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Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa, nopeuttaa ja helpottaa Lomamatkat Oy:n ja
MatkaVekka Oy:n matkaoppaiden, kohdepaallikoiden ja matkanjohtajien toimintaa kriisi- ja
poikkeustilanteissa matkakohteessa. Lomamatkat Oy ja MatkaVekka Oy ovat suomalaisia mat-
kanjarjestajia ja kuuluvat samaan Primera Travel Group - konserniin, joten molemmat yrityk-
set toimivat tassa opinnaytetyossa toimeksiantajana. Keskityn opinnaytetyossa paaasiassa
Lomamatkojen oppaiden toimintaan kriisi- ja poikkeustilanteissa, mutta tyon pohjalta laadit-
tava ohjeistus sopii kaytettavaksi myos MatkaVekan kaupunki- ja kiertomatkakohteissa.

Opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen sisaltyy viestinnan keinoja ja ongelmatilanteiden
hallinnan kasittelya. Ohjeen muodostamisen edellytyksena on teorian ja kasitteiden ymmar-
taminen. Tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimusmenetelmana on puolistrukturoitu
teemahaastattelu, jonka haastattelukysymykset on luotu teoriaan tutustumisen jalkeen.

Haastatteluja kaytiin yhteensa neljan ammattilaisen kanssa. Haastateltavista kolme oli toi-
meksiantajan tyontekijoita ja yksi haastatteluista oli asiantuntijahaastattelu, jossa haastatel-
tava henkilo toimii turvallisuuspaallikkona isossa koulutusorganisaatiossa. Ohjeen lopputulok-
sen kannalta oli hyvin olennaista paasta haastattelemaan matkaoppaana toimineita kohde-
paallikkoa ja paakonttorin tyontekijoita, seka toimeksiantajan ulkopuolista asiantuntijaa.

Ohje on rajattu tilanteisiin, joihin asiakkaat yleisimmin joutuvat lomakohteissa. Haastatte-

luista keraamani materiaalin pohjalta loin ohjeen matkaoppaille ja kohdepaallikoille siita,
kuinka toimia erilaisissa kriisi- ja poikkeustilanteissa.
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The objective of this thesis is to improve Lomamatkat Ltd. and MatkaVekka Ltd. travel
guides’ and their supervisors’ operations in crisis and emergency situations. Lomamatkat Ltd.
and MatkaVekka Ltd. are both travel agencies and subsidiaries of Primera Travel Group and
therefore jointly commissioned this thesis.

The theoretical framework of this thesis covers organizational communications and how to
cope with problematic situations. This is a qualitative study. Theme interview, with semi-
structured questions was the chosen research method.

Four interviews altogether were conducted. Three of the interviews were with the commis-
sioners’ employees and one of the interviews was with a security chief from a big education
organization. It was very important to have the interviews with the commissioner’s employ-
ees, who have been working as a travel guides. The security chief’s interview gave a different
perspective on the instructions.

In the analysis of the interviews, saturation points were scrutinized. Consequently, they were
taken into account when the instructions were drawn up. Deviations were also examined and
considered while establishing the instructions. The instructions’ main focus is on crisis and
emergency situations that the customers in a holiday resort may end up in.

Keywords: crisis, emergency, communication
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1 Johdanto

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa Lomamatkat Oy:n ja MatkaVekka Oy:n kriisiviestin-
nan, kriisitilanteiden ja poikkeustilanteiden hallinnan nykytilannetta ja kehittaa sita kautta
ohje matkaoppaille, kohdepaallikoille ja matkanjohtajille matkakohteisiin erilaisia kriisitilan-
teita ja poikkeustilanteita varten. Keskityn opinnaytetyossa padasiassa Lomamatkojen oppai-
den toimintaan kriisi- ja poikkeustilanteissa, mutta tyon pohjalta laadittava ohjeistus sopii

kaytettavaksi myos MatkaVekan kaupunki- ja kiertomatkakohteissa.

Tutkimus oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimuksen menetelmina kaytin puo-
listrukturoituja teemahaastatteluja. Haastattelin kolmea toimeksiantajan tyontekijaa ja tein
yhden asiantuntijahaastattelun. Naiden haastattelujen perusteella tein kriisitilanteiden ja

poikkeustilanteiden viestinnan ja tilanteiden hallinnan ohjeen matkakohteisiin.

Uskoin ammattilaisten haastattelujen perusteella tehtavan selvityksen riittavan ohjeen laati-
miseen. En nahnyt tarpeelliseksi luoda sahkoista kyselya isolle ryhmalle matkaoppaita, koska
kysymyksiin vastaaminen olisi mahdollisesti johtanut lisakysymyksiin, enka talloin olisi saanut

tutkimuksen osalta olennaisia tietoja.

Kriisitilanteilla tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa esimerkiksi ryostoja, onnettomuuksia, tuli-
paloja ja kuolemantapauksia matkakohteissa. Ohjetta tehdessa on otettu huomioon myos lo-
makohteiden mahdolliset sosiaalityontekijat, joihin kriisitilanteeseen joutunut asiakas tai la-
himmainen voi tukeutua. Poikkeustilanteen ovat matkakohteissa hieman tavallisempia tapah-
tumia, joita ei luokitella kriiseiksi. Poikkeustilanteita tassa opinnaytetyossa ovat esimerkiksi
varkaustapaukset, sairastumiset ja passin katoamiset. Ohjeen tarkoituksena on helpottaa ja
nopeuttaa matkaoppaan ja kohdepaallikon tyontekoa naiden tilanteiden sattuessa. Ohjeessa
neuvotaan mihin ottaa yhteytta eri tilanteissa ja kuinka toimia omaisten ja asiakkaiden koh-

dalla kriisi- tai poikkeustilanteessa.

Haastattelujen jalkeen analysoin haastatteluista saamani tiedot ja vastaukset. Haastattelujen

pohjalta tein yleisen kriisi- ja poikkeustilanteiden ohjeen toimeksiantajille.

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon haasteena oli paasta haastattelemaan mahdollisimman kokenutta matkaopasta
tai kohdepaallikkoa, joka on itse joutunut selvittamaan kriisi- ja poikkeustilanteita tyossaan.
Uskoin matkaoppaan tai kohdepaallikon kaytannon kokemuksella olevan merkittava vaikutus

siihen, etta ohjeessa otettaisiin huomioon pienimmatkin yksityiskohdat kriisitilanteiden ja



poikkeustilanteiden hallintaan ja viestintaan liittyen. Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia

kriisi- ja poikkeustilanteiden ohje matkakohteisiin.

Kriisitilanteiden rajaaminen oli suurin haaste opinnaytetyota aloittaessa. Kriiseja ja poik-
keustilanteita on monenlaisia ja matkaoppaan tulee osata reagoida, viestia ja toimia oikein
kriisi- ja poikkeustilanteissa. Opinnaytetyon rajaus ulottuu tassa opinnaytetyossa asiakkaisiin
kohdistuneisiin kriiseihin ja poikkeustilanteisiin. En nahnyt tarpeelliseksi laajentaa tutkimusta
koskemaan mahdollisia organisaation julkisuuskriiseja tai talouskriiseja, niiden kriisiviestintaa
ja toimintoja. Tama opinnaytetyo on toimeksiantajien toivoma, silla heilla ei ollut ennestaan

valmiina kriisi- ja poikkeustilanteiden varalle laadittua yleista ohjetta lomakohteisiin.

1.2 Toimeksiantajat

Opinnaytetyoni toimeksiantajina toimivat Lomamatkat Oy ja MatkaVekka Oy. Lomamatkat Oy
on toiminut nykyisessa muodossaan vuodesta 2002 alkaen. Molemmat yritykset ovat osana
Pohjoismaista Primera Travel Group - matkailukonsernia. Konsernilla on kahdeksan omaa len-
tokonetta, jotka liikennoivat Primera Air -yhtion vareissa. (Tietoa Lomamatkat Oy:sta, 2015.)
MatkaVekka on Hameenlinnassa vuonna 1973 perustettu matkatoimistokonserni (tietoa Mat-
kaVekasta, 2014.)

