan kehitysuralla, jolloin verkosto olisi jadnyt tarkedksi mutta 16yhéksi
tyokaluksi. Pahimman skenaarion mukaan lineaarisessa ajattelumallissa koko ver-
koston kestévyys joutuu ennen pitkaa kyseenalaiseksi.
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Turvallisuus on niin laaja asia, ettd sitd hallitaan vain yhteistyoverkostojen avulla.
Tallaista toimintatapaa edellyttdd myos matkailuelinkeinon hairio- ja kriisiherk-
kyys. Verkosto voi parhaimmillaan olla vaikutusvaltainen matkailuelinkeinon laa-
ja-alaisen turvallisuuden asiantuntija- ja toimijaverkosto. Turvallisuusverkostolla
tulee olla avoin, joustava ja reagoiva toimintamalli, jolla ovat yhteiset tavoitteet ja
paamadarat. Verkostoon liittymisen motiiveina toimivat tiedon ja erilaisten kaytan-
teiden vaihtaminen, asiantuntija-avun hyddyntdminen, yhteistyon lisdantyminen,
vahaisten resurssien tehostaminen seka vaikutusmahdollisuus turvallisuustoimin-
nan kehittdmisessa (Koivumaa 2011).
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Kuvio 7. Esimerkki alueellisesta matkailuturvallisuusverkostosta (Koivumaa
2011)

Turvallisuuden yhteistoiminta vaatii lainsdddantperustan ohella aina luottamuk-
sen. Pienelld alueella, jossa ihmiset tuntevat toisensa, tdllainen yhteistyo, verkos-
toituminen, on ollut mahdollista. Se on ollut jopa ainoa tapa tehdéa pienistd, vahare-
surssisista yksikoista vahva ja sitoutuva kokonaisuus, jolla saadaan aikaan nakyvaa
tulosta. Turvallisuuden, kuten monen muunkin asian osalta, olemme samassa ve-
neessd tai samassa kelkassa pitdisi kai sanoa.
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Toisin kun perinteisesti kuvitellaan, on turvallisuus késitteend erittdin innovatiivi-
nen ja salliva. Turvallisuus on jo laajuutensa vuoksi verkostoitumista synnyttava ja
edellyttava. Turvallisuus ei ole késitteend endd perinteisten turvallisuusviranomais-
ten omaisuutta eika silld tarkoiteta enda ainoastaan uhkia. Negatiivisen mielikuvan
sijasta olemme voineet kddntaa turvallisuuden vahvuudeksi, kilpailukyvyksi, ver-
kostosisalloksi ja yritystoiminnan, my0s innovatiivisen, mahdollistajaksi.

Yksilttasolla jokainen meistda ymmartaa turvallisuuden omalla tavallaan, omas-
ta taustastaan ja kokemusmaailmastaan kdsin sekd hyvin ammattisidonnaisesti.
Termina turvallisuus tuo eteemme erilaisia mielikuvia siitd, mika kéasitteen sisalto
on ja minkalaisia asioita sithen kuuluu. Tastd syystd on tdarkead, ettd turvallisuut-
ta kasitellddn ja kehitetddn verkostomaisessa yhteisdssd, jossa mahdollisimman
moni toimija voi antaa sisdllon kaytannon turvallisuustyolle. Laajaan verkos-
toon perustuvaa turvallisuustoimintaa ei vield ole matkailun alalla hyédynnet-
ty tdysimédardisesti. Verkostot ovat perinteisesti olleet yrityksen sisdinen kaésite.
Viranomaisorganisaatioiden, yritysten, oppilaitosten ja matkailukeskusten keski-
ndinen verkottuminen avaa uusia mahdollisuuksia resurssien kaytén tehostami-
seen ja riskienhallintaan. Verkostojen pitaa olla joustavia, innovoivia ja koordinoitu-
ja. Verkostojen pitda olla my0ds valmiita muuttumaan, koska turvallisuusymparisto
(toimintaymparistd) muuttuu jatkuvasti.

Verkoston tulee olla my6s avoin ja keskusteleva, jotta jokaisella on siind mahdollisuus
vaikuttaa. Lisdksi verkoston proaktiivisuus painottaa ennakoinnin ja ennaltaehkai-
syn merkitystd. Turvallisuustyd on hyddyllisinta silloin, kun tavoitellaan etupainot-
teisuutta ja ei-toivottujen tapahtumien ennaltaehkaisyd. Matkailuturvallisuuden
kulmakivid ovat toimiva infrastruktuuri, viranomaisille kuuluva ja lainsdddannén
edellyttama valvonta, yritysten ammattitaito ja vastuuntunto, koulutus, opastus
seka viestintd. Turvallisuus voidaan siis kiteyttda kolmeen V-alkuiseen sanaan: va-
rautuminen, verkostoituminen ja viestinta.
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MATKAILUN TURVALLISUUSVERKOSTO LAPISSA
TAVOITE: Euroopan turvallisin matkailualue

Turvallisuusviranomaiset
- Lapin aluehallintovirasto

- Rajavartiosto
- Poliisi
Alueellinen toiminta - Tulli
- Verkostoituminen - Lapin aluepelastuslaitos

- Teematilaisuudet

- Vertaiskouluttaminen ja yrityssparraukset
- Turvallisuussuunnittelu ja harjoitukset

- Tiedon tuottaminen ja jakaminen

Julkinen hallinto ja strategiat
- Kunnat ja kaupungit

- Lapin liitto

- Lapin sairaanhoitopiiri

- Metsahallitus

TKI -toiminta

- Kansalliset strategiat ja ohjelmat

- Kansalliset ja kansainvaliset seminaarit Koulutusorganisaatiot
- Kasikirjat, oppaat, artikkelit - Matkailualan tutkimus- ja koututusinstituutti

- Tutkimusverkosto ja tietokanta = Lyl wiel e
- Lapin yliopisto

- Rovaniemen ammattikorkeakoulu

Koulutus
- Toinen aste ja korkeakoulutaso Jarjestot ja mulut org'an'isaatiot
- Opintosuunnitelmien kehittdminen - 2K?AT§SSP$E?§"E" Risti
- Opinnaytetyo6t - ry
iy - Rikosuhripaivystys

- Maksullinen palvelutoiminta e

- Vapaaehtoinen pelastuspalvelu VAPEPA

Matkailuelinkeino
- Lapin alueelliset matkailuorganisaatiot
- Matkailuyritykset

Kuvio 8. Matkailun turvallisuusverkosto Lapissa

Jokainen verkosto tarvitsee veturin, joka koordinoi yhteisty6td ja toimii linkkina
kansallisiin ja alueellisiin kehittamisstrategioihin. Lapissa aluehallintovirasto sovit-
taa yhteen matkailun turvallisuusty6ta arjen ja sisdisen turvallisuuden kehittami-
sessd alueellisesti. Ndin muodostuu tahtotila hyvinvoinnin ja turvallisuuden paran-
tamiseksi sosiaalisesti ja taloudellisesti kestavalla tavalla.

Turvallisuusverkosto on osallistunut merkittavalld tavalla matkailun ja harvaan asu-
tun maaseudun onnettomuusvalmiuden ja erityisesti kylmansuojausvalmiuden kehit-
tamiseen. Verkosto on lujittanut viranomaisten, hallinnon ja elinkeinoelaman toimijoi-
den yhteistyota. Verkostomaisella toimintatavalla voidaan kehittdd uusia tuotteita ja
innovaatioita. Onnettomuuden uhrien ja pelastushenkiloston kylmansuojausyhteistyo
on kannustanut elinkeinotoimintaa ja tutkimusta kehittaméaan kdyttokelpoisia varus-
teita ja teknisid ratkaisuja kylmansuojauksen toteuttamiseen onnettomuustilanteissa.
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Kuva 3. Kylmasuojauksen varustusta on kehitetty viime vuosina voimakkaasti
(Kuva: Pekka Iivari)

Yksityinen sektori ylldpitad yha suuremman osan yhteiskunnan elintarkeistd toimin-
noista. Olemme saaneet tdstd havainnollisen esimerkin muun muassa myrskyjen ai-
heuttamissa sahkokatkoksissa, jolloin sahkoyhtididen ratkaiseva rooli tiedottamisessa
ja tilanteen korjaamisessa on korostunut. Yksityinen sektori huolehtii my6s tietolii-
kenneinfrastruktuurista. Yritysten osallistuminen yhteisiin turvallisuus- ja viestin-
taharjoituksiin seka resurssien jakamiseen on tédstd syysta erittdin tarkedd. Sahkosta
riippuvainen digitaalinen ja verkottunut maailma tulee seuraavan parinkymmenen
vuoden kuluessa muuttamaan matkailun sisdisia prosesseja ja jopa matkailun luon-
netta. Erilaisten kehitysvaihtoehtojen (skenaarioiden) muodostaminen seka alueelli-
sesti ettd valtakunnallisesti on nousemassa erityiskysymykseksi, johon tulee tarttua

2.5.2 Kunta avainasemassa

Kunnan rooli matkailuturvallisuuden edistdjand on julkisen sektorin toimijoista
ratkaiseva. Terveystarkastaja, kuluttajaviranomainen, eldinlddkari, pelastusjohto,
terveyskeskus ja maank&yton suunnittelu sekd rakennusvalvonta kuuluvat kunnan
tehtaviin. Tama tarkoittaa sitd, ettd leijonan osa matkailuturvallisuuden sisalloista
ja toimenpiteista ratkaistaan kunnassa ja kunnan alueella. Samanaikaisesti turvalli-
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suuden ylldpidon hyddyt tai laiminlyonnin haitat, ndkyvat ensimmaiseksi kunnan
tasolla. Tama voidaan mitata joko kustannusten muodossa tai imagovaikutuksena.

Merkittavd osa kunnista joutuu tulevaisuudessa ottamaan huomioon matkailun
tarpeet jarjestdessadn sairaanhoidon palveluja ja pdivystystd. Resurssit on lahtokoh-
taisesti mitoitettu paikallisen vdeston maardn mukaan. Ymparivuorokautisen laa-
karipaivystyksen keskittdiminen suurimpiin vaestokeskittymiin vaikuttaa palvelun
saavutettavuuteen paikallisen asukkaan lisiksi my0s matkailijan ndkokulmasta.
Padivystysjédrjestelmakin on valinkauhassa. Yleislddkaritasoiseen pdivystykseen pitéi-
si lain mukaan padstd tunnissa. Pdivystysetdisyyden nyrkkisddantond pidetdan haja-
asutusalueella kahden tunnin matkaa, kun ruuhka-Suomessa mitoitus on yksi tunti.
Sairaanhoidon, pdivystyksen ja ensivasteen kysymykset osuvat matkailuturvallisuu-
den ytimeen. Kyse on viimekadessa elinkeinon ja matkakohteen uskottavuudesta.

Terveydenhoidon resurssit huolestuttavat kuntalaisten lisaksi myds matkailuyritta-
jid ja matkailijoita. Tunturikeskuksia on joskus verrattu erdmaassa kelluviin ruot-
sinlaivoihin. Matkailukeskuksissa on paljon vikea pakkautuneena pienelle alueelle,
jonka pelastus- ja muut turvallisuusjdrjestelyt ovat erityisen haastavia hoitaa asi-
anmukaisesti. Esimerkiksi Kittildssd on huippusesonkina jopa 20 000 matkailijaa,
mutta kunnan terveyspalvelut on mitoitettu kunnan noin 6 000 asukkaalle. Kittilan
terveyskeskuskaynneistd vuositasolla viidennes on matkailijoita, mutta sesonkeina
peréti puolet. Matkailu on toki otettu huomioon terveydenhoidon suunnitelmissa
eikd ulkomaalaisten osuus hoitojen maarasta ole suuri. Viranomaisten resurssit ja
toimintavalmiusajat eivit vastaa matkailukeskusten asukasluvut huomioiden vas-
taavan kokoisten peruskuntien ja kaupunkien palvelutasoa. Alueen kaikilta yritta-
jilta vaaditaan turvallisuustason parantamiseksi ja yllapitaimiseksi omaa satsausta
sekd yhteistoimintaa viranomaisten ja eri sidosryhmien valilla.

Hatékeskuslaitoksen indikaattorit kdyvat suuntaa-antavina esimerkkeina tervey-
denhuollon kuormituksesta paikallistasolla. Hatakeskuslaitoksen tilastojen mukaan
korkeimmat suhteelliset hatdilmoitusten maarat olivat vuonna 2009 Helsingin ja
Lapin hatakeskuksissa (0,99 ilmoitusta/asukas), kun muissa se on paaosin alle 0,8
tai 0,7 ilmoitusta. Ennen vuoden 2011 hatakeskuslaitosuudistusta saatiin Lappi tilas-
toitua omana alueenaan. Viidentoista hatdkeskuksen joukossa ainoastaan Lapissa,
Pohjois-Pohjanmaan ja Kainuun hatakeskuksessa seka Helsingin hatakeskukses-
sa vastaanotettujen ilmoitusten maara oli yli 8000 ilmoitusta tyontekijad kohden
(HAKE 2009). Korkea suoritemééra selittyy osittain matkailun aiheuttamalla ilmoi-
tuslisalla. Lapin hatdkeskus ja sen toiminnot siirrettiin vuonna 2011 Ouluun sijoittu-
vaan Pohjois-Suomen ja Lapin hatakeskusalueeseen.
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Kuva 4. Rajavartiolaitoksella on pelastusresursseja harvaan asutun alueen tarpei-
siin. Kuva XXII Pelastuspalveluseminaarin harjoituksesta Saariselalta 14.10.2011
(Kuva: Pekka Iivari)

Miten kuormitukseen vastataan kentalla? Erds ratkaisu on se, ettd ensihoidon kapasi-
teettia lisdtaan sesonkeina. Pitda muistaa, ettd kiireellinen hoito taataan kaikille kan-
salaisuuteen katsomatta. Suomella on erilliset terveydenhoidon sopimukset ETA- ja
EU-maiden seké Sveitsin ja Kanadan Quepecin kansalaisten osalta. Pohjoismaiden
kansalaiset saavat tulkkauksen, mikaéli haluavat, mutta Suomessa ei ole pakko antaa
muun kuin suomenkielisid dokumentteja.

Terveydenhuoltolaki (1326/2010) antaa mahdollisuuden valita ei-kiireellisen sairau-
den hoitopaikan. Sairaanhoitopiirit ja kunnat laativat valmius- ja turvallisuussuun-
nitelmia, joilla ylldpidetddn mm. suuronnettomuusvalmiutta. Vakuutusmenettelyin
ja kansainvélisin sopimuksin varmistetaan, ettd sairaanhoitopiirien kustannukset
katetaan. Yksityisten lddkariasemien lisddntyminen tunturikeskuksissa ja merkit-
tavilla matkailupaikkakunnilla helpottaa omalta osaltaan lddkaritasoisten palvelui-
den saatavuutta.
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3 MATKAILUN TURVALLISUUDEN
SAADOSTAUSTAA

“Idealismi kasvaa suorassa suhteessa etiisyyteemme ongelmasta.” (John Galsworthy)

3.1 Kuluttajan suoja ja palvelutuotteen sdintely
3.1.1 Toiminnanharjoittajan kokonaisvastuu

Perustuslain 7 §n mukaan jokaisella on oikeus eldmédan sekd henkilokohtaiseen
vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Erillislaeilla tihdétdan tdhan
paamaaraan. Kuluttajaturvallisuuslaki (920/2011) asettaa perusvaatimuksia pal-
velujen, my6s matkailupalveluiden, turvallisuudelle. Palvelun turvallisuutta arvi-
oidaan ja valvotaan myds muun lainsddddannon perusteella. Esimerkiksi suurissa
yleisdtilaisuuksissa tulevat usein samanaikaisesti sovellettavaksi sekd kokoontu-
mislaki (530/1999), pelastuslaki (379/2011) ja maankaytto- ja rakennuslaki (132/1999).
Pelastuslaki, kokoontumislaki sekd maankaytto- ja rakennuslaki ovat samalla ta-
voin kuin kuluttajaturvallisuuslainsdadanto yleisluontoisia lakeja, joilla kuitenkin
jokaisella on oma tarkastelukulmansa turvallisuusasioihin. Turvallisuussuunnittelu
on osa yrityksen ennakoivaa johtamisotetta.

Terveydelle ja omaisuudelle vaarallista tuotetta tai kuluttajapalvelusta ei saa tarjota.
Toiminta on turvallista, jos siihen liittyvat riskit ovat hyvaksyttavid. Turvallisena pi-
detddn lahtokohtaisesti kaikkia sellaisia kulutustavaroita tai kuluttajapalveluksia,
jotka eivét ole kuluttajaturvallisuuslaissa tai muussa erityislaissa maaritellylla tavalla
vaarallisia. Kuluttajaviraston ohjeen (kuluttajaviraston julkaisusarja 10/2006) mukaan
toiminnanharjoittaja vastaa kulutustavaran tai kuluttajapalveluksen turvallisuudesta
kuluttajaturvallisuuslain mukaisesti. Toiminnanharjoittaja on taho, joka luovuttaa ta-
varan tai tarjoaa palvelun elinkeinotoiminnassa kuluttajiin rinnastettavien henkil6i-
den kéytettavaksi. Vastuu turvallisuudesta ei siirry esimerkiksi turvallisuusasiakirjan
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laatimisen tai sen viranomaiselle toimittamisen, valvontaviranomaisen suorittaman
tarkastuksen tai asiakkaan allekirjoittaman ilmoituksen ja sitoumuksen myota pois
palvelun tarjoajalta (esimerkiksi valvontaviranomaiselle tai asiakkaalle).

Kuluttajaturvallisuuslaissa asetetaan palvelun tarjoajalle huolellisuusvelvollisuus.
Kuluttajaturvallisuuslain mukaan toiminnanharjoittajan on olosuhteiden vaatiman
huolellisuuden ja ammattitaidon edellyttamalla tavalla varmistauduttava siitd, etta
kulutustavarasta tai kuluttajapalveluksesta ei aiheudu vaaraa kuluttajan tai ku-
luttajaan rinnastettavan henkilon tai palveluksen vaikutuspiiriin kuuluvan muun
henkilon terveydelle tai omaisuudelle. Elinkeinonharjoittajalla ja muulla palvelun
tarjoajalla on oltava riittavét ja oikeat tiedot kulutustavarasta ja kuluttajapalveluk-
sesta seka niihin liittyvista riskeistd. Héanelld tulee olla toimintaan liittyva riittava
koulutus, kokemus ja muu osaaminen.

Palvelun tarjoajia ovat elinkeinonharjoittajat, muun muassa yritykset, tai muut pal-
velun tarjoajat, kuten kunnat tai seurakunnat. Huolellisuusvelvoitteen lisdksi laissa
asetetaan ilmoitusvelvollisuus. Palvelun tarjoajan on tehtdva ennen kuluttajapalve-
lun tarjoamisen aloittamista kirjallinen ilmoitus sen kunnan valvontaviranomai-
selle, jonka alueella palvelua aiotaan tarjota. Ilmoitusvelvollisuus koskee tiettyja
palveluita, jotka on lueteltu laissa. Ilmoitusvelvollisuus ei koske niita palveluja, joi-
den tarjoaminen on aloitettu ennen lain voimaantuloa. Palvelun tarjoajan, jonka on
tehtdava edelld mainittu ilmoitus valvontaviranomaiselle, on lisdksi laadittava tur-
vallisuusasiakirja, joka sisdltdd suunnitelman vaarojen tunnistamiseksi ja riskien
hallitsemiseksi seka niista tiedottamiseksi palvelun tarjoamisessa mukana oleville.
Turvallisuusasiakirjaa ei kuitenkaan tarvitse laatia, jos samaa palvelua varten on
muun lain nojalla laadittava pelastus-, valmius- tai muu vastaava suunnitelma.

3.1.2 Turvallisuussuunnittelu johtamisen vilineena

Turvallisuusasiakirja on toiminnanharjoittajan laatima kirjallinen asiakirja, joka si-
sdltdd suunnitelman vaarojen tunnistamiseksi ja riskien hallitsemiseksi seka niista
tiedottamiseksi palvelun tarjoamisessa mukana oleville. Suunnitelmassa on otetta-
va huomioon palvelun luonne ja toiminnan laajuus. Turvallisuusasiakirja on yrityk-
sen turvallisuussuunnitelmien ja dokumenttien kokoelma.

Turvallisuussuunnitelmalla puolestaan ymmarretdan toiminnanharjoittajan laati-
mia ohjeita yksittdisten toimintojen ja suorituspaikkojen turvalliseen toimintaan.
Turvallisuussuunnitelma voi esimerkiksi olla yhden retken tai yhden aktiviteetti-
paikan suunnitelma osana laajempaa turvallisuusasiakirjaa.

Turvallisuusasiakirjassa selvitettdvid tietoja vastaavat tiedot voidaan koota muun
lain nojalla laadittavaan suunnitelmaan. Turvallisuusasiakirja tulee toimittaa val-
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vontaviranomaiselle (kunnan terveystarkastajalle tai vastaavalle viranhaltijalle tai
Kuluttajavirastoon) vain, jos viranomainen sitd pyytda. Turvallisuusasiakirja tulee
laatia mm. uimahalleissa ja kylpyldissa, laskettelukeskuksissa, erilaisissa ohjelma-
palveluyrityksissd, ratsastuspalveluita tarjoavilla toiminnanharjoittajilla, paiva-
kodeissa ja seurakuntien retki- ja leiritoiminnoilla. Ohje kuluttajaturvallisuuslain
mukaisesta turvallisuusasiakirjasta 16ytyy Turvallisuus- ja kemikaaliviraston sivus-
tolta (www.tukes.fi).

KULUTTAJATURVALLISUUSLAIN MUKAISEN TURVALLISUUSASIAKIRJAN SISALTO

1. Palveluntarjoajan nimi, kotipaikka ja yhteystiedot, Y-tunnus

2. Turvallisuusasioista vastaavat henkil6t

3. Ennakoitavat vaaratilanteet ja niiden mahdolliset seuraukset

4. Toimenpiteet vaaratilanteiden ehkaisemiseksi

5. Ohjeet ennakoituja onnettomuus-, vaara- ja vahinkotilanteita varten

6. Henkiloston perehdyttaminen turvallisuusasioihin

7. Mahdolliset patevyys- ja koulutusvaatimukset

8. Kaytettavat tilat, rakenteet, reitit, vélineet, eldiimet, henkilosuojaimet

9. Muu tarpeisto seka niitd ja niiden huoltoa ja kunnossapitoa koskevat vaatimukset
10. Mahdolliset olosuhderajoitukset

11. Suurin mahdollinen yhtdaikainen asiakasmaara eri olosuhteissa

12. Osallistujilta vaadittava kunto/terveydentila/kokemus/koulutus, tms.

13. Toimenpiteet palvelun vaikutuspiirissa olevien turvallisuuden varmistamiseksi
14. Erilaisten onnettomuus-, vaara- ja vahinkotilanteiden kirjaus

15. Kirjatun ja kerdtyn tiedon hyvaksikaytto turvallisuustoiminnan kehittamisessa
16. Kuluttajaturvallisuuslain 8 §n mukaisen ilmoitusvelvollisuusmenettely

17. Turvallisuusasiakirjan sisdllon saattaminen henkildston tietoon

18. Tietojenantoasetuksen mukaisten tietojen antaminen palvelun osallistujille

19. Tietojen antaminen muille vaikutuspiirissa oleville

Seka pelastuslaki etta kuluttajaturvallisuuslaki antavat mahdollisuuden laatia katta-
va turvallisuusasiakirja, joka tayttda seka pelastuslain ettd kuluttajaturvallisuuslain
kriteerit. Talloin valtytaan padllekkaiseltd turvallisuussuunnittelutyolta (seka pelas-
tussuunnitelman ettd turvallisuusasiakirjan laatimiselta). Yksi hyva asiakirja riittaa.
Toki olosuhteiden ja jdrjestettdvien tapahtumien moninaisuuden vuoksi edellyte-
tdan riittavaa turvallisuussuunnitelmaa myos erillisilta tapahtumilta, mikéali ndma
eroavat paaasiallisesta toiminnasta.

Turvallisuussuunnittelu perustuu laaja-alaiseen turvallisuuden kasitteeseen, mis-
sa riskien realisoituminen estetddn ennakolta yhteistydssa viranomaisten, vapaa-
ehtoisjarjestdjen, asiakkaiden ja henkilokunnan kanssa. Asiakaskokemukset ja pa-
lautejdrjestelmdn antama informaatio kdytetdan tehokkaasti hyvaksi suunnittelun
eri vaiheissa. Suunnittelussa varaudutaan myos poikkeavan tilanteen johtamiseen
seka sitd seuraavan mahdollisen kriisin hallintaan. Turvallisuussuunnittelulla py-



64 MATKAILUN TURVALLISUUS

ritddn ensisijaisesti vaikuttamaan niihin riskeihin ja turvallisuustekijoéihin, joihin
palvelun tuottajat voivat itse vaikuttaa. Turvallisuussuunnittelu antaa toiminta-
mallit palveluntuottajan vaikutuspiirin ulkopuolelle jadviin turvallisuustekijoi-
hin ja riskeihin. Epdedullisten ulkopuolisten tapahtumien vaikutuksia pyritdan
torjumaan tai pehmentdmaan turvallisuussuunnittelun menetelmin. Yritykseen,
sen henkilostoon ja asiakaskuntaan kohdistuvien riskien analysointiin on kehi-
tetty erilaisia sahkoisia tyokaluja. Tarkistuslistat ja muistilistat, joita on mukana
tamankin kirjan sivuilla seka kirjan lopussa, palvelevat yrityksen paivittdista ris-
kienhallintaa.

Suurten ja ketjuuntuneiden yritysten sitouttaminen turvallisuussuunnitteluun on
helpompaa kuin yksittdisten pienten toimijoiden, joilla ei ole niin paljon pelissa kuin
alueellisesti ja valtakunnallisesti vahvoilla veturiyrityksilld. Suuret ja tunnetut ket-
jut ovat usein eturintamassa vaatimassa turvallisuutta. Vaatimukset voivat menna
jopa viranomaisten ja lainsdddannon vaatiman minimin yli. On térkeéds, ettd viran-
omaiset tukevat tédllaista aktiivisuutta. Vahintaankin voisi edellyttdd viranomaisilta
(poliisi, pelastuslaitos, ensihoito ja terveystarkastaja) sitd, etta yritys saa pyytdessaan
kommentteja turvallisuussuunnitelmiin.

Turvallisuussuunnittelu on laaja-alaista varautumista ja riskienhallintaa, jossa
huomioidaan turvallisuuden monet eri sektorit. Turvallisuussuunnittelu on mo-
nialainen prosessi, jossa useat eri tahot sitoutuvat suunnitelmaan tai ainakin an-
tavat panoksensa turvallisuussuunnitelman sisdltoon. Turvallisuussuunnittelu
kokoaa pelastustoimen, rikostorjunnan, terveydenhuollon, liikenteen seka pai-
kallisen yhteison turvallisuustarpeet kattavaksi suunnitelmaksi ja turvallisuus-
asiakirjaksi. Yritystasolla turvallisuusasiakirja voi sisdltaa esimerkiksi pelas-
tussuunnitelman, yleisotilaisuuden (my6s tapahtuman ja yksityistilaisuuden)
turvallisuussuunnitelman, tietoturvallisuussuunnitelman seké kriisinhallinta- ja
viestintaohjeistuksen.

Turvallisuusasiakirjan ongelmana voi kuitenkin olla sen laajentuminen niin mit-
tavaksi, ettei sitd enda voida kayttdd tyokaluna. Suunnitelma tehddan kuitenkin
ensisijassa yritystéd ja omaa organisaatiota varten, ei viranomaiselle tai muulle ul-
kopuoliselle. Téastd nakokulmasta katsottuna asiakirjan kaytettdavyys on otettava
huomioon jo laatimisvaiheessa. Yrityksen ndkokulmasta tarkeinta on tiedottaa op-
paita ja muuta henkilokuntaa turvallisuusasioista, koska he ovat avainhenkiléita or-
ganisaatiossa. Yritykselle ei saa jddda sellaista mielikuvaa, ettd viranomainen ei aina
ole ajan tasalla siitd, mita tapahtuu. Viranomaisesta voi myos jadada se mielikuva, etta
se ei ole aina kiinnostunut oikeasta toiminnasta vaan ennemminkin siité, etta kaikki
muodolliset paperit ovat kunnossa.
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Turvallisuusasiakirjan laatimisen pitdisi olla kokoaikainen ja jatkuva prosessi.
Erds ratkaisu asiakirjan paisumisen ongelmaan on se, ettd tehdaan supistettu tur-
vallisuusasiakirjan kdyttoversio kahdella kielelld. Isompi versio eli varsinainen
pddasiakirja sijaitsee yrityksen padkonttorissa turvallisuusvastaavan ja johdon
kaytettdvissd. Supistettu kayttoasiakirja puolestaan jaetaan esimerkiksi ketjun jo-
kaiseen toimipisteeseen, jossa asiakirja on asiakaspalautteen yhteydessa selattava-
na. Turvallisuusasiakirjan pitda olla my0s tyoturvallisuuden viline, ja se helpottaa
siten asioiden padivittdista hoitamista. Turvallisuusasioista voi huolehtia my®s si-
ten, ettd tehddan turvallisuuskéavelyja ja katselmuksia eri paikkojen kunnon totea-
miseksi.

Toiminnanharjoittajan on suoritettava huolellinen riskinarviointi ennen toiminnan
kadynnistymistd. Riskin arviointia tehddan saannollisesti koko toiminnan ajan. Vaara
ja riski ovat eri asioita. Kuluttajapalveluissa ja kulutustavaroissa vaara koostuu ku-
luttajan tai kuluttajaan rinnastettavan henkilon tai palvelun vaikutuspiirissa olevan
henkilon terveyteen tai omaisuuteen kohdistuvista tekijoistd. Vaaran suuruus eli
mahdollisen onnettomuuden seurausvaikutukset ovat riippuvaisia muun muassa
siitd, kuinka paljon ihmisid ja omaisuutta on vaarassa onnettomuuden tapahtuessa
ja miten vakavia seuraukset ovat. Vaaran suuruus voidaan ajatella myos terveyshait-
tana, joka tarkoittaa olosuhteen, tilanteen tai tekijan aiheuttamaa vahinkoa ihmisen
terveydelle. Terveyshaitan suuruus madrdytyy haittaa aiheuttavan tekijan haitalli-
suudesta ja altistumisen suuruudesta.

Riskinarvioinnin kannalta haasteellisia ovat muun muassa tilanteet, joissa seurauk-
set sindnsd ovat vakavat, esimerkiksi kuolema, mutta tapahtuman todennakoisyys
on erittdin pieni. Talloin kokonaisriski saattaa jaada pieneksi, mita ei valttamatta
ole helppo havaita. Toisaalta on tilanteita, joissa vaara sindnsa on pieni, mutta to-
dennékdisyys on suuri, jolloin kokonaisriski voi olla suuri. Riskien arvioinnista ja
hallinnasta kerrotaan tassa kirjassa tarkemmin tuonnempana.

3.1.3 Huolellisuusvelvoite

Jos toiminnanharjoittaja (elinkeinonharjoittaja tai muu palvelun tarjoaja) saa tietoon-
sa tai hanen tulisi ammattitaitonsa perusteella hallussaan olevien tietojen perusteel-
la pystya paattelemddn, ettd kulutustavarasta tai kuluttajapalveluksesta aiheutuu
vaaraa kuluttajan, kuluttajaan rinnastettavan henkilon tai palveluksen vaikutuspii-
riin kuuluvan muun henkilon terveydelle tai omaisuudelle, hdnen on ilmoitettava
tasta valittomasti valvontaviranomaiselle. Elinkeinonharjoittajan ja muun palvelun
tarjoajan on samalla ilmoitettava, mihin toimenpiteisiin hdn on jo ryhtynyt vaaran
takia. Toiminnanharjoittajan tulee antaa kuluttajille kulutustavaroista ja kuluttaja-
palveluksista tarpeelliset tiedot terveydelle tai omaisuudelle aiheutuvan vaaran tor-
jumiseksi.
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Tietojen antamisen tarpeellisuuden arviointi ja selvittiminen kuuluu toiminnanhar-
joittajan huolellisuusvelvollisuuteen ja ammattitaitoon. Huolellisuusvelvollisuuden
tayttdminen edellyttdd turvallisuusndkokohtien huomioon ottamista tavalla, jota
kyseiselld alalla ammattimaisesti toimivalta toiminnanharjoittajalta voidaan koh-
tuudella vaatia. Ammattitaitovaatimukseen sisiltyy valmistuksen ja vaihdannan
edellyttama tekninen tieto, taito ja muu vastaava valmius. Toiminnanharjoittaja on
tuotteensa suhteen asiantuntija, jonka on asiantuntemuksensa perusteella tiedetta-
vd, mitkd tiedot tavarasta tai palvelusta on annettava kuluttajalle, jotta tavaraa tai
palvelusta voidaan kayttda turvallisesti.

Tiedottaminen ei luonnollisestikaan poista kaikkia palveluihin liittyvia riskiteki-
joita. Toisaalta pelkdstddn tiedottaminen ei ole riittdva, mutta kyllakin valttaméaton
edellytys tapaturmien ehkdisemisessa. Kuitenkin toiminnanharjoittaja voi tallais-
ten palvelusten ollessa kysymyksessa huolehtia siitd, ettd vasta-alkajat eivat esi-
merkiksi aloita laskettelua vaativimmista rinteistéd tai maastoratsastusta vaikeasti
hallittavalla hevosella. Lain mukaan vastuu on sillg, joka myy palvelun asiakkaal-
le. Jos asiakkaan hotellipakettiin kuuluu viikonloppusafari, jonka hotelli ostaa
ohjelmapalveluyritykseltd, on hotelli valittdjan vastuussa asiakkaaseen ndhden.
Kuluttajapalveluiden osalta valittdjalla tarkoitetaan tahoa, joka esimerkiksi valit-
taa kuluttajille eri palvelutarjoajien tarjoamista aktiviteeteista koostuvaa matkai-
lupakettia. Tdllaisen tahon on huolehdittava osaltaan siitd, ettd matkailupaketeissa
huomioidaan asianmukaisesti turvallisuusasiat eli lain edellyttdma huolellisuus-
velvoite koskee my06s palveluiden vilittdjia. Paketin kuluttajalle vélittanyt taho
saattaa my0s olla kdytannossa ainoa taho, jolla on mahdollisuus arvioida kokonai-
suutta kuluttajan kannalta yksittdisten alihankkijoiden huolehtiessa tuottamansa
osion turvallisuudesta.

Vilittdjan vastuulla on erityisesti varmistaa se, ettd eri osista koottu tai alihank-
kijoiden toteuttama kokonaisuus on kuluttajan kannalta turvallinen, turvallisuus-
asiat tulevat otetuksi huomioon ja koordinoiduksi siten, ettei tdltd osin jaa aukkoja.
Matkailupaketin kokoavan matkatoimiston tai hotellin ei tarvitsisi tehdad kuluttaja-
turvallisuuslain 6 §n mukaista ilmoitusta valvontaviranomaiselle, ellei se itse tuo-
ta mitdan ilmoitusvelvollisuuden piirissa olevaa palvelua, vaan palvelun tuottavat
alihankkijat tekevit ilmoituksen ja laativat toimintaansa koskevat turvallisuusasia-
kirjat. Valittajan (esimerkiksi matkanjarjestajan, keskusvaraamon, hotellin) kannat-
taa aina ottaa turvallisuusseikat huomioon palveluntarjoajien kanssa tekemissaan
sopimuksissa. Kuluttajaturvallisuuslaki ei sdatele osapuolten kesken mahdollisesti
syntyvia vahingonkorvausvelvoitteita.
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OTE ROVANIEMEN HOVIOIKEUDEN RATKAISUSTA 2.6.2010

”Yhti6 X:n pimedn aikana jarjestiman koiravaljakkoajelun reitti on ylittdnyt vartioimattoman ja
merkitseméattdman tasoristeyksen, joka on muodostanut yhtion palvelusten kadyttajille erityisen
vaaratekijan. Radan olemassaolo ja sen ylittdminen on kirjattu my6s yhtion turvallisuussuunnitel-
maan riskitekijaksi. Vaikka junan kulun todenndkéisyys valjakkoajelun aikana on ollut suhteelli-
sen pieni rataosuuden keskiméaédrdisen liikenneméaaran vahaisyyden vuoksi, on esimerkiksi onnet-
tomuuspdivana rataosuuden sivuuttanut useampikin matkustajajuna. A:n ja B:n vastuuhenkil6ina
on tdytynyt ymmartda tuosta vaarasta mahdollisesti aiheutuvien vahinkotapahtumien seuraukset
vakaviksi ja todennékdisesti kuolemaan johtaviksi.

Radan ylityksestd aiheutuvan vaaran hallittavuutta ovat sindnsa vaikeuttaneet aikataulun mukai-
sesta liikenteesta poikkeava tavara- ja huoltoliikenne sekd mahdollisesti aikataulustaan myohassa
kulkevat junat. Tallainen tilanne on kuitenkin myds omiaan lisidmadan huolellisuusvelvoitetta.
Juhlapyhind, kuten tapaninpdivana kulkevien matkustajajunien aikataulut olisivat olleet helposti
selvitettdvissd. Yleensdkaan julkisten kulkuvélineiden tavanomaisesta poikkeavia juhlapyhien ai-
katauluja ei voida pitdd yleisen elamankokemuksen perusteella yllattavina.

Menomatkalla radan ylittdimiseen on varauduttu pysayttamalla etuvaljakko ennen rataa, tekemal-
1a kuulo- ja ndkohavainnot mahdollisesta liikenteesta seka tarkastamalla esiopastimen vari. Amn
erheellinen kisitys opastimen valojen merkityksestd on osaltaan johtanut tilanteessa vdaraan tul-
kintaan radanylityksen turvallisuudesta. Kysymys on ollut yhdeksan koiravaljakon letkasta, jonka
kokonaispituus on ollut yli sata metrid. Etuvaljakosta taikka kaikkien valjakoiden takana tulevasta
moottorikelkasta késin ei ole ollut tosiasiallista mahdollisuutta varmistaa koiravaljakoiden tur-
vallista radan ylitystéd taikka tehda havaintoja etuvaljakon radan ylityksen jalkeen lahestyvasta
junasta.

Koiravaljakkoajeluun osallistuvalle matkailijaryhmalle ei ollut kerrottu radan ylityksesta eika siina
noudatettavista menettelytavoista taikka annettu ohjeita mahdollisessa hétatilanteessa. He eivit ta-
man vuoksi ole osanneet varautua vaaratilanteeseen taikka ylipaatdan tiedostaneet hankkimaan-
sa palveluun siséltyvaa erityistd vaaraa. Osallistujilla ei ole myoskdan ollut mahdollisuutta har-
kita tuolta osin valmiuttaan riskinottoon péattdessdan osallistumisestaan tarjottavaan palveluun.
Sanottu tarkedn ja oleellisen tiedon kertomatta jattaminen on rajoittanut matkailijoiden toiminta-
mahdollisuuksia ennen valjakkoajelua ja my0s sen aikana.

Vaikka A ja B ovat kdrdjdoikeuden tuomiossa selostetulla tavalla muutoin parhaansa mukaan
pyrkineet huolehtimaan toiminnan turvallisuudesta, he eivat radan ylittdimisen osalta olleet kui-
tenkaan varmistautuneet lain ja ammattitaitovaatimusten edellyttamalla tavalla siitd, ettei heidan
tarjoamastaan palvelusta aiheudu vaaraa palvelun kayttdjille. Heidén olisi tullut oivaltaa palvelun
aiheuttama ilmeinen vaara, selvittdd kulussa olevat junat seka kertoa asiakkaille junaradan ylitta-
misestd. A ja B ovat myos merkittaviltd osin laiminlydneen ne varsin yksinkertaiset ja helposti to-
teutettavat varotoimet, joilla radanylityksestd aiheutuva hengenvaara olisi ollut estettavissa taikka
ainakin hallittavissa. He olisivat voineet sijoittaa oppaan valvomaan radan ylitystd. Laiminlyontien
seuraukset ovat olleet kohtuudella ennakoitavissa ja laiminlyonnit ovat myos olleet valittomassa
syy-yhteydessa C:n ja D:n kuolemiin.

Mainittuihin seikkoihin ndhden hovioikeus on katsonut, ettd A:n ja B:n menettely ammattimaisena
palvelusten tarjoajana on katsottava kokonaisuutena arvostellen torkedksi huolimattomuudeksi.
Nain ollen sekd A, B ettd yhtio X heiddn tyonantajanaan ovat olleet vastuussa vaadituista karsi-
myskorvauksista.”
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Kéaytannon kuluttajaturvallisuusvalvonnassa valvontaa kohdistetaan kuitenkin
yleensa siihen tahoon, joka pystyy parhaiten vaikuttamaan kulloinkin kyseessa
olevan asian turvallisuuteen. Esimerkiksi matkailupalveluissa se saattaa majoituk-
sen jdrjestdjan asemasta olla seikkailu- tai eldmyspalvelun jarjestdjd, vaikka kysy-
myksessa olisikin alihankinta. Valittomalld palveluntuottajalla (esimerkiksi ohjel-
mapalveluyritykselld) on keskeinen vastuu turvallisuudesta, koska tdméa kykenee
parhaiten arvioimaan palvelun riskit. Mikali asiakas ostaa palvelun suoraan ohjel-
mapalveluyritykseltd, on yritys vastuussa asiakkaaseen nahden.

Norjan kuluttajaturvallisuuslaki sadtelee my6s palvelun ymparistovaikutuksia, mikd on suoma-
laista kuluttajaturvallisuuslainsdddéantoa laajempi nakokulma. Tosin suomalaisessa ymparisto-
lainsddddnndssa otetaan huomioon ja sdddetadn toimintojen ymparistovaikutuksista. Varsinkin
Lapissa on katsottu vélttdmattomaksi olla tietoisia naapurimaisen lainsadadannosta palveluketju-
jen ulottuessa valtakunnan rajojen yli.

3.1.4 Ohjeistus tukena

Tuotteiden ja palveluiden turvallisuuden valvonta siirtyi vuoden 2010 alusta ldhtien
Kuluttajavirastolta Turvallisuus- ja kemikaalivirastolle (www.tukes.fi). Turvallisuus-
ja kemikaalivirasto (Tukes) valvoo kuluttajaturvallisuuslain ja sen nojalla annettujen
sdannosten ja padtdsten noudattamista sekd suunnittelee, ohjaa ja kehittda valvon-
taa. Valvontaprojekteja on keskitetty esimerkiksi maastohiihtolatujen ja ratsastus-
palveluiden turvallisuuteen sekd veteen liittyvien ohjelmapalveluiden ja mootto-
rikelkkailun valvontaan. Ohjelmapalveluiden tarjoajat sisdltyvat valtakunnallisen
tuoteturvallisuuden ja kuluttajapalveluiden turvallisuusvalvonnan painopisteisiin.

Turvallisuus- ja kemikaaliviraston tehtdavana on my0os huolehtia yleisesta tuotetur-
vallisuudesta annetussa Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivissa 2001/95/
EY tarkoitetuista ilmoituksista Euroopan yhteisojen komissiolle. Aluehallintovirasto
valvoo lain ja sen nojalla annettujen sddanndsten ja pdatdsten noudattamista ja ohjaa
kuntien valvontaa toimialueellaan. Kunnissa tehdaan kaytannon tasolla kuluttaja-
turvallisuuslain mukaista valvontaa. Tyo- ja elinkeinoministerion yhteydessa puo-
lestaan toimii tuoteturvallisuusasiain neuvottelukunta.

Kuluttajavirasto on laatinut yhteistydssd eri alojen elinkeinonharjoittajien, tutki-
muslaitosten seka kansalais- ja kuluttajajarjestdjen kanssa ohjeita hyviksi kaytan-
noksi erilaisissa palveluissa. Ohjeissa on palvelukohtaisesti mietitty toiminnan-
harjoittajan riskienhallinta- ja tietojenantovelvollisuutta. Ohjeita voidaan kayttaa
kuluttajaturvallisuuslain mukaisina valvontaviranomaisten ohjeina ja suosituksi-
na arvioitaessa palvelun turvallisuutta. Ohjeita ovat esimerkiksi Kuluttajaviraston
ohjeet uimahallien ja kylpyldiden turvallisuuden edistdmiseksi, Kuluttajaviraston
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ohjeet laskettelurinteiden turvallisuuden edistdmiseksi ja Kuluttajaviraston ohjeet
ohjelmapalveluiden turvallisuuden edistamiseksi. Ohjeet 10ytyvat Turvallisuus- ja
kemikaaliviraston internetsivuilta (www.tukes.fi). Lisdksi sosiaali- ja terveysalan
lupa- ja valvontavirasto Valvira (www.valvira.fi) on ohjeistanut esimerkiksi suurten
yleisétilaisuuksien hygieniajarjestelyja ja jatehuoltoa seka yleisten uimarantojen ter-
veellisyyden varmistamista. Uimaopetus- ja hengenpelastusliitto ry. puolestaan on
laatinut ohjeita uimarantojen riskinarvioinnista ja allasveden laatuun liittyvista seu-
ranta- ja valvontatoimenpiteista.

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira on julkaissut ohjeita esi-
merkiksi talousveden laadun turvaamiseksi erityistilanteissa (Valvira 2009). Vesi-
epidemiatilanne on mahdollinen erityistilanneskenaario matkailukeskuksissa.
Merkittava vesihuollon hdiri6 voi syntya esimerkiksi talven kovissa pakkasissa, mi-
kéli pakkanen aiheuttaisi pitkdkestoisen sahkokatkon. Tésta syysta varavoimako-
neet ovat ratkaisevana apuna matkailukeskusten kriisivalmiuden parantamisessa.
Suuret matkailukeskukset ovat haavoittuvia sesonkiaikaan. Kuntien tulee varmis-
tua siitd, ettd matkailukeskuksiin talousvetta toimittavien vesilaitosten erityistilan-
nesuunnitelmat on paivitetty ja veden kayttdjille tiedottaminen hairidtilanteista su-
juu nopeasti ja laadukkaasti.

Monilla aloilla on my®0s itse aktiivisesti kehitetty ja edistetty hyvda turvallisuus-
kaytantoa. Jos lajiliittojen tai yhdistysten laatimat ohjeet ovat riittavan kattavia ja
vastaavat voimassaolevaa lainsaddantdd, niitd voidaan valvontakédytannossa kayt-
taa kuluttajaturvallisuuslain mukaisina kdytannesaantoing, joiden perusteella voi-
daan arvioida palvelun turvallisuutta. Esimerkiksi Suomen Hiihtokeskusyhdistys
ry on laatinut kdytannesdantdja rinneturvallisuutta koskien ja Suomen melonta- ja
koskenlaskuyrittdjdt ovat antaneet kdytannesaantdja koskenlaskussa kaytettavien
veneiden turvallisuudesta. Turvallisuus- ja kemikaaliviraston internetsivuilla on
linkki mm. naihin turvallisuusohjeisiin.

Toiminnanharjoittajan on arvioitava palveluun osallistujan terveydentilaa ja mui-
ta henkilokohtaisia ominaisuuksia koskevat erityisvaatimukset ja kerrottava niista
kuluttajille ennen sopimuksen tekemistéd ja ennen palvelun suorittamista. Taman
voidaan katsoa koskevan erityisesti fyysisesti vaativia ohjelmapalveluita, kuten
vaelluksia, ratsastusvaelluksia tai tatuointi- ja lavistyspalveluja. Terveydentilan mer-
kitys tulee tdhdentaa asiakkaalle my0s ajoneuvoja kéyttavissa ohjelmapalveluissa.
Psyykkisen kestdavyyden merkitys puolestaan korostuu pitkilla ja ultrapitkilld safa-
reilla. Talloin saattaa olla tarpeen selvittad, millaista yleiskuntoa, harjaantuneisuut-
ta tai muita edellytyksia osallistuminen vaatii.

Raskaus tai huono terveydentila saattavat olla esteena matkailutapahtumaan osal-
listumiselle tai vaikuttaa mahdollisuuksiin jarjestdd matkailupalvelu tdysimaarai-
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send. Kaytettavissd olevat majoitustilat ja muut vastaavanlaiset seikat voivat myos
estdd tai vaikeuttaa eri sukupuolten osallistumista palvelukseen samanaikaisesti.
Eldinten aiheuttamat allergiset reaktiot tai pelko eldimid kohtaan voivat tehda joil-
lekin kuluttajille mahdottomaksi osallistua matkailunpalvelun kédyttamiseen. Jos jo
palvelun nimesta on paateltavissa, ettd sen suorittamisessa kaytetaan eldaimia, kuten
jarjestettdessa koiravaljakkosafaria tai rekiajelua, ei erillistd etukateistietoa eldinten
mukanaolosta ole tarpeen antaa.

Eldinten kayttd ohjelmapalveluiden tuottamisessa lisddntyy koko ajan. Eldin-
turvallisuuteen on matkailun turvallisuussisélldissa vielad kiinnitetty vahanlaisesti
huomiota. Esimerkiksi pelastussuunnitelmien ja turvallisuusasiakirjojen sisallois-
sa ei erikseen kasitelld eldinturvallisuutta, johon liittyy seka eldimille aiheutettu
riski, mutta myos eldinten aiheuttamat riskit. Tdman kirjan kirjoittaja on tavannut
hevostilayrittdjid, joiden mukaan heidan vuosikausia toimineessa yrityksessa ei ole
kukaan kaynyt koskaan tarkastuskdynnilla. Rekikoiriin ja muihin eldimiin kohdis-
tuvassa tarkastustoiminnassa voidaan tormata elinkeinoa harjoittavan eldinladka-
rin ja hidneen asiakassuhteessa olevan rekikoirayrittdjan yhteisiin kaupallisiin in-
tresseihin, mitka voivat jopa vadristaa tarkastustoiminnan objektiivisuutta. Kunnan
alueella toimiva eldinlddkari voi saada tuloja juuri sen tilan eldinten rokotuksista,
joka olisi my®s tarkastusten kohteena. Olisiko maamme tarkastusjarjestelmaa akti-

suuntaan, ettd jadviyskysymyksistd padstdisiin eroon.
3.1.5 Tehokas tiedottaminen

Toiminnanharjoittajan tulee luotettavalla tavalla varmistautua ennen palvelun suo-
rittamista siitd, etta kuluttajat ovat ymmartaneet turvallisuuden kannalta tarpeelli-
set tiedot. Tama tarkoittaa sitd, ettd kuluttajat ovat seka kuulleet ettd ymmartéaneet
ohjeet ja my0s muistavat ne sekd osaavat soveltaa kdytantoon. Jos toiminnanharjoit-
taja tarjoaa palveluita muun kuin suomen- tai ruotsinkielisille kuluttajille, on hanen
yhtélailla varmistauduttava siitd, ettd vieraskieliset palvelukseen osallistujat ovat
ymmartaneet turvallisuuden kannalta tarpeelliset ohjeet. Varmistuminen voidaan
tehdd esimerkiksi kirjallisella tai suullisella kuulustelulla, jos kyseessa on erityisen
vaikea ja suuria riskeja sisdltdva palvelus. Vanha totuus on, ettd kuva kertoo enem-
man kuin tuhat sanaa.

Kuluttajapalvelusten osalta ei ole sdddetty erityista kielivaatimusta palvelu- ja riski-
tietojen antamisessa. Kielivaatimusten osalta kuluttajapalveluksissa on toimittava
tilanteen mukaan. Jos kaikki palvelukseen yksittdistapauksessa osallistuvat hen-
kilot ovat suomenkielisid, ei ennen palveluksen aloittamista suullisesti kerrattavia
turvallisuusohjeita silld kertaa tarvitse kertoa myos ruotsiksi. Tama on tarkeaa tietoa
esimerkiksi kentalld toimivan matkailuoppaan nikokulmasta. Toisaalta kielivaati-
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mukset voivat olla laajempiakin kuin kulutustavaroiden suhteen voisi ensikddessa
paatella. Turvallisuusasioihin perehdyttdminen voidaan toteuttaa esimerkiksi op-
paan vieraalla kielelld antamana opastuksena, osaavan tulkin avulla, asiakkaiden
kielille kdaannetyllad turvallisuustiedotteella tai opasteilla (kyltit).

Vaikka toiminnanharjoittaja varmistaa, etta kuluttaja on ymmartéanyt turvallisuus-
ohjeet, on toiminnanharjoittaja silti ensisijaisessa vastuussa palveluksen turval-
lisuudesta. Jos toiminnanharjoittaja edellyttaa kuluttajaa allekirjoituksellaan vah-
vistamaan, ettd han on lukenut/omaksunut turvallisuusohjeet, ei vastuu toiminnan
turvallisuudesta tdlloinkdan siirry kuluttajalle. Tallainen menettely ainoastaan an-
taa kuluttajille kuvan turvallisuusohjeiden tarkeydestd. Jos toiminnanharjoittaja ei
voi varmistautua siitd, etta kuluttajat ovat ymmartaneet palveluun liittyvét, turvalli-
suuden kannalta tarpeelliset tiedot, toiminnanharjoittajan on pidattaydyttava tarjo-
amasta palvelua tallaisille kuluttajille. Suomessa ei tunneta oman vastuun periaatet-
ta juridisessa mielessa. Toiminnanharjoittaja tai rakenteiden omistaja ei voi poistaa
vastuutaan pystyttamalld kyltin “kaytto omalla vastuulla” tai allekirjoituttamalla
vastuuvapauslausekkeen, jolla vastuu siirretddn asiakkaalle. Toki tdima antaa kulut-
tajalle signaalin siitd, etta palvelun aikana tulee huolehtia turvallisuudesta.

Kuluttajaviraston ohjeen (10/2006) mukaan joissakin tapauksissa toiminnanharjoittaja
voi esimerkiksi edellyttda, etta palvelukseen osallistuvalla kuluttajalla on mukanaan
toimiva matkapuhelin. Toimintaohjeita voi joissakin tilanteissa olla tarpeen laatia
my0s sellaisten tilanteiden varalta, ettd palvelukseen osallistuva kuluttaja tai palvelun
suorittajan henkilostoon kuuluva loukkaantuu tai on muutoin toimintakyvyton (esi-
merkiksi koskiveneen paallikkd putoaa koskenlaskussa veneestd/lautasta tai moot-
torikelkkasafarin ainoa opas saa sairauskohtauksen). Hatétilanneohjeiden on oltava
kuluttajan helposti saatavissa palveluksen aikana. Ne voidaan esimerkiksi kiinnittaa
palveluksen suorittamisessa kaytettdvan huoneiston seinélle tai kulkuvélineeseen.

Erilaisia teknisid ja visuaalisia ratkaisuja on kehitetty tukemaan turvallisuusohjeis-
tusta. Esimerkiksi moottorikelkan kayton turvallisuudesta on laadittu DVD kieli-
versioineen BRP Finland Oy:n, Fennian ja liikkuvan poliisin yhteistyona. Liikenteen
ja maastoliikkumisen turvallisuusinformaatiota on tarjolla laajalti Liikenneturvan
sivustoilta (www.liikenneturva.fi).

Kuvallisen symboliikan kayttoa ja vaikutusta turvallisuustasoon seka turvallisuus-
informointiin on vield niukalti tutkittu. Symboliikan kehittdminen ja yhtendistami-
nen esimerkiksi reitistdjd koskevissa pelastuspalvelukartoissa on viela puutteellista
Suomessa. Merkintdja tulisi yhtendistad niin, ettd sekd (ulkomaiset) asiakkaat etta
pelastusviranomaiset ymmartavat symboliikan, jolla on sekd opastava merkitys etta
paikallistamista helpottava rooli.
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Omatoimimatkailun lisdantyessa korostuu matkailijan oma vastuu retken tai seik-
kailuohjelmansa turvallisuudesta. Matkailijoiden lisdédntyva omatoimikelkkailu
ja muiden moottoriajoneuvojen kdyttd voi merkitd matkailualueella tapahtuvien
eksymisten ja onnettomuusriskien lisddantymistd. Tama ei koske pelkdstdaan ulko-
maalaisia matkailijoita. My0s kotimaiset matkailijat ovat aikaisempaa tottumatto-
mampia erdmaaolosuhteisiin. Asiakkaan oman varautumisen merkityksen lisdksi
tulee muistaa my0s vélineitd vuokraavien yritysten velvollisuus informoida kulku-
vélineen vuokraajaa olosuhteista ja riskeista. Usein on kadynyt niin, ettd matkaili-
ja saapuu ensimmadisen kerran kohdealueelle, vaikka tunturikeskukseen, ohjatun
ryhméan mukana ja matkanjédrjestdjan opastuksella. Seuraavina vuosina voidaan-
kin tulla omalla ryhmallad tai perheen kanssa ja jarjestden itse omat eldmykset.
Seikkailumatkailu on voimakkaimmin kasvava matkailuteollisuuden osa-alue maa-
ilmalla. Seikkailumatkailijoiden maarét tulevat lisdantymdan myos Suomessa.

Jatkossa voitaisiin esimerkiksi sdaddoOstasolla velvoittaa asentamaan vuokrakelk-
koihin GPS-paikantimet nopeuttamaan eksyneen matkailijan pelastamista. Tasta
tietysti seuraisi, ettd myods muita vuokravalineitd, kuten monkijéita, tulisi kohdella
tasavertaisesti. Samalla pitdd muistaa, ettd tekniikka on vain apuvaline. Siithen ei saa
luottaa liikaa. Jos puhutaan vaikkapa GPS-paikantamisesta, jarjestelmaét vaihtelevat.
EU-alueella suositellaan WGS-84-jarjestelmdd, mutta esimerkiksi Norjassa on kay-
tossa eri jarjestelma.

3.1.6 Palveluiden turvallisuus ja EU

Palveluiden turvallisuutta ei sddnnelld yhtendisesti EU:n alueella. Kuitenkin kai-
kissa jdsenvaltioissa on palvelujen turvallisuutta koskevaa lainsdadantoa. Turval-
lisuusvalvonnan vastuut on salytetty joko keskushallinnolle tai alue- ja paikallis-
hallinnolle maasta riippuen. Palveluiden monimuotoinen ja laaja kirjo vaikeuttaa
yhtendisten valvontakéytanteiden muodostamisen. Verheldan (2007, 66—67) mukaan
EU-maat voidaan palveluiden turvallisuuden sddntelyn osalta jakaa yleisen tuote-
turvallisuuslainsdddannon maihin, tySturvallisuuslainsdddannon kautta tapahtu-
van saantelyn maihin seka palvelualojen sektorikohtaisen saantelyn ja normituksen
valtioihin. Vastaavasti palveluiden turvallisuuden sdédntely integroituu yleiseen tuo-
teturvallisuuslainsdadantoon, yleiseen kuluttajansuojalainsaadantoon seka yleiseen
tyoturvallisuuslainsdadantoon.

EU:n neuvosto on antanut suosituksen (European Council Recommendation 1986)
hotellien paloturvallisuudesta. Suositus toi mukanaan Euroopan unionin kattavat
paloturvallisuuden miniminormit. Euroopan unionin jasenvaltioita kehotettiin huo-
lehtimaan siitd, ettd suosituksessa mainittujen periaatteiden mukaisia toimenpiteita
ryhdytaan toteuttamaan kaikissa hotelleissa:
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- Hotelleissa on oltava turvalliset, esteettomat ja selvasti merkityt poistumistiet.

- Rakennuksen vakaus on taattava riittavan kauan, jotta kaikki rakennukses-
sa olevat ihmiset ehtivét poistua turvallisesti.

- Asianmukaiset hélytysjdrjestelmat on pidettava kayttokunnossa.

- Henkilostolle on tarjottava asianmukaiset ohjeet ja koulutus.

EU:nn hotelliturvallisuussuositukset ovat kuitenkin kattaneet varsin suppe-
an alueen hotelliturvallisuudesta ja suositusten tehoakin on kyseenalaistettu.
Suosituksen soveltamisessa kdytantoon ja lainsdadantoon on ratkaisevia eroja ja-
senmaiden valilla. My0s majoitusoperaattoreiden kesken on ollut epétietoisuutta
EU-suosituksesta (Sylvest et al. 2008, 11). Lisdksi on mainittava, etta EU-alueella ei
ole olemassa EU:n laajuista hotellien ja majoitusliikkeiden turvallisuusstandardia.
Loma- tai tyOsyistd hotellissa yopyvien vihimmaispaloturvallisuutta on pyritty
kuitenkin voimakkaasti parantamaan kaikissa Euroopan unionin jasenvaltioi-
den majoitusliikkeissd, joiden majoituskapasiteetti on yli 20 maksavaa asiakasta.
Tulipalon on katsottu muodostavan merkittivimman riskin hotelli- ja majoitus-
liikkeille EU-tasolla (Sylvest et al. 2008). EU:n nykyisissa teknisissa suuntaviivoissa
mainitaan seuraavat seikat:

- poistumisreitit

- rakennustavat

- seinien pinnoitus- ja verhousmateriaalit

- valaistus

- lammityslaitteet

- tuuletusjarjestelmaét

- pelastamisvalineet

- halytys- ja varoitusjarjestelmat

- turvaohjeet

- hotellien antamat lisdtiedot turvatoimista.

Suosituksen liitteessa esitetdan tekniset ohjeet muun muassa hotellien rakenteelli-
sista ominaisuuksista. Jasenvaltioita kehotetaan tarkastamaan hotellit maardajoin.
Jasenvaltioiden on ilmoitettava komissiolle kaikki kansalliset toimenpiteet, joilla
pyritdan takaamaan, etta hotellit noudattavat suosituksen vaatimuksia, seka viiden
seuraavan vuoden aikana toteutettaviksi suunnitellut toimenpiteet.

EUn tuoteturvallisuusdirektiivi (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi
2001/95/EY) ei kata palveluja, mutta asetettujen turvallisuustavoitteiden toteutumi-
sen varmistamiseksi sen saannoksia olisi sovellettava my0s tuotteisiin, jotka toimite-
taan kuluttajille tai annetaan heidédn saatavilleen palvelujen tarjoamisen yhteydessa
kayttoa varten. Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi palveluista EU:n sisa-
markkinoilla (2006/123/EY, annettu 12. paivana joulukuuta 2006) tahtaa mm. palve-
luiden laadun edistamiseen. Direktiivin mukaan tdma tapahtuisi rohkaisemalla esi-
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merkiksi toimintojen vapaaehtoiseen sertifiointiin tai laatusopimusten laatimiseen.
Liséksi ajatuksena on kannustaa eurooppalaisten kadytdnnesddntdjen laatimiseen
erityisesti ammatillisten organisaatioiden tai liittojen keskuudessa. Direktiivi mer-
kitsee my0s sitd, ettd palveluyritysten padsy toisen EU-maan markkinoille helpottuu
ja viranomaisten toiminta muuttuu palvelusuuntautuneemmaksi.

Vuoden 2009 lopussa voimaan tullut laki palvelujen tarjoamisesta (1166/2009) toteut-
taa palveludirektiivin tavoitteita. Palvelun tarjoajat tdyttavat osan tiedonantovel-
voitteista jo muun lain, kuten kuluttajaturvallisuuslain, nojalla. Palvelujen turval-
lisuuden varmistaminen ja tiedonantovelvollisuus on sisadllytetty lakiin palvelujen
tarjoamisesta. Laki palveluiden tarjoamisesta koskee esimerkiksi majoitus- ja ravit-
semisalaa sekd matkailualan palveluja. Palvelualan yritysten tulee lain mukaan an-
taa oma-aloitteisesti itsestddn erdita perustietoja. Tietoa on annettava myos vakioso-
pimusehdoista ja palvelun hinnoista. Lisdksi on kerrottava mahdollisesta takuusta,
lakisdateisestda vastuuvakuutuksesta tai vakuudesta. Pyydettdessd on annettava tie-
dot my0s palvelun tarjoajaa koskevista kdytannesdaanndista.

Euroopan unionin parlamentti otti vuonna 2007 kantaa yleiseurooppalaisen ku-
luttajasuojan puolesta erityisesti internetin kautta markkinoitavien matkojen osal-
ta. Informaatioteknologian lisaantyva kayttd matkailupalveluissa edellyttda par-
lamentin mielestd kuluttaja- ja henkilotietojen suojaamista varausjérjestelmissa.
Tietojarjestelmien kautta saatavan tiedon todenperdisyys tulee varmistaa ja mark-
kinointi ei saa olla harhaanjohtavaa tai epdjohdonmukaista. Tarve korostuu yha
lisdantyvan omatoimimatkailun vuoksi. Asiakkaat varaavat enenevédssd maarin
matkansa omatoimisesti sekd suunnittelevat matkaohjelmansa ja ohjelmapalvelun-
sa. Parlamentin mukaan matkailupalveluiden turvallisuuden yhteinen normisto ja
lainsdddantd puuttuvat EU-alueelta (European Parliament 2007). Taméa kannanotto
tukee edellisessd luvussa hahmoteltujen yhtendisten palveluturvallisuusnormien
kehittamista EU:n alueelle. Tulevaisuudessa tarvitaan Euroopan unionin laajuinen
ndkemys turvallisuuden yhteisistda normistoista. Toistaiseksi EU ei edellytda EU:n
ulkopuolisilta matkakohteilta turvallisuuden minimistandardeja, mikéli kohde on
EU:ssa rekisterdidyn matkanjérjestajan kumppani.
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Kuva 5. Esteeton liikkuminen ndhdéin tasa-arvoisen palvelun ohella myds kil-
pailukykytekijanid (Kuva: Pekka Iivari)

Majoitus- ja ravitsemustoiminnan harjoittajalle asetetaan eriita turvallisuustoimen-
pidevaateita myds laissa majoitus- ja ravitsemistoiminnasta (308/2006). Majoitus- ja
ravitsemistoiminnan harjoittajalla ja liikkeen henkilokunnalla on oikeus evata asi-
akkaaksi pyrkivéltd padsy liikkeeseen, jos sithen on jdrjestyksenpidon tai liikkeen
toiminta-ajatuksen vuoksi perusteltu syy. Toiminnanharjoittajalla ja liikkeen henki-
lokunnalla on my®s oikeus kieltdytya tarjoilemasta asiakkaalle ruokaa tai juomaa ja
tarvittaessa poistaa asiakas liikkeestd, jos han héiritsee muita asiakkaita tai muutoin
aiheuttaa hairiotd liikkeessa tai ei tayta liikkeeseen asetettuja asiakkaaksi paasyn
edellytyksid. Syrjinnan kiellosta sdadetdan yhdenvertaisuuslain (21/2004) 6 §:ssa.

Jarjestyksen ja turvallisuuden ylldpitamiseksi majoitus- ja ravitsemistoiminnan har-
joittaja voi asettaa liikkeeseen ja sen valittomadan laheisyyteen jarjestyksenvalvojista
annetussa laissa (533/1999) tarkoitettuja jérjestyksenvalvojia. Sen kihlakunnan po-
liisilaitos, jonka toimialueella majoitus- ja ravitsemisliike sijaitsee, voi maaréta toi-
minnanharjoittajan maaraajaksi tai toistaiseksi asettamaan liikkeeseen ja sen valit-
tomaan laheisyyteen riittdvan maaran jarjestyksenvalvojia, jos liikkeen toiminnassa
on ilmennyt toistuvia jdrjestyshairidita tai jos siihen jarjestyksen ja turvallisuuden
sdilymiseksi on muutoin liikkeen toimintaan liittyva erityinen syy.
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Pelastuslaki (379/2011) on keskeinen majoitus- ja ravitsemustoiminnan turvallisuu-
den kannalta. Seuraavassa perehdytaan tarkemmin pelastuslainsdddannon asetta-
miin velvoitteisiin seka pelastussuunnitteluun.

3.2 Pelastussuunnittelu
3.2.1 Varautuminen uhkaaviin tilanteisiin

Pelastuslaki, tyoturvallisuuslaki, kuluttajaturvallisuuslaki sekd asetukset ja viran-
omaismadrdykset velvoittavat rakennuksen omistajaa, haltijaa tai liiketoiminnan har-
joittajaa varautumaan erilaisiin onnettomuuksiin ja uhkatilanteisiin normaaliaikana
ja poikkeusoloissa. Pelastuslain mukaan rakennuksen omistaja ja haltija, teollisuus- ja
liiketoiminnan harjoittaja, virasto, laitos ja muu yhteis6 on asianomaisessa kohteessa ja
muussa toiminnassaan velvollinen ehkéisemaén vaaratilanteiden syntymistd, varautu-
maan henkil6iden, omaisuuden ja ympériston suojaamiseen vaaratilanteissa ja varautu-
maan sellaisiin pelastustoimenpiteisiin, joihin ne omatoimisesti kykenevit. Jokaisen on
oltava huolellinen tulipalon tai muun onnettomuuden vaaran ja vahingon vélttamiseksi.
Jokaisen on mahdollisuuksiensa mukaan valvottava, ettd hdnen maaraysvaltansa piiris-
sd noudatetaan tulipalon ja muun onnettomuuden ehkaisemiseksi ja henkil6turvalli-
suuden varmistamiseksi annettuja saéannoksid ja maarayksid. Pelastuslain toimenpitein
pyritdan ehkdisemadn tulipaloja ja muita onnettomuuksia, varaudutaan onnettomuuk-
siin seka toimintaan onnettomuuksien uhatessa ja sattuessa, rajoitetaan onnettomuuksi-
en seurauksia, rakennetaan ja yllédpidetadn vaestonsuojia seka osallistutaan pelastustoi-
minnan tehtaviin ja vdestonsuojelukoulutukseen.

Valtioneuvoston asetus pelastustoimesta maarittaa minkalaisiin kohteisiin on laa-
dittava pelastussuunnitelma. Pelastussuunnitelma on pelastuslainsdddannon edel-
lyttama asiakirja, joka toimii turvallisuutta kehittdvan tyon vilineena. Sen tulee
sisaltdd kuvaukset vaaratilanteista ja riskeistd, joihin varaudutaan ja tiedot siitd, mi-
ten vaaratilanteita pyritddn ennaltaehkdisemaan, miten niihin varaudutaan ja milla
tavalla onnettomuustilanteissa toimitaan. Pelastussuunnitelman tavoitteet voidaan
saavuttaa my0Os kuluttajaturvallisuuslain mukaisella turvallisuusasiakirjalla, mi-
kéli sen sisaltd tayttaa pelastuslain asettamat vaatimukset. Yritykselld/toiminnan-
harjoittajalla tulee olla oman toimialan vaatimukset tayttdva pelastussuunnitelma
tai turvallisuusasiakirja. Suunnitelmissa ja asiakirjoissa on kuvattu henkilokunnan
tehtavanjako, arvioitu toiminnan riskejd, laadittu toimintasuunnitelma erilaisiin ta-
pahtumaskenaarioihin seka maaritelty avunhalyttamisjarjestely.

Pelastussuunnitelma on laadittava rakennukseen tai muuhun kohteeseen, joka on
poistumisturvallisuuden tai pelastustoiminnan kannalta tavanomaista vaativampi
tai jossa henkil6- tai paloturvallisuudelle, ymparistolle tai kulttuuriomaisuudelle ai-
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heutuvan vaaran tai mahdollisen onnettomuuden aiheuttamien vahinkojen voidaan
arvioida olevan vakavat.

Pelastussuunnitelmassa on selvitetty mm. kiinteiston turvallisuustekniikka, kiin-
teistokohtaiset riskit mahdollisista onnettomuuksista ja uhkatilanteista, suojelu- ja
turvallisuusorganisaatio sekd henkilokunnan toimenpideohjeet erilaisissa onnetto-
muustilanteissa. Pelastussuunnitelman laatimisesta vastaa rakennuksen tai kohteen
haltija. Matkailu-, majoitus ja ravitsemusyrityksen tulee laatia pelastussuunnitelma,
mikaéli edelld mainitut pelastuslain edellytykset tayttyvét. Lain tavoitteena on en-
naltaehkaistd vaaratilanteet sekd varautua henkildiden, omaisuuden ja ympariston
suojaamiseen vaaratilanteissa.

Pelastussuunnitelma tulee laatia hotelleihin, asuntoloihin, lomakyliin, leirintdalu-
eille ja muihin vastaaviin majoitustiloihin, joissa on yli 10 majoituspaikkaa. Majoitus
ja ravitsemusliikkeiden tulee laatia pelastussuunnitelma, kun ravitsemusliikkeessa
on yli 50 asiakaspaikkaa. Suunnitelma on laadittava myos tiloihin, joita kaytetddn
vahintdan 20 henkilon tilapaiseen joukkomajoitukseen. Pelastussuunnitelma on laa-
dittava asuinrakennuksiin, joissa on vahintaan kolme asuinhuoneistoa. Esimerkiksi
pienet kotimajoitukset (alle 5 vuodepaikkaa) voivat jdddd pelastuslain vaatiman
pelastussuunnitelman ulkopuolelle, mikéli laissa mainittu huoneistolukumaara
ei tayty. Kotimajoituksille on kuitenkin suositeltavaa laatia pelastussuunnitelma.
Usein kotimajoituksessa voi olla tarjolla oheisohjelmaa, jossa esimerkiksi kasitellaan
tulta tai asiakaskuntaan voi kuulua ikdantyneita henkil6itd, lapsia ja erityisryhmia.
Pelastussuunnitelma tulee olla my6s tyopaikkatiloissa, joissa tyontekijdiden ja sa-
manaikaisesti paikalla olevien muiden henkildiden m&ara on yleensa vahintaan 50.

Tilaisuuden jdrjestdjan tulee laatia pelastussuunnitelma yleisotilaisuuksiin ja mui-
hin tapahtumiin, joihin osallistuvien ihmisten suuren mdaran tai muun erityisen
syyn vuoksi sisdltyy merkittava henkilo- tai paloturvallisuusriski. Matkailun oh-
jelmapalvelutoiminnassa tédllaisen suunnitelman laatimisvelvoite tulee usein eteen.
Yleisotilaisuuden pelastussuunnitelma on laadittava tilaisuuteen tai tapahtumaan,
jossa arvioidaan olevan lasnd samanaikaisesti vahintdan 200 henkil6a tai jos kayte-
tdan esimerkiksi ilotulitteita.

