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Turvallisuuden rooli osana laadukasta palvelua rinnekeskuksissa on lisddntymassi koko ajan. Nykyaikaiset vaati-
mukset viranomaisten ja asiakkaiden tahoilta velvoittavat yrityksid panostamaan palveluidensa turvallisuuteen yha
enemmin. Yritysten on toimintojaan suunniteltaessa otettava huomioon lukuisia seikkoja turvallisuuteen liittyen
ja sitd kautta pyrittivd luomaan turvallisia ja laadukkaita palveluita.

Hiihtokeskus Iso — SyGtteen rinneturvallisuus on saatu kiitettdville tasolle. Rinteiden turvallisuus on asia, johon
on kiinnitettdva paljon huomiota ja sen tulee ehdottomasti olla kunnossa. Turvallisen palvelun kehittiminen vaa-
tii jatkuvaa toimintojen tarkkailua sekd analysointia.

Turvallisuuden analysointia ja tarkkailua suoritettiin kdytinnossd tyoskentelemilld hiihtokeskus Iso — Sy6tteelld
erilaisissa tyGtehtivissd. Henkilokunnalle tehty kysely turvallisuuteen liittyen oli my6s osa opinndytetyoti. Tyon
kautta pystyi tarkkailemaan varsin ldhelti kaikkea toimintaa ja se auttoi hahmottamaan paremmin kokonaisuutta
turvallisuuteen liittyen. Ndiden menetelmien avulla pystyi saamaan hyvin kisityksen yrityksen sen hetkisesta tilas-
ta turvallisuuden osalta ja pystyttiin tekemiin kattavia johtopadtoksii..

Turvallisuus Iso — Sy6tteen palveluissa on hyvin hallinnassa. Kédytinnon toimet turvallisuuteen liittyen on tehty
hyvin ja turvallista toimintaa pyritddn edistiméin suunnittelemalla ja analysoimalla toimintoja. Havaittavissa oli
kuitenkin, ettd turvallisuuteen kiytinnon tasolla eivit kaikki tyontekijit kiinnita riittivin paljon huomiota. Tyon-
tekijoiden asenteet ty6td kohtaan voivat vaihdella hyvin paljon ja sitd kautta jotkin asiat voivat jiddd vihemmille
huomiolle.

Tutkimuksessa tuli ilmi, ettd henkilst6 kaipaisi enemmin perehdytysti ja koulutusta ty6tehtiviinsa. Nykyinen
kiytinto, jossa uudet tyontekijit opastetaan henkilokohtaisesti tytehtiviinsg, ei heiddn mielestddn ole tiittdva.
Tutkimuksen mukaan olisi tarvetta jirjestid erityinen perehdytys- ja turvallisuuskoulutus, jossa kiytiisiin tarkasti
lapi yrityksen eri toimintoja. Tdmén kaltainen koulutus tullaan jirjestimiin tulevaisuudessa joka kausi, joten ha-
vaittavissa on selvid kehitysti siltd osin. Yrityksessd panostetaan turvallisten ja laadukkaiden palveluiden tuotta-
miseen todella paljon ja my6s asiakkaiden uskotaan huomaavan timan.
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gate companies to make significant contributions to safety in their services. While planning their services, com-
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In future, that kind of training will take place every season, which shows development in the company. The
company makes significant contributions to safe and high-quality services and it is believed that customers will
notice it, too.
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LIITTEET



1 JOHDANTO

Rinnekeskusten palveluiden laatu on paranemassa koko ajan. Ydinpalvelun, laskettelun, ke-
hittiminen on jatkuvaa. Palveluiden laadun kehittiminen vaatii omien toimintojen tarkkaa ja
aktiivista seuraamista seké analysointia. Laskettelu on ohjelmapalvelua ja puhuttaessa ohjel-

mapalveluiden laadusta tullaan viistimittd kohtaamaan sana turvallisuus.

Turvallisuuden merkitys palveluiden laadulle on kiistatta merkittava. Yritys, joka tuottaa laa-
dukkaita palveluita, tuottaa samalla turvallisia palveluita. Nama kaksi kisitettd kulkevat nyky-
aikana erottamattomasti yhdessi ja tulevaisuudessa ne tulevat nivoutumaan yhd enemmin
toisiinsa. Rinnekeskusten turvallisuuteen kiinnitetddn runsaasti huomiota, niin viranomaisten
kuin yritystenkin taholta. Molempien tarkoituksena on saada palvelusta mahdollisimman tur-

vallinen ja sitd kautta my6s mahdollisimman laadukas.

Opinnaytetyo kasittelee turvallisuuden roolia osana laatua rinnekeskuksissa. Ty6 on tehty
tarkastelemalla kdytinndssid hiihtokeskus Iso - Sy6tteen toimintaa turvallisuuteen liittyen seka
haastattelemalla henkilokuntaa. Isolla - Syotteelld, kuten muissakin rinnekeskuksissa, torma-
tidn usein moniin ongelmiin mietittdessd turvallista palvelun tuottamista. Henkilokunnan
suuri vaihtuvuus eri kausien vililld asettaa ehkd suurimman haasteen yritykselle. Tamin takia
perehdyttimisen ja yrityksen toimintakulttuurin selvittimisen uusille tyontekijoille tulee ta-

pahtua selkeisti ja ripedsti.

Ty6ssa on kisitelty molempien osa-alueiden, laatu ja turvallisuus, osuudet erikseen, mutta
havaittavissa on selkedsti kuinka nama kaksi kuuluvat yhteen. Erikseen kasiteltyind molempi-
en tarkempia ominaisuuksia on kuitenkin selkeimpi hahmottaa ja niihin vaikuttavia tekijoita

on helpompi eritella.

Laadukas palvelu on hyvin monimuotoinen asia ja sithen vaikuttavia tekijoitd on luonnolli-
sesti useita. Lahtokohtaisesti kaikkien laadun ulottuvuuksien tulee olla kunnossa, jotta palve-
lu voi olla laadukas. Ulottuvuuksiin liittyvit muun muassa tekninen -, toiminnallinen — ja
vuorovaikutuslaatu. Nykyaikainen ja laadukas palvelu ottaa yhid enemmin huomioon asiak-

kaidensa tarpeita ja kehittdd toimintojaan asiakasystavillisempaan suuntaan.

Laadun parantamiseksi on olemassa erilaisia kehittimisjirjestelmid. Tunnetuin ndistd lienee

Laatutonni, joka on kehitetty yrityksille avuksi oman palvelun laadun tarkkailemiseen ja ke-



hittdmiseen. Laatutonnin on perustanut Suomen Matkailun Kehitys Oy ja se tekee yhteistyo-
ta muun muassa Matkailun edistimiskeskuksen kanssa. Toinen merkittiva yritysten palvelui-
den laadun kehittdmisen ja seurannan tyokalu on Destination Quality Net (DQN). Tiami on
tarkoitettu erityisesti matkailukeskittymille, jotka haluavat parantaa ja seurata palveluidensa

laatua. TAma jirjestelma on kiytossa rinnekeskuksissa Rukan ja Pyhd — Luoston alueilla.

Turvallisuus ja sen huomioiminen palveluissa korostuu koko ajan. Saadakseen tuotetuksi
turvallisen palvelun tulee toiminnanharjoittajan huolehtia pienimminkin osa-alueen toimi-
vuudesta ja sen turvallisuudesta. Hyvi lihtokohta on kartoittaa tarjoamiensa palveluiden ris-

kit sekd miettid miten niitd voitaisiin valttda ja miten nithin varaudutaan.

Ohjelmapalveluiden turvallisuuteen kuuluu useita lain mairittelemid velvollisuuksia. Turvalli-
suuden takaamiseksi palvelun tuottajien on varmistettava, ettei heidin toimintansa missdin
vaiheessa ole asiakkaille vaarallinen. Velvollisuuksien maarittamiselld pystytdan huolehtimaan

siitd, ettd toimintaan liittyvat riskit on riittavan hyvin huomioitu.

Turvallisuuden valvontaa ohjelmapalveluita tuottavissa yrityksissa suorittaa Kuluttajavirasto
sekid kuntien/kaupunkien viranomaiset. Valvontaviranomaisten tehtidvi on valvoa yritysten
toimintaa siten, ettd lain mukaiset velvoitteet on taytetty. Rinnekeskusten toimintaa valvoo
kiytinnon tasolla kuntien/kaupunkien terveystarkastajat sekid pelastusviranomaiset. Keskus-
ten turvallisen toiminnan perustana kéytetdidn Kuluttajaviraston ohjeita laskettelupalveluiden
turvallisuuden edistimiseksi, joissa on tarkkaan lueteltu vaatimukset laskettelupalveluiden

tuottamiseen.

Opinnidytetyon tuotokset — osuudessa on kiyty lipi hiihtokeskus Iso — SyoGtteen timin het-
kinen turvallisuustilanne ja miten toimintoja pyritidn tulevaisuudessa kehittimaan. Lisiksi
siind on kayty ldpi erilaiset asiakirjat, joita yritys toiminnassaan tarvitsee. Osana tuotoksia on
laadullisena tutkimuksena suoritettu kysely henkilokunnalle turvallisuusasioihin liittyen ja se
on tehty kaudella 2006 — 2007. Tdmin kyselyn perusteella on saatu hyvin tietoa yrityksen sen
hetkisestd tilanteesta sekd muutamia parannusehdotuksia turvallisemman ja paremman palve-

lun tuottamiseen.



2 LAATU

Palvelujen laadun katsotaan mairittyvin asiakkaiden kokemusten perusteella. Laadukkaan
vaikutelman maarittdd jokainen asiakas omakohtaisesti ja tastd johtuen matkailutuotteen tar-
joajan on paneuduttava laatuseikkoihin huolellisesti. Matkailupalvelun tarjoaja voi luoda
mahdollisimman hyvit olosuhteet asiakkaalle, jotta timi kokisi tuotteen laadukkaana.. Laa-
tuvaikutelma riippuu useista henkilokohtaisista tekijoistd, joita ovat muun muassa iki, suku-
puoli, aiemmat kokemukset ja tausta. Mikili mahdollisimman moni asiakas saa tuotteesta
positiivisen laatuvaikutelman, voidaan tuotetta pitdd laadukkaana. (Verheld & Lackman 2003,

40))

Perinteisesti matkailukohteen laatua voidaan arvioida tarkastelemalla kavijoitd, rahoitusta,
tyontekijoitd seka itse kohdetta. Laadun kisite muuttuu kuitenkin koko ajan moniulottei-
semmaksi, koska sen taytyy pystyd vastaamaan eri sidosryhmien vaatimuksiin. Sidosryhmilld
tarkoitetaan muita yrityksid, asiakkaita ja viranomaistahoja. Kaikilla sidosryhmilld on tietenkin
omat kisityksensa hyvistd laadusta. Sen tarkkaa méarittimistad voidaan pitda lihes mahdot-

tomana. (Borg, Kivi & Partti 2002, 140.)

Kehitettiessd matkailupalvelujen laatua, on muistettava, ettd kyseessd on palvelu. Keskeisend
tekijana palvelun laadussa yrittdjille on asiakkaan ja yrityksen kohtaamisen kokonaisvaltainen
hallitseminen ja sitd kautta hyvin laadun vaikutelman luominen. Asiakas odottaa yrityksen
tarjoavan hinelle sellaista palvelua, joka hinen mielestdan luvataan yrityksen markkinoinnis-
sa. Mikili yritys pystyy hallitsemaan asiakkaan kohtaamisen ja tarjoamaan hinelle lupaamansa
palvelut, jad asiakkaalle positiivinen kuva yrityksestd ja hin my6s mahdollisesti tulee uudel-

leen. (Borg, Kivi & Partti 2002, 141.)