Primera Travel Group - matkailukonserniin kuuluu MatkaVekan ja Lomamatkojen lisaksi seit-
seman muuta Pohjoismaista matkailualan yritysta. Vuonna 2011 Primera Travel Group lennatti
yli miljoona asiakasta ympari maailmaa. Konsernin liikevaihto oli tuolloin noin 650 miljoonaa
euroa. Konsernin kaikki lentokoneet ovat uuden sukupolven Boeing 737-700 tai Boeing 737-800
merkkisia, jotka takaavat mukavat pidemmankin matkan lennot. Konsernin paakonttori, len-
tokoneiden huoltoyksikko ja tekninen osaaminen sijaitsevat Koopenhaminassa (Primera Travel
Group 2015.)

1.3 Lomamatkat Oy ja MatkaVekka Oy

Lomamatkat on Suomen viidenneksi suurin matkanjarjestaja. Yrityksen palveluita kayttaa
noin 65000 asiakasta vuodessa. Lomamatkojen liikevaihto oli 44 miljoonaa euroa vuonna 2013.
Lomamatkat matkanjarjestajana erottuu muista matkanjarjestajista tarjoamalla lomalento-
jaan 15 kotimaan lentokentalta. Lomamatkat on erikoistunut rantalomakohteisiin ja perhelo-
makohteisiin. Lomamatkat Oy palvelee noin 30 matkatoimistossa ympari Suomen. Lomamat-
kat Oy tarjoaa asiakkailleen helppoa ja turvallista lomailua. Jokaisesta lomakohteesta loytyy
ammattitaitoisia matkaoppaita ja pelkastaan lomalle lahteminen on tehty asiakkaille mahdol-

lisimman helpoksi ja mukavaksi lahimmalta lentokentalta. (Tietoa Lomamatkat Oy:sta, 2015.)



MatkaVekka panostaa henkilokohtaiseen palveluun ja yrityksella on Suomen suurin matka-
myymalaverkosto. MatkaVekka on erikoistunut kiertomatkoihin, kaupunkilomiin ja kylpylalo-
miin. Yrityksen keskeisia arvoja ovat olla helposti lahestyttava, tulosta tekeva, yhteistyoky-
kyinen ja eteenpain meneva. (Tietoa MatkaVekasta, 2014.) MatkaVekka pyrkii tarjoamaan
asiakkailleen laatua ja helppoutta. Yritys tavoittelee rentouttavilla ja elamyksellisilla seura-
matkoillaan asiakkaita ympari Suomea. Matkakohteita loytyy ympari maailmaa. (MatkaVekka,
2013.)

2 Viestinta

Viestinta itsessaan sisaltaa useita eri asioita. Termina viestinta on nykyaikainen ja sen voi
kohdata lahes kaikkialla. Viestinnalla voidaan tarkoittaa ihmisten valista keskustelua, mutta
myos kommunikointia eri medioiden kautta, kuten esimerkiksi television, lehtien tai interne-

tin valityksella. Viestintaa tapahtuu lahes kaikkialla ja koko ajan. (Juholin 2009, 20)

Viestinta on jokapaivaista toimintaa ihmisten, yritysten, organisaatioiden ja niiden sidosryh-
mien valilla. Nykyaikaiset sahkoiset viestimet mahdollistavat nopean tiedonvalityksen ympari
maailmaa. Siina missa nykyaikaiset viestimet nopeuttavat ja helpottavat viestintaa, ne myos
luovat haasteita, etenkin kriisiviestinnassa. Tapahtumat, jotka kantautuivat ihmisten tietoi-
suuteen vasta paivien paasta lehtien valityksella, ovat nykyaan sosiaalisen median myota het-

kessa laajassa levityksessa ihmisten keskuudessa.

2.1 Yrityksen viestinta

Yritykset viestivat oman sisaisen yhteison ja ulkoisen verkoston kanssa. Viestinta on erittain
tarkea osa lahes kaikissa yrityksen toiminnoissa. Viestinta on mukana isossa roolissa, oli kyse
tuotannosta, toimistotyosta, asiakaspalvelusta, myyntityosta, markkinoinnista tai johtamises-
ta. (Kortetjarvi-Nurmi 2004, 9) Mita paremmin yritys ottaa huomioon sidosryhmien toiveet
viestinnassa, sita todennakoisemmin yritys menestyy. Jokainen sidosryhma liittyy eri tavoin
yrityksen toimintaan, taman takia nama kaikki tulisi huomioida viestinnassa. Suurin ongelma-
kohta yrityksen viestinnassa on, etta viestintaa ei ymmarreta oikein. Taman takia viestinnan

pitaa olla kansantajuista, yksinkertaista ja selkeaa. (Juholin 2009, 35 - 42)

Yrityksen johto ja viestintahenkilosto paattaa miten yrityksen viestinnan tulee tapahtua ja
luovat usein yritykselle viestintastrategian. Viestintastrategialla maaritetaan henkilostolle
tietynlainen linja, johon kaikkien on sitouduttava. Jottei viestintastrategia jaa pelkastaan

suunnitelmaksi, on kaytannon toteutuksen tapahduttava yrityksen sisalla. (Juholin 2009, 77)



Yrityksen viestinnan pystyy jakamaan moneen osaan. Kauhanen 2004, mukaan yrityksen vies-
tinta jakautuu kolmeen perusmuotoon. Nama muodot ovat kirjallinen viestinta, henkilokoh-

tainen kanssakayminen ja sahkoinen viestinta.

Kirjallinen viestinta

Henkilokohtainen

Sahkoinen viestinta e
kanssakayminen

Kuvio 1: Tyoyhteison perusmuodot (Kauhanen 2004, 173)

Kauhasen luettelemat viestinnan perusmuodot toimivat tassakin opinnaytetyossa yksinkertai-
sena ja helpposelitteisena mallinnuksesta viestinnan virrasta kriisi- ja poikkeustilanteiden hoi-
tamisessa. Kaikki nama kolme viestinnan perusmuotoa nakyvat matkaoppaan tyossa. Henkilo-
kohtaista kanssakaymista kaytetaan matkaoppaan, kohdepaallikon ja asiakkaiden valisessa
viestinnassa. Sahkoista ja kirjallista viestintaa kaytetaan yrityksen sisaisessa ja ulkoisessa

viestinnassa sahkopostitse ja kirjallisia dokumentteja laatiessa.

2.2 Sisainen ja ulkoinen viestinta

Sisaisen ja ulkoisen viestinnan oikeanlainen jako yrityksen sisalla ja siihen liittyvien sidosryh-
mien valilla on haasteellista. Etenkin ulkoisessa viestinnassa tulisi ottaa tarkasti huomioon
mita ja miten eri sidosryhmien kanssa viestitaan. Yrityksen viestinta jaetaan sisaiseen ja ul-
koiseen viestintaan. Sisaisessa viestinnassa on kyse yrityksen henkiloston valisesta vuorovaiku-
tuksesta ja informaation valityksesta. Ulkoisella viestinnalla tarkoitetaan yrityksen ulkopuolis-

ten sidosryhmien kanssa kanssakaymista. (Viitala & Jylha 2010, 263)
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Tassa opinnaytetyossa viestinta keskittyy paapiirteittain yrityksen sisaiseen viestintaan, vaik-
kakin kriisiviestintaan sisaltyy ulkoista viestintaa. Sisainen viestinta kriisin sattuessa vaatii
Lomamatkojen ja MatkaVekan tyoyhteison omaa tiedottamista, jotta tilanteeseen liittyvat ja
tarvittavat henkilot pysyvat ajan tasalla tapahtumista. Ulkoinen viestinta kriisitilanteissa on
esimerkiksi suurlahetystoihin ja kriisitilanteeseen joutuneen asiakkaan omaisiin yhteydenpi-
toa. Ulkoiseen viestintaan sisaltyy myos yritysten julkisuuteen antamat lausunnot kriisitilan-
teista.