Yleisotilaisuuden pelastussuunnitelmassa on selvitettdva ja arvioitava tilaisuuden
vaarat ja riskit. Niiden perusteella maaritelladn tilaisuuden turvallisuusjérjestelyt
sekd tilaisuuden toteuttamisesta vastaavalle henkilostolle ja tilaisuuteen osallis-
tuvalle yleisolle annettavat ohjeet onnettomuuksien ehkdisemiseksi ja onnetto-
muus- ja vaaratilanteessa toimimiseksi. Valtioneuvoston asetuksessa tyopaikkojen
turvallisuus- ja terveysvaatimuksista (18.6.2003/577) méadaratddn, ettd tyontekijoiden
varoittaminen tulipalon johdosta tulee jarjestda siten, etta hélytys tehokkaasti ha-
vaitaan kaikkialla tyOpaikalla ja ettd samalla voidaan todeta, keita halytys koskee.
Alkusammutusvalineiden on oltava helposti kdyttoon otettavissa.
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Rukalla drinkkibaarina toimivan lumirakennelman katto sortui 13.4.2010 pidetyn yksityistilaisuu-
den yhteydessa. Jaa- ja lumimassan putoamisen seurauksena loukkaantui kuusi seurueeseen kuu-
lunutta, joista yksi henkild vakavammin kuin pelkéstdan ruhjevammoja saaneena. Sortuman tapah-
tumahetkelld rakennuksen ei olisi enda pitanyt olla kdytossa ja rakennuksen sisdantulo-ovet olivat
lukittuna vield tuntia ennen tapahtumaa. Lumiravintolan ovessa olevalla ilmoituksella kuitenkin
tiedotettiin sen jalkeen ravintolassa olevan viela yksityistilaisuus 13.4.2010. Lumirakentaminen ta-
pahtuu ilman ympaéristdministerion viranomaisohjeita kunkin paikkakunnan rakennusvalvonnan
myontaman tilapdisen rakennuksen rakennusluvan perusteella. Ohjeet, joiden perusteella raken-
nelma laadittiin, ovat yhdistystason ohjeita, viranomaisohjeita lumi- ja jadrakenteille ei Suomessa
ole. RIL-ohjeet on tarkoitettu lyhytaikaisille, kausiluontoisille rakenteille, joiden kdyttdaika on alle 6
kk. RIL 218 ohjeissa maaritellaan kayttokelpoisuuden toteaminen kayton aikaisin mittauksin. Niita
ovat painumamittaukset, kallistumamittaukset ja lampotilamittaukset. Laimpdtilamittauksia teh-
ddan sulamisesta aiheutuvan sortumavaaran maarittelemiseksi.

Kayttoonottokatselmuksen yhteydessa laaditun katselmuspdytékirjan mukaan rakenteiden kan-
tavuuden valvomisesta ja rakennuksen sulkemisajankohdasta vastaa rakennustyon vastaava
tyonjohtaja, joka oli myds rakennussuunnitelman laatija. Rakennus oli suljettu jo viikko ennen ta-
pahtunutta sortumaa muuttuneiden saaolosuhteiden vuoksi, ja sité tarkkailtiin vield tapahtuma-
paivana, jolloin kupolissa havaittiin ulkopuolelta katsottuna selva painuma. Tasta ei kuitenkaan
tiedotettu rakennuksen kayttdjdlle. Lumirakennuksen rakentajan ilmoituksen mukaan 12.4.2010
kaytiin toteamassa, ettd paikka oli suljettu ja rakennuksen oven edessa oli peite, jonka paikallaan
olo kaytiin toteamassa myos 13.4.2010. Samalla tarkastettiin rakennuksen muoto ja todettiin, etta
rinteen puolella kupolissa oli noin 0,5 m painuma.

Kéyton lopettamisesta tulisi ilmoittaa rakennuksen kayttédjille myds kirjallisesti ja lopettamisen
jalkeen lumirakennus on tehtéava kdyttokelvottomaksi niin pian kuin mahdollista joko purkamal-
la kokonaan tai osittain niin, ettd sulamisen aiheuttamaa sortumavaaraa ei paase muodostumaan.
Kéyton lopettamisesta ja sen jalkeen suoritettavasta purkamisesta tulisi tehda kirjallinen ilmoitus
rakennusvalvonnalle.

(Onnettomuustutkintakeskus 15.9.2010 D2/2010Y)

Tyontekijoille on annettava tarpeelliset suojeluohjeet tulenkasittelysta, tulenvaaraa
aiheuttavasta tyoskentelystd, tulenvaarallisten tai rdjahtavien aineiden kasittelemi-
sestd ja sdilyttamisestd, tuuletuslaitteiden tarkoituksenmukaisesta kadyttamisesta
palon sattuessa, hatdilmoituksesta, palokunnan halyttamisestd, palo-ovien sulke-
misesta ja nopeasta poistumisesta tarvittaessa ja muista tulipalon varalta tai sen
sattuessa kullakin tyopaikalla vallitsevien olosuhteiden mukaan varteen otetta-
vista toimenpiteistd. Majoitusliikkeissa erityisia riskitekijoita ovat tulisijat, saunat
ja uima-altaat. Kansainvaliset matkailijat eivét ole valttamatta yhta tottuneita tulen
kasittelijoitd kuin suomalaiset ja majoitusliikkeissa on erittdin tarkedd ohjeistaa mat-
kailijat eri kielilla tulisijojen ja saunan kayttoon.

Yksityistilaisuudet eivat kuitenkaan edellytd pelastussuunnitelmaa, mutta useis-
sa yrityksissa sellainen kuitenkin laaditaan ja toimitetaan viranomaisille tiedoksi.
Parhaimmassa tapauksessa viranomaiset (poliisi, pelastuslaitos, terveystarkastaja)
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ovat osallistuneet aktiivisesti (tapahtuman) pelastussuunnitelman laatimiseen kom-
mentoimalla sisaltod ja jopa seuraamalla itse tapahtumaa. Talla tavalla my0s viran-
omainen on voinut oppia todellisuutta, jossa matkailuyritys toimii.

Pelastussuunnitelmassa on luotu kiinteistolle normaaliajan turvallisuusorganisaa-
tio, joka tarvittaessa voidaan laajentaa myos poikkeusolojen turvallisuusorganisaa-
tioksi. Pelastussuunnitelmassa on maaritelty vastuuhenkildille ja eri toimintaryh-
mille vastuualueet ja tehtévit varautumisessa onnettomuuteen ym. uhkatilanteessa.

Pelastussuunnitelma on turvallisuusorganisaation vastuuhenkildiden kasikirja
kiinteiston, yrityksen ja organisaation turvallisuuteen liittyvissd asioissa. Suun-
nitelmasta I16ytyy tietoja myos pelastusviranomaiselle operatiivista toimintaa var-
ten. Suunnitelmasta laaditaan kooste muulle henkilostolle itseopiskelua varten.
Suunnitelma liitetdan osaksi toimintojen ja kiinteiston turvallisuusasiakirjaa (turva-
kansio). Pelastussuunnitelmienja turvallisuusasiakirjojen tarkempi analysointi usein
osoittaa sen, ettd riskienhallintakykya tulee yrityksissa kehittdd. Suunnitelmien ja
asiakirjojen olemassaolo ylipdatdan ei sekdan ole itsestddnselvyys. Puutteellinen
tai paivittamaton pelastussuunnitelma tai turvallisuusasiakirja ei valitettavasti ole
harvinaisuus. Tahan 16ytyy useita syitd. Riskit mietitddn usein yksin tai hyvin pie-
nen henkilomaaran kesken. Suunnitelmien laatimiseen ja paivittimiseen on vaikea
16ytaad aikaa varsinaiselta paatyolta. Ulkopuolisen asiantuntijan sparraamana ryh-
maédtyona riskien kartoitusten laatu kuitenkin paranee. Suunnitelmien pdivitysten
viivastyminen voitaisiin estdd muistuttamalla asiasta yhteisilld turvallisuuspaivilla.

Liian usein saadaan torméatd myos tdysin tyhjiin suunnitelmiin. Télloin voidaan pu-
hua silkasta valinpitiméattomyydesta. Suomi ei ole poikkeus. Uudessa-Seelannissa ja
Skotlannissa vuonna 2003 laaditussa tutkimuksessa havaittiin, ettd matkailuyritys-
ten riskienhallinnan menettelytavoissa ja suunnitelmien laatimisessa on huomattavia
puutteita. Skotlannissa tilanne oli hiukan parempi Uuteen-Seelantiin verrattuna joh-
tuen EU-saannoksistd seka tiukasta oikeuskdytannostd, joka maaraa tuntuvia vahin-
gonkorvauksia. Skotlanti on lisdksi panostanut turvallisuusinformaation saatavuu-
teen ja sitoutunut yhteisiin hyviin kaytéanteisiin (Codes of Practice). My®6s aktiivisella
tarkastustoiminnalla on parannettu turvallisuustilannetta (Bentley & Page 2006, 164).

Vesa Koivumaa on tutkinut matkailualan yritysten pelastussuunnitelmia ja turval-
lisuusasiakirjoja Lapin matkailun turvallisuusjarjestelméahankkeessa vuosien 2011-
2012 aikana. Pelastussuunnitelmien ja turvallisuusasiakirjojen sisdllot ovat varsin
kirjavia ja yhtendisten malliasiakirjapohjien luominen on haasteellista. Yritysten
pelastussuunnitelmien ja turvallisuusasiakirjojen lapikdyminen on osoittanut puut-
teita riskien arvioinnissa, mutta my0s riskien dokumentoinneissa. Perusasioiden
esittdiminen asiakirjoissa ei kuitenkaan ole kovin monimutkaista. Ohessa on listat-
tuna yleisimmat kehitettdvat asiat, joihin tulisi kiinnittdd huomiota suunnitelma-
asiakirjoja laadittaessa:
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1. Kriisiviestintdohjeet pitéisi lisatd turvallisuusdokumentaatioon.

2. Evakuointivastuut pitéisi selkeyttdd (vastuut sektoreittain, toimipisteen tai sijoituksen perus-
teella).

3. Kokoontumispaikan ldheisten tilojen huomiointi varsinkin kylmissa oloissa on puutteellista.

4. Suppeita riskikartoituksia pitdisi laajentaa.

5. Dokumenttien paivitykset ovat harvinaisia.

6. Yrityksen osoitetiedot ja/tai yhteyshenkilotiedot ovat vanhoja (ei kéyteta 112.fi osoitteesta saa-
tavia koordinaattitietoja).

7. Perehdyttamiskansioiden ja -ohjeiden liittiminen suunnitelmaan on vajavaista.

8. Henkiloston koulutus- ja resurssilistausten kayttéonotto on vahaista.

9. Yrityksen valineisto (EA-varusteet, kuljetus- ja turvallisuusvélineet esimerkiksi sahkokatkok-
sen varalta puutteellisia) puuttuvat suunnitelmista.

10. EA-varusteiden ja paloturvallisuustuotteiden olemassaolon varmentaminen ja/tai niiden vas-
tuuhenkiliden maarittdminen puuttuu (omavalvonnan merkityksen lisddminen).

11. Alihankkijoiden ja yhteistyokumppaneiden dokumentaatioiden varmentaminen ja liittdmi-
nen osaksi omaa suunnitelmaa on suositeltavaa.

12. Raportoinnin ja niiden kasittelymekanismin selkeyttaminen, myds laheltapiti-tilanteissa.

13. Vakuutusyhtion, vesi- ja sdhkolaitosten puhelinnumerot puuttuvat.

14. Lahiyritysten nimi- ja puhelinnumerolistauksia ei ole.

15. Tiedottamiseen liittyvat vastuut puuttuvat.

16. Karttapohjia ei kdytossa.

17. Samassa rakennuksessa toimivien yritysten yhteissuunnitelmat puuttuvat.

18. Henkil6ston valinen tiedon siirto ja asiakkaille informointi poikkeavista tilanteista on jaanyt
huomioimatta.

19. Vartiointiin ja/tai jarjestyksenvalvontaan liittyvéan lainsddddnnon puute on aiheuttanut suun-
nitelmiin lainvastaisia mainintoja (vartiointiliikkeelle toimitetuista toimintaohjeista harvoin
tietoa).

20. Varapoistumisteiden lukitukset huomioitava: lukossa vain silloin kun tiloissa ei ole henkilita.

21. Tuntomerkkilomake, pommiuhkauslomake, tms. on harvoin liitteena.

22. Muita tyokaluja, kuten perehdytyslista, resurssikartta, omatoiminen palotarkastuslista, ym.
on vahan kaytossa.

23. Yritystoiminnan lyhyt esittely puuttuu.

24. Sopimuksiin liittyvid asioita ei ole huomioitu.

25. Hotelli- ja majoitusliikkeiden huonekansioissa turvallisuus on esilld heikosti.

26. Palovaroittimien huolto ja testausvastuut ovat puutteellisia.

27. Erityisryhmien riskeja ei ole huomioitu.

28. Viranomaisavun vasteaikaa ei huomioitu.

29. Ohjeet ovat vanhoja (hétdensiapu ja paineluelvytys, etsint6jen aloitus, véakivaltainen asiakas
tai ryosto, ym.).

30. Henkilomaarat ovat yrityksessa puutteellisia.

31. Henkilokunnan méaéara vaihtelee vuorokauden eri aikoina.

32. Puhelinkuuluvuusalueiden huomiointi on puutteellista.

33. Tyosuojeluun ei kiinnitetty huomiota.

34. Moottorikelkkojen merkkaaminen esimerkiksi keltaisin vilkkuvaloin ajettaessa rinteilld tai
vakijoukossa puuttuu.

35. Latukoneiden rekisterdinti on tarpeellista laduilla, ei rinteissa.

36. Markkinointimateriaalin huomioiminen asiakirjoja laadittaessa voisi olla paikallaan.
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3.2.2 Yrityksen omatoiminen varautuminen ratkaisevaa

Omatoimisen varautumisen merkitys on kasvanut viimeaikaisten lainsdadanto-
muutosten myotd. Pelastusviranomaisten keskittdvat voimiaan yhd enemman suur-
ten riskikohteiden tarkastuksiin. Resursseja ei enda ole entisessa maarin tarkastaa
esimerkiksi PK-yrityksid, jotka toimivat palvelualalla. Talloin korostuu yrityksen
oman sisdisen tarkastustoiminnan, vakuuttamisen, laitehuollon ja onnettomuuskir-
janpidon rooli omatoimisessa varautumisessa.

Tyoturvallisuuslainsddadannon mukaan tyonantajalla ja tyontekijalla on molemmin-
puolisia velvoitteita kiinteiston ja henkiloston turvallisuustason ylldpidosta. Laissa
sdddellaan mm. tyontekijdlle annettavaa opetusta ja ohjausta, henkilosuojainteiden
kayttod, vikojen ja puutteellisuuksien poistamista, turva- ja suojalaitteista, onnetto-
muuden vaarasta ja ensiavusta.

Tyoturvallisuuslaki sddtelee tyonantajan ja tyontekijan valisid vastuita seka yhteis-
toimintaa tyon turvallisuuden varmistamiseksi. Laki korostaa tyopaikan oma-aloit-
teista turvallisuuden hallintaa. Tyopaikka kasitetdédn matkailualalla alueeksi, jolla
tyosuoritukset toteutetaan. Tyoturvallisuuslain mukaisesti tyonantaja on velvolli-
nen huolehtimaan tyontekijoiden seka fyysisesta ettd henkisesta tyoturvallisuudes-
ta. Mikali tyontekijan todetaan kuormittuvan tydssd hénen terveyttdan vakavasti
vaarantavalla tavalla, on tyonantajan ryhdyttava toimiin kuormitustekijoiden selvit-
tamiseksi sekd vaaran valttamiseksi tai vahentamiseksi (Tyoturvallisuuslaki 2002).
Tyopaikan koulutustilaisuuksien yhteydessa voidaan antaa henkildston arvioida ja
listata niitd mahdollisia ty0ssdan eteen tulevia tapahtumia, jotka koetaan erityisen
traumatisoivina ja jarkyttavina. Tallainen etukateislistaus toimii samalla selvityk-
send esimiehille sekd tyoterveys- ja tyosuojeluhenkildstolle heiddn suunnitellessa
kriisitilanteiden jalkihoitoa.

Tyontekijalla on aktiivinen rooli tydpaikan turvallisuuteen. Tdma tarkoittaa esimer-
kiksi sitd, ettd havaituista turvallisuutta vaarantavista seikoista on ilmoitettava vii-
pymittd, ensisijaisesti tyonantajalle, mutta myos muille tyontekijoille ja asiakkail-
le, kun tyontekija katsoo heiddn turvallisuuden vaarantuvan. Vaikka tyontekijalla
on jossain madrin harkintavaltaa vaaran suuruuden arvioimisessa, tulee vaarasta
ilmoittamisen herkkyyden olla mieluummin liian matala kuin korkea. Samalla
vaarasta ilmoittamisen kohderyhman tulee mieluummin olla laaja kuin suppea.
Tyonantajalla puolestaan on velvollisuus antaa ohjeita ja maarayksid, joilla selkey-
tetddn vastuita ja toimintatapoja. Jos tyontekija on poistanut vaaran aiheuttajan esi-
merkiksi muuttamalla toimintatapoja ja korjaamalla vian, on siitdkin ilmoitettava.

Pelastuslaissa korostetaan omatoimisen varautumisen ja omavalvonnan merkitysta.
Pelastuslaitokset siirtyvat riskipainotteiseen tarkastustoimintaan, jossa tarkastus-
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kohde valitaan sen aiheuttaman riskin perusteella. Yhteiskunnassamme mennaan
muutoinkin oman valvontavastuun suuntaan. Taima voi nakya myds vakuutusliike-
toiminnan puolella siten, ettd vakuutusmaksut muodostuvat yha raataldidymmiksi
yrityksen todellisen riskienhallinnan tason mukaisesti. Yritysta ei jatkossa rangais-
taisi kollektiivisesta tyhmyydesta eli toimialan keskimaaraisten riskien mukaisesti.

Omavalvonnan kautta on saatavissa selkeitd hyotyja organisaatiolle. Johdon ja hen-
kiloston omaksumat omavalvonnan periaatteet kehittavat turvallisuuskulttuuria,
mika tehostaa mm. onnettomuuksien ennaltaehkaisya. Riskit eivat tule henkildstolle
yllatyksend. Samanaikaisesti asiakaspalvelun taso usein paranee. Omavalvonnasta
ei saa kuitenkaan muodostua raskasta jarjestelmaa organisaation sisalle.

Aikaisemmin voimassa olleessa terveydensuojelulaissa (763/94) annettiin velvoitteet,
joiden mukaan kunnan terveydensuojeluviranomaisen on yhteistoiminnassa muiden
viranomaisten ja laitosten kanssa ennakolta varauduttava onnettomuuksien ja vastaa-
vien tilanteiden (erityistilanteet) aiheuttamien terveyshaittojen ehkaisemiseksi, selvit-
tdmiseksi ja poistamiseksi tarvittaviin valmius- ja varotoimenpiteisiin. Tama periaate
on voimassa my0s uusitussa lainsaadannossa. Matkailukeskusten osalta vesilaitosten
varautuminen hdiridtilanteiden (juomaveden saastuminen) ehkadisemiseksi lukeutu-
vat erityistilanteisiin, joiden varalta tulee olla erilliset suunnitelmat.

Vuonna 2011 voimaan tulleen terveydenhuoltolain 38 §:ssd madritelldadn terveyden-
huollon alueellinen varautuminen ja valtion osallistuminen valmiuden yllapitami-
seen. Mainitussa pykalassa saadetdaan sairaanhoitopiirin kuntayhtymaén yhteistyossa
alueensa kuntien kanssa tekemadstd alueellisesta varautumisesta ja valmiussuun-
nittelusta. Alueellinen erikoissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon yhteistyona
tapahtuva varautuminen ja valmiussuunnittelu tehostavat valmiuslain (1080/1991)
mukaista varautumista edistimallad terveydenhuollon kapasiteetin ja voimavarojen
sekd erityis- ja asiantuntijapalvelujen yhteiskdyttoa ja potilasvirtojen ohjauksen etu-
kéteissuunnittelua.

Terveydenhuoltolaissa saddetddan myos valtion mahdollisuudesta osallistua terve-
ydenhuollossa tarvittavan valmiuden yllapitimiseen ja erityistilanteiden hoitami-
seen. Sdadnnokselld turvataan sellaisen varautumisen valtakunnallinen yllapitami-
nen, mika ei lainsdddannon mukaan kuulu kunnan tai kuntayhtyman vastuulle.
Samalla mahdollistettaisiin erityistilanteiden jdlkihoidosta aiheutuneiden kustan-
nusten korvaaminen kunnille silloin, kun se tapahtuman luonne ja kunnan voima-
varat huomioon ottaen on perusteltua.

Kotimaassa ja ulkomailla tapahtuvissa suuremmissa onnettomuus- ja erityistilan-
teissa kunnan tai alueen terveydenhuollon voimavarat ja osaaminen eivat usein-
kaan riitd tilanteen hallintaan tai johtamiseen. Uhrien nopea tutkimuksen ja hoi-
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don kdynnistiminen edellyttadd, ettd onnettomuusalueelle saadaan avuksi muualta
terveydenhuollon ammattihenkilditd, terveydenhuollon tarvikkeita ja laitteita seka
laakkeita. Potilaita saatetaan joutua myos siirtaméan hoidettavaksi muualle, mika
usein edellyttdd ilmateitse tapahtuvan lddkinnallisen evakuointivalmiuden olemas-
saoloa. Tarkoituksena on nimeta ja valtuuttaa Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoi-
topiiri ja Vantaan sosiaali- ja kriisipdivystys valtakunnallisiksi toimijoiksi taméan
tyyppisissa tilanteissa. Kokemuksia toiminnasta ja valtakunnallisen toiminnan tar-
peesta on muun muassa Kaakkois-Aasian luonnonkatastrofin ja Malagan bussion-
nettomuuden sekéd Jokelan ja Kauhajoen ampumistapahtumien hoidon yhteydessa
(Hallituksen esitys 2010 ja Terveydenhuoltolaki 2011).

KATTAVAAN TURVALLISUUSASIAKIRJA-AINEISTOON KOOTAAN PELASTUSSUUN-
NITELMAN LISAKSI

- riski-, uhka- ja turvallisuuskartoitukset ja arviot mahdollisista vaaroista, myos ulkoalueiden tur-
vallisuuteen kohdistuvista vaaroista

- tietoturvallisuussuunnitelma

- tiedotussuunnitelma hairidtilanteita varten

- kriisisuunnitelma traumaattisiin tilanteisiin varautumiseksi

- henkilokunnan pelastus- ja ensiapukoulutussuunnitelma

- tapahtumailmoituslomake

- vastuuhenkildt ja tyonjako.

Omatoimiseen varautumiseen ja omavalvontaan voidaan kayttaa hyvin yksinkertai-
sia mutta tehokkaita tyokaluja. Omavalvonnan suunnitelmat ja tarkastuslistat tay-
dentédvit erinomaisella tavalla paivittdista turvallisuusjohtamista. Omavalvonnan
tuottamat asiakirjat voidaan liittda osaksi yrityksen turvallisuusasiakirjaa.

3.2.3 Elintarviketurvallisuus

Elintarviketurvallisuus (Food Safety) on keskeinen osa matkailun turvallisuuden
arvoketjua ja asiakkaan saamaa laatukokemusta. Elintarvikelain (23/2006) mukaan
elintarvikealan toimijalla on oltava riittavat ja oikeat tiedot tuottamastaan, jalosta-
mastaan ja jakelemastaan elintarvikkeesta. Elintarvikealan toimijan on tunnettava
elintarvikkeeseen ja sen késittelyyn liittyvat terveysvaarat seka elintarviketurvalli-
suuden ja elintarvikelain mukaisten vaatimusten kannalta kriittiset kohdat toimin-
nassaan. Taltd pohjalta toimijan tulee omavalvontasuunnitelmassa kuvata nama
kriittiset kohdat ja niihin liittyvien riskien hallinta.

Omavalvonta on tiukimmin sddnnelty elintarvikkeiden késittelyyn liittyvassa
elinkeinotoiminnassa. Vuonna 1995 sadddettiin kaikille elintarvikealan toimijoille
pakolliseksi omavalvonnan suunnittelu ja toteuttaminen. Siita alkaen elintarvike-
lainsdddanto on edellyttanyt, ettd elintarvikeyrityksilld on kirjallinen omavalvonta-
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suunnitelma jota se noudattaa ja toteuttaa. Valvontaviranomainen valvoo valvonta-
kdyntien yhteydessa omavalvonnan suunnitelman mukaista toteuttamista.

Elintarvikealan toimija vastaa siitd, ettd hdanen valmistamansa, myymansd, tarjoi-
lemansa ja muutoin késitteleménsa elintarvikkeet ovat turvallisia eikd kuluttajia
johdeta harhaan. Elintarvikealan toimijan itse omaan toimintaansa kohdistamalla
valvonnalla (omavalvonnalla) toimija hallitsee elintarvikkeiden kasittelyyn liittyvia
riskejd ja varmistaa, ettd lainsdadannon vaatimukset turvallisista elintarvikkeista
ja niistd annettavista oikeista tiedoista tayttyvat. Yrityksestd edellytetddn loytyvan
koulutusta, ammattitaitoa, tietoa ja kokemusta arvioida, minké&laisella omalla oh-
jauksella ja valvonnalla tuotteiden saadostenmukaisuus, sdilyvyys ja turvallisuus
varmistetaan.

Elintarvikehygieenisestd osaamisesta sdddetaan yleisessd -elintarvikehygienia-
asetuksessa (852/2004/EU) seka elintarvikelaissa (23/2006). Elintarvikealan toimi-
jan velvollisuus on kustannuksellaan varmistaa, ettd elintarvikkeita kasittelevia
tyontekijoitda koulutetaan ja ohjataan heiddn tyotehtdviensa edellyttamalla tavalla.
Lisédksi tyonantajan/elintarvikealan toimijan on varmistuttava siitd, ettd sellaisilla
henkilgilld, jotka kasittelevat tyokseen elintarvikehuoneistossa pakkaamattomia,
helposti pilaantuvia elintarvikkeita on elintarvikehygieenistd osaamista osoittava
osaamistodistus (hygieniapassi). Kdytannon hygieniaosaaminen on sitd, etta todis-
tuksella osoitettuja tai muuten hankittuja tietoja ja taitoja vieddan jokapaivdiseen
tyohon. Hygieniaosaamisen periaatteen toteutumisen kannalta on tarkedd, ettd seka
yrityksen tyontekijdt ettd johto sitoutuvat teoreettisen osaamisen lisaksi myds kay-
tanndssd noudattamaan hyvia hygieniakédytantoja (Eviran maarays hygieniaosaami-
sesta 1/2009).

Elintarvikehuoneiston omavalvontajdrjestelmd sisdltdd omavalvonnan tukijérjes-
telman ja tarvittaessa HACCP-jarjestelman (Hazard Analysis and Critical Control
Points, vaarojen arviointi ja kriittiset hallintapisteet). Kyseessa on elintarviketuotan-
non hallintajarjestelmd, jossa elintarvikkeen turvallisuus taataan terveytta vaaran-
tavien biologisten, kemiallisten ja fysikaalisten vaarojen hallinnalla elintarvikkei-
den raaka-aineista niiden valmistukseen, jakeluun ja myyntiin. HACCP-jarjestelma
on osa elintarvikehuoneiston omavalvontajdrjestelmaa.

Tietyissa tapauksissa ja erityisesti pienyrityksissd tai kun on kyse elintarvikeyri-
tyksistd, joissa ei harjoiteta elintarvikkeiden valmistusta tai jatkojalostusta, voidaan
vaaroja hallita tayttamallda omavalvontavaatimukset (tukijarjestelma) seka noudatta-
malla hyvéan hygieniakdytannon ohjeita. Tallaisissa tapauksissa HACCP-menettelyn
ensimmadinen vaihe (vaarojen arviointi) on suoritettu, eikd muita HACCP-periaatteita
ole enda tarvetta panna taytantoon. Tulee kuitenkin huomioida, ettd kyseisten yri-
tysten on toteutettava seuranta-, todentamis- ja kirjaamistoimenpiteitd, kun se on
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elintarvikkeiden turvallisuuden kannalta valttamatonts, esimerkiksi silloin kun
kylméketju on sailytettava.

Omavalvontasuunnitelma on kuvattava kirjallisesti, suunnitelmaa tulee toteut-
taa ja sen toteutumisesta tulee pitdd kirjaa. Omavalvontasuunnitelmassa toimi-
jan tulee kuvata toimintansa kriittiset kohdat ja niihin liittyvien riskien hallinta.
Omavalvonnalla tulee olla vastuuhenkild, joka kehittda ja ylldpitdd suunnitelmaa ja
perehdyttaa muut tyontekijat omavalvontaan seka huolehtii siitd, ettd omavalvonta-
suunnitelmaa kaytdnndssa toteutetaan jokapaivaisessa tydskentelyssda. On huoleh-
dittava siitd, ettd kaikki yrityksessa tietdvat osuutensa omavalvonnan toteuttamises-
sa ja osaavat sen hoitaa. Sen jalkeen on huolehdittava, etta suunnitelmaa toteutetaan
péivittdin, omavalvonnan kirjaukset tehddan oikein ja ajallaan ja ettd koko jarjes-
telmdn toimivuutta arvioidaan maardajoin ja aina silloin, jos yrityksen toiminnassa
tapahtuu muutoksia.

Elintarviketurvallisuutta on tarkasteltava elintarvikkeen koko elinkaaren ajan, kaik-
kia niita olosuhteita ja vaiheita, joita tuote kohtaa ennen paatymistaan kuluttajalle,
“pellolta poytaan” -kaaressa. Elintarviketurvallisuuden varmistaminen on toisaal-
ta elintarvikeketjun kaikkien toimijoiden omaa ja toisaalta yhteistd toimintaa. Kun
kaikilta elintarvikeketjun toimijoilta vaaditaan omaa tuoteturvallisuuden valvon-
taa ja kdytetddn yhteisia késitteitd omavalvonnan suunnittelusta ja toteuttamisesta,
muodostavat omavalvontasuunnitelmat tarkedn osan yritysten vélisen luottamuk-
sen luomisesta. Kukin yritys voi tutustua raaka-ainetoimittajiensa, alihankintayri-
tystensa (palveluketju) kuljetusliikkeidensa jne. omavalvontaan ja ndin saada tietoa
toiminnan vastuullisuudesta ja huolellisuudesta. Kirjallisesti kuvatut suunnitelmat
ja talletetut seurantatiedot antavat pohjaa myos mahdollisten ongelmien ratkaisemi-
seen ja toiminnan kehittimiseen.

Omavalvonta lisdd elintarviketurvallisuutta ja kohdistaa yrityksen valvontaan
kayttaméat voimavarat riskien kannalta oleellisimpiin hallintapisteisiin ja kaytto-
kelpoisimpiin ehkdiseviin toimenpiteisiin. Yrityksessd tietoisuus oman toiminnan
laadusta kasvaa ja toiminta on entista suunnitelmallisempaa. Tdma lisdaa toiminnan
sisdistd ryhtid ja jantevyytta. Havikki vahenee, toiminnan tuloksellisuus lisadntyy
ja asiakkaiden ja viranomaisten luottamus ja tyytyvaisyys lisdantyy. Nain syntyy
varmuus tuotteiden ja toiminnan laadusta ja turvallisuudesta. Useissa tapauksissa
toimiva omavalvonta vdhentdd viranomaisvalvonnan tarvetta tai ainakin siitd ai-
heutuvia kustannuksia.
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Majoitusyritykseen saapui bussilastillinen keskieurooppalaisia seniorimatkalaisia. Heidan ma-
joittumisensa aikana pari majoitusyrityksen henkilokuntaan kuuluvaa tyontekijaa tunsi olonsa
huonovointiseksi ja he jdivat kotiin. Parin paivan kuluttua vieraat jatkoivat bussikyytid, mutta
heti matkan alussa useat henkil6t voivat pahoin. Heidét jatettiin matkan varrella oleviin terveys-
keskuksiin Suomessa. Tdsta tuli tieto my0s edelliseen majoitusyritykseen. Yrityksen johtaja otti
yhteyttd paikkakuntansa terveystarkastajaan. Terveystarkastajan toimeksiannosta majoitusyri-
tyksessd kaynnistettiin tutkimukset siten, ettd suljettiin pois eri tautivaihtoehtoja. Tutkimuksissa
kéavi ilmi, ettd henkilokunnan edustajat olivat sairastuneet norovirukseen. Virukselle on tyypil-
lista se, etta ihminen voi kantaa tautia huomaamattaan kolmekin vuorokautta mutta samalla le-
vittden sitd. Pian saatiin yritykseen tieto, ettd koko bussillinen matkalaisia oli sairastunut pahaan
vatsatautiin ja he olivat hoidettavana Suomessa eri terveyskeskuksissa. Matkanjarjestdjan edusta-
ja soitti seniorimatkalaisten kotimaasta terveystarkastajalle kysellen miksi koko ryhma on sairaa-
loissa ympari Suomea. Taudinaiheuttajan selvittyd syy ilmoitettiin matkanjarjestéjélle. Lopulta
matkalaiset paasivat kotiin.

Majoitusyrityksen todettiin toimineen asianmukaisesti. [lmoitus tehtiin terveystarkastajalle no-
peasti ja tutkimusta pyydettiin ilman mink&anlaisia selittelyja. Samalla matkanjarjestdjda pidet-
tiin ajan tasalla. Onni onnettomuudessa oli se, ettd seniorimatkalaisissa ei ollut vakavia perus-
sairauksia potevia ihmisid. Tauti olisi voinut aiheuttaa heille kohtalokkaita seurauksia. Toinen
hyva tuuri oli siind, ettd bussin reitti kulki sellaiseen suuntaan Suomea, jossa terveyskeskuksia
oli tarjolla. Seuraukset olisivat voineet olla tallekin ryhmalle kohtalokkaat, mikali terveyspalvelut
olisivat sijainneet jopa satojen kilometrien etdisyydella.

Tarkastuksissa havaitut suurimmat puutteet omavalvontasuunnitelmissa ovat koh-
distuneet henkilokunnan koulutukseen, lampdétilojen seurantaan, erityisruokava-
lioasiakkaiden huomioimiseen sekd johdon sitoutumiseen suunnitelman toteutta-
misessa (Lapin ladninhallitus 2002). Elintarvikkeiden aiheuttamat epidemiat eivat
ole harvinaisia Suomessa. Suomessa on vuodesta 1975 lahtien keratty jarjestelmal-
lisesti tietoja ruokamyrkytysepidemioista. Seurannan alusta vuoden 2009 loppuun
mennessd Suomessa on raportoitu 1817 epidemiaa, joista 1716 (94 %) elintarvikevalit-
teisid ja 101 (6 %) talousvesivesivalitteisid epidemioita.

Vuonna 2009 Elintarviketurvallisuusvirasto Eviran ruokamyrkytysrekisteriin luoki-
teltiin tehtyjen epidemiaselvitysten perusteella yhteensa 59 elintarvike- tai vesiva-
litteistd ruokamyrkytysepidemiaa. Suurin osa epidemioista oli elintarvikevalitteisia.
Vesivilitteisid epidemioita raportoitiin neljd, joista suurimmassa sairastui hieman yli
100 henkil6a. Elintarvikkeiden vilitykselld ilmoitettiin sairastuneen noin 1700 hen-
kiléa ja talousveden vilitykselld kaikkiaan noin 200. Ruokamyrkytysepidemioiden
madard vuonna 2009 oli lahes 30 % suurempi kuin vuonna 2008 (Evira 2011).

Elintarviketurvallisuuteen liittyvat vakavat tapahtumat saavat maailmalaajuista
huomiota. Niinkin turvallinen matkakohde kuin Skotlanti karsi pahoin suu- ja sork-
kataudista 2000-luvun alussa (Irvine & Anderson 2006). Suu- ja sorkkataudin vaiku-
tuksia koskeneissa tutkimuksissa on todettu, ettd imago ja mielikuvat faktojen sijas-



PekkA I1var:
87

ta aiheuttavat suurimman vaikutuksen matkailijavirtaan. Ruokaturvallisuudesta ja
sen puutteista keskustellaan my0s lentoliikenteessa. Anniskeluun liittyva lainsaa-
dénto on oikeastaan kokonaan turvallisuutta késittelevdd, samoin muut sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontaosaston alaan kuuluvat asiat.

3.2.4 Matkailuturvallisuuden tydnjako

Matkailun turvallisuustyossa aluehallintovirastolla (AVI) on lakisdéteinen teh-
tdvd ja ennaltaehkdisevan turvallisuussuunnittelun yhteensovittamisen vastuu.
Kéaytannon toteutusta tehddan kunnissa ja yrityksissd. Maakunnallinen liitto puo-
lestaan huolehtii alueellisen matkailustrategian laatimisesta seka sen toteutumisen
seurannasta. Kaikissa maakunnissa tata ei valttamatta ole paatetty, mikali mat-
kailustrategiaa ei maakuntaan ole laadittu. Aluehallintovirasto ja maakunnallinen
liitto yhdessa elinkeinoeldmén ja verkoston kanssa muodostavat alueellisen tahdon
ja sisdllollisen kehityksen matkailuturvallisuustyolle. Niiden kautta tapahtuu linki-
tys valtakunnallisiin ohjelmiin ja strategioihin. Alueelliset viranomaiset vastaavat
myos strategioiden ja ohjelmien jalkauttamisesta matkailualueille kayttden hyvaksi
mm. alueiden jarjestaytymistd matkailuyhdistyksiin ja yhtiéihin.

Kunnat ja maakunnalliset liitot voivat maankdyton suunnittelun ja kaavoituksen
keinoin vaikuttaa infrastruktuurin turvallisuuteen. Kunta on avainasemassa mat-
kailuturvallisuuden kehittdmisessd my6s ympadristdsuunnittelun ja -valvonnan,
rakennusvalvonnan ja terveystarkastustoiminnan ja muun terveystoimen kautta.
Terveystarkastajat vastaavat kunnassa tai kuntien muodostamilla yhteistoiminta-
alueilla kuluttajaturvallisuuslain mukaisesta valvonnasta.

Turvallisuusviranomaiset, kuten poliisi, rajavartiolaitos ja tulli edustavat val-
tiollisen ja perinteisen turvallisuuden ydintd ja paasaantoisesti huolehtivat ns.
kovan turvallisuuden tehtdvistd. Poliisi, tulli ja rajavartiolaitos muodostavat
PTR-yhteistyojarjestelyn, jolla voidaan vastata arjen turvallisuuden haasteisiin niuk-
kenevien viranomaisresurssien aikana. PTR on my0s kansainvélisesti tunnustettua
viranomaisyhteistoimintaa, jolla on pitkat perinteet Suomessa. Viranomaiset voivat
yhteisvoimin suunnata partioinnin ja muun lasnédolon painopistetta matkailukes-
kuksiin sesonkiaikoina. Padtehtdvana on yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden var-
mistaminen seka kansalaisten ja matkailijoiden turvallisuuden lisadminen. Lisaksi
esimerkiksi valtakunnalliset pelastuspalveluseminaarit ovat hioneet sekad viran-
omaisyhteistyota etta jarjestdjen ja viranomaisten yhteistoimintaa.
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Kuva 6. Innovaatioita henkildetsintdidn ja pelastuspaikannukseen. Iti-Lapin op-
pimiskeskuksen kehittimd miehittimiton ilma-alus kameroineen. (Kuva: Pekka
Tivari)

Rajavartiolaitos valvoo henkildliikennetta Schengen ulkorajalla. Neliportaisella raja-
turvallisuusmallilla pyritddn ennalta ehkdisemaén rikollisen aineksen saapuminen
Schengen-alueelle ja tiatd kautta mm. Suomen matkailukeskuksiin. Epatoivottu maa-
hantulo estetdan viisumipolitiikan, maahantulo- ja maastalahdon tarkastusten seka
sisimaassa tapahtuvan ulkomaalaisvalvonnan keinoin. Poliisi valvoo yleista jarjes-
tysta ja liikennetta seka keskittyy rikosturvallisuuden ylldpitamiseen ja tutkintaan.
Tullille kuuluu veronkanto, arvonlisaverollisten tuotteiden maahantulon valvonta
sekd laittomien aineiden ja tuotteiden maahanpaasyn estaminen. PTR-viranomaiset
suorittavat yhteistoiminnassa huumausainevalvontaa seka torjuvat jarjestaytynytta
rikollisuutta.

Vakuutusyhtion (yhtididen) mukanaolo matkailun turvallisuusjérjestelmassa vah-
vistaa riskienhallinnan ndkokulmaa erityisesti yritystasolla. Henkilo- ja omaisuus-
vakuutukset kattavat my0s matkailualan riskeja. Matkailuelinkeinon suunnasta
on tullut esityksia siitd, ettd vakuutusala voisi kehittda turvasuojeluohjeet matkai-
luyrityksille. Ohjeet voisivat olla esimerkiksi kahdentasoisia: perustaso kaikille ja
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kehittyneemman turvallisuuskulttuurin yrityksille korkeamman tason ohjeet.
Turvallisuustasojen ylldpidolla olisi luonnollisesti merkitysta yrityksen vakuutus-
kustannuksissa.

Pelastusviranomaiset vastaavat maasto- ja vesistopelastuksesta. Poliisi puolestaan
vastaa etsinnédstd. Pelastusviranomaiset my0s ohjeistavat ja tarkistavat yritysten
lakisddteisid varautumis- ja valmiusjdrjestelyja suorittaen esimerkiksi palotarkas-
tuksia. Sairaanhoidon yksikot seka terveydenhuollon jarjestelmé vastaa siitd, etta
matkailija saa tarvitsemansa terveydenhuollon palvelut mahdollisimman ldhella
oleskelupaikkakuntaansa. Tutkimus- ja oppilaitosten roolina puolestaan on koulut-
taa turvallisuustietoisia tyontekijoitd matkailualalle seka jakaa tutkittua tietoa tur-
vallisuustilanteesta ja riskienhallinnasta turvallisuusverkoston kayttoon.

Ruotsissa Taalainmaan, Jaimtlannin, Vasterbottenin ja Norrbottenin poliisipiirit vas-
taavat tunturipelastuksesta. Poliisi myos rekrytoi ja kouluttaa paikallisesti henkili-
ta tunturipelastustehtaviin, esimerkiksi lumivyorypelastukseen. Ruotsissa on noin
400 tunturipelastajaa sijoitettuna 29 eriin yksikkoon. Ndiden yksikoiden johtajalla
on myos kriisinhallinnan koulutus.

Jarjestot (esimerkiksi VAPEPA, SPR) ovat hyvin monipuolisia yhteistyokumppanei-
ta, joilta 16ytyy erityisosaamista hyvin laajaan kirjoon turvallisuustehtavia. Tallaisia
tehtdvid ovat esimerkiksi maastopelastus, turvallisuuskoulutus, ensiapu ja kriisiapu
(henkinen ensiapu). Jarjestot ovat vahvoja toimijoita my6s maaseudun ja arjen tur-
vallisuuden kehittimisessa valtakunnallisesti.
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4 ORGANISAATION
TURVALLISUUSJOHTAMINEN

"Aina, kun asiat niyttivit menevin paremmin, olet unohtanut jotakin.” (Connie Tyler)

4.1 Organisaatioturvallisuus
4.1.1 Organisaatioturvallisuuden peruskehikko

Menestyvit yritykset seka jatkuvuudestaan huolehtivat organisaatiot vievat eteen-
pdin tasapainoisesti kaikkia yritystoiminnan osa-alueita, joihin sisaltyvét laatu,
ympadristOasiat ja turvallisuus. Turvallisuutta ja toiminnan vaarojen tunnistamista
sekd vaarojen ja riskien informointivelvollisuutta on korostettu myos kuluttajatur-
vallisuuslainsddddnnossa. Erityisesti johdon merkittavaa roolia ja turvallisuusjoh-
tamisjdrjestelman toimivuutta turvallisuuden varmistamiseksi organisaatiossa on
entisestadn painotettu esimerkiksi suuronnettomuuksien ehkaisyssa.

Teknisen kehityksen myd6tda ihmisen ja teknisen jarjestelman suhde on muuttunut
merkittavasti. Prosessit ovat monimutkaistuneet tuoden mukanaan uudenlaisia ris-
keja. Nykyisen ajattelutavan mukaan organisaation toiminta kokonaisuudessaan
ndhdaan turvallisen toiminnan edellytysten luojana. Organisaatiot muodostavat
verkostoja ja ketjuja, joissa tuotannon arvoketjun liséksi on olemassa turvallisuuden
arvoketju. Turvallisuuden taso maddrittyy verkostossa sen heikoimman osapuolen
mukaan. Onnettomuuksien luonne ei ole muuttunut, mutta onnettomuuksien syita
haetaan nykyaan yha kauempaa itse onnettomuudesta, ketjun ja verkoston eri osista.
Etsittdessa syitd tarvitaan yha enemman tietoa organisaation toimintatavoista sekéa
organisaatioiden keskindisen vastuun rakentamisesta. Turvallisuuden merkitys
myos tuotteiden ja toiminnan laadun kriteerina on entista tarkedmpi.
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Kuva 7. Siirtymisten aikaisia pysdhtymisid kannattaa kehittda siten, ettd opas
varoittaisi aina tieliikenteestd, kun auto pysihtyy ja tulisi aina ensin ulos avaa-
maan sivuovet. Tulisi vilttdd sitd, ettd asiakkaat hyppdavit ensin maantielle oma-
aloitteisesti. (Kuva: Pekka Iivari)

Turvallisuudesta huolehtiminen kuuluu yrityksen ja tuotantolaitoksen henkiloston
péivittdiseen tyohon. Turvallisuuden ylldpitamistd yrityksissd ohjaavat useat lain-
sdadannolliset velvoitteet. Tyoturvallisuus-, valmismatka-, pelastus-, tuoteturval-
lisuus-, kuluttajaturvallisuus, kuluttajansuoja- ja kemikaalilaki ovat esimerkkeja
yrityksen turvallisuustasoa ja turvallisuuden kehittamistd ohjaavasta lainsdadan-
nosta. Tieliikennelaki ja maastoliikennelaki sddtelevat myos matkailuturvallisuuden
sisaltdihin kuuluvia toimintoja. Pelastuslaki ja asetus pelastustoimesta velvoittavat
yritykset seka kiinteistjen omistajat ehkdisemdan vaaratilanteita sekd varautumaan
ihmisten, omaisuuden ja ympariston suojaamiseen vaaratilanteissa ja varautumaan
sellaisiin pelastustoimenpiteisiin, joihin ne omatoimisesti kykenevat.

Tassa kirjassa painotetaan yritysturvallisuuden sijasta organisaatioturvallisuuden
késitetta. Ratkaisu on perusteltavissa, koska yritysturvallisuuden eri osa-alueet ja
turvallisuusjohtaminen soveltuvat kaikkien organisaatioiden turvallisuussisél-
toihin. Elinkeinoeldaman Keskusliiton EK:n yritysturvallisuuden neuvottelukunta
(YTNK) maaritteli yritysturvallisuuden sisallon vuosituhannen alussa.
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Yritysturvallisuus on yrityksen turvallisuusjohtamisen yldkasite, jonka tavoit-
teena on yrityksen/organisaation turvallisuus. Kuten alussa kerrottiin, rakentuu
organisaatioturvallisuus yritysturvallisuuden osatekijoiden varaan. Kokonais-
turvallisuudesta puhutaan silloin, kun huomioidaan yritysturvallisuuden kaikki
osa-alueet. Yritysturvallisuus tuli termind voimallisesti esiin 1990-luvulla, mutta
uuden vuosituhannen puolella kehikkoa on haluttu laajentaa koskemaan organisaa-
tioiden turvallisuutta.

Suomessa yritysturvallisuuden kasite ja sithen kuuluvat osalohkot ovat selkeit ja
vakiintuneet. Yritysturvallisuus voidaan jakaa osa-alueisiin monilla toisistaan hie-
man poikkeavilla tavoilla. Suomalaisessa kirjallisuudessa esitetyt yritysturvallisuu-
den osa-aluejaot pohjautuvat useimmiten Yritysturvallisuuden neuvottelukunnan
(YINK) jaotteluun. Muun muassa Kerkon (2001) osa-aluejako mukailee YTNK:n
esittdmaa jaottelua. Myos Miettisen (2002) osa-aluejako noudattaa padpiirteissaan
edelld esitettyd YTNK:n jaottelua. Juha E. Miettinen kirjoitti vuonna 2002 ensimmai-
sen perusteoksen, jossa yritysturvallisuuden osa-alueet kuvattiin systemaattisessa
muodossa. Miettisen mukaan yritysturvallisuus koostuu monista osa-alueista, jotka
on integroitu yrityksen péivittdiseen johtamiseen.

Poikkeuksen YTNK:n osa-aluejaosta tekevét yritysturvallisuuden johtaminen, va-
kuuttaminen ja matkustusturvallisuus, jotka muodostavat Miettisen (2002) jaotte-
lussa omat yritysturvallisuuden osa-alueensa. Lisaksi pelastustoiminnan osa-aluee-
seen on Miettisen (2002) jaottelussa liitetty paloturvallisuus. Valmiussuunnittelun
osa-aluetta Miettinen nimittdd poikkeusoloihin varautumiseksi, joka nykyisin tar-
koittaa varautumista héiriotilanteisiin. Yrityksen kannalta kyse on kuitenkin samas-
ta asiasta.

Yritysturvallisuuden osa-alueista ja niiden sisélldista on viime vuosina laadittu lu-
kuisia esityksid, joita 10ytyy mm. internetistd. Aihetta koskevaa kirjallisuutta voi-
daan pitdd Suomen osalta kattavana. Yritystasolla matkailun turvallisuutta voidaan
kehittda yritysturvallisuuden peruskasitteiston avulla. Yritysturvallisuuden selkedn
madrittelyn ansiosta samanlaiset riskienhallinnan sekd varautumisen menettelyta-
vat soveltuvat myos matkailuyrityksiin. On hyva muistaa, ettd yritysturvallisuuden
késite vaihtelee maittain ja kulttuureittain. Sen vuoksi esimerkiksi keskusteltaessa
ulkomaalaisten yrittdjien kanssa yritysturvallisuudesta sen sisaltd ja maarittely on
syyta avata mahdollisimman tarkoin vaarinkésitysten véalttamiseksi (ks. esim. livari
2007).



PekkA I1var:

93

VININIOL
-SNLSv1ad

TURVALLISUUS-

JOHTAMINEN

-
5
<A
2=
r O
o®
c
c
(7}

Kuvio 9. Yritysturvallisuuden neuvottelukunnan (2003) mukaiset yritysturvalli-
suuden osa-alueet

Matkailutoimialan luonteen vuoksi yritysturvallisuuden sisdltd painottuu asiak-
kaan turvallisuuden suuntaan, mika on luonteenomaista yleensékin palveluyrityk-
sille. Vastaavasti tietoturvallisuuden osa-alueelta ei useinkaan 16ydy kriittisia toi-
mintoja verrattuna esimerkiksi korkean teknologian kehittajayrityksiin. Matkailun
turvallisuus on osa turvallista yhteiskuntaa, jossa on ymmarretty ennaltaehkaise-
van turvallisuussuunnittelun hyoddyt. Yritysturvallisuus muodostaa perustan laa-
jemmalle yhteiskunnalliselle turvallisuudelle.

Matkailuturvallisuuden verkostomaisen luonteen vuoksi painotetaan yritys-
turvallisuuden ohella ja sijasta organisaatioturvallisuuden kasitettd. Organisaatio-
turvallisuus, jonka sisdltd ja menettelytavat ovat hyvin pitkélle yhtenevéisia
yritysturvallisuussisiltdjen kanssa, ottaa kattavammin huomioon my6s matkailu-
turvallisuusverkostoon kuuluvat julkisen sektorin toimijat, jarjestot ja oppilaitokset.
My®0s ndilld tahoilla on tarpeen soveltaa turvallisuusjohtamista niiden sisaltyessa
turvallisuuden arvoketjuun seka verkoston sisdiseen kumppanuuteen.



04 MATKAILUN TURVALLISUUS

Kriisin hallinta ja kriisiviestintd eivat sisdlly Yritysturvallisuuden neuvottelukun-
nan maadrittelemiin yritysturvallisuuden osa-alueisiin. Myos elintarviketurvalli-
suus on tarked osa-alue matkailuliiketoiminnassa. Késilld olevassa kirjassa kdydaan
my06s nama sisdllot lapi varsin seikkaperdisesti. Seuraavassa avataan kuitenkin yri-
tysturvallisuuden osa-alueet ja pohditaan niiden merkitys erityisesti matkailuliike-
toiminnan nédkokulmasta.

4.1.2 Henkil6turvallisuus

Matkailualalla on mitd suurimmassa maarin kyse henkiléiden vélisestd vuorovaiku-
tuksesta. Henkil6turvallisuus kohdistuu fyysiseen henkiloon, tyontekijaéan, sivulli-
seentaiasiakkaaseen. Usein henkil6turvallisuus katsotaan valittomimmaksi turvalli-
suustarpeeksi. Henkil6turvallisuustoimenpiteet eivat kuitenkaan ulotu palveltaviin
asiakkaisiin, matkustajiin tai tarjottaviin palveluihin. Henkil6turvallisuuden ta-
voitteena on tyontekijéiden suojaaminen rikoksilta ja onnettomuuksilta seka liike-
toiminnan suojaaminen estdmalla rikollisen aineksen soluttautuminen yritykseen.
Henkiloturvallisuuden ydintavoitteina on my6s avainhenkildiden suojaaminen ja
liiketoiminnalle kriittisten henkiloresurssien varmentaminen. Rekrytoinnin yh-
teydessd tehtdvat taustaselvitykset ja testit sekd tyosuhteen aikana suoritettava
valvonta ja henkiloston ohjeistus kuuluvat henkilturvallisuuden edellyttdmiin
toimenpiteisiin. Tapaturman ja rikoksen riski voi uhata henkildturvallisuutta.
Henkil6turvallisuudella ymmarretdan lisdksi henkiloston toiminnasta organisaati-
olle ja yritykselle aiheutuvia riskeja.

Toimenpiteiden kohteena on yrityksen ja organisaation oma henkil6stod. Tunnettuja
henkil6turvallisuutta yllapitavia toimenpiteita ovat esimerkiksi vaitiolositoumus ja
salassapitosopimus, jotka velvoittavat tyontekijaa tyosuhteen aikana ja sen jalkeen.
Perehdytys, sijaisjdrjestelyt ja tyOsuhteen paattamisjarjestelyt lukeutuvat naihin
toimenpiteisiin. Yksilon oikeussuoja ja tietoturvallisuus sisaltyvat henkil6turvalli-
suuden kulmakiviin nimenomaan henkilon/yksilon oikeusturvan ja yksityisyyden
suojan nakokulmasta.

Henkiloturvallisuus on organisaation tietoturvallisuuden keskeinen alue. Henki-
l6turvallisuustoimenpiteilld huolehditaan siitd, ettd vastuunalaisiin tehtaviin paa-
see vain henkilditd, joiden haltuun ja vastuulle voidaan antaa mm. tarkeitd tie-
toja organisaation jatkuvuuden kannalta. Valtionhallinnon tietoturvallisuuden
johtoryhman (VAHTI) kédyttdima sanasto madarittelee kasitteen henkil6turvallisuus
ndin: “Henkil6stoon liittyvien tietoturvariskien hallinta henkildston soveltuvuuden,
toimenkuvien, sijaisuuksien, tiedonsaanti- ja kdyttdoikeuksien, suojaamisen, turvalli-
suuskoulutuksen ja valvonnan osalta.” Rekrytointivaiheessa tulisi kyetad luotaamaan
my0s henkilon turvallisuusasennetta. Yrityksen tehtaviin hakeutuvan henkilon koke-
mustausta sekd perustiedot turvallisuuden eri osa-alueista auttavat tekeméan johto-
paatoksia henkilon valmiuksista omaksua yrityksen vaativakin turvallisuuskulttuuri.
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4.1.3 Toimitilaturvallisuus

Toimitilaturvallisuus luo tyopaikan turvallisuuteen materiaaliset puitteet. Toimi-
tilaturvallisuuden sisdltd on paddosin aineellinen kuvaten rakenteita ja ainevirtoja/
palveluprosesseja. Tilojen turvallisuutta yllapidetaan turvallisuusvalvonnalla, jo-
hon sisdltyvat mm. tekninen valvonta (halytysjarjestelmaét, kulunvalvonta), vartioin-
ti, tarkastukset sekd henkil0ston, vierailijoiden ja ajoneuvojen ohjaus. Rakenteellisen
turvallisuuden ylldpitamiseen kuuluu lisaksi mm. palo-, vesi-, sihko-, ilmastointi- ja
rikosvahinkojen torjunta. Toimitilojen turvallisuus on viimekédessa yrityksen joh-
don ja henkil6ston vastuulla. Johdon velvollisuus on huolehtia siitd, etta turvalli-
suusvalvonta on jarjestetty ja rakenteellinen turvallisuus on puitteiltaan hyvaksyt-
tavalla tasolla.

Toimitilaturvallisuudessa sovelletaan kiinteistdturvallisuuden toimenpiteitd, joihin
sisaltyvat mm. rakenteellista turvallisuutta edistavat avainten hallinta, lukitus, ai-
dat, portit, valaistus seka kassa-, turva- ja paloturvakaapit. Palveluiden luotettavuus
ja turvallisuus seka tuotevastuu kuuluvat tuotannon ja toiminnan turvallisuuteen,
mitkéd luetaan kiinteisto- ja toimitilaturvallisuuden osa-alueeksi. Kokousten ja neu-
vottelujen turvallisuus, toimintojen ulkoistaminen, sopimushallinta ja seka yllapito-
ja huoltosopimukset sisdltyvat toimitilaturvallisuuteen. Toimitilaturvallisuudessa
on omaisuuden suojaamisen lisdksi kyse myos tyoturvallisuudesta. Tuotevastuu ja
tuoteturvallisuus kuuluvat my0s turvallisuuden tdhdn osa-alueeseen.

Tuotannon ja toiminnan turvaaminen muodostavat laajimman ja tirkeimmaén osan
matkailuyrityksen aineellisesta turvallisuuskehikosta, koska siihen lukeutuu myos
onnettomuus-, vaara- ja vahinkotilanteiden hallinta seka maksuliikenteen ja varain-
hoidon seké varastoinnin asianmukaisuus. Toimitilan késite on epaselva matkailu-
palveluissa, koska toimitila-ajattelu ldahtee tehdasteollisuuden tarpeista. Toimitila
voidaan palveluliiketoiminnan osalta laajentaa késittamaan toimintaymparistod, jo-
hon kuuluvat esimerkiksi toimisto, safarireitit ja muut ohjelmapalvelualueet. Laajasti
ajateltuna koko matkailualue on samalla matkailuyrityksen toimitilaa.

Matkailun toimitilaturvallisuudessa on huomioitava esimerkiksi vaarallisten ainei-
den sdilytys (polttoaineet), eldinten hyvinvointi ja sdilyttdminen seka eri toimipis-
teiden ja aktiviteettialueiden sijoittautuminen maantieteellisesti etddlle toisistaan.
Teknologian kayttd tuotantovilineiden sijainnin paikallistamisessa (GPS, kamerat)
korostuu matkailun toimitilaturvallisuuden yllapitamisessa.

Rakenteiden ja materiaalien merkitys on huomattava terveellisen, turvallisen ja toimi-
van tyoskentely-ympariston luomisessa. Suomen rakentamismaarayskokoelmassa an-
netaan velvoittavia méaarayksia rakennusten, rakennusmateriaalien ja sisustusmateri-
aalien turvallisuudesta. Rakentamismaardyskokoelma sisaltdd maarayksid ja ohjeita,
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jotka koskevat mm. ddnieristystd, meluntorjuntaa, paloturvallisuutta, esteettomyytta
seka rakennusten sisdilmastoa ja ilmanvaihtoa. Myos sisustusmateriaalien paloturval-
lisuus ja allergeenisuus muodostavat olennaisen osan tyo- ja asiakasturvallisuutta.

4.1.4 Tyosuojelu ja asiakasturvallisuus

Tyosuojelun tavoitteena on turvallinen tyo ja tyontekijoiden hyvinvointi. Riskien
ennaltaehkaisy tyosuojelussa tuottaa myos hyvaa yrityskuvaa. Tyoturvallisuus var-
mistaa tyontekijoiden fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin. Ammat-
timaisesti varmistettu tyOturvallisuus edesauttaa ratkaisevasti myos asiakastur-
vallisuutta. Tyosuojelun ja tyoturvallisuuden taso kielii my6s yrityksen yleisesta
turvallisuusasenteesta. Usein on niin, ettd hyva tyoturvallisuus siteilee myonteises-
ti my0s asiakkaiden turvallisuuteen. Sen sijaan heikko ty6turvallisuuden taso pal-
jastaa my0s laajemman ongelman yrityksen turvallisuuskulttuurissa.

Tyonantaja on tarpeellisilla toimenpiteilld velvollinen huolehtimaan tyontekijoiden
turvallisuudesta ja terveydestd tydssa. Tyonantajan on tyon suunnittelussa ja mitoi-
tuksessa noudatettava sellaista periaatetta, ettd vaara- ja haittatekijoiden syntyminen
estetddn ja olemassa olevat vaara- ja haittatekijat poistetaan. Tyonantajalla on oltava
turvallisuuden ja terveellisyyden edistamiseksi ja tyontekijoiden tyokyvyn yllapita-
miseksi tarpeellista toimintaa varten tydsuojelun toimintaohjelma, joka kattaa tyopai-
kan tyoolojen kehittamistarpeet ja tydymparistoon liittyvien tekijéiden vaikutukset.

Tyosuojelun ja asiakasturvallisuuden toimenpiteitd ei aina voida erottaa toisistaan,
vaan molempiin soveltuvat samanlaiset esimerkiksi varusteisiin tai laitteiden raken-
teisiin liittyvat seikat. Yritykselld ja sen henkilostolla on informointivelvollisuus palve-
lun riskeistd myos asiakkaaseen nahden. Matkailuyritys edistda asiakasturvallisuut-
ta selvittamalla aktiviteettiin osallistuvien terveydellinen tilanne sekd osaamistaso.
Tapaturmien ja vahinkojen vélttaminen seka niiden analysointi palvelevat samanai-
kaisesti asiakasturvallisuutta ja tyoturvallisuutta. Majoitusliikkeessa asiakasturvalli-
suus tarkoittaa esimerkiksi huonekerroksiin, saunatiloihin ja rakennuksen teknisiin
tiloihin paasyn kulunvalvontaa. My6s asiakkaiden tunnistaminen majoitusliikkeen
tiloissa ja ulkoalueiden kulunvalvonta ja ovien takalukitukset palvelevat asiakastur-
vallisuuden lisaksi myos toimitilaturvallisuutta ja rikosturvallisuutta.

Palveluammateissa erityisesti asiakaspalveluhenkilstoon kohdistuvat vékivalta-
tilanteet ovat lisddntyneet ja aiheuttavat traumatisoitumista. Eniten tyovakival-
taa kokeneita on terveyden- ja sairaanhoitotyon ammateissa toimivien joukossa.
Terveyden- ja sairaanhoitajilla vakivaltakokemukset olivatkin yleisempid niiden
joukossa, jotka kokivat tydssdan my®0s kiiretta ja tyopaineita. Uhkailu on yleisin va-
kivallan muoto. Uhkailu ja vakivalta ovat lisdantyneet my6s kaupan ja majoitusalan
henkilostoad kohtaan. Yksin tyoskentely lisda tata riskia. Tyoturvallisuuslaki maarda
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ennakolta ehkdisemdan vakivallan uhkaa ja vakivaltatilanteita, mikali tyohon liit-
tyy tdllainen uhka. Erityisesti yksin tyOskentelyssa ja yoty0ssd ilmenevan vaaran ja
haitan vahentdminen ja ehkédisy on asetettu tydnantajan velvollisuudeksi.

Ravitsemusliikkeen pdivittdisharjoituksessa opeteltiin kohtaamaan héiritseva asiakas ja riehaan-
tuva hairikkdporukka. Harjoitusskenaariossa kuvattiin tilanne, jossa hairikkdjoukkio aiheuttaa
kayttaytymiselldan konfliktin ravintolan asiakkaiden ja joukkion vélilld. Henkilokunnan véliin-
tulosta huolimatta tilanne eskaloitui ja asiakkaat ottivat esille my0s terdaseita ja pippurisumuttei-
ta. Kovempiakin aseita vilauteltiin. Tilanteen kuumentuessa henkilokunta soitti hatakeskukseen
ja ryhtyi evakuoimaan asiakkaita ulos huolehtien siitd, ettd sivullisia ei jadnyt mm. sosiaalitiloi-
hin. Asiakkaalta pippurisumutetta saanut ja rytédkéssa loukkaantunut asiakas saatiin ambulans-
siin. Poliisi otti kiinni hairikkdjoukon ravintolasta.

Henkilokunnan ammattitaitoa osoitti kyky nahda tilanteen kehittyminen, sivullisten suojaami-
nen menemalld hairikéiden ja sivullisten valiin, hatakeskuksen ajan tasalla pitiminen mm. néh-
tyjen terdaseiden ja muiden aseiden osalta (vaikuttaa poliisin varautumiseen), selkeiden kaskyjen
antaminen karaokemikrofonilla, héirikdiden (hairikén) henkildllisyyden tunnistaminen jo var-
haisessa vaiheessa (oli ilmoittanut nimenséa karaokeen varhaisillasta, sivulliset tunnistivat), soitto
esimiehelle (joka harkitsee lisahenkilokunnan lahettimistd apuun, valmistautuu tiedotukseen)
sekd kriisiavun pyytaminen henkildvahingon nahneiden sivullisten tueksi (useimmiten ambu-
lanssihenkilokunta tai poliisi halyttda terveyskeskuksen kriisiryhman).

Téarkeimpia tydsuojelusaadoksia ja -normeja ovat tydsopimuslaki, tyoturvallisuusla-
ki, laki nuorista tyontekijoistd, tydaikalaki, vuosilomalaki, laki ja asetus tydsuojelun
hallinnosta, laki tydsuojelun valvonnasta ja tyopaikan tydsuojeluyhteistoiminnasta,
lukuisat valtioneuvoston asetukset sekd tyoehtosopimus, yleissopimus ja yhteistoi-
mintasopimus.

Tyosuojelun kasite pitda sisallaan:

¢ tyGturvallisuustoiminnan eli tyGtapaturmien torjunnan ja henkisen tydsuojelun

* tyopaikkaterveydenhuollon eli ammattitautien ja muiden tydstd aiheutuvien
sairauksien torjunnan

¢ tyosuhdelakien valvonnan eli esimerkiksi tydaikaan, nuorten tyontekijoiden
asemaan jne. liittyvat kysymykset

¢ tyopaikkasuojelun, joista esimerkkeind palontorjunta ja vaestdonsuojelu

¢ tyosuojeluyhteistoiminnan ja tyosuojeluvalvonnan.

Lainsdaddannon lisdksi tyoterveys- ja tyoturvallisuuspolitiikkaa ohjaa OHSAS 18001
-standardi, joka on maailman tunnetuin ja kdytetyin tyoterveys- ja tyoturvallisuus-
johtamisjarjestelmien viitekehys. Standardia voidaan soveltaa kaikentyyppisiin
pieniin ja suuriin organisaatioihin milld tahansa liiketoiminnan sektorilla. OHSAS
18001 on pitkalti yhdenmukainen ISO 14001 -standardin rakenteen kanssa.
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Tyoterveyshuoltolain (2001) mukaan tyonantajan on jarjestettava tyontekijoilleen
tyoterveyshuollon palvelut. Tyoterveyshuollon tehtaviin kuuluu ennaltaehkdisevan
terveydenhuollon lisdksi tyOpaikoilla tapahtuvien kriisitilanteiden psykososiaalisen
jalkihoidon ja kriisituen organisointi. Tyoterveyshuolto toimii my0s asiantuntijana
tyon kuormittavuuden selvittdimisessa ja arvioinnissa. Esimiehilla on tdrkea roo-
li tyontekijoiden henkisen hyvinvoinnin ja ty0sséd jaksamisen edistdmisessd seka
tyontekijan ohjaamisessa tyoterveyshuoltoon, jos hdnen voimavaransa eivat riita
(Saari ym. 2009, 76). Esimiehen lisdksi tyopaikan luottamushenkild ja tyosuojeluval-
tuutettu ovat avainasemissa henkildston hyvinvoinnin edistimisessa.

KAYTANNON OHJEITA TYOPAIKKAHAIRINNAN VARALTA:

1. Tyopaikkahdiritsijalle tulee selkedsti ilmoittaa hdirikdinnista. Joidenkin henkil6iden huumorin-
taju tms. voivat vaikuttaa tahattomuuteen.

2. Pid& kirjaa tapahtumista.

3. Ilmoitus on tehtdva esimiehelle, mikali tima ei johda eteenpdin, ilmoitus seuraavalle esimiehelle.

4. Mikali hairitty kuuluu ammattiliittoon, voidaan liiton juristia hyddyntaa.

5. Ilmoita tyosuojelupiiriin tapahtumista. On tarkedd dokumentoida kaikki tapahtumat mahdolli-
sen kantelu- ja oikeusprosessin varalta. Tydsuojelupiiri voi tehda tarkastuksen ja velvoittaa esi-
miehet toimimaan.

6. Tyoterveyshuolto voi joissain tapauksissa auttaa esimerkiksi sairausloman mydntamisen osalta.

7. Mikali asiaa ei viedd syystd tai toisesta alioikeuteen, hdirinnan kohde voi kannella asiasta oike-
usasiamiehelle eduskuntaan.

Tyonantajan velvollisuus on ottaa asia hoitoonsa heti, kun tieto hédirinnasta tulee. Mikéli ndin ei
tapahdu, mahdollisuus vahingonkorvauksiin on olemassa.

Tyopaikalla pitdisi tydsuojeluasiat olla ennakolta lapikdytyna yhteistoimintamenettelyssa. Siina
mm. lapikdydaan tyopaikan menettelytapaohje, jossa kerrotaan ja ohjeistetaan miten hairintétilan-
teessa toimitaan. Menettelytapaohje voi sisdltdd myos muita asioita koskevia menettelyjd, esimer-

kiksi onnettomuusvaaratilanteissa toimimista. Tyosuojelupiirin sivuilta 16ytyy ohjeita.

Henkil6on kohdistuvat riskit asetetaan organisaation turvallisuusanalyysien lidh-
tokohdaksi ja etusijalle. Asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuus varsinaisessa
asiakaspalvelua hoitavassa liikeyrityksessa on yrityksen turvallisuustoiminnan pe-
rusasioita. Asiakkaiden turvallisuuden eteen tehtadva tyo ei voi poiketa kovin paljon
eri maissa. Kiinteiston ja toimitilan (asiakaspalvelutilan) paloturvallisuus seka muut
rakenteelliset seikat oleellisella tavalla raamittavat my0s asiakasturvallisuuden ja
tyosuojelun edellytyksia. Mikali yritykselld on asiakaspalvelutoimintaa, pitda muis-
taa my0s se, ettd asiakkaiden turvallisuuteen vaikuttavat toiset asiakkaat, heidan
kaytos ja maara.
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4.1.5 Ympdristoturvallisuus

Ympdristoturvallisuus on laadun osa-alue, joka huomioi yrityksen toiminnasta
aiheutuvat ymparistorasitteet, haitat ja kuormitukset. Ymparistoturvallisuuden
tavoitteena on ekologisen, sosiaalisen ja taloudellisen kestavyyden edistiminen,
asiakkaiden ja yhteiskunnan ymparistdodotusten ennakointi, prosessien ja par-
haiden kaytantdjen kehittaminen ja vastuun ottaminen ymparistosta. Henkiloston
tietoisuuden lisddminen ja avoin tiedottaminen edistavit ymparistoturvallisuuden
tavoitteita. Ymparistoturvallisuus toteuttaa omalta osaltaan ekologista kestavyyt-
td. Yritystoiminnan tulee tukea my0s sosiaalista ja taloudellista kestavyytta omalla
paikkakunnallaan ja palvelun arvoketjussa. Eettinen ajattelu matkailualalla vah-
vistaa sosiaalista kestavyyttd, jolla tarkoitetaan esimerkiksi alkuperaiskansojen oi-
keuksien, kulttuurin ja elinkeinojen kunnioittamista.

Yrityksen julkikuvan kannalta ymparistoturvallisuuden varmistamisella voi olla
ratkaiseva merkitys. Yritykselld on ymparistovastuu, joka kilpailutekijanédkin koros-
tuu nykypaivan matkailussa. Yrityksen tulee hallita ymparistovaikutusten arvioin-
tiin, ilmoitus- ja lupamenettelyihin, jatehuoltoon sekéa vaarallisten aineiden kasitte-
lyyn liittyvét asiat. Ymparistoturvallisuudesta 16ytyy kytkenta kestavan kehityksen
ekologiseen lohkoon.

Ympdristoturvallisuudella on suora yhteys kiinteistoturvallisuuteen ja sitd kautta
esimerkiksi palokuormaan. Yrityksen ympéristohallintajarjestelméan tulee huolehtia
maaperan, vesistojen, ilman ja elollisen luonnon suojelusta seka niiden kestavasta
kaytosta. Ohjelmapalveluissa yrityksen ympadristotietoisuus ndyttdytyy erityisen
selvésti asiakkaalle. Asiakas on kiintedssa vuorovaikutuksessa yrityksen rakentei-
den ja henkildston kanssa, jolloin asiakas voi tehdd havaintoja yrityksen henkiloston
asenneilmastosta ja todellisesta kayttaytymisesta.

Ympéristotehokkuuden tavoitteisiin asetetaan veden, sahkon ja kaasun kulutuksen
vahentdminen tai yksikkotehokkuuden lisddminen, tuotannosta koituvien jatteiden
ja padstojen vahentaminen seka jatteiden kierratyksen ja uusiokdyton kehittaminen.
Tulevaisuudessa esimerkiksi sahkokayttoiset moottorikelkat antavat mahdollisuu-
den yrityksen ekologisen profiilin kehittamiseen.