Keskeinen osa rinnekeskuksen palvelun laatua ovat rinteiden kunto. Rinteet ovat keskeisin
osa toimintaa ja se vaikuttaa oleellisesti asiakkaiden viihtyvyyteen keskuksessa seka luo asiak-

kaille laatuvaikutelman koko matkailukeskuksesta.

Yrityksen tulee varmistaa, ettd heiddn tarjoamansa palvelut ovat laadultaan hyvii, jotta asiak-
kaat voivat turvallisesti kdyttda niitd. Yritys el saa mainonnassaan luvata mitain sellaista, mita
se el pysty tarjoamaan. Laadukas palvelu on yritykselle my6s selvi kilpailuetu. (Kuluttajavi-

rasto 2007.)



2.1 Laadun ulottuvuudet

Matkailupalveluista 16ytyy enemmin laatu-ulottuvuuksia verrattuna esimerkiksi kulutustava-
roihin. Yhteisena ulottuvuutena molemmissa on tekninen - ja toiminnallinen laatu. Matkailu-
palveluissa on lisiksi laatu-ulottuvuutena vuorovaikutuslaatu, joka kulkee kisi kidessd edelld
mainittujen ulottuvuuksien kanssa. Kokonaislaatu muodostuu ndiden kolmen yhteisvaiku-
telmasta eli kaikkien osa-alueiden on toimittava, jotta saadaan aikaiseksi laadukas matkailu-

tuote/palvelu. (Verheld & Lackman 2003, 41.)

2.1.1 Tekninen laatu

Teknisen laadun osuus on kaikista nakyvin osa palvelua. Matkailu- ja ohjelmapalveluissa se
tarkoittaa palveluiden tuottamiseen tarvittavia teknisia laitteita ja vilineitd seké erilaisia konei-
ta. Tekniseen laatuun katsotaan vaikuttavan myo6s rakennukset, maisemat sekad toimintaym-
périston, joka pitad sisallidn muun muassa majoituspaikan ja eri ohjelmapalveluiden suori-

tuspaikat. (Verheld & Lackman 2003, 41.)

Tekninen laatu pitaa sisilladn erilaiset paikkaan liittyvat tekijit ja sellaiset apuvilineet, joiden
avulla palveluprosessia voidaan tuottaa. Palveluprosessin lopputulos ja palvelutapahtuman

tekninen toteuttaminen korostuvat teknisessd laadussa. (Komppula & Boxberg, 2002, 42.)

Asiakkaille syntyy mielikuva my6s sen pohjalta, millaisia varusteita ja valineitd yritys heidin
kayttoonsi tarjoaa. Tekniseen laatuun kannattaa panostaa, silli se on muiden laadun ulottu-
vuuksien kanssa yhtd tirked osa kokonaispalvelua. Rinnekeskuksissa tekninen laatu ilmenee
esimerkiksi vuokraamotoiminnassa ja tarjotuissa vuokratuotteissa, joiden perusteella asiakas
tekee paljon johtopiditoksid koko yrityksen toiminnasta. Suksien ja lumilautojen kunto kertoo
asiakkaalle paljon yrityksen ja koko organisaation tilasta. Hyvin hoidetut ja huolletut vilineet
kielivit siitd, ettd kaikki asiat yrityksessd hoidetaan hyvin ja laatuun halutaan panostaa. Rin-
nekeskuksien muut vilineet ja laitteet ovat myo6s tirked osa kokonaislaatua. Nikyvimpina
vilineind voidaan pitdd hisseja seka rinnekoneita. Toimintaympiristona rinnekeskuksissa ovat
tietenkin rinteet lihiympiristoineen. Niiden hyvad kunto on ehki tirkein tekija osana hyvia

laatua keskuksessa.



2.1.2 Toiminnallinen laatu

Toiminnallisen laadun katsotaan méarittyvin yrityksen toimintaperiaatteiden mukaan. Nama
asiat nakyvit muun muassa siind, miten asiakas voi toimia vuorovaikutuksessa toisten asiak-
kaiden kanssa, millaisia asioita painotetaan itse palvelutapahtumassa, milld tavalla asiakas
osaa toimia osana palvelutapahtumaa ja minki tasoinen on yrityksen henkilokunnan tekni-
nen osaaminen. Toiminnallisen laadun elementit eivit ole yleensad millddn tapaa asiakkaan
nihtivissd, mutta ne vaikuttavat suuresti laadun vaikutelmaan hinen kiyttdessiddn ostamaan-

sa matkailupalvelua. (Verheld & Lackman 2003, 42.)

Toiminnallinen laatu sisiltid erilaiset tekijit ja toiminnat yrityksessd, jotka siten vaikuttavat
asiakkaan kokemaan tuotanto- ja kulutusprosessiin. Toiminnallisen laadun ilmentdvina seik-
koina ovat muun muassa yrityksen palveluilmapiiri, asiakkaiden vilinen vuorovaikutus ja

henkil6ston suhtautuminen asiakkaisiin. (IKomppula & Boxberg, 2002, 43.)

2.1.3 Vuorovaikutuslaatu

Vuorovaikutuslaatu syntyy, kun asiakas ja matkailupalvelun tuottaja ovat vuorovaikutuksessa.
Palvelu, jonka laatu riippuu kahden tai useamman ihmisen vilisestd vuorovaikutuksesta, on
usein haastavaa tai jopa vaikeaa saada toimivaksi. Toimintaymparist6 ja tekninen laatu ovat
tirked osa laadukasta palvelua, mutta ilman toimivaa vuorovaikutussuhdetta asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan vililld se ei voi toimia moitteettomasti. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat yri-
tyksen henkil6kunnan toiminta ja kayttaytyminen niin asiakkaiden kuin toistensakin kanssa.
Lisdksi sithen katsotaan vaikuttavan myo6s pukeutumisen. Yrityksen sisilld pitiisi huomioida
kaikki edelld mainitut tekijit osana vuorovaikutuslaatua ja niitd tulee tarvittaessa kehittdd toi-

vottuun suuntaan. (Verheld & Lackman 2003, 42.)

Vuorovaikutuslaatuun sisiltyvit henkiloston ja asiakkaiden suorassa vuorovaikutustilanteessa
vilittémisti esille tulevat asiat, jotka voidaan katsoa olevan riippuvaisia henkil6stén ominai-
suuksista. Ominaisuuksia ovat muun muassa ystavillisyys, ulkoinen olemus seki kiytostavat.
Vuorovaikutuslaadun taso voi vaihdella yrityksen sisdlli hyvinkin paljon, silli esimerkiksi
palveluhalukkuus ei pysy koskaan samana. Hyvi yritys pyrkii edesauttamaan henkilostonsa

palveluhalukkuuden siilymisté erilaisin keinoin. Naitd keinoja voivat olla laadun erilaiset seu-



rantajarjestelmit, ryhmatyon tukeminen ja toimivallan sekd vastuun antaminen. (Komppula

& Boxberg, 2002, 43.)

Tarjottavan palvelun ollessa sellainen, joka pystytidn toteuttamaan lihes identtisesti kaikkien
asiakkaiden kohdalla voi toiminnanharjoittaja tehdd toimintaohjeistuksen henkilostolleen.
Ohjeistuksen tarkoituksena on pitdd palvelu ja sen laatu samankaltaisena kerrasta toiseen.
Ohjeistuksen avulla voidaan edesauttaa laadun syntymistd, mutta se vaatii my6s henkil6ston
sitoutumista. Matkailutuotteen onnistuminen on suurimmaksi osaksi kiinni henkiléstén toi-
minnasta. Henkiloston tulee olla palvelutapahtumassa lisnd” ja sitd kautta pyrkid ennakoi-
maan ja havainnoimaan asiakkaiden tarpeet. Térkeda vuorovaikutuslaadun kannalta on pyrkia
luomaan asiakkaan tai ryhmin kanssa sellainen kontakti, joka saa molemmat osapuolet tun-
temaan olonsa viihtyisiksi. Hyvain vuorovaikutussuhteeseen tarvitaan sopivasti palveluhen-
kisyytta ja aktiivisuutta sekd rohkeutta olla oma itsensa asiakkaiden keskuudessa, jotta loppu-

tuloksesta saadaan paras mahdollinen. (Verheld & Lackman 2003, 42 - 43.)

2.2 Laatujirjestelmat ja laadun arviointi

Matkailuyrityksen toiminnan ja palvelujen laadun parantamiseksi seki yllapitamiseksi on ke-
hitetty useita erilaisia laatujirjestelmid. Tavoitteena laatujarjestelmilld on auttaa yritysta kehit-
timadn toimintaansa laadukkaampaan suuntaan ja pitimaan ylld haluttua laatutasoa. Alun
perin laatujarjestelmid kiytettiin pelkistadn teollisuudessa, mutta viime aikoina ne ovat siirty-

neet myos matkailualalle. (Verheld & Lackman 2003, 44.)

Yrityksen on mahdollista saada apua laadun valvontaan ulkopuoliselta taholta tai sitten esi-
merkiksi hyviksyttdd yritykselle oma laatujirjestelma. Laatujirjestelmissi yrityksen jokainen
toiminta kdyda tarkasti ldpi, jonka perusteella laaditaan laatukasikirja. Se pitda sisallddn yrityk-
sen toimintaohjeet ja linjaukset sekd dokumentoinnin eri toimintojen suoritustavoista halu-

tun,laatutason saavuttamiseksi. (Verhela & Lackman 2003, 44.)

Kun yritys kayttda jotain laatujirjestelmaa, on heilld my6s mahdollisuus hydyntia sitd omas-
sa markkinoinnissaan. Erilaiset laatumerkinnit kuten Maakuntien parhaat tai ISO 9001-
laatusertifikaatti takaavat asiakkaille sen, ettd laatuun ja sen kehittimiseen on yrityksessa pa-

nostettu. Laatujirjestelmistd Matkailun Edistaimiskeskuksen yllipitimat kehittdmisjirjestel-



mit, kuten Laatutonni ja DQN ovat tunnettuja myos Suomen rajojen ulkopuolella, joten

niistd on hy6tya ulkomaanmarkkinointiin.

2.2.1 Laatutonni

Suomen Matkailun Kehitys Oy on kehittinyt pienille ja keskisuurille matkailuyrityksille tar-
koitetun laadun kehittimisjarjestelmin. Yhteistyotd se tekee muun muassa Matkailun edisté-
miskeskuksen kanssa. Kehittimisjirjestelman nimi on Laatutonni ja sen avulla yritys voi
kaynnistda sisillddn jatkuvan laatuprosessin, joka edesauttaa yrityksen menestymisté ja siilyt-

tad sen kilpailukyvyn. (Verheld & Lackman 2003, 45.)

Laatutonnin periaatteiden mukaan asioita ldhdetain tarkastelemaan yrityksen omasta nako-
kulmasta ja asiakaslihtGisyys pidetiin vahvasti mielessd kaikessa suunnittelussa. Matkailun

edistaimiskeskus toimii Laatutonnissa hallinnoijana. (Borg, Kivi & Partti, 2002, 149.)