2.3 Kriisiviestinta

Lahtokohtaisesti kriisiviestinnan tehtavana on lieventaa kriisin kielteisia vaikutuksia kommu-
nikaation kautta ja edesauttaa tilanteen selvittamista. Usein korostetaan kriisiviestinnan en-
naltaehkaisya ja sen merkitysta, mutta kasite on ristiriitainen, koska kriisista ei haluta vies-
tia, jos se ei toteudu. (Lehtonen, 2009, 10.) Kriisiviestinnan tavoitteena on pitaa organisaati-
on mainetta ylla ja turvata toiminnan jatkuvuus parhaalla mahdollisella tavalla. Useat organi-
saation kriisitilanteista eivat ole tapahtuneet akillisesti tai arvaamatta. Pienet ongelmat ovat
paasseet kasvamaan suuremmiksi ja sosiaalisen median valityksella ne ovat levinneet nopeasti

eteenpain. (Tuominen 2013,169.)

Kaytannossa yrityksen kriisiviestinta ei poikkea yrityksen muusta viestinnasta. Kriisiviestinnas-
sa on periaatteessa samat toimintatavat. Kriisiviestinta on nopeaa viestintaa, jonka tavoit-
teena on sailyttaa julkisuudessa ja yrityksen sisalla oikea kuva tilanteesta. Kriisiviestinnan
tarkoituksena on myos yrityksen toimintaedellytysten ja jatkuvuuden turvaaminen. (Karhu &
Henriksson 2008, 29 - 30)

Kriisi on lahes aina negatiivinen tapahtuma. Kriisiviestinnan tulee olla luotettavaa, nopeaa,
helposti ymmarrettavaa, aktiivista ja avointa tietoa valitettavaksi. Kriisiviestinnassa olisi val-
tettava vaikeaselkoista ammattisanastoa, jotta kriisista saadaan oikea kuva. Mita helpommin
ymmarrettavaa ja kansantajuista kielta viestinnassa kaytetaan, sen tehokkaampaa se on. Krii-
siviestinnassa tiedottaminen on hoidettava keskitetysti, jotta viestinnassa sailyy sama sisalto
kautta linjan. On myos varauduttava siihen, etta joitakin asioita pitaa oikaista, jottei vaaria

huhuja synny tai huhuilta niin sanotusti katkaistaan siivet. (Karhu & Henriksson 2008, 27 - 30)

3 Kriisi- ja poikkeustilanteet

Kriisi- ja poikkeustilanteiden luonteet ovat erilaisia. Kriiseissa viestinnan ja toiminnan pitaa

olla nopeaa, jotta yrityksen sisalla ollaan ajan tasalla tapahtumista. Poikkeustilanteet ovat
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vahingon maaraltaan pienempia, eivatka vaadi yrityksen sisalla yhta akuuttia tiedottamista

kuin kriisit.

3.1 Kriisi ja kriisin ulottuvuudet

Kriisilla tarkoitetaan yllattavaa tapahtumaa, joka on uhkana tyontekijoille, asiakkaille, yrityk-
sen aineelliselle omaisuudelle ja maineelle. Kriisitilanne voi olla luonnon katastrofi, ryosto,
akillinen onnettomuus tai hitaasti eteneva tapahtumaketju joka koituu yritykselle uhaksi.
(Juholin 2009, 299)

Kriisi saattaa olla kuitenkin paljon muutakin kuin useita kuolonuhreja vaatinut onnettomuus
tai luonnon katastrofi. Teoreettisella tasolla kriisilla tarkoitetaan aarimmaisten ristiriitaisuuk-
sien tilaa, joka uhkaa yksilon tai organisaation valitonta ymparistoa. Kriisin syyt voivat olla
objektiivisia tai subjektiivisia. Objektiivinen syy voi olla esimerkiksi luonnon katastrofi ja sub-
jektiivinen syy voi olla esimerkiksi ihmisen aiheuttama onnettomuus. (livari 2011, 4.) Kriisiksi
voidaan luokitella esimerkiksi ryosto, raiskaus tai sairausepidemiat. Tallaisten tilanteiden
huonosti hoitaminen on vaaraksi yrityksen maineelle. Kriisien ennaltaehkaiseminen on mahdo-
tonta, mutta kriisien oikeanlaisella hallinnalla pyritaan vahentamaan niista aiheutuvia vahin-
koja. Oli kyse mista tahansa kriisista, yrityksen tulisi olla varautunut kriisitilanteiden sattues-
sa. (Karhu & Henriksson 2008, 22 - 25)

Yhteiskunnalliset siviilikriisit voidaan lajitella kolmeen eri paaalueeseen. Luonnononnetto-
muudet ja katastrofit ovat yksi alue. Siihen kuuluvat esimerkiksi tulivuorenpurkaukset, maan-
jaristykset ja tsunamit. Toiseen paaalueeseen kuuluu Ihmisten aiheuttamat tahalliset tai ta-
hattomat onnettomuudet, kuten pommi- ja terrori-iskut, tai inhimillisesta virheesta tai tekni-
sesta viasta johtuvat onnettomuudet. Viimeinen paaalue on sairaudet ja pandemiat. Lisaksi
julkiset tai yksityiset organisaatiot voivat ajautua keskelle kriisia, joka voi johtua mista ta-
hansa organisaation ulkopuolelta tai sen sisalta syntyneesta tahallisesta tai tahattomasta
syysta. Tallaisia kriiseja ovat poliittiset kriisit ja skandaalit eli huonoa julkisuuskuvaa aiheut-
tavat tapahtumat, taloudellisista ja tuotannollisista syista syntyvat kriisit seka mainekriisit,
joissa organisaation tai organisaatiota edustavan henkilon maine tulee kyseenalaistetuksi jul-
kisuudessa. (Korpiola 2011, 11-12.)

Kriiseja ja poikkeustilanteita sattuu kaikille, niin yrityksille kuin asiakkaillekin. Niilta ei voi
valttya, mutta niihin voidaan kuitenkin varautua ja pahimmat mahdolliset vahingot voidaan
valttaa, kun toimitaan oikein. Kriisin- ja poikkeustilanteidenhallinta esittaa paaroolia, kun ei-
toivottuja tilanteita tapahtuu. Pahimman varalle pitaa olla varautunut ja tietaa mita tehda

eri eri tilanteissa. Tassa opinnaytetyossa mainitsen muitakin kriiseja ja poikkeustilanteita,
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mutta keskityn tekemaan yleista kriisi- ja poikkeustilanteiden ohjeistusta matkaoppaille ja
kohdepaallikoille lomakohteisiin. Haastatteluissa otan huomioon yleisimmat kriisi- ja poik-
keustilanteet lomakohteissa ja pyrin loytamaan parhaat ratkaisut niiden hallintaan ja viestin-

nan onnistumiseen.

3.2 Poikkeustilanteen maaritelma

Poikkeustilanteet ovat mittakaavassa pienempia kuin kriisit ja ne kohdistuvat usein vain yh-
teen tai muutamaan henkiloon. Poikkeustilanteet eivat kata kriisin maaritelmia ulkoministeri-
on mukaan. Poikkeustilanteet ovat jokapaivaisempia ongelmia, joita esiintyy esimerkiksi lo-
makohteissa tai kiertomatkoilla. Naita tilanteita ovat esimerkiksi passin tai muun pienomai-
suuden katoaminen. Poikkeustilanteet saattavat olla ikavia asioita asiakkaille, etenkin kun
tallaista tapahtuu lomalla, kun kaiken pitaisi olla taydellista ja mukavaa. Silti nama tilanteet

eivat ole kriiseja, vaikka asiakkaasta silta tuntuisi.