Onnettomuusalttiuden ja -riskien pienentdminen palvelee sekd tyoympariston etta
luonnonympariston suojelua. Ymparistopassilla yritys voi osoittaa huolehtivansa
alueen ekologisesta tilasta seka tuotanto- ja toimintaprosessiensa ymparistoystaval-
lisyydesta. Yrityksen laatima ymparistdpoliittinen ohjelma osoittaa organisaation si-
toutumisen ymparistoajatteluun. On luonnollista, ettd ymparistohallintajdrjestelmat
ulkoiset tunnusmerkit, kuten ekopassi, kuuluvat useimmiten suurten yritysten ja
ketjujen laatujéarjestelmiin. Yrityksen ekopassi, jossa osoitetaan tiettyjen vahimmais-
standardien saavuttaminen, voidaan liittdd osaksi ymparistoohjelmaa.
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Kansallinen ja kansainvdlinen ymparistdlainsdadadantd, mm. YVA-menettely, stan-
dardi ISO 14001 ja kansainvilisen kauppakamarin (ICC) kestavan kehityksen pe-
ruskirja normittavat ymparistoturvallisuutta. Standardit pitavat sisalldan raaka-
aineiden kestdvan kadyton, jatteiden kierratyksen, pddastonormien noudattamisen ja
ymparoivasta sosiaalisesta ymparistosta huolehtimisen.

4.1.6 Pelastustoiminta

Pelastustoiminta organisaatioturvallisuuden osa-alueena maarittelee varautumis-
ja suunnitteluvelvoitteen. Paloturvallisuudesta huolehtimisen lisdksi organisaation
tulee varautua mm. suuronnettomuuksiin. Vakuutusyhtididen suojeluehdot ja suo-
jeluohjeet tukevat pelastustoiminnan suunnittelua. Henkildston koulutuksessa voi-
daan kiinnittdd huomiota esimerkiksi tulitdiden turvallisuuteen.

Pelastustoiminta voidaan jakaa onnettomuuksien ennaltaehkaisyyn, pelastustoi-
mintaan ja vdestonsuojeluun. Pelastustoimintaa ja paloturvallisuutta ohjaavat pe-
lastuslaki (379/2011), Suomen rakentamismaéaérayskokoelma E1 seka Valtioneuvoston
asetus (407/2011) pelastustoimesta. Pelastuslaki velvoittaa tiettyjen edellytysten tayt-
tyessd organisaatioita laatimaan pelastussuunnitelman, jonka sisdlté maaritelldan
asetuksessa. Laajan valtakunnallisen tai alueellisen yritysketjun ollessa kyseessa
pelastussuunnitelmien sisallolle ja muodolle on haettu ketjun sisélla yhtenaisyytta
vaikka paikalliset ja kohteen erityispiirteet tulee suunnitelmassa huomioida.

Pelastussuunnitelma voidaan laatia koskemaan my6s muut kuin onnettomuusris-
kit, jolloin asiakirjasta muodostuu yrityksen yleinen riskienhallinnan toiminta-
suunnitelma ja ohje. Yritysturvallisuuteen olennaisesti kuuluvan pelastussuun-
nitelman laadinta ldhtee liikkeelle ennakoitavien vaaratilanteiden kartoituksella.
Pelastussuunnitelmassa yrityksen turvallisuusjohto luokittelee yritykseen kohdis-
tuvat riskit tarkeys- ja todennakoisyysjarjestykseen sekd maarittdd keinot kunkin
riskin hallinnalle.

Tyopaikan riskien tunnistaminen kuuluu jokaiselle tyontekijalle. Yleisesti voidaan
havainnoida esimerkiksi jatehuollon aiheuttamia paloriskejd. Palavan materiaalin,
kuten pahvien, sdilytys tulee jarjestaa siten, ettd palokuormaa ei synny. Rakennusten
seinustalle keratyt jatteet voivat aiheuttaa jopa tuhopolttovaaran.

Pelastussuunnitelma kytkeytyy riskianalyysiin siltd osin kuin analyysissa kasitellaan
tulipalo- ja onnettomuusriskeja seké rikosriskeja (esimerkiksi pommiuhka ja terroris-
mi), joissa nopea pelastautuminen on tarpeen. Yrityksen riskianalyysi on luonnolli-
sesti muutakin kuin pelkdstadn palo- ja pelastustoiminnan haasteiden kartoittamista.
Turvakavely on oivallinen kadytannon tason riskien kartoitus ja hallintamuoto. Siina
yritysja sen valiton toimintapiiri kdydaan konkreettisesti lapi katselmuksen muodossa.
TyOpaikan riskien tunnistamisen jdlkeen tdytyy suunnitella niiden hallinta tai
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eliminointi. Kaikkien riskien poistaminen ei ole mahdollista, joten yrityksen pi-
taa loytaa sellaiset keinot, jotka ovat kustannustehokkaita riskien minimoinnissa.
Pelastussuunnitelma pitda sisdllaan selkedt toimintaohjeet poikkeustilanteen sattu-
essa. Pelastussuunnitelman laajuus ja tarkkuus eivét ole itseisarvoja, vaan suunnitel-
man tulee olla henkilokunnalle kayttokelpoinen.

Yrityksen jokaisen tyontekijan tulee tuntea pelastussuunnitelman tai turvallisuusasia-
kirjan sisdltd, osattava tehda hatdilmoitus kansallisuudesta riippumatta seké osatta-
va toimia onnettomuus-, vaara- ja vahinkotilanteissa annettujen ohjeiden mukaisesti.
Lisdksi jokaisen tyontekijan tulee tietdd poistumistiet, kokoontumispaikat, alkusam-
mutusvalineet, ensiaputarvikkeet ja kylmédsuojausvélineet sekd osattava kayttaa nii-
ta. Tarvetta on ilmennyt myos englanninkielisille pelastussuunnitelmille. Esimerkiksi
Suomen Pelastusalan Keskusliitto (SPEK) pyrkii vastaamaan kieliversioiden kysyntaan.

YLEISIMPIA PELASTUSSUUNNITELMISSA HUOMIOITUJA VAARA- JA UHKATILAN-
TEITA OVAT:

- tulipalo

- tuhoty® rakennuksessa tai ulkopuolella
- murto/ry0sto/varkaudet

- héiriokdyttaytyminen

- uhkaus

- tapaturmat

- ruokamyrkytys

- sairauskohtaus

- sahkon-, veden- tai lammonjakelun keskeytyminen
- vesivahinko

- asiakkaan katoaminen.

Tulipalossa tai muussa vastaavassa vaaratilanteessa tyontekijoiden on voitava poistua
kaikista tyOpisteistd nopeasti ja mahdollisimman turvallisesti. Rakennusten uloskay-
tavien ja kulkureittien niille on johdettava ulos tai turvalliselle alueelle mahdollisim-
man suoraan eika niilld saa olla liuku- tai pyoréovia. Ovien tulee olla tyon keston tai
ihmisten muun tyopaikalla olon ajan tarvittaessa molemmilta suunnilta avattavissa.
Tarvittaessa uloskaytaville ja niille johtaville kulkureiteille on jérjestettava asianmu-
kainen varavalaistus. Yleinen puute on esimerkiksi se, ettd pelastautumisharjoituksia
ei ole tehty pitkdan aikaan. Matkailu-, majoitus- ja ravitsemusliikkeet sijaitsevat usein
rakennuskomplekseissa, joissa on vuokralaisena erilaisia yrityksid vuokraamoista
majoituspalveluihin ja lahjatarvikeliikkeisiin. Hyvin usein yhteisharjoitukset ovat pi-
tamatta ja kiinteiston evakuoinnin vastuut ovat jadneet sopimatta.

Tulipalon tai pommiuhkan sattuessa rakennuksesta on voitava poistua mahdollisim-
man nopeasti. Yrityksessa tulee myds olla jokaisessa tyOpisteessa toimintaohjeet tuli-
palon tai pommiuhkan varalta. Esimerkiksi puhelimitse tulevan uhkauksen varalta
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on olemassa selked toimintakoodi sekda oman turvallisuuden varmistamiseksi etta
uhkaajan tunnistamiseksi. Myos uhkauskirjeiden seka postitse saapuvan BC-kirjeen
(ns. jauhekirjeen) seka ryostotilanteiden varalta tulee yrityksessa olla seka ohjeet etta
sddnnolliset harjoitukset. Pommiuhkan, jauhekirjeen ja tulipalon sattuessa rakennuk-
sesta tai palvelun toiminta-alueelta on voitava poistua mahdollisimman nopeasti en-
nalta maarattyyn ja harjoiteltuun kokoontumispaikkaan. Vaarassa oleville on pystyt-
tava ilmoittamaan valittomasti esimerkiksi sisdiselld viestintdjarjestelmalla.

Pelastussuunnitelmassa tulee huomioida ldhelld olevien vaarallisten kohteiden ai-
heuttama varautumistarve. Hatatilanteessa henkilokunta huolehtii ihmisten pelas-
tamisesta ja opastamisesta poistumisteille, tekee sisdisen hélytyksen ja ilmoittaa ta-
pahtuneesta hitanumeroon, sammuttaa mahdollista paloa ja opastaa ammattiavun
paikalle. Henkiloston vastuuttaminen etukateen on olennaista. Yrityksesséd/organi-
saatiossa henkildille annetaan pelastautumistilannetta varten yksilolliset tehtavat,
jotta jokainen tietdd vastuunsa. On tdrkeaa, ettda pelastushenkilostod saa tarvittavat
lisatiedot yrityksen henkil6stoltd mahdollisista uusista riskitekijoistd, joita ei ole
pelastajien tiedossa. Entuudestaan tuntemattomia vaaratekijoita voi pelastusviran-
omaisille muodostua esimerkiksi rakennuksessa ja yrityksen tiloissa mahdollisesti
valiaikaisesti sailytettdvista kemikaaleista.

Jokaisella tyopaikalla tulee olla selkeat ja tyOpisteissa ndkyvat toimintaohjeet erilai-
sia onnettomuus- ja uhkatilanteita varten. Pelastussuunnitelma on pidettdva ajan
tasalla ja siitd on tiedotettava tarvittavalla tavalla asianomaisen rakennuksen tai
muun kohteen asukkaille ja tyontekijoille sekd muille, joiden on osallistuttava pelas-
tussuunnitelman toimeenpanoon. Seuraavassa esitetddn pelastustoimintaan liittyva
karkea jaottelu yrityksen toimintaohjeistukseksi onnettomuus- ja vaaratilanteiden
sekd yleisimpien liiketoiminnan riskien varalta:

- hitailmoituksen laadintaohje eri viranomaisnumeroineen

- sisdisen halytyksen tekemisen menettelytavat

- tiedottaminen onnettomuustilanteissa

- yritykseen kuuluvan henkilén vakava liikenneonnettomuus

- tulipalo

- toiminta sahko-, vesi- tai lammityskatkon aikana

- toiminta kaasuvuodon ja vélittomén kaasurdjahdysvaaran tilanteessa
- tapaturma, sairauskohtaus

- vakava aktiivinen rikos (rydst6, muu valiton uhkatilanne)

- pommiuhkaus puhelimitse (mitd havaintoja voi uhkaajasta tehda)

- toimenpiteet uhkaus- ja kiristyskirjeen varalta

- toiminta tietojdrjestelmien vahingoittuessa

- havaitun vaaratilanteen raportointi esimiehelle ja tydyhteisolle

- estamalld ulkopuolisten sisddn paasy rakennukseen evakuointilanteessa
- tyOyhteison kriisien purkamisen (defusing, debriefing) ohjeistus.
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Naiden lisdksi tulee muistaa ohjeistuksen rdatdldinti yrityksen toimialan aiheut-
tamien erityistilanteiden osalta. Elintarvikeyrityksen pitda varautua esimerkiksi
mahdollisiin myrkytysuhkiin ja kuljetusyrityksen mahdollisiin lastien havikkei-
hin ja vakavampiin onnettomuuksiin. VIP-vieraita vastaanottavan yrityksen ja
palveluketjun tulee puolestaan varautua vierailijaprofiilien mukaisiin haasteisiin.
Matkailukeskuksissa vierailee usein yllattavankin korkean tason henkilditd, myos
ulkomailta. Nama henkil6t haluavat olla tdysin incognito nauttien lomailustaan ta-
vallisen ihmisen tapaan. Toisinaan kay niin, ettd heiddn maanmiehensa tai paikal-
liset lomailijat tunnistavat VIP-henkil6itd, mika voi lisatd myos konfliktien mahdol-
lisuuksia. Suunnitelmien tulee olla yksityiskohtia myoten viritettyja, mikali tilanne
vaatii niiden realisoimista. My0s tiedottamispolitiikan pitda tukea yrityksen muuta
varautumista.

Kaytdannon varautumiseen kuuluu luonnollisesti my0s se, ettd yrityksen henkilo-
kunnan ulottuvilla tulee olla tarkastetut ja toimintakuntoiset alkusammuttimet.
Niiden kaytto tositilanteessa pitda my0s hallita. Palovaroittimet, automaattiset sam-
mutuslaitteistot, palo- ja savuilmaisimet, varavoimakoneet sekd poistumisteiden
opasteet ja turvamerkinnat on pidettdva kunnossa ja ajan tasalla. Kuvallisella esit-
tamistavalla on huomattava merkitys varsinkin monikulttuurisessa ymparistossa.
Paloilmoitinlaitteisto tai veden sulkuhana voi olla suunnitelmissa kuvina, jolloin
asiaan perehtymatonkin tunnistaa téllaiset laitteet. Pelastus- ja raivauskaluston li-
sdksi ulottuvilla tulee olla merkityissa paikoissa henkilokohtaista suojavarustusta
ja yrityksen toimialan mukaista erikoisvarustusta. Pelastusviranomaisilta saa myds
tietdd lahimman suojatilan sijainnin ja kdytettdavyyden hatatilanteen sattuessa.
Suojatila ja sen kapasiteetti otetaan pelastussuunnitelmassa huomioon.

4.1.7 Tietoturvallisuus

Tietoturvallisuus lienee vaikeimmin hahmotettavia turvallisuuden osa-alueita.
Erityisesti palveluliiketoiminnassa tietoturvallisuus lukeutuu vihemman tunnet-
tuihin turvallisuuden osa-alueisiin. Tietoturvallisuus on mielenkiintoinen ja tarkea
osa-alue my0s matkailuliiketoiminnan ndkokulmasta. Kasite on kuitenkin laaja ja
jokseenkin tdsmentymaéton. Aina ei voi tietdd, mitd tietoturvallisuudella tarkoite-
taan tai miten sitd edistetdan. Tasta syystd on paikallaan pureutua aiheeseen varsin
seikkaperdisesti.

Useat asiantuntijat ovat viime vuosina julkaisseet tietoturvallisuutta koskevaa kir-
jallisuutta (ks. esim. Miettinen 1999), josta saa hyvié ja yleispatevia tyokaluja yrityk-
sen tietoturvallisuuden kehittimiseen. Tietoturvallisuudella varmistetaan tiedon
luottamuksellisuus, hallussapito, eheys, aitous, saatavuus ja hyodyllisyys. Miettinen
(1999, 44—-47) painottaa, etta tietoturvallisuus on yrityksessa viime kddessa johdon
vastuulla, vaikka koko henkildston tuleekin olla sitoutunut yrityksen tietoturvapo-
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litiikan, -ohjelman ja kdytanteiden toteuttamiseen. Tietoturvallisuus kuuluu osana
yrityskulttuuriin. Se on laatutyota yrityksen paivittdisessd toiminnassa integroidun
johtamisen osana. Tietoturvallisuudessa suojataan tiedot, tietokoneohjelmistot, fyy-
sinen omaisuus ja toimitilat seka henkildsto (ks. esim. Turvallisuusopas 2005, 34-40).

Kauppa- ja teollisuusministerion suorittaman PK-yritysten tietoturvakyselyn mukaan
tietoturva-asiat on Suomessa hoidettu heikosti pienissa alle viiden henkilon yrityksis-
sa. Parhaiten (yli 90 % yrityksistd) on jarjestetty tietoturvan tekninen puoli eli palomuu-
rija virustorjunta. Hallinnolliseen tietoturvaan ei puolestaan ole kiinnitetty riittavasti
huomiota. Vain joka seitsemdnnelta yritykseltd 16ytyy kirjallinen tietoturvasuunnitel-
ma ja viidesosalla yrityksid on laadittuna tietoturvapolitiikka. Tietoturvariskien arvi-
ointi on niin ikdan suoritettu puutteellisesti (KTM 2007). Tietoturvallisuus on kuiten-
kin yrityksissa suoritettujen kyselyjen mukaan tarkein kehittdmisen kohde (ks. esim.
Keskuskauppakamari ja Helsingin seudun kauppakamari 2008).

Perinteisesti suurin osa tietorikoksista tapahtuu organisaation sisdpuolelta esimer-
kiksi entisen tyontekijan aloitteesta tai tekeména. Henkildiden tehtdvamaarittelyis-
sd tulee paaluttaa myos tietoon ja tiedon kayttoon liittyvat oikeudet, velvollisuu-
det ja vastuut. Yrityksen johdon pitda tunnistaa ja maéritelld yrityksen jatkuvuuden
kannalta kriittinen tieto. Talloin saadaan selville se osaamisalue, joka ei saa vuotaa
ulos yrityksesta eikd edes kaikille yrityksen tyontekijoille. Néin tieto luokitellaan
salaiseen, ei-julkiseen ja julkiseen osaan. Tastd seuraa se, ettda henkildsto luokitellaan
paasyoikeuksien mukaan. Kaytannossa luokittelu saatelee tiedon hallintaan ja kédyt-
toon, késittelyyn ja luovuttamiseen liittyvia oikeuksia ja velvollisuuksia.

Tietoturvallisuus voi jaddd huomioimatta matkailuyrityksen paivittdisissd toimin-
noissa. Usein voidaan jopa mieltda, ettd yrityksessa ei ole sellaista tietovarantoa tai
osaamispadomaa, jonka joutuminen ulkopuoliselle vaarantaisi yritystoiminnan jat-
kuvuuden. Todellisuudessa kuitenkin matkailuyritykselld on useita tietovarantoja,
jotka voivat olla ratkaisevia yrityksen menestymisen kannalta. Muun muassa asia-
kastiedostot tai tuotekehitystiedot kuuluvat suojattaviin arvoihin. Tietojen jérjes-
telmalle tulee luoda salaisuusasteluokittelu ja sen mukainen padsyoikeusluokittelu
henkil6stolle, jonka taustat on tarkasti selvitetty.

Mita on tietoturvallisuus matkailualalla? Yrityksissa tarkeimpid tietojarjestelmia
ovat varausjarjestelmd, eri palveluihin (esimerkiksi ohjelmapalvelut) keskittyvat
jarjestelmat, kassa- ja maksujdrjestelmd seka sisdinen intranet ja ulkoinen internet,
jossa annetaan tietoa yrityksestd julkisuuteen asianmukaisine sdhkopostiosoit-
teineen. Kassajdrjestelma ja varausjarjestelma menevit eri reititysten kautta kuin
internet. Asiakirjapohja on sovellettavissa erityyppisten palveluiden tuottajille.
Tietoturvasuunnitelma dokumentoi tietoon kohdistuvat riskit seka toimii tyokaluna
ndiden riskien hallintaan. Ei ole harvinaista, ettd matkailuyrityskin joutuu esimer-
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kiksi palvelinhyokkayksen kohteeksi. Tieddmme tapauksia, joissa yrityksen sahko-
postiosoitteeseen tunkeutuminen ilmeni satojentuhansien postien automaattisena
lahettamisend, mika on tietysti kiusallista yritykselle.

Matkailuyritysten ja muunkin elinkeinotoiminnan kasvava omavastuun ja omaval-
vonnan merkitys korostaa paasyoikeuksien lisiksi myos ns. padsyvelvollisuuden
kasitettd. Yrityksen johdolla ja muilla avainhenkil6illd tulee olemaan yha vahvempi
selonotto-, tiedottamis- ja tietamisvelvollisuus erdista yrityksen kriittisistd toimin-
noista. Ndihin luetaan mm. tydsuojelukysymykset, kuluttajapalvelusten turvalli-
suuteen liittyvat seikat seka valittoman ja uhkaavan vaaran aiheutuminen.

Salassapitosopimus on tarkein aineettoman varallisuuden hallintaan ja suojaamiseen kaytetta-
vistd sopimuksista. Salassapitosopimus solmitaan ajallisesti sopimusneuvottelujen alkuvaihees-
sa tai usein ennen neuvottelupdytddn asettumista. Salassapitosopimuksen mahdollisimman
aikainen solmiminen jo sopimusneuvottelujen alussa edesauttaa luottamuksen syntymista.
Salassapitosopimus ikdan kuin muodostaa pohjan kaikelle muulle sopimuksin tai muilla vali-
neilld hallinnoitavalle materiaalille. Salassapitosopimus laaditaan siis usein jo sopimusneuvotte-
luja ja yritysten keskindistd alkutunnustelua varten. Ndin onkin jarkeva tehda silloin, kun neu-
votteluissa paljastetaan yrityssalaisuuden piiriin kuuluvaa tietoa.

Jokainen on osaltaan vastuussa tehtéviinsa liittyvésta tietoturvallisuudesta ja luotta-
muksellisuudesta, jota my06s alihankkijat, pddhankkija ja asiakkaat odottavat ja vaativat
yritykseltd. Edellytykset mainitaan jo tydsopimuksessa ja toimenkuvassa. Yhtena osa-
na tyon madrittelyvaihetta voidaan (varsinkin yritysmaailmassa) tarvita salassapito-
sopimusta (NDA, "Non-disclosure Agreement’). Salassapitosopimus keskittyy liikesa-
laisuuden salassapitoon. Liikesalaisuudesta puhutaan usein my0s yrityssalaisuutena.

Yksi tapa lahestya tietoturvallisuutta on jakaa tiedon kasittely operationaalisiin toi-
menpiteisiin, joilla tiedon olemassaoloa sdddellaan. Nama operatiiviset luokat, joista
jokaiseen on integroitu tietoturvallisuus, ovat tietojen kerddminen, tietojen sailyt-
tdminen, tiedon siirtdminen, tietojen tuhoaminen (poistaminen) ja tietojen palaut-
taminen. Ensimmadinen operationaalinen toimenpideluokka on tiedon keradminen.
Organisaatio kerda tai (hankkii) sellaista tietoa, jolla liittyy suoraan organisaation
toimintaan ja tavoitteisiin. Tietoturvallisuuden nakokulmasta on oleellista, minka-
laisista lahteista tietoa haetaan ja keitd tiedon hakemiseen kéytetadn. Esimerkiksi
internetin kautta kerdttdvan tiedon lahteet voivat aiheuttaa haittaa kerdavan or-
ganisaation tietojdrjestelmiin, mikali niihin on piilotettu erilaisia haittaohjelmia.
Kéynnit sivustoilla rekisterdity vt sinne (sivustojen yllapitajille), jolloin tietoa hake-
va taho (tietokone) voidaan jaljittaa. Jos tieto hankitaan alihankintatyond, voi taima
sopimustaho aiheuttaa tietoturvariskin paljastamalla kolmannelle osapuolelle, mis-
ta tiedosta yritys on tédlla hetkella kiinnostunut. Tiedot voidaan kerdta sahkoisiin
tietojdrjestelmiin tai paperiarkistoihin.
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Tiedon sdilyttdmisen (tallettamisen) pitda tapahtua siten ja sellaiseen paikkaan, etta
ulkopuolisilla ja asiattomilla ei ole mahdollisuutta saada tietoa haltuun. Tiedon pitaa
sdilyd ehedna, kdytettavana ja luotettavana niin kauan kuin sité tarvitaan organisaa-
tion kayttoon. Tiedon sdilymisestd huolehditaan varmuustallentein, jotka sijaitsevat
tulipalolta ja asiattomilta suojatuissa paikassa, mahdollisesti jopa organisaatiosta
erillisessd suojatussa rakennuksessa tai tilassa. Tieto voidaan sdilyttaa sahkoisessa
muodossa tietojdrjestelmissd tai paperiasiakirjoina. Jalkimmainen sailytysratkaisu
lisaa fyysisten vartiointi- ja turvallisuusratkaisujen tarvetta. Varatallenteet (kopiot)
ja varastoinnit tuovat mukanaan erilaisia tilaratkaisuja, jotka voivat puuttua tietojar-
jestelmarakennelmista.

Elektronisessa muodossa olevan tiedon siirtimiseen liittyvat tietoturvariskit mini-
moidaan salausohjelmien avulla. Paperilla olevan salaisen tiedon kuljettamistarpeet
pitda minimoida. Tietoteknisend aikana voi unohtua se, etta papereiden kuljettami-
nen aiheuttaa vahintdaan yhta merkittavan tietoturvariskin kuin sihkdinen siirta-
minen. Tietojen tuhoaminen (poistaminen) on suoritettava siten, ettd muistijalkia
ei jaa tallenteille, kovalevyille, filmeille jne. Kaytostd poistettavista tietokoneista on
irrotettava kovalevyt ja toimitettava ne sellaiseen yritykseen, joka on erikoistunut
tietojen tuhoamiseen. Kovalevyjen mekaaninen murskaus on todettu varmimmaksi
tavaksi haivyttda tiedot palauttamattomaan muotoon. Paperiarkkien osalta varmin
tuhoamisen tapa on sellainen paperintuhoajalaite, joka leikkaa paperit ristikkain
riittdvan pieniin kaistoihin. Ndin syntynyt paperisilppu poltetaan ennalta varmis-
tetussa ja luotettavassa polttolaitoksessa tiedon omistajan ldsna ollessa. Tietojen pa-
lauttaminen on mahdollista, mikali tiedon tallenne ei ole lopullisesti tuhoutunut
esimerkiksi mekaanisesti. Suomessa toimii yrityksid, jotka kykenevét palauttamaan
tietoa tietokoneiden rikkoontuneilta kovalevyilta.

Edullisilla ja suhteellisen yksinkertaisilla asioilla voidaan yrityksen tietoturvalli-
suuden tasoa nostaa tuntuvasti. Useinkaan kyse ei ole vaikeasti ymmarrettavien sa-
lausohjelmien kaytosta tai kalliista tietoturvaratkaisuista. Luottamuksellisen tiedon
vuotamisen ennaltaehkaisy ja rajoittaminen toteutetaan suhteellisen selkein ja hal-
voin menetelmin. Ensimmaéisessa vaiheessa yrityksen tilat luokitellaan tietoturvata-
sotarpeen mukaan esimerkiksi kolmeen luokkaan. Ensimmaiseen luokkaan kuulu-
vat kaikille avoimet tilat (asiakastilat), joiden tietoturvallisuuden taso voidaan pitaa
alhaisena. Asiakkailta paasaantoisesti suljetut toimistotilat ja muut henkiloston kay-
tossa olevat alueet kuuluvat seuraavalle tietoturvatasolle. Korkeimman suojaustason
tiloja ovat esimerkiksi tietokonesalit, arvotavaran sdilytystilat, tarkeiden asiakirjojen
ja arkiston tilat sekd neuvottelutilat, joissa kdaydaan luottamuksellisia keskusteluja.
Matkailuyrityksissd harvoin térméaa ndin sofistikoituihin turvallisuustarpeisiin ja
jaotteluihin. Tietoturvallisuuden parhaat kaytdnteet on usein laadittu tietointensii-
visten ja tuotannollisten yritysten tarpeisiin.
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Toimitilojen luokittelu turvatasoihin on edellytyksend myos kulunvalvonnan ja
paasyoikeuksien suunnittelulle. Toimitilojen padsyoikeusluokitus auttaa suun-
nittelemaan myos henkiloston identifiointikdytantojd, joihin kuuluvat mm. paa-
syoikeusluokat ja ID-korttien vérit. Tilojen turvallisuusluokittelun mukaiset
vieraiden vastaanottotilat perustetaan kaikkein alhaisimman tietoturvatason vyo-
hykkeelle. Vieraita ei jateta yksin missddn vaiheessa. Edella kerrotut kulunvalvon-
nan ja henkilokunnan tunnistamisen periaatteet lahtevat suurten yritysten tarpeis-
ta. Matkailualalla toimissa pienissa yrityksissa ei ole tarvetta kovin suurimittaisiin
kulunvalvonnan jérjestelyihin.

Valitettavasti organisaation oman henkildston on todettu aiheuttavan suurimman
tietovuotoriskin. Tietoa voi vuotaa joko tahattomasti huolimattomuuden seuraukse-
na tai tahallisesti ulkopuoliselle taholle hyotymistarkoituksessa. Yrityksen johdon
ja turvallisuushallinnon pitda valvoa firman tyontekijoiden paasya luottamukselli-
seen ja salaiseen tietoon seka téllaista tietoa sisdltaviin asiakirjoihin ja tietokantoi-
hin. Jokainen henkilg, riippumatta asemastaan tai sukulaisuussuhteestaan firman
johtoon, saa pédasyoikeuden vain sellaiseen tietoon, joka on hdnen tehtdavan kannal-
ta tarpeen. Tietokantojen luottamuksellisuus, eheys ja kaytettavyys pitda tarkastaa
sdannollisin véliajoin ja samalla madritellddn tietojen ja tietokantojen salausaste.
Tiedot vanhenevat nopeasti, joten salauspaivitykset ovat tarpeen.

Paivittdisessd toimistotydskentelyssa tietoturvallisuus huomioidaan esimerkiksi ko-
pioimisen minimoinnilla ja saantelylld (kopiokirjanpito, henkilokohtaiset koodit).
Lisdksi toimistossa jarjestetddn paperintuhoojalaitteiden hankinta ja kaytto turval-
lisuutta edistavalla tavalla. Salaisen ja luottamuksellisen aineiston tuhoaa vain yri-
tyksen johto ja turvallisuusvastaava. Aineiston lopullisen tuhoamisen hoitaa siihen
erikoistunut luotettava yritys. Yrityksen poistaessa tietokoneita kaytostd, koneiden
kovalevyt on tuhottava murskaamalla mekaanisesti. Kenenkddn etu ei ole se, etta
asiakkaiden henkilGtietoa ja yrityksen kirjanpitoaineistoa 10ytyy roskalaatikosta.
Téllaistakin valitettavasti tapahtuu.

Tietoturvallisuus on yritysten tarkein kehittimisalue rikosturvallisuuden lisaami-
sessd. Yrityksen tietoturvasuunnitelma kuuluu tietoturvapolitiikan ohella kriitti-
sen tarkeisiin tyovalineisiin. Tietoturvallisuussuunnitelmassa yritys/organisaatio
madrittelee jatkuvuuden kannalta ratkaisevan suojattavan tiedon, kasittelemansa
tiedon luottamuksellisuuden, tiedon kasittelytavat ja kayttooikeudet, arkistoinnin,
tiedon havittamisen sekd menettelytavat normaaliolojen hairidtilanteissa ja vakavis-
sa poikkeusoloissa. Suunnitelman yhteydessa kuvataan tiedon kasittelyn prosessit,
arvioidaan tietoon kohdistuvat riskit ja kuvataan toimenpiteet riskien poistamisek-
si, pienentdmiseksi tai sietdmiseksi. Tatd kuvausta kdytetaan hyvéksi suunnitelman
laadinnassa seka siihen perustuvan toimenpide- ja investointiohjelman valmistelus-
sa. Tietoturvasuunnitelma muodostaa osan yrityksen turvallisuusasiakirjakokonai-
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suudesta. Suunnitelmaan tulee sisdllyttdd my0ds kuvaus henkiloston koulutuksesta.
Tietoturvallisuussuunnitelmaan liitettdvdssa jatkuvuussuunnitelmassa (valmius-
suunnitelma) kuvataan toimintayksikon toimenpiteet tilanteissa, jolloin tietojen ka-
sittely normaalein menettelytavoin on:
e héiriintynyt esimerkiksi ulkopuolelta tulevan aktiivisen uhkan vuoksi
* estynyt esimerkiksi sahkon saannin estyttya tai laitevian ilmaantuessa, jolloin
tietoa ei voida kasitella tavanomaisin menetelmin.

Yrityksen tietoturvallisuussuunnitelmassa otetaan kantaa myos luottamuksellisen
tiedon paljastamisen henkilokohtaiseen materiaaliseen ja kurinpidolliseen sank-
tioon. Lisaksi pitda jarjestda viliaikaisten tyontekijoiden luottamuksellisen tiedon
vastuukysymykset. Koko tydyhteisén pitdd olla tietoinen yrityksen tietoturva-
suunnitelman tavoitteista ja menettelytavoista. Motivaatio ja henkildston sitou-
tuneisuus ovat valttdmattomia keinoja turvallisuustietoisuuden kohottamiseen.
Turvallisuustietoisuuden lisddmisestd, henkildston motivoinnista ja turvallisuuden
teemakouluttamisesta on saatavissa hyvida kansainvalisid kirjallisuusldhteita (ks.
esim. Roper, Grau & Fischer 2006).

Toimintayksikon tulee nditd tilanteita varten arvioida tiedon kasittelyn tarkeys-
jarjestys sekd menettelytavat tiedon tallentamiseksi ja palauttamiseksi ongelmati-
lanteen palauduttua normaaliksi. Tietoturvallisuussuunnitelmassa tulee maaéri-
telld menettelytavat ja nimetd vastuuhenkil6t tietoturvapoikkeustilanteita varten.
Tietoturvallisuussuunnitelman ylldpitoa ja tietoturvallisuuden valvontaa varten
toimintayksikossa tulee olla nimetyt vastuuhenkil6t.

Matkailuyritykseen X otettiin harjoittelija. Hanen kanssaan solmittiin toistaiseksi voimassaole-
va salassapitosopimus, joka kattoi harjoittelujakson ajan. Harjoittelujakson paatyttya harjoitte-
lija perusti oman matkailuyrityksen Y ja ryhtyi myymaan elamysteosta, jonka nimi muistutti
X-yrityksessd kdytossd olevaa eldmyspalvelua. Yritys epdili henkilon kopioineen yrityksen ke-
hittdméan automaattisen myyntijarjestelman. Harjoittelija haki harjoittelun paatyttya yrityksen
nimissé olevaan puhelinliittymaansa uuden SIM-kortin. Laskut menivét yritykselle. Yritys X teki
koko vyyhdesta rikosilmoituksen, jossa epdilynimikkeind olivat tekijanoikeusrikos, yrityssalai-
suuden rikkominen, lieva petos ja petos. Tutkinnassa todettiin, ettd yritys Y oli tehnyt varaus-
jarjestelmén eri ohjelmointikielelld. Léhdekoodeissa oli osittain samoja rivejd, jotka kuitenkin
todettiin niin yleisiksi, ettei ollut syyta epailla asianomistajan lahdekoodia kdytetyn sellaisenaan.
Tekijanoikeusrikoksen ja yrityssalaisuuden rikkomisen osalta syyttdjd teki asiassa syyttamatta-
jattamispaatoksen. Mahdolliset yhtdldisyydet perustuvat syyttdjan mukaan samaan kansainva-
liseen alkuperdiskasikirjoitukseen. Automaattisen myyntijarjestelman kopioinnista ei ollut nayt-
tojd teknisen tutkinnan perusteella. Lievan petoksen ja luvattoman kadyton osalta syyttdja jatti
syytteen nostamatta rikoksen vahédisyyden perusteella. Syyttdja totesi SIM-korttitapahtumassa
lievdn petoksen. Lisdksi entinen harjoittelija todettiin menetelleen tahallisesti ja luvattoman kay-
ton tunnusmerkiston tavalla muokatessaan asianomistajayhtion (X:n) kotisivuja toimiessaan Y:n
johtajana ja siirtdessaan yhteystietojaan X:n kotisivuille. Syyttdjan mukaan vahinkojen maara ei
ollut suuri tai niitd ei ollut asianomistajan toimesta riittavasti selvitetty. Teko oli syyttdjan mukaan
kokonaisuus arvostellen niin véahdinen, ettei syytetoimenpiteisiin ryhdytty.
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Mikali véliaikaisten tyontekijoiden taustoja ei ole voitu kunnolla tarkastaa, tulee yri-
tyksessa suhtautua varauksella tyontekijdiden paasyyn luottamukselliseen tietoon.
Yrityksen johdon ja turvallisuusvastaavien tulee valvoa heiddn toimintaa tarkem-
min kuin pysyvien tyontekijoiden. Valiaikaiselle henkildstolle tulee osoittaa selke-
asti nakyvat ID-kortit, joilla on rajallinen paasyoikeus. Korttien variluokittelu lisaa
yleensdkin valvonnan tehoa ja havaittavuutta. Alihankintahenkilostolld tulee myos
olla ID-kortit ndkyvalld paikalla. Niista (varistd) kdy ilmi, mihin tehtavaan he kuu-
luvat. Lyhyita vierailuja suorittavien osalta heidan saattaminen tarkeisiin kohteisiin
ja aukoton valvonta tulee jarjestaa.

Edelld lueteltiin tarkeimpid kaytantoja, joiden avulla tietoturvallisuuden ja muunkin
fyysisen turvallisuuden tasoa saadaan merkittdvasti kohotettua. Tarkoituksena ei
ollut luetella kaikkia yksityiskohtia, joita 16ytyy runsaasti. Matkailuyrityksissa tie-
toturvallisuus- ja immateriaaliongelmia on aiheutunut mm. harjoittelijoiden ja va-
liaikaisten tyontekijoiden saatua haltuunsa salasanat ja tuotekehitystiedot samalla,
kun vaitiolosopimukset ovat jadneet tekemattd. Tallaisessa tilanteessa tietoturval-
lisuusriskeja tasataan siten, etta uudelle tyontekijille annetaan héanen tehtavaansa
vastaavat kdyttooikeudet sekd perehdytetddn hdnet toimimaan organisaation tie-
toturvaperiaatteiden mukaisesti. Kayttooikeuksien maarittely toteutetaan kullekin
henkilolle tyotehtavien, ei organisaatioaseman mukaan. Tietoturvallisuus varmis-
tetaan useilla pienilld mutta yhtdaikaisilla toimenpiteilld. Tietoturvallisuudenkin
suojaamisessa yrityksen henkil6std on sekd avainasemassa ettd muodostaa merkit-
tavimman riskin.

Sosiaalisen median (SOME) yleistyminen pdivittdisessa liiketoiminnassa on tuonut
uusia vaatimuksia my0s tietoturvallisuuden yllapitoon. SOME perustuu avoimeen
tiedon jakamiseen, jolloin esimerkiksi henkildiden ja yritysten profiilit ovat julkisia.
Tamad asettaa erityisid vaatimuksia maineenhallinnalle, mikdli SOME:ssa olevaa tie-
toa kdytetaan vaarin. Ammattirikolliset hakevat taloudellista etua hyodyntamalla
sosiaalisen median palveluita ja niiden kautta levitettdvid haittaohjelmia. Kayttaja
saattaa jakaa tai ldhettdd palveluun vahingossa tai tiedostamattaan salassa pidetta-
via tietoaineistoja. Vaikka kayttdja ei ldhetad luottamuksellista tietoa sosiaalisen me-
dian palveluun, toinen henkil saattaa palveluun lahettdmaéssa viestissd, valokuvis-
sa tai videotiedostoissa paljastaa tahattomasti kayttdjaa tai organisaatiota koskevia
luottamuksellisia tietoja.

Sosiaalista mediaa voidaan kayttdda myos tietoisesti vddran tai virheellisen tiedon
levittimiseen. Sosiaalinen media mahdollistaa aikaisempaa helpommin kayttaja-
tunnusvarkaudet, identiteettivadrennokset ja yritysvakoilun. SOME-palveluiden
sopimusehdot voivat olla epdselvid ja nopeasti muuttuvia. Lisdksi pilvipalvelut ja
tietoaineistojen sijainnit toisessa maassa muodostavat riskin kriittisen tietoaineis-
ton vuodolle ja kdytettavyydelle. Lisddntyvat roskapostit voivat nekin aiheuttaa rie-
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saa. Organisaatiolla tulee olla sosiaalisen median kayttopolitiikka, jolla ennaltaeh-
kédistaan mahdollisia haittoja ja uhkia. Kéayttopolitiikasta saa lisdtietoa esimerkiksi
Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhman (VAHTI) ohjeista ja suosituksista
(Valtiovarainministerio 2010).

Tietoturvallisuuden merkitysta ei valttamatta kytketd matkailuelinkeinoon. Tieto-
turvallisuus on kuitenkin osa organisaatioturvallisuutta toimialasta riippumatta.
Tiedon oikeellisuuden, eheyden ja kéytettdvyyden varmistaminen kuuluu myd6s
matkailuyrityksen johtamisprosesseihin. Matkailutoiminta on vientiteollisuutta,
jossa maksupadtteiden, kassajdrjestelmien, ohjelmapalvelutietokantojen ja asia-
kasrekistereiden sisdltd on kriittista resurssia yrityksen jatkuvuuden kannalta.
Laajennettuna tietoturvallisuus voidaan ndhdd myds immateriaalioikeuksien suo-
jaamisena. Yrityksen kehittdmien tuotteiden ja innovaatioiden ennenaikainen levia-
minen tulee estdd. Teknisten varautumisjarjestelmien lisdksi kiinnitetadn huomiota
henkil6ston tydskentelytapoihin seka taustoihin.

4.1.8 Rikosturvallisuus

Rikosturvallisuus tarkoittaa yrityksen henkil6stoon, omaisuuteen ja tietoihin koh-
distuvan uhkan torjumista. Matkailukeskus seka vetaa puoleensa rikollisuutta etta
my0s generoi uutta rikollisuutta alueelle. Jarjestaytynyt rikollisuus on kiinnostunut
matkailukeskuksessa liikkuvasta rahasta. Matkailukeskukseen puolestaan vaikut-
taa sielld syntyva ja esiintyva rikollisuus. Rikollisuudella ja matkailulla on siis keski-
ndinen suora yhteys (Harper 1996). Matkailija, yritys, yrityksen tyontekijd, matkailu-
paikkakunta ja matkailukeskus tulee suojata rikosriskeiltd mahdollisimman hyvin.
Pitaa kuitenkin muistaa, etta kaikkia rikosriskeja ei voida eliminoida taydellisesti.
Riskit pitdd kuitenkin painaa siedettévélle tasolle.

Matkailualueen taloudellinen toimeliaisuus itsessdaan houkuttelee sekd talousri-
kollisuutta ettd tavallista katurikollisuutta. Matkailuelinkeinon tuotto-odotukset
ovat perinteisesti korkeat. Taloudelliset odotusarvot voivat kohdistua tontteihin ja
maa-alueisiin tai kiinteistdihin. Tunturikeskuksissa sijaitsevan tontti- ja raakamaan
tuotto-odotukset sekéd ripea arvonnousu vetdvit puoleensa kansainvalisia sijoitta-
jia, joiden taustoja on aina syytd varmistella. My0s tuotemerkki-, logo- ja yritysni-
mikaappaukset ovat mahdollisia. Matkailusta on muodostunut hyvin houkutteleva
toimiala sekd kotimaiselle ettda ulkomaiselle sijoitusrahalle, mutta my0s epaterveen
kilpailun harjoittajille ja hamaran alkuperdn rahalle. Kansainvalistyminen on tuo-
nut mukanaan esimerkiksi maksuvélinepetoksia, jotka ovat arkipdivdinen ilmio
matkailukeskuksissakin.

Matkailu on herkka turvallisuustilanteiden tosiasiallisille vaihteluille, mutta myos
rikoksista aiheutuvien turvallisuusmielikuvien muutoksille. Jarjestaytynyt rikolli-
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suus, terrorismi, epidemiat, luonnonkatastrofit ja yhteiskunnallinen epajarjestys do-
minoivat matkailun turvallisuudesta kdytavaa keskustelua globaalisti. Huoli edella
mainituista asioista vaikuttaa suoraan myos matkailun haavoittuvuuteen elinkeino-
na. Vuoteen 2020 ulottuvan Suomen matkailustrategian mukaan matkailuelinkeinon
tulee maassamme varautua myds ulkopuolisiin uhkiin. Terrorismin ja rikollisuuden
lisadantyminen sekd pandemiat saattavat hidastaa matkailun kasvua (KTM 2006, 16).
Vaikka terrorismi ei onneksi ole ajankohtainen aihe suomalaisessa keskustelussa,
on selvityksin (ks. esim. Aaltonen 2002) voitu osoittaa, ettd globaalin mittaluokan
terrorismilla on suoranainen vaikutus my06s Lapin matkailuun. Yhdysvaltoihin
syyskuussa 2001 kohdistuneet terrori-iskut aiheuttivat notkahduksen myos Lappiin
kohdistuvassa matkailussa, koska kansainvéliset matkanjdrjestdjiat peruivat mat-
kapaketteja maailmanlaajuisesti. Lisdksi incentive-matkailu putosi hetkellisesti.
Kansainvélisten kriisien ehkaisy ja kriisien vaikutusten minimoiminen edellyttavat
kansainvalistd yhteistyota.

Europolin jarjestaytyneen rikollisuuden uhka-arvio OCTA on useana vuonna pita-
nyt merkittdaviana uhkana tietoverkkoja hyddyntavien ja niissa globaalisti toimivien
rikollisryhmien maaran kasvua. Varastetun luottokorttidatan hyvaksikayttamisessa
erilaisissa tietoverkon palveluissa on ndhtdvissa huomattavaa kasvua maailmanlaa-
juisesti. Lisdksi ongelmia, jopa rikollisuutta, voi tulla ns. kerman kuorijoiden mu-
kana matkailualueelle. Villeja yrittdjia ilmestyy aina sinne, missa haistetaan joko
helpon rahan tai kovien tuottojen mahdollisuus. Suomen maksukorttirikollisuuden
historiassa vuosi 2009 oli vilkkaimpia, koska maassamme operoi miltei kuukausit-
tain ulkomaisia maksukorttirikollisuuteen erikoistuneita ryhmia. Vuoden 2010 aika-
na tdmad kehitys saatiin kddnnettyd myonteisempaan suuntaan kansainvélisen polii-
siyhteistyon ansiosta. Maksuvalinekopioinnit ovat silti kovin yleisid. Jarjestaytyneen
rikollisuuden merkitys on edelleen huomattava kauppaan ja palvelualoille kohdis-
tuvissa petoksissa.

Matkailukeskuksen profiilista riippuen rikollisuus voi olla tavanomaiseen taajama-
rikollisuuteen verrattavaa, joka puolestaan poikkeaa harvaan asutulle maaseutu-
alueelle tyypillisen rikollisuuden piirteistd. Matkailijat eivét valttamatta aina nosta
matkailukeskuksen rikollisuustilastoja, vaan keskus voi houkutella tekijoita sitd ym-
pardivilta alueilta. Rikollisuuden toimintamahdollisuuksiin vaikuttaa myos elinkei-
non ketjuuntuminen seka erilaisten verotusarvojen sisaltyminen matkailutuottee-
seen tai oheispalveluun. Vuoteen 2020 ulottuva valtakunnallinen matkailustrategia
esittdd harmaan talouden torjuntatyon ottamista matkailusektorilla osaksi eri viran-
omaisten normaalia ty6ta (KTM 2006, 63).
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MATKAILUKESKUSTEN RIKOSRISKEJA

e Itd-Euroopasta saapuva kerjaaminen tulee myos matkailukeskuksiin.

e Maksukorttipetosliigat levittdytyvat matkailualueille.

e VIP-matkailu kasvattaa terrorismin vaaraa.

*  Matkailukeskukset houkuttelevat nuorison hairiokayttdytymista.

e  Logistiikkaan ja arvokuljetuksiin kohdistuvat uhkat lisdantyvat.

e  Laiton tyovoima lisddntyy véliaikaisissa ja sesonkiluonteisissa ohjelmapalveluissa.
o Muun harmaan talouden lisddntyminen (kuittikauppa, veron kierto, jne.).

*  Yhteisomedia/sosiaalinen media mahdollistaa my®s yrityksen mustamaalauksen.

Yksityiskohtaisen ohjeistuksen tarjoaminen rikollisuuden torjunnasta on vaativa
tehtava lukuisten erilaisten rikostyyppien ja rikostilanteiden vuoksi. Rikosten en-
naltaehkédiseminen on luonnollisesti edullisin tapa torjua rikollisuutta. Rikoksen
tapahduttua valitaan mahdolliset jatkotoimet. Asianomistajarikoksissa uhri saa itse
valita, mitd rikoksen tapahduttua tehdaan, ilmoitetaanko asiasta viranomaisille vai
karsitadnko seuraukset kaikessa hiljaisuudessa. Liike-eldmassa on voinut muodos-
tua kdytannoksi se, ettd tavanomaisesta katurikollisuudesta (varkaudet, murrot ja
ilkivalta) ilmoitetaan viranomaisille, mutta esimerkiksi yritysvakoilusta, joka kat-
sotaan kiusalliseksi yrityksen julkikuvan kannalta, vaietaan. Rikostutkinnan edis-
tyminen riippuu paljolti siitd, kuinka nopeasti toimivaltaiset viranomaiset saavat
tiedon rikoksesta. Yhteistoiminta viranomaisten kanssa tulee jarjestda sujuvaksi ja
yhteistyon tarkeys on avattava koko henkilokunnalle.

Rikollisuuden uhka yritystoiminnalle voi olla luonteeltaan seka ulkoista ettd sisdis-
td. Yrityksen henkilokunnan aiheuttamat haasteet kohdistuvat yrityksen fyysiseen ja
immateriaaliseen omaisuuteen, jolla puolestaan on yhtymakohtia tietoturvallisuuteen
ja henkilostoturvallisuuteen. Padasiallinen syy yrityksen kriittisen tiedon vuotami-
seen ulkopuolisten (kilpailijoiden) késiin 16ytyy nykyisesta tai entisestd henkilostosta.
Yrityksen ty6ilmapiiri ja tyontekijoiden motivaatiotaso nousevat ratkaisevaan ase-
maan, kun pyritddn ennaltaehkdisemaan organisaation sisdista rikollisuutta.

Henkiloston koulutukseen ja valmennukseen kuuluu opetus rikostorjunnallis-
ten seikkojen havaitsemiseen ja ohjeistus oikeisiin menettelytapoihin, mikali hen-
kilostoon kuuluva epdilee rikosta tapahtuvan tai sellaisen ollessa valmisteilla.
Luonnollisesti koulutuksessa tahdennetdan oman toiminnan huolellisuuden mer-
kitystd rikollisuuden torjunnassa. Tietokoneita/tietokantoja ei jatetd auki, kun tyo-
pisteestd poistutaan, nahtdville ei jateta yrityssalaisuuksiin kuuluvia papereita,
lukituksista huolehditaan jne. Puolivuosittain yrityksessa on syytd pitda turvalli-
suuspadiva, jolloin harjoitellaan sekd evakuointi- ja palontorjunta-asioita, mutta myos
kerrataan rikostorjunnan perusteet.
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Yrityksen rikostorjunnan ennaltaehkaisy- ja palautemekanismit kytketdan yrityk-
sen laajempaan laatutoimintaan ja sdannollisesti paivitettavaan laatuasiakirjaan.
Syvemmalle menevassa rikostorjunnan koulutuksessa yrityksen kannattaa hyddyn-
tdd ammattimaisia rikostorjunnan asiantuntijoita. Yrityksen oma henkil6st6 muo-
dostaa kuitenkin yrityksen vakauden tarkeimman yksittdisen tekijan. Henkilosto on
se taho, joka voi parhaiten ja nopeimmin tunnistaa sisdiset vaarinkaytokset, joihin
mm. varkaudet kuuluvat. Osa vaarinkaytoksista voi tulla ilmi vasta pitkdan ajan ku-
luttua. Henkilostoa pitda rohkaista palautteen antamiseen ja antaa heille mahdolli-
suus raportoida rikkeista anonyymisti. Palautejarjestelmdn mahdolliset vaaristymat
tulee tunnistaa mahdollisimman pian. Huonon uutisen tuojaa ei valttamatta palki-
ta. Esimiesten on mukavaa kuulla, ettd toiminta organisaatiossa sujuu. Jos ilmapiiri
ei kannusta palautteeseen, voi kdayda niin, ettd henkilokunta turhautuu ja ikavien
viestien eteenpdin meno tyrehtyy. Hyvin toimiva organisaatio arvostaa rehellista
informaatiota, vilpitonta palautetta ja itsekriittisyytta.

Mikali rikos on tapahtunut, tulee siitd ilmoittaa viipymattd rikostutkintaviran-
omaisten lisdaksi my0s vakuutusyhtiolle. Rikoksen tapahtumisen jalkeen tulee tyo-
yhteisossa kayda lapi tapahtuma ja sithen mahdollisesti johtaneet seikat. Asian ka-
sittely henkilokunnan kanssa voi tuoda arvokasta tietoa vastaavien tapahtumien
ennaltaehkdisyyn. Teknisten varmistusten ldpikdyminen voi paljastaa esimerkiksi
tietovuotokanavia. Samalla 16ydetaan mahdollisesti uusia teknisid keinoja asiakir-
joihin paasyn estamiseksi. Vaikka rikos (esimerkiksi murto) ei olisi vield tapahtunut-
kaan, pitaa halytyslaitteistojen seka rikosilmoitin- ja kulunvalvontalaitteistojen kun-
to testata. Varavoiman saatavuus pitdd varmistaa, jotta rikosilmoitinlaitteet toimivat
my06s sahkokatkon sattuessa. Laittomat tunkeutumisyritykset seka tietoverkkoon
ettd rakennukseen on analysoitava ja otettava niista opiksi. Heikot kohdat fyysisessa
ja teknisessa suojauksessa on tunnistettava, mieluummin itse mutta mahdollisesti
ulkopuolisen asiantuntijan avulla.

4.1.9 Organisaatioturvallisuuden optimointitydkalu

Yritysturvallisuuden neuvottelukunnan hyvéaksyman yritysturvallisuusjaottelun
pohjalta voidaan kehittaa tyokalu yrityksen turvallisuustason analysointiin. Jokainen
turvallisuuden osa-alue tarjoaa perustan mittaristolle ja kriteeristolle, jonka avul-
la yritys saa tilannekuvan turvallisuudestaan ja mahdollisuuden turvallisuutensa
optimointiin. Analyysissd skaalan valinta on ratkaisevaa lopputuloksen kannalta.
Lakisdateisten vaatimusten tdayttiminen kulloisenkin osa-alueen (esim. tietoturvalli-
suus, henkiloturvallisuus, toimitilaturvallisuus) kohdalla tarjoaa perustason mittaris-
ton. Avuksi voidaan kehittdd paljon hienopiirteisempid mittareita, jotka ylittavét laki-
sddteisen minimitason. Nadihin mittareihin voidaan sisallyttdd vaikka vapaaehtoiset
turvallisuuslisaykset, kuten erilaiset koulutukset ja turvallisuuspassit. Kriteerit luovat
normiston, jota vasten yrityksen tilannetta voidaan peilata.
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Yritys/organisaatio asettaa omat turvallisuuden tavoitteensa, jonka jalkeen ldahde-
tddn mittaamaan saavutettua turvallisuuden tasoa suhteessa itse asetettuun tavoit-
teeseen. Esimerkiksi tietoturvallisuuden osa-alueella voidaan kayda lapi lukuisa
joukko kriteerejd, jotka yrityksen tulisi toteuttaa, jotta se saavuttaisi 100 % varautu-
mistason tietoturvallisuuden osa-alueelle. Todenndkoista on, ettd yritys ei saavuta
100 % milldan osa-alueella. Nédin voidaan yhteissummana laskea yrityksen sijain-
ti yritysturvallisuuden jatkumossa suhteessa optimiin eli 100 % tasoon. Asteikko
nayttaa yrityksen vahvuudet eli hyvin hoidetut suojaustasot. Samalla saadaan tu-
lokseksi kehitettdvat alueet, joilla etdisyys on kaukaisin optimitasosta.

Analyysityokalu on lahtokohtaisesti kaupallinen kehittamistyokalu, jota yritystur-
vallisuuskonsultit soveltavat tilannekartoituksessa ja organisaation sparraustilan-
teessa. Turvallisuuden osa-alueilla kaytettava kriteeristd on joko yhteisesti sovittu
normitus tai vaihtoehtoisesti yrityskonsultin kehittima tyokalu, jota kdytetaan yk-
silollisesti. Normitus voi my0s olla toimialakohtainen, joka ottaa paremmin huomi-
oon toimialan, vaikka matkailun, erityispiirteet.

Yritysturvallisuustilanteen verkostomainen analysointi on tdrkedd senkin vuok-
si, ettd turvallisuuden arvoketjun (ja verkoston) jokaisen yksikon turvallisuus
vaikuttaa kaikkien mukanaolevien yksikdiden turvallisuuteen sekd vastuisiin.
Arvoketjussa heikoin osatekija maarittelee turvallisuuden minimin, joka muiden on
otettava huomioon. Ketjuvaikutukset ovat johtaneet siihen, ettd elinkeinossa muka-
naolevien verkosto asettaa painetta heikoimmille, jotta ndma saisivat turvallisuus-
tasoaan nostetuksi ketjun kokonaisturvallisuuden kannalta optimaaliselle tasolle.
Arvoketjuajattelu johtaa siihen, ettd turvallisuuden tavoitteet asetetaan ketjun yh-
teisend prosessina ja paatoksend. Saavutetun turvallisuustason mittaaminenkin ta-
pahtuu ketjun sisdlld ja rajatussa verkostossa. Tamaé asettaa yha laajempia vastuita
yksittdiselle yritykselle koko palveluketjun turvallisuudessa.

4.2 Turvallisuusjohtamisen perusteet
4.2.1 Organisaation turvallisuuskulttuuri ja turvallisuusjohtaminen

Turvallisuuskulttuurilla kuvataan yleisimmin organisaation tapaa toimia. Turval-
lisuuskulttuuri ei muodostu yritykseen automaattisesti. Verheld (2007, 30) toteaa, etta
yrityksen turvallisuuskulttuuri, tapa toteuttaa turvallisuusasioita, perustuu yrityk-
sen arvoihin ja asenteisiin seka niitd seuraavaan toimintaan. Turvallisuuskulttuuri
heijastaa organisaation perusarvoja, normeja, olettamuksia ja odotuksia, jotka sisal-
tyvat organisaation toimintaperiaatteisiin. Arvot ja asenteet sekd uskomukset ja ole-
tukset puolestaan lahtevit yrityksen johdosta ja itse asiassa yrityksen turvallisuus-
kulttuuri nédyttaytyy ja realisoituu henkildiden tapana toimia. Turvallisuuskulttuuri
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voi olla positiivista tai negatiivista. Turvallisuuskulttuurin kehittyminen on yhtei-
sollinen ilmid. Turvallisuus koetaan télloin yhteisesti jaetuksi arvoksi, asiaksi, joka
kuuluu meille kaikille.

Turvallisuuskulttuuri ja turvallisuusjohtaminen ovat tiiviissd vuorovaikutuksessa
keskenddn. Hyva turvallisuusjohtaminen luo myonteista turvallisuuskulttuuria.
Organisaation turvallisuuskulttuuri puolestaan vaikuttaa johtamisen edellytyksiin
ja tuloksiin. Organisaation turvallisuuskulttuuri vaikuttaa my6s asioihin, joita ei
pidetd merkityksellisind. Kulttuuri voi my0s sokeuttaa ja halvaannuttaa organisaa-
tion. Vahva ja historian jatkumossa verraten muuttumaton kulttuuri voi vaarantaa
turvallisuuden, mikali se hyvdksyy epaonnistumisten tai poikkeavien tilanteiden
salaamisen. Téssd yhteydessda puhutaan negatiivisesta turvallisuuskulttuurista.
Negatiivisen turvallisuuskulttuurin myo6ta tiettyjd asioita voidaan jattda kollektii-
visesti huomioimatta. Vain sellaisiin riskeihin voidaan puuttua, jotka havaitaan ris-
keiksi. Negatiivinen turvallisuuskulttuuri aiheuttaa yksimielisyytta siind, etta ris-
kia ei ole olemassa, mikali sita ei havaita (Hirvi 2010, 13).

Turvallisuuskulttuuri on verraten pysyvéa olotila muuttuen hyvin hitaasti. Tur-
vallisuuskulttuuri istuu syvalld rakenteissa ja henkildissd, kun taas esimerkiksi
turvallisuusilmapiiri on pinnallisempi, asenteita kuvaava ilmio, joka kuvaa tietyn
hetken poikkileikkaustilannetta. Turvallisuuteen vaikuttavat asenteiden ja arvojen
lisdksi ihmiset valmiuksineen, vélineiden, kaluston ja laitteiden kaytto seka toi-
mintaymparisto (Verheld 2007, 50-51). Yrityksen turvallisuuskulttuuri on jatkuvasti
taustalla, kun yrityksen turvallisuutta kehitetdan. Turvallisuuskulttuuria yllapita-
vaan tyomaddraan vaikuttaa luonnollisesti my0s yrityksen/organisaation historia.
On hyvin suuri merkitys silld, mista organisaatio tulee ja minkélainen historia taus-
talta 1oytyy.

Organisaatio voi my0s sisaltda erilaisia turvallisuuden alakulttuureita, jotka muo-
dostuvat idn, asuinpaikan, ammattiryhmén, koulutuksen, tyokokemuksen, tyoteh-
tavan, kansalaisuuden ja etnisen alkuperan perusteella. Alakulttuurit rikastavat tur-
vallisuuskulttuuria tuoden toimintatavoille vaihtoehtoja. Tdllainen mahdollisuus
syntyy tietysti lahinna suuryrityksissa. Toisaalta voidaan sanoa, ettd huomattavat
erot turvallisuuden alakulttuureissa voivat tuottaa my0s epatasaista turvallisuutta ja
laatua seka vaikeuttaa turvallisuustavoitteiden mittaamista organisaation yhtenais-
mittareilla. Tietyt organisaatiokdyttdytymisen ilmiot voivat periytya organisaation
aikaisemmista vaiheista, jolloin asennoituminen turvallisuus- ja laatukysymyksiin
on voinut olla taysin erilainen. Turvallisuuskulttuurilla on yllattavan vahva inertia
eli jatkumo menneisyydesta tulevaisuuteen. Uudet henkil6t totuttautuvat nopeasti
perinteisiin toimintatapoihin. Ty6td on tehtdva ja usein tarvitaan ulkopuolinen sysa-
ys, joka vie turvallisuusajattelun uudelle tasolle ja jopa kdytdnnon toimintaan.



116 MATKAILUN TURVALLISUUS

POSITIIVISEN TURVALLISUUSKULTTUURIN OMAAVA ORGANISAATIO

®  kerdd, analysoi ja jakaa tietoa poikkeavista tapahtumista

e  mahdollistaa raportointikdytannon, jossa tyontekijat, asiakkaat ja yhteistyokumppanit voivat
ilmoittaa virheista (my0s omista virheistd) ja vaaratilanteista

*  rohkaisee ja palkitsee tyontekij6itd antamaan ehdotuksia turvallisuuden kehittdmiseksi

e  muokkaa toimintatapojaan muuttuvassa toimintaympéristossa

®  monitoroi ja uudistaa turvallisuuspolitiikkaansa ja turvallisuusjohtamista aina tarpeen vaati-
essa

®  osoittaa teoillaan ja asenteillaan olevansa vastuullinen arvoketjun ja alihankintaketjun osa.

Turvallisuusasenne heijastaa turvallisuuskulttuuria. Asenteella viitataan usein ta-
paan, jolla toimitaan pdivittdisissa tilanteissa. Asenteen ja kulttuurin erottaminen
toisistaan ei ole aina tarkoituksenmukaista. Kdytdnnon tasolla puhutaan saman ko-
likon eri puolista. Turvallisuuskulttuuri luo asennetta ja asenne puolestaan on toi-
mintamallina kdytannon ratkaisuille.

Ydinvoima-alaa, petrokemian teollisuutta ja ilmailua voidaan kayttda esimerkkeina
vahvoista ja positiivisista turvallisuuskulttuureista. Nailld sektoreilla on luotu kan-
sainvélisia standardeja ja sovelletaan yhteisid toimintamalleja globaalisti.

WHO:n potilasturvallisuusliitto WAPS (World Alliance for Patient Safety) kdynnisti vuonna
2007 maailmanlaajuisen ohjelman leikkaustoimenpiteisiin liittyvien haittojen vdhentdmisek-
si. Leikkaussalikdyttoon tarkoitetun, yhdelle sivulle mahtuvan 19-kohtaisen tarkistuslistan
suunnitteluun osallistui kansainvalinen ryhméa anestesiologeja, kirurgeja, hoitajia ja potilas-
turvallisuusasiantuntijoita. Tarkistuslistat ovat olleet ilmailussa kaytdssé jo kymmenid vuosia.
Lentoturvallisuuden nykyistd korkeaa tasoa pidetdan pitkalti seurauksena systemaattisista tur-
vallisuustarkistuksista.

Leikkaussalin tarkistuslistaa kokeiltiin vuosina 2007-2008 kahdeksassa keskuksessa eri puo-
lilla maailmaa. Mukana oli sekéd huipputekniikan ettd niukkojen toimintaedellytysten maita.
Tutkimusndyttd oli vahva: listan kdyton avulla saatiin vdhennettya leikkauskomplikaatioita
merkittavasti. Myos huipputekniikan maissa komplikaatiot vahenivat merkittavasti: 10,3 %:sta
71 %:iin.

(Ladketieteellinen Aikakauskirja Duodecim 4/2010)

4.2.2 Prosessin johtaminen

Turvallisuuskulttuuri nayttaytyy kaikissa yrityksen turvallisuusprosesseissa, joi-
den keskeisend ajatuksena on turvallisuustyon jatkuva ja laaja-alainen luonne.
Turvallisuuden johtaminen on prosessin ohjausta. Prosessi on loogisesti toisiinsa
liittyvia toimintoja seka siihen tarvittavat resurssit, joiden avulla saadaan aikaan
asetettujen tavoitteiden mukaiset tulokset. Turvallisuuden prosessiajattelumalli pi-
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tda tyostad koko organisaation lapi ylimmastd johdosta suorittavalle tasolle saakka.
Yrityksen johto, toimitusjohtaja tai vaihtoehtoisesti turvallisuuspaallikko, on pro-
sessin omistaja. Prosessijohtamisessa nostetaan esiin kriittisten vaiheiden ja eri te-
kijoiden ymmartaminen. Johtaminen asettaa tavoitteita ja sopii toteutuskeinoista.
Prosessiajattelulla saadaan selkeitd hyotyjad organisaation turvallisuustoimintaan.
Yksittdisten toimintojen sijaan prosesseissa tarkastellaan kokonaisuuksia.

PROSESSISYKLIIN KUULUVAT

*  tavoitteet

*  vastuutja organisoituminen
e  dokumentointi

* tietojen hallinta

o osaaminen ja tieto, taito

® arviointi ja parantaminen

e  prosessin hallinta

®  seurantaja mittarit

*  kehittdminen.

Prosessit johtavat sekd jarjestelmien toimivuuden varmistamiseen ettd olosuhteiden
jaihmisten hyvinvoinnin parantamiseen. Prosessikokonaisuuden hallinnassa turhat
tyovaiheet jaavat pois ja toiminnan paallekkdisyydet eliminoidaan. Asiakaspalvelun
laadun ja palvelutoiminnan tehostuminen kuuluvat myds selkedsti mitattaviin ar-
voihin, joita voidaan edistaa palveluprosessin ajattelumallilla.

Prosessikasitteisiin sisdltyvat ydin- ja tukiprosessien tunnistaminen seka proses-
sikuvaukset. Turvallisuuden johtaminen on yleensa yrityksen ja organisaation tu-
kiprosessi kun ydinprosessina on varsinainen organisaation olemassaolon tarkoitus
ja siihen sisdltyvét tuotteet. Lisdksi on olemassa rutiiniprosesseja (markkinointi, las-
kenta), asiantuntijaprosesseja (auditointi, katselmus) ja kertaprosesseja (esimerkiksi
projektit).

4.2.3 Turvallisuusjohtamisen tasot

Turvallisuusjohtamisen maaritelmid 16ytyy runsaasti eri lahteistd, mutta yleispate-
vasti voidaan turvallisuusjohtamisena pitda sellaista johdon ja esimiesten toimintaa
tyOpaikan prosessien, toimintatapojen, tydolosuhteiden, henkilésuhteiden, henki-
16ston ammattitaidon, yhteistyon ja tydilmapiirin kehittdmiseksi, jonka tavoitteena
on turvallisuustason ja tydpaikan kilpailukyvyn jatkuva parantaminen (Laitinen &
Vuorinen & Simola, 2009).

Riskien arviointi on turvallisuusjohtamisen keskeisimpia tytkaluja. Sen avulla arvi-
oidaan tydolojen, palveluiden ja tuotannon kehittamistarpeet ja ymparistotekijoiden
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vaikutukset. Riskien kartoituksen, arvioinnin ja analysoinnin jalkeen muodoste-
taan riskienhallinnan suunnitelma, johon palataan myéhemmin vield tarkemmin.
Riskienhallinta on jarjestelmallistd tyotd toiminnan jatkuvuuden ja henkiloston
sekd asiakkaiden turvallisuuden varmistamiseksi. Riskienhallinta tarkoittaa kaik-
kea organisaatiossa tehtdvéa toimintaa riskien pienentdmiseksi tai poistamiseksi.

Turvallisuusjohtaminen on politiikka- ja strategialdhtdistd, jolloin strategian vie-
daan kaytantoon. Muita hyotyja ovat asiakasndkokulman korostuminen, laadun
ja turvallisuuden paraneminen sekd virheiden vaheneminen toiminnassa. Tur-
vallisuusjohtaminen nojaa suunnitelmalliseen turvallisuuden ja laadun huomioimi-
seen sekd vahinkojen ennaltaehkaisyyn. Kaiken turvallisuuden kehittdmisen kes-
kidssa on henkilon, ihmisen turvallisuus. Yrityksen henkilokunnan turvallisuus ja
asiakkaiden turvallisuus seka yrityksen ympariston asukkaiden turvallisuus kuu-
luvat tarkeimpiin turvallisuustavoitteisiin. Tavoitteena pitda tietenkin olla my®0s se,
ettd ongelmien ratkaisu paranee ja ongelmien tunnistaminen on helpompaa.

Turvallisuusjohtaminen yleensdkin mutta yritysta ja henkilostod koskevan kriisin
johtaminen erityisesti ovat sellaisia johtamisen muotoja, joissa ei aina toteudu niin
sanotun hyvan johtajuuden tunnusmerkit, joita ovat keskustelevuus, erilaisten alatyo-
ryhmien kuuleminen ja paatosvaihtoehtojen esittely. Kriiseissa pitaa tehdé nopeita ja
karkeitakin paatoksid, joiden taustoista ei ehdita keskustelemaan. Etukateiselld suun-
nittelulla ja vastuista sopimisella paikataan kuitenkin hyvéan johtajuuden puuttumi-
sen aukkoja. Jos kriisin johtamisen tavat ja menetelmét tulevat henkildstolle yllatykse-
nd, saa kriisijohtajuus padsaantoisesti heikon arvosanan organisaation sisalla.

Viimeaikaiset johtamistermistéjen muodit ja trendit ovat tuoneet mukanaan laatu-
johtamisen, tavoitejohtamisen, tulosjohtamisen ja turvallisuusjohtamisen. Kyse on
lahinna siitd, mitd tavoitteita johtamisessa halutaan kulloinkin painottaa. Etenkin
silloin, kun kaikki johtamisen tavoitteet integroituvat joko strategisen johtamisen
tai peréti visionaddrisen johtamisen kokonaisuuteen, joka on pysyva johtamisen oppi
erilaisten muotitermien sijaan. Erilaista johtamisen termeistd syntyy joskus trendeja
ja villityksid, joita voidaan hyvalla syylla kritisoida.

Vision3irinen johtaminen = Strateginen johtaminen =» Operatiivinen johtaminen

Kuvio 10. Johtamisen paitasot

Organisaatioturvallisuuden johtamisen ensimmadisend ja ylimpand tasona on
organisaation turvallisuuspolitiikan muodostaminen. Politiikka on ylin nor-
matiivinen tahdonilmaisu yrityksen turvallisuuden tavoitteista ja kaytéanteista.
Turvallisuuskulttuurin luominen, eli “meidan tapa toimia turvallisuusasioissa”
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on toinen taso. Kolmantena voidaan pitdd strategista johtamista, jossa kaikessa
paatoksenteossa ja toiminnan linjauksissa otetaan turvallisuus huomioon. Péivit-
taisjohtaminen on neljas taso, jossa turvallisuus ndkyy kaikessa yrityksen arki-
pdivan toiminnassa. Henkildstojohtaminen toimii viidentend ja konkreettisena
tasona, jossa tyoyhteison henkilostostd pidetdaan huolta ja heidan tyohyvinvointin-
sa pidetdan korkealla tasolla. Hyvin hoidetun henkilostéjohtamisen seurauksena
henkildston tyohyvinvoinnin taso nousee. Henkildstd motivoituu, sitoutuu ja osal-
listuu omaehtoisesti turvallisuuteen ja sen kehittdmiseen. Mikali yrityksen johto
ei ole sisdaistanyt turvallisuusjohtamisen tarkeyttd ja sitoutunut siihen, ei yrityksen
toiminnassakaan ole turvallisuus nakyvilla. Silloin voidaan puhua yrityksen tur-
vallisuuskulttuurin rapautumisesta.

-» Turvallisuuspolitiikka <

y

- Turvallisuusjohtaminen <

v
- Pdivittdisjohtaminen <
!

- TyOtavat, tyon toteutus <

Turvallisuuskulttuuri
Arvol, asenteet

Kuvio 11. Turvallisuustyon tasot organisaatiossa

Yrityksen turvallisuuskulttuurin muotoutuminen ja alemman asteisten strategioi-
den ja ohjelmien laatiminen ldhtevit yrityksen turvallisuuspolitiikan tavoitteista.
Yrityksen turvallisuuspolitiikka maérittelee organisaation yksikdiden ja ylimman
johdon vastuut ja oikeudet. Tydsuojeluhallinnon mukaan tyonantajalla tulee aina
olla turvallisuuspolitiikka tai periaatteet, jotka méaarittelevit yleiset turvallisuuden
paamaarat. Politiikassa ilmenee johdon kannanotto turvallisuustyon merkitykses-
ta. Lisdksi henkiloston yhteistyon toimintaperiaatteet ja -tavat on maaritelty poli-
tiikassa. Yrityksen turvallisuuspolitiikka huomioi my6s turvallisuuden arvoketjun
ja palveluketjun muiden toimijoiden turvallisuuspolitiikkojen vaikutukset omaan
toimintaan (Kerko 2001).