Keskeisini tavoitteina Laatutonnissa on luoda parempi kannattavuus, kilpailukyky ja asiakas-
tyytyvaisyys. Lisiksi laatutonnissa on tarkemmin miaritelty keskeiset teemat sisiltdineen seu-

raavasti:

e Asiakastyytyvdisyys tarkoittaa asiakkaan tarpeisiin vastaamista, oikeaa hinta-

laatusuhdetta seki asiakastyytyvaisyyden seurantaa.

e Ammattimaisuus toiminnassa tarkoittaa toiminnan jatkuvaa kehittdmistd, motivoitu-
neen henkilokunnan panosta yrityksen toiminnassa, riittavad infrastruktuurin tasoa ja

teknologian tarkoituksenmukaista hyédyntamista yrityksessa.

e Tuloksellisuus tarkoittaa talouden suunnittelua ja hallintaa, oikeaa panos-

tuotossuhdetta sekd oikeaa hinnoittelua.

e Eettisyys yrityksen toiminnassa toteutuu huomioimalla luonto, ymparist6 ja paikallis-
kulttuuri, arvostamalla henkilost64 ja sidosryhmia sekd kunnioittamalla hyvia tapoja.”

(Verheld & Lackman 2003, 45)



Laatutonnin ohjeiden avulla yrityksilli on paremmat mahdollisuudet kehittda toimintaansa
laadukkaampaan suuntaan. Kehittiminen tapahtuu erilaisten koulutuksien kautta, jotka kuu-
luvat Laatutonni-ohjelmaan. Laatutonniin kuuluva yritys saa selvin kilpailuedun muihin yri-

tyksiin nahden, silld ohjelma on arvostettu kansallisesti ja kansainvilisesti.

2.2.2 DQN

Destination Quality Net(DQN) on matkailukeskusten laadun kehittdmisen ja seurannan tyo-
kalu, jonka avulla pystytddn luomaan koko keskukselle yhteinen toimintamalli. Se on tarkoi-
tettu matkailukeskittymiin, joiden yritykset ovat valmiita tiivistimain yhteistyotddn ja halua-
vat tarjota asiakkailleen laadukkaampia palveluja ja tuotteita. Sen kehittimisohjelmaan kuuluu
tutkimusta, koulutusta ja kehittdimistd. Kestoltaan DQN — ohjelma on kolmevuotinen ja sen
tavoitteena on kehittdd keskuksen toimintaa monialaisesti. DQN listaa tavoitteitaan seuraa-

vasti:
e [Oytdd kehittimiselle yhteinen suunta keskuksessa
e Luoda kaikille mukana oleville yrityksille samanlainen kisitys palvelun laadusta
e Kehittid jokaiselle yritykselle oma ja toimiva laatujirjestelma
e Luoda keskukseen oma asiakaspalautteen keruu- ja seurantajirjestelma
e Lisitd yhteistyOtd ja sisdistd verkostoitumista
e Parantaa yritysten tuntemusta toisistaan esim. tuotteet ja palvelut
e Vahvistaa kilpailukykyd markkinoilla

e Lisitd tyytyviisyyttd asiakkaiden keskuudessa

Laatujirjestelmien kautta yritysten toimintamallit muokkautuvat laadukkaampaan suuntaan.
Yritysten vilisessd kaupassa siitd on suuresti hyotya, silld osallistuminen laatujirjestelmiin on

erittiin arvostettua yritysmaailmassa. Asiakkaille yrityksen laatuun panostava toiminta nikyy



kaikessa toiminnassa ja jokaisessa organisaation osassa. Rinnekeskuksista DQN — ohjelma
on kaytossa tilld hetkelld ainakin Rukan ja Pyhd — Luoston alueilla. (Matkailun Edistdmis-

keskus 2007, Laatujirjestelmiit.)
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3 TURVALLISUUS

Turvallisuuden merkitys osana hyvin toimivaa ja tuotettua matkailupalvelua on erittdin suuri.
Vaatimukset eri viranomaisten puolelta lisadvit palvelujen tuottajien tyotd. Asiakkaiden odo-
tukset tarjottavasta palvelusta on myos syyta ottaa huomioon. Asiakkaat odottavat kdyttamal-
tadn palvelulta laadukkuutta ja sitd ei saada aikaan ilman turvallisuutta. Nykyddn on my6s sel-
visti havaittavissa asiakkaiden valveutuminen turvallisuutta koskeviin tekijoithin. Samalla se
antaa mahdollisuuden tarkastella omaa tarjontaa tarkemmin ja luoda sitd kautta turvallisem-
pia palveluita. Erilaiset turvallisuusohjeet ja - suunnitelmat ovat nykyisin arkipdivaa ohjelma-
palveluiden tuottajille. Turvallinen tuote viestii asiakkaalle laadukkaasta ja hyvin tuotetusta

palvelusta, joka on hyvi kilpailuvaltti alati kiristyvilld markkinoilla.

3.1 Turvallisuus kisitteena

Sana turvallisuus on johdettu suomen kielen sanasta turvallinen. Turvallinen — sana on seli-
tetty sanakirjassa seuraavasti: turvallisuuden tunteen aiheuttava ja luottamusta herattivi.
Turvallisuuden kokemuksellinen puoli liittyy niin ollen tunteisiin. Maarittelya voidaan suorit-

taa myOs kisitteiden avulla, jotka kuvaavat tunteita. (Verheld 2007, 48.)

Turvallisuus (security) kisite johdetaan latinan kielen sanoista se (ilman) ja cura (huolenpito,
huoli, hoiva, valvonta), ja niin ollen sanan historiallinen perusta on negatiivinen. Sanat ku-
vastavat huolettomuuden, hoivaamattomuuden, turvattomuuden tai huolehtimisen puutteen
tilaa. Kasitteen muuttuminen negatiivisesta positiiviseen on tapahtunut historian saatossa ja
se on yhteydessi modernin aikakauden alussa tapahtuneisiin yhteiskunnallisiin muutoksiin.
Ajatellessa nykyistd turvallisuuskisitettd on tirkedd huomioida minkalaisia ajatuksia, tunteita

ja mielikuvia kuulijassa syntyy sanan turvallisuus myo6ta. (Laitinen 1999, 97 - 98.)

Turvallisuuden kisite on usein hyvin keskeisessd roolissa standardeissa, sdadoksissd ja kir-
joissa, mutta usein se jitetddn kuitenkin mairittelemittd. Tarkastelundkékulmasta johtuen
turvallisuus — kasitteen sisilto voi vaihdella hyvinkin paljon. Yksinkertaisimmillaan turvalli-
suus voidaan midrittdd sellaiseksi kohteen tai toiminnan ominaisuudeksi, joka edesauttaa

toiminnan suoritusta mahdollisimman vahin vahingoin. (Verheld 2007, 48.)
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Turvallisuus on joissakin viranomaisohjeissa ja standardeissa mairitelty siten, ettd turvallisuus
on tilanne, jossa vahinkoriskit saadaan pidettyd hyvaksyttivilld tasolla. Turvallisuutta voidaan
kasitteelliselld tasolla pitdd my0s riskin vastakohtana. Tillaisessa tapauksessa turvallisuus on
tila, joka on vapaa vaarallisista tekijoistd, joista voi olla haittaa ithmisille, ymparistolle tai
omaisuudelle. Pyrkiminen turvallisuuteen tarkoittaa nididen midritelmien mukaisesti toimen-

piteisiin ryhtymisti erilaisia vaaroja ja uhkia vastaan. (Verheld 2007, 48 - 49.)

Thmiselld on pyrkimys turvallisuuteen. Turvallisuus on tarve, jota ihmiset tyydyttivit luodak-
seen itselleen hyvinvointia. Turvallisuuden tarve ilmenee muun muassa suojautumisena vaa-
roja vastaan, puolustautumisena, pyrkimyksena hyviin henkiseen oloon seki jirjestyksen ja
jatkuvuuden tarpeena. Arvona turvallisuus tarkoittaa luotettavuutta, levollisuutta sekd vaaro-
jen poissaoloa. Yksiloille turvallisuus arvona tarkoittaa sisdista turvallisuutta, ryhmille se on
esimerkiksi perheen turvallisuutta, kansakunnille kansallista turvallisuutta ja koko ihmiskun-
nalle maailman rauhaa. Moderneissa yhteiskunnissa turvallisuus on ihmisoikeus, joka tuo ih-

misille vapauden ja oikeuden thmisarvoiseen elimain. (Niemeld 2000, 21 - 23.)

Tekninen turvallisuus on tilanne, jossa toimintaan liittyvit laitteet, koneet sekd muut tekniset
apuvilineet ovat turvallisia eivitkd aiheuta vaaraa kiyttijilleen. Turvallisuus — kisitteeseen
teknisen turvallisuuden lisiksi kuuluvat ithmisen kokemat tuntemukset palvelun kayttimisen

aikana, niin turvallisuuden kuin turvattomuudenkin tunteet. (Verheld 2007, 49.)

Asiakkaat voivat kokea palvelun turvattomaksi, vaikka tekninen turvallisuus olisikin kunnos-
sa ja kaikkiin turvallisuutta alentaviin seikkoihin olisi kiinnitetty huomiota. “Liialliset” varo-
toimet voivat toisaalta huolestuttaa asiakkaita ja niin ollen lisitd turvattomuuden tunnetta,
vaikka todellisuudessa tilanne onkin painvastainen. Palvelun tarjoajan tulisi pyrkid tekemédin

tuotteistaan sellaisia, jotka ovat turvallisia sekd antavat asiakkaille turvallisuuden tunteen.

(Verheld 2007, 49.)

Riski tai vaara on menetyksen, vahingon, onnettomuuden tai jonkin muun uhkaavan aseman
todennakoisyys joka el palvelun kayttdjassd heritd luottamusta. Pelon selitetidn olevan tunne
siitd, ettd koetaan negatiivisia asioita, epaedullisia tai kielteisid. Turvattomuuden tunne voi

ilmetd pelkona. (Verheld 2007, 49.)

Kuluttajaviraston ohjeissa ohjelmapalveluiden turvallisuuden edistimiseksi (2003) esitetddn
turvallisuuden ohjelmapalveluissa olevan osa palveluiden laatua. Turvallisuutta voidaan siis

pitdd laatutekijani palvelussa. Komppula & Boxberg (2002) mairittelevit turvallisuuden ole-
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van sité, ettd palvelun fyysiset tai taloudelliset riskit on kartoitettu, analysoitu ja pyritty mini-
moimaan. Asiakkaalle on siis pyrittdvd luomaan tunne, ettd tuote tai palvelu on turvallinen.

(Verheli 2007, 49.)

Turvallisuutta ominaisuutena tarkasteltaessa ovat keskeisessa roolissa toimintaymparistoon ja
teknisyyteen kuuluvat tekijit. Keskeisend osana on my6s ihmisten kayttdytyminen ja toiminta
siten, ettd turvallisuus sekd sen mahdolliset puutteet ovat tiedostettuja ja koettuja asioita.
Turvallisuuden kehittimisessa on ensiarvoisen tirkedd huomioida, ettd ainoastaan tunnistet-
tuja ja tiedostettuja uhkia ja vaaroja voidaan ylipddtdin hallita. Keinot, joilla turvallisuuteen
voidaan ohjelmapalveluyrityksissa puuttua, ovat ohjeistukset, riskien hallinta vilineet, sdin-

n6t sekd henkiloston jatkuva koulutus. (Verheld 2007, 49.)