Poikkeustilanteen ja kriisin ero loytyy tilanteiden mittasuhteista ja vahingon maarasta. Jos
yksi asiakas loukkaa jalkansa ja joutuu sairaalahoitoon, se ei riita kriisin maaritelmaksi. Jos
useampi asiakas loukkaantuu vakavasti retkeilybussin kolarissa, tai yksikin ihminen kuolee,
talloin kyseessa on kriisi, joten tilanne vaatii kriisiviestintaa. (Haastattelu Lomamatkat,
28.10.2015)

3.3 Kriisitilanteisiin reagoiminen yrityksessa

pystyttava reagoimaan tilanteeseen ja selvitettava mista kriisissa on kyse, mita tietoja on
kaytettavissa, miten ulkomaailma reagoi seka yrityksen sidosryhmien ja tyontekijoiden reak-
tiot kriisiin (Skoglund 2004, 77 - 79). Tassa opinnaytetyossa kriisitilanteeseen reagoija on koh-
depaallikko ja matkaopas. Kriisitilanteen ensimmaisten askeleiden hoitamisen jalkeen matka-
opas tiedottaa tapahtuneesta kohdeoppaalle ja kohdeopas tiedottaa asiat yrityksessa eteen-
pain. Taman jalkeen johto tekee tarvittavat toimenpiteet median ja muiden sidosryhmien
kanssa, jos nakee tarpeelliseksi. Kriisitilanteissa pitaa ottaa huomioon media ja muut tahot,
joita saattaa kiinnostaa mita on tapahtunut, mita on tehty, mitka ovat seuraukset, mita tul-

laan tekemaan ja mista tapahtuma on voinut johtua (Skoglund 2004, 77 - 79).

Yrityksissa kriisit voidaan jakaa sisaisiin ja ulkoisiin kriiseihin. Eri aloilla toimivat yritykset
kohtaavat usein erilaisia kriiseja. Jotta yritys kykenee kasittelemaan kriiseja, on kriisistrate-
gia aloitettava kriisien kartoituksella. Yrityksen tulee ottaa huomioon oman alansa mahdolli-
set akilliset kriisit ja hitaasti kehittyvat kriisit. Matkaoppaan ja kohdepaallikon tulee osata

auttaa asiakasta kriisitilanteessa parhaalla mahdollisella tavalla. Eri lomakohteissa on eri lain-
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saadannot ja toimintatavat. Kriisi- ja poikkeustilanteiden ohje on rajattu tilanteisiin, joihin
matkaoppaat ja kohdepaallikot joutuvat tyossaan. Karhu ja Henriksson (2008, 33 - 36) luette-

levat seuraavia tavanomaisia kriisien aiheuttajia:

Onnettomuudet ovat akillisia yrityksen toimintaan vaikuttavia kriiseja, joihin tulee rea-
goida erittain nopeasti. Onnettomuuksia ovat muun muassa bussikolarit, tulipalot,

luonnonmullistukset ja henkilovahingot.

Vakivaltaan perustuvat kriisit kuten terrori-iskut, pommiuhka, kiristys, ryostot, rais-
kaukset tai tietomurrot. Vakivallanteot kohdistuvat tarkoituksella yritykseen, sen asi-

akkaisiin tai toimitiloihin.

Talouskriisit vaihtelevat toimialoittain. Esimerkiksi tuotantokatkot tai raaka-ainepula
saattavat johtaa joillakin toimialoilla talouskriisiin. Matkatoimistojen kohdalla syyna
voi olla esimerkiksi taantuma, lama, akilliset talouden tai rahan arvon heittelyt val-

tioittain.

Henkilostokriisit voivat johtua lakoista, irtisanomisista, syrjinnasta, tyopaikkakiusaami-

sesta tai tyosuojelun puutteesta.

Julkisuuskriisit johtuvat yleensa arkaluontoisten asioiden vuotamisesta mediaan, salai-

lu- ja petossyytoksista ja puutteellisesta mediatiedottamisesta

3.4 Kriisitilanteisiin varautuminen

Kriisitilanteisiin varautumisella tarkoitetaan riskien ja uhkien kartoitusta. Analysoimalla mah-
dollisimman tarkasti kriisitilanteita, saavutetaan mahdollisimman hyva valmius kriisien varal-
ta. Kriisitilanteisiin varautumisessa pitaa ottaa huomioon, etta mita tahansa voi tapahtua.
Yleisesti ottaen aineelliset vahingot on korvattavissa vakuutuksilla, mutta aineettomia vau-
riota ei ole niin helppo korvata. Kunnollisella varautumisella kriisitilanteisiin pystytaan ennal-

taehkaisemaan ja minimoimaan vahinkoja. (Skoglund 2004, 9 - 20.)

Tassa opinnaytetyossa kriisi- ja poikkeustilanteisiin varautumisella pyritaan nopeuttamaan ja
helpottamaan matkaoppaiden ja kohdepaallikoiden tyota naiden tilanteiden tapahtuessa. Ai-
neellisten vahinkojen korvattavuus kriiseissa hoituu useimmissa tapauksissa vakuutuksilla.
Esimerkiksi jos asiakas joutuu ryoston kohteeksi, hukkaa passinsa tai hanen omaisuutensa tu-
houtuu matkan aikana, asiakkaan matkavakuutus auttaa korvaamaan aiheutuneet vahingot.

Tilannetta hankaloittaa huomattavasti, jos asiakkaalta puuttuu matkavakuutus. Aineettomien
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vahinkojen korvaamisessa asiakkaille tulee ottaa huomioon sosiaalinen ja henkinen tuki, koska
vakuutuksista ei valttamatta ole naissa tilanteissa hyotya. Jos asiakas esimerkiksi raiskataan,
loukkaantuu vakavasti tai pahimmassa tapauksessa kuolee, matkaoppaiden tulee osata toimia
asiakkaan ja hanen laheistensa etujen mukaisesti ja pystya auttamaan asiakasta ja laheisia

mahdollisimman hyvin.

Kun riskit ja uhkat on tunnistettu, on mietittava yksilollisesti riskin ja uhan vaikutus toimin-
taan. Kriisi- ja poikkeustilanteiden seurausten ja analysointien jalkeen on mietittava tilantei-
siin kaytettavat resurssit. Naihin tilanteisiin varautuminen ei ole kertaluontoista, vaan jatkuva
kehitys ja seuranta ovat iso osa kriisit- ja poikkeustilanteisiin varautumista. (Skoglund 2004 9
- 20)

4 Haastattelut apuna ohjeen laatimisessa

4.1 Haastatteluiden toteutus

Haastatteluihin valmistautuminen tapahtui teoriaan tutustumisella. Ennen haastatteluja loin
haastatteluja varten kysymyspatteriston/haastattelun apurungon, jonka esitin jokaiselle sa-
massa muodossa. Yritin selvittaa tilastokeskuksesta mitka kriisit tai poikkeustilanteet ovat
yleisimpia ja mita suomalaisille tapahtuu lomamatkoillaan. Tilastokeskuksella ei ollut antaa
tilastoja naista tapahtumista. Sain toimeksiantajalta listan yleisimmista poikkeustilanteista,
joihin matkaoppaiden on syyta varautua lomakohteissa. Lisasin listaan viela muutaman kriisi-
tilanteen, jotka katsoin teorian pohjalta jarkevaksi ottaa huomioon haastatteluja tehdessa.
Haastattelun apurungon lisaksi minulla oli kriisi- ja poikkeustilanteiden hallintaa vaativien
tilanteiden lista haastattelujen tukena. Haastattelukysymyksien lisaksi selvitin, kuinka listalla
olevat tilanteet ja tilanteiden viestinta tulisi hoitaa. Kriisi- ja poikkeustilanteiden hallintaa
vaativien tilanteiden listalta lOytyy myos yleisimmin tarvitut puhelinnumerot, esimerkiksi
Suomen suurlahetystoon ja paakonttorille. Listaan tulee myos tyhja kentta, johon voi jal-

keenpain laittaa tarkeimmat puhelinnumerot ja yhteystiedot lomakohteittain.

