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Majoitus-, ravintola- ja ohjelmapalvelut




TURVALLISLULDEN
ARVOKETJU SUOJARA
MATKAILIJAN
PALVELUPOLKUA

Matkailija kdyttad matkansa aikana lu-
kuisia palveluita. Matkailijan edetessd
palvelupolullaan, alueen toimijoiden
tehtdvénd on huolehtia jokaisen vai-
heen turvallisuudesta.

Turvallisuuden arvoketju on nimensé
mukaisesti ketju tilanteita ja tapahtu-
mia, joista jokainen huomioidaan tur-
vallisuusnakokulmasta. Turvallisuuden
arvoketju alkaa jo matkan suunnitte-
luvaiheessa matkailijan valitessa mat-
kanjérjestajad. Ketju paattyy matkailijan
tyytyvdiseen kotiinpaluuseen.

Matkailija haluaa kokea koko palve-
lupolun turvallisesti. Matkailutoimija
haluaa séilyttdd turvallisuuden arvo-
ketjun ehednd. Kun molemmat toteu-
tuvat, matka on onnistunut.
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HYVA KETJU PELAR YHTEEN

Tehokkain tapa edistéd koko matkailualueen turvallisuutta on verkostoyhteistyo.
Sen avulla alueen toimijat voivat tdydentda tietdmystdan ja tuoda esiin havaittuja
kriittisid pisteitd. Yksittdinen toimija voi yhdessd muiden matkailualueen toimijoi-
den kanssa rakentaa turvallisuuden arvoketjusta vahvan. Kun kaikki matkan vaiheet
sujuvat hyvin, toimii turvallisuus taustalla huomaamattomana ketjuna, vieraan-
varaisena turvallisuutena. Turvallisuuden arvoketjun katkeamisella puolestaan on
aina vaikutuksensa, jotka on hyvé tiedostaa. Turvallisuutta hallitaan ja arvoketjun
katkeaminen véltetddn systemaattisella turvallisuusjohtamisella.

PIDA TURVALLISUUDEN ARVOKETJU VAHVANA.

Arvoketjun katkeamisella on vaikutus yrittajan toimintaan: esimerkiksi rahallinen vahinko tai imagollinen haitta.

sen tai loukkaantumisen jdlkeen matkailija ei kdytd alueen muidenkaan yritysten palveluja.

Arvoketjun katkeamisesta voi olla haittaa koko alueelle: ikdvan kokemuksen jdlkeen asiakas ei todenndkdi-
sesti palaa kohteeseen uudelleen.

VERKOSTOYHTEISTYON HYODYT:

e Koko alueen turvallisuus kohenee.

o Yhteistyd edistdd myos yksittdisen yrityksen turvallisuutta.

e Yhteistyolld voidaan parantaa myos alueen yleistd infraa.

e Hyvdt kdytdnteet siirtyvéat useamman hyodynnettéveksi.

e  (sapuolet saavuttavat kustannussaastoja jarjestdmalld yhteisid koulutuksia.

e Yhteistyd muiden, samanlaisia palveluita tarjoavien yritysten kanssa lisad tietdmystd oman alugen
turvallisuuden tilasta ja riskeista.

e \erkostossa on enemman resursseja ja vaikutusvaltaa toimia.




MAJOITUSPALVELUT

TURVAA TUVASSA JA FIHAMAALLA

Majoitusliike on tarkedssé roolissa matkailijan turvallisuu-
den arvoketjussa. Majoitusliikkeen tulee olla matkailijalle
turvallinen tukikohta, josta hén liikkuu matkailualueella.
Kriittisten pisteiden tunnistaminen edistéé turvallisuutta
huomattavasti.

ESIMERKKEJA TURVALLISUUSJOHTAMISESTA:
e Mydnteisen turvallisuuskulttuurin luominen organisaatioon.

e Turvallisuuden jalkauttaminen koko henkilokunnalle ja
henkil6kunnan sitouttaminen toimintaan.

e Saannolliset turvakdvelyt.

e Johdolla on kokonaisvastuu talon turvallisuudesta, mutta vastuu-
ta ja toimenpiteitd jaetaan henkilokunnan kesken.

e Kerroshoitajat tuntevat huoneet ja niiden turvallisuustason parhai-
ten, jolloin he vastaavat havaitsemiensa epakohtien raportoinnista.

e (Oman talon huoltomies vastaa teknisten turvallisuusasioiden
tarkastuksesta ja raportoinnista.

e Koko henkiltkunta tekee pdivittdin havaintoja ja toimenpiteitd
turvallisuuteen liittyen.

e Henkilokuntaa koulutetaan, mika vahvistaa koko talon
turvallisuusosaamista ja valmiutta toimia poikkeustilanteissa.

e Asiakastietojen suojaamiseen panostetaan.