3.1.1 Turvallisuuteen vaikuttavat tekijat

Palvelun tai tuotteen turvallisuus koostuu monista eri tekijoistd. Perusedellytyksend turvalli-
selle toiminnalle voidaan pitdda vastuuntuntoista ja turvallisuusmyonteistd asennetta. Turvalli-
sen palvelutapahtuman edellytyksend on, ettd jokaisella sithen liittyvilld henkil6lld on edelld
mainitun kaltainen asenne. Yrityksen sisdistettyd asennetasolla turvallisuuden merkityksen
omalle liiketoiminnalle se ei endd tunnu rasitteelta palveluille ja toiminnalle, vaan silld on it-

sestddn selvi rooli osana tuotteita ja yrityksen toimintaa. (Verheld 2007, 50 — 51.)

Ongelmiin ja riskeihin varautuminen seka turvallisuustyé ovat keskeisid kehittimisalueita oh-
jelmapalveluyrityksissd. Niiden katsotaan olevan osa laatua, joiden perusteella asiakkaat ja

matkanjirjestajat valitsevat matkakohteensa. (Ryymin 2003, 6.)

Ihmiset hakevat turvallisuutta ja hyvinvointia. Suurin osa matkailijoista ei halua kayttda raho-

jaan sellaiseen matkakohteeseen, jossa nimi edelli mainitut asiat ovat uhattuina. (Mawby

2000, 100.)

Kaikki ohjelmapalvelun toteuttamiseen osallistuvat henkil6t ovat osaltaan vaikuttamassa tur-
valliseen palveluun ja sithen osallistuvien henkiléiden turvallisuuteen. Henkil6iden toimin-
taan palvelussa vaikuttavat heidin tietonsa turvallisuudesta seki asenteet yleensa turvallisuut-

ta kohtaan. Tiedot turvallisuudesta koostuvat ohjeistuksesta ja perehdytyksesta liittyen turval-
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lisuusriskeihin kyseisessid ohjelmapalvelussa, turvallisuusvilineistd sekd opastuksesta palve-
lussa kdytettivissa vilineissa, laitteissa ja kalustossa. Palvelun tarjoajan vastuulla on huolehtia
edelld mainittujen tietojen saattaminen asiakkaan tietoon. Lisaksi hinen tulee varmistaa, etté
kaytettdva vilineisto ja erilaiset koneet ovat moitteettomassa kunnossa ja niiden huollot on

tehty ajallaan. (Verheld 2007, 51.)

Toiminnanharjoittajan tulee mairittad, mahdollisuuksien mukaan ja palvelusta riippuen, oh-
jelmapalveluun osallistuvien enimmaiismaari. Lisdksi toimintoihin osallistuville voidaan aset-
taa tiettyjd vaatimuksia ja rajoituksia, joiden avulla saadaan turvallisuuden tasoa parannettua.
Vaatimuksia ja rajoituksia voidaan tehdid kunnon, idn tai taidon mukaan. Palvelun tarjoajan
on asetettava toiminnalleen olosuhderajat, joiden avulla pystytiin edesauttamaan palveluiden
turvallisuutta. Taman lisaksi toiminnanharjoittajan tulee laatia selkedt toimintaohjeet poik-
keavan tilanteen varalle ja niiden tulee olla henkilokunnan tiedossa. Poikkeava tilanne voi olla

nopeasti muuttuva sid tai asiakkaan loukkaantuminen. (Vilikyld 2005, 46.)

Hiihtokeskusten sekd muiden ohjelmapalveluita tarjoavien yritysten on pyrittiva luomaan
henkildston keskuuteen turvallisuuskeskeinen toimintamalli. Turvallisuuteen vaikuttavia teki-
joitd on toki useita, mutta henkilésté on se osa-alue yritystd, joka viime kiddessd pystyy vai-
kuttamaan palvelun turvallisuuteen. Henkil6ston kouluttaminen osaavaksi ja turvallisuudesta
oikeasti valittavaksi on merkittdvd panostus jokaiselle yritykselle, mutta sen tulokset ovat
kauas kantoiset ja tulevat tuottamaan laadukkaampia seka turvallisempia palveluita asiakkaille

tulevaisuudessa.

3.1.2 Ohjelmapalvelut ja turvallisuus

Ohjelmapalvelut ovat sellaista toimintaa, joka tapahtuu yleensa jonkinasteisesti rakennetussa
ympiristossd. Lisiksi sithen kuuluu usein opastusta ja lajin vaatimaa erikoisvilineistéd. Oh-

jelmapalvelut ovat jarjestettya ja ennalta suunniteltua palvelua.

Ohjelmapalvelut antavat mahdollisuuden kokea erilaisia elimyksid ja monien toivomia jinnit-
tyneisyyden tunteita. Pinen ja Gilmoren (1999) mukaan elimyspalveluissa asiakkaiden toi-
minta ensisijaisesti perustuu elimysten kokemiseen ja hankkimiseen. Lisaksi tutkijat ovat

vuonna 1998 julkaistussa artikkelissaan esittineet elimyksen syntymisen ulottuvuuksina osal-
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listumisen painottumisen henkiseen tai fyysiseen osallistumiseen sekd aktiivisuuteen tai pas-

sitvisuuteen. (Verheld 2007, 54 - 55.)

Laskettelu kuuluu ohjelmapalveluihin tapahtuen pidosin rakennetuissa toimintaymparistois-
sid. Rakennetut toimintaymparistot laskettelussa tarkoittavat rinteiden rakentamista, niiden
merkitsemistd ja kunnossapitoa. Laskettelua voidaan pitdd turvallisena ohjelmapalveluna.
Thmisten ennakko — odotukset ovat usein kuitenkin pdinvastaiset ja sen takia hiithtokeskusten
markkinoinnissa tulist huomioida ja ottaa esille my6s turvallisuuskysymykset. Tdtd kautta ih-
misten asenteita laskettelua kohtaan saataisiin muutettua ja mahdollisesti my6s yha useampi
heista kayttdisi tulevaisuudessa erilaisia laskettelupalveluita. Yhdysvalloissa tehdyn tutkimuk-

sen mukaan laskettelu on yhta vaarallista kuin poytitennis. (Hudson 2003, 107.)

Ihmisilli on monia erilaisia tarpeita, jotka ovat usein ristiriidassa keskendan. Tiéllaisia tarpeita
ovat muun muassa tyoura — perhe, vapaus — riippuvuus, tyé — lepo ja jannitys — turvallisuus.
Olennaisena osana elimin hallinnan kannalta on pyrkid tasapainottelemaan niiden vastinpa-
rien ddripaiden vililld. Aktiivisissa ohjelmapalveluissa kuluttajan taustalla on viimeiseni esi-
tetty jannitys — turvallisuus vastinpari. IThmisilld on yleensa tarve kokea jonkin asteista janni-
tystd, mutta kuitenkin mahdollisimman turvallisesti. Palvelun tarjoajan tulisi pyrkia titd vas-
tinparia apuna kayttien luomaan mahdollisimman jinnittdvd, mutta samaan aikaan mahdolli-

simman turvallinen palvelutapahtuma. (Verheld 2007, 54.)

Ohjelmapalveluissa tuottajalla on haasteellinen tehtiva yrittdessddn sovittaa yhteen asiakkai-
den tavoittelemat voimakkaat kokemukset ja elimykset sekd samanaikaisesti pitdd palvelu
riittavan turvallisena. Mikali asiakas haluaa kokea pelon ja jannityksen tunteita, tiytyy hinen
ottaa riskejd ja toimia omien kykyjensid rajoilla. Ohjelmapalvelun tarjoajan on pystyttiva
luomaan asiakkaalle tihdn mahdollisuus, jotta hinen palveluilleen olisi kysyntdd jatkossakin.
Riskit on pyrittdva pitimédan kohtuullisina ja on huolehdittava, ettei asiakkaan terveydelle tai

omaisuudelle atheudu palvelua kiytettdessa vaaraa. (Verheld 2007, 55.)

Hiihtokeskuksissa asiakas itse valitsee haluamansa jannityksen tason rinteiden vaativuuden
perusteella. Palvelun tarjoajan rooli turvallisuudessa on silloin huolehtia, ettd rinteiden kunto
on riittdvan hyvi turvalliseen kiytto6n. Lisdksi kaikki turvallisuutta olennaisesti alentavat

paikat, kuten kivet, pylvdit ja puut, ovat asianmukaisesti merkityt ja suojatut. Keskuksen on
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pyrittivd tuottamaan tarjoamansa palvelu asiakkaillensa siten, ettd se antaa jainnityksen ja on-

nistumisen tunteita turvallisuutta vaarantamatta.

3.2 Turvallinen tuote ja palvelu

Lainsidddnnossa ei ole mairitelty erikseen, mitka tuotteet ja palvelut ovat turvallisia ja mitka
eivat. Kuluttajaturvallisuuslaissa on kuitenkin miaritelty terveydelle ja omaisuudelle vaaralli-
nen palvelu tai tuote. Médritelmin mukaan vaarallisena tuotteena tai palveluna voidaan pitia
sellaista, joka saattaa aiheuttaa vamman, sairauden, myrkytyksen tai muun vaaran kayttajille
tai timan omaisuudelle. Vaaran aiheutumisen syitd voivat olla muun muassa erilaiset puutteet
palvelussa tai tuotteessa. Lisiksi tuotteista ja palveluista annetuissa tiedoissa voi olla episel-

vyyksia tai selkeitd puutteita. (Verheld 2007, 80.)

Kuluttajaturvallisuuslaissa on sisillytetty perusajatus siitd, ettd vastuu tuotteiden ja palvelui-
den turvallisuudesta kuuluu ensisijaisesti elinkeinonharjoittajille, tai jollekin muulle palvelun-
tarjoajalle, kuten seurakunnalle tai kunnalle. Elinkeinonharjoittajan tiytyy palvelua tarjotes-
saan korostaa oma-aloitteisuuttaan, itseohjautuvuutta seka tietojen ja osaamisen hankkimista,
jotta hdn pystyy tarjoamaan asiakkailleen mahdollisimman turvallisia tuotteita ja palveluita.

Laissa mairitelldan elinkeinonharjoittajan tarjoamien palveluiden velvollisuuksiksi:

* Huolehtia, ettei hinen tarjoamansa palvelu tai tuote atheuta vaaraa kayttéjilleen

(huolellisuusvelvoite)

¢ Kerita oikeat ja riittavit tiedot palvelusta tai tavaroista seka nithin liittyvista riskeis-

ta (tietojen hankkiminen)

* Informoida valvontaviranomaisille vaaraa atheuttavista palveluista ja tavaroista

(vaaroista ilmoittaminen ja niiden tunnistaminen)

* Aloittaa toimenpiteet vaaran takia seka ilmoittaa toimenpiteista tarvittaville viran-
omaisille ja tehdd heiddn kanssaan yhteisty6ta tulevien vaarojen torjumiseksi(vaarojen

torjuminen)

* Kertoa asiakkaille tarvittavat tiedot palvelusta tai tuotteesta (asiakkaiden informoi-

minen) (Verheld 2007, 82.)
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3.2.1 Huolellisuusvelvoite

Kuluttajaturvallisuuslaki velvoittaa palvelun tarjoajan varmistamaan, ettei heiddn toiminnois-
saan ole vaaraa aiheuttavia elementteji. Elinkeinonharjoittajan tai muun palveluntarjoajan on
sits kyettdvd tunnistamaan ja tiedostamaan oman tuotteen tai palvelun olosuhderajat, jotta
hin tietdd milloin sen kdyttiminen on turvallista. Ammattimainen toiminta ja ammattilaisuus
heijastuvat toiminnan turvallisuutena. Ammattitaitoinen ja kokenut elinkeinonharjoittaja osaa
ryhtyd myOs ennaltachkiiseviin toimiin yhdessd valvontaviranomaisten kanssa pitddkseen
tuotteen tai palvelun tason hyvini ja turvallisena. Ohjelmapalveluissa vaaraa voi aiheutua
varsinaisten osallistujien lisiksi my6s ulkopuolisille ja my6s sithen on elinkeinonharjoittajan

kiinnitettava huomiota. (Verheld 2007, 82 — 83.)