Paasin haastattelemaan neljaa henkiloa, naista kolme oli Lomamatkat Oy:n tyontekijoita ja
yksi haastatteluista oli toimeksiantajien ulkopuolinen asiantuntijahaastattelu. Jokaisesta
haastattelusta sai erilaista perspektiivia ohjeen muodostamiseksi. Ensimmainen haastattelu
oli asiantuntijahaastattelu 28.9.2015. Haastateltava asiantuntija on turvallisuuspaallikko isos-
sa koulutusorganisaatiossa. Taman haastattelun tarkoitus oli saada toimeksiantajien ulkopuo-
liselta ammattilaiselta tietoa ja osaamista kriisi- ja poikkeustilanteiden hallintaan ja viestin-
taan liittyen. Toimeksiantaja yritysten ulkopuolisen henkilon haastatteleminen oli mielestani
hyva lisa ohjeen muodostamiseen, koska hanelta tuli informaatiota ja nakemysta hieman eri

kannalta, kuin muissa haastatteluissa.
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Haastattelin 28.10.2015 toimeksiantajan laadunvalvoja/tuotantokoordinaattoria ja tuotepaal-
likkoa. Haastattelu toi selkeasti syvyytta opinnaytetyohon. Minulle tuli selvaksi kriisin ja poik-
keustilanteen ero, joka matkanjarjestajille on maaritelty. Poikkeustilanteiden maaritelma ja
eroavaisuus kriisitilanteista oli merkittava tieto opinnaytetyoni lopputuloksen kannalta. Haas-
tattelussa erittain olennaista oli myos saada vastauksia siihen, kuinka hoidetaan yrityksen
viestinta, kriisiviestinta seka kriisien ja poikkeustilanteiden hallinta. Haastateltavilla oli ko-
kemusta matkaoppaan tyosta, joten heilla oli runsaasti tietoa, osaamista ja nakemysta kriisi-

ja poikkeustilanteiden hoitamisesta seka matkaoppaiden osallistumisesta viestintaan.

Viimeinen haastattelu kaytiin 4.11.2015 ja haasteltava henkilo oli toimeksiantajan matkakoh-
teen kohdepaallikko. Haastateltava henkilo on kokenut kohdepaallikko, joka on aiemmin
tyoskennellyt pitkaan matkaoppaana. Haastattelu oli erittain tarkea ja antoisa etenkin kriisi-
ja poikkeustilanteiden hallintaan liittyvissa asioissa. Ohjeen kannalta oli hyvin tarkea saada
tietoa siita, kuinka tilanteet hoidetaan paikan paalla alusta loppuun, ensimmaisesta asiakas-

kontaktista lahtien.

4.2 Haastatteluiden analysointi ja tulokset

Haastattelujen analysoinnissa etsin haastattelukysymyksista saturaatiopisteen saavuttaneita
vastauksia ja tarkeita huomioonotettavia poikkeamia. Lomamatkojen tyontekijoiden vastauk-
sissa oli erittain paljon yhtalaisyyksia, etenkin yrityksen viestintaan liittyvissa kysymyksissa.
Asiantuntijahaastattelun vastaukset toimeksiantajaan liittyvissa kysymyksissa poikkesivat
ymmarrettavasti muihin haastatteluihin verrattuna. Asiantuntijahaastattelusta sain tarkeita
poikkeamia vastauksissa yleisesti siihen, kuinka kriisi- ja poikkeustilanteissa tulisi toimia, jos

vain resurssit antavat myoden. Nama poikkeamat ovat tarkeita lisia ohjeeseen.

Lomamatkojen tyontekijoiden haastatteluissa lahes kaikkien kysymysten kohdalla vastauksissa
saavutettiin saturaatiopiste. Nama vastaukset oli helppo ottaa kayttoon ohjeen muodostami-
sessa. Tietenkin poikkeamiakin vastauksista lOytyi, mutta ei ristiriitoja. Nama haastattelut
loivat vahvan rungon kriisi- ja poikkeustilanteiden ohjeelle. Asiantuntijahaastattelu loi hyvan
pohjan ensimmaisena haastatteluna ja antoi toimeksiantajayritysten ulkopuolista nakemysta
yleisesti siita, kuinka tilanteet tulisi hoitaa organisaatioissa. Kuviossa 2 on esimerkki, kuinka

toimia kriisi- tai poikkeustilanteessa.
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Matkaopas kohtaa asiakkaan:
poikkeustilanteessa tai kriisitilanteessa
Asiakason murtanut jalkansa Retkibussikolari, useita menehtynyt

Kirjaa tarvittavat tiedot ylos Hatatapauksissa yhteys
asiakkaasta viranomaiseen

Kohdepaallikko saa tiedon tapahtuneesta matkaoppaalta

Kohdepaallikko soittaa tai lahettaa s-
postia paakonttorille tilanteesta

Paakonttorilla saadaan tieto tapahtuneesta kohdepaallikolta

Kuvio 2: Kriisi- ja poikkeustilanteen viestinta (Haastattelu Lomamatkat 2015.)

5 Ohjeen arviointi

5.1 Oma arviointi

Opinnaytetyon lopputuloksena on yleinen ohje lomakohteisiin kriisi- ja poikkeustilanteiden
hallintaan ja viestintaan. Ohjeeseen on tehty myos tarkeimmille yhteystiedoille oma osionsa.
Ohje on luotu ammattilaisten antamien haastattelujen perusteella. Ohjeen on tarkoitus olla
selkea ja yksinkertainen, jotta matkaoppaat ja kohdepaallikot osaavat tulkita sita oikein. Oh-
je voidaan lahettaa matkaoppaille ja kohdepaallikoille sahkoisesti, tai se voi olla esimerkiksi

tulostettuna jokaisessa matkakohteessa.

Ohjeen tekemisessa tarvittiin kaikkia haastatteluja. Ohjeen tekemisessa haastavinta oli haas-
tattelukysymysten muodostaminen. Kysymysten oli tarkoitus olla sellaisia, etta niiden vas-

taukset olisivat hyodyksi ohjeen muodostamisessa. Helpointa ohjeen tekemisessa oli tilantei-
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den toiminta- ja viestintajarjestyksien laatiminen. Huolellisen pohjatyon ja onnistuneiden

haastattelujen ansiosta lopullisen ohjeen suunnittelu ja toteutus oli suhteellisen helppoa.

Koska matkakohteet ja naiden maiden kaytannot voivat poiketa toisistaan suurestikin, taytyy
ohjeeseen tehda myohemmin tarvittavat yksilolliset muutokset tai tarkennukset matkakoh-

teittain. Ohjeen muokkaaminen ja asioiden lisaaminen siihen on helppoa, koska ohje on Mic-
rosoft Word - asiakirja muodossa. Kriisi- ja poikkeustilanteiden ohje loytyy taman opinnayte-

tyon liitteessa 3.

5.2 Toimeksiantajan arviointi

Ohjeistus on laadittu selkeasti ja siihen on kirjattu tarkeimmat mahdollisesti eteen tulevat
kriisi- ja poikkeustilanteet. Ohjeelle on todellista tarvetta, silla vastaavaa ei ole matkakoh-
teissamme aiemmin ollut kaytossa. Ohje on tehty haastattelujen pohjalta ja toimeksiantajan

ohjeet ja korjaustoiveet on huomioitu hyvin.