Turvallisuuden strategia puolestaan on politiikalle alisteinen ohjausvéline tavoittei-
den saavuttamiseksi. Turvallisuuspolitiikan alle sijoitetaan siten erillisten osa-aluei-
den politiikat ja arvomadaritykset. Analogisesti yritykselld voi olla, ja porssiyhtioilla
padsaantoisesti on, esimerkiksi tietoturvapolitiikka ja tietoturvastrategia.
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Normatiiviset ja strategiset jarjestelmat yhdessa politiikkatavoitteiden kanssa muo-
dostavat yrityksen turvallisuusjohtamisjérjestelmén, joka voi olla standardoitu
(Kerko 2001, 34-35; Verhela 2007, 32). Kansainvaliset turvallisuusjohtamisen mallit
BS8800, ILO OSH-2001 ja OHSAS 18001 muodostavat standardoidun perustan, jois-
ta ensimmadisend Suomessa sovellettiin brittildista BS8800-ohjetta. OHSAS 18001 on
yhteensopiva laatustandardin ISO 9001:2000 ja ymparistostandardin 1SO14001:2004
kanssa. Nama integroivat laatu-, ymparisto-, tySterveys- ja tyoturvallisuusjohtami-
sen yhteiseksi johtamisjarjestelmaksi, joka antaa mahdollisuuden turvallisuuden ja
riskien kokonaishallintaan. Johtamisjarjestelma on henkildston, resurssien, toimin-
tapolitiikkojen ja menettelyjen monitasoinen yhdistelma. Sen osien vélilld on orga-
nisoitua vuorovaikutusta annetun tehtavan toteuttamiseksi tai maaritellyn tuloksen
saavuttamiseksi tai ylldpitdmiseksi.

Organisaatiokulttuuri seka tyontekijoiden kasitykset turvallisuudesta ja onnetto-
muuksien synnystd vaikuttavat keskeisesti turvallisuusjohtamisen jarjestelmaan.
Organisaation muutoksilla sopeudutaan toimintaymparistoon, joka on jatkuvassa
muutoksessa. Organisaatiorakenteesta tullaankin oivallisesti organisaatiokulttuu-
riin, joka on erottamaton osa organisaation eldmaa ja selviytymistd. Kulttuuri muo-
dostuu arvoista ja periaatteista, jotka yhdistavat henkil9stoa ja turvaavat toiminnan
yhtendisyyden. Varsinkin kriisitilanteessa tulee vedota yrityksen perusarvoihin ja
yhteisiin kokemuksiin, jotka vahvistavat organisaatiokulttuuria.

Turvallisuusjohtaminen kuuluu muidenkin organisaatioiden kuin yritysten turval-
lisuuden hallintaan. Turvallisuuden politiikat, strategiat ja toimintaohjelmat ovat
nykyisin arkipdivdd my0s kunnissa, jotka usein kytkevat turvallisuuden, ei niin-
kdan laatuun, vaan hyvinvointiin. Turvallisuusjohtamisen avulla organisaatiot voi-
vat vaikuttaa seuraaviin tavoitteisiin:

- kansalaisten ja asukkaiden hyvinvointiin

- ty0oloihin ja tyon laatuun

- asiakkaiden tyytyvaisyyteen

- turvallisuuden arvoketjuun ja palveluiden/tuotannon jatkuvuuteen

- kaikkiin turvallisuuden osa-alueisiin.

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) ei vaadi turvallisuusjohtamisjdrjestelmda. Laissa
kuitenkin edellytetddn, ettd tyonantaja tyon ja toiminnan luonne huomioon ottaen
riittdvan jarjestelmallisesti selvittda ja tunnistaa tyosta, tyotilasta, muusta tyoym-
pdristosta ja tyoolosuhteista aiheutuvat haitta- ja vaaratekijit. Jos vaaratekijoitad ei
voida poistaa, tulee arvioida niiden merkitys tyontekijoiden turvallisuudelle ja ter-
veydelle. Tyoturvallisuuslaki sisdltda siten useita hyvaan turvallisuusjohtamiseen
kuuluvia periaatteita. Tyoturvallisuuslaki luonnollisesti keskittyy tyontekijoiden
turvallisuuteen ja terveyteen, mutta tyoturvallisuusriskien hallinta palvelee yhta
hyvin my6s asiakkaiden hyvinvointia.
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TYOTURVALLISUUSLAIN (738/2002) KESKEISIA KOHTIA OVAT:

Tyonantajan yleinen huolehtimisvelvoite 8§
Ty6suojelun toimintaohjelma 9§

Tyon vaarojen selvittdminen ja arviointi 10§

Tyon ja tydympariston suunnittelu 12§ja13§
Tyontekijalle annettava opetus ja ohjaus 14§
Tyonantajan ja tyontekijoiden vélinen yhteistoiminta 17 §
Tyontekijan yleiset velvollisuudet 18§

Tyosuojeluhallinnon (www.tyosuojelu.fi; Tydsuojeluhallinto 2008, 5 — 6) mukaan
"turvallisuusjohtaminen on kokonaisvaltaista, niin lakisddteisen kuin omaehtoisen turvalli-
suuden hallintaa, jossa yhdistyy sekid menetelmien ja toimintatapojen etti ihmisten johta-
minen. Se sisiltid ajatuksen jatkuvasta turvallisuuden ja terveellisyyden edistimisesti ja
pitid sisdllddn jatkuvan suunnittelun, toiminnan ja seurannan”. Turvallisuusjohtaminen
on osa strategisen johtamisen valineistoa. Turvallisuusjohtaminen on yritysjohdon
aktiivista ja pitkdjanteista tyotd, joka on integroitunut yrityksen muuhun johtami-
seen ja joka tahtda yrityksen jatkuvuuden varmistamiseen fokusoitumalla riskeihin
(mutta ei niinkdan bisnesriskeihin) ja niiden hallintaan. Ty6turvallisuuslaki saatelee
turvallisuuden jarjestelmallistad hallintaa yleisella tasolla. Tyonantaja voi kuitenkin
valita tyOpaikalle parhaiten sopivat tavat ja keinot, joilla se toteuttaa turvallisuuden
hallinnan tavoitteita.

Tyoturvallisuuslaissa maaritellyt keskeiset elementit ovat:
- ty0Osuojelun toimintaohjelma, joka voidaan ymmartaa joko yleisluontoisena
toimintapolitiikkana tai yksityiskohtaisena toimintaohjelmana
- haitta- ja vaaratekijoiden tunnistaminen sekd niiden poistaminen tai merki-
tyksen arviointi, eli riskien arviointi tyontekijoille annettava opetus ja ohjaus
- tySympaériston ja tyOyhteison tilan jatkuva tarkkailu
- riskien arvioinnin ajan tasalla pitiminen ja toimintaohjelman paivittaminen.

Tyoturvallisuuslain lisdksi on huomioitava Valtioneuvoston asetus (577/2003) tyo-
paikkojen turvallisuus- ja terveysvaatimuksista. Asetuksessa annetaan tarkempia
madradyksia tyonantajan yleisten velvollisuuksien ohella esimerkiksi valaistuksesta,
ensiaputiloista ja muista rakenteista sekd tyopaikan paloturvallisuudesta ja pelas-
tautumisesta hatétilanteessa. Tyontekijoille on asetuksen mukaan annettava tar-
peelliset suojelu- ja pelastautumisohjeet. Naihin liittyvat esimerkiksi riittavat tiedot
hatailmoituksen tekemisestd ja palokunnan halyttamisestd. Tyoturvallisuuslaissa
sdddetadn myos tyopaikan varustamisesta turvallisuus- ja pelastusvilineilld, en-
siavun jarjestimisesta seka ensiapu- ja pelastushenkiloston nimedmisesta.
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Tyontekijan ndkokulmasta voi 10ytyd eroavaisuuksia tydnantajan/yrityksen johdon
suhtautumiseen tyontekijaan (esimerkiksi oppaaseen, rinnetyontekijan, ravintolatyon-
tekijaan) sen perusteella, mikd on tyontekijan tyosuhteen laatu. Tyoturvallisuuslain
mukaan tyonantajan on annettava tyontekijdlle riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja
vaaratekijoista sekd huolehdittava siitd, ettd tyontekijan ammatillinen osaaminen ja
tyokokemus huomioidaan. Tyontekija tulee riittavasti perehdyttdd tyohon, tyopaikan
tyOolosuhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tyossa kaytettaviin tyovalineisiin ja nii-
den oikeaan kayttoon seka turvallisiin tyGtapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai
tehtavan aloittamista tai tyotehtdvien muuttuessa seka ennen uusien tydvélineiden ja
ty0- tai tuotantomenetelmien kadyttoon ottamista.

Kéytannoksi ndyttdd muodostuneen se, ettd toistaiseksi voimassaolevilla tydsopi-
muksilla tyoskentelevat vakituiset tyontekijat saavat usein paljon perusteellisem-
man perehdyttdmisen tychonsa ja turvallisuuskédytantoihin kuin maéardaikaiset
kausi- ja sesonkityontekijdt tai vuokratyovoima. Pari jalkimmaistda kategoriaa on
lahtokohtaisesti heikommassa asemassa my0s minimipalkkojen osalta. Tallaiset
seikat voivat heijastua myos yrityksen yleiseen turvallisuusasenteeseen seka koko
matkailupalvelun ketjun riskienhallintaan. Vuokratydvoimaa tulee ty6turvallisuus-
kysymyksissd kohdella, kuten keta tahansa tyontekijaa. Tyoturvallisuuslain mukaan
se, joka johtonsa ja valvontansa alaisena kayttaa toisen palveluksessa olevaa tyo-
voimaa (vuokratyd), on tyon aikana velvollinen noudattamaan tyoturvallisuuslain
tyonantajaa koskevia sdannoksid. Vuokratyovoimankin osalta tyopaikan tyonjoh-
don tehtavana on perehdyttda vuokratyovoimaan kuuluva henkild tyopaikan tur-
vallisuusasioihin, kuten esimerkiksi turvallisuusasiakirjoihin.

Johdon sitoutuminen turvallisuusjohtamiseen on ratkaisevaa, silld se maarittaa
tavoitteet ja toimivallan seka laatii selkeét ohjeet, varmistaa resurssit ja sopii peli-
sdannoistd yhdessd henkiloston kanssa. Johdon tulee olla sitoutunut turvallisuus-
ajatteluun, jotta henkildsto voi lahted siihen mukaan. Vasta henkildston sitoutumi-
nen varmistaa sen, ettd turvallisuusjohtamisajattelu ja sen kautta tulevat toiminnot
kehittavat turvallisuuskulttuuria. Tyontekijoiden motivointiin on kiinnitettava huo-
miota niin, ettd tydyhteisossa jokainen huolehtii niin itsensa kuin muidenkin turval-
lisuudesta ja kertoo etukédteen huomaamistaan vaaroista tai epakohdista.

Turvallisuus pitda kokea yrityksessa jokaiselle kuuluvana asiana. Turvallisuuteen
panostaminen vaatii organisaatiolta myonteistda asennoitumista turvallisuuteen ja
johdon esimerkkia. Turvallisuus ei sindnsa syo0 sisdisid voimavaroja tai rahaa. Kyse
on pikemminkin toimintatavoista, niiden kehittdmisestd. Yritysjohtaja yhdessa tur-
vallisuusjohdon (mikaéli sellainen on) kanssa suunnittelee turvallisuusjohtamisen
peruspalikat vuodeksi eteenpdin. Ndihin perusteisiin (vuosisuunnitelman sisaltoon)
kuuluvat esimerkiksi turvallisuusjohtamisen jalkauttamisen kaytannot (esimerkiksi
turvallisuusasiakirjojen sisallon omaksuminen ja toiminnaksi muuntaminen), hen-
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kiloston vuotuisen koulutuksen suunnittelu erityisteemoineen ja alihankkijoiden

turvallisuuskulttuurin varmistaminen.

Turvallisuusjohtamisella halutaan varmistaa organisaation hdirioton toiminta ja pa-

rantaa yrityksen kilpailukykya. Turvallisuusjohtaminen perustuu suunnitelmalli-

suuteen ja se on tavoitehakuista. Matkailuyrityksen nakokulmasta tavoitteena on

vahinkojen ennaltaehkdisy ja vahingoista aiheutuvien inhimillisten, henkisten ja ai-

neellisten menetysten minimointi. Tehokkuusvaatimusten lisaantyessa toimitusajat

lyhenevat mutta ylldttavét ja nopeasti realisoituvat riskit lisddntyvat. Haasteita tuo

sekin, ettd organisaation seisokkeihin ei ole varaa. Kaikkien edun mukaista on pitda

asiat hallussa ja yhteiset pelisidnnot mielessa.

Taulukko 3. Esimerkki turvallisuusjohtamisen jalkauttamisesta yrityksessa

JALKAUTUS- ASIAKKAAT HENKILOSTO PALVELUKETJU | VERKOSTO
TAPA
Dokumentointi Matkustamisen | Perehdytyskansio | Alihankinta- Matkailu-
ennakko-ohje Kriisiviestintdohje | auditointi alueen
Terveyskortti Tietoturvallsuus- Sopimushallinta turvallisuus-
Majoitusohje suunnitelma Koulutuskalenteri | suunnitelma
Tapahtumailmoi- Kunnallinen
tuskaavake turvallisuus-
Tyosuojeluohje suunnittelu
Harjoitukset Kéasisammut- Poistumisharjoi- Tunturi-/matkai- Matkailu-
timen kdytto tus lualueen yhteis- keskuksen
Hatapuhelun Turvakavely harjoitus viranomais-
tekeminen Viestintdharjoitus harjoitus
Valmius-
harjoitukset
Koulutus Safarin tur- Vuosikello Vuosikello Vuosikello
vainfo Yrityksen sisdinen | Vertaiskoulutus
Kelkkakoulu- koulutus Asiantuntija- ja
tusvideo EA1, E2, ennakointitydpaja
Matkailun turva-
passi
Viestinta WEB-sivut WEB-intra Alueyhdistyksen Kunnallinen
Matkailuinfon Turvakansio ja QY sivustot/ WEB
liitteet Kriisiviestinnan Matkailuyh-
Palautejarjes- ohje distyksen
telma Sisdinen palaute WEB
Messut ja

tilaisuudet
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Turvallisuusjohtaminen on puutteellista, mikali yrityksessa tai sen alihankintaket-
jussa sattuu huomiota herdttdvan usein poikkeavia tilanteita, kuten tapaturmia, va-
hinkoja, hairidita tai laheltdpiti -tilanteita. Epamukavat ja vaaralliset tydolot viesti-
vat nekin puutteista johtamisessa ja menettelytavoissa. Viesti tulee usein asiakkailta
tai tyontekijoilta palautejarjestelman kautta. Yrityksessd ja organisaatiossa on usein
niin, ettd tyontekijan turvallisuudesta huolehtimisen taso kielii my0s yleisemmasta
turvallisuusasenteesta esimerkiksi asiakasta kohtaan.

Matkailun pienyritysvaltaisuus voi aiheuttaa rakenteellista kitkaa riskienhallin-
nan laajamittaiselle soveltamiselle. Suurista teollisista yksikoista rakentuva talou-
den sektori voi soveltaa systemaattista turvallisuusjohtamista ja riskienhallintaa,
koska turvallisuustoiminnan yksikkoékustannukset ovat PK- ja mikroyritystd al-
haisemmat. Yhden tai kahden henkilon vahvuiset mikroyritykset voivat kokea
turvallisuusjohtamisen ja riskienhallinnan kdytdnnot rasitteena, joka vie voimia
muilta yritystoiminnan alueilta. Toisaalta mikroyrityksen kdytdssa ei ole sellaisia
turvallisuusosaamisen verkostoja, mitkd muun kokoluokan yksikdissa sisaltyvat
paivittdiseen liiketoiminnan johtamiseen. Lienee padsaantdisesti niin, ettd suurissa
matkailuyrityksissd turvallisuusjohtaminen ja kriisinhallinta on voitu vastuuttaa
nimetyille henkildille ja johtamisen prosessit on sisdistetty luontevaksi osaksi yri-
tyksen toimintaa. Mikroyrityksissa ja pienissa paikallisissa yrityksissa turvallisuus-
johtaminen rajoittuu lahinnd lakisddteiseen pelastussuunnitteluun. Naissa yrityk-
sissd resurssit eivét riita esimerkiksi kriisin hallinnalle tai viestinnan suunnittelulle.

Mikro- ja PK-yritykseen kohdistuvat riskit eivét tietenkdan ole verrattavissa suuren
teollisuusyrityksen tai matkailualan toimijan kohtaamiin riskeihin. Mikro- ja PK-
yrityksia huomioivien turvallisuusjohtamisen tukirakenteiden kehittamisen tulisi
kiinnittdd huomiota matkailualalla. Yrityksiin joka tapauksessa kohdistuu paineita
elinkeinon siséltd ja suurten tilaajien suunnalta. Pienten yritysten jadminen tai jat-
tdminen turvallisuusverkoston ulkopuolelle voi olla kohtalokasta elinkeinon jatku-
vuuden kannalta. Pitdd muistaa, ettd mikro- ja PK-yritykset ovat arvoketjussa juuri
niitd lopputuottajia, jotka asiakas nédkee ja kokee. Matkailun ohjelmapalveluista suu-
rin osa tuotetaan mikro- ja PK-yrityksissda Nama yritykset luovat matkailuelamyk-
sen, jonka vuoksi asiakas saapuu kohteeseen.

Yrityksen johtamisopeissa puhutaan tulevaisuudessa yhd enemmaén kestavasta ja
ennakoivasta liiketoimintajohtamisesta. Tallainen johtamisote vaatii tietysti avuksi
uusia tyovalineitd. Esimerkiksi mittarit ja indikaattorit palvelevat turvallisuusjoh-
tamistakin ennakoivan johtamisotteen sisédlld. Organisaation (yrityksen) kriisin-
sietokyvyn diagnosoimiseksi on kehitetty lukuisia mittareita. Useimmat niista liit-
tyvat organisaation taloudellisen tilanteen analyysiin (Zaharov et al. (2007, 56-59).
Esimerkiksi heikkojen signaalien tunnistaminen liittyy mittareiden ja indikaattorei-
den seurantaan.



PekkA I1var:
125

4.2.4 Oppivan organisaation malli turvallisuusjohtamiseen

Organisaation oppimisella tarkoitetaan uuden tiedon luomista ja uuden osaamisen
tuottamista ja valittamistd eteenpdin organisaatiossa. Oppivan organisaation lahto-
kohta on joustava ymparistoon sopeutuminen, silla ympariston muutoksiin sopeu-
tuvat ja jatkuvasti uusiutuvat organisaatiot menestyvat. Organisaatio ei itsessdaan
opi, vaan siind olevat ihmiset tuottavat uutta tietoa ja kehittavét taitojaan toimia
osana laajempaa kokonaisuutta, tiimié ja koko organisaatiota. Oppiva organisaatio
on sellainen, jossa henkilosto kehittdd jatkuvasti itsedan ja kykyjaan saadakseen ai-
kaan yhd laadukkaampia tuloksia. Uusiutuminen edellyttda oppimista. Oppiminen
tapahtuu tekemisen ja ymmartamisen seka tiedon hankkimisen ja laajentamisen
kautta.

Laheltapiti-tilanteiden raportoinnin kannusteena voidaan kayttaa esimerkiksi Outokumpu Oy:n
soveltamaa menetelmad, jossa tyontekijad palkitaan siitd, ettd han ilmoittaa laheltapiti-tilanteen.
Seurauksena oli se, ettd ilmoitusten méaard kymmenkertaistui ja sairauspoissaolot putosivat kym-
menekseen alkuperdisesta. Jarjestelma ei kdynnistanyt ns. turhien laheltapiti-ilmoitusten laati-
mista, vaan kaikki ilmoitukset voitiin todentaa aiheellisiksi. Outokumpu Oy:n hyvaa kdytannetta
kdytetddn esimerkkind tyoturvallisuuskorttikoulutuksessa.

Erds kantavista ajatuksista on se, ettd yksilon osaaminen ei kehity yksin, vaan orga-
nisaation sisdlld voidaan kehittda yhteisid kannusteita ja sparrata yksiloa siten, etta
organisaation osaaminen nousee korkeammalle tasolle kuin mita olisi pelkéstaan
siind tyoskentelevien yksiloiden osaamisen summa. Néin kehitetddn organisaation
kykyéa varautua erilaisiin tulevaisuusvaihtoehtoihin sen sijaan, ettd keskityttdisiin
vain asemien pitdmiseen tai sailyttavaan ja sopeuttavaan oppimiseen.

Ajatus oppivasta organisaatiosta tdytyy omaksua ensin johdon tasolla, jotta tyokult-
tuuri saadaan muuttumaan yhteisia paamaaria tukevaksi toiminnaksi. Oppiva or-
ganisaatio ei voi toimia (oppia) vain johdon kéaskystd. Johdolla on kuitenkin suuri
vaikutus organisaation kdyttaytymiseen, ja se voi omalla kayttaytymiselldédn ja esi-
merkkind toimimisellaan saada levitettyd omia arvojaan koko organisaation arvoik-
si. Johtaja ei ole endéd yksin se, joka maarda mitad ja miten tehdddn, vaan tyontekijat
osallistuvat vastuullisesti tyon suunnitteluun ja kehittamiseen.

Tyokulttuurin muutoksessa on kyse pitkalti johtamisen ja yhteistoiminnan kulttuu-
rista. Kehittyvassa ja oppivassa organisaatiossa korostetaan yhteisvastuuta ja jatku-
vaa oppimista. Organisaatiot oppivat vain yksildiden ja tiimien oppimisen kautta.
Ilman sita ei tapahdu organisaation oppimista. Oppimisesta on tullut timan paivan
tarkeimpid perustaitoja, ja sen merkitys korostuu jatkuvasti elinikdisen oppimisen
myotd. Elinikdinen oppiminen on yksilon jatkuva kehitysprosessi, joka kehittaa yk-
silon osaamista eli ihmisen koko patevyyttd ja osaamispotentiaalia koko elaméan
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ajan mahdollistaen siten jatkuvassa muutoksessa elamisen. Jatkuva kehittdminen ja
kehittyminen ovat osa kaikkien tyontekijoiden toimintatapaa. Motivointi ja vastuun
antaminen sekd rutiinien ja vakiintuneiden toimintatapojen kyseenalaistaminen
edistdvat organisaation oppimista. Tama edellyttda esimerkiksi nopeaa reagointia
asiakaspalautteeseen ja kykya ottaa vastaan kriittista arviointia.

HARJOITUSTYO TURVALLISUUSJOHTAMISEN JALKAUTTAMISEKSTI:

YLEINEN OSA
Toimintaympariston olennaiset muutostekijat turvallisuudessa (0,5 sivua)
Yrityksen turvallisuusjohtamisen tilanne (0,5 sivua)

Organisaatio, vastuut, henkil6t

Turvallisuuden osa-alueen sisallot yrityksessasi lyhyesti joka ao. aiheesta e i)
Ty6turvallisuus

Pelastustoiminta

Valmiussuunnittelu

Henkildturvallisuus

Toimitilaturvallisuus

Ulkomaantoimintojen turvallisuus

Rikosturvallisuus

Turvallisuusohjeet (mita yritykselld kaytossa)

TURVALLISUUSJOHTAMISEN JALKAUTTAMINEN

Henkilon rekrytointivaihe (0,5 sivua)
Mita toimenpiteitd yritys tekee (taustojen tarkistus, toimenpiteet perehdytta-

misessa)

Koulutus (L sive)
Miten jarjestetdan, kuka ja milloin
Tarvitaanko ulkopuolista sparraajaa

Turvakavely (0,5 sivua)

Kuka vetdd, ketka osallistuvat, milloin jarjestetdan

Palautejarjestelma (0,5 sivua)
Asiakkaan palaute

Henkilokunnan palaute

Hankintaketjun palaute

+analysointi ja toimenpiteet

Muuta huomioitavaa (voit lisdtd muita jalkauttamiseen liittyvia asioita, esim.

e . - (maks. 1 sivu)
liittdminen laatuty6hon)

YHTEENSA N.5-7 SIVUA
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Organisaation ydinosaaminen perustuu kollektiiviseen oppimiseen, jolla organisaa-
tio saa ylivertaisen kilpailuedun. Verkostoituminen eri sidosryhmien kanssa seka
tyontekijoiden aloitteellisuuden tukeminen vahvistavat organisaation oppimisky-
kya. Nakyvan ja dokumentoidun osaamisen liséksi organisaatiossa on huomattavan
paljon piileva osaamista, hiljaista tietoa, joka pitdisi kyetd valjastamaan organisaa-
tion hyvaksi ja uusien tyontekijoiden perehdyttamiseksi. Hiljainen tieto on syvalla
organisaation rakenteissa ja ihmisissa kokemuksen kautta tulleena osaamisena.

Oppivassa organisaatiossa on myds sisdisid kehittdjid, henkilokuntasparraajia, jotka
pyrkivét tuomaan organisaatiossa piilevan hiljaisen tiedon koko tydyhteison tietoi-
suuteen. Ndiden “tulenkantajien” ei valttdmatta tarvitse sektoroitua omiin erikois-
alueisiinsa, vaikka turvallisuuteen. Usein onkin eduksi se, ettd heilld on kokonais-
ndakemys organisaation tilanteesta, menneisyydesta ja tavoitteista.

Oppivan organisaation kasitteet ja prosessit voidaan soveltaa turvallisuusjohtami-
seen ja riskienhallintaan. Tdllainen organisaatio rohkaisee yhteisiin tavoitteisiin ja
yhdessa kehittymiseen. Matkailualalle tyypillinen pienyritysvaltaisuus mahdollis-
taa, ja edellyttddkin, kokonaisuuksien osaajien ldasnédoloa yrityksessa. Talloin myds
turvallisuus ymmarretdaan osaksi laatua ja liiketoiminnan johtamista. Oppivan or-
ganisaation nikokulmasta turvallisuus ja sita kautta toiminnan laatu kehittyy koko
tyOyhteison tahdon ja tavoitteiden ansiosta. Tassd oppiva organisaatio rinnastuu po-
sitiivisen turvallisuuskulttuurin luojana. Turvallisuusrutiineja sekd niiden taustalla
olevia arvoja ja asenteita on osattava ja uskallettava rakentavasti kyseenalaistaa.

Organisaatiossa tulisi ymmartad ihmisten tekemia virheita tyoskentelykontekstissa,
jotta virheistd saatua tietoa pystyttaisiin tehokkaasti kayttamaan hyvaksi. Oppivalle
organisaatiolle on luonteenomaista myos kannustaa kokeilemaan uusia toimintata-
poja. Epdonnistumisen sietokykya tulee kasvattaa. Epdonnistumisten sieto ei tieten-
kdan tarkoita vakavien vaaratilanteiden jarjestamistd, vaan uusien toimintatapojen
ja johtamismenetelmien kokeilua. Henkilokuntaa pitaa kannustaa uuden kokeilemi-
seen. Organisaatiokulttuureissamme kannustetaan valitettavan vahan tyontekijoita
esittdimaan vaihtoehtoja toimintatavoille. Kritiikin ja arvioinnin alhainen sietokyky
osuu kuitenkin ennen pitkdd omaan nilkkaan. Organisaatio ei kehity, vaan piilevat
riskit voivat realisoitua kohtalokkaasti.

Tyossd oppimista parantamalla voidaan organisaatiota johtaa tehokkaammin ja va-
hentda virheiden méaaraa, seurausten vakavuutta seka oppia hydodyntdmaan virheita
positiivisella tavalla. Organisaatio, joka ldhestyy tehokkaasti virheitd, voi pitkalla
tahtdimella olla kilpailukykyisempi ja laadukkaampi, koska virheistd oppiva organi-
saatio on avoimempi erilaisille kokeiluille ja on todenndkdisemmin innovatiivinen.
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Turvallisuuden osalta oppiva organisaatio saa kohotettua turvallisuusprosessit ja
riskienhallinnan luontevaksi osaksi jokapdivaista toimintaa. Tyontekijit ja my®6s or-
ganisaation ldhiverkosto ndhdaan ensisijaisina turvallisuuden tuottajina ja toimin-
tatapojen kehittdjina. Téllainen organisaatio kouluttaa sisdisesti, asettaa maarallisia
ja laadullisia tavoitteita sekd arvioi toimintatapojaan ja antaa myos ulkopuolisten
osallistua arviointiin.

Turvallisuusjohtaminen vaatii myos toimivan palautejarjestelmén, jonka avulla
yritys/organisaatio pystyy jdrjestelméllisesti varmistamaan omien kaytantdjensa
jatkuvan parantamisen. Palautejirjestelmid ovat omistajapalaute, huoltopalaute ja
asiakaspalaute, joka on yrityksen jatkuvuuden kannalta tarkein palautejarjestelma.
Omistajapalautteen kautta valvotaan yrityksen omistajaetuja sekd muodostetaan
yritykselle kestdva ja vakaa omistuspohja. Huoltopalaute ldhestyy yrityksen laadun
varmistusta keskittymalla erityisesti yrityksen teknisen ympariston toimivuuteen.
Palautejarjestelma on ratkaiseva elementti oppivan organisaation rakenteessa.

4.2.5 Auditointi ja katselmus turvallisuuden arvoketjun hallinnassa

Turvallisuuden ja riskienhallinnan kirjallisuudessa keskitytdaan ldhes yksinomaan
organisaation ja yrityksen turvallisuusjohtamiseen. Yhden yksikon riskienhallin-
nan kehittdminen huippuunsa ei kuitenkaan riitd nykyisessa verkottuneessa ja ket-
juuntuneessa toimintaymparistossa. Yrityksemme turvallisuustaso ja toimintakyky
riippuu my0s ketjun muiden yksikdiden turvallisuusjohtamisesta. Palveluketju on
samalla turvallisuuden arvoketju. Yhden lenkin pettdminen vaikuttaa koko ketjun
turvallisuuteen, laatuun ja maineenhallintaan.

Palveluketjun turvallisuusjohtaminen edellyttdid menetelméavalikon laajentamis-
ta. Asiakkaan saama kokonaiseldmys (palveluketju) puretaan pieniin osiin, jolloin
tunnistetaan ketjun rakenne ja riksikartan yleiskuva. Ketjun turvallisuusjohtamisen
ja riskienhallinnan menetelmia tulee kehittaa. Verkostotilaisuuksien lisdksi myds
arvioinnit (evaluation), katselmukset (review), auditoinnit (audit, assessment), to-
dentaminen ja kelpoistaminen (verification, validation) ja tarkastukset (inspection)
nousevat kdyttokelpoisiksi tyokaluiksi ketjujen riskienhallinnassa. Nama keinot si-
sdltyvat laadunvarmistuksen keinovalikoimaan, jolla pyritddn varmistamaan tuot-
teen ja tuotetta tekevan prosessin laadusta.

Jokainen hyvaa turvallisuuskulttuuria edistdva organisaatio haluaa varmistua siita,
ettd organisaatiossa tehddén oikeita asioita hyvilla toimintatavoilla. Omavalvonnan
ohella on ajoittain tarpeellista antaa ulkopuolisen tahon ldpivalaista toimintapro-
sessit. Ulkopuolisella asiantuntijalla tarkoitetaan luonnollista henkil6a tai yksityis-
tai julkisoikeudellista yhteisoa tai yritysta. Joskus joudutaan kayttdmaan ulkopuo-
lisia asiantuntijoita voimakkaiden ja ennalta testaamattomien paatdstenkin tueksi.
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Asiantuntijat ja konsultit toimivat tadlloin ikdan kuin julkisivuna ja suojapeitteena
yrityksen johdolle. Asiantuntijoiden uskottavuus perustuu tallaisessa tilanteessa
siihen, ettd heitd ei voida kytked yrityksen omiin ja ehképa ylhaalta pdin annettui-
hin strategioihin. Ulkopuolisilla ei ole my&sk&dan ulkoisia ja sisdisid sidonnaisuus-
rasitteita sydmassa uskottavuutta. Palvelua tuottavan organisaation lisdksi arvioin-
nissa, katselmuksessa, auditoinnissa ja tarkastuksessa voidaan kayttdd asiakkaan
kokemuksia ja nikemyksia ja kyseisen toiminnan asiantuntijaa.

Laatujdrjestelmdn, johon myos turvallisuus sisdltyy, varmistusta kutsutaan arvi-
oinniksi. Silla tarkoitetaan arvioinnin kohteesta riippumattoman tahon suorittamaa
yrityksen, muun organisaation tai projektin laatujarjestelmén arviointia. Arviointi
perustuu usein maaramuotoiseen tarkastuslistaan tai standardiin. Niihin siséltyvi-
en kriteereiden perusteella tarkastellaan itse laatujdrjestelméaa seka turvallisuuden
kdytéanteita ja tarkastetaan, ettd toiminta on tavoitteiden mukaista. Tarkastuksessa
saatuja tuloksia verrataan kriteereihin. Johtopédatoksena saadaan arvioitavan koh-
teen "etdisyys” arviointikriteereistd. Mikali etdisyys ylittdd sallitun kynnysarvon,
on arvioinnin kohteessa tehtdva olennaisia toiminta- ja prosessimuutoksia.

Katselmus tarkoittaa my0s erddnlaista arviointia, mutta se on luonteeltaan epaviral-
lisempaa. Teknisen katselmuksen (technical review) tarkoituksena on vaiheen péaét-
tymisen toteaminen. Siind katsotaan, etta kaikki vaaditut asiat on suoritettu ja asete-
tut kriteerit on taytetty. Todentaminen ja kelpoistaminen puolestaan ovat tuotteen ja
palvelun laadun tarkastelua. Tarkastusmenettely (inspection) on todentamismenet-
tely, jolla dokumentti tarkastetaan vertaamalla sitd spesifikaatioon. Kelpoistamisessa
tarkastetaan tuotteen ja palvelun sopivuutta kayttotarkoitukseensa (subjektiivinen
eli koettu laatu). Keinona voi olla vaikka kenttétestaus tai kédytettavyystestaus.

Auditointi tehddan, kun tiedetddn, millaisia seikkoja on tarve auditoida. Auditoinnin
pdavaiheet ovat suunnittelu, auditointitoteutus, raportointi ja prosessikorjausten
seuranta Auditointi perustuu aina valittuun laatudokumenttiin ja laatustandardiin.
Laatujarjestelmdauditoijan tyovélineitd ovat standardi, laatudokumentaatio, kysy-
myslistat sekd muistiinpanovélineet ja aikaisempia auditointien tulokset. Auditointi
perustuu auditoijan tekemiin havaintoihin, joita saadaan esimerkiksi haastattelu-
jen ja tyotapojen tarkastelujen avulla. Auditoijan on arvioitava todellista toimintaa.
Joskus voi olla vaarana se, ettd auditoija arvioi vaaraa ilmicta tehden sen avulla joh-
topdatoksid arvioinnin kohteesta. Téstd kdy esimerkkind vaikka sopimusriskien ar-
vointi, jolloin yritykseen keskittyvassa arvioinnissa voi jaddda huomiotta alihankki-
joiden aiheuttamat riskit koko arvoketjulle. Auditoinnin kohteen tarkastelun jalkeen
auditoija kirjoittaa raportin, jossa havainnot kirjataan. Organisaation johto toteuttaa
kehittdmissuunnitelmat, joita raportin perusteella esitetdaan.
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Auditointi voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen auditointiin. Sisdinen auditointi ar-
vioi yrityksen laatujdrjestelmdd. Auditoinnin tavoitteena on saada selville, miten or-
ganisaatio ja sen prosessit toimivat kdytannossa. Ndin saadaan esille seka toimivia
ettd my0Os kehitettdavid kohteita. Sisdisen auditoinnin suorittaa auditointikohteesta
riippumaton osapuoli. Sisdinen auditointi antaa tietoa johdon katselmusta varten.
Ulkoisen auditoinnin toimittaa yrityksen ulkopuolinen henkild. Ulkoinen auditointi
on virallisempaa verrattuna sisdiseen auditointiin.

Ulkoisessa laadunvarmistuksessa asiakkaalle (pdahankkijalle, alihankkijalle) an-
netaan mahdollisuus seurata sekd valvoa yrityksen prosessien toimintaa ja laa-
tujohtamista seka turvallisuusjohtamista niiltd osin kuin se on héanelle oleellista
varmuuden ja luottamuksen kannalta. Ulkoinen auditointi on sisdistd auditointia
muodollisempi varmistustoimenpide. Auditoinnin toteuttamiseen sisdltyvat esi-
merkiksi henkildston haastattelut, toimintoprosessien seurannat, asiakirjatarkistuk-
set sekd poikkeamien kirjaamiset. Henkil6stoon kohdistuva auditointi eli tarkastus
arvioi henkildstohallinnon rakenteita ja toimivuutta sekd henkil6ston toimintaa it-
sessddn. Henkiloston kehittamistarpeet arvioidaan auditoinnissa. Myos henkildston
madralliset ja laadulliset tarpeet arvioidaan yrityksen toiminnan nakékulmasta.

Katselmus on virallista tai epavirallista arviointia organisaation toimintatavoista,
tavoitteista ja tuloksista. Katselmusta voidaan kayttaa arviointitapana silloin, kun
kyse ei ole auditoinnista, joka on puolestaan virallistettu ja auktorisoitu arviointi.
Katselmus voi toki edeltdd auditointia, kuten kenraaliharjoitus ennen varsinaista
esitystd. Katselmuksessa arvioija tulee paikan péaélle kohteeseen tutustumaan olo-
suhteisiin ja suorittamaan arvioinnin havainnoimalla, osallistumalla ja haastatte-
luilla. Johdon katselmus on katselmustoiminnan erityissovellus. Johdon katselmuk-
sessa yrityksen/organisaation johto toteuttaa vastuutaan johdon toimintapolitiikan
toteutuksen ja koko organisaation tuloksen seurannassa. Johdon katselmuksissa
arvioidaan koko yritysta ja organisaatiota. Katselmus on hyvin ldhelld seurannan
(monitoring) menettelytapaa, jolla tarkoitetaan suunnitelmallisesti tehtyjd havain-
toja tai mittauksia sen arvioimiseksi, onko prosessi (erityisesti sen kriittiset kohdat)
hallinnassa. Seuranta voi tukeutua pelkastdan raportointiin, kun katselmuksessa
puolestaan havainnoidaan osallistumalla prosessiin ja palveluketjuun.

Katselmuksesta ei saa aiheutua kohtuutonta haittaa organisaation paivittaiselle toi-
minnalle, asiakkaille ja henkilokunnalle. Ihanne olisi se, ettd ulkopuolista ja objek-
tiivista arviointia tarvitseva organisaatio tilaa katselmuksen asiantuntevaksi ja kriit-
tiseksi tunnetulta taholta. Talloin katselmuksesta on suurin hyoty katselmuksen
kohteelle, joka haluaa kehittdad toimintaansa. Katselmuksesta pidetdan poytékirjaa,
joka annetaan tiedoksi asianosaiselle ja muille katselmukseen kutsutuille henkil®il-
le. Poytakirjassa on oltava tiedot arvioijan tekemista havainnoista sekd asianosaisen
tekemistd huomautuksista.
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5 RISKIENHALLINTA MATKAILUALALLA

"Henkilokohtaisesti olen aina valmis oppimaan, vaikka en wvilittdisikdin tulla opetetuksi.”
(Winston Churchill)

5.1 Riskienhallinnan yleiset perusteet
5.1.1 Tunnistaminen, ryhmittely ja analyysi

Riskien arviointi, hallinta ja riskianalyysi ovat yritystoimintaan laheisesti liittyvia ka-
sitteitd. Riskien hallinta on olennainen ja ndkyva osa turvallisuusjohtamisen tyoka-
lupakkia, jolla toimintaympériston aiheuttamaa epavarmuutta pyritaan jasentamaan
ja hallitsemaan. My6s matkailun toimialalla riskien hallinta ldhtee yritystasolta, paa-
asiassa yritysjohdosta ja tyontekijoistd. Yritysjohdon asenne ja osaaminen nousevat
tarkeimmiksi tekijoiksi. Yritysjohdon tulee oma-aloitteisesti sitoutua tai johto tulee
sitouttaa ulkopuolelta tulevilla kannusteilla ja vaatimuksilla. Omistajat ja viranomai-
set toimivat viime kéddessa yritysjohdon sitouttajina turvallisuuteen. Johto puolestaan
antaa esimerkin tyontekijoille ja koko tydyhteisélle riskienhallinnan prioriteeteista.

Riskien hallinta tuo organisaatiolle lisdarvoa turvallisuuden lisdksi my6s laadun
varmistukseen. Sen vuoksi riskienhallinta on olennainen osa kaikkia organisaati-
on prosesseja seka paatoksentekoa. Yritysturvallisuusajattelun liséksi riskien hal-
lintaan tulee ottaa mukaan myo0s strateginen taso (valtakunnalliset ohjelmat) seka
aluetaso, jossa ratkaisevia toimijoita ovat kunnat, matkailukeskukset ja maakunnat
(alueviranomaiset).

Puhuttaessa riskeista pitdd ensin maaritelld, mika on vaara. Vaara on mahdollinen
vahingon ldhde tai vahingon mahdollistava tilanne. Riski puolestaan on sellaisen ta-
pahtuman mahdollisuus (voidaan ilmoittaa myo6s tilastonumeroina), joka aiheuttaa
tai josta seuraa henkilovahinkoja tai aiheutuu ymparisto-, kulttuuri- tai taloudel-
lisille arvoille menetyksid. Riski kohdistuu henkil6on, ymparistoon ja tuotantoon.
Useimmiten ulkopuolinen asiantuntija 10ytaa sellaisia riskejd ja haasteita, joita or-
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ganisaation sisdlld ei ole tullut ajateltua. Riskien kartoituksen alkuvaiheessa on siis
suositeltavaa kayttaa ulkopuolista asiantuntijaa apuna.

Vaaroja ja ei-toivottuja tilanteita tunnistamalla 16ydetdan uhat, joita vastaan pyritdan
suojautumaan. Riskien hallinnassa tiedostetaan ei-toivottujen tapahtumien luonne
ja laajuus seka madritellaan hyvaksyttava riskitaso. Riski on ei-toivotun tapahtu-
man todenndkoisyys kertaa seuraukset. Perinteisesti on ajateltu, etta riskien hallinta
lahtee riskilajien tunnistamisesta (ks. esim. Miettinen 1999, 50-51). Turvallisuuden
(riskien) hallinta on kokonaisvaltaista ja suunnitelmallista toimintaa turvallisuuden
edistdmiseksi. Se pitda sisalladn kaikki ne menettelytavat ja toiminnat, joilla hyvaan
kokonaisturvallisuuteen péastaan. Toiminta perustuu kiintedan yhteistychon yri-
tyksen koko henkiloston kanssa. Lakisddteinen turvallisuustaso asettaa organisaa-
tiolle minimivaatimuksen, joka on taytettava kaikissa olosuhteissa. Sen paalle tulee
yrityksen riskinoton aiheuttama turvallisuuden muutos, joka aiheuttaa yrityksen
harkinnanvaraisen lisdn (tai vahennyksen) turvallisuustasoon.

Aivan ensimmadinen tehtdvd on kuitenkin tunnistaa yrityksen toimintaymparis-
to eli konteksti sekd siind operoivat lahimmat ja tdrkeimmat sidosryhmat. Toimin-
taympadriston analyysi sisdltdd my0Os organisaation (yrityksen) toimintakyvyn ja ris-
kienhallintakapasiteetin arvioinnin. Taman jilkeen siirrytddn varsinaiseen riskien
arviointiin. Riskien arvioinnilla tarkoitetaan vaaran tunnistamista, jossa yritetdan
selvittad, aiheuttaako tutkittava tekija vaaraa ihmiselle, omaisuudelle ja ymparistolle.

Riskeja voidaan ryhmitelld monella eri tavalla. Ulkoiset ja sisdiset riskit, tiedostetut
ja tiedostamattomat riskit, vanhat ja uudet riskit seka valilliset ja valittomat riskit
kuuluvat yleisimmin kaytettyihin riskiryhmittelyihin. On olemassa my&s muita
tapoja ryhmitelld riskejd, kuten tapahtuman seurausten (vahdinen, haitallinen, va-
kava) tai tapahtuman todenndkdisyyden (epatodenndkdinen, mahdollinen, toden-
nakoinen) mukaan tapahtuva luokittelu. Matkailuyrityksessa tiarkeéa voi olla luokit-
telu henkil6riskeihin ja omaisuusriskeihin. Riskien kartoituksessa ja ryhmittelyssa
kaytetddn useita edelld mainittuja luokittelutapoja auttamaan riskien tunnistamis-
tyota. Haastavinta on riskien tunnistaminen ja sen jalkeinen luokittelu erilaisiin to-
teutumisen ja vakavuuden asteisiin.

Aikaisempi kokemus poikkeavien tilanteiden arvioinnista ja johtamisesta auttaa ris-
kien ryhmittelyssa ja analysoinnissa. Riskianalyysi on yrityksen ja organisaation tyo-
kalu tulevaisuuden tuomien haasteiden vastaamiseen. Riskianalyysi on yksityiskoh-
tainen tekninen tutkintaprosessi, jossa selvitetddn ei-toivotut tapahtumat. Analyysi
antaa kuvan siitd, mitd tunnettuja riskeja on olemassa ja miten ne vaikuttavat toteu-
tuessaan. Analyysin tuloksena organisaation vaihtoehtoiset toimenpiteet mitoitetaan
kustannustehokkaasti vastaamaan riskien todenndkoéisyyksiin. Riskianalyysissa siis
tutkitaan, minkélainen, missd, milloin, miten ja miksi riski voi toteutua. Riskilajeja
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ovat liiketoiminta-, kilpailu-, suhdanne-, investointi-, tuote- ja henkilOstoriskit.
Markkinointi- ja rahoitusriskien lisaksi yrityksen toimintaan kohdistuu lukuisia nor-
maaliaikojen hairictilanteita, joihin rikollisuusriskitkin voitaneen sisallyttaa.

Riskianalyysi on sikali kulttuurista riippumatonta toimintaa, etta riskien ilmaan-
tumisen ja torjunnan lainalaisuudet patevit globaalisti. Tama tarkoittaa, ettd mat-
kailuun liittyvaa riskianalysointia voi tehdd samoilla menetelmilld kuin muunkin
elinkeinon riskianalyysid missd pain maailmaa tahansa. ISO 31000:2009 -standardi
madrittelee riskienhallinnan periaatteet ja ohjeet. Standardi on tarkoitettu maail-
manlaajuisesti yritysten, yhdistysten ja julkisen sektorin organisaatioiden kayttoon.
Standardi avaa riskienhallinnassa kaytettavat termit, maaritteet ja prosessit.

Osana rikollisuusriskien hallintaa Samociuk, Iyer & Lehtosuo (2004) esittavat vaa-
rinkaytoksid ennaltaehkaisevén ja paljastavan riskianalyysityon teravoittamista yri-
tyksissa. Vaarinkdytosten, kuten petosten ja varkauksien hallintastrategia kuuluu
osana yrityksen yleistd riskienhallintaa. Psykologisten ja sosiaalisten riskien tun-
nistaminen ja ennakointi on haasteellinen tehtdava tekniselle riskikartoitustyolle.
Lisdksi niiden vaikutuksia on hankala ennustaa.

HYVAN RISKIENHALLINNAN TUNNUSMERKKEJA OVAT:

- Riskienhallinnalla on johdon tuki ja sitoutuminen.

- Henkilosto sitoutuu riskienhallintaan.

- Riskienhallinta on osa yrityksen turvallisuusjohtamista ja sitd kautta paivittaisjohtamista.
- Vastuut ja roolit on méaaritelty selkedsti.

- Keskeiset késitteet on madritelty.

- Toimenpiteet ovat mahdollisimman selkeitd ja yksinkertaisia erityisesti toiminnan alussa.
- Heikot signaalit havaitaan ajoissa.

- Palautteet kerdtaan, analysoidaan ja toteutetaan korjaavat toimenpiteet.

- Riskienhallinta tapahtuu yhteistyossa alihankintaketjun ja sidosryhmien kanssa.

- Raportointi on sdannollista.

Yrityksen riskianalyysiin kuuluu padperiaatteena a) organisaation toimintaympa-
ristdn maadrittely, b) riskien tunnistaminen, c) riskien arviointi, d) riskien priorisoin-
ti, ja e) riskien hallintaan kuuluvat valinnat. Turvallisuusalalla sopimus yhteisista
késitteistd on ollut jatkuva haaste. Turvallisuusjérjestelmien moninaisuudesta johtu-
en terminologia on ongelmallista.

Riskien hallinnalla tarkoitetaan kokonaisndkemystd olemassa olevista vaaroista seka
jarjestelmallista tutkimusta siitd, miten vaaroista aiheutuvat menetykset voidaan mini-
moida sekd miten voidaan valita edullisimmat hallintakeinot. Riskienhallinta raataloi-
ddan aina yrityksen ndkoiseksi. Riskienhallinta kannattaa alkuun jarjestda yksinkertai-
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sesti, perustason vaatimusten mukaiseksi. Riskienhallinta on yrityksen ja organisaation
tukiprosessi, joka kannattaa liittda organisaation vuosittaisiin suunnitteluprosesseihin
esimerkiksi tyOsuojeluteeman yhteyteen. Riskienhallinnan tilannepdivitysten tulee
tietenkin tapahtua useammin, esimerkiksi neljagnnesvuosittain. Talloin varmistutaan
siitd, ettd riskienhallinta ei jad irralliseksi organisaation muusta toiminnasta.

Riskienhallinnan prosessikuvaukset tulisi kirjoittaa organisaation riskienhallinta-
politiikkaan. Prosessin vaiheita ovat 1) toimintaympariston ja oman toiminnan ana-
lyysi, 2) toteutuneet tapahtumat omassa toiminnassa ja muualla, 3) oman toiminnan
riskien arviointi, 4) riskien hallinnan jarjestiminen ja 5) seuranta ja paivittaminen.
Riskienhallintapolitiikka maarittelee riskienhallinnan tavoitteet, painopisteet, vas-
tuut, seurannan toteuttaminen, prosessit ja niiden kytkeytyminen organisaation
johtamiseen. Hajallaan olevan riskitiedon hallinnasta pitdd paasta kokonaisnake-
mykseen, joka kattaa strategiset ja operatiiviset riskit seka talousriskit (bisnesriskit)
ja vahinkoriskit.

5.1.2 Kartoituksen analyysikehikko

Riskien kartoituksessa analysoidaan seka yrityksen sisdinen ettd ulkoinen toimin-
taymparistd. Riskin analyysissa lahdetddn riskin tunnistamisesta. Ensin pitaa tie-
tad, mika on riski. Esimerkiksi tulva on harvoin esiintyva uhka eli riskina pieni.
Analyysin tehtdava on ensin 10ytda nimi riskille ja sen toteutumisen todennakdisyys.
Riskin suuruus perustuu tutkimustietoon. Intuitiivista aivorithimenetelmaa kayte-
taan tutkimustiedon lisdksi riskin arviointiin. Monesti tuttu riski mielletdan pie-
nemmaksi kuin tuntematon riski. Tunnistamaton riski on kuitenkin suurin riski.
Thaimaan tsunami voidaan laskea tallaiseksi tunnistamattomaksi riskiksi, jonka
toteutuminen aiheutti suuret menetykset. Toteutumisen todennakdisyydet ja seu-
rauksien subjektiiviset arviointimenetelmét voivat viedd analyysid harhaan, mutta
toisaalta intuitiivinen metodi kykenee 16ytamaan sellaisia riskitekijoitd, joita ei ai-
emmin ole tapahtunut tai otettu huomioon. Riskianalyysin tarkoitus on tunnistaa
my0s tuntemattomat riskit ja 16ytda keinot niiden vihentamiseen. Riskien tunnis-
tamisen ja arvioinnin jalkeen etsitaan menetelmat riskien hallintaan tai ehkadisyyn.

Yritykseen kohdistuvat ulkoiset ja sisdiset riskit riippuvat huomattavassa maarin
yrityksen koosta, sijainnista, toimialasta ja toimintakokemuksesta. Useimmiten
kaikkia vaaroja ei kyetd huomioimaan. Erilaisia tarkistuslistoja ja vakioituja luette-
loita (joita 10ytyy tamankin teoksen sivuilta) voi kdyttdd apuna riskien kartoitukses-
sa ja arvioinnissa.

Riskien hallinta puolestaan vaatii seka sisdisid ettd ulkoisia turvallisuusratkaisuja,
toimintaohjeita, koulutusta ja vélineistda. Riskien hallinnan toimintatavat jakautu-
vat riskin ottamiseen (hyvédksymiseen), riskin vélttdmiseen (toteutumisen elimi-
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nointi), riskin siirtdmiseen (vakuuttaminen) ja riskin alentamiseen eli pienentami-
seen siedettavélle tasolle (esimerkkina vaikka panssaroidut arvokuljetusajoneuvot).

Riskien hallinta on organisaation tavoitetila. Riskienhallinta rakentuu paatoksenteos-
ta ja sen mukaisesta toiminnasta, jolla yritetddn viime kddessd ennaltaehkaista riskin
arvioinnissa esille tulleita riskejd. Riskien hallinta ei ole enaé tieteellistd toimintaa,
vaan sitd ohjaavat my0s talouden, politiikan ja sosiaalisen eldman lainalaisuudet seka
ihmisten kasitykset ja asenteet. Riskien hallinta vertailee erilaisia toimenpidevaihtoeh-
toja ja valitsee sopivimmat (kustannustehokkaimmat) keinot riskien vahentamiseksi
tai eliminoimiseksi. Kaikkien riskien hallitseminen on mahdotonta. Paatoksenteossa
pitda kyeta tekemaan tarkeysjarjestyksen pohjalta valintoja, joiden vaikutus on tehok-
kain annettujen resurssien puitteissa. Riskien hallintaan on kehitetty erilaisia tyoka-
luja, joita on tarjolla kaikille (ks. esimerkiksi http:/www.pk-rh.com).

MATKAILUYRITYKSEN TOIMINTAYMPARISTON ANALYYSISSA KAYDAAN LAPI:

Yrityksen sisdinen toimintakentta

- yrityksen tavoitteet, strategiat ja niihin kuuluvat tehtavat
- palvelutuotantoprosessit, avainprosessit

- yrityksen toimintaan ldheisesti liittyvat osapuolet

- johtajisto ja henkilosto

Ulkoinen toimintakentta

- ulkoisen toimintaympariston yleinen tila (vakaus, rikollisuus, hdirictekijat)
- yhteisty6 toimintaympariston kanssa, kanssakdymisen tavat

- tarkeimmat ulospdin menevit ja sieltd tulevat signaalit, tuotteet, palvelut

Riskien tunnistaminen
- organisaation toimintaan vaikuttavien tekijoiden (sisdisten ja ulkoisten) luettelointi
- alueelliset ja paikalliset riskit

Riskien arviointi
- riskien realisoitumisen todennékoisyydet
- riskien toteutumisen vaikutukset (positiiviset ja negatiiviset)

Riskien asettaminen tarkeysjarjestykseen
- riskien jarjestiminen toteutumis- ja vaikuttavuusjarjestykseen
- riskien ryhmittely ja luokittelu (sisdiset—ulkoiset, lyhyen tdhtdimen, pitkdn tahtdimen)

Riskien torjunnan ja hallinnan keinojen valinta

- skenaarioiden eli tulevaisuuden vaihtoehtoisten tapahtumakuvausten laatiminen

- suunnitelmien laatiminen eri skenaarioiden varalta ottaen huomioon todennakéisimmatja epato-
denndkdisimmat tapahtumakulut seké lievasti haitalliset ettd ylivoimaiset skenaariot

Riskientorjuntasuunnitelman laatiminen
- yksittédisten riskienhallintamenetelmien integroiminen kokonaissuunnitelmaksi
- mahdollisimman kustannustehokkaiden riskienhallintamekanismien kehittaminen

- suunnitelman toteutumisen seuraaminen ja korjausten tekeminen saatujen kokemusten mukaan
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Monipuolinen riskien tunnistaminen ja suojauskeinojen hallinta kuuluvat yrityk-
sen kadytannon tason turvallisuuskulttuuriin, jonka jokainen yrityksessa ja orga-
nisaatiossa toimiva henkild sisdistdd oman tyotehtdvansa vaatimassa laajuudessa.
Turvallisuuskulttuurin tavoitteena on tyontekijoiden ja asiakkaiden oikeuksien ja
intressien varmistaminen sekd omaisuuden suojaaminen. Vaarojen ja riskien eri
muodot ja syyt pitdd kyetd tiedostamaan ja niistd tulee kerdtd tietoa aktiivisesti.
Misséa ja milloin tahansa ilmaantuvien vaarojen aikaista tunnistamista pitdd har-
joitella. Turhaa riskinottoa ja vaarallisiin tilanteisiin ja paikkoihin joutumista pitaa
valttad. Muiden keradmaa kokemusta ei pida aliarvioida, vaan hyvia vihjeita kan-

nattaa kerata. Uusia ideoita voi syntya toisten kertomista asioista.

Taulukko 4. Vaaratilanteiden tarkistuslista (laatinut Vesa Koivumaa)

YRITYKSEN YLEISET RISKIT:

MATKAILUKESKUSKOHTAISIA RISKEJA:

o tulipalo

o vesivahinko

o sahkokatko

O sairaustapaus

o ilmastoinnin pysdahtyminen

o onnettomuus sisa- tai ulkoalueella

o evakuointitilanne

o rikollinen toiminta

o asiakkaan eksyminen

O tietovuoto — varausjarjestelmad, henkilsto

0 sopimuksissa maaritellyt vastuut — alihankki-
jat/tydsopimukset/tms.

0 muut riskit yritystoiminnasta riippuen

HUOMIOITAVAA:

O avun saapuminen arvioitava (pitkat valimat-
kat, puhelinten kuuluvuus)

0 yhteistydmahdollisuudet eri toimijoiden kes-
ken (viranomaiset — yritykset — VAPEPA)

O yritysten valinen yhteisty6 hatétilanteessa

O tyontekijan perehdyttdminen ja jatkuva kou-
luttaminen

O yhteisten toimintamallien harjoittelu

o tiedotusvastuut ja tiedotuskanavat

o ohjeiden ja opastuksen eri kieliversiot

O asiantuntija-avun hyodyntdminen

o tarpeelliset turvallisuushenkil6t, kuten jarjes-
tyksenvalvojat ja vartiointi

O isot onnettomuudet ja resurssien hyddyntami-
nen

o yrityksen tarvitsemat erityiset turvavarusteet
(mm. tuolihissipelastus, muut)

O uusien yritysten liittdminen verkostoon

o lumivyoryt, lumimyrskyt

0 ymparistdtuho

O tulvat

o adripakkanen

o lumikuorma

o energianhuolto

o sahkonjakelu

o vesihuolto

0 metsdpalot (rakennukset, henkildt, auttajat)

o kaukoldmpd tai muu lammitys

o kiinteistdongelmat

o liikenne ja kuljetukset (maa, vesi, ilma)

o vaarallisten aineiden kuljetukset

O tieston kunto

o tietoliikenne ja puhelinten toimivuus

o tyoturvallisuus

o perusterveydenhuollon palvelut

0 epidemia / pandemia

O ruoan hygienia

o séteilyvaara / kemikaalionnettomuus

o katuturvallisuus ja asuinalueturvallisuus

o yleisten tilojen turvallisuus

o rikollisuus (vékivalta, ymparistd, raja, talous,
rikoksen uhrin asema)

o alkoholi

o avohoidon lisddantyminen (ladkitys)

O viranomaisten saatavuus

o ambulanssityhjio

o mielenosoitukset

O tyotaistelut

0 henkil6on kohdistuvat tapaturmat ja onnetto-

muudet
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Riskien tunnistaminen, analyysi ja hallinta on prosessi, jossa sovellettavalla vies-
tinnalla organisaation sisélle ja ulospdin voidaan ennaltaehkaista pelkoja ja epa-
varmuuksia. My0s muiden kuin asiantuntijatahojen, vaikkapa esimerkiksi tyon-
tekijoiden, pitdd voida saada osallistua prosessin eri vaiheisiin. Yleensd tiama
riskikartoituksen alussa tarvittava osallistujavaihe kuuluu olennaisesti riskien
tunnistamiseen, koska henkildiden kokemustausta voi tuoda mukaan uusia aja-
tuksia. Yrityksen johdon pitdd muistaa, ettd tyontekija on paras oman tyopisteensa
asiantuntija. Onnistuakseen riskianalyysiin kuuluvan viestinnan pitda olla kaksi-
suuntaista. Viestintd lisdad luottamusta johdon kykyyn hallita riskejd, jolloin erilaiset
ennustamattomat sosiaaliset ja psykologiset riskit vahenevit ja turvallisuusasenne
kehittyy myonteiseen suuntaan.

5.1.3 Poikkeavien tilanteiden dokumentointi

Kuluttajaturvallisuuslaki velvoittaa matkailuyritysta kirjaamaan vaaraa aiheuttaneet
lahelta piti -tilanteet sekd suorittamaan niiden perusteella palvelun riskeja alentavat
toimenpiteet. Tama on myds mm. pelastuslain henki. Jos toiminnanharjoittaja saa
tietoonsa tai hanen tulisi ammattitaitonsa perusteella hallussaan olevien tietojen pe-
rusteella pystyd paattelemadn, etta kulutustavarasta tai kuluttajapalvelusta aiheutuu
vaaraa jonkun terveydelle tai omaisuudelle, hanen on ilmoitettava tasta valittomasti
valvontaviranomaiselle. Toiminnanharjoittajan on samalla ilmoitettava, mihin toi-
menpiteisiin, kuten toiminnan keskeyttdmiseen tai vaarallisen tavaran jakelun kes-
keyttamiseen tai markkinoilta poistamiseen, han on jo ryhtynyt vaaran takia.

Kuluttajaturvallisuuslaissa maaritelty ilmoittamisvelvollisuus koskee my0s ns.
lahelta piti -tilanteita. Kuluttajaviraston ohjeen (10/2006) mukaan toiminnanhar-
joittajan on pidettdva onnettomuuskirjanpitoa, joka sisdltdd tapahtuneiden onnet-
tomuuksien lisdksi my6s vakavat laheltd piti -tilanteet seka tiedossa olevat syyt
onnettomuuksiin. Yritykset eivit valttamatta ole motivoituneita raportoimaan tilan-
teista yrityksestd eteenpdin. Sen sijaan yrityksen sisalla tilanteet kdydaan usein lapi
hyvinkin tarkkaan ja niistd otetaan opiksi. Tyontekija ohjautuu kirjaamaan lahelta
piti -tilanteet, kun yrityksen sisdisessd koulutuksessa kaydaan lapi tapausesimerk-
keja siitd, miten riskejd voidaan pienentda ja mita hyotya tasta on yrityksen toimin-
nalle ja tyoturvallisuudelle.

Olosuhteet ja tilanteet, joihin liittyy keskimaardistd vakavampia riskeja, pitda tun-
nistaa, jotta ne voidaan hallita. Lahelta piti -tilanteet ovat vaaratilanteita, jotka ker-
tovat turvallisuusjarjestelméan puutteista. Puutteet voivat esiintya palvelutoiminnan
eri osissa, (turvallisuus)johtamisessa ja henkiloston toimintatavoissa seké tiedoissa
ja asenteissa. Ennakointi on tdssa kohden my6s oman toiminnan merkittavimpien
riskien tunnistamista. Riskin realisoitumiselle on huomattava todennakdisyys mi-
kali ei-toivottu asia tai useita pienempia tapauksia on tapahtunut aikaisemmin.
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Jossain maarin voidaan vdittad, ettd pienet yritykset ovat suuria yrityksid nopealiik-
keisempid ja joustavampia muuttamaan toimintojaan vaaratilanteen sattuessa. Pienet
yritykset my0s tunnistavat vaaratilanteen herkasti. Informaatio- ja paatoksentekoket-
ju on PK-yrityksissa lyhyt, mikd nopeuttaa tilanteen korjaamista. Pienessd yritykses-
sa lahelta piti -tilanteiden tunnistamisherkkyyttd kasvattaa my0s se tosiasia, ettd va-
héinenkin tapahtuma voi laukaista kohtalokkaan tapahtumaketjun, josta pieni yritys
ei omilla resursseillaan selvid. Laheltd piti -tilanteet soveltuvatkin tapaturmia parem-
min turvallisuustason seurantaan, silld onnettomuudet ovat seurausta puutteellisista
toimintatavoista. Vaaratilanteiden raportoimiseksi on kiinnitettava huomiota turvalli-
suuskulttuuriin, silld syyllisten etsiminen ei motivoi kertomaan vaaratilanteista.

Vaara- ja poikkeustilanteiden kirjaamisen tekniikka vaihtelee yrityksittdin. Toisilla
on kaytossd sahkoinen rekisterdinti ja osalla yrityksistad ylldpidetddn manuaalista
lomakkeistoa. Tapahtumailmoituslomake 16ytyy Turvallisuus- ja kemikaaliviraston
sivuilta (www.tukes.fi). My0s Suomen Hiihtokeskusyhdistys tarjoaa jasenyritysten-
sd kayttoon sahkoisen lomakkeen, jolla voi ilmoittaa erilaisista poikkeustilanteista.

Tapaturmien ja laheltd piti -tilanteiden kirjaaminen on osa suunnitelmallista tapa-
turmien torjuntaa. Kirjaamista ei ole syyta tehda pelkdstaan korvaus- ja vastuuasi-
oiden vuoksi. Yrityksessa kannattaa hyodyntda turvallisuuspoikkeamista karttu-
vaa tietoa monipuolisesti tapaturmien ehkdisyssa. Tapahtumatiedot prosessoidaan
sitten erilaisilla palaute- ja koulutuspaivilla siten, ettd yksittdinen yritys ei ole ka-
sittelyn kohteena, vaan poikkeava ilmi6 (tapaturmajoukko) ja sen korjaamismeka-
nismit kdydaan lapi. Kirjaamisen avulla tarkkaillaan, missd, milloin ja minkélaisia
tapaturmia tapahtuu ja mitka tekijat niita aiheuttavat. Lisdksi osoitetaan korjaus-,
muutos- ja kunnostustarpeet seka havaitaan tapaturmien méaaran muutokset, jolloin
kirjaaminen toimii laatumittarina.

Tapahtumailmoitusten tietoa hyddynnetdan tapaturmien ehkéisyssa kaymalla lapi
seuraavia asioita:

¢ Minkadlainen tapaturma tapahtui.

¢ Miten tapaturma sattui.

* Mihin aikaan ja keiden ohjauksessa tapaturma tapahtui.

e Mitka asiat vaikuttivat tapaturman tapahtumiseen.

¢ Onko vastaava tilanne tapahtunut aikaisemmin.

e Miten estetddn tilannetta toistumasta.

e Miltd yksikon tapaturmatilanne nayttaa.

¢ Miten korjaavat toimenpiteet vaikuttavat.

¢ Kenen/keiden johdolla korjaavia toimenpiteitd suoritetaan ja valvotaan.

Yhteiset kdytannot ovat tarkeitd, koska niiden avulla kaikki tietavét, kuinka erilai-
sissa tilanteissa toimitaan turvallisuutta edistden. Sovittujen toimintamallien avulla
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ehkaistddn ennalta vaaratilanteita sekd luodaan turvallisuutta edistavaa arkista toi-
mintakulttuuria. Kaikkien tiedossa olevat toimintakadytannot ovat hyodyksi myos
erityistilanteissa. Yhteisid kdytantoja tarvitaan retkilld, poikkeus- ja uhkatilanteissa,
tapaturmissa tai vaikka lapsen ja idkkdadn henkilon katoamistilanteessa. Helposti
saatavilla olevat kirjalliset ohjeet auttavat yhteisten kaytantdjen rakentamisessa.

Kaytettiinpa tapahtumailmoituksissa mitd menetelméaa tahansa, jdrjestely ei saa
olla monimutkainen. Tilanteiden raportointi tulee sisallyttda samanaikaisesti muun
kirjaamistyon yhteyteen, jotta aikaa ei kuluisi liikaa yhden asian suorittamiseen.
Yrityksen johdon velvollisuus on jdrjestda vaaratilanteiden kirjaaminen tehokkaak-
si seka tiedottaa tilanteiden ldpikdymisen tarkeydestd koko tydyhteisdlle. Erilaisia
kannusteita voidaan luonnollisesti soveltaa. TyOyhteisosséd sovitaan menettelytapa
ilmoitusten ja asiakaspalautteiden kerddmiseen. Raportointikeinona voi olla intranet
tai lomake.

Henkilostod motivoi my0s henkilokohtaisen palautteen antaminen valittomasti tai
seurantakausittain sekd mahdollisuus seurata ilmoituksen ja toimenpiteiden etene-
mistd. Seuranta voi olla nékyvilld esimerkiksi ilmoitustaululla tai intrassa. Jokainen
tapaus pitda kytked yrityksen riskiarviointiin. Johto tekee yhdessa henkilokunnan
kanssa riskikartoituksen ja -analyysin seka péivitetyn riskienhallintasuunnitelman
ilmoitettujen tapausten pohjalta. Kaikista ilmoitetuista tapauksista tehddan saannolli-
sin valiajoin seikkaperdinen riskianalyysi seka pdivitetdan riskienhallintajarjestelma.
Riskienhallintajarjestelma on organisaation turvallisuusjohtamisen tarkein tyokalu.

5.1.4 Tilastojen ongelma

Matkailun tutkimus- ja kehittamisty0 tarvitsee tilastoja. Laadukkaat tilastot ovat
olennainen tytkalu myos alueellisessa ja kansallisessa riskienhallinnan kehittdmis-
tyossd. Suomessa pitdd kuitenkin tuottaa jarjestelmallista tilastointia matkailutur-
vallisuuteen vaikuttavista ilmidistd. Turvallisuustapahtumien tilastointitekniikkaa
on kehitettdvd, jotta kovaa dataa saataisiin tutkimuksen ja kehitystyon pohjaksi.
Tarvetta on seka laajoille tilastointikokonaisuuksille, kuten onnettomuustilastot
(henkilovahingot ja omaisuusvahingot) ja liikennetilastoinnit. Lisdksi tarvitaan hie-
nojakoista yksityiskohtatilastointia kuten ldhelta piti -tilanteiden rekisterdinti, joka
on todettu puutteelliseksi. Mydskdan rinneonnettomuuksia ei tilastoida keskitetysti
ja maastoliikenteen turvallisuustapahtumista ei jdd kattavia tilastoja.

Onnettomuus- ja tapaturmatilastoinnista pitdisi esimerkiksi liikenneonnettomuu-
den sattuessa kayda selville, onko osapuolena matkailija, ulkopaikkakuntalainen,
ollaanko liikkeelld omalla ajoneuvolla, vuokra-autolla ja liittyyko tapahtuma am-
mattiliikenteeseen. Tilastointijarjestelmdmme ei anna riittévasti tietoa siitd, onko
matkailijoiden osallisuus liikenneonnettomuuksissa lisaantynyt. Lisdksi tarvittai-
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siin tietoa loukkaantumisen asteesta. Puuttuu siis jarjestelmd, jolla tiedettdisiin,
mitd matkailuliikenteessa tapahtuu. Vakuutusyhtiéilla on kattava korvaus- ja tapa-
turmatietokanta, mutta paikkatietojarjestelméa puuttuu. Tyosuojelupiirien tilastoin-
tikdytannot on myo6s todettu puutteellisiksi. Piireistd ei ole saatavissa sinne tullei-
den yhteydenottojen ja niistd eteenpédin johtaneiden jatkotoimien tilastoja vuosittain.

Verheld (2007, 24-25) on todennut, ettd matkailun ohjelmapalveluelinkeinosta tai
toimialasta ei ole mahdollista saada ajan tasalla olevaa ja totuudenmukaista luku-
madréatietoa, koska palveluja tuotetaan ja toteutetaan hyvin erilaisissa yrityksissa.
Toimialaluokitukset ja -katsaukset eivdt anna luotettavaa lukumaaratietoa ohjelma-
palveluiden tuottajista, vaan palvelut jakaantuvat usean toimialan sisélle. Palvelujen
tarjoajia on todennédkdisesti huomattavasti enemman kuin tilastot osoittavat.

Tilastoinnin ongelma on huolenaiheena kansainvalisesti. Tim A. Bentleyn ja Stephen
J. Pagen (2006, 156) mukaan matkailuun liittyvét terveys- ja turvallisuuskysymykset
tunnetaan huonosti useissa maissa. Todellisuus jdd hamaran peittoon, koska kan-
salliset tapaturmatilastot ovat usein puutteelliset ja ylipaataan tilastointi matkailun
osalta on kehittymatonta. Uusi-Seelanti ja Skotlanti mainitaan yleensd hyvina esi-
merkkeind matkailun turvallisuuden tutkimuksessa ja tilastoinnissa. My6s Havaiji
Yhdysvalloissa on usein esilld globaalisti johtavana alueena turvallisuuden kehit-
tamisohjelmien ja verkoston rakentamisessa (Wilks 2006, 327). Suomessa tilastointi,
matkailutilastointi mukaan lukien, noudattaa yleensa hallinnollisia aluerajoja ja -ja-
koja, misté johtuen kuntataso on useimmiten pienin virallinen tilastoinnissa sovel-
lettava aluetaso. Matkailukeskusten, joista osa on kuntaa pienempid toiminnallisia
keskuksia, tilastollinen sosiaalis-taloudellinen analysointi on sen vuoksi haasteellis-
ta. Valtakunnallisessa matkailustrategiassa matkailukeskusvetoinen kehittaminen
on linjattu yhdeksi keskeiseksi teemaksi, joten matkailukeskusten sosioekonomises-
ta kehityksestd ja merkityksestd aluetalouteen ja -kehitykseen tarvitaan luotettavaa
ja vertailukelpoista tutkimustietoa nykytilan maarittamiseksi sekd ennakoinnin,
seurannan ja arvioinnin tueksi.

Matkailun kvantitatiivinen aluetutkimus perustuu tilastoihin. Suomessa tilastoin-
nista eli tilastotietojen tuottamisesta, yllapidosta ja kehittamisesta huolehtii padasi-
assa Tilastokeskus. Tilastokeskuksen tilastointitaso kohdistuu pitkalti hallinnolli-
siin alueyksiko6ihin, kuten maakuntiin, seutukuntiin ja kuntiin.

Matkailukeskusten rajaaminen ymparistostaan on haasteellista, koska osa keskuk-
sista on kuntaa pienempia toiminnallisia yksikoitd, mutta osa puolestaan ulottuu
usean kunnan alueelle. Paikkatietotekniikan ja -aineistojen avulla kuntaa pienem-
mista matkailukeskuksista voidaan kuitenkin rakentaa omia, hallinnollisista aluera-
joista vapaita, joustavasti muutettavia tilastointiyksikoitd. Nain matkailukeskusten
nykytilaa ja kehitystd on mahdollista analysoida ja arvioida yhtendisella ja vertailu-
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kelpoisella tekniikalla ja aineistopohjalla. Tama tuo myos lapindkyvyyttd matkailu-
keskusten tarkasteluun.