Rinnekeskuksissa huolellisuusvelvoitteeseen voidaan katsoa kuuluvaksi turvallisuusasiakirja ja
ty6suojelun toimintaohjelma. Kyseisissa asiakirjoissa ovat kartoitettuna asiakkaisiin kohdis-
tuvat riskit heiddn kéyttdessadn rinnepalveluita. Asiakirjat pitavat myos sisilladn tiedot mah-
dollisista henkilokunnan koulutuksista turvallisuuteen liittyen sekd millaista yhteistyotd yritys

on eri pelastusviranomaisten kanssa tehnyt.

3.2.2 Tietojen hankkimisvelvoite ja henkilokunnan osaaminen

Lain mukaan palvelun tarjoajalla tai elinkeinonharjoittajalla on oltava oikeat ja riittivat tiedot
tarjoamistaan palveluista ja tavaroista seka nithin kuuluvista riskeistd. Laki ndin ollen velvoit-
taa hankkimaan edelld mainitut tiedot ja lisdksi tekemain kartoituksen riskien osalta. Laissa el
suoranaisesti madritelld palvelua tarjoaville henkil6ille tai yrityksien johdoille patevyysvaati-
muksia, mutta siind kuitenkin viitataan ammattimaiseen toimintaan ja ammattilaisuuteen. Ku-
luttajavirasto on antanut ohjeita palvelujen turvallisuuden edistimiseksi ja néissd ohjeissa on

henkil6ston osaamisvaatimuksia méaritelty hyvinkin tarkasti. (Verheld 2007, 83.)

Rinnekeskusten osalta henkilokunnan osaaminen syntyy tyon kautta. Varsinaista koulutusoh-
jelmaa ei nykyidn hiihtokeskustyontekijoille vield ole, joten ammattitaito tiytyy jokaisen saa-

vuttaa pala — palalta menetelmalld. Rinnekeskuksen johto on merkittavissi roolissa siind,
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minkalaisen koulutuksen se antaa henkilostolleen ja paljonko sithen ollaan valmiita uhraa-
maan aikaa. Viranomaisten vaatimukset jokavuotisesta turvallisuuskoulutuksesta lisddvit
henkil6kunnan osaamista, mutta pelkastidn yksi koulutus kaudessa ei ole riittiva. Koulutta-
minen tulisi olla jatkuvaa ja “aktiivista”, jolloin jokaiseen turvallisuuteen liittyvain epikoh-
taan puututtaisiin ja henkil6kunta sitd kautta olisi paremmin selvilld turvallisuuteen vaikutta-

vista tekijoista.

3.2.3 Vaarojen tunnistaminen ja niistd ilmoittaminen

Kuluttajaturvallisuuslaki velvoittaa my6s palvelun tarjoajaa tai elinkeinonharjoittajaa ilmoit-
tamaan valvontaviranomaiselle vilittomasti havaitessaan tuottamissaan palveluissa tai tuot-
teissa vaaraa aiheuttavia elementtejd. Samalla hinen tulee ilmoittaa niistd toimenpiteistd mi-
hin hin ryhtyy ennakoidakseen tulevaisuudessa vastaavanlaiset tilanteet, jotta vaaroilta viltyt-

tiisiin. (Verheld 2007, 84.)

Hiihtokeskus Iso — Sy6tteelld on useamman vuoden ajan ollut kiytintona kerdtd tietoja, la-
heltd piti — tilanteista, poikkeamapdivikirjaan ja sen avulla tarkastella palvelun mahdollisia
epakohtia. Kyseiseen asiakirjaan tulee merkitd tarkat tiedot tapahtuneesta ja mikéd kyseisen
vaaratilanteen on aiheuttanut. Kdyttjohdon (rinnepaillikkd) tehtivinid on ilmoittaa tapahtu-
neesta terveystarkastajalle, mikili han katsoo timin tarpeelliseksi. Paikallisen terveystarkasta-
jan ohjeiden mukaisesti kaikkia tapahtumia ei tarvitse ilmoittaa eteenpdin, vaan tulee arvioida

mitka tilanteet ovat olleet sellaisia, ettd ne tarvitsevat tarkempaa tarkastelua ja viranomaisa-

pua.

3.2.4 Vaarojen torjuminen

Lain mukaan elinkeinonharjoittajalla tai muun palvelun tuottajalla on velvollisuus toimia vaa-
ran ehkdisemiseksi yhteistyOssd valvontaviranomaisten kanssa. Tama yhteistyé kuuluu halli-
tuksen esitykseen eduskunnalle yleistd tuoteturvallisuutta koskevan lainsdddinnén muuttami-
sesta (HE 127/2003). Esityksessd chdotetaan, ettd tuoteturvallisuuslaki korvataan kokonai-

suudessaan uudella lailla kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta. Lisaksi
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yhteistyovelvoite sisiltyy yleiseen tuoteturvallisuudesta annettuun direktiiviin (2001/95/EY).

(Verheld 2007, 84.)

Valvontaviranomaisena rinnekeskuksissa toimii kunnan tai kaupungin terveystarkastaja ja
heiddn kanssaan keskukset ovat tiiviissd yhteistyossd. Valvontaviranomaisten vuosittaisiin
toimenpiteisiin kuuluvat turvallisuusasiakirjan seké rinnealueen tarkastaminen yhdessi palve-
lunharjoittajan tai hanen edustajansa kanssa. Niiden toimenpiteiden avulla selvitetdan yrityk-
sen tarjoamien palveluiden riskit ja se, miten niihin on varauduttu ja miten niitd pyritidn vilt-

tamaan.

3.2.5 Asiakkaiden informoiminen

Lain mukainen velvoite asiakkaiden informoimisesta koskee asianmukaisia tietoja ja niiden
luovuttamista asiakkaille osto — ja kulutuspaitosten tekoa varten. Velvoitteen tarkoituksena
on saada kuluttajien tietoon riittavan paljon oleellista tietoa palvelun tai tuotteen turvallisuu-
desta. Valvontaviranomaiset voivat, palveluista ja tuotteista riippuen, vaatia antamaan mah-
dollisesti tarvittavia varoituksia, toiminta — ja kayttoohjeita tai muita oleellisia tietoja. Kulut-
tajaviraston ohjeissa ohjelmapalveluiden turvallisuuden edistimiseksi sisdltivit myos luette-

lon asiakkaille ennakkoon annettavista tiedoista. (Verheld 2007, 84.)

Rinnekeskusten asiakkailla on ennen ostopdatoksen tekemisti mahdollisuus saada tietoa
avoinna olevien rinteiden ja hissien lukumiiristd. Nykyain asiakkaat kayttivit suurimmaksi
osaksi tiedonhankkimisvilineend internetid, mutta kyseiset tiedot 10ytyvit my6s esimerkiksi
tekstitelevision kautta. Ohjeita rinnepalveluun ja sen turvalliseen kayttimiseen asiakkaat saa-
vat viimeistddn lipun ostamisen yhteydessi, jossa heidin nihtivindin ovat rinnesddnnét seké

lisiksi ohjeita yleiseen kayttaytymiseen rinteissa.

3.3 Tuoteturvallisuuden valvonta

Suomessa tarjottavien palveluiden ja tuotteiden turvallisuuden valvonta kuuluu osana ympa-

ristoterveydenhuollon valtakunnallista valvonnan kokonaisuutta. Keskusviranomaiset ympi-
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ristoterveydenhuollossa ovat kuluttajavirasto, sosiaali- ja terveydenhuollon tuotevalvontakes-
kus seki elintarviketurvallisuusvirasto. Nama viranomaistahot vastaavat kukin oman toimi-

alansa valtakunnallisista valvontaohjelmista kiyttien tukenaan sdadettyjd lakeja. (Verheld

2007, 85.)

Laskettelupalveluiden valvonta kuuluu osaksi kuluttajaviraston toimintaa. Valvontaa hiihto-
keskuksissa suorittavat kuntien terveys- ja ympiristotarkastajat. Laskettelupalveluiden val-
vonta on hyvin tarkkaa ja aktiivista. Viranomaiset vaativat lisaksi, ettd turvallisuuteen liittyvit

asiakirjat on tehty asianmukaisesti ja hyviksytysti.

3.3.1 Kuluttajavirasto

Kuluttajavirasto valvoo kuluttajaturvallisuuslain 8 §:n mukaan lakia ja sen nojalla annettujen
paitosten ja sadnnosten noudattamista. Lisaksi Kuluttajaviraston tehtidvind on ohjata, kehit-
tad ja suunnitella valvontaa. Valvontavastuu on porrastettu kolmelle eri tasolle: paikallinen
taso, alueellinen taso ja vastaava viranomainen. Paikallinen taso tarkoittaa yleensd kunnallista
tasoa, joka valvoo sisillidn toimintaa. Alueellinen taso on yleensd lddnin sisilld tapahtuva
toiminta, jota valvoo lddninhallitus. Vastaava viranomainen on taas niiden kahden edelld

mainitun ylipuolella valvontaa suorittava viranomainen eli Kuluttajavirasto. (Verheld 2007,

85.)

Kuluttajaviraston tarkoituksena on turvata kuluttajien terveydellista, taloudellista ja oikeudel-
lista asemaa. Niiden lisdksi sen tulee yhdessa kuluttaja-asiamiehen kanssa toteuttaa kuluttaja-
polititkkaa. Kuluttaja-asiamies, joka on Kuluttajaviraston ylijohtaja, valvoo kuluttajien suo-

jaksi sdddetyn lainsdddinnon noudattamista. (Verheld 2007, 86.)

Kuluttajaviraston ohjeet laskettelupalveluiden turvallisuuden parantamiseksi sisaltavit selvit
linjaukset rinnekeskusten toiminnalle. Ohjeiden tarkoituksena on méarittdd laskettelupalve-
luiden kayttimiseen liittyvit turvallisuutta koskevat vihimmiisvaatimukset, ennaltachkaistd
loukkaantumisia ja tapaturmia sekd pyrkid lisidmain laskettelupalveluiden turvallisuutta ja
tehostaa turvallisuuden valvontaa tuoteturvallisuuslainsdddinnén mukaisesti. Ndamid ohjeet
Kuluttajavirasto on laatinut yhteistyossa SPR:n, Suomen Hiihtokeskusyhdistys ry:n seki sen
hithtokoulujen, Liikennevakuutuskeskuksen ja Suomen Vakuutusyhtididen Keskusliiton

kanssa.
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Hiihtokeskusala on Suomessa vield kohtalaisen uusi ja monet keskukset ovat vasta viimeisen
kymmenen vuoden aikana alkaneet tosissaan valvoa eri toimintojaan ja niiden turvallisuutta.
Turvallisen tuotteen ja palvelun luominen asiakkaalle on haasteellinen tehtivi ja sithen kes-

kukset ovat saaneet apua muun muassa erilaisten ohjeistusten muodossa.