Selvityksen lopussa olevasta yhteystietokaavakkeesta on varmasti todellista hyotya, kun koh-
depaallikko voi kauden alkaessa kirjata ylos tarkeimmat puhelinnumerot. Kohdepaallikolle jaa

vastuu ohjeen jakamisesta kaikille oppaille.

Ohjeeseen olisi hyva lisata viela selkeasti paivamaara, jolloin ohje on tehty ja mahdolliset
jatkotoimenpiteet. Kenelle jaa vastuu manuaalin paivittamisesta jatkossa, jos yhteystiedot

muuttuvat? Ohjeessa kannattaa myos korostaa, etta tiedot perustuvat vuoden 2015 tietoihin.
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Liite 1: Haastattelun apurunko

Paivamaara:

Haastateltavan nimi:

Tyotehtava:

1. Mitka asiakkaisiin kohdistuvat kriisit olisivat sellaisia, jotka vaativat matkaoppaalta kriisi-

viestinnan aloittamista?

2. Kriisiviestinta kaytannontilanteissa

e Kuinka matkaoppaan tulee toimia, jos asiakas on ryostetty tai kokenut muuta aineellis-
ta vahinkoa?

¢ Kuinka matkaoppaan tulee toimia, jos asiakas on kokenut aineetonta vahinkoa, esimer-
kiksi raiskattu? Kuinka toimia kriisissa, jossa ei tapahtuisi fyysista, mutta aineetonta
vahinkoa asiakkaalle?

¢ Kuinka matkaoppaan tulee toimia, jos asiakas loukkaantuu vakavasti ja joutuu sairaa-
laan tai kuolee?

3. Miten kriisiviestintaa voisi mielestasi kehittaa yrityksessa matkakohteissa ja matkaoppaiden

osalta?

4. Viranomaiset ja suurlahetystot

e Missa kaikissa kriisitilanteissa matkaoppaan tulee heti ilmoittaa viranomaisille?

e Missa kaikissa kriisitilanteissa matkaoppaan tulee heti ilmoittaa suurlahetystoon?

o Missa kriisitilanteissa matkaoppaan pitaisi ensin ilmoittaa asiasta kohdepaallikolle tai
esimiehelleen?

e Miten kriisiviestinta viranomaisten tai suurlahetyston kanssa olisi mielestanne paras
hoitaa?

5. Sisainen ja ulkoinen tiedottaminen kriisista

e Tiedotatteko sisaisesti kaikki kriisitilanteet? Minne asti tiedottaminen yrityksessa yltaa?
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¢ Mita kanavia matkaoppaat voi kayttaa kriisiviestinnassa?

o Kuinka suuresta onnettomuudesta tai tapaturmasta pitaa olla kyse, jotta viestinta olisi
ulkoista viestintaa ja tiedottaisitte asiasta yrityksen ulkopuolelle?

e Miten arvioitte tai kuka arvioi tiedotustarpeen kriiseissa, niin sisaisesti kuin ulkoisesti-
kin?

6. Arvioidaanko kriisin jalkeen, miten kriisinhallinta ja kriisiviestinta onnistui?
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Liite 2: Kriisi- ja poikkeustilanteiden lista

Pahoinpitelyt, raiskaukset tai muut asiakkaisiin kohdistuneet aineettomat vahingonteot

Rahat on varastettu, loppuneet tai pankki/luottokortti katoaa

Passi on varastettu tai kadonnut ja passin uusiminen

Pidatykset- ja vangitsemistilanteet

Sairastapaukset, liikenne- ja muut onnettomuudet

Mielenterveyden jarkkyminen

Kadonnut asiakas

Kuolemantapaukset

Tulipalot

Luonnonkatastrofi

Terroriteot / muut yllattavat poikkeustilanteet

Mielenilmaukset ja mielenosoitukset
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Liite 3: Kriisi- ja poikkeustilanteiden ohje

Kriisi- ja poikkeustilanneohje lomakohteisiin

Tama ohje on tehty helpottamaan ja nopeuttamaan matkaoppaita ja kohdepaallikoita ylei-
simpien kriisi- ja poikkeustilanteiden hallinnassa ja viestinnassa. Ohjeesta loytyy myos tar-

keimmat yhteystiedot Suomeen ja lomakohteessa.

Matkaoppaan tulee aina ensisijaisesti tiedottaa tapahtumista kohdepaallikolle ja kohdepaal-
likko tiedottaa tapahtumat paakonttorille. Jos kohdepaallikko on liian kiireinen kriisin tai
poikkeustilanteen hoitamisessa, mahdollisesti loukkaantunut tai muuten kykenematon tiedot-
tamaan tapahtumista paakonttorille, talloin matkaoppaan tulee tiedottaa tapahtumista paa-
konttorille. Matkaoppaan tulee aina ensiksi tiedottaa paakonttorille tilanteissa, jotka kosket-
tavat laajempaa ihmisryhmaa, kuten vakavissa onnettomuustilanteissa tai luonnonkatastrofin
iskiessa. Tilanteista ja tapahtumista ei saa kertoa mitaan julkiseen jakoon, ei medialle eika
sosiaaliseen mediaan. Medialle tiedottaminen tapahtuu aina toimitusjohtajan tai johtoryhman

toimesta.

Viranomaisten ja suurlahetyston kanssa viestinta tulisi aina hoitaa kirjallisesti, ainoastaan
akuuteissa tilanteissa soittamalla. Viestinnan tulee olla nopeaa, kansantajuista ja selkeaa,
jotta valtytaan vaarinkasityksilta. Akuuteissakin tilanteissa on valtettava hatikointia ja pyrit-
tava vastaamaan viranomaisten tai suurlahetyston kysymyksiin selkeasti: mita on tapahtunut,

missa, milloin, kuinka monta loukkaantunut tai menehtynyt.

Kaikki kriisi- ja poikkeustilanteet pitaa kirjata ylos, koska tilanteet saattavat vaatia jatkosel-
vitysta tulevaisuudessa. Kirjattuna tilanteiden uudelleenkasittely on helpompaa. Kaikki tilan-
teet pitaisi myos analysoida, mukaan lukien lahelta ”piti-tilanteet”. Arvioimalla tilanteiden
hallintaa ja etenemista yritys ja tyontekijat pystyvat kehittamaan toimintaansa ja mahdolli-

sesti jopa ennaltaehkaisemaan joitakin tilanteita tulevaisuudessa.
Toiminta henkilona

Oli tilanne mika tahansa, pyri pysymaan rauhallisena ja valta itse joutumasta vahingon koh-
teeksi tai muuten vaaralliseen tilanteeseen. Pyri kertomaan tapahtuneesta selkeasti eteen-
pain viranomaisille, paakonttorille ja suurlahetystoon. Jos mahdollista, niin toimi yhteistyossa
tyoparisi kanssa ja tehkaa selked tyonjako. Auta asiakkaita parhaasi mukaan. Al3 tee mitaan,

mista et ole varma.



26
Liite 3

Selvita seuraavat asiat ja toimi ndin aina, kun on kyse kriisi- tai poikkeustilanteesta:

{ Jos mahdollista, niin ota tyokaveri mukaan selvittamaan tilannetta

J Mita on tapahtunut / kuka on vahingonaiheuttaja?

{ Onko vaaraa mahdollisille lisavahingoille?

d Jos tilanne vaatii, soita poliisi tai ambulanssi paikalle

{ Tarvitseeko asiakas ladkaria tai milloin on kaynyt ldakarissa?

I Asiakkaan nimi ja yhteystiedot matkakohteessa ja Suomessa

I Miss3 asiakkaan passi on?

d Onko asiakkaalla matkavakuutusta?

d Kun tilanne on paapiirteittiin selvilla, tiedota tapahtumista kohdepaillikélle kirjallises-
ti tai puhelimitse tilanteen vakavuuden mukaan.