Tilastokeskukselta, ja erdilta muilta tilastotietoa tuottavilta viranomaisilta, on mah-
dollista jo nyt saada paikkatietopohjaista aineistoa vaestostd, taloudesta, kesimo-
keistd ja rakennuksista. Esimerkiksi poliisi ylldpitdaa tilasto- ja paikkatietodataa
kuntaa pienemmilldkin alueyksikéilld. Tutkijat ovat ndhneet tarpeelliseksi selvit-
tdd tarkemmin esimerkiksi yopymisvuorokausitietojen ja yritysrekisteritietojen
(liikkevaihto, henkildtyovuodet) tydstaiminen paikkatietopohjaisiksi aineistoiksi.
Paikkatietoaineistojen kdyton haasteellisuus liittyy aineistojen saatavuuden ohella
niiden kalliiseen hintaan. Paikkatietoaineisto antaa puolestaan mahdollisuuksia esi-
merkiksi pelastuspalvelukarttojen laatimiselle ja matkailukeskusten mokkialueiden
paikantamista palvelevana pelastusdatana.

Tilastoinnin puutteellisuudet tunnustetaan koko Euroopan unionin tasolla.
Euroopan parlamentin kannanotossa vuodelta 2007 kasitellaan uudistettua euroop-
palaista matkailupolitiikkaa. Kannanotto puuttuu myds tilastointiin. Parlamentin
mukaan tilastointi- ja tiedonkeruutapoja tulisi harmonisoida EU:n alueella (European
Parliament 2007). EU:ssa on kadytetty matkailu- ja vapaa-ajan turmien tilastoinneissa
seuraavanlaisia luokkia:

- hatdensiapuhoidot

- hoitopdivat sairaalassa

- vakavat onnettomuudet.

Euroopan unionin tasolla on ilmeinen tarve puuttua palveluiden turvallisuuden
varmistamiseen. Erityistd huomiota on kiinnitetty nimenomaan palveluita kos-
kevan tilastoaineiston kerdaamiseen (Euroopan unionin neuvoston kannanotto
1.12.2003). EU:n komissio on selvittanyt mahdollisuuksia esimerkiksi matkailussa
ja vapaa-ajalla tapahtuneiden onnettomuuksien ja tapaturmien systemaattiseen ti-
lastointiin. Komission mukaan eurooppalaisilla kuluttajilla tulisi olla mahdollisuus
pdastd internetin vélitykselld palvelusten turvallisuutta koskeviin tilastoihin ja tie-
topankkeihin. Jokaisen jasenmaan tulisi komission mukaan tuottaa dataa matkai-
lun ja vapaa-ajan sektorin tapaturmista. Pitkdlld tdhtdimelld kaavaillaan palvelui-
den tuottajien velvollisuudeksi tarjota kuluttajien kayttoon toimintaansa liittyvaa
tapaturmatilastointia. Lisdksi jasenmaiden tulee tuottaa tyotapaturmatilastoja, jot-
ka yhdesséd palvelusten turvallisuuteen liittyvdn datan kanssa syotetdaan komission
EUROSTAT-jarjestelmaan (Resolution 2003).

Useat EU-maat vievidt onnettomuustilastot tdlld hetkella EHLASS-tietokantaan.
Tietokannan ongelmana ovat kuitenkin kattavuuspuutteet seka valtioittain ettd ak-
tiviteettilajeittain. Esimerkiksi Hollannissa 13 sairaalan ensiapuasemat rekisteroivét
koti- ja vapaa-ajantapaturmat, mutta vain seitseméan sairaalaa vie tilastot EHLASS-
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tietokantaan. Empiirinen tilastoanalyysi edellyttda kattavaa dataa. Sen vuoksi EU-
laajuiset vertailututkimukset ovat nojautuneet kansalliseen tilastoaineistoon, jota
valtiot tarjoavat ja joita 16ytyy eri tutkimuslaitoksista. Suomessa tarvitaan kansal-
lista tilastokoordinaatiota tai tilastopankkia, josta matkailun turvallisuuden data on
16ydettavissa.

Lapin keskussairaala on kerdnnyt Traumax-tietokantaan keskussairaalaan tulleet
matkailu- ja vapaa-ajan tapaturmien potilastapaukset. Valtakunnallisesti ainutlaa-
tuisessa aineistossa on tuhansia potilashavaintoa, joiden perusteella voidaan tehda
johtopdatoksid muun muassa tapaturman tapahtumapaikasta, aiheutuneen vamman
laadusta, hoitopaatoksesta seka potilaiden ika-, sukupuoli- ja kotipaikkajakaumasta.
Traumax vahvistaa valtakunnallista matkailuturvallisuuden tutkimustoimintaa seka
antaa kdytdnnon tietoa turvallisuuden ja laadun kehittamiseen matkailukeskuksissa.

5.2 Matkailun riskipiirteet
5.2.1 Asiakkaiden kiyttiytymisen preferenssit

Matkailuelinkeinon turvallisuuden ja jatkuvuuden varmistaminen edellyttda mat-
kailuun liittyvien riskien kartoittamista ja riskien hallintajarjestelmén luomista.
Elamme koko ajan moniulotteisessa riskiavaruudessa, jossa eri riskien toteutumi-
sen todennikoisyydet vaihtelevat. Yritysturvallisuusajattelun mukaisesti riski-
en hallinta lahtee yritystasolta, toisin sanoen yrityksen johdosta ja tyontekijoista.
Riskienhallinnan ketju ja turvallisuuden yhteistyo sisdltdd matkailukeskusalueen,
kunnan ja maakunnan tasot. Ketju ulottuu my®os rajojen yli. Ulkomaalainen matkan-
jarjestdja on aina mukana turvallisuuden arvoketjussa, mikali kyseisellda matkanjar-
jestdjdlla on sopimus suomalaisen toimijan kanssa.

Riskien arviointi on laaja-alaista ja jarjestelmallistda vaarojen ja terveyshaittojen
tunnistamista ja niiden merkityksen arvioimista tyontekijan, asiakkaan ja sivulli-
sen turvallisuudelle ja terveydelle. Riskien arvioinnin tavoitteena ei ole pelkdstaan
palvelun, vaan myos tyon turvallisuuden parantaminen. Riskienhallinnan kokonai-
suus on laajentunut yrityksesta ja organisaatiosta koskemaan my6s matkailualuetta
tai vaikka hiihtokeskusta kokonaisuutena. Valtakunnallisessa matkailustrategiassa
on huomioitu matkailukeskusten riskien ennakointi osana asiakkuuksien hallintaa
ja asiakkuusprosessien johtamisen tason parantamista. Téalld puolestaan tavoitellaan
palveluketjun katkeamattomuutta, jatkuvuutta ja laatua (KTM 2006, 45).

Riskienhallintajdrjestelman tavoitteeksi tulee asettaa kyky ennaltaehkdista ei-toi-
vottuja tapahtumia (hairi6itd), tunnistaa hairiétilanne seka kyky toimia kaikissa
poikkeustilanteissa. Riskienhallintaan perinteisesti sisdltyy my0s riskin siirto (va-
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kuuttaminen), riskin ositus (esimerkiksi paloviliseinat) ja riskin hyvédksyminen.
Matkailualan toimijoiden koulutus ja tietojen saannoéllinen paivittaminen, yritys- ja
matkailukeskuskohtaiset turvallisuussuunnitelmat ja muut turvallisuuteen liittyvat
asiakirjat sisdltyvat riskienhallinnan kaytannon toimenpiteisiin. Dokumentaatio on
kuitenkin vain pieni osa turvallisuuden hallinnan kokonaisuudessa. Asiakirjat ovat
nakyva ja kasin kosketeltava ilmentyma turvallisuuskulttuurista.

Matkailija voi omalla kaytoksellaan vaikuttaa sekd itseensa ettd henkilokuntaan
ja muihin matkailijoihin kohdistuvan riskin suuruuteen. Rento lomatunnelma voi
ilmetd esimerkiksi valinpitdméattomana kaytoksenad ja ohjeista piittaamattomuute-
na. Ryhmissa liikuttaessa sosiaalinen paine voi aiheuttaa vakaviakin riskeja, kun
oma suorituskunto yliarvioidaan toteutettaessa haasteellisempia aktiviteetteja.
Pahimmissa tapauksissa riskien otto voi johtaa vakavaan onnettomuuteen tai sai-
rauskohtaukseen. Ryhmaépaine voi toisaalta tuoda kurinalaisuutta ja alentaa riskeja.
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Kuvio 12. Riskildhteiden jaottelu Bentley & Page (2006) mukaellen

Luonto, rakennettu matkailuymparisto ja infrastruktuuri muodostavat etenkin ul-
komaalaisille matkailijoille kohonneen riskitekijan. Talviolosuhteet ovat tuntemat-
tomat suurimmalle osalle ulkomaalaisista matkailijoista ja heiddn kasitys kylmasta
poikkeaa olennaisesti. Suojautuminen kylmaa ja muita ddriolosuhteita vastaan voi
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jaada ulkomaalaisella hyvinkin puutteelliseksi ilman opastusta ja ohjausta. Pitkét
etdisyydet ja matkailun voimakas kasvu lisddvat edelleen tarvetta riskinhallinnalle.

Voidaan eritelld useita syita sithen, miksi matkailija, paikallinen asukas tai tyonte-
kija ottaa riskeja. Toiminnasta ei ehkd ymmarreta aiheutuvan riskeja. Tama johtuu
puutteellisista tiedoista tai vaillinaisesta tilannetajusta. Toinen syy voi olla se, etta
riskinotolla odotetaan saavutettavan etua itselle. Etu voi olla ajan sdastod, ryhmasta-
tuksen nousua ja itsensa voittamista. My0s jannityksen etsiminen, vaaran hallinnan
kokeminen ja auktoriteettien vastainen toiminta tarjoavat selityksia riskikayttayty-
miselle. Mikali haitalliset seuraukset ovat tuntemattomia ja harvinaisia, voi syntya
illuusio siitd, ettd omat taidot ovat riittavia riskin hallitsemiseen. Onnistuminen 13-
heltapiti-tilanteissa lisdd uskoa omiin kykyihin. Seurauksena on yhéa vaativampien
riskien ottaminen. Ilman rangaistusta ei opita. Riskinotossa hyodyt ovat usein va-
littdmiad, mikd kannustaa jatkamaan samaan malliin. Oikaisu sulan veden yli moot-
torikelkalla tuo ajansédastoda. Kun koetaan, ettd tehtdava helpottuu ja nopeutuu, jaa
riskinotto pysyvaksi toimintatavaksi. Vadraan toimintatapaan totutaan.

Matkakohteeseen puolestaan liitetddn riskikasityksid, jotka vaikuttavat matkakoh-
teen valintaan. Tutkimusten mukaan matkailijat jakautuvat riskinottohalun ja ris-
kinkantokyvyn mukaan karkeasti kolmeen luokkaan:

1. paikkasidonnainen riskiajattelu

2. teemasidonnainen riskiajattelu

3. riskineutraalit.

Osa matkailijoista liittda riskit tiettyihin alueisiin ja he varovat menemasta sellaisil-
le alueille ja valtioihin, joissa heidan mukaansa riskitaso on kohonnut sietokyvyn
ylapuolelle. Téllaisia mielikuvia voidaan kiinnittda esimerkiksi Israeliin, Venajdan,
Balille tai Indonesiaan. Kasitys ndiden alueiden turvattomuudesta perustuu usein
tiedotusvélineistd muodostettuun mielikuvaan, joka on vaikeasti korjattavissa paik-
kasidonnaisesti ajattelevien matkailijoiden keskuudessa. Paikkasidonnaiset mieli-
kuvat edellyttavat laajahkoa yleistietoa kansainvalisista asioista sekd saannollista
tiedotusvélineiden seuraamista. Paikkaan liitettdvd mielikuva voi muuttua epa-
edulliseksi hyvinkin nopeasti, mikali alueella tapahtuu jotain vakavaa. Riskialueilla
matkustaneiden tuttavien kertomuksilla on my6s merkittava vaikutus tiedotusvali-
neiden liséksi.

Osa matkailijoista puolestaan muodostaa riskimielikuvan ensisijaisesti aktivi-
teettiteeman ja matkailupalvelutyypin mukaisesti, ei niinkddn aluekohtaisesti.
Teemasidonnainen mielikuva on voinut muodostua omakohtaisesta kokemuksesta
tai yleisestd kasityksestd, joka kohdistuu kyseiseen palvelutyyppiin. Kohonneen ris-
kimielikuvan teemoja voivat olla esimerkiksi kalliokiipeily, koskenlasku ja sukelta-
minen. Aktiviteettipainotteinen mielikuvamuodostus kehittyy pitkdn ajan kuluessa
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ja on varsin pysyva. Tallaisilta henkil6ilta ottaa aikansa, ennen kuin he lahtevit ko-
keilemaan uusia markkinoille tulevia seikkailuaktiviteetteja.

Riskineutraalit matkailijat eivét koe alueellisen tai teemasidonnaisen kynnyksen ra-
joittavan heidan matkustuspéatostaan. Riskineutraalit koettavat pitdytya rationaali-
sessa ajattelussa nojautuen faktoihin, numerotietoihin ja hallitusten antamiin mat-
kustussuosituksiin. Joukosta 10ytyy myo0s riskihakuisia matkailijoita, joille seikkailu
ja elamys koostuvat vaaran tunteesta ja itsensa voittamisesta.

Uudessa-Seelannissa vuonna 2003 tehdyssa tutkimuksessa todettiin, ettd ymparis-
totekijat sekd asiakkaan kayttdytymiseen ja ominaisuuksiin liittyvat tekijat muo-
dostivat merkittdvimman osan seikkailumatkailun riskikartasta. Varusteisiin ja
tapahtuman jarjestaimiseen sekd johtamiseen liitettavét riskifaktorit eivit ylla mer-
kittavyydessdan edella mainittujen tasolle (Bentley & Page 2006, 162).

5.2.2 Henkilokuntarakenteen merkitys riskienhallinnassa

Oppaiden ja sesonkityontekijoiden seka majoitusliikkeen henkilokunnan merkitys
pédivittdisten riskien hallinnassa on ratkaiseva. Matkailuyrityksessa johtajan lisdksi
henkilokunnan rivijasenkin on turvallisuusosaaja. Pelastusharjoituksissa olemme
voineet ndhda hyvia esimerkkeja henkilokunnan edustajista, jotka ovat kyenneet
hoitamaan onnettomuustilanteen tyylikkaasti. Parhaimmillaan yrityksen henkils-
tolle on luotu yhteiset kaytanteet. Turvallisuusmanuaalit ovat hyva tyokalu yhtenai-
sen kulttuurin ja sisallon luomisessa.

Riskejd voidaan tunnistaa ja vahentaa koulutuksen ja ohjeiden avulla sekd opas-
tuksen selkeyttamiselld ja kulttuureja ymmartavalla viestinnalld. Oppaille ja kau-
sityontekijoille sekd vuokratyovdelle ei pidd kuitenkaan kasata liikaa velvoitteita
ja paineita. Vaarana on, ettd kokeneelle oppaalle kertyy murskaava maarad paineita
mahdollisten onnettomuustilanteiden varalta. Tulee muistaa, etta turvallisuus lah-
tee yrityksen johdosta, joka on viime kddessa vastuussa siitd, mitd yrityksessa tapah-
tuu. Henkilokunnan vastuut ja velvollisuudet eivét aina ole selvid onnettomuuden
sattuessa. Usein joudutaan menemaan nayttokysymyksiin, kun arvioidaan, toimiko
henkil6 tuottamuksellisesti vai hyvassa uskossa.

Mikaéli matkailu painottuu sesonkeihin, joudutaan tukeutumaan kausityontekijoi-
hin, joita voi saapua kauempaakin matalan sesongin alueilta. Lappiin esimerkiksi
saapuu Etela-Suomesta merkittdvd maara kausityontekijoita talven vilkkaimmille
kuukausille. Tyontekijoitd tulee myos mm. Ranskasta, Espanjasta ja Britanniasta.
Kausityontekijoitd koulutetaan vuosittain satoja henkil6ita. Etenkin ohjelmapalvelu-
yrityksissa valtaosa henkilokunnassa on sesonkiaikana ensikertalaisia.
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Kuva 8. Maastoliikenneonnettomuus aiheuttaa pahaa jilked ja on haasteellinen
pelastustehtivd myds sulan maan aikaan. Monkijd ajoi poromatkailijaryhman
pdille korkealla tunturin rinteessd. Onnettomuudessa tuli useita loukkaantunei-
ta, kuljettaja mukaan lukien térmétessddn lopulta puuhun. Onneksi tima kuva
on Levilld pidetystd harjoituksesta syyskuulta 2010. Oppailla oli tilanne hallin-
nassa alusta saakka. (Kuva: Pekka Iivari)

Turvallisuusosaamiseen vaikuttaa oppaan seka koko henkilokunnan kokemus tyds-
td ja siind esiintyvistd riskeistd ja poikkeustilanteista. Turvallisuusperehdytyksen
syvyys voi vaihdella yrityksessd sen mukaan, onko kohderyhména vakituinen hen-
kilostd, sesonkityoldinen vai vuokratyovoima. Turvallisuusosaamisen laatuvaihtelu
ei henkiloston sisalld kuitenkaan saa olla merkittavaa.

Nuori ja ensikertalainen sesonkityoldinen luottaa ohjelmapalveluyrityksessa siihen,
ettd kokeneempi opas toimii oikein tositilanteessa. Nuoren oppaan tai sijaisen tur-
vallisuusosaaminen ja rutiinit ovat usein vield pinnallisia. Olisi vddrin vaittada, etta
kaikkein vanhimmat ja kauimmin yrityksessa toimineet oppaat edustaisivat par-
hainta turvallisuusosaamista tai -asennetta. Ika ja kokemus tuovat toki varmuutta
sekd oikeansuuntaisia toimintamalleja. Toisaalta voi kdyda niin, ettd tyohon ja ru-
tiineihin turtuu eikd ammatillinen havainnointi mahdollisista riskeista toimikaan
herkkien sensoreiden kautta.
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Matkailualan vahvoihin ammattiliittoihin lukeutuva Palvelualojen ammattiliitto
PAM on kiinnittanyt huomiota henkilokunnan turvallisuuteen ja turvallisuusosaa-
miseen. Matkailuoppaiden, erdoppaiden ja erikoisalojen oppaiden ainoana valta-
kunnallisena liittona Suomen Opasliitto voi omalta osaltaan vaikuttaa jasenistonsa
turvallisuus- ja laatuosaamiseen esimerkiksi koulutuksen ja neuvonnan avulla.

Maassamme toimii lisdksi erityisalojen oppaiden jarjestdja. Esimerkiksi freelancer-
oppaat tyoskenteleviat padsaantoisesti kaupunkiymparistoissa. Freelancer-oppaiden
kansallinen yhteistydelin on kiinnittanyt huomiota oppaiden turvallisuusosaa-
miseen ja suosittelee turvallisuusasiakirjan laatimista myos freelancer-oppaille.
Vapaina ammatinharjoittajina toimivat freelancer-oppaat on voitu rinnastaa yksin
tyoskenteleviin matkailun mikroyrittdjiin, joilla ovat hyvin rajalliset resurssit tur-
vallisuussuunnitteluun.

5.2.3 Kieli- ja kulttuurierojen merkitys

Kieli- ja kulttuurierot muodostavat matkailussa yleisen lapileikkaavan perustan ris-
kien synnylle ja niiden realisoitumiselle. Kielierot, kielitaidottomuus ja kulttuurinen
tapa reagoida vaaraan aiheuttavat lisdtarpeen olla varovainen tai harkita tarkemmin
toimintojaan. Tosin periaatteessa matkailija kohtaa samat turvallisuusriskit kuin
kohdemaan asukkaatkin. Onnettomuustilanteissa kielitaidottomuus aiheuttaa re-
aktiokitkaa ja puutteellista toimintaa. Kulttuurierot puolestaan vaikuttavat tapaan
reagoida eri ilmi6ihin, tulkita niitd ja ymmartaa asioiden merkityksia. Kulttuurierot
vaikuttavat myds tapaan ymmartaa turvallisuuden siséltd sekd menetelmiin jarjes-
tda (tai olla jarjestamattd) turvallisuus siten kuin se kohdemaassa on ollut tapana tai
kuten sen lainsdadanto edellyttaa.

Ruotsin Jukkasjarvelld sattui koiravaljakkoturma 20.12.2011. Valjakko-opas odotti ensin auton
ja lahti sitten eteenpdin ylittimadan tietd. Valittomasti saapui toinen auto, joka tormasi tietd ylit-
taneeseen valjakkoon, jossa oli nelja matkailijaa ja yksi opas. Valjakkokuljettajalla oli véaista-
misvelvollisuus. Matkailijoina oli amerikkalainen pariskunta sekd 26-vuotias slovakkimies ja
21-vuotias brittinainen. My6s opas oli ulkomaalainen. Onnettomuus tapahtui iltapdivalla. Oli
pimeda ja lumisade. Auto kaatui tien sivuun ja sen alle jdi kaksi matkailijaa. Koirat selvisivat.
Paikalle pysahtyi kaksi linja-autoa, joista aloitettiin ensiaputoimet. Kaikille auttajille tarjottiin
myO6hemmin kriisiapua Kiirunassa. Pelastuspalvelu tuli paikalle 15 minuutissa. My6hemmin
illalla Kiirunan kunnan tiedotteen mukaan amerikkalainen 73-vuotias mieshenkil6 kuoli vam-
moihin. Amerikkalaisen puoliso, 71-vuotias vakavasti loukkaantunut nainen, vietiin Kiirunan
kautta Uumajaan yliopistosairaalaan. Samalla paikalla sattui tammikuussa 2002 koiravaljakon
ja linja-auton yhteentérmays, jossa kuoli 55-vuotias tukholmalainen nainen. Tuolloin valjak-
kokuljettaja tuomittiin kuolemantuottamuksesta ja vamman aiheuttamisesta. Tuomio oli kaksi
vuotta ehdollista.
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Esimerkkind kielitaidottomuuden aiheuttamasta reaktiokitkasta voidaan mainita
ohjeiden ja opasteiden puutteellinen ymmartaminen. Kielierot vaikeuttavat lisaksi
viestintdd onnettomuudessa. Kieli ja kulttuuri maarittelevat myos keinot ja paino-
tukset, joilla turvallisuustieto saadaan sisdistettyd. Ulkomaisten matkailijoiden li-
saksi kieli- ja kulttuurieroista johtuvat riskit koskettavat myos maahanmuuttajia ja
kansainvalisiad opiskelijoita sekd maassa véliaikaisesti tyoskentelevia tai oleskelevia
ulkomaiden kansalaisia.

Kieliversiot opasteista, tiedottaminen sekd ohjeistus hatdilmoituksen laatimiselle
mm. englanniksi vahentédvat riskejd ja madaltavat asiakkaiden kokemaa kynnys-
ta toimia riskitilanteissa. Nama eivat kuitenkaan saa olla temppuja, joilla luodaan
yritykseen vadranlaista turvallisuuden tunnetta. Matkailijoiden kohtaamat turval-
lisuusriskit liittyvat heidan omaan kayttaytymiseensd, heitd palvelevan henkilo-
kunnan ammattitaitoon seka luonnon, rakennetun ympériston ja infrastruktuurin
aiheuttamiin riskeihin. Matkailuun liittyy luonnollisesti myos tie- ja luontoliikku-
misesta seka erilaisesta moottoriliikennekulttuurista tai palvelukulttuurista johtu-
via riskeja, jotka ovat riippumattomia seka yrityksen ettd matkailijan kulttuuri- ja
kielitaustasta.

Tekninen varustautuminen on luonnollisesti oma erikoisalueensa matkailun turval-
lisuuden rakentamisessa. Tama tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd ohjelmapalveluyri-
tysten asiakkaille jaetaan asianmukaiset asusteet aktiviteetteihin seka talvella etta
sulan maan aikana. Sen sijaan suurempana vaarana on yksittdisten matkailijoiden
ja omatoimimatkailijoiden kylmettyminen ja eksyminen. Ulkomaalaiset matkailijat
eivit ole tottuneet liukkauteen, ja liukastumisista aiheutuneet vammat ovat yleisim-
pid matkailijoille aiheutuneita onnettomuuksia. Liukastumisten estamiseksi tulee
kiinnittda erityisesti huomiota hiekoitukseen niilld alueilla, missa matkailijat liik-
kuvat. Matkailijoiden opastaminen ja ohjeistaminen talviseen pukeutumiseen ja
liikkumiseen on tarked osa matkailutiedottamista. Voimien ja energian loppumi-
asiakasta tulee informoida. Reitistdjen kaytdssd tulee huomioida varustetarve sen
mukaan, miten pitkastd ja vaativasta reittiosuudesta on kyse. Matkailukeskusten 1a-
hiliikkumisreiteille voidaan varustautua keveammin kuin keskipitkalle tai pitkalle
vaellusreitille. Yritys voi laatia reittipituuden mukaiset varustautumisstandardit (ns.
varustepaketit) asiakkaille.

5.2.4 Omatoimimatkailun riskit suuremmat kuin ohjatussa safaritoiminnassa

Kuluttajaviraston ja Tukesin ohjeissa puhutaan suuririskisista ohjelmapalveluista,
joissa on mukana esimerkiksi seikkailuohjelmapalveluita. Ohjeissa luetellaan suu-
ririskisyyden kriteerit. Ohjelmapalveluyritysten henkilokunnan tulee kyetd muut-
tamaan ohjelmaa ja suorituspaikkoja luonto- ja sddolosuhteiden muutosten mu-
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kaisesti. My0s turvallisuussuunnitelmien on joustettava ajan ja tilanteen mukaan.
Muutosten mahdollisuudet pitdd osata suunnitelmissa ennakoida. Riskien viahen-
tamiseksi tarvitaan karttoja ja reittiselostuksia myos muilla kuin suomen kielella.
Riskienhallinta tehostuu kun luonnon- ja sddolosuhteista ja luonnossa liikkumisen
periaatteista tiedotetaan yksittadiselle matkailijalle ja matkailijaryhmalle ennakkoon.
Tassd yhteydessa pitdd muistuttaa matkailijalle my6s henkilokohtaisen terveydenti-
lan vaikutuksesta reitilta suoriutumiseen.

SUURIRISKISIA TOIMINTOJA OVAT ESIMERKIKSI:

- kaukana asutuksesta tapahtuvat toiminnat

- korkean paikan aktiviteetit

- maanalaiset toiminnat

- dari-ilmastolliset toiminnat

- heikon ndkyvyyden toiminnat/pimedtoiminnat
- maastoratsastus

- pitkdkestoiset maastoaktiviteetit

- toiminnat, joissa kdytetddn moottoriajoneuvoja
- toiminnat, joissa on tulipalon vaara

- vesiaktiviteetit

- vetovarjolentaminen.

Turvallisuus- ja kemikaaliviraston (Tukes) kansallisessa valvontaohjelmassa on mu-
kana useita kuluttajapalveluja uimarannoista ratsastukseen ja kiipeilykeskuksiin.
Kaikista valvontaohjelman mukaisista palveluista laskettelu- ja rinnepalveluissa tode-
taan lukumaaraisesti eniten turvallisuuteen liittyvia tapahtumia. Tilastojen ja tapatur-
maraporttien mukaan yksittdisista ohjelma-aktiviteeteista suuria riskeja piilee lisaksi
lumilautailussa ja moottorikelkkailussa. Huvi- ja perhepuistojen seka eldinpuistojen
kavijavolyymit ovat suuria, mutta niissa sattuu suhteellisesti vahan tapaturmia.

Poikkeavia tilanteita sattuu huomattava maara laskettelurinteilld, joilla tietysti on
my0s suuri mdara kayttdjia suhteessa useisiin muihin aktiviteetteihin. Laskettelun
osalta tulee kiinnittaa erityista huomiota rinnehuoltoon, valvontaan ja laskettelijoi-
den opastukseen my0ds muilla kielilld kuin suomella. Rinnekayttaytymistd valvova
ja opastava SkiPatrol-toiminta on tullut osaksi rinneturvallisuutta luomalla jarjes-
tysta rinnekayttaytymiseen seka tarjoamalla neuvoja rinteesséd toimimiselle. Vielad
tanakin pdivana voi tormata rinteiden rakenteellisiin turvallisuusongelmiin, joita
syntyy esimerkiksi aikuisten ja lasten mékien integroidusta kaytosta ja puutteelli-
sesta eristamisesta toisistaan.

Kokemus, kayttidytyminen ja tieto vaikuttavat riskien olemassaoloon ja suuruu-
teen. Lisdksi riskifaktoreita, ns. perifeerisia ehtoja, ovat varusteet ja ymparisto.
Varusteiden osalta riskikarttaan vaikuttavat mm. ennakoimaton tekninen ongelma
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ja suunnittelun puutteet. Ympdristd generoi lisariskeja mm. yllattavista sddolojen
muutoksista ja muista luonnonilmiodistd, kuten esimerkiksi lumivydryista. Eri ak-
tiviteeteissa riskifaktorit vaihtelevat erilaisin painotuksin. Yksittdisen aktiviteetin,
esimerkiksi ohjelmapalvelun, kohdalla on mahdollista osoittaa vahvin ja merkitta-
vin inhimillinen riskitekija.

Moottorikelkkasafarit, koiravaljakkoajelut ja porosafarit ovat suosittuja ulkomaa-
laisten keskuudessa ympéri Suomen. Useimmiten ulkomaalaiset nauttivat ohjelma-
palveluista ohjatusti, jolloin riskeja saadaan pienemmiksi. Turvana on talloin riittava
madrd koulutettuja ja kokeneita oppaita. Turvallinen safari tai muu ohjelmapalve-
lu edeltdd lukuisan maaran ndkymaétonta taustatyotd, joka realisoituu asiakkaalle
turvallisena eldimyksend. Valmisteleva ty0 siséltda esimerkiksi reittisuunnittelua,
reittien ylldpitoa, reitin kdytettdvyyden varmistamista sekd infrastruktuurin, kuten
alikulkutunneleiden, siltojen ja reittimerkintdjen rakentamista ja yllapitoa.

“Turvallinen kelkkasafari muodostuu safariyrityksestd, safarioppaasta ja reitistostd. Arvot ja
asenne, koulutus ja perehdytys, vastuuhenkildt ja turvallisuussuunnitelmat, varusteet ja kelkat
sekd huolto muodostavat turvallisuuden kulmakivet.” (Erkki Karjalainen, Kuusamon maastolii-
kenneseminaari 11.11.2010)

Lapin olosuhteissa kesdaktiviteetteihin ei osallistu niin suuria matkailijamaaria
kuin talviaktiviteetteihin. Sen sijaan Eteld-Suomessa kesi- ja kaupunkimatkailu ve-
tad merkittdvid matkailijaméaéarid kotimaasta ja ulkomailta. Kesdaktiviteeteista riski-
alttiimpia ovat veneilyyn ja luonnossa liikkumiseen liittyvat ohjelmat. Esimerkiksi
koskenlaskun, jokiveneristeilyjen ja monkijasafareiden riskejd voidaan alentaa oppai-
den koulutuksella ja reittien parantamisella seka tekniselld varustelulla. Yksittdisten
matkailijoiden luonnossa liikkumisen riskejd voidaan vahentda tiedotuksella, opas-
teilla ja kartoilla, jotka tulee olla suomenkielen lisaksi tarkeimpien matkailijaryhmi-
en kielilld ja vahintaankin englannin kielella. Tiedotteiden tulee koskea kulloistakin
aktiviteettia. Esimerkiksi omatoimikelkkailijoille tulee olla tarjolla moottorikelkkai-
luun ja sen riskeihin keskittyvaa tiedotetta vuokraavissa yrityksissa.

Matkailun yleisimmat vaaratilanteet
e liukastuminen
e sairauskohtaus
* tekniset viat (tietotekniikka, sahko, vesi, lamp0 ja ilmastointi)
e rikokset (varkaus, ulkopuolisten henkildiden tunkeutuminen yritykseen/op-
pilaitokseen)
e tulipalo (myrkkykaasut)
¢ liikenneonnettomuus, reittionnettomuus, rinneonnettomuus



PekkA I1var:

151

saastunut vesi (tunturikeskusten putkistokapasiteetista vain 20 % kaytossa
kesaaikana)

uhkaukset (sdhkoiset, sanalliset tai puhelin)

henkilon katoaminen (ei tule t6ihin, mahdollinen lukkiutuminen kiinteiston-
tiloihin, eksyminen reitilla)

turvallisuuskulttuurin puuttuminen (mm. lukitsemattomat ovet, tietojen na-
kyvyys kaikille, hallavalid-asenne puutteita kohtaan).

Vaikutukset

henkild- ja omaisuusvahingot

taloudelliset vahingot (mm. vakuutusten hintojen nousu ja omavastuiden ko-
rottuminen, sopimussuhteiden purkautuminen)

poissaolojen lisddntyminen

toiminnan héiriintyminen sekd mahdollinen keskeytyminen

mainetappiot.

Toimenpiteita

turvallisuusasenteen ja -kulttuurin kasvattaminen (koulutusten jarjestaminen
teemoittain, pistotiedotteiden levittaminen esimerkiksi turvallisuusteemoit-
tain sahkoisesti)

mioidaan ja miten niihin puututaan)

henkilokunnalle viestinté turvallisuuspuutteista ja niihin puuttumisesta tarkeaa
henkilokunnan velvollisuutta tiedostaa mm. alkusammutuskaluston ja laake-
kaapin sijainnista samoin kuin poistumisteiden toimintakunnosta
vastuuhenkil6iden nimedminen esimerkiksi kerroksittain (sammutus, poistu-
miseen liittyvét toimet, ladkekaapin tarkastus, EA-osaaminen)

asiakkaalle annettava/vuokrattava reppu, jossa esimerkiksi GPS-laite
massaviestinnan mahdollisuuden tarkistaminen (keskuskuulutuslaitteet, pa-
loilmoitinlaitteet, massatekstiviestien lahettiminen keskuksen kautta, suusta
suuhun tiedon levittaminen).

5.2.5 Liikenne ja logistiikka seka turvallisuus

Syksyiset ja talviset liikenneolosuhteet voivat aiheuttaa ylimaaraisia riskeja matkai-

lijoille, jotka eivat ole tottuneita talvisiin tieolosuhteisiin. Ajokulttuuri heiddn lah-

tomaassaan voi poiketa suomalaisesta tavasta kayttdytya liikennevaylilla. Riskien

vahentdmiseksi esimerkiksi autovuokraamojen henkilokunnan tulee opastaa ja oh-

jeistaa asiakkaitaan aivan samoin kuin moottorikelkkoja vuokraavat yritykset in-

formoivat ulkomaalaisia ja kotimaisia vuokraajia olennaisista olosuhdeseikoista ja

tekniikan kaytettavyydesta.
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Bussiliikenne kasvaa joulusesongin aikana voimakkaasti koko maassa. Monet kul-
jettajat ovat matkailukohteeseen nihden ulkopaikkakuntalaisia. Sdaddsten mukai-
set sammutus- ja ensiapuvarusteet 16ytyvat kylla linja-autoista ja tilausajoneuvois-
ta, mutta kylmdsuojausvarustuksessa on usein toivomisen varaa. Viime aikoina on
puhuttu myo0s tarpeesta asentaa lisaa kiinteitd kdsisammuttimia busseihin. Lisdksi
poistumisteiden sujuvoittamista on kaavailtu.

Tilausliikenteen turvallisuusndkokohdat muodostavat tarkedn osan erilaisten
matkailutapahtumien palveluketjusta. Tdimd asettaa haasteita perustienpitoon ja
keliseurantaan. Teiden kunto tulee tarkistaa ruuhkahuipun aikana ja esimerkiksi
Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen tiehallinnon kautta voi pyytaa tieston
kitkatietoja ja tarvittaessa erityistd hiekoitusta. Tapahtumien turvallisuussuunnitel-
missa kasitellddn my0s bussien kayton aiheuttamat erityistarpeet. Kuljettajien vali-
nen seka kuljettajien ja kohdepaikan vilinen kommunikaatio tulee hoitaa luotetta-
vasti. Busseille tulee varata tarpeeksi pysakdinti- ja kdantymistilaa.

Lentoliikenteen aiheuttamasta riskista kaydaan ajoittain keskustelua myds julkisuu-
dessa. Onnettomuusriski on vahainen, mutta kuitenkin olemassa. Tama on huomi-
oitu viranomaisten ja terveydenhuollon erityissuunnitelmissa seka kuntien valmi-
ussuunnitelmissa. Valmius- ja pelastussuunnitelmissa huomioidaan myds alueella
olevat matkailijat ja viestinnan mahdollistavat kielitaitovaatimukset.

5.2.6 Esteeton matkailu ja erityisryhmat

Suomen perustuslain mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa. Ketdan ei
saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, idn, alkupe-
ran, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden
tai muun henkiloon liittyvan syyn perusteella. Perustuslain lisdksi maankaytto- ja
rakennuslaki, maankaytto- ja rakentamisasetus sekd Suomen rakentamismaarays-
kokoelma edellyttavit esteettoman ympariston luomista. Matkailun kehitystren-
deissd Suomen ja Euroopan vdeston ikdantyminen asettavat vaatimuksia riskienhal-
linnan kehittamiselle ldhivuosina. Lisdksi esteettoman matkailun mahdollisuuksia
tulee edistdd. Kehitys tdhdn suuntaan tuo kasvavia liiketoimintamahdollisuuksis-
ta. Hyvinvointi, terveys ja “Wellness”-ajattelu ovat matkailun kasvavia trendeja.
Tutkittua tietoa tarvitaan ikdantyvien ja muiden erityisryhmien turvallisuuskoke-
muksista ja -tarpeista. Tutkimuskentta on tdltd osin ldhes neitseellinen vertailevalle
tutkimukselle maailmaan laajuisesti. Aihe tukee my0s esimerkiksi valtakunnallista
hyvinvointistrategiaa.

Esteeton matkailu tarkoittaa matkailupalveluiden tarjoamista liikunta- ja aistirajoit-
teisille sekd muille erityisryhmille, jotka tarvitsevat erityisrakenteita tai raataloity-
ja palveluita voidakseen nauttia taysipainoisesti matkailuelamyksista. Esteettoman
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matkailun merkitys kohoaa vdeston ikdantyessa. Erityisryhmien valmius ja re-
surssit matkailuun ovat seka kotimaassa ettd maailmanlaajuisesti lisdantymassa.
Maailmassa on eri arvioiden mukaan noin 700 miljoonaa ihmista, joilla on jonkinas-
teinen liikkumisen tai aistin rajoite. Ryhmaan kuuluu karkeasti laskettuna joka kym-
menes henkild vaestossamme. Ikddntymisesta ja muista tekijoista johtuen 12-15 %
potentiaalisesta matkailuasiakaskunnasta on pysyvasti tai vadliaikaisesti esteellisia
(UNWTO 1996, 94). Tata asiakaskuntaa ei siis voi pitdd marginaalisena matkailuyri-
tystoiminnankaan kannalta.

Suomessa esteettoman matkailun markkinointi on alkuvaiheessa. Yritysten valmi-
udet vastaanottaa erityisryhmiéd vaihtelevat alueittain, toimialoittain ja yrityksen
perinteiden mukaan. Maankéyttd- ja rakennuslainsaadanto asettaa lahinna tekni-
sid vaatimuksia esteettomyydelle. Rakenteellisten esteiden purkamisen ohella huo-
miota tulee kiinnittdd myos palveluosaamiseen. Henkilokunnan palveluasenne ja
-osaaminen muodostuvat merkittavaksi kilpailutekijaksi erityisryhmien matkailun
edistdmisessd. Matkailuyritysten infrastruktuuri ja palveluosaaminen ovat esteet-
tomyyden osalta vield lapsenkengissddn. Tamé todetaan useissa tutkimuksissa,
joita on tehty esimerkiksi Haaga-Heliassa tai Rovaniemen ammattikorkeakoulus-
sa. Maassamme toimii majoitusliikkeitd, joissa esimerkiksi pyoratuolilla liikkuville
asiakkaille tarkoitetut huoneet sijoittuvat ylakerroksiin. Nettiselailu paljastaa lisaa.
Suomen matkailukeskusten sivustot ovat esteettomyyttd koskevilta sisdlloiltdaan ja
kieliversioiltaankin puutteellisia. Internet-sivustot toimisivat kuitenkin tarkeana vi-
rikkeend kansainviliselle ryhmalle, joka harkitsee esteettomyysmatkailua suoma-
laiseen kohteeseen.

Intiassa ja erdilla Tyynenmeren alueilla esteeton matkailu on nousemassa nakyvaan
asemaan kansallisissa matkailu- ja markkinointistrategioissa. Eteld-Euroopassa
mennddn myos vauhdilla eteenpdin. Euroopan aurinkorannikolla on viime aikoina
ryhdytty monipuolisiin markkinointiponnisteluihin esteettomyysryhmien suun-
taan. Tama ilmenee hyvin esimerkiksi internetistd. Aiheen markkinointi on ratkais-
tu eri tavoin. Joillakin matkailualueilla ja valtioissa 10ytyy tietoa yritysten ja kau-
punkien sivustoilta. Toisaalla taas tutkimuslaitokset ja yhdistykset tarjoavat tietoa
sivustoillaan.
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MATKAILUN ERITYISRYHMIA

1) Ulkomaalaiset
- kielitaito
- kulttuurierot

2) Vanhukset
- toiminta rauhallista, kevyttd ja ikiryhmalle sopivaa

3) Lapset
- selkedt sddannot
- keskittymiskyky ja ohjeiden ymmartaminen

4) Aistirajoitteiset
- selkedt ja yhteiset komennot
- selkedt kasimerkit

5) Liikuntarajoitteiset
- infrastruktuurin toimivuus

- apuvilineiden kaytto

6) Kehitysvammaiset
- toiminta leikinomaista

- avustavan henkildston rooli painottuu

7) Muut erityisryhmat

- ylipainoiset

- erityisnuoret

- sairaat (ladkitys)

- valiaikaisesti esteelliset (raskaana olevat)

Tekniset innovaatiot ja panostaminen erityisryhmille tarjottaviin matkailupalveluihin
nostavat esteettdman matkailun merkittavaksi mahdollisuudeksi perusinfrastruktuu-
riltaan hyvin varustelluilla matkailualueilla. Talvi- ja luontomatkailun ohella kokous-
ja kongressimatkailu kasvattavat suosiotaan. Hyvinvointialan tieteelliset kongressit
voidaan suunnata myds erityisryhmille. Suomessa olisi mahdollisuus luoda yhteisia
eurooppalaisia normeja ja standardeja ja mittareita matkailun esteettomyystason
osoittamiseen yrityksissd ja matkailualueilla. Esteettoman matkailun kehittdminen
myos tutkimuksen keinoin parantaisi elinkeinon toimintaedellytyksid seka antaisi
vahvan lisdnsa matkailun turvallisuuden ja laadun tutkimukselle Suomessa.

Tahtotilan lisdksi tarvitaan mm. analyysityokaluja, jolla voidaan arvioida matkai-
lupalveluita tarjoavan yrityksen ja sen henkiloston valmiudet vastaanottaa erityis-
ryhmid. Suomesta 16ytyy niukalti yrityksid, jotka olisivat erikoistuneet esteettéman
matkailun mittaamiseen, arviointiin ja kehittimiseen kaikki esteettomyysryhmait
huomioiden. Maassamme olisi tarvetta mm. esteettomyytta osoittavan standardi-
luokituksen kayttoonottoon. Aihe on sen verran tuore, ettad vasta syksylla 2009 ryh-
dyttiin Helsingissa kurssittamaan rakennetun ympariston esteettomyyskartoittajia.
Hekaan eivit erikoistu matkailuymparistdjen arvioimiseen, mikd on oma erikois-
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alansa. Lisaksi rakennetun ympariston arvioinnissa ei keskitytd henkildston palve-
luosaamisen tasoon.

Esteettomyysmittauksissa kaytetaan lukuisia kriteereitd. Matalataajuuksinen palo-
varoitin, akustinen ovikello, induktiosilmukka, suojakaiteet, luiskat ja laskettelukel-
kat ovat esimerkkeja kriteereistd. Tarkistuslista on pitka ja vaikuttaa mekaaniselta.
Se tarjoaa kuitenkin pohjan myo6s laadullisiin arvioihin ja keskusteluihin yrityk-
sen kehittamisstrategioista. Esteettomyysanalyysissa huomioitaisiin yleisimmat
erityisryhmat. Uutta olisi my0s se, ettd eri kansallisuuksien ja kulttuurien tuomat
vaatimukset esteettomalle matkailulle otetaan tarkastelun alle. Esteettomyyden ar-
viointityokalulla olisi maailmanlaajuinen potentiaali matkailun laadullisessa kehit-
tamisessd. Kehittaminen ei saisi kest&a liian kauan. Markkinoille 16ytyy pian tulijoi-
ta, my0s eurooppalaisia palveluyrityksia.

Nykytila-analyysin perusteella voitaisiin antaa yritykselle esteettomyyslausunto
toimenpidesuosituksineen. Infrastruktuurin ja muiden rakenteiden osalta kehitta-
mistyd vie vuosia, mutta palveluosaaminen paranisi nopeastikin. Matkailun tur-
vallisuudella on yhteys myos rakennetun ympariston laatuun seké kehittimiseen.
Kaupunkitilan turvallisuus esimerkiksi esteettomyyden nakokulmasta edellyttaa
yhdyskuntasuunnittelun kautta tapahtuvaa pitkajanteisyytta.

Oikea-aikaista ja tdsmallisesti suunnattua markkinointia ei sovi unohtaa. Esteet-
tomyysanalyysiin voidaan liittda mukaan my0s yritykselle annettava esteettomyys-
tunnuksen kayttdoikeus ja henkilostolle myonnettavat tunnuskortit esteettomyyden
toteutumisesta. Matkailupalveluyritysten laatujdrjestelmaa tulee ndiltd osin kehit-
taa. Turvallisuus ja esteettomyys tuovat vahvan lisan yrityksen laatujohtamiselle.
Jatkossa taimd merkitsi myds médraajoin tapahtuvaa auditointia, jossa palvelun laa-
tu tarkistetaan. Auditointi puolestaan avaisi uusia elinkeinomahdollisuuksia siihen
erikoistuneille yrityksille maailmanlaajuisesti. Ndin on saatu otettua tarked askel
kohti paljon puhuttua hyvinvointimatkailua maassamme.

Esteettomyytta tarvitsevat ryhmat kannattaisi huomioida matkailuyritysten ja -alu-
eiden strategioissa yha kiinnostavampana asiakasryhména karsinoimatta heita kui-
tenkaan ns. perinteisten matkailijaryhmien silmistd. Se on jatkossa vahvoilla, joka
voi tarjota palveluita ja elamyksia kaikille. Kilpailu kiristyy myos matkailusektoril-
la. Suomessa ainakin muutaman matkailualueen tai useamman yrityksen ryppaan
kannattaa profiloitua esteettdémaan matkailuun. Suomessa on yhtdaikaisesti meneil-
ladn useita esteettomyyshankkeita, mutta hankkeiden vélinen vuoropuhelu ja kay-
tanteiden vaihto on puutteellista. Vaikuttavuutta tehostettaisiin yhteen kokoavalla
tyolld, johon osallistuisivat vammaisjarjestot, yritykset, tutkimus- ja oppilaitokset
sekd viranomaiset.
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5.3 Sopimusturvallisuus ja aineettoman varallisuuden suojaa-
minen

5.3.1 Sopimustoiminnan riskit

Sopimustoiminta lukeutuu yrityksen taloudellisen turvallisuuden osa-alueeseen
yhdessd vakuutusten kanssa. Paljon puhutaan télla hetkelld ulkomaisen matkan-
jarjestdjan sopimuspohjasta ja sen aiheuttamasta riskistd suomalaiselle yritykselle.
Riski on tietenkin todellinen, mutta ulkomaisella matkanjarjestajalla ei valttamatta
ole ketunhénta kainalossa tuodessaan sopimuspohjansa esille. Sen taustalla voi olla
matkanjarjestdjan vakuutusyhtio, joka vaatii sopimuksilta tiettyjd muotoseikkoja.
Mahdollisimman kattava taloudellinen turvallisuus edellyttaa ulkomaisen matkanjar-
jestdjan tai padhankkijan asettamien turvallisuusvaatimusten ja normien tayttamista.
Paahankkijan suorittama turvallisuusauditointi ratkaisee, padastaanko sopimukseen.

Sopimusriskit muodostavat yhden vakavimmista matkailuyrityksen taloudellisista
kriisilahteista. Alihankintaketjujen pidentyminen ja matkailutoiminnan kansain-
valistyminen ovat lisinneet sopimuksien sisaltoon keskittyvan asiantuntemuksen
tarvetta. Yritykset joutuvat perehtymaan englanninkielisiin sopimuksiin, joihin on
piilotettu monenlaisia “miinoja”. Ndiden miinojen laukeaminen voi vieda yrityksen
vararikkoon. Sopimusmaailma on muuttunut kovasti viimeisen 20 vuoden aikana.
Alun perin laadittiin etupddssa suullisia sopimuksia tuttujen toimijoiden kanssa.
Tallaiset sopimuskaytannot olivat voimassa vield 1980- ja 1990-luvuillakin.

Kuluvalla vuosituhannella on siirrytty kirjallisiin ja hyvin yksityiskohtaisiin so-
pimuksiin anglosaksisen sopimuskulttuurin mukaisesti, kun ulkomaiset matkan-
jarjestdjat ovat tulleet enenevdssd madrin suomalaisten yritysten kumppaneiksi.
Ulkomaiset matkanjarjestdjat ovat samalla kasvaneet kooltaan voimakkaasti ja usein
kotimaisella yritykselld on vain yksi tai kaksi ulkomaista suurta matkanjarjestajaa,
jotka tuovat asiakkaita yritykselle. Riippuvuus ulkomaisista ja suurista matkanjar-
jestdjista on ratkaisevasti lisddntynyt. Sopimustoiminnasta on samalla tullut kasvo-
tonta ja sopimusten tekeminen on muuttunut tyolaaksi ja kalliiksi. Sopimukset ovat
myos lyhytkestoisia. Ne solmitaan yleensa yhdeksi kaudeksi kerrallaan. Usean kau-
den sopimukset ovat kdyneet harvinaisemmiksi. Ei ole mitenkadn yllattavaa, etta
sopimuskielend kaytetddn lahes yksinomaan englantia.

Sopimukset ovat muuttuneet hyvin yksityiskohtaisiksi, koska sopimuksissa yri-
tyksen tarjoama palvelu puretaan osiin ja palveluiden sisdltd kuvataan hyvin
seikkaperdisesti sekd tarkoilla laatuvaatimuksilla. Hinta muodostuu naiden pal-
velukokonaisuuksien osatekijoistd. Suomessa toimivan sopimusosapuolen eli pal-
velutuottajan riskeihin vaikuttaa sekin, ettd maksuehdot muotoillaan takapainot-
teisiksi. Rahoitusriskihdn kasvaa takapainotteisuuden lisddntyessd. Rahoituskulu
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puolestaan jaa palvelun tuottajalle. Suuri sopimusosapuoli pyrkii luonnollisesti do-
minoimaan ehtoja esimerkiksi sitomalla palveluntuottajan sekd maaran ettd laadun
toteuttamiseen. Palvelun tuottamisesta saatava hinta tulisi suhteuttaa sopimusoi-
keudellisiin riskeihin, mutta suomalaisen PK-yrityksen neuvotteluvoima ei kdytan-
nossa ole kovin suuri. Saatavia voi joutua odottelemaan tovin varsinkin silloin, kun
ulkomainen matkanjarjestdja on sesongin jalkeen poistunut Suomesta.

Nykyisin suuntaus on se, ettd matkanjarjestajat tekevat suoria sopimuksia palvelun
tuottajan kanssa. Aikaisemmin suomalainen Incoming-toimisto oli yleensa vélissa
puskurina jakamassa riskid. Nykyisin on menty my®0s siihen, ettd esimerkiksi ket-
jun viimeinen palvelun tuottaja tekee suoraan sopimuksen ulkomaisen matkanjar-
jestdjan kanssa. Pieni palvelun tuottaja (alihankkija) ottaa tdssa kohden ison riskin.
Sopimusriskien ndkokulmasta suomalainen isompi/keskitetympi palveluntuottaja
kannattaa edelleen pitaa valissa.

Oikeudenkéyntipaikkaan tulee aina kiinnittdd huomiota sopimusta solmiessa. Se on
pimuksessa. Oleellisinta on, minkd maan lainsdadantda noudatetaan ja missa on kara-
japaikka. Vastapuoli voi yrittdd sitoa sopimuksen Englannin tai Kyproksen lakiin “the
jurisdiction of the English courts (where English law applies) or the Cypriot courts
(where Cypriot law applies)”. Sanomattakin on selvas, ettd padasdantdisesti tulee pyr-
kia Suomen lain soveltamiseen ja suomalaiseen oikeuspaikkaan, “Contract shall be go-
verned for all purposes by the laws of Finland”. Kannattaa yrittdd saada sopimukseen
esimerkiksi ehdoksi riidat valimiesoikeudessa, oikeuspaikaksi Helsinki ja jos intressi
on pienempi kuin 50 000, niin oikeuspaikaksi paikallinen kardjdoikeus, esimerkiksi
Rovaniemen kardjaoikeus. Toinen vaihtoehto olisi maéritelld oikeudenkayntipaikaksi
jokin puolueeton lansimainen valitystuomioistuin, esimerkiksi Tukholma.

Erdat suomalaiset matkailuyritykset ovat pyrkineet ennaltaehkdisemaan sopimus-
riskejd laatimalla vastineeksi oman sopimuspohjan, jonka mukaisena yhteistyo-
kumppanuus pyritddn kdynnistdimdan. Sopimuspohjissa voidaan myos viitata EU-
lainsdadantoon esimerkiksi Britannian omien kaytanteiden sijasta. Suomesta on
saatavissa asiantuntemusta sopimusten tulkintaan ja sopimussisaltdjen muotoiluun.

Lainsaddantokulttuuri vaihtelee Euroopan alueella hyvin paljon. Tama vaihtelu na-
kyy erinomaisen selvasti esimerkiksi vahingonkorvauskaytannoissa. Harvoin tullaan
ajatelleeksi, ettd vahingonkorvausten mitoitukset ja kdytédnteet vaihtelevat maittain
EU-alueella. Meilld Suomessa aineettomasta kérsimyksestd saa muutamia satasia,
mutta Britanniassa korvaukset voivat olla jopa 100 000 € aineettomasta karsimyksestd,
kivusta ja sarystd. Suomalainen korvauskéytanto ldhinna korvausméaaran osalta on
yllattanyt esimerkiksi ne italialaiset matkailijat ja omaiset, jotka olivat osallisia vuon-
na 2005 Tornion Korpikyldssa sattuneessa koiravaljakkoturmassa. Italiassa on totut-
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tu suurempiin summiin kuin Suomessa. EU-alueella on monia asioita harmonisoitu,
mutta vahingonkorvausmenettelyt ovat kansallisia. Nama asiat pitdisi saattaa matkai-
lijoiden tietoon, jotta ylldtyksia ei tulisi. Kukin matkailija voisi sitten oman henkilo-
kohtaisen vakuutusjarjestelman kautta lisatd vahingonkorvausturvaansa. Tédssa yhte-
ydessd on syytda muistuttaa, ettd matkailuyrityksen riskienhallintaa hoidetaan mydos
vahinkovakuutuksen seka vastuu- ja oikeusturvavakuutuksen avulla.

Tassd tullaan my0s verkostovastuuseen, joka vield kehitelladan lainsdadannon teo-
riatasolla. Vakuutusyhtididen jalleenvakuuttamisjarjestelméstd saataneen malleja
verkostovastuun toteuttamiseen. Talla tarkoitetaan sitd, ettd verkoston sisalla ole-
vat tahot keskindisesti vastaavat eri asioista, mm. riskeistd, lain tasolla. Ketjutettuun
riskienhallintaan sisaltyy, ettd palvelun tuottajan pitdd varmistua alihankkijan
vastuunkantokyvysta. Alihankkijalla pitaa olla vastuuvakuutus, laadunvarmistus-
jarjestelma ja oikeusturvavakuutus, jonka tulee kattaa minimissaan 100 000 euroa.
Riitaantuminen ulkomaisen matkanjérjestdjan kanssa merkitsee oikeudenkayntiku-
luina vahintaan 100 000 euroa. Jos riideltava intressi on suuruudeltaan 80 000 euroa,
se kannattaa maksaa suoraan pois. Vastuuvakuutus suhteutetaan aina sopimusris-
kiin. Oikeusturvavakuutuksen tason ylldpitiminen on puolestaan suhteessa sopi-
musoikeudellisiin riskeihin.

Tyypillisesti ulkomaisten matkanjarjestdjien englanninkielisissda sopimuksissa
sdadellddn mm. sitd, ettd palveluntuottaja ei saa tarjota muille tahoille palveluita
alemmalla hinnalla kuin sopimusosapuolelle “not to give lower rates or more favou-
rable conditions to other agents or operators”. Jos ndin tekee, katsotaan se herkasti so-
pimusrikkomukseksi. Pankkitakuu vaaditaan palveluntuottajalta poikkeuksetta.
Sopimukseen olisi hyva saada sisallytettya sellainen lause, etta korvataan suora va-
hinko, ei valillisia “only the direct damages of such default, however in maximum up to the
price of the offered service of which the substandard service and delivery concerns”. Suora
vahinko tarkoittaa kdytdnnossa matkan hinnan korvaamista, joka siis asetetaan
korvauskatoksi. Vastapuolelle ei kannata antaa mahdollisuutta pienten rikkomus-
ten korvaamiseen. Tallaiseksi voidaan tulkita esimerkiksi asiakkaan siahkdpostiin
vastaamattomuus alle 2 vuorokauden kuluessa, joka siis voi olla sopimusrikkomus.
Sopimukseen tulisi saada lause “essential material breach”, joka ei tarkoita pienid vaha-
pétdisid sopimusrikkomuksia, vaan osoittaa matkan toteutumiseen liittyvid asioita.
Jos sopimuksessa puolestaan lukee “liquidated damages”, tarkoittaa se, ettd mika ta-
hansa rikkomus laukaisee vaatimuksen matkanjérjestajan puolelta.

Matkanjarjestaja vaatii nykyisin yksityiskohtaisia selvityksia esimerkiksi siitd, missa
on lahin terveyskeskus, mika on hoitoviive ja milld terveyskeskukseen menndan.
Sopimuksissa viitataan usein sithen kuuluisaan pikkupranttiin, joka kuitenkin har-
voin luetaan, “document which the Owner has read and unconditionally accepts”. Siina
on lueteltu ne raskaimmat ehdot. Pienella kirjoitettu teksti otetaan suurennusla-
sin alle, kun jotain sattuu. Oma aktiivisuus on tarkeintd sopimuksen laadinnassa.
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Tapaturman tai vahingon hoidon on tapahduttava heti ja Suomessa. Tarkeda on
oman henkilokunnan kouluttaminen ja oma dokumentointi kaikista tapahtumista,
my0s asiakaspalautteesta.

On vaikeaa luoda sellaista sopimuspohjaa, jolla kaikki ongelmat ratkaistaisiin.
Mikali pohja voitaisiinkin tehdd, sellainen pohja on jo kolmen kuukauden kuluttua
vanhentunut. Yrityksen kannalta olennaista olisikin perehtyd matkailualalta saata-
viin aikaisempiin sopimusriitaesimerkkeihin. Néista voitaisiin esimerkiksi listata ne
tarkeimmat karikot, jotka sopimusten sisélldissa tulisi valttaa.

Sopimusturvallisuudessa kyse on asiakas-palveluntuottaja -suhteen hairiottomyy-
destd ja oikeuksien varmistamisesta, mutta myos paahankkija-alihankintaketjun oi-
keusturvasta. Hankintaketjujen pidentyessa ja kansainvéalistyessa sopimustoimin-
nan systematisoimiseen tulee kiinnittdd huomiota. Kirjallisten sopimusten tarkeys
kdy ilmi erityisesti riskien realisoituessa. Realisoitumisen jilkeinen juridiikka on
kallista. Ennaltaehkéiseva juridiikka sen sijaan tulee edullisemmaksi seka yrityksel-
le ettd yhteiskunnalle. Voidaan ndhda, ettd yritystasolla turvallisuussuunnitelmat
palvelevat molempaa juridiikan muotoa. Jos jotain sattuu, niin on nayttaa, etta taima
kohta on hoidettu lain mukaan. Samalla suunnitelmat auttavat ennaltaehkdisemaan
epatoivottuja tapahtumia.

5.3.2 Immateriaalioikeuksien suojaaminen

Matkailuelinkeino ei ole riittavasti kiinnittanyt huomiota aineettoman varallisuuden
suojaamiseen. Aineettoman varallisuuden merkitys yrityksen arvonluomisessa on
monissa yrityksissa perinteisid varallisuuserid suurempi. Aineettomaan omaisuu-
teen tehdyilld investoinneilla onkin nahty olevan suurempi positiivinen vaikutus
tuotannon ja tuottavuuden kasvuun kuin mitd aineellisen omaisuuden investoin-
neilla on ollut. Aineettoman omaisuuden hyddyntaminen on yrityksille suuri kil-
pailuetu ja tuottavuuden lahde. Matkailuliiketoiminta on monilta osin luovaa alaa,
jossa syntyy uutta aineetonta varallisuutta. Kilpailukyvyn sailyttamiseksi tama
varallisuus tulisi pyrkid suojaamaan kopioinnilta, plagioinnilta ja suoranaiselta va-
rastamiselta. Tullilla on merkittdvd viranomaisrooli tuotevddrenndsten ja piraatti-
kopioiden torjunnassa. Tulli on julkaissut yleison kayttoon vihjepuhelinnumeron,
johon voi ottaa yhteyttd epdiltdessa tuotevaarennostd. Suomessa toimii esimerkiksi
antipiratismiyhdistys, joka pyrkii estimddn tuotevaarenndsten ja piraattikopioiden
valmistusta, kauppaa, jakelua ja muuta levitysta.

Tavaratuotannossa on kiinnitetty vahvasti huomiota immateriaalioikeuksiin, joita
puolestaan palveluliiketoiminnan kulttuurissa ei ole asetettu keskioon. Ongelmana
on, ettd esimerkiksi yrityksen tunnusten, kuten nimen, logon ja rekisterdityjen tava-
ramerkkien merkitysta ei ole riittavasti tiedostettu tai huomioitu jo liiketoiminnan
suunnittelussa. Aikaisempi tutkimus- ja kehittdmistoiminta aineettoman varalli-
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suuden osalta on kuitenkin painottunut lahes yksinomaan teknologiayrityksiin, joi-
den immateriaalioikeudelliset kysymykset ovat osittain toisentyyppisid verrattuna
palvelualoihin (Turunen & Lamminpaa 2011). Aineettoman varallisuuden kehitta-
miseen ja hallintaan liittyvat asiat ovat l1dsna yrityksen toiminnassa koko elinkaaren
ajan ja tasta syysta olisi tarkeda kehittda yrityksen valmiuksia havaita, milloin esi-
merkiksi immateriaalioikeuksia koskevia asioita on tullut ajankohtaiseksi.

Immateriaalioikeuksiin kiinnitetddn perinteisesti huomiota liian mythédan, vasta
yrityksen elinkaaren myShemmassa vaiheessa, esimerkiksi liikkeenluovutuksen tai
sukupolvenvaihdoksen yhteydessd. Suomessa ja Skandinaviassakin on perinteena
avoin ja vapaa tutkimustiedon kaytto, joten oppilaitosjarjestelmammekin on vasta
alkuvaiheessa aineettoman varallisuuden tunnistamisessa ja suojaamisessa. Yleensa
tunnemme vain patentin merkityksen, mutta talloin ei mielletd, ettd samaan perhee-
seen kuuluvat esimerkiksi tekijanoikeus, verkkotunnukset ja tavaramerkit. Yrittdjilta,
mutta my0s oppilaitoksilta ja yritystoiminnan tukiverkostolta, puuttuu ymmarrysta
siitd, miten immateriaalioikeuksia voidaan liiketoiminnassa hyodyntaa.

Alan johtaviin tutkijoihin kuuluvan Annamari Turusen (Turunen & Lamminpaa
2011) mukaan yrityksen immateriaalisen varallisuuden suojaaminen olisi hyva to-
teuttaa aina osana yrityksen liiketoimintastrategiaa. Laajemmasta ldhestymistavas-
ta voi olla erityista hyotyd luovilla aloilla aineettomien resurssien muodostaessa kes-
keisen osan liiketoimintaa. Matkailuelinkeino sisaltyy monilta osin luovien alojen
perheeseen seka kulttuuriteollisuuden ja elamysteollisuuden kasitteisiin. Erds keino
sisallyttdad aineetonta varallisuutta ja immateriaalioikeutta koskevat asiat yrityksen
liiketoimintastrategiaan, on dokumentoida immateriaalinen varallisuus. Tarvitaan
myos tyovalineitd. Maassamme on kehitetty erilaisia tietokantoja ja neuvontaverkos-
toja auttamaan aineettoman varallisuuden suojaamisessa.

Suomessa velvoitetut perustehtéavét turvallisuuden yllapitamisessa patevat hyvin pit-
kélle my0ds ulkomailla tapahtuvaan yritys- ja tuotantotoiminnan jarjestimiseen. Pitaa
muistaa, ettd lainsdddantd asettaa minimivaatimukset, mutta turvallisuustasoa voi-
daan kohottaa huomattavasti omaehtoisilla turvallisuuslisayksilla. Turvallisuustyon
lahtokohtana ei pitdisi olla lait, asetukset, mdaraykset ja ohjeet, vaan turvallisuustyon
tulisi olla pdivittdistd asioiden huomioimista. Maalaisjdrked saa kdyttaa ja asenne rat-
kaisee. Matkailun turvallisuuspassi kady hyvin esimerkkinad vapaaehtoisesta turval-
lisuuslisayksestd. Turvallisuuspassin suorittamista arvostetaan huomattavan paljon
matkailuliiketoiminnan kentélld. Liikenneturvallisuus, tilojen ja laitteiden turvalli-
suus, ympariston laatu, henkilokunnan osaaminen, hygienian taso ja rikollisuuden-
torjunta kuuluvat matkailun turvallisuuden osatekijoihin ja samalla my0s yritys-
turvallisuuden sisdltokysymyksiin. Edelld luetellut tekijat maarittelevat matkailijan
lisaksi my06s matkailuyrittdjien ja tyontekijoiden turvallisuuden tason.
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6 TURVALLISUUDEN ENNAKOINTI

"Joka ei pelkii tulevaisuutta, voi nauttia tistd hetkestd.” (Thomas Fuller)

6.1 Yleista ennakoinnista
6.1.1 Ennakointi osana pdivittdista liiketoimintaa

Ennakoinnin tulisi olla osa kaikkea elinkeinotoimintaa. Ennakointi edistda elinkei-
nonja yrityksen (organisaation) kestavaa toimintaa seka jatkuvuutta. Turvallisuustyo
edellyttad ennakoivaa otetta. Riskienhallintaan johtava riskien kartoitusprosessi on
samalla ennakointia. Ennakointi on siis sisddnrakennettuna mukana riskienhallin-
nan maaritelmassa. Erityisesti mikro- ja PK-yrityksille sekd matkailukeskuksille so-
vellettava ennakoinnin toimintamalli palvelee myos alueen kokonaisturvallisuuden
kehittamista.

Ennakoinnilla kartoitetaan tulevaisuutta ja valmistaudutaan erilaisiin tulevaisuuk-
siin. Ennakointi ei ole ennustamista ja ennusteiden laadintaa, vaan tulevaisuuden
kehityssuuntien arviointia, niihin varautumista ja haluttuun tulevaisuuteen joh-
tavan kehityspolun valintaa. Valtioneuvoston ennakointiverkosto maéarittelee en-
nakoinnin seuraavasti: “Ennakoinnilla tarkoitetaan jarjestelmallistd, osallistavaa
prosessia, jossa kerdtaan tietoa, arvioidaan ja analysoidaan sitd ja laaditaan visioita
keskipitkan ja pitkdn aikavélin tulevaisuudesta. Tulevaisuuden ennakoinnilla pyri-
tddn parantamaan tulevaisuuteen vaikuttavien paatosten tietopohjaa.”
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ERAITA NAKOKOHTIA ENNAKOINTIIN

e  Tulevaisuus ei ole ennustettavissa eikd ennalta maaratty.

e  Ennakointi on aktiivista ja osallistavaa tulevaisuuden tekemista.

*  Haluttu tulevaisuus pitdd maaritella.

e Tulevaisuus tehddan itse, tulee siis ryhtya kdytannon toimiin.

e  Ennakoinnissa voidaan vaikuttaa kehityspolkuun, jotta paastdan paremmin haluttuun tavoit-
teeseen.

*  Ennakoinnilla pitdd varautua useisiin eri tulevaisuusvaihtoehtoihin.

e  Tehddan tulevaisuutta.

e  Tunnistetaan megatrendit.

e  Voimme vaikuttaa tulevaisuuteen teoillamme ja valinnoillamme eli paatoksillamme.

e Arvokeskustelulle on tilaa ja sitd pitdd kdayda omassa yksikossa ja lahiverkostossa.

*  Ennakointi perustuu jarjestelmallisesti kerattyyn laaja-alaiseen/ajankohtaiseen tietoon.

e  FEiole tulevaisuuden ennustamista kristallipallosta.

®  On poikkitieteellinen, jatkuva prosessi.

®  Onjasennettya tiedon hankintaa, kuten tieteen tekeminen.

*  Ennakoinnissa kdytetddn monia erilaisia menetelmia.

e Verkostojen merkitys korostuu ennakoinnissa.

e  Ennakointiin kuuluu verkostoituminen, osallistaminen, megatrendien ja heikkojen signaalien
tunnistaminen.

®  On tiedon jakamista.

e  Tuloksena on yhteinen tavoitetila.

e Oleellista on ennakoinnin tulosten kaytannon hyodyntaminen.

®  On osallistumista ja vaikuttamista kehityksen kulkuun.

e  Ennakointi on toimintamallina péivittdisessa liiketoiminnassa.

Tekesin (www.tekes.fi) mukaan ennakointi, muutosten analysointi ja strateginen
ketteryys korostuvat nopeasti muuttuvassa maailmassa. Ennakointi tunnistaa elin-
keinoeldman, tieteen ja teknologian seka yhteiskunnan muutosvoimia sekd uusia
luo perustaa innovaatioymparistdssa tapahtuvalle strategiatyolle. Ennakointi avaa
keskusteluun usein ylldttavidkin nakokulmia sekd tulevia mahdollisuuksia (myos
uhkia ja haasteita), jotka voivat muutoin jaada pimentoon. Yritystasolla ennakoin-
ti yhtendistda ja systematisoi yrityksen tiedonhallinnan ja tiedon hyddyntdmisen
kdytantoja kehittden yrityksen omaa oppimista toimintaympariston hallinnassa.
Ennakointi valmentaa organisaation herkkyyttd tunnistaa toimintaympériston
muutoksia.

Tulevaisuuden tutkimusjaennakointi perustuvatlaajaan osaajaverkostoon. Suomessa
on useita ennakointiin perehtyneitd laitoksia ja organisaatioita. Kansallinen en-
nakointiverkosto (KEV) yllapitaa kaikille avoimia verkkosivuja www.foresight.fi,
jotta ennakointitieto ja keskustelijat kohtaisivat. Kansallisen ennakointiverkoston
tavoitteena on nostaa suomalaisen yhteiskunnan uudet haasteet ja mahdollisuudet
aiempaa ripeammin keskusteltaviksi, tutkittaviksi ja paatettaviksi. Ennakoinnin
nettisivusto on tarkoitettu yhtd lailla asiantuntijoille, paatoksentekijoille kuin tu-
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levaisuuskeskustelusta kiinnostuneille kansalaisille. Ennakointi on noussut osaksi
menestyvien yritysten liiketoiminnan strategioita sekd verkostomaisesti toimivi-
en yksikoiden keskindistd yhteistoimintaa. Organisaatioissa ja yrityksissd voidaan
kayttdaa omia sisdisid ennakoinnin resursseja tai vaihtoehtoisesti ennakointipalvelut
voidaan hankkia ympiarilla olevasta tukiverkostosta. My6s naiden ulkoisten ja si-
sdisten resurssien yhdistelmid voidaan kayttaa ennakoinnin toteuttamiseksi.

Matkailun edistamiskeskuksen (MEK) mukaan skenaarioita, trendianalyyseja ja
tulevaisuutta luotaavia visioita on laadittu ja laaditaan niin Suomessa kuin maa-
ilmassakin runsain mitoin koko ajan. Ennakointi hyodyntda tulevaisuuden tutki-
muksen menetelmid ja ennakointi soveltaa tulevaisuuden tutkimusta kdytannon
tasolle. Informaatiosta ei ole pulaa. Ldhdeaineistoa on liki rajattomasti (MEK 2006).
Ennakointi voi olla my0s olemassa olevan havaintodatan muodostamaa todenna-
koista tulevaisuutta. Pelkédstdan peruutuspeiliin katsomalla ei kuitenkaan voi nahda
eteenpdin. Taytyy ajaa myOs kaukovaloilla ldhivalojen ohella.

Ennakoinnin tavoitteena on tuottaa tietoa strategisen suunnittelun ja paatoksenteon
tueksi. Sen vuoksi on tarkedd, ettd ennakointiin osallistuvat my0s ne toimijat, jotka
tietoa tarvitsevat. Ennakoivalla liiketoimintaotteella tapahtuva yrityksen johtami-
nen varmistaa yrityksen toiminnan jatkuvuuden sekd minimoi toimintaympariston
muutoksista johtuvia riskejd ja niiden vaikutuksia. Ennakointi tuo matkailuyrityk-
sen liiketoimintaan ja strategiaan tulevaisuuspainotteista ajattelua.