Kuluttajavirasto antaa suomen hiihtokeskuksille monia erilaisia médriyksid turvallisuuteen
liittyen. Madraykset kattavat kaikki toiminnot, mitd keskuksissa on tarjota. Perusvaatimukse-
na voidaan pitdd turvallisuusasiakirjaa sekd tyGsuojelun toimintaohjelmaa, jotka kattavat jo-
kaisen toiminnon yrityksien sisalld. Kaudesta 2006 — 2007 alkaen on lisiksi vaadittu pelastus-
ja evakuointisuunnitelma, jotka taytyy jokaisella keskuksella olla seuraavaan kauteen mennes-
sd. Nimensd mukaisesti néissd edelld mainituissa tulee mainita pelastuksellisiin toimenpitei-

siin liittyvat toiminnot, vastuuhenkil6t ja yrityksen pelastusvilineistossa.

3.3.2 Laininhallitus ja lidninterveystarkastajat

Kuluttajaturvallisuuslain 10 §:ssd sanotaan, ettd lddneissa kyseisen lain seki sen nojalla annet-
tujen sdannosten ja paitésten noudattamisen valvontaa ja valvonnan ohjausta hoitaa lidnin-
hallitus. Ladninhallitusten antamien tietojen perusteella voidaan todeta, ettéd alueellisella tasol-
la tuoteturvallisuuden valvonta perustuu markkinavalvontaprojekteihin, joita lddnit toteutta-
vat yhteistyossd Kuluttajaviraston kanssa. Laanien sisilld on siis usein kaynnissa erilaisia pro-
jekteja, joilla pyritadn parantamaan tuoteturvallisuutta niin lddnien sisilld kuin kansallisellakin
tasolla. Esimerkiksi Itd-Suomen lddnissd on vuonna 2004 toteutettu ohjelmapalveluiden tur-

vallisuutta koskeva tutkimus, jossa toimeksiantajana toimi ladninhallitus. (Verheld 2007, 89.)

3.3.3 Kuntien vitanomaiset

Kuluttajaviraston mairittelemin tyonjaon perusteella kuluttajapalveluiden turvallisuusval-
vonnan piddvastuu kiytinnén valvontatoimintojen toteuttamisesta on kunnilla. Tyénjaossa
kuntia on kehotettu ohjaamaan resurssejaan valvonnan suhteen erityisesti kuluttajapalvelui-
den valvontaan, silld paikallistasolla kohteiden saavutettavuus ja tuntemus ovat riittavalld ta-

solla ajatellen toimivaa valvontaa. (Verheld 2007, 90.)
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Kuntien tehtdvind on kuluttajaturvallisuuslain mukaan valvoa omien alueidensa lakia ja sen
nojalla annettujen mairdysten ja sdddosten noudattamista. Lisdksi laissa on mddritty, ettd
valvontaviranomaisen tulee olla kunnan mairiama monijaseninen toimielin tai lautakunta,
jolle valtuusto voi antaa luvan siirtdd toimivaltansa alaiselleen jaostolle tai viranhaltijalle.
Kunnissa timi tarkoittaa usein sitd, ettd toimivalta annetaan yksittdiselle virkamiehelle, joka
on kunnan palveluksessa. Edella mainittu kdytinté on havaittu hyvin toimivaksi ja sen avulla
monet erilaiset paatoksenteot ja ratkaisut kuluttajien turvallisuuden parantamiseksi on pystyt-

ty tekeméddn hyvinkin nopeasti. (Verheld 2007, 90.)

Tuoteturvallisuuden valvonta on kuntien sisilldi annettu yleensi joko terveystarkastajan tai
elintarviketarkastajan hoidettavaksi. Tuoteturvallisuusvalvonta on osa ympiristoterveyden-
huoltoa, johon kuuluu lisiksi muun muassa terveydensuojelun valvontaan ja elintarvikkeiden

turvallisuuteen liittyvia tehtavia. (Verheld 2007, 90 — 91.)

Kunnilla tulee olla valtioneuvoston asetuksen mukainen valvontasuunnitelma koskien ympi-
ristoterveydenhuoltoa, jonka osa tuoteturvallisuus on. Asetuksessa on siis mairitelty valvon-
tasuunnitelma ja sitd kautta se midrittdd myoOs valvonnan vihimmaissisillon. Yksittdisten
elinkeinonharjoittajien eli valvontakohteiden tarkastustiheyksien mairittelyssd tulee asetuk-

sen mukaan ottaa huomioon palveluntarjoajan tai toiminnanharjoittajan
1. henkil6ston asiantuntemus

2. alemmin suoritetut valvonnat

&

yrityksen omavalvonnan tai sithen rinnastettavan toiminnan taso

>

toimintaympirist0; varusteet, olosuhteet ja tilat

Niiden lisaksi valtakunnallisen asetuksen mukaan tulee huomioida kyseistd toimintaa koske-

va yleinen riskiluokitus. (Verheld 2007, 91.)

Asetuksen mukainen toiminta viranomaisten taholta helpottaa niiden yritysten toimintaa,
joilla on naytt6d turvallisuuteen panostamisesta ja heiddn oma aktiivisuus nakyy toiminnassa.
Kiytinnossid tima tarkoittaa, ettd heiddn toimintaansa tarkkaillaan viranomaisten toimesta
vihemmain, kun taas niita yrityksia, joiden toiminnassa ei turvallisuuteen niin selkedsti panos-

teta, tullaan tarkastamaan huomattavasti useammin. (Verheld 2007, 91.)
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Valvonnan tulee olla kuluttajaturvallisuuslain mukaan aina sdannollisté, laadukasta ja sen tu-
lee ehkdistd palveluihin ja kulutustavaroihin liittyvid riskejd. Kuluttajavirasto on antanut myos
erillisen ohjeen kuntien tuoteturvallisuusvalvonnan valvontasuunnitelman laatimiseksi. Ky-
seinen ohje on annettu vuonna 2004 ja sen tavoitteena kunnissa on kehittda tuoteturvalli-
suusvalvonta riskinarviointiin perustuvaksi toiminnaksi ja sitd kautta pyrkid ennaltachkaise-
madn vaaratilanteita palveluissa. Lisiksi valvonta pyritddn suorittamaan suunnitelmallisesti,

vaatimusten mukaisesti ja laadukkaan yhdenmukaisesti. (Verheld 2007, 91.)

Laskettelukeskuksissa valvonnan suorittaa usein kunnan terveystarkastaja. Tarkastus Iso —
Sy6tteelld on hyvinkin sddnnollistd ja se suoritetaan joka vuosi yleensd tammikuussa ennen
lopputalven sesonkien alkua. Tarkastukset ovat olleet yleensi erittiin perinpohjaisia ja siitd
on ollut yritykselle pelkastain hy6tya. Tarkastuksissa kdydadn lipi kaikki toiminnot ja my6s
se, miten eri toimintoihin on varauduttu teoriassa. Terveystarkastajalle on siis esitettava yri-
tyksen turvallisuusasiakirja ja tyGsuojelun toimintaohjelma, jonka perusteella toiminnot tar-

kastetaan. Mikili epakohtia havaitaan, nithin on yleensa valittomasti puututtava.

Iso — Sy6tteelld turvallisuutta tarkkailee my6s kunnan palotarkastaja. Hin kay lipi vdeston-
suojeluun kuuluvat asiat ja sen, miten ne on yrityksen turvallisuuden suunnittelussa otettu
huomioon. Tissa tarkastelussa kiydaan lapi my6s evakuointisuunnitelma, joka tulee tulevai-

suudessa olemaan pakollinen osa rinnekeskusten turvallisuusasiakitjaa.

Kunnan rooli palveluiden ja tuotteiden tarjoajien toiminnassa ja toiminnan valvonnassa on
huomattava. Yhteistyo yrittijien ja tarkastajien valilli on usein ollut hieman nihkeai ja valvo-
va viranomainen on nihty erddnlaisena ”peikkona”, joka tarkastuksillaan pyrkii hankaloitta-
maan toimintaa. Asenteet ovat nykydian muuttumassa parempaan suuntaan ja monet yritykset
alkavat huomata turvallisuuden valvonnan lisddvin myo6s asiakkaiden miiria ja heiddn tyyty-

vilsyyttddn yrityksen tarjoamia palveluita ja tuotteita kohtaan.
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4 TUOTOKSET

4.1 Turvallisuus Iso — Syétteella

Iso - Syétteelld on jo useamman vuoden ajan kiytetty turvallisuusasiakirjan pohjana edellisen
vuoden vastaavaa asiakirjaa, koska timi on havaittu toimivaksi jarjestelyksi. Turvallisuusasia-
kirjaa on lihdetty rakentamaan aikoinaan viranomaisvaatimusten mukaisesti ja sen muoto on
muuttunut kausien varrella. Paivitys on tavallisesti tehty aivan kauden alussa tai viimeistiin
ennen joulusesongin alkua. Rinnepaillikkd ja hissinhoitaja huolehtivat asiakirjasta ja sen sisal-
l6sta, silli he my6s kaytinnon tasolla vastaavat toiminnoista. Yritys on hoitanut turvallisuu-
teen liittyvat velvoitteensa hyvin ja siitd kertoo osaltaan my6s onnettomuustilastot, joiden
mukaan yrityksestd johtuvien onnettomuuksien méari on useana talvena ollut vihdinen suh-

teutettuna kavijamaariin.

Turvallisuuteen kiinnitetddn, ainakin erilaisten asiakirjojen muodossa, hyvin huomiota. Pe-
rehdytys nousee ensimmiisenad tirkedna asiana esille mietittdessd turvallista rinnepalvelua ja
siind yritykselld olisi parantamisen varaa. Suurin osa henkilostostd on sesonkityontekijoita,
joten heidin perehdyttimiseen tulisi panostaa todella paljon. Tyontekijoiden on sisdistettava
lyhyessa ajassa niin yrityksen kdytinnot kuin kaikki muut oleelliset seikat, jotta kokonaisuus
turvallisuuden osalta pysyisi hyvina. Yritys el jarjestd uusille tyontekijoille perehdyttimiskou-
lutusta tai mitddn vastaavaa, silld perehdytys hoidetaan paikkoja nayttimalld ja opastamalla eri
ty6tehtaviin. Tarvetta koulutukselle varmasti olisi, silld usein sesonkityontekijit ovat tiysin
tietimattomid miten erilaisissa esimerkiksi turvallisuuteen liittyvissa tilanteissa tulee toimia.
Koulutuksen tulisi sisdltid perehdyttimistd yrityksen toimintaan seké kayda lapi niitd toimin-
toja, joissa vaaratilanteita voi tapahtua. Perehdyttimiskoulutuksella pystyttdisiin ennaltachkii-
semadn riskejd sekd samalla kartoittamaan niitd ja titd kautta myos henkil6ston valveutunei-

suus saataisiin paremmalle tasolle.