I Kohdepaillikko tiedottaa tapahtumista paidkonttorille tarpeen mukaan heti puhelimitse
tai viimeistaan viikkoraportissa

J Kaikki tilanteet ja tapahtumat kannattaa dokumentoida asiakkaan ja matkanjarjestajan

suojaksi

Pahoinpitelyt, raiskaukset tai muut asiakkaisiin kohdistuneet aineettomat vahingonteot
1. Matkaoppaan tulee muistaa oma turvallisuus. Vakavissa pahoinpitelytilanteisiin (perhe-
vakivalta tms.) ei menna ikina yksin. Sailyta tilanteissa objektiivisuus, ala ota puolia.
Asiakkaiden valisista vakivaltatilanteissa osapuolet on erotettava ja mahdollisesti siir-

rettava eri hotelleihin.

2. Raiskauksissa asiakkaan on heti hakeuduttava laakariin. Todisteiden saamiseksi on tar-
keaa, ettei asiakas peseydy eika vaihda vaatteita ja valtettava muutakin kontaminaa-
tiota. Asiakkaan tulee tehda rikosilmoitus paikallispoliisille. Asiakkaalle on tarjottava
mahdollisesti kriisi- ja tulkkausapua. Asiakas voi ottaa yhteytta Vantaan sosiaali- ja
kriisipaivystykseen. 24/7 puh. +358 9 839 24 005

3. Jos asiakas joutuu vakivallan kohteeksi, hanen pitaa tehda rikosilmoitus lahimmalle

paikallispoliisille. Asiakkaan on hyva pyytaa poliisiraportista kopio.
4. Tiedotetaan tapahtumista mahdollisimman nopeasti kohdepaallikolle ja paakonttorille
sahkopostilla tai puhelimitse. Ota tarvittaessa yhteytta paikalliseen agent-

tiin/kunniakonsuliin.

5. Matkaoppaan tulee olla asiakkaan tukena ja auttaa viemaan prosessi eteenpain
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Suomen suurlahetysto auttaa sairaanhoidon saamisessa ja rikosilmoituksen tekemisessa, antaa
paikallisen ladkarin ja asianajan yhteystiedot. Suurlahetysto voi ilmoittaa myos tapahtuneesta
asiakkaan lahiomaisille, jos han niin haluaa. Suurlahetysto auttaa myos kotimatkajarjestelyis-

sa. Jos matkakohteessa on turistipappi, hanen apua voi tarjota asiakkaalle.

Varkaustapaukset ja ryostot
1. Ensimmaisena selvitetaan haluaako asiakas ottaa yhteytta vakuutusyhtioon. Ilmoita
varkaustapauksesta paikallispoliisille valittomasti ja ohjeista asiakasta pyytamaan ko-
pio poliisiraportista mahdollisten vakuutuskorvauksien takia. Selvita riittaako anaste-
tun tavaran katoamisilmoitus asiakkaalle ja hanen vakuutusyhtiolle. Huom. Rikosil-
moituksessa tutkinta ja korvauksien saaminen saattaa kestaa kauan, tai tapaus ei sel-

via koskaan. Tasta syysta usein katoamisilmoitus on riittava.

2. Varmista virastojen aukioloajat, jotta valtyt turhilta kaynneilta. Selvita oikea paikallis-

poliisiasema, jossa tulee asioida. Kaikki asemat eivat ota ilmoituksia vastaan.

3. Jos asiakkaalta varastetaan matkapuhelin, auta asiakasta soittamaan matkapuhelinope-

raattorin sulkemispalveluun.

4. Ryostoissa matkaoppaan tulee muistaa asiakkaan jalkihoito. Asiakkaan mahdollisen

psyykkisen avun tarve ja tuki, seka muiden jarjestelyjen hoitaminen.

5. Tiedota tapahtuneesta paakonttorille sahkopostilla.

Rahat on varastettu, loppuneet tai pankki/luottokortti katoaa, puhelin katoaa
1. Jos puhelin tai pankki-/luottokortti katoaa, varastetaan tai se jaa pankkiautomaattiin,
asiakkaan tulee ottaa yhteytta valittomasti pankkiinsa tai matkapuhelinoperaattorin-

sa sulkupalveluun.

2. Kohdekansiosta loytyy pankkikorttien ja matkapuhelinoperaattorien sulkupalveluiden

numerot.

Passi on varastettu tai kadonnut ja passin uusiminen
1. Passin kadotessa asiakkaan tulee tehda rikos- tai katoamisilmoitus asiassa palvelevalle
poliisiasemalle. Huom. Rikosilmoituksessa tutkinta ja korvauksien saaminen saattaa
kestaa kauan, tai tapaus ei selvia koskaan. Tasta syysta usein katoamisilmoitus on

riittava.
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2. Varmista mihin aikaan ja minakin paivina viranomaiset ottavat ylos tapahtumista ra-
portteja, ettei tule turhaan kaytya poliisiasemalla virka-ajan ulkopuolella. Kohdehen-
kilokunnan kannattaa ottaa selvaa milla paikallispoliisiasemalla asioida, kaikki eivat

ota ilmoituksia vastaan.

3. Muistuta asiakasta pyytamaan ilmoituksesta tai mahdollisesta tutkintapoytakirjasta ko-
pio. Ilmoitusta tai tutkintapoytakirjaa tarvitaan, kun asiakas hakee uutta passia ja

mahdollistaa asiakkaan saamaan vakuutuskorvauksia, jos passia kaytetaan vaarin.

Mikali asiakkaan passi loytyy myohemmin, paikallinen viranomainen toimittaa passin yleensa

suurlahetystolle. Suurlahetysto lahettaa passin Suomeen passin myontaneelle viranomaiselle.

Pidatykset- ja vangitsemistilanteet
1. Naissa tilanteissa asiakkaalla on oikeus pyytaa viranomaisia ottamaan yhteytta lahim-
paan suurlahetystoon. Suurlahetysto ilmoittaa asiasta ministeriolle, joka ottaa yh-
teytta asiakkaan nimeamaan henkiloon Suomessa. Suurlahetysto pyrkii selvittamaan
voiko asiakas saada oikeusavustajan ja tulkin asemamaan puolesta. Suurlahetysto

my0s neuvoo tarvittaessa naiden hankkimisessa.

2. Ilmoitus kunniakonsulaatille.

3. Aina tiedotetaan asiasta paakonttorille ja suurlahetystolle.

4. Oppaalla velvollisuutena on asiakkaan auttaminen ja huolehtimisvelvollisuus.

Sairastapaukset, liikenne- ja muut onnettomuudet

Akuuteissa soita sairastapauksissa ja onnettomuuksissa paikalliseen hatanumeroon. Suomessa
asuvalla on oikeus sairaanhoitoon oleskellessaan tilapaisesti toisessa EU- ja ETA-maassa tai
Sveitsissa. Oikeus sairaanhoitoon osoitetaan eurooppalaisella sairaanhoitokortilla. Mikali kort-
tia ei ole mukana, voi tarvittaessa pyytaa korttia korvaavan todistuksen Kelan kansainvalisten
asioiden keskuksesta (+358 20 634 0200, inter.helsinki@kela.fi). Huom. Eurooppalainen sai-
raanhoitokortti ei kata erityishoidon tai kotiutusta vaativien sairas- ja kuolemantapauksien

kuluja.

1. Pyyda asiakasta ottamaan yhteytta vakuutusyhtioon. Vakuutusyhtio antaa asiakkaalle
toimintaohjeita, ottaa yhteytta asiakasta hoitavaan laakariin ja tarvittaessa jarjestaa
kuljetuksen kotiin. Jos asiakas tarvitsee apua esim. tulkkauksessa, hanta on autetta-

va.
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2. Yksityishenkiloa koskevat sairastapaukset ja onnettomuudet ovat luottamuksellisia.
Asiakkaan tulee paattaa itse, kenelle tapauksesta voidaan ilmoittaa. Jos asiakas ei

kykene ilmaisemaan itseaan, tietoja voi ilmoittaa vain lahiomaisille.