VIRANOMAISEN VINKIT

Majoitusyrittdjan kannattaa kiin-
nittda erityisesti huomiota majoi-
tustiloissa pintoihin ja rakenteiden
kuntoon. Viranomaisille tulee vuo-
sittain useita valituksia esimerkiksi
epasiisteistéd huoneista, saunoista
ja homeen hajusta majoitustilois-
sa. Eritteet verhoissa tai saunan
lauteilla saavat aikaan kohtuutto-
man suurta huomiota medioissa.
Asiakkaat saattavat lahettda kuvia
ja tietoa havaitsemistaan epakoh-
dista medialle, viranomaisille tai
sosiaaliseen mediaan ennen kuin
henkildkunta saa tiedon asiasta.
Hyvéa palautejarjestelméa saastda
monelta ylimaéaraiselta vaivalta.




RAVINTOLAPALVELUT

TURVALLISUUS ON PUOLI RUOKAR

Ravintolapalveluiden turvallisuusnékokohdissa kes-
kitytdan hyvin paljon muuhunkin kuin itse asiakkaalle
tarjottavaan ruokaan. Toimintaympdristossd ja toimintata-

voissa huomioidaan sekd tyontekijoiden ettd asiakkaiden
turvallisuus usealla tasolla.

ESIMERKKEJA TURVALLISUUSJOHTAMISESTA:

Ymmarretddn oma rooli turvallisuuden arvoketjussa.

Johdon esimerkilld tyontekijéiden asenteet saadaan
turvallisuusmyonteisiksi.

Mééritetdén tyontekijoiden ja johdon vastuut ja tavoitteet,
toimintaperiaatteet ja toimintatavat.

Isojen ryhmien tai tapahtumien yhteydessd kerrataan tarpeelliset
turvallisuusasiat henkilokunnan kanssa.

Sesonkityontekijat perehdytetddn turvallisuustyakalut.

Extraajia varten tehd&&n oma muistilista, jonka mukaan vuoro-
padllikko kay lapi tdrkeimmat asiat ja tilat ennen vuoron alkua.
Avoin ja jatkuva turvallisuusviestinta.

Kiinnitetddn huomiota yksinkertaisiin ja pieniin asioihin;
esimerkiksi liukastumis- ja tulipalovahingot voivat syntyd
pienestd virheestd.

Riskienhallintaa toteutetaan jatkuvan riskienkartoituksen-
jaarvioinnin kautta.

VIRANOMAISEN VINKIT

Ravintolayrittdjan huomion arvoi-
sia seikkoja ravintolassa ovat eri-
tyisesti keittidtiloihin ja niiden kun-
toon liittyvat asiat. Tydntekijdiden
terveydentilaa on hyva tarkastella,
silld esimerkiksi tavallinen norovi-
rus leviaa jopa pari paivda ennen
kuin oireet alkavat. Kannattaa pyr-
kiaZ dokumentoimaan mahdolli-
simman paljon eri asioita, silla jos
sattuneeseen tilanteeseen joutuu
palaamaan pitkdn ajan kuluttua,
on aina helpompaa, kun asiasta
on kirjallista dokumenttia.




OHJELMAPALVELUT

OHJELMASSA ENNAKOINTIA

Ohjelmapalveluiden ldpiviennissd ammattitaitoisilla
oppailla ja huolellisella ennakoinnilla on erityisen
tarked rooli. Useimmiten aktiviteetit ovat asiakkaalle
tdysin uusi kokemus tuntemattomalla maaperalld. Miké
meille on itsestddn selvéd, voi asiakkaalle olla jotain,
mitd tdmd ei ymmérrd itse huomioida.

ESIMERKKEJA TURVALLISUUSJOHTAMISESTA:

Turvallisuutta kehitetddn yhdesséd koko henkildstén kanssa.