Tyosuojelun toimintaohjelma on ollut osana turvallisuusasiakirjaa alusta asti. Siind kidyddan
lipi kaikki yrityksen toimintaan kuuluvat toiminnot sekd niihin liittyvit riskit. Esimerkkind
mainittakoon lumetustydt, joista kidyddan lapi erilaiset ty6tehtavit lumetuksessa, vaatimukset
vaatetuksesta sekd tyohon kuuluvat riskit. Tdmin ohjeen avulla pyritdan lisaidmaéan tyonteki-
joiden tietoisuutta tyonkuvista ja edistimdin heiddn turvallista tyOskentelyddn. Nykyisten

vaatimuksien mukaan tyOsuojelun toimintaohjelmassa on kartoitettava myos asiakkaisiin
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kohdistuvat riskit. Kartoituksen avulla tyontekijoiden tulisi paremmin tiedostaa asiakkaisiin
vaikuttavat riskitekijit ja sitd kautta pyrkid tekemdin palvelusta turvallisempi. Vastuuhenki-

16inid toimivat rinnepaallikké seka tyontekijoiden edustaja.

4.2 Kysely henkilokunnalle

Taadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimuksen tekemistd voi luonnehtia prosessiksi, jossa aineistonkeruun mene-
telméd on inhimillinen eli ihminen. Tdmién kautta voidaan aineistoon liittyvien nikékulmien ja
tulkintojen katsoa kehittyvin tutkijan omassa tietoisuudessa tutkimusprosessin vihitellen
edistyessd. Tutkimusprosessia voidaan ndin ollen pitdd my0Os erddnlaisena oppimistapahtu-

mana. (Kiviniemi 2007, 70.)

Laadullinen tutkimus ymmarretidn yksinkertaisimmillaan aineiston muodon kuvauksena.
Laadullisen tutkimuksen aineisto voidaan analysoida kuitenkin my6s seka kvalitatiivisesti etta
kvantitatiivisesti. Laadullinen tutkimus on “kaarimainen” prosessi, jolla on selked alku ja lop-

pu. (Eskola & Suoranta 2003, 13 — 33.)

Opinndytetyohoni liittyen suoritin osalle hithtokeskus Iso-Syote Oy:n henkil6kuntaa kyselyn
turvallisuuteen liittyen kaudella 2006 - 2007. Kyselyssini pyrin kartoittamaan sen hetkisen
henkil6ston osaamista ja asenteita yleisesti turvallisuuteen liittyen. Lisdksi odotin saavani pa-
rannusehdotuksia yrityksen toiminnan kehittimiseen entistd turvallisempaan suuntaan. Vas-
taajat olivat kaikki miehid ja ikdhaarukka oli 22 — 62 ikdvuotta. Haastatteluita tein kaiken
kaikkiaan kuusi kappaletta. Otoskoko on riittivin suuri ollakseen ainakin jollain tapaa yleis-
tettavissd, silld tyontekijoitd rinnepuolella on kiireisimpain sesonkiaikaan noin 10 henkil6a.
Kysymyksid oli kaiken kaikkiaan yhdeksidn ja niistd kolme olivat yleisid kysymyksid, kuten

sukupuoli.

Seuraavassa osiossa kayn lipi haastattelun turvallisuuteen liittyvit kysymykset ja niistd saadut

vastaukset. Lisiksi jokaisen kysymyksen jilkeen olen tehnyt yhteenvedon saaduista tuloksista.
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Kysymys 1.
Milla tavalla mielestasi rinnekeskuksen turvallisuusasiat on hoidettu? Mitd parannettavaa?
Vastaukset

Kobtalaisen hyvin. Lumetusputkien huomattavuutta pitdisi parantaa eritoten alku- ja lopputalvena esimer-

kiksi kepittimailld.
Asiallisesti. Ei parannettavaa.
Hyvin. Riittivdsti valvontaa eritoten etubisseilld. 1 alvontaa tulisi lisatd runbkaisina pdivind.

Ei ritttévin turvallista. Toiminta libinnd nimellisesti tebty, mutta konkreettiset toimenpiteet punttuvat.
Turvallisunsvastaavien toimintaa tulisi kebittia. Mddrdityt kierrokset tulee tehdd ja puutteisiin tulee punt-

tua aktivisemmin.
Kohtalaisen hyvin. Ei moitittavaa.

Than hyvin. Valyontaa saisi olla kiireisind pdivind enemmidn.

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd turvallisuuteen liittyvit asiat on tehty pddsdantoisesti
asianmukaisesti. Havaittavissa oli kuitenkin joitakin parannusehdotuksia ja ne liittyivat ldhin-
nd valvonnan miéiriidn. Valvontaa tulisi vastausten perusteella tehostaa nimenomaan seson-
kiaikana ja se tarkoittaa kdytinnossd lisimiehitystd tai kameravalvonnan lisdiamistd. Lisdksi

kaivattiin selkeyttad turvallisuusvastaavien toimintaan ja heidin aktiiviseen toimimiseen.
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Kysymys 2.

Millaisena koette turvallisuuden tirkeyden osana rinnekeskuksen toimintaa ja palveluiden

laatua? Onko tiarked osa? Onko samantekevaa?
Vastaukset

Turvallisundesta on hyvi huolebtia. Perebdyttimiseen tulisi lisitd aikaa, jotta kaikki tarpeelliset asiat pys-

tytdan ottamaan huomioon.
Tdirked rooli niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin kannalta.
Tdirked osa. VValvonta on sunri osa turvallisunden toteutusta kaytannossd.

Tdrked osa. Olennainen osa tyoskentelyd ja palvelun laatua. Turvallisunsriskit rinteissd bejjastuvat asiak-

kaille huonona laatuna.
Turvallisuus on sunressa roolissa.

Erittdin tirked osa kokonaisuutta. Turvallisuus vaikuttaa kokonaispalvelun laatuun.

Jokaisen vastaajan mielestd turvallisuus on merkittdva osa keskuksen toimintaa ja palvelun
laatua. Yksi vastaajista toivoi jatkossa lisad perehdyttimistd henkilstolle, jotta jokaiselle olisi
varmasti selvilld turvallisuuteen vaikuttavat seikat. Useampi vastaajista kiinnitti huomiota
my0s sithen seikkaan, ettd turvallisuus palvelussa heijastuu asiakkaille parempana palvelun
laatuna. Esille tuli my6s valvonnan osuus turvallisuuden toteutuksena kaytinndssi. Valvon-
nan avulla turvallisuuteen voidaan kiinnittda huomiota ja jopa ennaltachkidistd mahdollisesti

syntyvia vaaratilanteita.
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Kysymys 3.

Onko mielestisi turvallisuuteen kiinnitetty riittavasti huomiota? Miten nakyy toiminnassa?

Puutteita?

Vastaukset

Kohtalaisen hyvin kiinnitetty huomiota. Aamuntarkastajien tulee huolehtia, ettd paikat ovat kunnossa.
On kiinnitetty tarpeeksi huomiota. Turvallisuusasioista pubutaan riittévdst.

Pebmusteet ajoissa paikoilleen. Rinteen tullessa kdyttoon on turvallisuus asioiden oltava kunnossa. Turva-

verkot molemmin puolin hissilinjaa, jotta ennenaikaiset hisseistd poistumiset saataisiin kuriin.

Kiinnitetty ritttaivisti huomiota. Epakobtiin puntutaan riittiavin tehokkaasti. |atknvaa valvontaa on riitti-

Vasti.

Hissimiehet huolebtivat turvallisunden yllapitamisestd hyvin ja_yleisiin turvallisuns seikkoihin kiinnitetidn

riittavast: huomiota.

Rinteiden sulkeminen on hyvin “jarjestetty”. Turvallisuntta eritoten rinteiden sulkemisessa on korostettn.
Turvallisunteen kiinnittavit vain harvat tyontekijat huomiota. Hissinvalvoja ala-asemalla luo turvalliset

puitteet hissilld kulkemiseen.

Vastaajien mielestd turvallisuuteen keskuksessa kiinnitetddn riittdvasti huomiota. Esille tuli
muun muassa aamutarkastuksen tarkeys, silld juuri heiddn kierroksensa jilkeen rinteet ava-
taan asiakkaille ja silloin paikkojen tulee olla asianmukaisessa kunnossa. Lisiksi aamutarkasta-
jien tulee ilmoittaa havaitsemistaan epikohdista yrityksen kiyttéjohdolle (rinnepiillikko) tai
tyovuoron turvallisuusvastaavalle. Muiden vastauksiin poiketen yksi vastaajista oli sitd mieltd,
ettd yrityksessd vain harvat tyontekijit kiinnittdvit oikeasti huomiota turvallisuusasioihin.
Tama seikka voitaisiin saada kotjatuksi riittavalld perehdyttimiselld, jolloin jokaisella tyonte-
kijalla olisi yhdenmukaiset tiedot kaikista turvallisuusasioista. Hissinvalvojien asemaa pidet-

tiin myos tirkednd ja heiddn toimintansa osan vastaajien mielestd luo turvalliset puitteet his-
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sien kdyttimiseen. Vastausten perusteella voi péatelld, ettd jokainen on ainakin jonkin verran

miettinyt asiaa tyoskennellessiin, silld perusteluita 16ytyi jokaiselta vastaajalta.
Kysymys 4.

Milla tavalla rinnekeskuksen turvallisuutta voitaisiin mielestisi parantaa?
Vastaukset

Turvallisunteen perebtymiseen ja jokapdivdiseen turvallisuus asioiden hoitamiseen tulisi lisatd resurssea.
Rinnekoneiden kuljettajat myos perehdytettivi kunnolla, jotta snorituspaikat kuten nousuladut ja poistu-

mispaikat hisseistd, olisivat kunnossa.
Paremmat opasteet libtipaikoille, jotta asiakkaat osaisivat kdayttdd hissejd turvallisests.

Rameravalyonta tirkedd ja siti tulisi lisita. Kameroiden sijainnit ovat hyvid esim. poistumispaikat. His-

sinhuoltoon on kiinnitettiva buomiota; rikkindiset ankkurit ja vetolaitteet vaihdettava ajoissa.

Rameravalvonnan avulla. Sen lisddminen parantaisi turvallisuntta ja bississd mutkittelijat saataisiin ku-

riin.
Lisdd henkilokuntaa sesonkien ajaksi.

Rameravalvontaa tulee kebittia kulkemaan hissilinjan mukaisests, jotta saadaan enemmin nakyvyytta.

Parannusehdotuksia tuli useita ja varsin varteenotettavia niista oli jokainen. Useamman vas-
taajan mielestd kameravalvontaa tulisi jatkossa tehostaa ja lisitd. Kameroita tulisi sijoittaa li-
sad eritoten hissilinjoille, jolloin olisi mahdollista valvoa kattavammin kulloisenkin hissin
nousijoita. Tami taas osaltaan vihentiisi hissilld asiakkaita auttavan hissipojan” valvonta-
tarvetta. Esille tuli my6s turvallisuuteen perehdyttimisen tirkeys ja piivittiiseen valvontaan
kaytettavat resurssit ja niiden lisidminen. Hyva huomio yhdelld vastaajista oli rinnekoneiden
kuljettajien perehdyttiminen tyohonsi, jotta suorituspaikat kuten hissien poistumispaikat ja
hissilinjat olisivat asianmukaisessa kunnossa. Vastauksista kivi my0s ilmi, ettd henkil6st6a

eritoten sesonkiaikana kaivattaisiin lisaa.
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Kysymys 5.