6.1.2 Mita ennakoinnilla tavoitellaan?

Uusi turvallisuuskasitys on yksi seitseméstd Adjiedj Bakasin megatrendistd, jotka
savyttavat tulevaisuuden matkailua (MEK 2006, 10). Turvallisuuden perustavanlaa-
tuista asemaa kuvastaa hyvin se, ettd vuonna 2004 MEK valitsi keskeisimmiksi mat-
kailun kehitykseen vaikuttaviksi paamuuttujiksi matkailun turvallisuuskokemuk-
sen sekd maailmantalouden kehityksen vakauden. Tama peruskehikko on sdilynyt
my6s myohemmissa skenaarioraporteissa (ks. esim. MEK 2006, 18).
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Kuvio 13. Matkailun ennakointitiedon tarve (Ennakoinnista kilpailukykya
Lapin matkailulle -projekti)

Turvallisuuden ennakoinnilla on Suomessa perinteisesti ymmarretty tyoskentely-
olosuhteiden jarjestaimistd mahdollisimman riskittomiksi (www.tyosuojelu.fi). Siina
keskeisina toimijoina ovat tydsuojelupiirit, tydpaikat, tyoterveyshuolto ja henkildsto-
jarjestot. Tavoitteena on ollut turvallisten ja terveellisten tydympéristdjen luominen,
minkaé katsotaan kohottavan myds tyon tuottavuutta. Lainsdaddanto edellyttaa tyon-
antajaa ja tyontekijdd ennaltaehkdisemaan onnettomuuksia seka yhteistyota tyotur-
vallisuuden ylldpitamiseksi sekd sen tehostamiseksi (Tydturvallisuuslaki 738/2002).
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JATKUVALLA MATKAILUKESKUSKOHTAISELLA TURVALLISUUSENNAKOINTI-
TOIMINNALLA PYRITAAN

®  alueen yhteisen tulevaisuuden tekemiseen

e  alueen yritysten, viranomaisten, kehittdmis- ja tutkimusorganisaatioiden, jarjestjen seka
koulutuksen jérjestdjien verkostoitumiseen ja yhteistyon lisddmiseen

e  aluetta koskevien megatrendien, trendien, heikkojen signaalien ja villien korttien tunnista-
miseen

®  aluetta ja yrityksid tulevaisuudessa kohtaavien riskien tunnistamiseen ja ndiden pohjalta sel-
laisten varautumisstrategioiden laatimiseen, joiden avulla alueen eri toimijat yhteistuumin
voivat vaikuttaa haluttujen tulosten saavuttamiseen

e  alueellisen kilpailukyvyn tukemiseen ja kasvun edistdimiseen

e ennakointitiedon tuottamiseen padatoksenteon pohjaksi, auttamaan koulutuksen kohdenta-
mista ja vaikuttamaan koulutuksen sisalto6n

e elinkeinon jatkuvuuteen ja riskien minimoimiseen.

Organisaatioiden painopistealueet ennakoinnissa vaihtelevat suuresti. Monien sys-
temaattisten ennakointitekniikoiden lahtokohta on ollut puolustuksen suunnittelus-
sa; sotilaalliset laitokset kdyttavat yha tallaisia tyokaluja uusien uhkien, vastustajien,
hététilanteiden ja strategioiden tutkimisessa. Infrastruktuuria, esimerkiksi patojen,
voimaloiden tai liikenneverkkojen rakentamista ja sijoittamista, koskevissa paa-
toksissd hyodynnetaan usein pitkan aikavilin kehityksen arviointia. Talld hetkellad
vakuutusyhtiot, maankadyton suunnittelijat ym. tutkivat tarkkaan ilmastonmuutok-
seen liittyvid kysymyksid skenaarioanalyysin tai muiden vastaavien menetelmien
avulla. Osa tyOsté toteutetaan hyvin kapea-alaisesti esimerkiksi ekstrapoloimalla tai
mallintamalla yksinkertaisia vdestollisid tai taloudellisia trendeja. Monet laitokset
toteuttavat kuitenkin kattavampia ja laaja-alaisempia ennakointihankkeita, joissa on
mukana useita eri toimijoita ja verkostoja.

Turvallisuusennakointi on luonnollisesti vahvasti esillda my6s esimerkiksi ajoneuvo-
teollisuuden julkaisuissa. Onnettomuustutkintalautakunnan ty6lld pyritddan enna-
koimaan turvallisuutta ottamalla opiksi tapahtuneista vahingoista ja onnettomuuk-
sista. Lansi-Suomen poliisijohdon ja Turun kauppakorkeakoulun Tulevaisuuden
tutkimuskeskuksen yhteistyona kdynnistettiin vuonna 2004 ennakointipainotteinen
Poliisin toimintaymparistd muutoksessa -hanke. Hankkeessa kehitettiin ennakoin-
tiohjelmaa, jonka avulla poliisin ja koko turvallisuusalan toimintaympariston kehi-
tystd ja muutosta voidaan seurata. Sosiaali- ja terveysministerid puolestaan painot-
taa ennakointia omien toimintayksikoidensa turvallisuussuunnittelussa. Sosiaali- ja
terveysministerio julkaisi vuonna 2005 turvallisuussuunnitteluoppaan, joka auttaa
toimintayksikdiden johtoa ja turvallisuushenkildstod laatimaan riskien arviointiin
perustuvan turvallisuussuunnitelman.

Matkailun turvallisuus on erds monista teemoista ennakointityon alla. Turvallisuu-
den ennakointi ldhtee hyvin konkreettisista yrityslahtoisista tietotarpeista. Mat-
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kailuturvallisuuden ennakointitoiminta palvelee seka tutkimuksen ettd myos elin-
keinon kehittamisen tarpeita. Ennakoinnissa hyodynnetdan télla hetkelld olemassa
olevaa tietoa kehitystrendeistd seké signaaleista, joista voi muodostua ratkaisevia
ominaisuuksia tai ilmiditd tulevaisuudessa. Ennakoinnin tavoitteena on tuottaa
tietoa strategisen suunnittelun ja paatoksenteon tueksi. Sen vuoksi on tarkeasd, etta
ennakointiin osallistuvat my0s ne toimijat, jotka tietoa tarvitsevat. Olennaista on,
ettd ennakoinnissa saatetaan yhteen muutoksen kannalta keskeiset avaintoimijat ja
tulevaisuutta koskevat tietoldhteet, jotta voidaan laatia strategisia visioita ja kehittaa
ennakointiosaamista.

Taulukko 5. Ennakoinnin hyddyt ja ennakoimattomuuden haitat

ENNAKOINTI EDESAUTTAA ENNAKOINTIAJATTELUN PUUTE
Oikeansuuntaisiin toimenpiteisiin Voi viedd harhaan

Hallittuun kehitykseen Lisaa kriisiytymisen mahdollisuutta
Eloonjaamiseen Organisaation alasajo uhkaa
Resurssien optimointiin Tuhlaa resursseja
Toimintaymparistovaihtelun sietokykya Altistaa poikkeustilanteille
Proaktiivisuuteen Aiheuttaa reaktiivisuutta

Ennakoinnin tavoitteet tukevat yrityksen strategiaa. Ennakointi antaa yritykselle
mahdollisuuden varautua tulevaisuuden erilaisiin vaihtoehtoihin. Yrityksessa teh-
tavat paatokset ovat samalla ennakointia, joilla on ratkaiseva merkitys jatkuvuuden
kannalta. Mikro- ja PK yritysten nakokulmasta ennakointi on jarkevéa jarjestaa en-
sisijaisesti matkailukeskustasolla, mika varmistaa jokseenkin yhtendisen kaytannon
matkailukeskusalueella sekd ennakointitiedon mahdollisimman laajan hyodynta-
misen niiden parissa, jotka siita hyotyvat.

6.1.3 Ennakoinnin monitasoisuus

Ennakointi tapahtuu organisaatiotasolla joko organisaation (esimerkiksi yrityksen)
eri osastoissa tai organisaatiossa ylimman johdon ohjauksessa. Osastotasolla tapah-
tuva ennakointi palvelee yrityksen ja organisaation paamaaraa, mutta myos osas-
toille asetettuja erityistavoitteita. Ennakointitoiminta on yritystasolla tehokkainta,
kun prosessiin osallistuu eri toimintojen kannalta keskeinen johto- ja asiantuntija-
joukko seké tarvittaessa yrityksen strategian nakokulmasta ensisijaiset ulkopuoliset
asiantuntijat ja paatoksentekijat. Ndita voivat olla esimerkiksi paahankkijoiden tai
alihankkijoiden edustajat sekd tarkeimpien asiakasryhmien ja tyontekijairyhmien
edustajat. Myos tutkimus- ja oppilaitosten edustajia kannattaa ottaa mukaan enna-
kointiin erilaisten organisaatioiden kanssa.
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Ennakointi on toimintatapa, joka kuuluu jokaiselle tyontekijdlle organisaatios-
sa. Tyontekijan tieto ja osaaminen ovat arvokkaita ennakointiprosessissa. Mat-
kailuyrityksen laheltd piti -tilanteiden havainnointi kdy hyvana esimerkkina tyon-
tekijan ratkaisevasta roolista. Olennaista on, ettd ennakoinnissa saatetaan yhteen
paatoksenteon ja muutoksen kannalta keskeiset avaintoimijat sekd tulevaisuutta
koskevat tietoldhteet, jotta voidaan laatia strategisia visioita ja kehittdd ennakointi-
taitoja. Tama soveltuu sekd yritystasoiseen ennakointiajatteluun ettda toimintaperi-
aatteeksi myos matkailukeskus- ja aluetasolla.

Taulukko 6. Turvallisuuden ennakoinnin hyddyt verrattuna ennakointia harjoit-
tamattomaan yritykseen

REAKTIIVINEN ORGANISAATIO ENNAKOIVA ORGANISAATIO

Keskittyy onnettomuuksiin johtaneisiin tapah- | Ymmartad, ettd poikkeustilanteet johtuvat
tumaketjuihin monimutkaisista kytkenndista

Etsii yksittdisia tekijoita Siséllyttaa turvallisuuskulttuurin osaksi nor-

maalia toimintaa

Kokee ymparistovaihtelun uhkaksi Vaihtelu on normaalia ja my&s mahdollisuus

Perustaa ratkaisut vaihtelun rajoittamiseen Huomioi riskivaihtelun ratkaisuissaan
(sdadannot, rutiinit, standardit)

Toimii hierarkkisesti pitkilld vastuuketjuilla Selkedt vastuut, mutta joustava ja nopea vaste

Ennakointia on tarpeen kuitenkin jalkauttaa matkailuelinkeinoon. Matkailualan
tutkimus- ja koulutusinstituutti (MTI) on valinnut ennakoinnin yhdeksi kolmesta
painopistealueesta turvallisuuden ja tuotekehityksen ohella. Rovaniemelld toimi-
va matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti on ottanut matkailun ennakoin-
nin koordinoinnin kansalliseksi tehtdvidkseen. Instituutti on juossut kokoon mat-
kailun ennakoinnin verkostoa, josta on muodostunut kansallinen rakenne ja joka
kokoaa yhteen usean tutkimuslaitoksen ja kehittdmisorganisaation ennakointiosaa-
misen. Tamd rakenne on myds matkailun turvallisuudelle darimmaisen tarkea.
Turvallisuuden teema voi palvella ennakoinnin teemana kansallisessa ennakoinnin
verkostossa ja voi kytkead yritys- ja matkailukeskusldahtdisen ennakointityon kansal-
lisiin ennakointirakenteisiin. Yritys ja organisaatio puolestaan luovat ennakointi-
kulttuurin kaikkeen toimintaansa.

Kaikki painoalat tukevat luontevasti toisiaan. Ennakoinnin nikdkulmaa voidaan ja
tulee soveltaa my0s turvallisuustoimintaan ja tuotekehitykseen. MTI toimii resurs-
sina ja tukiyksikkona matkailutoimialalla tapahtuvaan ennakointiin kansallisesti ja
alueellisesti.
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Matkailuliiketoiminnan kentdssa ennakoinnin rooli on saamassa jalansijaa my0s
yritystasolla. Yritykset ovat kiinnostuneita sekd ennakoinnista ettd ylipaataan tut-
kimustiedosta. Yhtdpitavasti on ndhty my0s se, ettd yritys ei voi yksin kdynnistaa
ennakointitoimintaa tai edes hyotya siitd. Ennakointia ei ole jairkeva ndhda erillisena
osana yrityksen tai matkailukeskuksen paivittdistd tyota. Ennakointi tulee integroi-
da muun johtamisen seké arviointi- ja palautetoiminnan kanssa, jotta siitd saadaan
paras hyoty olemassa olevilla tehtdvavastuilla, jolloin puhutaan horisontaalisesta
ennakointiprosessista.

6.2 Ennakoinnin toimintamallin hahmottaminen
6.2.1 Verkostomainen toimintatapa

Matkailuelinkeino tarvitsee ennakointitietoa paikallisella, alueellisella ja kansalli-
sella ja kansainvéliselld tasolla. Ennakointityo voidaan jdrjestda ainoastaan verkos-
tomaisena ratkaisuna. Tavoitteena on verkoston kautta koota yhteen koko Suomen
kattavasti matkailualan ennakointia tukeva tieto ja osaaminen. Kansallinen mat-
kailun ennakoinnin verkosto pyrkii vastaamaan matkailukentdn ennakointitiedon
tarpeeseen ja tuottamaan kansainvalisesti ja valtakunnallisesti relevanttia tietoa
jaettavaksi verkoston kautta matkailukentdn kayttoon. Verkosto rakentuu erilaisista
solmukohdista, joille nimettyjen yhteyshenkildiden kautta voidaan tavoittaa hyvin
laajalti matkailukentédn eri toimijoita. Ennakointiverkosto antaa mahdollisuuden yh-
distdd akateeminen tutkimusosaaminen seka yritystd kdytannon tasolla palvelevaa
asiantuntijatyota.

Suomalaisia ennakointiasiantuntijoita ja paatoksentekijoita yhteen kokoava kan-
sallinen ennakointiverkosto pyrkii nostamaan suomalaisen yhteiskunnan uudet
haasteet ja mahdollisuudet aiempaa ripeimmin keskusteltaviksi, tutkittaviksi ja
paatettaviksi. Kansallisen ennakointiverkoston ohjausryhma seuloo vuosittain
muutossignaaleja ja valitsee niista keskeisimmat jatkotyota varten. Teemakohtaiset
asiantuntijaryhmat tutkivat aiheitaan tyopajoissa. Vuosien varrella kasiteltyja tee-
maryhmien aihealueita ovat olleet mm. internet, yritystoiminnan tulevaisuus, mie-
lenterveys ja henkinen pddoma, oppiminen ja koulutus seka julkisen sektorin rooli ja
tehtavat. Teemaryhmissa on mukana parhaita suomalaisia ennakointiasiantuntijoita
ja paatoksentekijoita yksityiseltd ja julkiselta sektorilta, tutkimusmaailmasta seka
kansalaisjdrjestoistd. Teemaryhmien tehtdvana on tunnistaa tulevaisuuden epavar-
moja kehitystrendeja ja heikkoja signaaleja seka hahmottavat niiden yhteiskunnal-
lisia vaikutuksia.
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Malkailun ennakoinnin strategiaryhma
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Kuvio 14. Kansallinen matkailun ennakointiverkosto vuonna 2010 (Matkailualan
tutkimus- ja koulutusinstituutti 2011)

Kansallisessa matkailun ennakoinnin asiantuntijaverkostossa on edustajia mm.
SITRAsta, MEKistd, Haaga-Perhosta, tulevaisuuden tutkimuksen verkostoakatemi-
asta ja Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutista. Tyopohjaksi kehitetdédn mat-
kailun ennakoinnin tydpajan asialista. Ennen asiantuntijaverkoston kokoontumista,
pyydetédan osallistujia miettimaan annettuja erityisid teemakysymyksia ja mahdolli-
sesti toimittamaan ennakkoon vastaukset koordinoivalle taholle (Matkailualan tut-
kimus- ja koulutusinstituutille), joka tekee yhteenvedon. Tyopohja toimii kokoontu-
misten alustuksena ja vastausten pohjalta voidaan tehda teemakohtaisia ennusteita.

Verkostomuotoinen toiminta on tyypillistd ennakoinnissa ja my06s valttdmatonta.
Turvallisuuden ennakointityon konkreettinen tehtava on kayda keskustelua kehi-
tyssuunnista ja muutoksista ja laatia tiedonkeruun ja omien nakemysten pohjalta
matkailualueen palveluiden tulevaisuuskuvat ja hahmotella riskienhallinnan stra-
tegioita valitun tulevaisuuskuvan saavuttamiseksi. Ennakointiverkoston tulee huo-
lehtia siitd, ettd tietoa on saatavilla ja nakemyksid esitettynd yhteisen alueellisen tu-
levaisuuden saavuttamiseksi.
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Ennakoinnin monimuotoisuus ja laatuvaatimukset edellyttavat verkostomaista me-
nettelytapaa. Kukin osallinen tuottaa verkoston yhteiseen kdyttoon sitd tietoa, jonka
tuottamisessa ja tulkinnassa se on paras asiantuntija. Eri toimijoiden yhteinen enna-
kointitoiminta on viline yhteisen tulevaisuustilannekuvan luomiseen. Ennakoivan
organisaation tulee kuitenkin ensiksi tunnistaa oman toiminnan kannalta oleellisin
lahiverkosto. Tama edellyttaa verkostokuvausta, joka avaa myds ennakoinnin kan-
nalta olennaisen resurssipoolin. Verkostokuvauksen osoittaman yhteistyorakenteen
osallistuminen ennakointiprosessiin on vélttamatonta matkailun ja sen turvallisuu-
den laaja-alaisuuden varmistamiseksi. Verkostokuvaus osoittaa matkailuyrityksen
turvallisuudenhallinnan lahiverkoston, johon tasséakin katsauksessa usein viitataan.
Verkoston pitda olla avoin, vapaaehtoinen ja ketterd. Verkosto on herkka aistimaan
muutoksia ymparillaan.

Verkostosidonnaisuuksien selvittdmisen ohella samanaikaisesti ennakointitoiminta
rytmitetddn vertikaaliseen ennakointiprosessiin eli eri tasojen suorittamaan enna-
kointity6hon, jonka keskindinen vuorovaikutus tuottaa jokaiselle olennaisia lahto-
tietoja. Matkailukeskustasolla tama tarkoittaa esimerkiksi sitd, etta laatutyotyhmien
ja/tai alueyhdistysten ja -osakeyhtididen kayttdma ja tuottama ennakointitieto vie-
daan yritysten kaikkien osapuolten kdyttoon. Kunnan toimintojen tuottama tieto
(esimerkiksi maankéyton suunnittelu) menee puolestaan suoraan yrityksiin enna-
koinnin lahtotiedoiksi. Yritysten paatokset puolestaan vaikuttavat matkailukeskus-
alueen ja kunnan toimintaan. Tarkeimpid alueellisesti vaikuttavia paatoksid ovat
tietysti yritystoiminnan kdynnistaimiseen ja lopettamiseen liittyvét ratkaisut mutta
myos paatokset toiminnan laajentamisesta ja toimintasuunnan muutoksista.

Kansallinen taso
T+
Maakunta
T4
Matkailukeskus
t i
Yritys

Kuvio 15. Ennakoinnin kansalliset tasot. Ennakointia tehddan “alhaalta ylos” ja
"ylhdilti alas”. Ylimpana on luonnollisesti kansainvilinen taso.

Matkailukeskus ndhd&dan toiminnalliseksi kokonaisuudeksi, jonka merkitys yrityk-
sen turvallisuussuunnittelulle, ennakoinnille ja kriisinhallinnalle on ratkaiseva.
Matkailukeskus, tai matkailualue, toimii samalla linkkina yrityksen ja kunnan tur-
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vallisuussuunnittelulle. Matkailukeskus toimii yrityksen ldhimpéana ennakoinnin
resurssina ja viitekehyksend. Lahtokohtana on se, ettd matkailukeskuksessa toimiva
yritys voisi padsaantoisesti kayttaa keskuksen laatutyon ja turvallisuuden resurs-
seja omassa ennakoinnissaan. Matkailukeskus on katsottu tarkoituksenmukaisek-
si ennakoinnin kokonaisuudeksi paikallistasolla, koska matkailuorganisaation/
PK-yrityksen ldhiverkostot ja hankintaketjut/arvoketjut muodostuvat valtaosaltaan
matkailualueen kehyksessa.

Matkailuliiketoiminnan kausiluonteisuus tulee myds ottaa huomioon erddna
matkailuelinkeinon merkittavana erityispiirteend. Téstd seuraa, ettd yritys luo
turvallisuustoiminnoilleen vuosikellon, minkd mukaan noudatetaan vuotuista
suunnittelun, ennakoinnin ja riskienhallinnan rytmid. Vuosikellolla tarkoitetaan
sdannollisesti vuoden kierron tai kausien kierron mukaan toistuvaa koulutusten ja
harjoitusten syklia. Vuosikellon mukaiset toimenpiteet voidaan sopia yhteisesti mat-
kailualueella ja vaikka turvallisuuden arvoketjun sisalld. Yhteisesti voidaan esimer-
kiksi sopia, ettd tietyt koulutukset pidetddan ennen sesonkia. Sesongin jalkeen puo-
lestaan pidetadn verkoston yhteinen palautetilaisuus, jossa kdydaan lapi sesongin
aikana ilmenneita ongelmia, realisoituneita riskejd ja 1oydettyja hyvia kaytanteita.
Samalla saadaan aineistoa matkailukeskuskohtaisen ennakoinnin tueksi.

Matkailukeskuskohtainen turvallisuuden ennakointi integroidaan osaksi muuta maa-
kunnallista ja sitd kautta valtakunnallista matkailualan ennakointity6td. Alueellista
ja yrityskohtaista ennakointia ei pida toteuttaa muista toimista irrallaan. Usein jaa
huomaamatta se, ettda ennakointi on siis my0s organisaation sisdistd verkottumista.
Ennakointi tulee sisdllyttdd osaksi nykyisia toimenpiteitd, kehittdmisohjelmia ja stra-
tegiaprosesseja, silla muuten tulokset voivat olla vaikeita tdytantoon pantaviksi ja toi-
minnasta muodostuu erillinen raskas prosessi. Erityisen tdrkedd on, ettd ennakointi
tulee osaksi yrityksen johtamista ja matkailualueen informaatioresurssia.

Ennakointi on suuressa maarin dynaaminen oppimisprosessi, jossa on huomioita-
va alan erikoisluonne ja muuttuva toimintaymparisto. Keskeisten asiantuntijoiden
ja alueen pdatoksentekijoiden on siihen sitouduttava ja nostettava esille matkailu-
alaa ja sen turvallisuutta koskevat erityiskysymykset. Kansainvélisyys on pidettava
mukana sisdanrakennettuna tavoitteena. Tarkedd olisi esimerkiksi selvittdd, mita
esimerkiksi kanadalaiset tai venaldiset yritykset nakevat megatrendeind, trendeina,
heikkoina signaaleina ja villeind kortteina. Tassa tullaankin kansainvaliseen enna-
koinnin verkoston strategiseen resurssiin.

Miten toimijat saadaan sitoutettua ennakointiin? Ennakointiin osallistujien tulee
pitdd tulevaisuuden ennakointityotd tarkedna asiana, ja heilld taytyy olla sellainen
asema edustamassaan organisaatiossa, etta heilla on mahdollisuus edistdd yhdessa
sovittuja tavoitteita ja ettd osallistujat ovat hyvin selvilla tulevaisuuden arvioinnista
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ja siihen tdhtaadvista suunnitelmista. Ennakointia ei tule ymmartaa kertaluonteisek-
si toiminnaksi, vaan prosessimaiseksi tavaksi edistda osallisuutta pitkan aikavalin
strategisena turvallisuusajatteluna. Tama edellyttdd, ettd matkailualueella on yhte-
yshenkilona turvallisuuden ja laatutyon koordinaattori, joka ymmartda perusasiat
ennakointiprosessin etenemisesta.

6.2.2 Tiedon hankinnan ja hallinnan kysymykset

Ennakointi tulisi ndhdd sekd mdarallisend ettd laadullisena ennakointina, jos-
sa asetetaan tarkat tavoitteet ja vieddan lapi suunnitelmallinen strategiaprosessi.
Ennakoinnin elementteind ovat tulevaisuutta koskevan tiedon hankinta, osallistu-
minen, verkottuminen ja jatkuvan toiminnan luominen. Ennakointitoiminta hyo-
dyntda tietoa ja nakemyksid eri aloilta ja eri organisaatioista, ja se my0s edistda yhte-
yksien luomista naiden vélille. Ennakointiin pyritaan yleensa saamaan mukaan seka
tutkijoita ettd kdytannon toimijoita, kuten paattdjid ja kyseessa olevan alan yrittajid,
jotta pitkédn aikavalin kehityskulkuja koskeva tieto voidaan kytked paattdjien stra-
tegiseen ajatteluun. Matkailualueellinen ennakointi on parhaimmillaan yritysten,
kunnan, tutkimusyksikdiden ja koulutuksen yhteinen kehittamistehtéva, joka johtaa
yhteiseen nakemykseen turvallisuuteen vaikuttavista tekijoista ja kehityssuunnista.

Matkailualueen turvallisuustilaa kuvaavien indikaattoreiden valinta tulisi pohjau-
tua asiantuntijoiden ja yritysten yhteiseen nakemykseen. Tietojen tehokasta kayttoa
varten tulisi olla kdytossd ennakoinnin datapankki, johon olisi koottuna ja paivitet-
tyna ajankohtainen ennakoinnissa tarvittava tietoaines mahdollisimman kattavasti.

Ennakointiprosessin onnistumisen kannalta on tarkeda, etta perustiedot 16ytyvat
yhdestd paikasta sdhkoisesti ja tietoa on riittdvasti. Matkailijasegmenttien kehit-
tyminen erityisesti kansallisuuksien ja kulttuureiden osalta, poikkeus- ja ldhelta
piti -tilanteiden raportoiminen, erilaisten tutkimusten tulokset sekd uusien pal-
veluiden riskikartat kdyvat esimerkkeind ennakoinnin tarvitsemasta aineistosta.
Ennakoinnin onnistumisen, pitkdjanteisyyden ja tietojen ajantasaisuuden kannalta
on valttamatontd, ettd tietomassan kerddmisestad ja sen kasittelystd vastaa nimetty
taho. Tiedonkeruun aikaperspektiivi on nykyhetkessa, lahitulevaisuudessa (5 vuot-
ta) ja 10-20 vuoden pddssa. On tdarkeda kytked ennakoinnin tulokset strategisiin ta-
voiteasiakirjoihin, matkailustrategiaan ja matkailun tutkimusstrategiaan. Ajallisesti
ennakointityon tulisi kulkea kasi kadessd strategiatyon, turvallisuusasiakirjojen
laatimisen seka turvallisuuskoulutuksen kanssa. Ennakoinnin sdhkdinen foorumi
ja tietokanta toimivat informaatioresursseina, jotka voidaan perustaa osana jo jotain
olemassa olevaa portaalia.
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Taulukko 7. Poikkeavien tilanteiden tunnistus ennakoinnin apuvilineend (pe-
ruskartoitus)

LAHELTA PITI-TILANTEET

o0 Kerataan saannollisesti

o Kerdtddn saannollisesti ja kasitelldadn henkildston kanssa
o Ei kerata

ONNETTOMUUS- JA TAPATURMAKIRJANPITO
o Kylla

o Ei

o Ei tarvita

UUDEN TUOTEIDEAN RISKIEN KARTOITTAMINEN ENNEN TUOTTEEN
KAYTTOONOTTOA

o Kylla

o Ei

o Ei tarvita

TAVANOMAISESTA POIKKEAVIEN ASIAKASRYHMIEN JA ASIAKASTARPEIDEN
TUNNISTAMINEN

o Kylla

o Ei

HENKILOSTON HYVINVOINNIN JA TYOTURVALLISUUDEN KARTOITUS
(HENKILOSTOBAROMETRI)

o Kaytossa

o Ei

6.2.3 Ennakoinnin prosessi ja menetelmat

Yritys ja muu organisaatio on voinut harjoittaa ennakointia tiedostamatta erityisesti
sitd, ettd kyse on nimenomaan ennakoinnista tai ettd ennakointitoiminnasta olisi teh-
ty organisaatiossa erillinen paatds. Ennakointi on voinut olla osa toimintoja, vaikkapa
markkina-alueen talouden seurantaa ja siita tehtavia ostovoimajohtopaatoksid, tai asi-
akkaiden tarpeiden muutosten arviointia. Taysipainoisen ennakointitoiminnan kayt-
toonotto ja prosessin lapivieminen edellyttaa kuitenkin organisaatiossa tehtya paatos-
td siitd, ettd yrityksen kadytettavissad oleva sisdinen ja ulkoinen tieto systematisoidaan
ennakoinnin tueksi. Verkoston kédyttaminen ennakoinnin tarpeeseen tarkoittaa myos
sitd, ettd verkoston jasenet ovat yhdessa tiedostaneet ennakoinnin merkityksen ja teh-
neet prosessista keskindisen padtoksen. Paatos ennakoinnista on strateginen ja osoit-
taa organisaation henkildstolle ja yhteistyokumppaneille tahtotilan, jonka paamaara-
na on organisaation jatkuvuuden varmistaminen ja tuloksellinen toiminta.

Erilaiset ennakoinnin menetelmat ovat varsin vieraita yritysmaailmassa. Syita sithen
on monia. Ongelmana on muun muassa se, etta tulevaisuuden suunnittelu on usein
vahaista niukkojen henkil6-, aika- ja tietoresurssien vuoksi. Ennakoinnin menetel-
miin ei ole ollut mahdollisuutta ja aikaa perehtya. Yritysmaailmassa tama ongelma
korostuu erityisesti mikro- ja PK -yritysten keskuudessa. Pienissa yrityksissa kasitys
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ennakoinnista voi olla hamara. Késite antaa mielikuvan akateemisen maailman eri-
koisuudesta jolla ei ole yhteytta reaalitodellisuuteen. Suurilla globaaleilla toimijoilla
ennakointi sen sijaan kuuluu olennaisena osana liiketoiminnan johtamiseen, jopa
julkisen hallinnon organisaatioita vahvemmin.

Keskeinen tavoite alueellisessa ennakoinnissa on aluetta tulevaisuudessa kohtaavien
haasteiden tunnistaminen ja ndiden pohjalta sellaisten toimintastrategioiden laatimi-
nen, joiden avulla alueen eri toimijat yhteistuumin voivat vaikuttaa haluttujen tulos-
ten saavuttamiseen. Turvallisuuden ennakointi lahtee liikkeelle toimintaympariston
kuvauksesta. Toimintaympariston kuvauksen tarkoituksena on varoittaa ajoissa mer-
kittavista muutoksista. Huomiota ei kiinnitetd ainoastaan selkeisiin trendeihin vaan
myos heikkoihin signaaleihin, jotka kertovat uudenlaisesta kehityksesta ja viittaavat
sithen, ettd suunnitelmia tulisi muuttaa. Tarkeiden muutosten varhaisten oireiden
huomaaminen auttaa meitd varautumaan niihin mahdollisimman aikaisin.

Toimintaympadriston kuvaus on analyysi organisaation lahiympariston ja pit-
kien trendien vaikutuksista organisaation tdmén hetkiseen toimintaan. Toi-
mintaympériston analyysin tavoitteena on hahmottaa yrityksen nykyinen
toimintaymparist0 ja siind odotettavissa olevat muutokset tai muutostekijat. Toi-
mintaympériston muutos edellyttda kehittimaan matkailualueelle ennakointioh-
jelman tai ainakin ennakointimenetelmiad toimintaympariston ja turvallisuuden
kehittymisen ja havaitsemisen apuvalineeksi. Toimintaympariston analyysissa
kaydaan lapi yritykset/organisaation taloudellinen, poliittinen, sosiaalinen ja tek-
nologinen ymparistd. PK-yrityksen resursseihin nihden toimintaympariston ana-
lyysistd ei saa muodostua raskasta tehtavada. Suositeltavaa onkin, ettd toimintaym-
pariston keskeisid muutostekijoitd ei analysoida pelkastaan ennakoinnin tarpeita
varten vaan etta tyolla on myds laajempi arvon yrityksen liiketoiminnan perustei-
den luomisessa. Liiketoimintatarkastelun yhteydessa suoritettu toimintaymparis-
toanalyysi kdy paasaantoisesti hyvin lahtotiedoiksi my6s ennakoinnin tarpeisiin.

MATKAILUN TURVALLISUUDEN ENNAKOINNIN KRIITTISIA KYSYMYKSIA

- olemassa olevan riskitiedon tehokkaampi hyodyntdminen (esim. lahelta piti -tilanteet)
- uusien palveluiden riskit

- uudet kulttuurit asiakkaina ja yrittdjina

- pelastuspalveluiden ja muiden turvallisuusresurssien kehitysnakymat

- turvallisuusjohtamisen tulevaisuuden vaatimukset

- asenteiden ja arvostusten kehitys sekd lainsdddannon muutokset

- tutkimustiedon kéytettavyys yritys- ja matkailukeskustasolla

- eri tahojen laaja osallistaminen ennakointiprosessiin

- toimivan kytkenndn luominen matkailun kansalliseen ennakointiin

- ennakointitiedon tuominen yritysten kaytt66n
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Turvallisuusympariston nykytila-analyysi tarkoittaa toimintaympariston tarkaste-
lua turvallisuuden nakokulmasta. Turvallisuusteemalla painotettu toimintaympa-
ristdanalyysi havainnoi turvallisuuden oleellisimmat muutostekijat organisaatioon
ja sen vaikutusverkostolle. Turvallisuusymparistdanalyysin jalkeen kartoitetaan yri-
tyksen kaytossa olevat turvallisuusresurssit, joilla turvallisuusjohtaminen ja siihen
sisaltyva riskienhallinta sekd ennakointitoiminta toteutetaan. Yritykselld on kay-
tossa ulkoisia ja sisdisid ennakointiresursseja, jotka muodostuvat asiantuntijoista ja
teknisistd ratkaisuista. Osastojen analyysivastaavat ja yrityksen turvallisuusjohto
lukeutuvat sisdisiin ennakointiresursseihin.

Kansallinen matkailun ennakoinnin verkosto (johon kuuluvat my6s alueelliset kor-
keakoulut) seka liikekumppaneiden ja péa- ja alihankkijoiden ennakointijarjestelmat
sisdltyvét sen sijaan yrityksen kdytossa oleviin ulkoisiin resursseihin. Matkailualueen
turvallisuus-, laatu- ja ennakointity$ ovat niin ikdan ulkoisia resursseja, jotka ovat kui-
tenkin laheisesti yrityksen kaytossa, jopa osittain sen paatdsvallassa.

Turvallisuuden heikkojen signaalien tunnistaminen on tarked ja mahdollisesti
haastavin osa ennakointia. Turvallisuusty6hon liittyvd ammatillinen havainnointi
yrityksessd ja matkailukeskuksessa tarkoittaa myos heikkojen signaalien tunnista-
mista. Esimerkkind voidaan mainita ldhelta piti -tilanteet, jotka ovat ennakoinnin
kannalta merkityksellisia signaaleja. Ne tosin eivit ole kaikissa tapauksissa maéri-
telmdn mukaisia heikkoja signaaleja vaan selkeita varoituksia.

Lahelta piti -tilanteet ovat harmillista, mutta arvokasta tietoa erityisesti pienille yri-
tyksille, jotka voivat muuttaa toimintaansa, ennen kuin harvinainen, mutta vaka-
va onnettomuus sattuu. Jossain maarin voidaan vaittdd, ettd pienet yritykset ovat
suuria yrityksid nopealiikkeisempid ja joustavampia muuttamaan toimintojaan
vaaratilanteen sattuessa. Pienet yritykset my0s tunnistavat vaaratilanteen herkas-
ti ja informaatio- ja paatoksentekoketju on lyhyt, mikd nopeuttaa tilanteen korjaa-
mista. Lahelta piti -tilanteet soveltuvatkin tapaturmia paremmin turvallisuustason
seurantaan, silld onnettomuudet ovat seurausta puutteellisista toimintatavoista.
Vaaratilanteiden raportoimiseksi on kiinnitettava huomiota turvallisuuskulttuuriin,
silld syyllisten etsiminen ei motivoi kertomaan vaaratilanteista.
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HALUTTU
TULEVAISUUDEN
TILA

(Turvallisuusmittarit,
joilla arvioidaan
tavoitetilan
saavuttaminen)

Kuvio 16. Tulevaisuuden tekemisen malli. Matkailun turvallisuuden ennakoin-
nin prosessi ja sisdltokuvaus.

Tavoitetilajohtoisessa analyysisséd turvallisuuden paamaara asetetaan seka sanalli-
sesti ettd mitattavaan muotoon. Tavoiteanalyysi ei kuitenkaan ole tekninen prosessi,
vaan alueen, toimialan ja yrityksen arvot maarittelevat turvallisuustavoitetilan. Se
voi olla esimerkiksi mitattavissa turvallisuuskokemusten ja tyytyvédisyyden mukaan
ja/tai tapaturmien sekd onnettomuuksien maaran kehityksend. Tavoitetilan mittaris-
to muodostuu seka objektiivisista ettd subjektiivisista indikaattoreista.

Liséksi on tdarkedd pyrkia kuvaamaan my06s nakemyksia tavoiteltavista paamadaristd,
toimenpiteiden tarkeysjarjestyksestd, ongelmista ja strategioista. Nykytilan analyysis-
sd on kartoitettava toimialaan vaikuttavia muutostekijéita ja huomioimaan ymparis-
tossa tapahtuvia kehityskulkuja sekad niiden vaikutuksia toimialaan, asiakaskuntaan
ja henkilostoon. Analyysi ottaa huomioon vaikutukset palvelun ja turvallisuuden
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arvoketjuun, josta yritys on valittomasti riippuvainen. Lisdksi ennakoidaan kriittisia
menestystekijoitd, ympariston muutostekijoita ja keskeisid kehityskohteita.

Tavoitetilaan pddstdan loogisen polun kautta. Organisaation ja yrityksen turvalli-
suusjohtamisella, osana strategista johtamista, luodaan keinot ja valitavoitteet paa-
madran saavuttamiseksi. Haluttu turvallisuustila tulee olla mitattavissa laadulli-
sin ja maarallisin kriteerein. Mittaus antaa todellisen etdisyyden nykytilanteen ja
halutun tilan vélilld. Tulevaisuuteen projisoitu todennékdisyysarvio tapahtumista
voidaan tehdd esimerkiksi analysoimalla laheltd piti -tilanteita. Tallaisessa enna-
koinnissa ei vélttamatta muodosteta tavoitetilaa, vaan tutkitaan mihin nykyinen
kehityspolku johtaa, mikali toimintatapoja yrityksessé ei muuteta.

Toimintaympariston kuvan ja nykytilanteen kartoitus tarjoavat ldhtoasetelman loo-
gisen polun Ioytamiselle ja tulevaisuuden tavoitteen saavuttamiseen vaikuttaville
olosuhdetekijdille. Turvallisuuden nykytilannekuvauksessa on oleellista suorittaa
riskikartoitus, jossa voidaan kayttdd esimerkiksi SWOT-analyysikehystd. Lisdksi
tulee tietad, minkalaisia poikkeavia tapahtumia on yrityksen toiminnassa sattunut
(esimerkiksi laheltd piti -tilanteet ja onnettomuudet). Nykytilanteen kuvauksessa
kartoitetaan resurssit, joista tirkeimpand voidaan pitda turvallisuuden verkostoku-
vausta. Resurssikuvauksessa hyddynnetadn verkostokuvauksen sisdltoa siten, etta
selvitetddn tarkeimmat toimijat, joita ovat viranomaiset, turvallisuuden tyoryhmat,
yrityksen henkil6sto (turvallisuusvastaava), omistajat, johto seka ulkopuoliset tutki-
jat ja kehittdjat. Heille jokaiselle tulee rooli siind vaiheessa, kun luodaan strategiaa
haluttuun turvallisuustilaan padsemiseksi.

Verkostokuvaus osoittaa, mikd on turvallisuuden arvoketjun sen osan laajuus, jos-
sa yritys on valittomaésti mukana ja kuinka laaja on turvallisuuteen vaikuttava yh-
teistyoverkosto. Sekd nykytilan kuvauksessa ettd halutun tavoitetilan mittaukses-
sa tarvitaan maarallisten ja laadullisten indikaattoreiden lisaksi tilastomateriaalia
ja tutkimuksia sekd yrityksen/organisaation sisélta ettd ulkopuolelta. Aikajanteen
valinta maadrittelee luonnollisesti tulevaisuudentilan kuvauksen osuvuuden tai ke-
hityspolun ennakointitarkkuuden. Aikajanteeseen maaritellaan valitavoitteet seka
mittauspisteet, joissa arvioidaan, ollaanko tavoitetilaa saavuttamassa ja minkalaisia
korjaustoimenpiteita tulisi tehda.

Ennakointi voidaan tehdad hienojakoisesti eri toimiala- tai palvelulajijakaumalle.
Mitd erikoistuneempi on ennakoitava ymparisto ja tapahtuma, sitd tarkempia enna-
kointikuvauksia saadaan aikaiseksi. Tasséd yhteydesséd voidaan puhua esimerkkeina,
vaikka erityisryhmien matkailun lisdantymien ja sen aiheuttamat turvallisuus- ja
laatuvaateet, tai lumiaktiviteeteissa tapahtuvat trendimuutokset. Toisaalta erikois-
tuminen ja osa-alueittainen tarkastelu voi jattaa huomiotta laajemman kokonaisuu-
den tapahtumavaikutukset kyseiseen erikoisalaan. Turvallisuusverkoston sitomi-
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nen ennakointiin varmistaa laaja-alaisen turvallisuusndkemyksen siséllyttdmisen
yritys- ja aluekohtaiseen ennakointiin.

Kuten aikaisemmin on mainittu, ennakoinnin menetelmia on kaytossa huomattava
madra (Kuosa 2009, 20). Menetelma valitaan kéytettdvan perusaineiston, ennakointi-
tarpeen seka kaytettavien resurssien perusteella. Ennakointi tarjoaa systemaattisen
menetelman olemassa olevan tiedon jarjestdmiselle, jasentamiselle ja hyodyntami-
selle. Ennakoinnin kannalta relevantin tiedon l6ytdminen ja analysointi tapahtuu
systemaattisten ja sovittujen menetelmien avulla.

Asiantuntijatietoon perustuvilla vuorovaikutusmenetelmilld pyritdéan tuomaan esil-
le perusteltuja mielipiteitd ja mielipiteiden taustalla olevia arvioita. Niilld pyritdaan
kuvaamaan ndkemyksid tulevaisuudesta, trendeistd tai tapahtumista, jotka voivat
johtaa vaihtoehtoisiin tulevaisuuksiin.

Tunnetuimpia ennakoinnin menetelmid ovat tilastollinen jatkuvuusanalyysi (ex-
trapolaatio, tietokonesimulaatio), asiantuntija-arvioinnit (Delfoi-menetelma, asian-
tuntijakirjoitelmat), verkostotapaamiset (seminaarit, konferenssit) ja yksilollisen luo-
vuuden jalostaminen (skenaariotydpajat, fiktiokirjoitelmat). Menetelmét voidaan siis
jakaa karkeasti maaréllisiin (tilastot, matemaattiset, empiiriset) ja laadullisiin (kir-
joitelmat, visioinnit ja narratiivit). Tuotokset ovat yhtdéltd visionaarisia, aktivoivia
ja haastavia (kuten skenaariot) tai toisaalta kdytdnnollisid, konkreettisia ja toiminta-
suuntautuneita (esimerkiksi muistilistat). Numeeristen tietojen avulla voidaan vain
harvoin tutkia ilmididen dynamiikkaa syvéllisemmin ja ne perustuvat kasitteisiin
ja indikaattoreihin, jotka ovat yleensa hyvin rajallisia ja antavat yksipuolisen ku-
van tarkasteltavista kysymyksista. Kaytannossa ennakoinnissa ei voi kdyttaa yksin-
omaan maaréllisid menetelmia ja niiden tuloksia. Onkin méaritettdva, missa maarin
tdllaisia menetelmia on jarkevaa kayttaa.
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TOIMINTAYMPARISTOKUVAUKSEN JA RESURSSIKARTOITUKSEN TARVITSEMAA
PERUSTIETOAINEISTOA VOIDAAN KERATA YRITYKSISTA, MATKAILUKESKUKSISTA
JA VIRANOMAISILTA SEURAAVAN KYSYMYSPALETIN KAUTTA:

Matkailukeskusrakenne

- Mista toimijoista (esim. yritykset, julkisen sektorin organisaatiot) matkailukeskus koostuu? Mitka
organisaatiot osallistuvat turvallisuuden kehittamiseen? Mitkad ovat mielestanne matkailukeskuk-
sen karki-/veturiyrityksia?

- Mihin suuntaan veturiyritykset kehittyvat seuraavien 5-10 vuoden aikana?

Kehitysnakymat

- Millaisia muutoksia matkailualalla/matkailukeskuksessa on tapahtunut viimeisen 5-10 vuoden ai-
kana? Miten muutokset ovat ndkyneet ja vaikuttaneet?

- Mitka ndette alan merkittavimpina kehitystrendeina ja muutostekijoind, jotka vaikuttavat alaan ja
erityisesti turvallisuuteen seuraavan 5-15 vuoden aikana? Voitte peilata muutoksia esim. seuraa-
vista nakokohdista: muutokset asiakastarpeissa, asiakasrakenteessa ja kdyttaytymisessd, muutok-
set palveluiden / tuotteiden kaytossa, muutokset palveluissa ja teknologisessa kehityksessé ja alan
sisdisissd innovaatioissa, alan yritys- ja omistusrakenteissa, esim. kansainvélisyys

- Millaisia muutoksia uskotte tapahtuneen 10-15 vuoden kuluttua nykyhetkeen verrattuna?

- Missa toimialan alueella naette olevan merkittavia riskikohtia/kasvumahdollisuuksia tai mahdolli-
suuksia kokonaan uudenlaiselle liiketoiminnalle? Entéd uskotteko joidenkin nykyisten liiketoimin-
tojen katoavan tai vahenevan merkittavasti?

- Minka tekijéiden varaan yrityksen, matkailukeskusalueen ja maakunnan kilpailukyky mielestanne
rakentuu?

- Miten uskotte ndiden tekijoiden ja alueen kilpailukyvyn kehittyvan tulevaisuudessa?

- Millaiset teknologiat tai innovaatiot ndette mielestinne tulevaisuuden riskienhallinnan avaintek-
nologioina?

- Millaisia riskeja katsotte yritykseenne ja matkailualueeseen kohdistuvan ja miten viranomaisten,
oppilaitosten (koulutusjarjestelmén), kuntien ja yritysten tulisi niihin toimillaan puuttua?

Koulutus ja osaaminen

- Millaisia ennakoinnin ja turvallisuuden koulutustarpeita yrityksellainne ja matkailualueella mie-
lestanne talla hetkelld on? Kuinka hyvin ja kattavasti ndihin tarpeisiin vastaavia koulutuspalvelui-
ta on kokemuksenne mukaan saatavilla?

- Millaisilla keinoilla voitaisiin mielestanne vastata tulevaisuuden riskeihin ja haasteisiin?

- Tehddanko yrityksessa ennakoivaa ty6ta? Onko joku henkildstostd vastuutettu ennakointiin?

Erilaisten menetelmien kayttoon ja tilaisuuksien ldpivientiin on olemassa yksityis-
kohtaisia ohjeistuksia. Esimerkiksi skenaariotyOpaja, joka ylemp&dnd mainittiin,
tarvitsee vahintdan yhden vetdjan. Hanellda on hyva olla avustajia tekeméassa muis-
tiinpanoja, tallentamassa flappitauluille ym. kirjoitettua materiaalia ja avustamassa
yhteenvetojen laatimisessa. SkenaariotyOpajat vievét yleensa ainakin pdivan, mut-
ta usein saadaan kulumaan kaksi tai kolmekin paivaa. Tyopajoihin voi osallistua
enimmilldadn noin 30 henkil6a. Tallainen maéra on tosin liian suuri skenaarion yksi-
tyiskohtaiseen tyOstamiseen. Yksittdisia skenaarioita rakennetaankin usein pienis-
sd ryhmissd, noin 6-12 henkildd. Skenaariotydpajassa osanottajat aloittavat yleensa
tutkimalla ennakointihanketta varten laadittua taustamateriaalia, SWOT-analyysia,
aihetta koskevia tutkimuksia, skenaarioiden kannalta relevanttia Delfoi-materiaalia.
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TURVALLISUUDEN ENNAKOINTI INTEGROIDAAN OSAKSI MUUTA MAAKUNNAL-
LISTA JA SITA KAUTTA VALTAKUNNALLISTA MATKAILUALAN ENNAKOINTITYOTA,
JOTA PARHAILLAAN KEHITETAAN MATKAILUALAN TUTKIMUS- JA KOULUTUSINS-
TITUUTISSA. MALLI ON SAMALLA ENNAKOINNIN YHTEISTYON TOIMINTAMALLI.

Turvallisuuden ennakointiprosessin sisdltd on seuraava:

- turvallisuuden nykytilan kartoittaminen (lahtdtilanne, SWOT, itseanalyysi)

- verkostoyhteistyd (laajuus, riittavyys)

- turvallisuussuunnitelmat (onko olemassa ja missa laajuudessa)

- turvallisuustapahtumat (onnettomuudet, lahelta piti -tilanteet.)

- toimintaympariston/turvallisuusympariston nykytilakartoitus

Omat resurssit

- riskienhallinnan kapasiteetti (vastuutettu henkildstd, tietoresurssit, turvallisuuden hankintaketju /
ulkoistus)

- kokemus turvallisuus- ja ennakointitydsta

Haluttu tulevaisuudentila

- turvallisuusmittarit, joilla arvioidaan tavoitetilan saavuttamista

- matkailukeskuskohtaisesti sovitut tavoitteet ja indikaattorit

- toimialan kansalliset indikaattorit

Tarkeimmit toimijat

- matkailualueen turvallisuustyoryhma

- yrityksen turvallisuusvastaava

- tutkijat ja kehittdjat (turvallisuusasiantuntijat)

- lahiverkoston keskeiset henkilot

Téarkeimmat tietoldhteet

- tilastomateriaalit

- indikaattorit

- tutkimukset

- haastattelut

Valittu aikajanne

- 10-20 vuotta

Valittu toimialajakauma

- majoitus, ohjelmapalvelut, incoming, kuljetus, elamys, kokous ja kongressi

Ennakointimenetelmit

- tyOpajat, seminaarit, sisdinen ja ulkoinen sparraus, verkostosopimukset, osallistuminen hankkeisiin
ja tydryhmiin

- ennakoinnin teemapdivat matkailukeskusalueella

Jatkuvuus

- yritysten saama tieto (web-alustan kdyttajat, osallistuminen tilaisuuksiin, uutiskirjeet, tietopaketit,
artikkelit)

- sdannollinen uutiskirje yrityksille alueorganisaatioiden, kauppakamarien, yrittajajarjestdjen. yms.
kautta.

Skenaariomenetelmalld voidaan luoda kuvaa tulevaisuudesta, toivotusta, uhkaa-
vasta ja mahdollisesta. Jotkut skenaariotyopajat aloittavat asiantuntijaryhman laa-
timista, luonnosmaisista taustaskenaarioista, joita ne kehittavait edelleen (tima on
suosittu lahestymistapa yrityssovelluksissa), kritisoivat tai kayttéavét tavoitteellisten
skenaarioiden rakentamisen ldhtokohtana.
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TyOpajat voivat toimia usealla eri tavalla, niissa voidaan esimerkiksi kayttaa jonkin
verran aivoriihid. Aivoriihet ovat yleinen ryhmatyomenetelma. Aivoriiheen kuuluu
vapaan ideoinnin vaihe, jonka jalkeen kdydaan jarjestynytta keskustelua syntyneis-
td ideoista. Aivoriihessa pyritadn vahentdmdan osanottajien estoja ja ndin saamaan
heidat tuottamaan hyvinkin “villejd” ideoita; siind innostetaan luovuutta ja perin-
teisiin kaavoihin sitoutumatonta ajattelua. Myds tavallisesta poikkeavat nakemykset
otetaan mukaan keskusteluun jo varhaisessa vaiheessa. Yleensa tyopajat kuitenkin
kdynnistyvat siten, ettd tarkastellaan sellaisia kehitysta ohjaavia ja muokkaavia teki-
joita, joilla voi olla suuri vaikutus tapahtumien suuntaan. Ne voivat edistdd jotakin
kehitysta ja johtaa tiettyihin tulevaisuuksiin.

Laajemman joukon osallistuvuus on yhteista kaikille menetelmille. Osallistuvuuden
tulee yleensa koostua usean eri toimialan ja kokemuspiirin henkildistd, mutta my0s
toimialakohtaista tai yhden sektorin osallistuvuutta voidaan kayttaa niissa tapauk-
sissa, joissa halutaan menna syvemmalle johonkin tiettyyn teemaan. Yhteistd on
my0s tilaisuuksien vetdminen menetelmdasiantuntijoiden voimin. Menetelmén va-
linta on kriittinen tekija ennakoinnin onnistumisen ja tavoitteen kannalta. Valinta
riippuu my0s kdytossd olevista resursseista. Menetelmien kaytdssd on olemassa
my06s muotivirtauksia, jotka vaihtelevat aikojen kuluessa. Lisdksi valintaan vaikut-
taa aikaisemmin saatu kokemus tietysta menetelmapaketista.

Skenaariot, aivoriihet, SWOT-analyysit, asiantuntijapaneelit, Delfoi ja haastattelut ovat
yleisimmin kéytettyja ennakoinnin menetelmia. Ennakoinnissa voidaan hyddyntaa
my06s useita menetelmid rinnakkain. Ennakointitoiminnassa asiantuntijapaneelien
tarkein tehtava on yleensa yhdistda erilaiset aineistot ja muut hanketta varten tuotetut
“panokset” - lausunnot, tutkimusraportit ja ennakointimenetelmien tuotokset. Paneeli
tarjoaa ndkemyksen analyysin kohteena oleviin aiheisiin liittyvistd tulevaisuuden
mahdollisuuksista ja tarpeista. Ennakointiin liittyvan verkostoitumistavoitteen kan-
nalta on tirkedd, ettd saatetaan yhteen erilaisia toimijoita, jotka eivét tavallisesti tapaa -
innovaattoreita, rahoittajia, padttdjid, akateemisia tutkijoita ja innovaatioiden kaytté&jia.

Nelikenttda (SWOT) kadytetaan yleisesti yrityksissa ja laajempien aivoriihien ”lam-
mittelymenetelméana”. SWOT on hyva erityisesti suunnitteluprosessin alkuvaihees-
sa ja se esilld tyopajoissa, joissa on useita osallistujia. Useat organisaatiot kayttavat
ymparistdanalyysid, jolla kartoitetaan meneillddn olevia tarkeita trendejd ja joilla
tunnistetaan oman toiminnan kannalta avainpelaajat. Asiantuntijapaneelit voivat
luoda yleiskatsauksen tarkeimpiin kehitystrendeihin tai keskittyd syvemmin jo-
honkin erityisasiaan. Asiantuntijapaneeleissa kaytetddn yleensa SWOT-analyyseja
lahtokohtina ja aivoriihitydskentelya sidonnaisuuksista vapaana “villind” ajatteluna
kehityssuuntien ja tulevaisuudenkuvien arvioimiseksi. Delfoi-menetelm& on moni-
vaiheinen asiantuntijatydskentelyyn, joka perustuu asiantuntijoiden mielipiteisiin
jostain tietystd kehityssuunnasta. Delfoi on varsin raskas ja aikaa vievd menetelma.
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Matkailuyrityksen nakokulmasta kayttokelpoisimpina ennakoinnin menetelmina
voidaan pitdd SWOT-analyysid, aivoriihed ja asiantuntijatyopajaa ns. turvallisuus-
verstasta. Nama menetelmaét voidaan ottaa kayttoon verkoston sisdisina tyokaluina.
Yrityksen sisdinen ennakoinnin tydpaja on mahdollista jarjestdd jonkin henkilds-
tokokouksen, erityisesti turvallisuuden koulutuspdivan yhteyteen. Ennakoinnin
tyOpajassa kdydaan lapi yrityksen toiminnassa saatu havaintotieto/tapahtumatieto
ja arvioidaan tiedon merkitys sekd mahdolliset tapahtumaketjut tulevaisuudessa.
Tyopajan perusteella tehdédan riskiarvioinnit ja paatokset varautumisesta erilaisiin
tulevaisuuksiin/tapahtumaketjuihin.

MATKAILUYRITYSTEN JA VIRANOMAISVERKOSTON OSOITTAMIA ENNAKOINNIN
TARPEITA

Lahde: Lapin matkailun turvallisuusjarjestelma, verkostohaastattelut

Kansallisuuksien véliset erot turvallisuuskokemuksissa

Kulttuurierot turvallisuusinformaation vastaanotto- ja ymmartamismekanismeissa
Ulkomaalaistaustaisten matkailijoiden reagointi kriisitilanteessa

Kulttuurien muutos yrityksissa ja matkailijavirrassa

Eri kulttuurien ja ldahtomaiden kansalaisten motoristen taitojen eroavaisuudet
Maahanmuuton vaikutus sithen miten eri kulttuureista tulevia matkailijoita kohdellaan
Ulkomaalaiset matkailurakentajina

Ikdantyneet ja muut erityisryhmat matkailijoina

Skenaariovaihtoehtoja mahdollisista turvallisuuskuiluista

Aluerakenteen muuttuminen seké vaestonkehitys

Maankayton suunnittelu ja toimintojen sijoittaminen

Omatoimimatkailun riskienhallinta

Lainsdddannén muutokset ja sopimusturvallisuus seka oikeusturva
Turvallisuusjohtamisen kehittdminen matkailuyrityksissa

Rikollisuuden muutokset, omaisuusrikollisuus ja maksuvalinepetosten kehittyminen
Sosiaalisen median vaikutus asiakassaavutettavuuteen

IImastonmuutoksen vaikutukset riskienhallintaan

Kaivoshankkeiden aiheuttama tarve ennakointiin ja vaikutus liikenteeseen
Pandemiat ja terrorismiuhkakuvat

On suositeltavaa jarjestdd ennakointiverstaat ja asiantuntijatyOpajat ensisijaises-
ti matkailualuekohtaisina tilaisuuksina, milld varmistetaan riittdvan laaja-alainen
asiantuntemus ja toimialaedustus. SWOT on erityisen kayttokelpoinen menetelma
yrityksen sisdisen kdytannon lisdksi my0s matkailualueen tyopajatilaisuuksissa.
Voimakkaasti asiantuntijavetoisia menetelmia kuten Delfoi voidaan soveltaa laajem-
pien alueiden tai kansallisesti yhden toimialan sisdlld méaéaravuosina.
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6.2.4 Ennakointimallin rakentaminen

Toimenpiteet voidaan vaiheistaa useille tasoille. Ensimmaéinen taso muodostuu yri-
tyskohtaisesta sparrauksesta, jossa suoritettava ennakointi on yksinkertaisin mik-
rotason toimenpide. Se hyddyttdd suoraan yhden yrityksen turvallisuusjohtamista.
Ensimmadisen tason ennakoinnissa saadaan yrityksen omat luottamukselliset tie-
toresurssit (esimerkiksi ldheltd piti -tilanteiden kirjaaminen) tehokkaasti analysoi-
tua. Toimenpide edellyttda tueksi asiantuntijaa. Toimenpide voidaan joustavimmin
toteuttaa alueen turvallisuusvastaavan organisoimana. Toimenpide on yrityksen
kannalta tehokas, mutta sitoo tyovoimaa ja ulkopuolista asiantuntijaresurssia varsin
paljon ainakin alkuvaiheessa. Tavoitteena on se, ettd yrityksen sisdinen tieto voi-
daan analysoida ja hyodyntaa maksimaalisesti yrityksen omana tyona jatkossa pro-
sessimaisesti.

Matkailualuekohtainen (tunturikeskus) ennakointiverstas ja ty0paja muodostavat
toisen tason ennakointitoimenpiteen, joka kadyttda ldhiverkoston osaamis- ja tieto-
resursseja seka yritysten ettd alueen kayttoon. Toimenpide on tehokas ulkopuolisen
asiantuntijasparraajan nakokulmasta. Toisen tason ennakointityon teho kasvaa, mi-
kéli ensimmadinen taso on voitu suorittaa siihen mennessa mahdollisimman laajasti
vaikka ennakkotehtdavana. Tama toimii erityisesti niissa tapauksissa, mikali spar-
raava asiantuntija ei ole ehtinyt kaikkiin yrityksiin.

Usean matkailualueen tai maakunnan laajuinen kokonaisuus muodostaa kolman-
nen tason, jossa voidaan kustannustehokkaasti kayttada myos kansallisia ja alueel-
lisia erityisasiantuntijoita. Kolmannen tason ennakointitoimenpide (seminaarit,
asiantuntijapajat) suoritetaan edellisid tasoja harvemmin, mutta se antaa laajennet-
tua ndkokulmaa ja syotteitd 1. ja 2. tasojen tyoskentelyille. Kolmas taso myds kokoaa
yhteen edellisten tuottaman tiedon jalostaen sen yleisimmiksi ilmitiksi ja trendeiksi.
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7 KRIISIN HALLINTA MATKAILUALALLA

"Ei tyyni meri taitavaa merimiestd tee.” (englantilainen sananparsi)

7.1 Kriisin yleispiirteet
7.1.1 Kriisi on muutos

Kriisi on olennainen osa kansantalouden ja yrityksen taloussyklien vaiheita seka
ihmisyksilon eldméaa. Thmisyksilon tasolla kriisi on sellainen elamantilanne ja ta-
pahtuma, jota aikaisemmat kokemukset ja opitut toimintatavat eivat enda riita selit-
tamaan. Tilanteen ymmartadminen muodostuu télldin ylivoimaiseksi. Kriisi on aina
muutos, ratkaiseva kdanne, jonka jélkeen organisaatio, sitd ympéardivda maailma ja
yksilot ovat erilaisia verrattuna kriisid edeltavaan aikaan.

Eri toimialat ja sektorit kohtaavat erityyppisia kriiseja. Stafford et al. (2006, 308)
maddrittelevat matkailun alalla kriisinhallinnan seuraavasti:"The planning, coordina-
tion, and execution of response and recovery strategies to tourism and hospitality business
crises caused by natural disasters, epidemics, terrorist attacks, and management failures.”
Edelld mainittu maaritelma rajoittaa kriisin syntymisen lahinna turvallisuusongel-
mien realisoitumiseen, vaikka johtamisen virheet (management failures) voivat si-
saltaa hyvin monenlaisia syitd erilaisille kriiseille. Yrityksen kriisi liittyykin useim-
miten taloudellisen perustan jarkkymiseen.

Olemme muuttuneet riskiyhteiskunnaksi ja osittain my®os kriisiyhteiskunnaksi, jos-
sa erilaiset kriisit toistuvat sddnnoéllisesti. Riskiyhteiskunnan késitteelld kuvataan
elinympéristomme teknisten, taloudellisten ja sosiaalisten rakenteiden monimut-
kaistumista. Erityisesti teknisen rakenteen haavoittuvuus laukaisee nyky-yhteis-
kuntamme kriisialttiuden seka kriisien laajan ulottuvuuden. Sahkostd riippuvainen
digitaalinen ja verkottunut maailma tulee seuraavan parinkymmenen vuoden ku-
luessa muuttamaan matkailun sisdisid prosesseja ja jopa matkailun luonnetta. Riskit
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voivat realisoitua maantieteellisesti missa vain. Erilaisten kehitysvaihtoehtojen (ske-
naarioiden) muodostaminen sekéd alueellisesti ettd valtakunnallisesti on nousemas-
sa erityiskysymykseksi, johon tulee tarttua viranomaisten ja yritysten yhteistyona.

Kriisien tyypilliset aiheuttajat voidaan luokitella seuraavasti:

1. Onnettomuudet, jotka ovat yritysten kriisihallinnassa nopeimmin kehittyvia
yhtéakkisid ja yllattavid kriiseja. Onnettomuuksia ovat mm. tulipalot, rdjah-
dykset, paastot, luonnonmullistukset tai henkilévahingot. Tallaiset tilanteet
ja tapahtumat vaikeuttavat merkittavasti palvelujen tuottamista ja aiheuttavat
uhkaa henkilostolle, asiakkaille ja ymparistolle. Matkailuyrityksen turvalli-
suussuunnittelussa ja matkailuelinkeinon valmiuden kehittdmisessa erilaiset
onnettomuustyypit mielletadn kriisien pddasialliseksi lahteeksi.

2. Vikivaltaan perustuvia kriisejd ovat mm. pommiuhka, kiristys, rydstd/tunkeu-
tuminen, sabotaasi tai tietomurrot. Vikivallanteot ovat tahallisesti yritykseen,
yrityksen toimitiloihin tai sen henkilostoon ja asiakkaisiin kohdistettuja tekoja
ja niiden tarkoitus on toimitilojen ja/tai henkildiden vahingoittaminen.

3. Henkildstokriisi voi kehittyd esimerkiksi irtisanomisista, irtisanoutumisista, la-
koista, syrjinnasta tai tydsuojelunja tydhyvinvoinnin ongelmista. Henkilostokriisit
ovat usein organisaation johtamiskulttuurin aiheuttamia ongelmia.

4. Talouskriisit voivat aiheutua tuotanto- tai toimituskatkoksista, virheellisista
bisnesstrategioista, kilpailutilanteen muutoksista, raaka-ainepulasta tai laadut-
tomista (palvelu)tuotteista.

5. Toimialakriisit voivat saada alkunsa onnettomuuksista tai laiminlyonneista
toimialan sisdlld, mutta ei valttamattd yrityksessa, ymparisto- ja eldinsuojelu-
liikkeiden toiminnasta tai vaikka alaa kohtaavasta boikotista.

6. Julkisuuskriisit, ns. mainekriisit saavat usein alkunsa harkitsemattomista lau-
sunnoista, salailusyytoksistd, taitamattomasta viestinnésta tai virheellisista hu-
huista ja uutisista.

Nykyajan kriiseille tyypillistd on se, ettd monet samaan suuntaan vaikuttavat nega-
tiiviset asiat ja tapahtumat laukaisevat nopean kriisiytymiskehityksen, jota on vaikea
hallita. Yleensd usean asian on tdytynyt menna yhtaaikaisesti pieleen, ettd riski on
lauennut. Sama lainalaisuus koskee myos kriisin syntymista riskin realisoitumisen
jalkeen. Kriisi ylldttaa lahes aina. Kuvaava esimerkki tasta yllattavyydesta on vuon-
na 2003 hyviksytty yhteiskunnan elintdrkeiden toimintojen turvaamisen strategia.
Strategiassa ei osattu ottaa huomioon ulkomailla tapahtuvaa laajamittaista katastro-
fia, jossa osapuolina on mahdollisesti satoja suomalaisia. Kaakkois-Aasian tsunami
avasi silmamme myos téllaiselle mahdollisuudelle. Ulkomaisessa matkailukohtees-
sa tapahtunutta kriisid oli kuitenkin harjoiteltu puoli vuotta tsunamia aikaisemmin.
Kriisin jdlkeiseen aikaan valmistaudutaan viestinndsta saatujen opetusten soveltami-
sella kdaytantoon, toimintojen uudelleenorganisoinnilla, henkildston valmiuksien ke-
hittdmiselld ja uusien tuotantoteknologioiden kehittamisella ja kdyttoonotolla.
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7.1.2 Yrityksen kriisi

Yrityksen kriisi voi aiheutua ulkoisista ja sisdisista tekijoista. Ulkoisia tekijoita ovat
mm. tuotteen ja palvelun kysyntédvaihtelut, luottopolitiikka asiakasyritysten maksu-
valmiudet, taloussyklin vaihe, poliittis-oikeudellinen epavakaus, onnettomuudet ja
tapaturmat, henkilomenetykset, valtiollinen sdéntely, inflaatio ja kansainvélinen kil-
pailu. Sisdisia tekijoitd ovat mm. virheellinen markkina-ajattelu, tuotteiden alhainen
laatu, resurssien vaarinkaytto, johtamistaitojen ja turvallisuuskulttuurin puutteet
sekd koko organisaatiokulttuurin vinoutumat.

El-toivatiu
tapahtuma

Riskienhallinta

: ; .. -E'_E_'i'_'.'lw Riskienhallinta

Alkajana

Kuvio 17. Yrityksen ja organisaation aikajana riskienhallinnasta kriisin kautta
kriisinhallintaan seka takaisin normaalitilaan. Toisena vaihtoehtona on katast-
rofi organisaation kannalta, mikaili kriisinhallinnassa ei onnistuta.

Yrityksessa kaikenlainen poikkeava tilanne voi eskaloituvan tapahtumaketjun kautta
laukaista kriisin. Kriisi voi kohdata yritysta samalla tavalla kuin yksilda tai yhteiskun-
taakin. Yrityksen kriisi koskettaa suoranaisesti sen johtoa, tyontekijoita ja asiakkaita.
Vililliset vaikutukset ulottuvat alihankkijoihin, paahankkijoihin, ymparoivaan yh-
teiskuntaan ja maineeseen — koko arvoketjuun. Kriisissa syntyy myos yhteisollisyytta.
Tapahtunut asia tunnetaan omaksi ja koetaan henkilokohtaisesti, vaikka ei oltaisikaan
valittdomind osapuolina. Kriisissa koetaan myos uskonnollisia ja rituaalisia merkityk-
sid, jotka tuovat turvallisuuden tunnetta ja rauhoittavat tilannetta.

Kriisinhallinta yritystoiminnassa liittyy laheisesti yrityksen riskienhallintapolitiik-
kaan. Riskienhallintapolitiikka pyrkii kartoittamaan, analysoimaan, ennakoimaan
ja hallitsemaan riskejd, niin liiketoimintariskeja kuin henkild- ja omaisuusriske-
jakin. Hyvalla riskienhallinta-ajattelulla kyetddn varautumaan myos kriiseihin.
Riskienhallinta ei kuitenkaan kokonaisuudessaan ennakoi ja ratkaise kriisin ai-
heuttamia seuraamuksia. Jos riskienhallinta on ennakoivaa ja ennaltaehkdisevaa
yrityksen poikkeustilanteiden hallintaa, on kriisinhallinta puolestaan riskin rea-
lisoitumisen aiheuttaman lyhyt- tai pitkdaikaisen poikkeustilanteen johtamista ja
rajoittamista sekd normaalitilanteen saavuttamisen ja jatkuvuuden turvaamisen
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menettelyd. Yritys voi ja sen pitdd tukeutua kriisin hallinnassa turvallisuuden ver-
kostoonsa. Valtion, alueellisten toimijoiden ja kuntien tehtdavana on luoda elinkeino-
toimelle mahdollisimman riskittomaét toimintaolosuhteet. Erilaisten kriisien valtta-
minen on myo0s yhteiskuntien ja valtioiden intressissa. Kestava taloudellinen kasvu
vaikuttaa my0s valtioiden ja alueiden elinvoimaan ja kriisinsietokykyyn.

Riskeihin ja kriiseihin varautuminen ei ole itsestddnselvyys matkailualalla. Otetaan
esimerkiksi Kelownan alue Brittildisessa Kolumbiassa, joka on tunnettu metsapalo-
alttiudestaan. Kelownan alueella on tutkittu seka alueen etta sielld olevien matkai-
luyritysten valmiuksia vastata metsapalojen aiheuttaman riskiin ja niistd syntyviin
kriiseihin (Hystad ym. 2006). Vuonna 2003 tehdyn tutkimuksen mukaan noin 27 %
alueen yrityksistad oli tietoisia siitd, ettd alueen hallinnolla oli olemassa valmius-
suunnitelma (Emergency Plan) metsdpalojen varalta. Tutkimuksessa havaittiin, etta
ainoastaan 5 % yrityksista sisdltyi tuohon suunnitelmaan. Noin 26 % yrityksista oli
laatinut jonkinasteisen pelastussuunnitelman, mutta vain 4 % yrityksistd tunnisti
nimenomaan metsdpalot merkittavaksi uhkaksi. Kolme neljasta yrityksestd ei otta-
nut metsédpaloja lainkaan huomioon suunnitelmissaan. Suurimmalla osalla yrityksia
ei ollut mydskaan kriisi- ja toipumissuunnitelmaa, vaikka metsédpalojen aiheuttamat
matkailutulomenetykset olivat merkittavid kolmen vuoden aikana metsdpaloista.
Niin Kelownassa kuin muuallakin on havaittu, ettd suuremmilla yrityksilla varau-
tumisen ja suunnitelmien taso on korkeampi kuin pienyrityksissa.

Niinkin turvallinen matkakohde kuin Skotlanti kérsi pahoin suu- ja sorkkataudista
2000-luvun alussa (Irvine & Anderson 2006). Suu- ja sorkkataudin vaikutuksia kos-
keneissa tutkimuksissa on todettu, ettd imago ja mielikuvat faktojen sijasta aiheutta-
vat suurimman vaikutuksen matkailijavirtaan.