Varmistetaan henkilokunnan ammattitaito ja valmiudet toimia
poikkeustilanteissa kouluttamalla ja perehdyttdmalld koko
henkilokunta omalla konseptilla.

Pyrkimys hdiriottomaan toimintaan.

Oppailla on raportointivastuu reiteilla havaituista
turvallisuuspuutteista ja mahdollisista lahelta-piti -tilanteista

Turvallisuutta vaarantaneiden tilanteiden jélkihoito.
Turvallisuustoiminta dokumentoidaan ja sitd seurataan.

VIRANOMAISEN VINKIT

Safariyrittdjan kannattaa varautua
siihen, ettd asiakkaat eivat valt-
tdmattd halua tai uskalla kertoa
kokemastaan haaverista heti ak-
tiviteetin jalkeen. Mikali joudutaan
soittamaan hatapuhelu, voi sen jal-
keen seuraava soitto tulla suoraan
medialta. Esimerkiksi pelastusteh-
tdvat kirjautuvat reaaliaikaisesti
julkisiin verkkopalveluihin. Kriisin-
viestintdsuunnitelma on iso apu
tallaisissa tilanteissa.




LAHELTA PITI JA OSITTAIN DSUIKIN

Joskus selvitddn sdikdhdykselld, joskus lipsahtaa pi-
demmidlle. Vahingoilta véltytdan lukemattomissa hyvin
huomioiduissa ja ennakoiduissa kohdissa. Seuraavat
esimerkit antavat viitteitd siitd, miten turvallisuuden
arvoketju voi katketa sekd siitd, miten paljon katkea-
mispisteitd lopulta voi ollakaan.

Kokki tiesi, etté asiakas on
’ , allerginen paprikalle. Han ei

kuitenkaan huomioinut, etta

kastikkeeseen kayttamassaan

mausteseoksessa oli paprikajauhetta. Asiakas
sai allergisen reaktion ja joutui ensiapuun.
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Ulkomaalainen asiakas hukkasi korttinsa ja jai ulko-
oven taakse myo6héaan illalla. Hotellissa ei ollut y6-
respaa ja hotellin yhteystiedot olivat kadonneet ulko-
ovesta eikd ulkomaalainen taten saanut yhteytta

hotelliin. Onneksi paikalle sattui ohikulkija, jonka puhelimella
saatiin yhteys hotellin paivystykseen ja ovi auki.

Pieni tulipalo keittiéssa sam-

mutettiin sammutuspeitteen

sijaan jauhesammuttimella.
Aiheutuneen sotkun vuoksi ravintola
jouduttiin sulkemaan silta illalta.

Ohjelmapalveluyrityksessa koi-
' ’ ravaljakkoreen ankkuri irtosi ja

jai puuhun kiinni. Reki rikkoon-

tui koirien jatkaessa juoksua ja
ohjastaja lensi ohjaussarvien yli metsaan.

Mikali ohjastaja olisi osunut vauhdilla puu-
hun, olisi onnettomuus ollut vakava.

Moottorikelkkasafarilla tyttdlapsi alkoi itkea reessa,

opas tarkisti tilanteen ja totesi haalareiden alla olevan
vain pikkuhousut.




ELUROOFPAN LUJIMMAKSI

Lappi on hyvd kohde tarkastella turvallisuuden arvoketjun lujuutta,
silld Lapin matkailustrategiassa on tavoitteena luoda Lapista turval-
lisen matkailun mallialue Eurooppaan. Kohteiden turvallisuutta on
edistetty alueellisella verkostomaisella yhteisty0lld, ainutlaatuisella
mallilla. Lapissa 11 matkailukohteessa toimii turvallisuustyéryhmd
ennakoivasti lisdten alueen turvallisuutta. Ndin Lappiin on syntynyt
merkittdva turvallisuuden osaamiskeskittymd. Tahén laaja-alaiseen ja
monitasoiseen verkostoon kuuluu paljon eri toimijoita, esimerkiksi
yrittdjid, viranomaisia, jarjestojen edustajia ja kolmannen sektorin
toimijoita. Tavoitteena on turvallinen matkailualue, jossa toimivat
organisaatiot kiinnittavét erityistd huomiota turvallisuusasioihin.

Pidet&dn turvallisuuden arvoketju lujana ja ldhetetddn matkailija
tyytyvdisend kotiin.
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