3. Noudatetaan asiakkaan toiveita, mutta autetaan myos vakuutusyhtiota. Pitaa muistaa

objektiivisuus. Ei saa asettua kummankaan puolelle.

4. Jos kyseessa on vakavampi onnettomuus tai sairausepidemia, josta karsii useita ihmisia,
tehdaan ilmoitus paakonttorille puhelimitse. Lievemmissa tapauksissa riittaa tiedotus
paakonttorille sahkopostilla.

5. Matkaoppaan tulee olla asiakkaan tukena ja auttaa jarjestelyissa.

6. Ilmoitus kunniakonsulaatille, jos asiakas joutuu pitkaaikaiseen hoitoon.
Valmismatkalain mukaan matkanjarjestaja on ensi kadessa vastuussa matkustajien sairaan-
hoidon tai ennenaikaisen paluukuljetuksen jarjestamisesta seka rikoksen tai vahingon selvit-
telyssa ja muissa tarvittavissa toimenpiteissa.

Mielenterveyden jarkkyminen

1. Jos asiakas alkaa kokemaan psyykkisia oireita esimerkiksi alkoholin, huumeiden tai
kulttuurierojen takia, asiakas voi ottaa yhteytta Vantaan sosiaali- ja kriisipaivystyk-
seen. 24/7 puh. +358 9 839 24 005.

2. Tee ilmoitus kunniakonsulaatille.

3. Tarvittaessa asiakas on toimitettava sairaalaan hoitoon.

4. Kartoita asiakkaan tilanne ja pyri selvittamaan mita, missa ja miksi on tapahtunut. Sel-

vita, kayttaako asiakas laakkeita. Seuraa tilannetta.
5. Ota yhteytta paikallisviranomaiseen. Jos kyseessa on alkoholi ja laakkeet, niin paikalli-
set viranomaiset hoitavat tilanteen ja mahdollisesti toimittavat asiakkaan psykiatri-

selle klinikalle.

6. Tiedota asiasta paakonttorille sahkopostilla.

Kadonnut asiakas
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1. Kadonneeksi epaillysta voi tehda katoamisilmoituksen paikalliselle poliisille ja Suomen
poliisille. Kadonneeksi epaillyn tai epaillyn rikoksen kohteeksi joutuneen henkilon
huoltaja tai lahiomainen voi pyytaa asian selvittamisessa suurlahetyston apua, jos
henkilo on esimerkiksi jaanyt palaamatta ulkomaanmatkalta tai hanen saannolliset

yhteydenottonsa lahiomaisiin tai huoltajaan ovat yllattaen paattyneet.

2. Selvitetaan tilanteesta kuka, mista ja milloin on kadonnut seka mita hanella mahdolli-
sesti on mukana? Kadonneen asiakkaan lahimmainen tai matkakumppani voi tehda il-

moituksen viranomaisille ja tarvittaessa matkaopas auttaa tulkkaamisessa.

3. Tehdaan ilmoitus asiasta kunniakonsulaatille sahkopostitse tai akuuteissa tapauksissa

puhelimitse paakonttorille.

Kuolemantapaukset
1. Kuolemantapauksissa paikalle on soitettava paikalliseen hatanumeroon ja ilmoitettava
asiasta. Sen jalkeen ota yhteytta valittomasti paakonttorille, paikallisviranomaisiin,
kunniakonsulaatille ja suurlahetystoon. Suurlahetysto avustaa tarvittaessa vainajan
hautaamiseen, tuhkaamiseen tai kotiuttamisen jarjestamiseen liittyvissa toimenpi-
teissa vainajan lahiomaisten toiveiden mukaisesti. Jos vainajalla ei ollut vakuutusta,

omaiset vastaavat kaikista kuluista.

2. Selvita asiakkaan tiedot suurlahetystoa varten.

3. Kuolemantapauksessa ulkoasiainministerioon voi ottaa yhteytta virka-aikana soittamalla
vaihteeseen puh. +358 (0)295 350 000 tai virka-ajan ulkopuolella soittamalla paivys-
tysnumeroon (09) 1605 5555.

4. Toimi ulkoasiainministerion ohjeiden mukaan.

5. Matkaoppaan tulee huolehtia siita, etta menehtyneen henkilon omaiset ja matkakump-

pani saavat riittavasti tukea ja tarvittavan jalkihoidon.

Tulipalot
1. Hotelleilla ja kohdekansioissa on omat evakuointiohjeet, joihin matkaoppaan tulee tu-
tustua ja tarvittaessa toimia niiden mukaan. Maastopaloissa paikallisviranomaiset hoi-
tavat asiasta tiedottamisen, jonka pohjalta matkaoppaat tiedottavat asiasta asiakkai-

ta. Matkaopas neuvoo ja opastaa asiakkaita kautta linjan.

2. Selvita asiakaslistasta hotelleittain, etta kaikki yrityksen asiakkaat ovat turvassa.
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3. Hotellipaloissa on tiedotettava heti paakonttorille puhelimitse ja sahkopostilla.

Luonnonkatastrofi
1. Noudatetaan viranomaisten ohjeita. Kohdehenkilokunta opastaa asiakkaita, mutta myos

huolehtii, etta tieto paatyy paakonttorille mahdollisimman pian.

2. Selvitetaan kohteittain missa tavataan, jos internet ja matkapuhelinlinjat katoavat.

Terroriteot / muut yllattavat poikkeustilanteet

1. Selvita mita on tapahtunut, missa ja milloin.

2. Kohdepaallikon tulee heti ilmoittaa tapahtuneesta paakonttorille.

3. Selvita onko tapahtuneessa tilanteessa ollut osallisena yrityksen asiakkaita

4. Toimi ulkoministerion ohjeiden mukaan

5. Sovi paakonttorin paivystajan kanssa, kuka tiedottaa asiakkaita ja milla tavalla.

6. Tiedota asiakkaita tapahtuneesta

Mielenilmaukset ja mielenosoitukset

1. Toimi ulkoministerion ohjeiden mukaan
2. Jatkuva ulkoministerion ohjeiden ja paikallisen tilanteen seuraaminen
3. Tilanteesta ja tilanteen etenemisesta pitaa tiedottaa paakonttorille ja asiakkaille.

4. Asiakkaille tulee kertoa ennakkoon mita tapahtuu, missa ja milloin, jotta he tietavat

valttaa alueita missa on mielenilmauksia tai mielenosoituksia.

Tarkeimpia yhteystietoja

Paakonttorin yhteystiedot
Sahkopostiosoite:

Kriisipuhelin:

Ulkoasiainministerion yhteystiedot Suomessa
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Paivystys toimii vuorokauden ympari jokaisena paivana.

Puhelinnumero: (09) 1605 5555 (puhelut tallennetaan)

Virka-aikana ma-pe klo 8.00-16.15 voit myos ottaa yhteytta konsuliasioiden yksikkoon (KPA-
10):Vaihde: 0295 350 000

Sahkopostiosoite: kpa-10@formin.fi

Matkakohteen tarkeimmat yhteystiedot

Paikallispoliisi
puhelinnumero:
Sahkopostiosoite:
Virka-ajat:

Osoite:

Kunniakonsulaatti
Nimi:
Puhelinnumero:

Sahkopostiosoite:

Suomen suurlahetysto
Puhelinnumero:
Sahkopostiosoite:
Virka-ajat:

Osoite:

Turistipappi
Nimi:
Puhelinnumero:

Sahkopostiosoite:

Julkinen terveydenhuolto
Puhelinnumero:

Osoite:
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