Ennakointi on olennainen osa myos kriisinhallintaa. Yrityksen kriisinhallinta-
ajattelu rakentuu olettamuksista, etta kriiseja voidaan odottaa ja ennustaa ja niihin
tulee valmistautua. Kriisistd voidaan karkeasti erottaa seuraavat vaiheet: kriisin
esiaste, varsinainen kriisi sekd kriisin jalkimainingit (ns. post-crisis-vaihe). My®0s or-
ganisaation ja yrityksen aikaisemmat kriisikokemukset auttavat tulevissakin tilan-
teissa. Aikaisemmat kriisikokemukset eivét ole lainkaan paha tai tuomittava asia.
Tapahtumista voidaan ottaa oppia. Voidaan jopa ajatella niinkin, etta kokenut yritys
on yleensa etulyontiasemassa uusiin tulokkaisiin ndhden, mikali yritys on analysoi-
nut aikaisemmat kriisinsd seka kehittanyt johtamista, mittareita ja palautejarjestel-
mid niiden perusteella. Talouden signaaleja tarkkaan seuraavat matkailuyritykset
kykenivét esimerkiksi ennakoimaan Ukrainan talouskriisin vuoden 2009 alkupuo-
lella tai Britannian punnan devalvoitumisen vaikuttavan olennaisesti kyseisista
maista Suomeen saapuvaan matkailijavirtaan.
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Taulukko 8. Matkailua kriisiyttineitd tapahtumia maailmalta

Terrorismi

Jolon panttivankikriisi 2000
911 iskut Yhdysvaltoihin 2001
Balin pommi-iskut Indonesiassa 2002, 2005
Madridin junapommit 2004
Lontoon pommi-iskut 2005
Sharm el-Sheikh pommi-iskut Egyptissa 2005
Luonnonkatastrofit

Maanjaristys Turkissa (7,4 richterid) 1999
Tulvat Keski-Euroopassa 2002
Helleaalto Euroopassa (kuumin kesé 500 vuoteen) 2003
Eteld-ja Kaakkois-Aasian tsunami 2004
Katrina-myrsky New Orleans 2005
Yhdysvaltain maastopalot 2007
Kreikan maastopalot 2007-2009
Hirmumyrsky Myanmarissa 2008
Maanjaristys Kiinassa (7,9 richteria) 2008
Onnettomuudet

Tshernobyl 1986
Estonian uppoaminen 1994
Helikopterin mereensydksy Tallinna—Helsinki 2005
Malagan Bussiturma 2008
Madridin lento-onnettomuus 2008
Lento-onnettomuus Atlantilla 2009
Epidemiat

Hullun lehmén tauti Iso-Britannia 1996
Suu- ja sorkkatauti, Iso-Britannia 2001
SARS Kiina 2003
Lintuinfluenssa 2003
Sikainfluenssa 2009

Olosuhteet ja tilanteet, joihin liittyy keskimadardistd vakavampia riskejd, pitda tun-

nistaa, jotta ne voidaan hallita. Samanlaisina toistuvat laheltd piti -tilanteet ovat

vaaratilanteita, jotka kertovat turvallisuusjdrjestelman puutteista. Puutteet voivat

esiintyd palvelutoiminnan eri osissa, (turvallisuus)johtamisessa ja henkiloston toi-

mintatavoissa seka tiedoissa ja asenteissa. Taytyy edelleen toistaa tassa yhteydes-

sd, ettd heikkojen signaalien tulkintakyky antaa avaimet hyvalle kriisinhallinnalle.

Koskaan ei kuitenkaan voida toimia tdydellisen tiedon perusteella. Jatkuvaan muu-

tokseen ja epavarmuuteenkin tulee sopeutua. Epatietoisuutta ja epavarmuutta on

hallittava, tai ainakin siind on osattava luovia. Tama edellyttda luonnollisesti varhai-

sen tunnistamisen ja puuttumisen (intervention) mekanismia organisaatiossa.
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7.2 Yksilo ja kriisi
7.2.1 Kriisi tunneperdisend reaktiona

Elamme nykyisin varsin turvallisessa yhteiskunnassa, jossa kansalaisia suojellaan yh-
teisvastuullisesti. Olemme yksiloind kovin valmistautumattomia yhteiskunnallisiin
kriisitilanteisiin ja henkilokohtaisiinkin kriiseihin. Tapanamme on pitda asioiden su-
jumista itsestddn selvand. Olemme tavallaan ulkoistaneet mielestaimme riskien ja krii-
sien kohtaamisen ja hallinnan. Vastuu salytetadn mielelldan muualle, yhteiskuntaan,
yritykseen ja vakuutusyhtioon. Kohdallemme osuva kriisi tai ei-toivottava tapahtuma
tulee aina yllatyksena. Jos jotakin ikavaa tapahtuu, haluamme 16ytda tapahtuneelle
vastuullisen tahon. Ainakin asialle halutaan 16ytaa meita tyydyttava selitys.

Traumaperdisia stressireaktioita aiheuttavia stressitilanteita osuu Suomessa vuosit-
tain ainakin 100 000 henkildlle. Elinaikainen riski joutua onnettomuuden tai trau-
maattisen tapahtuman uhriksi on hyvin suuri, vaihdellen 40-90 % valilla tutkimuk-
sista riippuen. Yli kaksi kolmasosaa ihmisistd kokee merkittdvan traumaattisen
tapahtuman jossakin eldimidnsa vaiheessa. Vaikean stressitapahtuman kokeneista
arviolta 20-30 prosentille kehittyy traumaperdinen stressihdirio. Ihmisen aiheutta-
mien suuronnettomuuksien jalkeen keskimaarin 30—40 prosenttia ja luonnononnet-
tomuuksien jdlkeen 10-30 prosenttia kdrsii traumaperdisestd stressihdiriostd noin
vuoden kuluttua tapahtumasta (Hynninen & Upanne 2006, 8-9).

Elamé&an kuuluvista normaaleista kriiseistd yleensa selvitidn omien voimavarojen
ja laheisten tuen avulla. Eldmadssa voi tapahtua my0s yllattavia ja henkisesti jarkyt-
tavia tilanteita, joihin ei voi varautua etukateen, eivitka ihmisen normaalit selviy-
tymiskeinot aina riita tilanteen hallintaan. Tallaisia tapahtumia tai tilanteita kutsu-
taan traumaattisiksi eli dkillisiksi kriiseiksi (Saari ym. 2009, 9-11).

7.2.2 Yksilon kriisivaiheet

Yksilotasolla traumaattisen kriisin vaiheita ovat psykiatri Johan Cullbergin (1991)
mallin mukaan sokki, reaktiovaihe, lapityoskentelyvaihe sekd uudelleensuuntautu-
misvaihe (Psykologia 2010). Traumaattinen kriisi koetaan ensivaiheessa siten, etta
ihmisen maailma pirstoutuu hetkeksi ja han joutuu sokkiin. Sokkivaiheessa (1-3
vrk) ihmiset saattavat tehdd mita tahansa tavallisesta poikkeavaa ja informaatio ei
mene perille (Nurmi 2006, 166-167). Tulevista toimenpiteistad kertova ja muistamista
vaativa informaatio tdytyy sokkipotilaalle antaa kirjallisena.

Noin 20-30 prosenttia sokissa olevista reagoi lamaantumalla tai hysterialla (pa-
niikilla). Taméan vaiheen tarkoitus on toimintakyvyn séilyttiminen hallitsematto-
massa tilanteessa ja muiden drsykkeiden sulkeminen ulos valitonta selviytymista
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edellyttavistd aistihavainnoista. Kriisin ensimmadinen oire on epatodellinen olo.
Sokkivaiheen tehtavana on suojella ihmismieltd sellaiselta tiedolta, mitd se ei pysty
vastaanottamaan (Hammarlund 2010, 100).

Kokemusten mukaan noin neljannes ihmisista reagoi rauhallisesti poikkeavaan tilan-
teeseen, kuten tulipaloon. He ovat niitd, jota kykenevét auttamaan pelastustoiminnas-
sa mielekkdalld tavalla. Suurin osa ihmisistd muuttuu ensin avuttomiksi ja yliaktiivi-
siksi. Heistd tosin enemmistd palautuu piankin ainakin osittain toimintakykyisiksi.
Noin kymmenesosa ihmisista reagoi jokseenkin taydelliselld kontrollin menetyksella.

Sokissa olevan ihmisen perusturvallisuudesta tulee huolehtia ja mahdollisuuksien
mukaan tulee informoida tulevista toimenpiteista. Sokkivaiheen tukena on henki-
nen ensiapu tai defusing, joka on siis eri asia kuin reaktiovaiheessa auttava jalki-
puinti, debriefing. Naistd menetelmistd kerrotaan lyhyesti tuonnempana. Jos ndiden
tukimenetelmien jalkeen emotionaalinen stressi edelleen jatkuu, tarvitaan jatkohoi-
toa eli psykoterapiaa.

Henkinen ensiapu (psyykkinen ensiapu, defusing) on kriisin alkuvaiheessa eli sok-
kivaiheessa annettavaa psykologista tukea, jota kuuluu saada sekd pienissa etta
suurissa onnettomuuksissa (Palosaari 2008, 198). Henkisella ensiavulla tarkoitetaan
laheisten ja ammattihenkildiden antamaa apua sekd huolenpitoa koko ihmisestd,
tunne-eldmastd ja ihmissuhteista.

YKSILOT JA JOSSAIN MAARIN MYOS ORGANISAATIOT KAYVAT KRIISIN VAIHEITA
YKSILOLLISESTI LAPI:

1. sokkivaihe lyhyt hetki-muutama vuorokausi
2. reaktiovaihe 4-6 viikkoa
3. lapityoskentelyvaihe Y21 vuosi

4. uudelleen suuntautumisen vaihe tapahtumasta on tullut osa ihmisen historiaa, itsetunto palaa hil-

jalleen

(Juha Mustonen, Sallan kunta, 2010)

Reaktiovaiheessa (1-3 pdivan jalkeen) mieli avautuu pohtimaan, mita tapahtuma
merkitsee henkildlle itselleen. Psyykkinen tasapaino on kuitenkin loytamatta ja
mieli on altis vaikutteille. My0s tunnereagointi on voimakasta. Reaktiovaihe saat-
taa kestaa my0s useita viikkoja ja on kriisiprosessin vaikein vaihe, jolloin ihminen
yrittdd saada kasitystd tapahtuneesta. Ihminen kysyy, miksi ja miten kaikki tapah-
tui. Voimakkaat ajatukset ja tunteet ovat ominaisia reaktiovaiheelle. Syyttdminen,
syyllisyydentunnot, aggressio ja viha ovat yleisid tunneilmicita. Niiden tarkoitus on
suojata trauman kokenutta omilta tunteiltaan (Nurmi 2006, 167).
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Reaktiovaihetta seuraa lapityoskentelyvaihe muutaman vuorokauden jalkeen tapah-
tumasta. Lapityoskentelyvaiheessa tapauksessa mukana ollut henkild alkaa hyvak-
syd tapahtuman ja uuden elamantilanteensa. Han voi myos keskittyd yhd enemman
arjen askareisiin. Reaktiovaihe voi kestdad useita kuukausia ja jopa vuosia (Nurmi
2006, 167). Tuona aikana asiat alkavat asettua kohdalleen ja kriisiprosessi hidastuu.
Ihminen pyrkii luomaan etdisyyttd tapahtumaan ja kaipaa yksinoloa késitelldkseen
kokemustaan rauhassa.

Lapityoskentelyvaiheessa yksilo ei padsaantdisesti halua puhua tapahtuneesta mui-
den kanssa. Han vetdytyy ihmissuhteista, ja tyopdiva saattaa tuntua ylivoimaiselta.
Lapityoskentelyvaiheessa traumaattinen asia ei ole kuitenkaan koko ajan mielessa.
Psyykkiset ja fyysiset oireet ja tuntemukset vahenevit. Tyypillisia oireita ovat muis-
ti- ja keskittymisvaikeudet, silld osa ihmisen tarkkaavaisuudesta kohdistuu trau-
maattisen kokemuksen kasittelyyn.

Viimeisena kriisin vaiheena on uudelleen suuntautuminen, jolloin muutoksiin on so-
peuduttu ja elama jatkuu. Mielen vallanneet trauma-ajatukset vaistyvat. Tama vaihe
on nuorille helpompi kuin vanhemmille ihmisille. Uudelleen suuntautumisen vaihe
alkaa vahitellen ja itsetunto palaa asteittain. My0s erityistoimenpiteet lakkaavat ja
yhteydenpito seka tukitoiminta normalisoituvat. Kaikkia vaiheita viimeisend seu-
raavassa sopeutumisvaiheessa kokemukset on liitetty ihmisen kokonaisvaltaiseen
elamédnasenteeseen ja tunteisiin. Vaikea asia on jaanyt taakse muistojen joukkoon.

7.2.3 Henkilon tukeminen

Yllattavinta voi olla se, ettd my0s lapset ja alaikdiset voivat muuttua aggressiivisiksi
ja vakivaltaisiksi poikkeavassa tilanteessa. Tiedetddn tapauksia, ettd matkailuyri-
tyksen henkil6kunta on joutunut rahoittelemaan onnettomuuden tai poikkeavan ti-
lanteen johdosta aggressiivisiksi muuttuneita lapsia tai nuoria. Lasten hillitseminen
ja suojaaminen on erityisen vaativaa, mikéli ollaan maastossa ja vanhemmat ovat
jostain syysta toimintakyvyttomia.

Kriisitilanteen valittom&aan henkiseen tukeen kuuluu defusing eli purkuistunto,
jolla tarkoitetaan valittomasti traumaattisen tapahtuman jalkeistd pienryhmaistun-
toa. Erona henkiseen ensiapuun defusing on tarkoitettu ryhmaa varten. Defusingin
tarkoituksena on purkaa nopeasti traumaattisen tapahtuman paallimmaiset koke-
mukset ja ajatukset, ja normalisoida ne sekd rauhoittua ja palata arki- ja tyorutiinei-
hin. Istunto purkaa jarkytysta ja sokkia sekd suunnittelee lahituntien tulevaisuutta.
Henkista tukea tulisi tarjota automaattisesti ja valittomasti traumaattisen tapahtu-
man tai tilanteen jdlkeen. Kuuntelu, rauhoittelu ja ylivireystilan tuulettaminen ovat
tuen tarkeimpid piirteitd. Valittomasti tapahtuman jalkeen pidettavassa purku-
keskustelussa varaudutaan myos ottamaan vastaan seuraavan pdivéan lehtiotsikot.
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Liséksi istunnon tarkoituksena on auttaa trauman kokeneita huomaamaan reaktioi-
densa samankaltaisuudet ja sen kautta lieventaa psyykkisia jalkireaktioita.

Defusing sopii asiakkaiden, henkilokunnan ja auttajien henkiseen tukemiseen, var-
sinkin pienten traumaattisten kriisitilanteiden ja laheltd piti -tilanteiden jalkeen.
Defusing ei vield tunkeudu syvalle tunnereaktioihin, mika on debriefingin eli jalki-
puinnin tarkoitus. Defusing tulisi kdynnistdd mahdollisimman pian kriisitilanteen
kaan kaikki tapahtumassa mukana olleet vai ryhmitellaanko henkilot esimerkiksi
henkilokunnan edustajiin ja asiakkaisiin erikseen vai asiakkaiden sisdlld ryhmiin
sen mukaan, onko kyseessd kohteena olleen omainen, sivullinen tai ulkomaalai-
nen, jolle olisi hyva saada jdrjestettyd purkutilanne omalla didinkielellaan. Perhe on
olennainen yksikko my®os kriisiterapian nakdkulmasta. Tunnettu norjalainen kriisi-
psykologi Atle Dyregrov (2001) on korostanut, ettd yksilon kriisi on myds perheen
kriisi. Téastd seuraa se, ettd koko perhe tarvitsee kriisiterapiaa, mikéli sen jasenta on
kohdannut vakava tapahtuma.

Henkilokunnan ollessa purkutilaisuuden kohteena ryhmaén vetédjat voivat olla tyo-
yhteison ulkopuolisia tai sisdisid tukihenkildita. Suositeltavina vetdjind ovat tyoyh-
teisOn kriisiryhman tai tySterveyshuollon jasenet. Tydyhteison sisdinen vetdja ei voi
olla ldheinen tyotoveri eikd esimies eika kriisitilanteessa mukana ollut. Kahden ve-
tdjan lasndolo on suositeltavaa. Heiddn tehtdvana on luoda mahdollisimman luotta-
muksellinen ja avoin ilmapiiri.

Tapahtumaan liittyvan poliisitutkinnan ja mahdollisesti esitutkinnan kaynnista-
miseksi on tdrkedd, ettd osallisten kuulemiset suoritetaan mahdollisimman pian
tapauksen jalkeen. Sokissa olevaa ihmista voidaan kuulla, mutta ei luonnollisesti-
kaan kuulustella. Kuuleminen tarkoittaa, ettda mukana olleen havainnot dokumen-
toidaan muistiinpanoin ja nauhoituksin mahdollisimman tuoreeltaan. Osallisten
hallussa olevaa kuvamateriaalia (esimerkiksi kannykdista ja kameroista) pyydetaan
my0s poliisin kdyttoon. Poliisi suorittaa kuulemisen hoitohenkildston ldsna ollessa.
Hoitohenkilokunta muodostuu padosin terveyskeskusten kriisiryhmista vahvistet-
tuna ja seurakuntien paivystdvilla ryhmilla.

Kriisiryhmén tehtdvana on pitda ylla ja kehittaa valmiutta kriisitilanteiden raken-
tavaan kohtaamiseen sekéd tehda akillisissa kriisitilanteissa tarvittavaa psyykkista
kriisity6td. Moniammatilliseen ja poikkihallinnolliseen kriisiryhmdan voi kuulua
lisdksi esimerkiksi rikosuhripaivystyksen henkilostod. Mahdollisimman aikainen
kuuleminen on tutkinnan kannalta merkityksellistd, koska defusing-istunnossa ta-
pahtuu mielikuvien ja havaintojen kontaminoitumista. Istunnossa hyvin herkasti
omaksutaan muiden havaintoja, tulkintoja, kertomuksia ja mielikuvia, joista sitten
kerrotaan omina kokemuksina. Poliisi saa osallisten ensikuulemisessa myds arvo-
kasta tietoa pelastustoimien jdrjestamiseksi ja ohjaamiseksi.
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Ensikuuleminen on suoritettava hienovaraisesti, mista poliisia on hyvin ohjeistet-
tu nykyisin. Poliisin on syyta todeta istunnon alkaessa, ettd tapauksen kertominen
poliisille palvelee henkisen jdlleenrakennustyon aloittamista. Poliisin rooli ja merki-
tys tilaisuudessa on oltava kristallinkirkas my®6s hoitohenkilokunnalle, joka pyrkii
joskus suojelemaan potilasta poliisilta. Usein esimerkiksi onnettomuuksien (my06s
maastoliikenteessd) jalkeen poliisi kdy henkisen ensiavun ryhmaéssd kuulemassa
uhrien kasityksid onnettomuudesta. Tama voi olla uhreille ja omaisille joskus kiusal-
lista, mutta toimenpide on valttamaton tutkinnan nopean kaynnistamisen vuoksi.

KRIISIRYHMAN KOKOONPANO (ESIMERKKINA INARIN KUNTA):

- terveyskeskuksen tyontekijoita (mielenterveys- ja perheneuvolan tyontekijat, ladkari, terveyden-
hoitajia, sairaanhoitaja)

- sosiaalityontekija

- seurakunnan tyontekijéitd (diakoniatyontekijat, pappeja)

- palopéallikko

- poliisi

- ambulanssiyrittdja

- opettaja

- yksityisia kiinnostuneita alalle kouliintuneita henkiloita.

(Kimmo Kovanen 2010)

Debriefing- eli jalkipuintiryhmé kootaan reaktiovaiheessa. Jalkipuintia ei jarjesteta
heti raskaan tapahtuman jalkeen. Esimerkiksi fyysisesti loukkaantuneita ei altisteta
jalkipuinnille. Ihmistd ei pidé asettaa kertomaan voimakkaista aistivaikutelmistaan
yksityiskohtaisesti liian aikaisin. Alkuvaiheessa tarjotaan vain lepoa, lampd4, lam-
mintd juomaa ja helldvaraista kohtelua.

Debriefing eli jalkipuinti-istunto on nimenomaan reaktiovaiheen tukimenetelma.
Se on osa psykososiaalista tukea, jonka tarkoituksena on saattaa toipumisprosessi
hyvaan alkuun ja auttaa muodostamaan tapahtuneesta realistinen kokonaiskuva.
Traumaattisen kokemuksen kasittely jalkipuintina on tehokkainta kolmen péivéan si-
sdlla tapahtuneesta, silld sen jalkeen mieli alkaa sulkeutua (Palosaari 2008, 101-102).
Jalkipuintitilaisuus jarjestetddn kuitenkin vasta mahdollisen ensimmaisen poliisi-
kuulemisen ja muiden ammatillisten selvittelyjen jalkeen, kun vastuukysymykset
on varmistettu, kuten aikaisemmin tdssa kirjassa asiaa kuvattiin.

Jalkipuintiryhmissa kohdataan, keskustellaan, kuunnellaan ja ennen kaikkea va-
litetaan. Ihmismieli tyostda tapahtuneen merkitysta ja kytkoksida muihin asioihin.
My®os tulevaisuuden rakentaminen alkaa jdlkipuinti-istunnossa. Reaktiovaiheessa
on tarkeds, ettd osalliseen pidetddn saannollisesti yhteytta ja hantd autetaan arjessa
muodostaen hanelle kiinnekohta viela hailyvassa todellisuudessa. Tarkedaa on myd6s
kysella trauman kokeneen vointia ja jaksamista lahipdivien aikana, jopa viikkojen-
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kin kuluttua, jolloin ndhtdisiin jatkohoidon tarve. Pitda kuitenkin aina muistaa, etta
tavalliset lahimmaiset ja ystavat antavat arvokkainta kriisiapua (Hammarlund 2010,
26). Oma tydyhteiso ja henkilokunta muodostavatkin sitten seuraavan suojaavan ke-
han avun tarvitsijan ymparille. Kriisiapua voi ja saa antaa kuka tahansa henkisesti
tasapainoinen ihminen, jollei tdma itse tarvitse tukea ja vahvistusta. Tarkeintd on
lasnédolo, ei niinkdan aktiivinen toiminta tai perehtyneisyys psykologiaan.

7.2.4 Jalkipuinnin soveltaminen yrityksessa

Suomessa jalkipuinnin eli debriefingin kdyttd on laajentunut vuosien varrella ja me-
netelméa tarjotaan uhreille ja heiddn omaisilleen, laheisilleen seka silminnakijoille.
Suomessa ja Norjassa menetelméa voivat kayttdaa vain ammattilaiset, kun taas muu-
alla maailmassa sen kayttajit saattavat olla vapaaehtoisauttajia. Debriefing kehittyy
ja muuttuu jatkuvasti. Kriisitilanne on tarkeaa puhua jonkun kanssa lapi. Jos niita ei
selvitetd, kokemukset ja pelkotilat ponnahtavat esille seuraavissa kriiseissa (Kantola
2010). Uusi kriisi pohjautuu aina edelliseen kriisiin.

DEBRIEFING-ISTUNNON KULKU

1) kokoonpano

2) rauhallisen tilanteen varmistaminen

3) faktojen lapikaynti

4) ajatusten, mielikuvien, tunteiden lapikaynti
5) reaktioiden normalisointi

6) katseen luominen eteenpdin

7) mahdollisesta tilanneseurannasta sopiminen.
(Kimmo Kovanen, Inarin kunta 2010)

Kriisiryhmissa maksimimaara tulisi olla noin kymmenkunta ihmistd, jotta kaikkia
osallisia voidaan kuulla. Salli Saaren (2008) mielesta jalkipuinnissa suurten ryhmi-
en haitat ovat suuremmat kuin edut. Hanen mielestdan yli 15 henkilon jalkipuinti-
ryhma on suuri. Suureen ryhmaan liittyva keskeinen ongelma on, ettd kaikki eivat
voi eivatka halua puhua omista henkilokohtaisista kokemuksistaan ja tuntemuksis-
taan, silld aikaresurssi ei siihen riitd. Ryhma on usein heterogeeninen, joten tuntei-
den kaésittelyssa ei pdasta syvallisyyksiin. Esimiehen osallistuminen jalkipuintiin
ei ole aina hyodyllistd. Tdima asia on kuitenkin tilannekohtainen, joka arvioidaan
erikseen. Varsinkin laheltd piti -tilanteet ja vakavat tyoskentelyvirheet vaativat esi-
miehen lasnéoloa istunnossa.

Alaa kasitteleva tutkimus ei yksioikoisesti tue debriefingin kayttoa ja hyotyja kaikkien
yksiloiden kohdalla. Pitkissd seurantatutkimuksissa on todettu, ettd osa ihmisista hyo-
tyy, osa ei hyody. Jotkut voivat saada jopa haittavaikutuksia. Jos samaan debriefing-
istuntoon tulee monia eri tavoin ja eritasoisesti trauman aiheuttajan koskettamia hen-
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kiloitd, voi tunteiden ja tilanteen syvallinen késittely olla haitallista heille, jotka eivat
ehka ole olleet samalla tavoin onnettomuuden tai tapahtuman ytimessa kuin jotkut
toiset ryhmaéssa olevat. Néille henkildille itse késittelyprosessi voi aktivoida juuri tas-
td syysta kokemuksen syvemman traumaattisen ulottuvuuden kuin mitd ilman tal-
laisessa ryhmassé tapahtuvaa asioiden kasittelya tapahtuisi. Tukea hekin tarvitsevat,
mutta erilaista. Toki tdtdkin nakokulmaa voidaan pitdd mahdollisuuksien mukaan
aktiivisena ryhméakokoonpanoa rakennettaessa (Salmi 2011).

Pitaa aina muistaa, ettd osallistuminenjalkipuintiin on vapaaehtoista. Debriefingista
kieltdgytyminen voi johtua leimautumisen tai psyykkisen hajoamisen pelosta.
Tapahtuman kokenut ei aina katso tarvitsevansa erikseen jarjestettyja jalkipuin-
tikeskusteluja. Joskus henkild voi kokea, ettd ystavien tai perheen kanssa puhumi-
nen on usein riittava kriisista selviytymisen keino. Tai tapahtuneesta ei ole tarvetta
puhua, silld siitd ei ole aiheutunut mitdén vaikeita tilanteeseen liittyvid reaktioita
(Saari 2008, 182).

Poikkeustilanteen, ldhinnd onnettomuuden, sattuessa palo-, pelastus- ja poliisivi-
ranomaiset informoivat onnettomuuden uhreja kriisiryhmén tarjoamasta palvelus-
ta. Ensimmadisind paikalle saapuvat viranomaiset ottavat yhteytta kriisiryhmaan.
Kriisiryhmén vastuullinen tyontekija puolestaan ottaa yhteyttd uhreihin sopien jat-
kotoimista. Suuronnettomuuksissa pelastustoimien johto-organisaatio ottaa kriisi-
ryhmaén kdyttoonsa. Henkilolta (uhrilta ja osalliselta) on aina kysyttava, saako hanta
koskevia tietoja antaa henkisen ensiavun kriisityoryhmalle. Tapana on, etta poliisi
pyytda asiakkaalta luvan siihen, ettd kriisiryhméan edustaja ottaa henkil6on yhteyt-
td. Poliisi voi jattaa asiakkaalle kriisiryhméan yhteystiedot. My6s matkailuyrittdjan
on hyva tietda tallainen menettelytapa. Poliisin sijasta yrittédja tai yrityksen tyonte-
kija voi varmistaa asiakkaalta, haluaako tdma keskustella henkisen ensiavun asian-
tuntijoiden kanssa. Yrityksessa tulisi aina olla saatavilla kriisiryhmien yhteystiedot
sekd esitteitd kieliversioineen. Seurakunta voi tarvittaessa my0s toimia vetédjana krii-
siryhmassa, jos kasiteltdvia henkiloryhmia on paljon.

Onnettomuuden, tapaturman tai lahelta piti -tilanteen seurauksena kaynnistyvét
mahdolliset oikeuskasittelyt, julkisuuskeskustelut ja tyStehtavamuutokset voivat pit-
kittad seka tyontekijan ettd asiakkaan henkilokohtaista kriisijaksoa ja siitd toipumista.
Uhrin omainen tai esimies voi ldhted etsimaan syyllistd, jolloin yrityksen tyoyhteiso
kriisiytyy uudelleen. TySyhteisod voivat rasittaa usean henkilon tyosta pois jaaminen
tai sen harkinta ja sairauslomat traumaattisen stressin seurauksena. Traumaattinen ta-
pahtuma vaikuttaa ainakin lyhyella tahtdimella tyStyytyvaisyyteen alentamalla tyo-
motivaatiota. Toisaalta se voi, paradoksaalista kylld, vaikuttaa myds ammattitaidon
vahvistumiseen ja positiivisiin muutoksiin tyOpaikan rutiineissa. Esimerkiksi tark-
kaavaisuus ja valppaus voi lisdantya erityisesti yovuoroissa ja yksintyoskentelyssa,
mikaéli tyopaikalla on aikaisemmin koettu jotakin poikkeuksellista (Aziza 2010, 57).
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7.3 Yhteisollinen organisointi
7.3.1 Yrityksen kriisityd

Kriisityolla tarkoitetaan kaikkea kriisitoimintaa henkisestd ensiavusta pitkékes-
toisiin kriisiterapioihin. Pelastusharjoituksissa ja henkilokuntakoulutuksissa on
havaittu, ettd matkailuyritykselle sekd majoitus- ja ravitsemusliikkeen henkilokun-
nalle tulee tarjota koulutuksen ja harjoittelun kautta valmiudet kohdata psykososi-
aalisessa kriisissd olevia asiakkaita ja omaisia. Yritysmaailmassa ymmarretdan jo
nykyisin varsin hyvin, ettd tyopaikalla, erityisesti korkeariskisilla aloilla (poliisi,
pelastustoimi, terveyskeskukset), pitdd olla pelastussuunnitelman ja laajemman
turvallisuusasiakirjan ohella myos selked kriisisuunnitelma. Yritykselld ja muulla
organisaatiolla tulee luonnollisesti pelastuslain ja -asetuksen mddraamissa tapauk-
sissa olla kirjallinen pelastussuunnitelma. Nykyisin kuitenkin suositellaan turvalli-
suusasiakirjaa kaikille yrityksille ja organisaatioille. Suunnitelmissa, jotka sisaltavat
kriisi(viestintd)suunnitelman, ohjeistetaan henkilokunnan ja johdon toimintaa on-
nettomuus- ja tapaturmatilanteessa sekd muussa erityistilanteessa. Suunnitelmassa
on oltava henkildston ja asiakkaiden tukemista koskevia ohjeita kriisi-, vaara- ja va-
kivaltatilanteiden varalta.

Yleensa yrityksissd ymmarretddn kriisin hallinnan ja viestinnan merkityksellisyys,
mutta prosessin suunnittelu ja harjoittelu ovat jadneet toteuttamatta. Usein yrityk-
set, jotka ovat aiemmin kohdanneet kriisin, eivat ole juuri ottaneet opiksi tapahtu-
neista. Kriisiviestinndn kohdalla yleinen ongelma yrityksissa on, ettei yrityksilla ole
suunnitelmia tai harjoiteltuja toimintamalleja erilaisten kriisien varalle. Kriiseista
voidaan ottaa oppia, mutta ei pidd odottaa, etta seuraavalla kerralla toimitaan taysin
samalla tavalla kuin edellisessé kriisissa (ks. esim. Jaaskeldinen 2010).

Yrityksessa voidaan ottaa ratkaisevia askelia kriisin ennakoinnin suuntaan.
Esimiehelld ja tyonjohdolla tulee olla riittavat tiedot kriisituen tarpeen ymmarta-
miseksi ja tuen jarjestamisestd. Turvallisuusasiakirjaan sisaltyvassa kriisisuunnitel-
massa tulee my0s antaa tietoa siitd, miten purku- ja tukikeskustelut seka jalkipuinti
hoidetaan. Kielitaito- ja kulttuurikysymykset ovat matkailussa erityksena haasteena.
Tapahtuneen purkaminen tulisi aloittaa mahdollisimman pian my&s niiden ulko-
maalaisten henkildiden osalta, jotka ovat olleet mukana kriisitilanteessa. Henkisen
ensiavun toimenpiteiden suunnittelussa on huomioitava riittavatko tulkkipalvelut
onnettomuustilanteessa ja kuinka alueen ja paikkakunnan kielitaitoisen vaeston
osaaminen hyddynnetaan.
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Kuva 9. Suuronnettomuusharjoitus Saariseldn XXI Pelastuspalveluseminaarissa.
Skenaariona charterbussin ja henkil6auton onnettomuus. (Kuva: Vesa Koivumaa)

Matkailuyrityksen kriisinhallinta monimutkaistuu, mikali uhreina ja osapuolina on
ulkomaalaisia. Matkailuyritykselld ei ole velvollisuutta tietdd, mista tulkkeja saa krii-
sitilanteisiin, mutta padsaanto on, ettd kaikki kielitaidollinen apu my®s yrityksestd on
tarpeen ja tulee ottaa kayttoon mahdollisimman nopeasti. Henkisen ensiavun ryhma
kunnassa ja/tai Suomen Punainen Risti jarjestavat tulkkipalvelun. Henkisen ensiavun
kriisiryhma voi jarjestda tulkin paikalle, mutta tulkin saamisessa voi kestda jopa usei-
ta vuorokausia. Suomen Punaiselta Ristiltd saa ulkomaan kielelld kriisiapua tilattaes-
sa. Hyvalla yritysten véliselld yhteistyolla on voitu luoda erityisosaajien pooleja, joissa
yrityksen tukeutuvat toisiinsa. Esimerkiksi harvinaisen kielen osaaja voi 16ytya naa-
puriyrityksesta. Internetissa kriisiapua tarjoaa esimerkiksi www.tukinet.fi.

Todennakdisimpien erityistilanneskenaarioiden mukaisia harjoituksia on pidettava
saannollisesti yrityksen omina harjoitteina, yrityksen lahiverkoston kanssa ja yh-
teistyOssa paikallisen henkisen ensiavun ryhmain kanssa. Viranomaiset ovat yri-
tyksen keskeisid kumppaneita, joilta saa neuvoja ja ohjeita seka ladkehuollosta etta
psykososiaalisen tuen jarjestaimisesta tyopaikalla. Matkailuyrityksen kriisinhallin-
tasuunnitelma lukeutuu osaksi yrityksen turvallisuusasiakirjaa tai vaihtoehtoisesti
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pelastussuunnitelmaa. Matkailualueen kriisisuunnitelma ja sen laatimis- ja paivitta-
misaikataulu tulee puolestaan yhdistda tunturikeskuskohtaiseen pelastussuunnitel-
maan joko sen liitteeksi tai suoraan pelastussuunnitelman sisaltdihin.

Yrityksen kriisinhallintasuunnitelman runko rakentuu johdanto-osasta, ongelmati-
lanteiden tunnistamisesta, skenaarioanalyysista (kuvataan mahdolliset tapahtuma-
ketjut), toimintamalliosiosta (yhteydenotto yrityksen kriisinhallintaorganisaatioon
ja muu soittolista sekad halytysketju), kriisin mahdollisten osapuolten tunnistami-
sesta (asiakkaat ja heiddn omaiset, tyontekijét ja heiddn omaiset, palveluntuottajat),
viestinndn suunnitelmasta toimenpiteineen ja harjoituksista. Matkailuyritysten laa-
timat kriisinhallintasuunnitelmat ovat reilusti alle kymmensivuisia tiiviita asiakir-
joja, joiden siséltd on selkedsti ilmaistu. Kriisinhallintasuunnitelmien tdarkeimpana
osiona pidetdan yleensd kriisiviestinndn suunnitelmaa/kaaviota.

Jotkut suuret ja imagoherkét (porssi)yritykset ovat solmineet yhteistyosopimuksen
henkistad ensiapua ja kriisihoitoa tarjoavien yksityisten yritysten ja psykologien kans-
sa. Erilaiset skenaariot ja tapahtumat on suunniteltu ja harjoiteltu etukateen tallaisen
yrityksen kanssa. Toisinaan tapaa sellaisia ratkaisuja, ettd julkisuudessa nakyvén yri-
tyksen johto tai henkilokunta on ohjeistettu kdantymaan yksityisen palveluntarjoajan
puoleen julkisen terveydenhuollon sijasta. Matkailualalla toimivan PK-yrityksen kan-
nalta tima ns. yksityinen malli lienee harvinainen eikd kovin tarkoituksenmukainen-
kaan, mutta on hyva tietda sellaisenkin vaihtoehdon olemassaolo.

Tassd yhteydessa kannattaa ottaa esille my0s yrittdjaomistajan kriisipsykologiset
tarpeet. Yrittdja jaa usein vahalle huomiolle tdménpaivaisessa kriisinhallintakes-
kustelussa, jota dominoi asiakkaiden, tyontekijoiden ja sivullistenkin hyvinvoinnis-
ta huolehtiminen. Yrittdjda ei saa jattdaa yksin, jos yritys menee alta vaikka tulipalon
seurauksena. Tarvitsemme vahvan tukiverkoston my6s hanen henkisen hyvinvoin-
tinsa turvaamiseksi.

Erityinen huoli on tilld hetkelld maahanmuuttajien ja muun ulkomaalaisvaeston krii-
situkipalvelujen tasosta ja saatavuudesta sekd onnettomuus- ettd rikosuhritilanteissa.
Esimerkiksi Rikosuhripdivystys on viime aikoina kehittdnyt valmiuksiaan toimia ul-
komaalaisten rikosten uhrien hyviksi tarjoten my6s apua ulkomaalaisille matkailijoil-
le, jotka ovat joutuneet rikoksen tai onnettomuuden uhriksi (Alanne-Kunnari 2010).

Kuntiin perustettujen kriisiryhmien ja kunnan johtoryhman velvollisuus on huoleh-
tia henkisen ensiavun saatavuudesta. Kuntien kriisiryhmissé on edustajia terveys-
keskuksen henkilostostd, seurakunnan edustajista ja Suomen Punaisesta Ristista.
Kunnan palopaallikko sekd terveyskeskuksen psykososiaalisen avun asiantuntijat
ja SPR:n edustajat paikkakunnalla ovat matkailuyrityksen tarkeimmat ulkopuoliset
kumppanit suunniteltaessa kriisinhallintaa ja kriisiviestintda. Myos aikaisemmin jo
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mainitun Rikosuhripdivystyksen asiantuntemusta on hyva kayttda apuna kriisin-
hallinnan suunnittelussa seka kriisiviestinnan harjoittelussa.

Suunnitteluty6td kannattaa kuitenkin ensisijassa tehdd matkailualuekohtaisena
tai tunturikeskuksen yhteistyond oman kunnan sisilla. Matkailualuekohtaisessa
kriisinhallinnan suunnittelussa on se etu, ettd laajana yritysyhteistyona voidaan
laatia resurssikortit ja harjoituksia, jotka lisdavat kriisinsietokykya myo0s yksittdi-
sessa yrityksessa. Resurssikortti ja sitd edeltava resurssikartoitus osoittavat alueel-
la kaytettavissd olevat vélineet ja osaamisen onnettomuus- ja tapaturmatilantees-
sa. Henkiloston ja vélineiden yhteiskdyttd pelastus- ja kriisitilanteessa muodostaa
erddn tarkedn teeman matkailualuekohtaisiin (kriisi)harjoituksiin.

7.3.2 Tyoyhteiso eldid mukana

Yksilon kriisi on aina myos tyoyhteison kriisi. Oma henkildsté on luonnollisesti 14-
hin ja tarkein yhteis, jonka kanssa kriisin ldpiviemisen ja viestinndn pelisddannot
sovitaan. Unohtaa ei sovi my0s yrityskumppaneiden, kuten alihankkijoiden ja paa-
hankkijoiden seka lahiverkoston (matkailukeskuksen) muiden yritysten merkitysta
yhteisten strategioiden ja kriisisuunnitelmien laatimisessa sekd harjoittelemisessa.
Samalla yritys saa arvokasta aineistoa kriisi(viestintd)suunnitelman laatimiseen.

Katastrofitilanteen jalkeen yrityksen henkilokunnan tulisi kokoontua yhteen ja pur-
kaa tunteensa, ajatuksensa ja kokemuksensa yhdessa tilanteessa mukana olleiden
kanssa, mikali se vain on mahdollista ja jokseenkin vaivattomasti jarjestettdvissa.
Ketddn ei pitdisi padstaa tyopaikalta kotiin tai uuteen tyovuoroon, ennen kuin ha-
nelle on henkistéd ensiapua ja tukea tarjottu. Jos henkilokuntaa on paljon ja monessa
eri yksikossd eivatka kaikki pddse paikalle, olisi tarpeellista téllaisten tilanteiden
jalkeen jakaa lehtinen, jossa on selvitetty traumaattisen kriisin selviytymiskeinoja ja
tarjolla olevia tukitoimenpiteita.

Tyoyhteisossa tapahtuva jalkipuinti on yleensad hyvin tehokas tydymparistoa kohen-
tava psykososiaalinen toimenpide. Jalkipuinnin avulla yritys (organisaatio) ja sen
jasenet saavat opastusta ja tietoa ryhmaén ja yksilon psykologisista valmiuksista ja
tavoista reagoida tapahtuneeseen. TyOyhteisossa syntyy ilmapiiri, joka kannustaa ka-
sittelemaan voimakkaita kokemuksia. Valittoména tuloksena on psyykkisen stressin
ja uupumisen ennaltaehkaisy. Asianmukainen ja selkea tiedottaminen tapahtuneesta,
odotettavissa olevista ongelmista ja kaytettavissa olevista tukipalveluista edistda psy-
kososiaalista toipumista. TyOyhteisossd oikein ajoitetulla ja hoidetulla kriisituella on
pitkalla tahtdimelld yrityksen kilpailukykya ja yhtendisyytta edistava vaikutus.

Kriisisuunnitelman laatiminen ldhtee liikkeelle kaytettdvissd olevien resurssien ja
vasteen kapasiteetin arvioinnilla. Ndin saadaan selville tirkeimmat puutteet vas-
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teessa ja olemassa olevassa suunnitelmassa. Samalla koordinoiva ryhma (laatu-
ryhmad, turvallisuusryhmad) voi suuntautua arvioinnissa havaittujen puutteiden
korjaamiseen. Kriisisuunnittelun (valmiussuunnittelun) toisessa vaiheessa alueen
laatu/turvallisuusryhma nimedd henkilon/henkil6itd valmistelemaan kédytannossa
kriisisuunnitelmaa yhdessa alueen viranomaisten, jarjestdjen ja muun verkoston
kanssa. Matkailukeskusalueen kriisisuunnitelma on paikallisen kunnallisen turval-
lisuussuunnitelman kanssa julkinen ja avoin paperi poiketen siten varsin paljon pe-
rinteisestd valmiussuunnitelmasta. Kriisisuunnitelman laadinnassa painopiste on
henkisen ensiavun ja viestinndn jarjestimisessd. Suunnitelman tulee olla mahdol-
lisimman tiivis, jotta laadintaan kéytettdva tyopanos ei muodostu ylivoimaiseksi.
Padasiana on informoida ja sitouttaa alueen yritykset yhteiseen suunnitelmaan ja
harjoitteisiin seka avata yrityksille ja lahiverkostolle kdytettavissa olevaa henkisen
ensiavun jarjestelmda yhteystietoineen.

7.3.3 Toimintamalleja hiotaan harjoituksissa

Yritys voi omatoimisesti valmentautua erilaisiin poikkeustilanteisiin. Maassamme
lapivietyjen katastrofi- ja pelastusharjoitusten tavoitteena on padsaantoisesti ol-
lut viranomaisyhteistoiminnan kehittiminen. Jatkossa tarvitaan yhd enemmaén
sellaisia harjoituksia, jotka suunnitellaan ja suoritetaan yritysverkostovetoisesti.
Viranomaisvetoisten mittavien pelastusharjoitusten rinnalle tarvitaan yritysten yh-
dessd asiantuntijan kanssa jdrjestdmid pienharjoituksia ns. paivittdisharjoituksia,
joissa kaydaan lapi yleisimpia tapaturma-, onnettomuus- ja rikosmuotoja, joita yritys
voi kohdata kaytdnnon toiminnassaan.

Yksittdisten yritysten mielesta yritykset ovat usein liian pienid tai niiden toimin-
ta lilan vaatimatonta erillisen kriisi- ja toipumissuunnitelman laatimiseen. Yritys
ehka mielellddan nakisi, ettd tdllaisen suunnitelman laatimisen vastuu on ensi-
sijassa kunnalla, matkailualueella ja matkailun markkinointiorganisaatioilla.
Matkailuorganisaatioilla tuleekin olla oma roolinsa kriisisuunnitelmien laatimises-
sa. Organisaatiot voivat esimerkiksi antaa asiantuntija-apua ja verkostoja yritysten
omien suunnitelmien ja harjoitusten laadintaan seka julkisuuden hallintaan.
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Taulukko 9. Esimerkkejad yrityksen pdivittdisharjoitteista

Teema Asia, johon keskitytdin Kriisiviestinndn teema

Etsintatehtava Kaluston ja henkildston kdyttd | Yritys-viranomais -kommu-
nikaatio

Liikenneonnettomuus Lisdonnettomuuksien ehkdisy | Tapahtumassa osallisten

keskindinen viestinta

Tulipalo laavulla Alkusammutustaito Evakuointiviestinta

Sairauskohtaus Ensiaputaito Viestintd omaisten, laheisten
kanssa

Ruokamyrkytys Asiakashuolto Asiakasryhmaviestinta

Poikkeavan henkilon kasittely

Henkilokunnan vertaisapu

Yrityksen sisdinen viestinta

Uhkaus

Sisdinen halyttaminen

Henkilokohtainen kriisiapu

Omaisuusvarkaus

Ammatillinen havainnointi

Ennaltaehkédisevét toimet

Myrskytuho/luonnonkata-
strofi

Yrityksen evakuointi

Viestintdjarjestelmien

toimivuus

Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti kehittdd matkailuyritysten harjoi-
tustoimintaa monialaisesti. Instituutti on yhdessd matkailun turvallisuusverkos-
ton kanssa jarjestanyt hotellien pelastusharjoituksia, joissa toimii tarkkailijoina
ja arvioitsijoina yritysten lisdksi jarjestdjen edustajia, viranomaisia, oppilaitosten
henkilostod ja opiskelijoita sekd kuntien edustajia. Kokemukset ovat rohkaiseva.
Moniammatillisuus lisda ratkaisevalla tavalla harjoituksista saatavaa hyotya.

Matkailukeskuksissa yritysten oman vastuun lisddntyminen merkitsee myos sitd,
ettd yritysten keskindistd yhteistoimintaa taytyy hioa poikkeustilanneharjoituksis-
sa. Seka suuriin pelastusharjoituksiin ettd paivittaisharjoituksiin tulee liittaa mu-
kaan kriisinhallinta ja kriisiviestintd yrityksessa. Kriisity0 ja tilanteen purkaminen
matkailuyrityksessa tapahtuneen onnettomuuden jilkeen vaativat etukateisharjoit-
telua. Yritysvetoisissa harjoituksissa nakokulma painottuu asiakkaan, henkiloston
ja turvallisuusjohtamisen suuntaan. Matkailukeskusalue tai tunturikeskus muodos-
taa sopivan mittakaavan paivittaisharjoituksiin mutta myos suuronnettomuus- ja
katastrofiharjoituksiin. Paivittdisharjoitukset tuovat aina paivitettidvaa tietoa myd6s
yrityksen pelastussuunnitelmaan ja muihin turvallisuusasiakirjoihin.

Harjoituksessa hiotaan toimintamalleja ja kehitetdén yhteistyota tarkeimpien sidos-
ryhmien kanssa. Harjoituksen suunnittelussa lahdetaan liikkeelle tavoitteesta, joka
harjoituksella tulee saada aikaan tydyhteison, verkoston tai alihankintaketjun osaa-
misessa. Yritysten mukanaolo erilaisissa valmius-, onnettomuus- ja pelastusharjoi-
tuksissa on yha tarkeampéaa. Harjoitusten suunnittelussa tulee huomioida yritysten
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tarjoama potentiaali, joka on vield varsin hyodyntaméaton voimavara. Yritykset yl-
lapitavat elintarkeda infrastruktuuria ja toimivat erinomaisia resurssilahteind myo6s
viranomaisille poikkeavissa tilanteissa. Matkailualan yrityksilla on varusteiden ja
védlineiden lisdksi my0s erityisosaamista, kuten kielitaitoa tai ensiapuosaamista.
Tallaiset resurssit tulisi kartoittaa matkailualuekohtaiseen resurssikorttiin, joka toi-
mii yhteenvetona erilaisiin poikkeustilanteisiin varautumisessa.

HARJOITUSSUUNNITELMAN RUNKO

1. Ajankohta (paivamaaéra ja kelloaika, harjoituksen kesto)

2.  Paikka (mahdollisimman tarkasti, koordinaatit)

3. Harjoitustyyppi (viranomaisharjoitus, péivittdisharjoitus, yritys-
harjoitus)

4.  Harjoituksen johtaja

5. Turvallisuuspaallikko (toimii harjoituksen riskien arvioijana)

6. Maaliryhmaé johtajineen (harjoituksen “uhrit”)

7. Harjoitushenkil6sto (harjoitettava henkildstd, viranomaiset, jarjestot,
yritysedustajat)

8.  Harjoitusjoukot (yleisd, joka toimii esimerkiksi asiakkaina ravin-
tolassa)

9.  Harjoituksen kuvaus (skenaario mité on tapahtunut, erityisasiat, joihin
kiinnitettdva huomiota)

10. Valmistelevat toimenpiteet (briiffaukset, preppaukset)

11. Muu toiminta (esimerkiksi tuote-esittelijoiden lasnéolo)

12. Viestiliikenne (missa verkossa ja milld jarjestelmilld toimitaan)

13.  Varautuminen (mitka yksikot paivystavat harjoituksessa tapah-
tuvan oikean onnettomuuden varalta

14. Materiaali (rakennusmateriaalit, EA-tarvikkeet, esittelyma-
teriaalit, kylmasuojaus, potilaskortit, teltat, jne.)

15. Ryhmiétyoteemat (mitéd kokonaisuuksia kasitellddn ja miten ne pu-
retaan)

16. Briefing ja debriefing (erityistavoitteet kriisin hallinnalle)

17.  Harjoituksen turvallisuussuunnitelma

18. Harjoituksesta tiedottaminen (sisdinen ja ulkoinen tiedotustoiminta vastuu-
henkil6ineen)

19. Harjoituksen dokumentointi (harjoituksen videokuvaaminen, kirjaaminen
organisaation pelastussuunnitelmaan / turvalli-
suusasiakirjaan)

20. Harjoitusalueen kartta

21. Harjoituksen toimintaorganisaatio

kaaviona
22. Puhelinnumerot
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7.4 Viestinndn onnistuminen
7.4.1 Kriisiviestintd pysyvaksi harjoitusteemaksi

Kriisiviestintd on noussut merkittavéiksi osaksi yritysten turvallisuusjohtamista
2000-luvun aikana. Yleinen ongelma yrityksissa on, ettei yrityksilld ole suunnitelmia
tai harjoiteltuja toimintamalleja erilaisten kriisien varalle. Erityisesti kriisiviestintdan
kiinnitetddn vield vdhanlaisesti huomiota pelastusharjoituksissa. Kriisitilanteissa
toimiminen vaatii yrityksen johdolta hyvaa kriisinhallintakykya, viestinnan hallit-
semista sekd johtamistaitoja. Kriisiviestintad on erityisen tarked osa kriisin hallintaa.
Kriisiviestinnadssd luodaan kohtaamistilanne, jossa eri toimijat ja kriisin osapuolet
ovat vuorovaikutuksessa erilaisia viestintdkanavia hyodyntéden. Kriisin kohdatessa
tiedontarve kasvaa huomattavasti. Tilanteen eskaloitumisen ja paniikin estiminen
edellyttavat tiedon saantia ja tiedon tarjontaa. Yrityksella voi olla tdssa tarkea rooli
vaikkakin on selvaa, ettd julkishallinnon (siviili)kriisissd viranomaiset vastaavat tie-
dottamisesta ja kriisin hoidosta. Viranomainen voi puolestaan olla avainasemassa
my0s yrityksen kriisin hallinnassa ja tiedottamisessa kriisin aiheuttajasta riippuen.
Kriisiviestinta tulee harjoitella ja ennakoida samalla tavalla kuin kriisin hallintaa
ylipdataan.

Hairio- ja kriisitilannetyypit voidaan jakaa kriisiviestinndn kannalta kolmeen ta-
soon. Hairidtilanne on erityisesti huomioitava tapahtuma. Se voi olla jokin tavan-
omaisesta poikkeava tilanne, kuten erittdin huono saa. Kriisitilanne on puolestaan
merkittava tapahtuma, kuten esimerkiksi Islannin tulivuorenpurkaus ja siita johtu-
va lentoliikenteen kaaos. Adrimmaéinen kriisitilanne on kriittinen tapahtuma, kuten
lento-onnettomuus tai tulipalo. Adrimmaisen kriisitilanteen sattuessa tiedotustilai-
suus tulee jarjestdd kahden tai viimeistdan kolmen tunnin kuluttua tapahtuneesta
(Huhtamaa 2010).

Valmistautuminen kriisiviestintaan merkitsee ohjeiden laatimista, tyonjaon selkeyt-
tamistd, valmentamista ja harjoittelua erilaisten tilanteiden varalle. Erityisen tarkeaa
on sopia matkailukeskuskohtaisista vastuista ja toimintaperiaatteista kriisin viestin-
ndssd ja tiedottamisessa. Kriisin viestintddn on syytéd varautua henkisesti luomal-
la mielikuvia niistd tilanteista, joissa viestintda voi tarvita. On sitd parempi, mita
enemman erilaisia poikkeustilanteita keksitdan, kirjataan ja harjoitellaan. On oltava
tiedossa, mitd eri tahot seké yrityksessa ettda sen ulkopuolella tekevét kriisiviestin-
ndssd. Vastuuhenkilot tulee nimetd ja toimintaketjut maaritelld jokaiseen kuvitel-
tuun tilanteeseen.
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Kuva 10. Monialainen pelastusharjoitus Saariseldlla XXII Pelastuspalvelusemi-
naarissa 14.10.2011. Skenaariona matkustajaliikenneonnettomuus (Kuva: Pekka
Tivari)

Vastuuhenkildiden puhelinnumerot ja muut tarpeelliset yhteystiedot kootaan krii-
siviestintdkorttiin. Kortin mallipohja on saatavissa Pekka livarin (2011) laatimasta
Yrityksen kriisi ja sen hallinta -julkaisusta. Kortti tulee olla avainhenkil6illda mu-
kana aina tyotehtavissa liikuttaessa. Kortti voi olla mukana my0s vapaa-ajalla,
koska usein johtohenkil6t joutuvat varautumaan kriisiviestintatilanteeseen vuoro-
kauden ajasta riippumatta. Pédivystavallad viestintavastaavalla kortti on aina muka-
na. Matkailuyrityksessa viestintakortti kuuluu esimerkiksi oppaan repun varus-
tukseen. Yrityksen sisdlld voidaan sopia myos siitd, ettd kaikki tyontekijat pitavat
kriisiviestintakorttia mukanaan. Lisdksi tarkedt numerot talletetaan kannykoihin.
Yrityksessa sovittujen tyovuorolistojen ja vastuiden mukaisesti tiedetdan, kuka on
velvollinen tulemaan t6ihin vapaa-ajallaan kriisin sattuessa. Kun vastuuhenkil6t ja
heidan keskindinen viestintaketjunsa on kirjattu kriisiviestintdkorttiin, tarkeda on
harjoitella viestintaa kaytanndssa. Vasta ndin voidaan luottaa siihen, etta valittu toi-
mintamalli on sopiva kulloiseenkin tilanteeseen. Virheet ja kehityskohdat 16ydetaan
helpoimmin kédytannon harjoitustilanteessa.
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Pelasta, anna ensiapu.

Halyta.

Tee viliton tapahtumailmoitus yrityksen paivystajalle/johdolle.

Estd lisdvahingot, merkitse onnettomuuspaikka reitin ja tien tulosuuntiin.
Aja kelkka tai ajoneuvo reitin molempiin tulosuuntiin nakyvaksi tulpaksi.
Suojaa potilaat ja asiakkaat kylmalta.

Vastuuta lapset terveille ja hyvakuntoisille.

Tilanneraportti yrityksen paivystéjalle/johdolle.

2 N e DN ps N =

Ota varakannykka kayttoon, puhelimet alkavat soida tdssa vaiheessa.

—
=

Ota valokuvia tapahtumapaikalta.

—
=

Seuraa loukkaantuneiden, asiakkaiden ja oman henkilokunnan vointia.

=
)

Seuraa my0s omaa vointiasi koko ajan.

Kriisiviestintdohje on avainasemassa kriisiviestintddn valmistautumisessa. Ohje eri-
laisine tapahtumakuvauksineen sisallytetadn yrityksen turvallisuuskansioon, josta
voi kriisitilanteessa tarkastaa nopeasti muuttuvia tietoja, kuten yhteystietoja. Onkin
erittdin tarkeds, ettd ohje pidetdan jatkuvasti ajan tasalla. Ohjeen tulee 16ytya yrityksen
sahkoisesta kriisitoimintakansiosta, jossa sita on helppo paivittda. Sanomattakin on
selvaa, ettd ohje laaditaan eri kieliversioina, jotta se on kayttokelpoinen yrityksen ulko-
maiselle henkilokunnalle. Manuaalisessa kansiossa sdilytettavan ohjeen pitda olla pai-
vittyneend ja tarvittaessa tulosteena selattavissa. Pelkdstaan sahkoiseen jarjestelmaan
ei pida tukeutua, koska se voi kaatua pahimman tilanteen aikana. Kriisiviestintdohje
ei saa koskaan sisdltdd vanhentunutta tietoa. Ohjeen on oltava hyvin selkea ja helposti
luettava, jotta siita on hyotya kriisitilanteessa. Ohjeesta ei ole hyotyd, ellei sitéd ole har-
joiteltu etukéateen. Harjoitukset kuuluvat oleellisena osana kriisiviestintaan.

Matkailuelinkeinon kansallisten toipumissuunnitelmien lisdksi paikalliset viestin-
td- ja toipumissuunnitelmat vaikuttavat ratkaisevalla tavalla elinkeinon kykyyn val-
mistautua kriiseihin sekd palautua takaisin normaalitilaan. Suunnitelmien tulee an-
taa my0s valjyytta kohdata hyvin erilaisia kriisejd. Yksityiskohtaisia suunnitelmia
ei voi laatia kaikkiin mahdollisiin tilanteisiin. Tavoitteena on saada trimmattua krii-
sinhallinnan rakenteet kuntoon ja maariteltyd kriisiviestinndn perustoimet vastui-
neen seka yrityksessa ettd sen lahiverkostossa. Kansallinen matkailuviranomainen
on viime kddessa vastuussa elinkeinon toipumissuunnitelmasta ja kriisinhallinnan
seka kriisiviestinndn tukemisesta matkailualueilla.

7.4.2 Viestintid on kohtaamista

Onnettomuuden tapahtuessa multimediaviestit lahtevat liikkeelle sekunneissa.
Onnettomuuden osallisten ja sivullisten ldhettamat viestit tavoittavat myos omaiset
nopeammin kuin viralliset yhteydenotot asiaa hoitavilta viranomaisilta. Erilaiset
blogit ja keskustelupalstat tayttyvit hyvin nopeasti asiallisista ja asiattomista kom-
menteista. Tiedon valtavéylien nopeus asettaa vaatimuksia matkailuyrityksen kyvylle
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kommunikoida kriisin ja onnettomuuden eri osapuolten kanssa, ennen kuin viralli-
nen taho ottaa viestintdvastuun tapahtumasta. Toimittajien tehtava on hankkia tietoa
ja tulkita sita. Mikali tiedotusvalineet eivét ole saaneet riittavésti tietoa vastuunalaisil-
ta tahoilta, ne alkavat etsid itse tietoa, selityksid ja huhuja. Tdma voi aiheuttaa sen, etta
tapahtuman mahdolliset uhrit ja osalliset ovat entistakin alttiimpia tiedotusvalineille.

Kriisitilanteita varten tulee olla etukéateen tiedossa henkild, joka antaa medialle lau-
suntoja. Voi olla, ettd yrityksessa sovitaan taydellinen pidattaytyminen lausunnoista
ja annetaan pelastusviranomaisten kommentoida tapahtunutta. Media esittaa kriisiti-
lanteissa lukuisia kysymyksid, joihin ei kaikkiin edes pysty varautumaan. Kriisin het-
kelld on tarkedd, ettei tapauksesta arvailla mitdéan, vaan kerrotaan tiedossa olevat tosi-
asiat. Asioita ei saa vahatella eika syyllisia tai syytd tapahtumiin tarvitse alkuvaiheessa
miettid. Turhaa kai sanoakaan, etta valehtelulla tai tosiasian kiistamisellad aiheutetaan
minimissddn vakavia mainetappioita ja maksimissaan menetetadn ihmishenkié, mi-
kali virheelliset lausunnot ovat vaikuttaneet pelastustilanteeseen. Nykyajan tiedotta-
misesta pitdd oppia ainakin se, ettd valheesta jad aina kiinni. Kriisiviestinndssa tulee
my0s muistaa, ettd ihmisten henki ja turvallisuus menevit aina kaiken muun edelle.

KRIISITIEDOTTAMISESSA PITAA SEECKIN ET AL. (2008, 123) MUKAAN HUOMIOIDA
SEURAAVAA:

e Kkiaytettava selkeitd kaikkien ymmartamia kasitteitd (ei “tekninen vesi”, kuten Nokian vesi-
kriisissd)

* tapahtuma- ja tilannekuva pitda olla ajan tasalla

* tiedottamisen maara ja monikanavaisuus riittavaa

e tiedotteiden siséltdjen vastattava tiedon tarpeita

. tiedottaminen aktiivista, proaktiivista, mutta ei reaktiivista

e verkkosivujen ajantasaisuus, tiedot vanhentuvat erittdin nopeasti

®  esittdd sympatia uhreille, kohdata ihminen sekéd antaa kriisille (tutut) kasvot

e tiedotettava my®s valtakunnallisessa ja kansainvélisessd mediassa

e tiedotettava my0s vierailla kielilld, myds ensitiedotteet ja koteihin jaettavat tiedot myos eng-
lanniksi ja ruotsin kielella

e lisdtiedot ja puhelinnumerot riittavasti ja oikein

*  puhelinpalvelun riittavyys on turvattava, puheluiden ylivuotojérjestelyt toimiviksi

e paikkakunnan luottamushenkil6t ja sidosryhmat (SPR, VAPEPA) mukaan tiedotusrinkiin

*  IRCja Facebook muistettava vahintdan viestinnén seurannassa

e keskustelupalstoja ja blogeja seurattava koko ajan ja mahdollisuuksien mukaan tulee korjata
sielld esiintyvid vaarinkasityksia ja virheita.

Ritchie et al. (2003) ovat tutkineet suu- ja sorkkataudin kriisiviestintdd Britanniassa
erityisesti matkailuelinkeinon nakokulmasta. Suu- ja sorkkatauti iski matkailuun
voimallisesti vuosina 2000-2002. Britannian kansallinen matkailuviranomainen oli
laiminly6nyt kriisijohtamissuunnittelun. Korjaavat toimenpiteet tulivat liian myo-
hédan taudin jo aiheuttaessa selkedsti tappioita matkailuliiketoiminnalle asiakkai-
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den kohdemielikuvien muodostuessa tiedotusvélineiden uutisoinnin perusteella.
Viestinnan strategiat ja harjoitukset seké kriisinhallinnan suunnitelmat puuttuivat
yleisesti my0s paikallistasolta (Ritchie et al. 2003, 208-209). Kriisiviestintd on mita
suurimmassa madrin my6s mielikuvien hallintaa.

Liikenneonnettomuuden, kuten esimerkiksi katastrofiskenaariona pidetyn turisti-
bussionnettomuudenkin, osalta harjoiteltuja toimintamalleja on runsaasti poliisilla
ja pelastustoimella. Pelastustoimi, poliisi ja sairaalat ovat mukana kriisin tiedottami-
sessa samoin kuin pelastusoperaatiossa. Myos matkailuyrityksilld ja matkanjarjesta-
jilla on roolinsa onnettomuustapausten viestinnassa, kuten olemme saaneet havaita
esimerkiksi Malagan bussionnettomuuden ja tsunamikriisin yhteydessa. Tyonjako
on selva. Potilastiedotuksesta omaisille vastaavat ladkarit ja pelastus- ja poliisitoi-
minnan tiedotuksesta poliisi, my6s pelastuslaitos omalta osaltaan. Sama koskee esi-
merkiksi rdjahdysonnettomuutta.

TRAUMAATTISEN STRESSIN ENNALTAEHKAISYOHJEET

Itsehoito

®  riittdva lepo, rentoutuminen ja virkistdytyminen
e terveelliset eliméantavat

e fyysisen ja psyykkisen kunnon yllapito

®  sosiaalisten suhteiden yllapito

e ammatillisen tiedon ja taidon kehittiminen

®  tyOyhteison tuki

® tasapaino tyOtehtdvien ja osaamisen valilla

® tunteistasija tapahtuneesta puhuminen

e faktojen selvittiminen

* antaa ajan parantaa

®  tyonjatkaminen kohtuullisesti

* nautintoaineiden kdyton pitdminen véhdisend ehkdistdksesi hermostosi ylivireytta
e  vedenjuominen

Tyotovereiden tuki

*  ole sympaattinen kuuntelija
®  tuejaoleldsna

e  dldjata yksin

e  valtd syyllistamista

*  kysele kuulumisia

®  ohjaajatkotukeen

Esimiehen tuki

®  huolehtia ylikuormituksen ehk&isemisesta

®  antaa arvostusta ja tarvittavaa tukea, ohjausta ja palautetta
e  saannolliset keskustelutilaisuudet

e ongelmien ja ristiriitojen valiton kasitteleminen

*  huomioida yksil6llisyys, inhimillisyys ja elamantilanteet

*  kunnioittaa tyontekijan rajoja tyon ja yksityiselaméan valilla
e kyselld vointia my0s tydajan ulkopuolella

(Aziz 2010).
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Yritys ei ldhde julkisuudessa arvailemaan syitd. Tapahtumien syiden pohdinta jul-
kisuudessa on tutkivien viranomaisten tehtdvd. Onnettomuuksissa menehtyneiden
tai pelastuneiden nimiluetteloihin liittyvat ongelmat néyttavat toistuvan tavalla tai
toisella useimmissa kriiseissa (Huhtala & Hakala 2007, 69). Psykososiaalisesta tues-
ta tiedottaminen seka kriisipuhelinnumeroiden julkistaminen on ajoitettava myd&s
etupainotteisesti.

Yhteiskunnallinen kriisi on julkinen, kun taas yrityksen kriisi on joko julkinen,
osittain julkinen tai tdysin ei-julkinen. Yrityksen kriisi on julkinen, kun tapahtuu
onnettomuus tai rikos, jolla on laajaa yhteiskunnallista vaikutusta ja joissa osapuo-
lina ovat yrityksen ulkopuoliset toimijat. Molemmille kriisityypeille, seka yksityi-
selle ettd julkiselle kriisille, yhteistd on nyt ja tulevaisuudessa verkkoyhteisojen syn-
ty. Internetin tiedotuskanavien kautta vélitetddn tietoa monipuolisesti ja nopeasti,
usein nopeammin kuin virallisten tahojen uutisoinnin kautta. Tieto on tarkeinta,
mitd kriisistd ja kriisissd halutaan. Pitda kertoa kaikki, mitd tiedetdan. On kerrottava
faktat, tulee myotdelda ja tietotoiveita pitdd ennakoida.

Organisaation mediaseuranta tulee jarjestdd vahintdankin kriisin ajaksi. Media-
seuranta palvelee tilannekuvan luomista. Lisdksi mediaseurannan tuloksena saa-
daan aineistoa analyysille kriisin jalkeen. Tilanteen ollessa kiivaimmillaankin pitai-
si jonkun ehtid pitaim&an tapahtumapaivakirjaa, ns. sotapdivakirjaa, johon kirjataan
kriisin aikana tehdyt tarkeimmat toimenpiteet. Tapahtumapadivakirja on hyva apu,
mikali asioita joudutaan selvitteleméén jalkikédteen. Samalla paivikirjaan koottuja
tietoja voidaan kayttda jatkossa yrityksen sisdisessa koulutuksessa. Yrityksen krii-
sid ja sen hallintaa (livari 2011) kasittelevan kirjan liitteend on esimerkkina Lapin
laaninhallituksen pelastusosaston paivystdjan tilannepdytikirja, joka on laadittu
Tornion koiravaljakkoturman yhteydessa.

Organisaation tulee suorittaa my0ds toiminnan itsearviointi kriisin jalkeen. Analyysia
palvelee mahdollisimman yksityiskohtainen mediatiedon tallentaminen kriisin eri
vaiheissa. Huhtala & Hakala (2007, 155) ovat luoneet kehyksen mediaseurannan jar-
jestamiselle. Siindkin on otettava huomioon myds kansalaisten kirjoittama aineisto
esimerkiksi keskustelupalstoille. Huhtalan ja Hakalan tutkimuksen jdlkeen sosiaa-
linen media, Facebook ja IRC esimerkkeind, on vallannut alaa henkilokohtaisessa
tiedonvalityksessa globaalisti. Verkkoviestintd on nykyisin tiarkein tiedottamisen
voimavara ja alusta.
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KRIISIVIESTINTASUUNNITELMAN MUISTILISTA

Tehtdva Milloin tehty?  Kuka vastaa? Muuta asiaan
liittyvaa muis-
tettavaa

Kriisiviestintisuunnitelman ja ohjeen
laatiminen

Kriisiviestintdsuunnitelman ja ohjeen
paivitys
Nakyvyys, selailuoikeudet ja ajantasai-

suus sisdisessa verkossa

Suunnitelma ja ohje manuaalisessa tur-
vakansiossa

Suunnitelma ja ohje yrityksen perehdy-
tyskansiossa

Kriisiviestintadkortin monistaminen
kaikille tyontekijoille

Kriisiviestintakortin tdyttamisen ja kay-
ton ohjeistus

Suunnitelman, ohjeen ja kortin kieliversi-
oiden laatiminen

Mahdollisen tiedotustilaisuuden paikan
ja vélineiston selvittdiminen

Mahdollisen tiedotuksen kddnnospalve-
luista sopiminen

Kriisiviestinndn harjoitusten suunnittelu

Suunnitelman ldpikdynti terveystarkas-
tajan/paloviranomaisen kanssa

Suunnitelman lapikaynti tairkeimpien

paa- ja alihankkijoiden kanssa

Verkon tiedotteiden sisdltda ja verkkolukutaitoa pitaa analysoida jatkuvasti kriisin
ajan ja sen jdlkeen. Nykyisin media ei sadstd ketddn yhteydenotoilta. Kun jotain
tapahtuu, on tiedotettava verkkosivujen ja lehdiston kautta. Johtosuhteiden pitaa
toimia ja tiedon on kuljettava portaalta toiselle nopeasti. Mediaa varten pitda val-
mistautua. Verkkoviestinndn merkitystd ei voi véhatelld, koska se lienee tdrkein
viestinndn muoto nykyisin.
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NOKIAN VESIKRIISI OPETTI, ETTA

1. varoitussignaalit tulee huomata ajoissa, niiden syyt selvittad ja niihin pitda reagoida (hiljaiset
varoitussignaalit, 1ahelta piti -tilanteet)

2. kriisin levidminen organisaation tai tapahtumapaikan ulkopuolelle tulee estda (rajoitetaan

esimerkiksi taloudellisia vaikutuksia)

normaalitoimintojen jatkuminen tulee turvata (muut palvelut pyorivat edelleen)

organisaation tulee oppia kriisistd (palaute ja sen arviointi jarjestettava)

maineenhallinta pitda organisoida

resurssien saatavuus on varmistettava (muistettava esimerkiksi sidosryhmien antama tuki)

N oo w

paéatoksenteon on perustuttava riittdvdan tietoon ja todenmukaiseen tilannekuvaan.

Ei voida odottaa, ettd yrityksissa ja kuntien tasolla kriisiviestinta olisi loppuun asti
hiottua, kun valtion mittakaavassakin viestintakaytannot ovat verraten uusia (ks.
esim. Huhtala & Hakala 2007, 185; Seeck et al. 2008, 28). Jokaisessa tapauksessa kriisi
nostaa esiin johtajan. Kriisi my®s tarvitsee johtajan, joka pienessa yrityksessa hen-
kildityy johtajaomistajaan. Todellinen johtaja kriisissa ei kuitenkaan valttamatta ole
se, jonka mandaattiin johtajuus muodollisesti kuuluisi. Tydyhteison keskuudesta voi
nousta karismaattista johtajuutta vakavan tilanteen yhteydessa.

Viestinnassa pitdisi huomioida eri ryhmien tiedontarpeet. Ryhmia ovat valittomét uh-
rit, heiddn omaiset ja laheiset, kuntalaiset, suuri yleisd, oman organisaation jasenet ja
sidosryhmat. Kriisiviestintd, tilannekuvatoiminnot ja kriisijohtaminen muodostavat
kriisissa keskeisen kolmion, joiden viliset suhteet ja informaatiokulku tulee varmen-
taa ja harjoitella normaalioloissa. Kriisijohtaminen on strategista johtamista ja myds
poliittista johtamista, koska siind on painotettava asioista ja muodostettava tavoitteita.

7.4.3 Hyvi tiedottaminen pelastaa paljon

Tiedottamisen jarjestiminen on erityisen tdrkeda heti onnettomuuden tai muun
poikkeuksellisen tapahtuman jdlkeen. Omaispalvelupuhelimen linjat (esimerkiksi
poliisissa ja ulkoministeriossd suuronnettomuustapauksissa) avataan valittomasti.
Puhelimessa vastaajina toimivat kokeneet psykiatrian ammattihenkil6t. Heidan tehta-
viin kuuluu ohjaus ja neuvonta sekd mahdollisuuksien mukaan yhteyksien jarjestami-
nen uhrien ja omaisten valille. Omaispalvelupuhelimen kautta saa tiedon, onko ldhei-
nen sairaalassa ja missa yksikosséd hén sijaitsee. Uhrien ja osallisten vointia koskevat
tiedustelut ohjataan hoitavaan yksikkoon. Tarvittaessa tieto tarkistetaan johtokeskuk-
sesta, minka jdlkeen tieto vilitetddn omaisille. Tassd yhteydessd on muistettava, ettd
tietoja ei voida antaa menehtyneista. Taman tiedon valittda aina poliisiviranomainen.

Rauhallinen tila, esimerkiksi kokoustila, tulee varata ripedsti kdaytto6n omaisia var-
ten heti onnettomuudesta saadun tiedon jalkeen. Henkilokunta alkaa myos kera-
td omaisten nimid ylos. Rauhallinen ja turvallinen tila rauhoittaa omaisia ja antaa
henkilokunnalle mahdollisuuden toimia jarjestelmallisemmin. Omaisia ei missdan
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vaiheessa jdtetd ilman huolenpitoa. Kokoontumispaikan tulee olla hyvin saavutet-
tavissa. Yritykselld olisi hyva olla lista sopivista kokoontumistiloista tallaisia tarpei-
ta varten. Henkilokunnan tulee olla kdytettavissd mité erilaisimpiin kysymyksiin.
Paikalle saapuu my0s henkisen ensiavun edustajia keskustelemaan omaisten kans-
sa. Kokoontumispaikalla on oltava vastuullinen johto, joka varmistaa, ettd huolenpi-
to toimii kdytdnndssad. Paikalle varataan juotavaa ja pientd purtavaa. Uhrien tiedot
kirjataan ja omaiset saavat yhteyden toisiinsa.

Matkailuyrityksen tulee varautua toimimaan ldheistukena, tiedon lahteena ja yh-
teydenoton kohteena ainakin kriisin alkuvaiheessa. Yrityksen henkilokunnan tulee
kertoa tapahtumasta (tapaturma, onnettomuus) rauhallisesti sen verran kuin voi ja
tietdd asiasta. Yritys itse paattdd, mita kertoo asiasta julkisuuteen. Yleensa tiedotus-
vastuu julkisten tiedotusvalineiden osalta on pelastuslaitoksella, poliisilla tai muilla
viranomaisilla. Uutta tietoa annetaan kaikille omaisille yhta aikaa sitd mukaa, kun

tietoa tulee henkilokunnalle.

Kuva 11. Paivittaisharjoitus Saariselilld jarjestetyssda XXI Pelastuspalvelusemi-
naarissa. Skenaariona onnettomuus laavulla. (Kuva: Vesa Koivumaa)

Kriisikeskukseksi yrityksessa soveltuva tila on mys medialta rauhoitettu ja sen tar-
koituksena on mm. yhteyksien jérjestaminen ja tiedon vélittiminen uhrien omais-
ten ja viranomaisten vaélille. Uhrien ja omaisten osalta huolehditaan perustarpeista
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(ruokailu, lepo). Keskussairaalassa kaytantd on sellainen, ettd suuronnettomuuden
tapahduttua sairaala suljetaan tiedotusvalineiltd. Kaikki onnettomuuteen liittyva
sekd sairaalan sisdinen ettd ulkoinen tiedottaminen tapahtuu sairaalan auditori-
oon perustetun tiedotuskeskuksen kautta. Tiedotusvastuut on selkeédsti maaritelty.
Tiedottamisesta vastaa ohjeistuksen mukaisesti sairaalan johto.

Varsinaisia pelastustoimia johtavan johtokeskuksen viereen perustettu kriisitoimin-
taryhma vahvistetaan poliisilla. Poliisi kysyy perustiedot henkilGilta seka tapahtu-
man kulun henkildiden ndakemaéna ja kokemana. Matkailuyrityksen henkilokunnan
edustaja ja matkanjarjestdjan edustaja tulee olla saatavilla kriisin purkamistilaisuu-
teen sekd psykososiaalisen hoidon eri vaiheissa. Osapuolilla herda kysymyksid mm.
omaisista, matkan keskeytymisestd, kotimaan kriisiryhmien yhteystiedoista ja va-
kuutusasioista. Lasten mukanaolo tekee purkamistilaisuuden vieldkin haastavam-
maksi. Alueen kriisiryhmalla tulee olla valmiina informaatiolomakkeita jaettavaksi
uhreille ja silminné&kijéille. Lomakkeissa neuvotaan tunnistamaan omat poikkeavat
reaktiot sekd annetaan tarkeimpia yhteystietoja omalla didinkielella.

Kentilla toimivat oppaat joutuvat ensimmaisena kriisinhallinnan tosiasioiden eteen
matkailun ohjelmapalveluyrityksessd. Onnettomuus- tai erityistilanteessa opas ryh-
tyy ensimmaisiin toimenpiteisiin, joilla epaselvékin tilanne otetaan haltuun. Tassa
tehtdvdssaan opas tarvitsee muistilistan, joka loytyy repusta. Lista voi olla laminoitu
kortti, jossa toimenpidejarjestys ja yhteydenottokaavio numeroineen on lueteltu.

Kuten aikaisemmin todettiin, voidaan henkisen ensiavun ja jalkipuinnin tarpeissa kdantya myos
niiden yksityisten yritysten puoleen, jotka tédllaisia asiantuntijapalveluita tarjoavat. Myos kriisi-
viestinndn teknisten menetelmien kehittiminen avaa mahdollisuuksia yritystoiminnalle.

Hyvéana esimerkkina uusien teknisten ratkaisujen kehittimisestd voidaan mainita Lapin matkailun
turvallisuusjarjestelméan verkostoon kuuluva oululainen Eubicom Oy, joka on kehittanyt etdaohjat-
tavan ja liikuteltavan hataviestitaulun.

Hataviestitaulusta hyotyvat pelastus- ja turvallisuusalan toimijat sekd muut tahot, joilla on tietyis-
sd tilanteissa yleisolle kohdistuvia viestintatarpeita. Hataviestitaululla voidaan tiedottaa poikkea-
vissa tilanteissa, esimerkiksi onnettomuuspaikalla.

Hataviestitaulua voidaan kayttad myos henkildiden suojaamisen ja liikenteenohjauksen apuvali-
neend sekd muissa tiedottamiseen liittyvissa tilanteissa. Sihkoiselld ja kriisitilanteissa my6s akku-
toimisella viestintdalustalla voidaan palvella yhtédaikaisesti eri kieliryhmié ja useita eri kohdeylei-
s0jd, mikd on omiaan vahentamaan mm. hatikeskukseen kohdistuvaa kuormitusta
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Opas on ohjelmapalveluyrityksen henkilokunnasta todenndkdisesti se ensimmadi-
nen henkild, joka kdynnistaa kriisiviestinnédn ensitoimenpiteet. Majoitusliikkeessa
toiminnan kdynnistaa todennakdisesti vastaanottovirkailija. Kentdlld toimivan op-
paan on saatava valittomasti tuekseen pdivystava henkilo yrityksen kiintedsta toi-
mipisteestd. Avustava henkilo huolehtii kriisiviestinnédn jatkon, tuen ldhettimisen
tapahtumapaikalle ja varmistelee oman listansa mukaan, etta kriisinhallinnan osal-
ta suunnitellut toimenpiteet on toteutettu.

Kiintedssa toimipisteessa tyoskenteleva paivystéava tai avustava henkilo kdynnistaa
oman listansa mukaisen kriisinhallinnan toimenpiteet seka kriisiviestinnan vastuu-
ketjun yrityksessa. Tama on ensisijainen tukeutumisvaihtoehto kentalld ja tapahtu-
mapaikalla toimivalle tyontekijalle. Vaihtoehtoisesti voidaan tapahtumapaikalla toi-
mivan avuksi jdrjestdd muu henkilokuntaan kuuluva tyontekija. Kriisinhallinta on
paljon muutakin kuin vélittomien pelastustoimenpiteiden suorittamista maastossa.
Ohessa on lueteltu runkoa kentélld toimivan oppaan muistikorttiin. Runko soveltuu
my6s muun henkil6ston kohtaamiin erilaisiin poikkeustilanteisiin.

MUISTILISTAA YRITYKSEN JOHDOLLE

1. Laatikaa kriisinhallintasuunnitelma ja kriisiviestintdohje pelastussuunnitelman liitteeksi tai
erilliseksi turvallisuusasiakirjaksi.

Varmista, ettd suunnitelmassa on yksiselitteinen toimenpide- ja hélytyslista yhteystietoineen.
Varmista, ettd kriisiviestintdohjeessa on lyhyt ja yksiselitteinen muistilista/toimenpidekaavio.
Kartoittakaa yrityksesta ja lahiverkostosta psykososiaalisen tyon osaajat ja tukihenkilot.
Osallistukaa rohkeasti pelastusharjoituksiin, joissa on mukana my®s kriisiviestintéa.
Jarjestdakaa yrityksessd pienimuotoinen pelastusharjoitus viestintdosioineen.

Keritkaa harjoitusten kokemukset yhteen ja kaykaa niita lapi yrityksenne koulutuspaivana.
Tarkistakaa ajoittain mahdollinen kriisikeskustila yrityksenne sisalla.

ORI GO ONB O E R CORRND

Oppikaa tuntemaan tarkeimmat henkisen ensiavun yhdyshenkil6t sekd kutsukaa heidédt mu-
kaan alueen yhteisiin teemapaiviin.

MUISTILISTAA HENKILOSTOLLE

Noudata annettuja toimintaohjeita.

Seuraa sisdisid ja mahdollisuuksien mukaan my6s ulkoisia viestintdkanavia.
Katkaise huhuilta siivet dldka levitd peratontd ja varmistamatonta tietoa.
Seuraa tyokaverisi jaksamista, hae tarvittaessa apua itsellesi ja tyokaverillesi.
Pida esimiestédsi ajan tasalla toiminnastasi.

o8 G (S Y IS =

Jatka normaaleja ty6tehtaviasi, mikali et saa uusia toimintaohjeita.

Kun akuutti tilanne on ohi, jarjestetdaan tarvittaessa purkukeskustelu, jossa ovat mu-
kana henkisen ensiavun toiminnassa olleet auttajat. Purkukeskustelu tapahtuu tas-
sd kirjassa aikaisemmin esitetyilld periaatteilla. Tarvittaessa tyoterveyshuolto kut-
sutaan mukaan purkukeskusteluun. My0s auttajat tarvitsevat auttajaa seké tilanteen
aikana ettd varsinkin sen jalkeen.
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Kriisinhallinnan kommunikointi henkilostolle ei onnistu koskaan tdysin. Kuten
tiedetaan, on henkiloston kasitys riittavasté tiedon kulusta yhta paljon mielikuvien
kuin todellisten indikaattoreiden tuottamaa. Hyvd kommunikointi kuitenkin lisaa
yrityksen tehokkuutta. Huonon kommunikoinnin seurauksia ei tdssa tarvitse edes
valaista. Informaation méaran lisdksi tarkeampaa on informaation luotettavuus ja
saavutettavuus seka kriisin alkuvaiheessa myds nopeus.

HENKILOSTOSTA VOIDAAN ERITELLA SEURAAVAT RYHMAT, JOILLA ON
ERILAINEN POTENTIAALI KRIISITILANTEESSA:

ensiluokkaiset asiantuntijat

vahvan ammattitaidon omaavat tyontekijat

strategisen ajattelun henkilosto seka ideoijat

hallintohenkil6kunta

henkil6t, joilla on merkittavia tiedotusvaline- ja hallintosuhteita yrityksen ulkopuolella
konfliktihenkildt, jotka vaikuttavat ilmapiiriin negatiivisesti

kyseenalaistajat

o o Y g g W=

rivityontekijat.
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8 MATKAILUTURVALLISUUDEN KOULUTUS
JA TUTKIMUS

"Absence of normal means presence of abnormal”

8.1 Tutkintoon johtava opetus
8.1.1 Matkailun turvallisuus ja laatu mukana opetuksessa

Turvallisuus on priorisoitu korkealle my0s suomalaisessa opetusjdrjestelmassa.
Opetushallituksen mukaan (Opetushallitus 2009) matkailun keskeisid arvoja ovat
asiakaslahtdisyys, turvallisuus ja liiketoiminnan tuloksellisuus. MARATA-alan
perusopetuksen tulee sisdltdd mm. hygieniaosaamisen, anniskeluosaamisen, tieto-
turvallisuuden ja ty6turvallisuuden sekd EA 1:a vastaavat ensiaputaidot. Tiedotus
turvallisuuden sisilldistd on kirjavaa eri oppilaitosten sivustoilla. Hotelli- ja ra-
vintola-alan restonomikoulutuksessa turvallisuus on monipuolisemmin esilla.
Turvallisuus on siséllytetty tutkintoperusteissa eri osa-alueisiin.

Turvallisuus minimissddn tarkoittaa henkilokohtaisesta turvallisuudesta huolehti-
mista, hygieniaosaamiseen liittyvia sdadoksid sekd hatdensiapukoulutusta ja EA 1
vastaavat ensiaputaidot. Kurssivaihtoehdoissa on minimivaatimuksina esilld lain-
sdddannon edellyttamat tyosuojelu-, kuluttajansuoja- ja turvallisuusmaaraykset.

Turvallisuus on korostuneesti esilld matkaoppaan sekd luonto- ja erdoppaan am-
mattitutkinnoissa ja ohjelmapalveluihin erikoistuneilla opintolinjoilla. Esimerkiksi
Savon ammatti- ja aikuisopisto tarjoaa moottorikelkkailun turvakurssia. Jarjestyk-
senvalvontakurssi on joissain oppilaitoksissa tarjolla myos MARATA-alalla vapaa-
valintaisena opetusjaksona. Suomessa on tarjolla myos turvallisuussuunnitelmien
ja -asiakirjojen sisdltdja matkailun ohjelmapalveluiden ammattitutkinnoissa ja on
useita muita MARATA-alan turvallisuutta koskevia kursseja.
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Turvallisuusalan perustutkinnon tutkintovaatimuksissa 10ytyy kytkentdja matkai-
luun ja matkustusturvallisuuteen. Matkailu, litkematkailu ja tavarankuljetukset lisaa-
vat turvallisuusalan opetuksen perusteiden mukaan turvallisuuspalveluiden tarvetta.
Tietoturvallisuus ja riskienhallinta sekd globaalit uhkakuvat korostuvat turvallisuus-
alan (siviilikoulutus) opetussisalldissa. Erityista matkailullista nakokulmaa ei turval-
lisuusalan koulutuksissa opeteta, ei myoskéan palvelualojen turvallisuutta.

Matkailualaa ei ole erityisesti huomioitu turvallisuusalan perustutkinnon, vartijan
ammattitutkinnon ja turvallisuusalan erikoisammattitutkinnon opetussuunnitel-
missa. Horisontaalinen yhteistyé on kokonaan hyddyntamatta turvallisuusalan pe-
rustutkinnon ja MARATA-alan valilla.

Turvallisuusvalvojan erikoisammattitutkinnon perusteissa on mukana matkus-
tusturvallisuus ja tietoturvallisuus. Tekijanoikeus, tietoturva ja tietosuoja on esilla
tieto- ja viestintdtekniikan osuutena opetuksessa. Tietoturvallisuus on vahva tur-
vallisuuden osa-alue my0s toisen asteen koulutuksessa. Kaikkien pdivitettyjen pe-
rustutkintojen yhteisten opintojen osuudessa on tieto- ja viestintatekniikkaa, jossa
kasitelladn tekijanoikeus-, tietoturva- ja tietosuojaohjeita ja -maarayksia.

Osassa restonomi-tutkinnon kursseja laatu ja turvallisuus on yhdistetty. Matkailun
restonomikoulutuksessa turvallisuus ilmenee yleisluontoisesti tai vapaavalintaises-
ti usean osa-alueen huomioivina kursseina. Opetuksen sisilto on usein syvallisem-
paa, mikéli alaa on opetettu kauan ja oppilaitoksella on perinteita turvallisuuskou-
lutuksessa.

Lisdksi mukana opetusaineissa ovat tyoturvallisuus ja hygienia, turvallisuusriskit
ja riskianalyysien laadinta, EA 1 ja 2 seké turvallisuusjohtaminen. Matkailun koulu-
tusohjelmissa ovat kurssit matkailuun liittyvistd sairauksista seka erityisryhmista.
Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelmissa paneudutaan turvallisuus- ja ymparis-
tojohtamiseen hotellissa. Oppilas voi suorittaa myos matkailun turvallisuuspassin
(MATUPA) sisallot kaikissa matkailualan oppilaitoksissa. Toimialakohtaisista val-
miuksista tarjolla on mm. anniskelupassi, hygieniapassi seka omavalvontaa kasitte-
levéa lainsdadantd. Matkailuturvallisuuden teemoista eniten ovat esilla majoituspal-
veluiden turvallisuuden, tapahtumien turvallisuus, luontomatkailun turvallisuus
sekd laatujarjestelmat, standardit ja sertifikaatit. Matkailijan ja asiakkaan turvalli-
suuden kysymyksistd eniten ovat esilla hatatilanteet ja jalkihoito, kylméasuojaus seka
erityisryhmat ja ensiaputaidot. Jate- ja ymparistolainsaadantd seka jokamiehenoi-
keudet ovat puolestaan luontomatkailun lainsdaadannoéllisistd asioista useimmin
esilld koulutusohjelmissa.

Matkailun peruskoulutuksessa turvallisuusosaaminen luodaan ensiapukursseilla
ja ns. passien tai niiden sisdllon suorittamisella. Erityisissd suuntautumisvaihto-
ehdoissa, kuten luontomatkailussa ja matkaoppaan koulutuksessa turvallisuus
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saa enemmadn huomiota. Turvallisuuden tekninen puoli (security) mutta myos
matkailijan turvallisuus (safety) korostuvat matkailualan koulutuksessa. Koko-
naisuudet vield puuttuvat ja esimerkiksi ymparistoturvallisuus on esilld niukasti.
Ammattikorkeakoulutasolla olisi mahdollisuudet luoda laaja nikdkulma turvalli-
suuteen ja sen kouluttamiseen. Hotelli-, ravintola- ja catering-alalla turvallisuus ja
terveellisyys kuuluvat keskeisiin arvoihin asiakaspalvelussa ja liiketoiminnassa.

TURVALLISUUSALAN KOULUTUSTA KORKEAKOULUISSA JARJESTAVAT
(VUODEN 2011 TILANNE)

- Turun ammattikorkeakoulu: Turvallisuuspaéllikon erikoistumisopinnot (30 op)

- Laurea: Turvallisuusalan koulutusohjelma (210 op) tradenomi

- Laurea: Turvallisuusosaamisen koulutusohjelma (90 op) tradenomi, ylempi amk

- Laurea: Sisdisen turvallisuuden erikoistumisopinnot (30 op)

- Tampereen ammattikorkeakoulu: Security MBA

- Oulun seudun ammattikorkeakoulu: Turvallisuusalan erikoistumisopinnot (30 op) ja turvalli-
suusjohtamisen erikoistumisopinnot (30 op)

- Avoin amk: yksittdisia kursseja, esimerkiksi aula- ja turvapalvelut (5 op), tietosuoja ja tietoturval-
lisuus (3 op), tietoturvallisuuden kehittdminen organisaatiossa (3 op)

- TKK Dipoli: Turvallisuusjohdon koulutusohjelma (40 op), tietoturvallisuuden ko (23 op), turvalli-
suusalan patevoitymisohjelma (Master of Security 90 op)

- Poliisiammattkorkeakoulu: poliisin perustutkinto (165 op)

- Maanpuolustuskorkeakoulu: sotatieteiden kandidaatti (180 op) ja maisteri (120 op).

Matkailun turvallisuus kiinnostaa opiskelijoita my6s gradun aiheena yliopistois-
sa. Lapin yliopiston luontomatkailun kursseilla perehdytdan luontomatkailun tur-
vallisuuteen lainsdddannon ja kansallispuistojen virkistyskdyton nakokulmasta.
Yliopistojen lisdksi ammattikorkeakouluissa ja toisen asteen oppilaitoksissa on tehty
turvallisuusaiheisia opinndytet6ité eri puolilla Suomea. Opinnédytety6t ovat nykyi-
sin hyvin loydettavissa oppilaitosten yllapitamista tietokannoista.

Oppaiden ja kausityodldisten (turvallisuus)koulutuksen taso on noussut viimeisten
vuosien aikana, mutta koulutuksesta huolimatta nuoret sesonkityontekijat voivat
olla kokemattomia kasittelemadan suuriakin asiakasryhmia. Joissakin tilanteissa
joukkojen hallinta ehkéisee suurempien onnettomuuksien ja kriisien puhkeamista.
Oppaalta edellytetddan ammatillisen havainnoinnin lisdksi omatoimisuutta ja us-
kallusta puuttua epakohtiin. Matkailualan oppilaitoksen nakokulmasta tiarkeda on
my0s se, kuinka hankkeissa ja erilaisissa projekteissa muodostuva tieto sekd kehi-
tettavat toimintamallit ja verkostot voidaan hyddyntéda opetuksessa. Oppilaitoksista
valmistuvat osaajat ja ammattilaiset tulee olla varustettuna uusimmalla matkailu-
turvallisuustiedolla heidén siirtyessdan elinkeinoeldman ja julkisen hallinnon pal-
velukseen. Hankeprosessien integroiminen oppilaitosten opetussuunnittelurytmiin
on haasteellista ja samalla valttamatonta.



218 MATKAILUN TURVALLISUUS

Matkailualalla toimivien sesonkityontekijoiden koulutus ja perehdyttdminen yri-
tyksissa vahvistavat turvallisuuden perustaa péivittdisessa tyossd. Koulutuksen ja
perehdyttamisen vaikuttavuutta lisdtaan pelastuslaitoksen ja muiden viranomais-
ten sekd kuntien ja yritysten yhteistyollda. Koulutusmateriaalia, kuten esimerkik-
si pelastuskarttoja, tulee kehittdd yhdessa viranomaisten ja oppilaitosten kanssa.
Matkailuyritysten vakinaisia tyontekijoitd tulee kouluttaa my0ds saannollisesti, kos-
ka esimerkiksi lainsdaddantd muuttuu.

Turvallisuus ja toimintakyky sisdltyvét elinikdisen oppimisen avaintaitoihin, ku-
ten esimerkiksi kestava kehitys, viestintd- ja mediaosaaminen. Matkailu-, hotelli-
ja ravintola-alan perustutkintoon seka ndiden koulutusalojen ammattitutkintoon
johtavassa opetuksessa turvallisuus on useimmiten siséllytetty opetussuunnitel-
maan. Tosin vain harvoilla oppilaitoksilla on netissa nahtavillda kurssikuvauksia.
Kaytannossa oppilaitokset tarjoavat mahdollisuuden suorittaa anniskelu- ja hygie-
niapassin, joka voidaan lunastaa omalla kustannuksella. Anniskelu- ja hygieniapas-
sin kustannukset vaihtelevat oppilaitoksittain.

Opetussisalloissd tarvitaan lisdksi eldinturvallisuuden ja eldinten hyvinvoinnin
kysymyksid, asiakasturvallisuutta ja sopimusten riskeja sekd turvallisia reitteja
matkailurakentamisen kysymyksida mukaan lukien jda- ja lumirakentaminen. My®6s
turvallisuusjohtamisen opetus voidaan ndhdéa olennaiseksi matkailuturvallisuuden
koulutuksen kehittamisessa.

Hanke- ja kehittamisty0ssa ilahduttavaa on ollut havaita, ettd elinkeino kokonai-
suudessaan ja siind toimivat yritykset kysyvat yha aktiivisemmin turvallisuustieto-
utta. Elinkeinon sisaltd kohdistuu my6s painetta mustien lampaiden saattamiseksi
ruotuun. Yksi villisti toimiva yritys voi tahrata matkailukeskuksen tai maakunnan
maineen, erityisesti mikali jotain sattuu. Porkkanan pitéda olla suurempi kuin kepin
turvallisuuskulttuurin luomisessa.

Matkailun turvallisuuspassin sisdltd on saatavissa suomeksi, vendjaksi ja englan-
niksi. Passikoulutuksessa kdyddan mm. lapi matkailuyritysten turvallisuutta ohjaa-
vat pelastus ja tuoteturvallisuuslainsdadanto. Matkailun turvallisuuspassikoulutus
on 16ytanyt paikkansa ja siitd on tullut pysyva kdytanto. Tatd on tietysti kovasti
edesauttanut se, ettd passin koulutussisélto on tullut matkailun toisen asteen oppi-
laitosten opetussuunnitelmiin.

Koulutukseen osallistuvat voivat lunastaa turvallisuuspassin, joka on voimassa 5
vuotta, jonka jdlkeen tiedot tulee paivittdd. Passi on erinomaisen hyva vapaaehtoi-
nen turvallisuuslisdys matkailuyrityksen turvallisuusjohtamiseen ja sisdiseen osaa-
miseen. Matkailun turvallisuuspassihanke sai Turvallisuuden tunnustuspalkinnon
vuonna 2006. Suomen pelastusalan keskusliitto SPEK hallinnoi valtakunnallisen
Matkailualan turvallisuuspassi (Matupa) -koulutuksen rekisteripalveluja.
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Rinnevalvontaan ja -opastukseen keskittyva Ski Patrol -koulutus sai alkunsa Suomen
hiihtokeskusyhdistyksen (SHKY) aloitteesta. Euroopassa yleinen rinneturvallisuu-
den valvoja oli Suomessa tuntematon késite, mutta tarve téllaiselle toiminnalle oli
selkedsti olemassa. Ski Patrol -tyontekijdiden tehtdvdnd on valvoa rinneturvalli-
suutta, tarvittaessa pelastaa ja antaa ensiapua seké opastaa ja neuvoa laskettelijoita.
Koulutus kestdad yhden vuoden.

Kannusteilla on huomattava merkitys turvallisuustietoisuuden lisadmisessad. Suo-
men Palopaallystoliitto ry on yhdessa Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry:n,
Finanssialan keskusliiton ja turvallisuusuutiset.fi kanssa perustanut matkailu- ja
ravintola-alan turvallisuuspalkinnon alan turvallisuustoiminnan edistamiseksi.

8.2 Turvallisuusvalmennus
8.2.1 Valmentajia valmennettava

Koulutusten ja yrityssparrausten merkitys on olennainen matkailuturvallisuuden ke-
hittamisessa. Osallistava vertaiskoulutus on osoittautunut yhdeksi tehokkaimmista
menetelmista verkoston sisdisen osaamisen kehittdmisessd ja tiedon siirtdmisessa
muiden verkostojasenten kayttoon. Vertaiskoulutuksessa turvallisuus saa kasvot ja
nimet. Ndin toimintamallin jatkuvuus varmistuu mahdollisten hankkeiden jalkeen.
Vertaiskoulutuksen menetelmélld paastaan myos irti konsulttikeskeisestd koulu-
tusajattelusta kohti pysyvid oppimisen kdytantoja seka jatkuvuutta ja koulutuksen
haltuunottoa verkoston sisdisesti. Jatkuvuuden turvaaminen on ratkaisevan tarkeaa
matkailualueen ja sitd ymparoivan yhteiskunnan valisen vuorovaikutuksen nako-
kulmasta. Vertaiskoulutusmenetelmén kustannustehokkuuttakaan ei voi vahatella.
Viranomaiset ja yritykset ldhtevét yleensa liikkeelle matalalla kynnykselld, kun yh-
teinen etu on pelissa. Vertaiskouluttautumisella luodaan viranomaisille ja yrittdjille
mahdollisuus puhua toisilleen ja ratkaista yhteisia haasteita matkailukeskustasolla.

Suomen oppilaitoksissa ei kouluteta suoranaisesti matkailuturvallisuuden asiantunti-
joita. Heidan rekrytoitumispohjansa on kirjava. Kouluttajia ja asiantuntijoita on tullut
alalle esimerkiksi puolustusvoimista, pelastustoimesta, poliisista, majoitus- ja ravitse-
musalalta, yksityiselta turvallisuusalalta seké terveydenhoidon sektorilta. Erilaisista
tietotekniikan ja kaupallisen alan koulutuslinjoista on my&s paadytty turvallisuusalal-
le. Matkailuturvallisuusasiantuntijoiden taydennyskouluttamiseen olisi maassamme
tarvetta. Esimerkiksi turvallisuuspaallikkokoulutuksen kaltainen erikoistumiskurssi
toimisi oivallisena alustana matkailuturvallisuuden asiantuntijan muodolliselle péte-
voittamiselle. Turvallisuusasiantuntijaksi kehitytdan pitkdjanteiselld ja uskottavalla
tyolla. Turvallisuuden kentan laajuus edellyttdd verkostomaista yhteistyopoolia, jossa
jokainen osaa oman ja suhteellisen kapean siivun turvallisuudesta.
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Turvallisuusalan oppilaitokset, kuten Laurea-ammattikorkeakoulu voivat tiivistaa
kumppanuusverkostoa, jonka sisdlld sovitaan erikoistumisesta, tyonjaosta seka
asiantuntija- ja kouluttajavaihdosta. Kumppanuuksien solmiminen on tulevaisuut-
ta. Esimerkiksi Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti ja Lapin Urheiluopisto
ovat solmineet sisdasianministerion kanssa kumppanuussopimuksen matkailutur-
vallisuuden koulutuksesta ja tiedonvaihdosta. Turvallisuuskoulutus, jonka mitoitus
vaihtelee tarpeiden mukaan, toimii perusmenetelma seka silmien avaamiselle, tie-
tojen paivittamiselle ettd oikeiden toimenpiteiden kdynnistamiselle. Matkailualalla
eritasoista turvallisuuskoulutusta on ollut tarjolla jo parikymmentd vuotta.
Koulutukset eivit ole tasalaatuisia. Miia Suvanto (2007) on todennut, ettd matkailu-
turvallisuuskoulutuksen maara ja laatu vaihtelevat yrityksissd huomattavan paljon.

Tietotason kohotessa myos kouluttajien taytyy nostaa osaamistaan. Yritykset ja
muut kohderyhmat muuttuvat entistd vaativimmiksi turvallisuuskoulutuksen laa-
dun ja siséltojen osalta. Yritysten kannalta katsottuna koulutuksen ja kurssituksen
tulee olla tavoitteellista ja hyvin kdytannonlaheista. Jotain nakyvaa ja kilpailukykya
edistdvaa pitaa saada aikaan koulutuksen kautta. Vanhojen asioiden kertaus ei vie
eteenpdin, vaan jokaista asiaa tule syventdd seka ajankohtaisten esimerkkien etta
tulevaisuuteen suuntautuneiden arvioiden muodossa. Matkailun turvallisuuspassi
on vahva lisa turvallisuusosaamisen kohottamiselle, mutta paivan koulutus ei yk-
sindan riitd. Talla hetkelld on nousemassa kysymys myds turvallisuuskouluttajien
kokemuksesta ja patevyydestd. Valmennuksen ja yrityskoulutuksen merkitys koros-
tuu entisestadn, kun turvallisuuden yksityistyessé yritysten omavalvonnan merki-
tys kasvaa ja omat vastuut lisdantyvat.

8.2.2 Uskottavuus ja laaja-alainen osaaminen valttia

Kouluttajan pitdad olla uskottava yrityksen nakokulmasta. Matkailualan koulutta-
jia ovat opettajat, konsultit ja muut alalla koulutustehtavissa paa- tai sivutoimisesti
tyoskentelevit henkilot. Koulutusteeman aiheesta riippuen kouluttajien taustakirjo
voi olla laaja. Matkailuliiketoiminnan kokemus oman yrityksen puitteissa ei kuiten-
kaan olisi haitaksi matkailualan turvallisuuskouluttajalle. Vakiintunut klisee on se,
ettd yrittdja puhuu samaa kielta toisen yrittdjan kanssa. Lisaksi tarvitaan kuitenkin
syvallistd ymmarrystd, ja mieluiten my6s kokemusta, jarjestdjen antamista mahdol-
lisuuksista, viranomaistoiminnasta ja viranomaisten tavasta ldhestya aihetta. Pitda
my0s muistaa, ettd kouluttaja opettaa koko olemuksellaan, ei pelkadstdan sanoilla.

Turvallisuusasiantuntijan tulee olla aktiivinen osallistuja. Kannanotot, artikkelit,
lausunnot julkisuudessa ja tutkimukset lisdavat asiantuntijan tunnettavuutta ja
uskottavuutta. Suhteellisen tuntemattomalta asiantuntijalta vaaditaan suurin tyo
osaamisensa esilletuomisessa. Tunnetut vanhat nimet myyvit jo itsessaan. Toisaalta
turvallisuusala muuttuu ja uudistuu nopeaan tahtiin, mika antaa mahdollisuuksia
uusille kyvyille tulla tunnetuiksi erikoisosaamisellaan. Yritysten ja viranomaisten
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vélilld on lahtokohtaisesti kulttuurikuilu, joka on ylitettdvissa. Viranomaiset voi-
vat ajatella, ettd yritykset eivat osallistu riittavasti heidan jarjestamiin tilaisuuksiin.
Yritykset puolestaan voivat ndhda viranomaiset kontrolloivina osapuolina, jotka l&-
hinna lisddvat toita muutenkin hektiseen aikatauluun.

Yrityksissa turvallisuusasioita hoitavat (johtavat) riskienhallintapaallikot, turval-
lisuuspadllikot ja valmiusjohtajat. Nimityksid on monenlaisia. Koulutustaustaa ei
tule pitdad ainoana autuaaksi tekevana asiana. Tarkeampad on se, minkalaista tyo-
kokemusta henkil6lle on vuosien varrella kertynyt ja mika on henkilén asenne tur-
vallisuuskulttuurin kehittdimiseen organisaatiossa. Oleellista on sekin, mitd turval-
lisuusalaan liittyvia kirjallisia tuotoksia henkild on saanut aikaan. Yhta tarkedna
pidetdédn niiden koulutusten tasoa ja laatua, mitd henkil6 on vuosien varrella pitanyt.

Matkailuturvallisuuden kouluttajan pitdd osata kayttda hyvaksi niitd lukuisia
uuden tiedon ldhteita, joita korkeakoulumaailma ja tutkimusyhteisét tarjoavat.
Kukaan kouluttaja tai mikadan jdrjestelma ei ole uskottava ilman tutkimustietoa.
Nykyaikaisen kouluttajan tulee osata katsoa my0s eteenpdin. Kyky varautua tule-
vaan ja kommunikoinnin osaaminen tulevaisuudenkuvien osalta yritysten suun-
taan onnistuu parhaiten aikaansa seuraavalta ja tehokkaasti verkostoituneelta kou-
luttajalta. Kouluttajan ammatti- ja yrittdjatausta pitaa olla myds kunnossa.

Niin yritysturvallisuudessa kuin matkailun turvallisuuden kehittdmisessakin tor-
maa kirjaviin koulukuntiin. Tastd muodostuvaa haastetta ei voi jattdd huomiotta
jatkossakaan. TurvallisuustyOssd on vaarana se, ettd kouluttajat ja asiantuntijat kai-
vautuvat johonkin omaan erityisteemaan, joka heijastuu heidédn (meidan) kaikessa
toiminnassa. Siind missd yhdet painottavat suunnitelmien ja dokumenttien tarke-
yttd, toiset taas ovat teknologiauskovaisia ja kolmannet puolestaan pysyvét uskolli-
sina maastoharjoitusten merkitykseen. Jokainen on omalta osaltaan oikeassa, mutta
samalla voi osa turvallisuuden kirjosta jadda huomioimatta. Asiantuntijoiden yhtei-
nen ja koottu panos tuo yrittdjélle ja verkostolle optimaalisen hyodyn.

Hyva turvallisuuden myyja tarjoaa prosessia ja lopputuotetta ei asiantuntijaa it-
seddn. Turvallisuus on sidottu tiettyyn hetkeen. Se on poikkileikkaustilanne, joka
muuttuu ajan myo6ta. Siispd turvallisuuden asiantuntijapalveluiden tarjoaja tiedos-
taa, ettd asiakas ei valttdmatta osaa pyytda aikaperspektiivilld ja elinkaarikustan-
nuksilla varustettua turvallisuutta. Usein asiakas keskittyy tdmé&nhetkisen tilan-
teen parantamiseen. Elinkaariajattelussa puolestaan otetaan huomioon yrityksen ja
organisaation koko toiminnan ajan kustannukset, tapahtumat ja osaamiskertymat.
Hetkellisesta tilanteen parantamisesta tulisikin paasta elinkaaren vaatimiin toimen-
piteisiin ja mittausjdrjestelmiin. Tulevaisuus huolettaa, mutta sen arviointiin ei ole
valineita. Turvallisuusasiantuntijan pitaa kyetd oman sektorinsa ja substanssialu-
eensa tulevaisuuden visiointiin. Ennakointi- ja arviointipalvelut tuovat oivan lisan,
jota muutama turvallisuusyritys Suomessa pitda tyokalupakissaan.
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8.2.3 Pysyteltdva ajan hermolla

Asiantuntijan tehtdvdnd on pitdd itsensd aallon harjalla oman erikoisalueen tieta-
myksessd. Asiantuntijapalvelut yleensd ja turvallisuussektori erityisesti eivét sie-
da tarjottavan tiedon, tekniikan ja prosessien viivdstymid ja vanhentuneisuutta.
Ammattiosaamisen ylldpidossa on sekd tyontdvia eli passiivisia impulsseja etta
vetdvid eli aktiivisia vaikutteita. Jalkimmadisiin eli aktiivisiin tekijoihin kuuluvat
ammattitaidon tuoma kyky ja motivaation antama halu pitda itsensd paivitetty-
nd. Passiivisena tekijand on tietysti kilpailutilanteen tuoma pakko ylldpitaa taitoja.
Asiantuntijalle ja yritykselle on edullista se, ettd pystymme pitdimaan itsemme ja
organisaatiomme aktiivisena koko toimintakentan laajuudelta. Tallainen ldhtokoh-
ta antaa parhaimmat mahdollisuudet myos uusien innovaatioiden syntymiselle.
Innovaatiotodenndkdisyyksien kasvattamisella saattaakin olla arvaamaton merki-
tys yrityksen kilpailukyvylle tulevaisuudessa.

Asiantuntija on henkilg, jolla on erityisen vahvaa osaamista joltakin tiedon tai tai-
don alueelta. Turvallisuusalalla asiantuntijaksi kehittyy yhtdaikaisesti tekemalla
(tyoskentelemadlld) ja opiskelemalla (kouluttautumiselle) ja opettamalla. Omien tie-
tojen ja taitojen uudistaminen tapahtuu opiskelemalla alaa. Pelkéstddn tekemiseen
keskittyminen ei takaa asiantuntijuuden kehittymista. Ja pelkastaan opiskelu ja kou-
luttautuminen eivat anna niitéd valttamattomia taitoja, joita asiantuntija tarvitsee tie-
tojen soveltamisessa kdytantoon. Itse ei voi julistautua asiantuntijaksi. Ymparisto ja
verkosto suovat timan arvon sen ansaitsevalle.

Turvallisuuden asiantuntijapalveluiden myymisessa on paastava pois tuottaja-/myy-
jakeskeisesta ajattelusta prosessi- ja asiakaskeskeisyyteen. Asiantuntijapalveluita pi-
tad ajatella prosessina, jonka lopputulos ratkaisee. Tarkeda ei ole se, kuka myy ja
mitd, vaan se, miten asiakas kokee lopputuloksen. Lisdksi tulee olla keinot mitata
asiantuntijapalveluiden vaikuttavuus. Ainakin pitaa yrittdd nahda palveluiden to-
delliset vaikutukset loppukayttdjan nakokulmasta. Samalla on uskallettava koros-
taa sitd, ettd asiakas on osa lopputulosta, palvelun todellista vaikutusta. Voimme
myyda tietoturvajohtamista tai turvallisuuspaallikkopalveluita yritykselle, mutta
yrityksen johdon ja henkiloston pitdd ymmartas, ettd heiddan valmiudet ja menette-
lytavat kuitenkin viimekadessd vaikuttavat turvallisuustilanteeseen.

Asiat painottuvat tietysti omien osaamisalueiden ja vahvuuksien mukaisesti seka
suodattuen mahdollisesti oman liikeidean kautta. Paras lopputulos matkailuyrityk-
sen ja matkailukeskuksen kannalta kuitenkin saadaan siten, ettd yhdistetaan jokai-
sen osaaminen jatkumoksi, joka ulottuu riskienhallinnasta kriisinhallintaan sisalta-
en turvallisuuden arvoketjun lahtopisteestd kohteen kautta takaisin lahtopisteeseen
sekd palvelutuotanto- ja alihankintaketjun koko skaalan. Nain saadaan hoidettua
yritysturvallisuuden kokonaisuus matkailualueen laajuisesti. Teemakohtaisissa
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koulutuksissa on huomioitava alueiden erityispiirteet ja matkailukeskusten erilaiset
asiakasprofiilit. Verkostojen muodostaminen on ratkaisu osaamisen laajentamiseen
ja viranomaistoimintojen yhteensovittamiseen. Laajasta turvallisuusverkostosta
16ytyy jokaiselle osa-alueelle ja teemalle paras asiantuntija.

Koulutuksen ja muun kehittdmisen haasteena on matkailuyrittamisen kausiluontei-
suus. Matkailun turvallisuusjdrjestelma voi antaa kuvan “staattisesta” toiminnas-
ta, mutta tdssa pitdisi muistaa se, ettd matkailuturvallisuutta edistetddn joustavasti,
huomioiden toimivuus ajassa ja alueessa, kunkin tilanteen vaatimalla tavalla seka
vuosikellon ettd pitkien prosessien periaattein. Turvallisuuden kokonaisjarjestel-
mén kehittdmisessd tulee huomioida myds tunturikeskusten/matkailukeskusten ul-
kopuolella sijaitsevat matkailuyritykset sekd muu elinkeinotoiminta.

nnyeuisH

Kuvio 19. Vuosikello matkailualueen tapahtumien tueksi ja rytmittamiseksi

Yritysten valmennukseen ja koulutukseen pitdd sisdltyd kdytannon harjoittelua.
Ihminen oppii vain viidenneksen pelkdstddan kuuntelemalla, mutta jo kolmasosan
pelkéstadn katselemalla. Kaikkein tehokkaimmin ihminen oppii ottamalla kaikki
aistit kdyttoon ja tekemadlla itse. Erityisen tehokkaasti opitaan tekemalld uudelleen
eli kertaamalla ja harjoittelemalla.
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Maassamme on jdrjestetty mm. hotellin evakuointiharjoituksia, koiravaljakko-onnet-
tomuusharjoituksia, moottorikelkkasafarin onnettomuusharjoituksia, hiihtokeskus-
ten tuolihissin pelastusharjoituksia, bussi- ja lentoliikenneonnettomuusharjoituksia,
vesi- ja meripelastusharjoituksia, etsintdharjoituksia sekd rinneonnettomuusharjoi-
tuksia. Harjoitukset ovat antaneet ensiarvoisen tarkeda tietoa johtamisesta, kommu-
nikaatiovélineiden toiminnasta, viranomaisten ja yritysten yhteistoiminnasta seka
luonnonolosuhteiden vaikutuksesta lopputulokseen. Kaytannon harjoitukset ovat
valttamaton osa matkailun turvallisuustyo6ta ja yrityksen riskienhallintaa.

8.3 Matkailuturvallisuuden tutkimus
8.3.1 Tutkimus laajan turvallisuuden kisitteen mukaisena

Maailmalla matkailun turvallisuus sai laajaa huomiota syyskuun 2001 terrori-is-
kujen jalkeen. Terrorismin vaikutukset ovatkin erds laajimmin tutkituista turval-
lisuusaiheista matkailussa, vaikka terrorismin tutkimus matkailussa on verraten
nuori ilmio (ks. esim. Essner 2003, 3). Terrorismin lisdksi matkailun turvallisuus-
tutkimuksessa ovat sdilyneet ajankohtaisina aiheina ympaéristokatastrofit, sodat,
infektiosairaudet, huumausainerikollisuus, népistely- ja varkausrikollisuus seka ka-
turikollisuus (Floyd et al. 2003, 23). Mikdan paikka maailmassa ei ole suojassa ndilta
ilmiGilta. My6s ilmastonmuutos on nahty turvallisuushaasteita aiheuttavana tekija-
n4, jolla on vaikutusta my6s matkailun turvallisuuteen (ks. esim. UNWTO 2003, 50).
Onkin ymmarrettavaa, ettd tutkimusintressit ovat suuntautuneet nédihin globaalisti
ravisteleviin teemoihin. Toisaalta tulisi pitdd huoli siitd, ettd laaja turvallisuuska-
site ymmarretddn pitdd mukana matkailun turvallisuuden tutkimuksessa. Laaja
turvallisuuskaésite sisdltda sosiaalisen, taloudellisen ja fyysisen turvallisuuden, jos-
sa toimijoina ja tutkimuksenkin kohteena ovat poliisin lisaksi mm. sosiaali- ja ter-
veystoimi, pelastusviranomaiset, koulutustoimi, vapaaehtoisjérjestot ja rajaturval-
lisuus. Matkailun turvallisuus asettaa haasteita kaikille edelld mainituille tahoille.
Turvallisuuden sisddnrakennetun laatuominaisuuden lisdksi turvallisuuskasitteen
laajuus on haaste turvallisuuden kouluttajille ja kehittajille.

Matkailun turvallisuuden tutkimuksessa tulee huomioida globaalien intressien li-
saksi my0s paikalliset tarpeet. Itse asiassa paikalliset tutkimuskysymykset kattavat
suuren osan laajasta tutkimusvolyymista. Tulosten kautta halutaan 10ytda kaytan-
non ratkaisumalleja tydelama- ja yrityslahtoisiin ongelmiin.

Suomalaisen matkailuturvallisuustutkimuksen profiili muodostuu subarktisen ja
perifeerisen alueen vaatimien turvallisuustarpeiden kytkeytymisestd korkean tek-
nologia osaamiseen ja globaaleihin turvallisuustarpeisiin. Tarkedd on ymmartda
esimerkiksi maamme maaseutualueiden perinteisen sosiaalisen turvallisuuska-



PekkA I1var:
225

sityksen jatkumo nykyaikaan, mika antaisi kulttuuripohjaisen selitysmallin mah-
dollisille riskienhallinnan erityispiirteille yritystoiminnassa. Sosiaalinen turvalli-
suuskaésitys muodostuu opituista kayténteista seka suullisesta ja kokemusperédisesta
turvallisuuden hallinnasta, jossa kirjallisilla aineistolla ja normatiivisilla papereilla
on suhteellisen viahéinen rooli. Elamdnmuoto ja kulttuuri ovat voineet muokata tur-
vallisuusosaamisen, esimerkiksi juuri erimaaolosuhteissa, jopa hallinnon asettamia
vaatimuksia tiukemmaksi. Sosiaaliseen turvallisuuskasitykseen liittyy myos turval-
lisuuden laaja késite seka henkiloverkostojen ratkaiseva merkitys.

Suomeen saapuu tulevaisuudessa matkailijoita yha kaukaisemmilta lahtoalueilta.
Tarve opastaa matkailijoita heidan oman turvallisuuskésityksensda mukaisesti li-
sdaantyy. Tutkittua tietoa turvallisuuskulttuurien eroista ei kdytannossa ole. Sama
koskee ulkomaalaisten saapumista matkailuyrittdjiksi Suomeen ja EU-alueelle.
Yritysten ja yksildiden verkostoituminen, turvallisuustietoisuus ja riskienhallinta-
mekanismit eivat saa merkittavasti poiketa eri kulttuuritaustaisten yrittajien valilla.

8.3.2 Globaalin turvallisuusdynamiikan paikalliset ilmentymit

Kasvava matkailu on lisinnyt myos sithen kohdistuvaa tutkimustoimintaa seka tar-
vetta edelleen kehittda ja laajentaa tutkimuskenttda. Suomessa matkailua tutkitaan
yliopistoissa, ammattikorkeakouluissa, tutkimuslaitoksissa ja ndiden lisaksi erilai-
sissa yksityisissd ja julkisissa matkailun kanssa tekemisissa olevissa organisaatiois-
sa. Tutkimusten laajuus vaihtelee perustutkimuksesta soveltavaan tutkimukseen ja
tasmaselvityksiin. Alueelliset elinkeinoldhtdiset kehittamishankkeet ovat tuotta-
neet runsaan valikoiman erilaisia selvityksid, joista voidaan ammentaa lahtokohtia
syvallisemmalle tutkimustoiminnalle. Tutkimus, kehittdminen ja koulutus muodos-
tavat toiminnallisen kolmion, jonka karjet ovat toisistaan riippuvaisia. Matkailun
turvallisuus on toistaiseksi levannyt kehittdmisen varassa. Turvallisuuden integroi-
tu koulutus tuli voimallisesti kuvaan mukaan vasta 2000-luvulla. Systemaattinen
tutkimus on vasta vauhdittumassa.

Akateemiseen kentdn nakokulmasta matkailu on monitiedealue, jossa ilmitta tar-
kastellaan mm. sosiologian, taloustieteen, markkinoinnin, maantieteen ja historia-
tieteen lahtokohdista. Lisdksi voidaan mainita vaikkapa psykologian ja jopa psykiat-
rian panos matkailun ja matkailuturvallisuuden tutkimukselle (Kingsbury & Brunn
2003, 42). Matkailun poikkitieteellisyys tarjoaa laajan mutta vaikeasti tismennetta-
van tutkimuskentdn. Tasta voidaan johtaa vdittdma, ettd matkailun turvallisuuden
tutkimuksen on kyettava monitieteisesti integroimaan turvallisuuden teoriat ja yri-
tysturvallisuuden tutkimusmetodit sekd ammentamaan aineksia kayttaytymistie-
teistd. padtoksentekoteorioista ja jopa sosiaalipsykologiasta.
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Turvallisuus ja matkailu yhdistettiin akateemiseksi kysymykseksi 1990-luvun al-
kupuolella. Ensimmaéinen matkailun ja turvallisuuden yhdistava kansainvilinen
oppikirja, Tourism, Crime and International Security Issues, julkaistiin vuonna
1995 (Pizam & Mansfeld, 1995). Matkailun turvallisuus on siten tutkimuskohteena
verraten nuori. Matkailuturvallisuuden teoria on jatkuvasti valinkauhassa. Joitakin
askelia teoriamuodostuksen suuntaan on otettu esimerkiksi Haifan yliopistossa
Israelissa. Haifasta kdyvét esimerkkeind Yoel Mansfeld ja Abraham Pizam (1996), jot-
ka ovat esittaneet joitakin perusformulointeja matkailuturvallisuusteorialle. Heidan
mukaansa teorian tulisi vastata mm. siihen, miksi rikollisuus, terrorismi, mellakat,
sodat, epidemiat ja siviiliyhteiskunnan turvattomuus 16ytéavat tiensa matkailukes-
kuksiin. Liséksi teorian pitdisi vasta kysymykseen rikoksentekijan motiiveista ja
turvallisuustapahtumien vaikutuksista matkailuun elinkeinona ja kohdepaikka-
kuntiin/paikallisyhteistihin. Teorian kautta voitaisiin heiddn mukaansa ymmartaa,
miten matkailu elinkeinona, matkailijat, kohdealue ja tiedotusvélineet reagoivat tur-
vallisuustapahtumien aiheuttamiin kriiseihin ja poikkeustilanteisiin. Kdytdnnon
tasolla voitaisiin hakea vastauksia my0s siihen, minkalaisia ennaltaehkaisy- ja toi-
pumismekanismeja voidaan soveltaa yksityiselld ja julkisella sektorilla.

Yoel Mansfeldin ja Abraham Pizamin (2006, 3) mukaan maailmassa on jo riittavassa
madrin laadittu tapaustutkimuksia, joiden perusteella voidaan ryhtya yleistimaan
tiettyja ilmioita ja sitd kautta muodostamaan ldhtokohtia teorialle. Tutkitut aihealu-
eet voidaan kiteyttda kolmeen ryhmaan:

1. Turvallisuustapahtumien tyyppi ja luonne

2. Turvallisuustapahtumien vaikutus

3. Osapuolten ja sidosryhmien reaktiot turvallisuustapahtumiin.

Mansfeldin ja Pizamin mukaan lahtokohtaisesti turvallisuustapahtumat vaikuttavat
negatiivisesti. He rajoittuvat kuitenkin rikollisuuden, terrorismin, sotienja poliittisen
rauhattomuuden vaikutuksiin eli Security-tason ilmiéihin. Turvallisuustapahtumien
vaikuttavuus riippuu taajuudesta, vakavuudesta, sijainnista, motiiveista ja kohteis-
ta. Mitd paremmin matkakohde on varautunut turvallisuustapahtumiin ja niista ai-
heutuviin kriiseihin, sitd nopeammin yritys ja matkailualue toipuvat tapahtumista.
Lukuisista tapaustutkimuksista voidaan johtaa empiirisia yleistyksid, jotka vievat
yksittdisten tapausten johtopaatokset astetta kasitteellisemmalle tasolle. Mansfeldin
ja Pizamin kirjassa esitetyt tapaustutkimukset keskittyvit padosin kovan turvalli-
suuden tapahtumiin. Epidemiat ja rikollisuus ldhestyvit kuitenkin yhteisollisen
turvallisuuden ilmiditd, jotka kuuluvat puolestaan Safety-tason turvallisuustutki-
muksen kenttdan.

Haifan yliopistossa esitetyt teorialdhtokohdat edustavat pddosin ns. kovan turval-
lisuuden (Security) vaikutteita, jotka ovat ymmarrettavia Lahi-idan alueen nako-
kulmasta. Kauempaa globaalilta tasolta katsottuna matkailun turvallisuus tarvitsee
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erottuakseen tiedonalana tai tieteenalana selkeitd kovan turvallisuuden tai pitdisiko
sanoa perinteisen turvallisuuden ilmi6itd. Kovan turvallisuuden ongelmien syyt
sekd ennaltaehkaisyn yhteiskunnalliset ja sosiaaliset verkostot ovat jadneet riittavas-
ti pohtimatta Haifan koulukunnalta. Esimerkiksi Peter Tarlow (2006, 38-39) toteaa
rikollisuuden torjunnan osallisista seuraavaa: “Dealing with crime requires clear guide-
lines in which police, security professionals, legal professionals (such as district attorneys),
and the tourism industry works together” Hyvinvointiyhteiskunnan ennaltaehkaiseva
mekanismi syrjaytymisen katkaisussa jaa tdssa varsin kapea-alaisessa rikostorjun-
ta-ajattelussa huomiotta.

Pohjoismainen hyvinvointiajattelumalli toisi tarvittavan lisansa seka teoriakehykseen
ettd turvallisuuden késitteen laajentamiseen. Tdssa yhteydessa tulee tiedostaa, etta
matkailun turvallisuuden perus- ja soveltavasta tutkimuksesta muodostuu vakavasti
otettava akateeminen ala, joka siséltaa merkittavan tutkimuspotentiaalin. Matkailuun
ja turvallisuuteen vahvasti perehtyneet tutkijat voivat vaikuttaa teoriamuodostuk-
seen tulevaisuudessa. Kehittdvan tutkimuksen ndkokulmasta teoriamuodostus ei
saa dominoida tutkimuksen tavoitteita. Kehittava tutkimus soveltaa tuotetun tiedon
elinkeinoeldman ja yritysten kdyttoon, mutta tuottaa myos uutta tietoa ja osaamista
kentdlle. Kehittava tutkimus toimii yrityssparrauksen menetelmin eika tutkimusta
ja valmennusta voida jyrkasti erottaa toisistaan. Elinkeinoelaméan kdytannonldheiset
teemat odottavat ratkaisuaan kehittavan tutkimuksen menetelmin. Kehittavassa tut-
kimuksessa on syyta vélttdd lilan akateemista lahestymistapaa.

Laaja valikoima kansainvalisid julkaisuja kdsittelee matkailun turvallisuutta. Suomessa
tuotetut teoreettiset julkaisut ovat kuitenkin harvinaisia. Matkailun turvallisuuden
tutkimuksella ovat vahvat perinteet saksalaisella kielialueella, josta 16ytyy mm. alp-
piturismin kokemuksia luotaavaa tutkimustoimintaa. Myos Vendjalld, esimerkiksi
Venidjan tiedeakatemian Sotshin instituutissa, tutkitaan matkailun turvallisuutta.

8.3.3 Suomalainen tutkimus

Kuten jo todettiin edellisessa luvussa, Suomessa ei ole kehittynyt systemaattisesti
jarjestetyn matkailuturvallisuustutkimuksen perinnettd. Opinndytetdiden aiheet
ovat padsdantoisesti yksittdisten opiskelijoiden kiinnostuksen tulosta. Suomessa
ei ole suoritettu jatkotutkintoja matkailuturvallisuudesta, vaikka turvallisuusalan
jatko-opiskelu on mahdollista. Tutkijakoulutus matkailuturvallisuudessa on haas-
teellista my0s teoriamuodostuksen nuoruudesta johtuen. Toisaalta kentdn neitseel-
lisyys voi tuoda mielenkiintoisia mahdollisuuksia. Mahdollisuudet kasvavat, kun
monialaisuus ja monitieteisyys otetaan johtotahdiksi.

Globaalimuutosten ja kansainvilisten suhteiden alalla tutkitaan kansainvélisid kon-
flikteja ja kriiseja mukaan lukien ympaéristokysymyksiin ja energiantuottamiseen
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(esim. ydinvoimalat) liittyvéat konfliktit. Sotilaallisen tutkimuksen puolella keskity-
tddn myos rdjahteisiin, kemiallisiin aineisiin, aseisiin, elektroniikkaan, kuten tut-
kiin, tietoturvaan ja turvan mallintamiseen.

Turvallisuus liittyy my0s raja-alueiden, maailmanpolitiikan, tasa-arvon ja yhdenver-
taisuuden kysymyksiin. Rauhantutkimuksen alalla kaikki tutkimus liittyy laajan tur-
vallisuuskasitteen kattamaan turvallisuuden tutkimukseen. My&s Barentsin alueen ta-
loudellisen ja poliittisen kehityksen tutkimuksella on vahvoja turvallisuuskytkentdja.

Teknologiatutkimuksessa turvallisuus on esilld mm. maastoajoneuvojen ja kiinteis-
tojen tutkimuksessa seka tietoturvallisuuden, 6ljyvahinkojen ja meriturvallisuuden
tutkimukseen. My06s viranomaisten tietojdrjestelmaét ja satelliittipaikannus on mai-
nittu teknologiatutkimuksen sektorilla.

Sisdisen turvallisuuden tutkimuksessa on mukana meriturvallisuuden liséksi rajatur-
vallisuus (mm. rajan ylitykseen liittyvat turvallisuuskysymykset), ymparistoturvalli-
suus, kriisinhallinta, korkeakouluturvallisuus, poliisitoiminnan tutkimus, huumaus-
aine- ja talousrikollisuus, poliisin toimintaymparistomuutokset, yritysturvallisuus,
tulvien hallinta, viranomaistoiminnan turvallisuus seka sosiaalinen turvallisuus.

Sisdisen turvallisuuden tutkimukseen ja kehittdimiseen voidaan siséllyttdd myos
matkailun turvallisuusjérjestelmien kehittiminen ja luontomatkailuun tai vaikka
laskettelukeskusten turvallisuuteen liittyvat teemat, pelastussuunnittelu, pelastus-
toimen tutkimus, turvallisuuskulttuurin ja riskienhallinnan kehittdminen, onnetto-
muuksien ennaltaehkdisy, yhteistoiminnan kehittdminen ja yhteiskunnan kriisiva-
rautuminen.

Oikeustieteen alaan kuuluvaa turvallisuustutkimusta on esimerkiksi rikosoikeus-,
rikosprosessi- ja ihmisoikeustutkimus. Yksityisyyden suoja matkailussa mainitaan
esimerkkind tutkimusteemasta, jolla on sekd henkil6dn, oikeusalaan ettd matkai-
luun kohdistuvaa turvallisuusvaikutusta. Oikeustieteellisid ulottuvuuksia kyllakin
sisdltyy useisiin muihin tutkimusotsakkeisiin, joita tassd on lueteltu. Ladketieteen,
kemiallisten aineiden ja biomateriaalien tutkimustoiminnassa ovat esilla kylmaris-
kit, erityisryhmien palvelut, asiakas- ja potilasturvallisuus, kemialliset aineet, bio-
ladketiede, biomateriaalit ja genetiikka (virus) seka tarttuvat taudit.

Henkilo6n ja yksiloon liittyva turvallisuustutkimus toimii ldheisesti mm. edelld mai-
nittujen ladketieteellisten teemojen kanssa. Tutkimustoiminta sisdltdd mm. tyotur-
vallisuuden ja teknologian kehittdmistd. Esimerkkeind tutkimusteemoista mainitaan
vaatetuksen, sisdilmaongelmien, asiakas- ja potilasturvallisuuden, henkil6- ja paikka-
tiedon suojaan, ergonomiaan, tydtapojen ja suojavalineiden kayttoon, kuluttajaturval-
lisuuteen seka liikunnan ja teknisen tyon turvallisuuteen oppilaitosmaailmassa.



PekkA I1var:
229

Matkailun verkostoyliopiston tietokannasta sekd ammattikorkeakoulujen opinnay-
tetietokannasta voidaan 16ytaa matkailun turvallisuutta kasittelevia opinnaytetoita.
Tieteenaloista maantiede profiloituu my0s timan aiheen parissa. Aiheet ulottuvat
paikallisista kysymyksistad globaalisti heijastaviin tapahtumiin. Painotus on kuiten-
kin paikallisissa kysymyksissa. Véistamatta voidaan todeta, etta ajankohtaisimmat
ja nakyvimmat (globaalit) tutkimusteemat, kuten terrorismi, saavat eniten julkisuut-
ta, poliittista tukea ja sitd kautta my0s tutkimusrahoitusta.

Matkailun laajan turvallisuuden késite edellyttdd my0s tulevaisuuteen orientoi-
tunutta tutkimustoimintaa, skenaariotutkimusta, paikallisen sosiaalisen yhteison
huomioimista sekd ympariston ja dariolosuhteiden aiheuttamien turvallisuusriskien
tutkimustoimintaa. Tilaa uusille mielenkiintoisille avauksille on olemassa. Kasvavaa
mielenkiintoa herdttaa esimerkiksi psykograafisten ominaisuuksien tarkastelu ris-
kikokemuksen muodostumisessa. Kulttuurisella taustalla on vaikutuksensa naiden
ominaisuuksien luonteeseen. Matkailuturvallisuuden ennakointi puolestaan kyt-
keytyy kansalliseen matkailun ennakoinnin verkostoon, mika tuo uusia tyokaluja
mm. riskienhallinnalle.

MATKAILUTURVALLISUUDEN TUTKIMUKSESSA VOIDAAN AINEISTONA KAYTTAA
MM.

onnettomuustilastoja
lahelta piti -tilanteita
blogikirjoittelua
haastatteluja

Qi = @ D =

palauteaineistoa.

Omatoimi- ja seikkailumatkailun kehittyminen tuo luonnollisesti mukanaan omat
varautumis-, valmennus- ja tietotarpeensa. Uusien matkailu- ja seikkailutuotteiden
ennakointi auttaa yritysten ja viranomaisten valmiuksien kehittamisessa. Tata kaut-
ta nousevat esiin myos mm. uusien pelastuspalvelukdytantdjen ja -teknologioiden
tarpeet. Lisdksi saadaan innovaatioita uusille tuotteille mm. kylmasuojaamisessa.
Laakinnallisen terveydenhuollon verkostot ja kylmédsuojaus ovat my0s tarkeita tut-
kimuskokonaisuuksia matkailun turvallisuusndkoékulman kannalta. Ala pitéda sisal-
ladn vahvaa innovaatiopotentiaalia. Erityisliikuntaryhmille suunnatulla kylmésuo-
jausteknologialla voi olla lisdédntyvéa tarvetta tulevaisuudessa.

Kylmasuojausteknologian kehittdiminen on meilla Suomessa vield alkuvaiheessaan
mutta vauhtiin on padsty. Innovatiivista yrittajyyttd on kehittynyt mm. hypotermi-
alta suojaavien kylmaéasuojausratkaisujen ymparille. Esimerkiksi rovaniemeldinen
Heat-It-yritys etenee menestyksellisesti lampotuotteiden ja potilaan kylmasuojaus-
ratkaisujen kehittdjand ensihoidon yhteyteen. Kunnat ja muut julkiset tahot hyo-
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dyntédvat parhaillaan kylméasuojaamisen laiteratkaisuja, eivat tosin vield riittavasti.
Turvallisuus on luonnollisesti sisddnrakennettuna my6s muihin tutkimusteemoi-
hin, kuten kestdvddn kehitykseen, matkailukohteen imagotutkimuksiin ja tuote-
evaluaatioihin.

MATKAILUTURVALLISUUDEN TUTKIMUSTOIMINNAN TAVOITTEENA ON

e  edistdd matkailustrategiassa maariteltyjen laatutavoitteiden seka tutkimus- ja opetustoimin-
nan toteutumista

® toteuttaa matkailun tutkimusohjelmaa

* luoda alueellinen ja valtakunnallinen menestystekija strategisen elinkeinon ja turvallisuus-
osaamisen vélisestd yhteistyosta (matkailun ja elamystuotannon klusteri yhdistettyna turval-
lisuuden klusteriin)

®  vahvistaa Suomea turvallisen matkailun kohteena

e  verkostoida matkailuturvallisuuden tutkijat kansallisesti ja kansainvélisesti vahvaksi tutki-
musinstrumentiksi

e jalkauttaa turvallisuustietoa yrityskentille ja kehittdad yhteistyota yritysten kanssa

* toteuttaa tieteellisesti kestdvaa turvallisuuden perus- ja soveltavaa tutkimustoimintaa kan-
sainviélisissd verkostoissa.

Turvallisuutta sivuavista tutkimusaloista voidaan ottaa esimerkiksi semiotiikan
tutkimus, joka tarjoaa mahdollisuuksia kulttuurisidonnaisuuksista riippumattomi-
en kuvantamis- ja havainnollistamismenetelmien kayttdmiseen turvallisuustyossa
kdytannon tasolla, esimerkiksi ohjelmapalveluissa. Matkailuoikeus kdy myds esi-
merkkind alasta, jonka opettaminen ja tutkiminen vahvistavat omalta osaltaan mat-
kailun turvallisuusjdrjestelman erityisosaamista.

Matkailuturvallisuuden tutkimuksen kdynnistimisessa nahdaan tarkedksi kartoit-
taa meneillddn olevat matkailuturvallisuuden tutkimukset ja selvitykset. Turval-
lisuuden tutkimuksen ymparille kehitettavien hankekokonaisuuksien aiheet nouse-
vat valtakunnallisista ja alueellisista matkailuelinkeinon tarpeista. Turvallisuuden
tutkimuksen tulee noudattaa matkailun tutkimusohjelman linjauksia, joiden mu-
kaan hankkeiden tulee olla alueldhtdisesti matkailuelinkeinon ja/tai muiden si-
dosryhmien tarpeisiin vastaavia. Tutkimusohjelmien akateemista ja tieteellista
painoarvoa ei kuitenkaan voida sulkea pois. Elinkeinoeldman tarveldhtdisyys ja
akateeminen tiedelahtoisyys on kyettava sovittamaan yhteen.
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Turvallisuusasiantuntija Vesa Koivumaan laatimat harjoitustehtavit yrityksille
ja matkailun turvallisuusverkostolle Lapin matkailun turvallisuusjarjestelma —
osaamis- ja palvelurakenteet hankkeen teematilaisuuksissa. Tdssd liitteessd on
kuvattu tehtdvissa kaytetyt Case-onnettomuustapaukset.

Tavoite

Hankkeen yhtena tavoitteena on ollut kehittda yritysten riskienhallintakykyad ja va-
rautumista mahdollisia vahinko- ja onnettomuustilanteita varten. Yhtena tyokaluna
teematilaisuuksissa on kaytetty todellisia tapauksia, joita on muokattu koulutustar-
koitukseen. Yritykset voivat hydodyntda harjoitusmallia sisdisessa henkilostokoulu-
tuksessaan.

Harjoitustilanteissa yrittdjat, viranomaiset, jarjestdjen ja oppilaitosten edustajat jou-
tuvat keskittymaan kirjoitettujen tapausten perusteella omien alueidensa tilantee-
seen samantyylisen tilanteen tapahtuessa omalla alueella tai yrityksessa.

Case-harjoitus

Tapahtumien kulku on esitetty kirjallisena niin, ettd tilanteen voi kuvitella tapahtu-
van omalla toiminta-alueella. Harjoitus on toteutettu hankkeen teematilaisuuksissa
eri alueilla samanlaisina.

Harjoitustilanteessa osallistujat tutustuvat case-tapauksiin ryhmana. Tamén jalkeen
on vastattu kysymyksiin:

1. Minkélainen on oman yrityksen varautuminen vastaavanlaisen tapahtuman
osalta?

2. Mikéd on matkailualueen varautumiskyky vastaavanalisen tapahtuman osalta?
Tunnistavatko yritykset, viranomaiset, jarjestot tai oppilaitokset varautumis-
kyvyn alueella?

3. Mika on henkilokunnan osaaminen kuvatuissa tilanteissa?

4. Miten tiedotus ja viestintd on suunniteltu? Sisdinen ja ulkoinen viestintd on
huomioitava.

5. Miten onnettomuus- ja vahinkotilanteista uutisointi huomioidaan yrityksessa,
organisaatiossa, jarjestossa tai oppilaitoksessa?

Harjoituksen vetédjélle on laadittu muistilista, jota vetdja voi hydodyntda harjoituksen
purkutilanteessa. Kysymyslomakkeet ja muistilista ovat liitteend case-tapahtumaker-
tomusten jalkeen. Samat lomakkeet on tarkoitettu kéytettaviksi kaikissa esimerkKkiti-
lanteissa. Lomakkeita voi muokata omien lahtSkohtien ja tarkoitusperien mukaisesti.
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SAHKOKATKO

Rajuilma on kaatanut puita sdhkolinjoille useilla eri paikkakunnilla. Sahkot katkea-
vat kello 21.00. T6issa on normaali méara henkilostod. Eletdan marraskuun viimeista
viikkoa, jolloin matkailusesonki on alkamassa ja matkailijoita on paikkakunnalla
noin puolet sesonkiajan suurimmasta matkailijamaarasta. Pakkasta on keskimadarin
-15 Celsiusta vuorokausittain. Sahkokatko kestda alustavien tietojen mukaan noin
kolme (3) vuorokautta.

HOTELLIN TULIPALO

Hotellissa on syttynyt tulipalo, majoitusaste on tapahtumahetkelld 75 %. Majoittujista
30 % on ulkomaalaisia, englantilaisia, ranskalaisia seka italialaisia. Majoittuneet asi-
akkaat kayttavat alueen ohjelmapalveluita, kuten moottorikelkka-, koiravaljakko- ja
porosafareita. Tulipalo syttyy kello 19.00 illallisen aikaan, jolloin asiakkaita on ravin-
tolassa noin 70 henkil64, loput ovat joko huoneissaan tai ostoksilla.

MOOTTORIKELKKAONNETTOMUUS

Isd ja poika ovat vuokranneet moottorikelkan. Isd antaa pojalleen luvan ajaa kelkalla
itse istuen takana.

Poika on 14-vuotias, eikd hanelld ole aiempaa kokemusta moottorikelkalla ajamises-
ta. Saatila on selked ja ajoura selkedsti merkitty ja hyvéssa kunnossa. Poika painaa
kaasua liikaa lahtiessédan liikkeelle, jolloin kelkka syoksyy suoraan péin edessé ole-
vaa puuta kovalla vauhdilla. Kello on tapahtumahetkellad 13.00.

Paikalle saapunut toinen kelkkailija on tehnyt hétdilmoituksen. Tieto yrityksiin saa-
daan muiden silminnédkijéiden kautta ndiden saapuessa matkailukeskukseen.

KOIRAVALJAKKO-ONNETTOMUUS

Amerikkalainen ja espanjalainen pariskunta osallistuvat koiravaljakko safarille.
Asiakkaat istuvat valjakon kyydissa oppaan toimiessa ajajana. Liikenndidyn ajotien
ylityksen yhteydessa valjakko jaa tiella ajaneen auton yliajamaksi. Yksi matkusta-
ja kuolee ja toinen joutuu tehohoitoon. Muut osalliset selvidvat vahin vammoin.
Tapahtumahetkelld tien pinta pollydd kevyttd lunta ja on hamarda. Tapahtuma-
aikaan kello on 15.00. Opas odotti yhden auton ohittavan ylityspaikan, jonka jalkeen
lahtee jostain syysta liikkeelle kohtalokkain seurauksin.

OPPAAN SAIRAUSKOHTAUS

Ison matkailuyrityksen alihankkijayrityksen oppaana toimiva keski-ikdinen mies-
henkilé saa sydankohtauksen. Elvytysyrityksistd huolimatta opas menehtyy.
Oppaan tehtavéana on taluttaa poroa asiakkaiden istuessa kyydissa. Asiakkaina ta-
pahtuma hetkelld oppaalla on ulkomaalainen perhe, johon kuuluu 4iti, isd ja kaksi
lasta. Asiakkaita alueella on noin kaksisataa (200), joista kaksikymmentd (20) na-
kee tilanteen ja seuraavat tilannetta. Yksi opas ja yksi matkailija (ladkari ammatil-
taan) antavat puhallus- painelu elvytystd niin pitkdan, kunnes ensihoitoyksikko
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on paikalla. Tdman jdlkeen potilas nostetaan ambulanssiin ja vieddan lahimpadan
sairaalaan. Tapahtumapaikka sijaitsee kymmenen (10) kilometrin padssa majoitus-
paikasta, joten kuljetus tapahtuu linja-autoin. Linja-autojen aikataulu on sovittu asi-
akkaiden kuljettamiseksi alueelle aamulla kello 09.00. Paluukuljetus on sovittu kello
14.00. Tapahtuma-aika on kello 11.00.

RYHMATYON KYSYMYKSET

1. Minkélainen on oman yrityksen varautuminen vastaavanlaisen tapahtuman
osalta?

2. Mikéa on matkailualueen varautumiskyky vastaavanlaisen tapahtuman osal-
ta? Tunnistavatko yritykset, viranomaiset, jarjestot tai oppilaitokset varautu-
miskyvyn alueella?

3. Mika on henkilokunnan osaaminen kuvatuissa tilanteissa?

4. Miten tiedotus ja viestintd on suunniteltu? Miten sisdinen ja ulkoinen vies-
tinta on huomioitava?

5. Miten onnettomuus- ja vahinkotilanteista uutisointi huomioidaan yritykses-
sd, organisaatiossa, jarjestossa tai oppilaitoksessa?




Ajankohtainen oppikirja, joka pureutuu turvallisuuteen yhtena
tarkeimmistd matkailun osa-alueista.

Teos sisdltdaa uutta tietoa matkailun turvallisuudesta seka tilanteesta
Suomessa. Matkailun turvallisuus Suomessa ei ole vain kansallinen trendi
tai valtioiden rajoja noudatteleva ilmi6. Matkailun turvallisuus on yha
alttiimpi globaaleille muutoksille ja haasteille, mita kartoitetaan teoksessa

monipuolisesti ja kattavasti.

Turvallisuusalan asiantuntijan Pekka livarin laatimassa oppikirjassa
esitelldaan matkailun turvallisuuteen liittyvat tdrkeimmdt kasitteet
ja saddokset. Teos ohjeistaa kehittdmddn ja arvioimaan matkailun
turvallisuutta muun muassa turvallisuusjohtamisen, riskienhallinnan,

ennakoinnin ja kriisinhallinnan nakdkulmista.

Oppikirja on tarkoitettu erityisesti matkailualan opiskelijoiden, opettajien,
kouluttajien ja tutkijoiden kdayttdéon. Teos sisaltad myos hyvia turvallisuuden
hallinnan tydkaluja ja ohjeita alan yrittdjille kdytannonldheisesti

kirjoitettuna.
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