Ovatko henkilokunnalla yleensikin riittdvit tiedot turvallisuusasioista? Koulutustarver Pe-

rehdytys?
Vastaukset

Pelkkd turvallisunsasiakirian lukeminen ei riita. Tulisi jarjestia turvallisuns koulutus, jossa kdaydddn tar-

keimmat turvallisunteen liittyvdt toiminnot lpi.

Kylli. Toiset tyontekijat neuvovat ja kertovat tarvittavista asioista

On ridttévdt tiedot.

Ty opettaa turvallisuusinttnibin iban tarpeeks:.

Riittavat tiedot ja taidot saadaan tydskentelyn kantta. llman konlutusta parjatédn.

Turvallisunsasiakirian sisdistaminen yleisesti heikkoa. Perebdytystd tulee lisita, jotta turvallisuusobjeet me-
nevdt perille. Unsien tydntekijoiden kanssa tulisi kiertid kaikki suorituspaikat yms. lipi tyosubteen alussa.
Turvallisunskonlutns/ perehdytys olisi tarpeen. Asiakkaiden palautteet tulisi analysoida tarkemmin. Kouln-
tuksen kesto voisi olla jotain kolmen pdivin lnokkaa, jotta kaikki asiat pystyttdisiin kdymddin lipi perin-

pobyjaisesti.

Suurin osa vastaajista (4) oli sitd mieltd, ettd tyontekijoilld on riittdvit tiedot turvallisuusasi-
oista eikd erityistad koulutusta niihin liittyen tarvita. Heiddn vastauksissaan tuli ilmi, ettd tyon
kautta ja toisten tyontekijoiden opastuksella saadaan riittdvisti tietoa ja perehdytysta turvalli-
suuteen liittyen. Kahden henkilén vastaukset poikkesivat merkittdvisti muiden vastauksista.
Heiddn mielestd tyontekijoille tulisi jarjestda erillinen turvallisuuskoulutus, jossa kaytaisiin
keskuksen toiminnan kannalta tirkeimmit turvallisuusasiat lipi. Vastauksista ilmenee, ettid
pddosin nykyinen koulutus ja perehdyttiminen on riittdva. Jatkossa olisi kuitenkin tirkeda

hieman lisitd niiden maarai ja huolehtia, ettd jokainen varmasti sisdistda opetetut asiat.
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Kysymys 6.

Oletko lukenut turvallisuusasiakirjan liitteineen kokonaan?
Vastaukset

Kylla.

En. Aikaisempina vnosina lukenut lapi.

Kylli

Huolestuttavaa huomata, ettd vain puolet vastanneista on lukenut kyseisen vuoden turvalli-
suusasiakirjan liitteineen kokonaan. Silti jokainen on allekirjoituksellaan kuitannut rinnepaal-
likolle tutustuneensa tuotokseen. Jatkoa ajatellen tuleekin miettid, ettd tulisiko tyontekijoitd
ainakin pienimuotoisesti tentata ennen kuittaamista, jotta saataisiin varmuus asiakitjaan pe-

rehtymisesta.
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5 POHDINTA

Opinndytetyoni on rakentunut suurimmaksi osaksi Hiihtokeskus Iso - Sy6te oy:n turvalli-
suusasiakirjan ja ty6suojelun toimintaohjelman mukaan. Olen tehnyt kyseiset asiakirjat use-
ampana kautena ja apunani on tarvittaessa ollut hithtokeskuksen rinnepaillikko. Ty6tani on
huomattavasti auttanut se, ettd olen tyoskennellyt yrityksessa jo useampana kautena. Ensim-
miisen kerran tehdessini/paivittdessini kyseisid asiakitjoja sain huomata, kuinka paljon eti-
laisia asioita tiytyy ottaa huomioon saadakseen aikaiseksi myos viranomaisia tyydyttiva tulos.
Jokainen hiihtokeskuksen toimintaan vaikuttava toiminto tiytyy miettid erittdin tarkkaan, jot-

ta tyontekijit asiakirjan luettuaan olisivat mahdollisimman hyvin perilld kaikista asioista.

Tyotd tehdessdni olen usein tormannyt sithen, ettei rinnekeskusten turvallisuudesta vield suu-
remmin l6ydy mitddn valmista materiaalia. Monet teokset kasittelevat kylld ohjelmapalvelui-
den turvallisuutta, mutta laskettelupalveluista ja sen turvallisuudesta ei tietoa ole juuri 16yty-
nyt. Tama on kiistaton todiste siitd, ettd laskettelupalveluiden turvallisuuteen ei ole vield ko-
vin kauaa kiinnitetty suurta huomiota. Mikali asiaan olisi paneuduttu jo aiemmin, siitd toden-
nikoisesti my6s 16ytyisi jotain kirjoitettua tietoa. Toki viranomaiset ovat suorittaneet tarkas-
tuksiaan aiemminkin, mutta ldhinnid yritysten puolella asiat ovat olleet ldhinnd ndenndisesti

hoidetut ja ne on katsottu erdanlaisena ’pakkopullana”.

Kuten aiemmin mainitsin, olen jo useamman vuoden ajan ty6skennellyt turvallisuuden paris-
sa tyopaikallani ja alussa olin havaitsevinani juuri edelld mainitun kaltaisia ongelmia. Niiden
muutaman vuoden aikana kehitys on kuitenkin ollut huimaa ja nykyidin olen voinut todeta
Ison - Sy6tteen hoitavan turvallisuuteen liittyvat asiat erinomaisesti niin paperilla kuin kay-
tannossakin. Uskon, ettd timin kaltainen kehitys on nikynyt myos asiakkaillemme, vaikka
mitddn tutkimustuloksia aiheesta ei ole ollut kiytettdvissi. Jotain tietoa asioiden paremmin
hoitamisesta olemme saaneet asiakaspalautteiden kautta, jotka ovat olleet suullisia. Niiden
mukaan olemme muutaman vuoden aikana parantaneet yleistd “ilmettimme” ja rinteiden
turvallisuutta sekd ottaneet huomioon paremmin asiakkaiden nikokulman rinnepalveluis-
samme. Tamin tapaiset palautteet ovat mukavaa kuultavaa ja niistd voi pédtelld, mikd suun-

tauksemme on ollut.
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Viimeisten vuosien aikana on ollut mielenkiintoista seurata rinnekeskusten toimintaa ja pal-
veluiden kehittymistd erilaisia asiakastarpeita ajatellen. Palveluiden kehittyminen Isolla —
Syotteelld on ollut jatkuvaa ja jokaiselle kaudelle, miti olen yrityksessa tyoskennellyt, on saatu
jotain uutta tarjottavaa. Yleisimmin uudistukset ovat rinteiden pohjien kunnostuksia tai lu-
metusjitjestelmien parannuksia, mutta mukaan on mahtunut my6s ihan suuremman luokan
uudistuksia rinteisiin liittyen. Pohjaty6t turvallisen palvelun tuottamiselle tehddin ennen
kauden alkua ja niiden avulla pyritidn helpottamaan sitd ty6td, mitd sesongin aikana tullaan
tekemain. Kaytinnossd tdimi tarkoittaa esimerkiksi vaarallisten paikkojen muokkauksia tur-
vallisempaan suuntaan, puiden poistamista rinteiden laheisyydesti ja rinteen pohjien kunnos-

tuksia.

Palveluiden jatkuvasti kehittyessa on myo6s asiakkaiden tietoisuus koko ajan lisaantynyt. Joi-
takin kertoja olen torminnyt tyOssini siihen, ettd asiakkaat kertovat minulle jostain epakoh-
dasta rinteessd ja samaan hengenvetoon tulee my6s ehdotus sithen miten asioiden tulisi olla
hoidetut. Tdma viestii hyvin selvisti siitd, ettd asiakkaat nykyaikana kéyttivit paljon aikaa
miettiessdan kayttimiddn palveluita ja niiden ominaisuuksia. Tdmin johdosta nykydin tulee
kaikkien osa-alueiden olla kunnossa ennen kuin voimme palvelua asiakkaille tarjota. Suunta-
us on pelkistidn positiivinen, silld se pakottaa miettimain tarkasti millaista palvelua me halu-
amme tuottaa. Turvallinen palvelu laskettelupalveluista puhuttaessa tarkoittaa, ettd kaikki
vaaraa aiheuttavat elementit on pyritty poistamaan tai ne on merkitty kunnolla ja sita kautta

siitd on saatu asiakkaille huoleton tapa nauttia rinteista ja niiden tarjoamista elamyksista.

Turvallisuuden osuus laadukasta palvelua tuotettaessa on hyvin huomattava. Palvelu ei voi
mitenkédin olla laadukas ilman turvallisuutta. Turvallisuus ja sen toteutuminen rinnepalveluis-
sa on suuri haaste yritykselle, mutta sen ollessa hyvin hoidettu voidaan levollisin mielin tarjo-
ta palvelua asiakkaille. Palvelun turvallisuus parantaa my6s kokonaispalvelun laatua ja silld
saadaan luotua asiakkaille hyvin positiivisia kokemuksia kulutustilanteista. Taman kautta on
pyrkimys tietenkin sithen, etti nimi positiiviset kokemukset tuovat asiakkaat yhd uudelleen
ja uudelleen tarjoamiemme palveluiden luokse sekd heidin viestinsd muille ithmisille ovat

puolestamme puhuvia.

Turvallisuus ja sen tuottaminen rinnepalveluissa on koko henkil6ston asia. Useamman vuo-
den alalla toimineena on voinut havaita, etti kaikille tyontekijoille tima ei ole itsestdan selvi
asia. Suurimpana ongelmana tissé asiassa pidan kylld ehdottomasti tyon sesonkiluontoisuutta

ja sitd kautta henkil6ston suurta vaihtuvuutta. Joka kaudelle vaihtuvien tyéntekijoiden pereh-
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dyttiminen ja kouluttaminen turvallisen nikékulman omaaviksi, ei ole mitenkdin yksinker-
tainen juttu. Hiihtokeskusalan t6itd pidetddn yleensd vain viliaikaisina t6ind ja siksi niithin
usein suhtaudutaan varsin kevytmielisesti. Tahdn auttaisi tietenkin osaltaan se, ettd tyohon
padsemisen vaatimuksia tiukennettaisiin, mutta usein olemme sen ongelman edessi, ettei ha-

kijoita ole kovinkaan paljon.

Suurimmat rinnekeskukset ovat nykyiin siirtyneet niin sanottuun “tyoaikapankki” jarjestel-
main, jonka tarkoituksena on saada lisdttyd vakinaisten tyontekijoiden méardd yrityksissa.
Jarjestelmdn avulla tyontekijit voivat kauden aikana siirtdd kaikki ylity6tuntinsa “pankkiin’,
josta ne maksetaan heille palkkana sesonkien ulkopuolella. Tami jirjestelmd antaa paljon
etua yritykselle, silla silloin heiddn henkil6stén vaihtuvuus ei ole niin suurta. Sen kautta saa-
vutetaan monia etuja, joita ovat muun muassa koulutustarpeen ja perehdyttimisen vihene-
minen. Pienissi ja keskisuurissa keskuksissa tillainen jirjestelma ei vield ole saanut jalansijaa,
mutta kdytinnon syitd on ainakin tyontekijin nakokulmasta vaikea keksid. Palkkakustannuk-
sista asian ei ainakaan pitiisi olla kiinni, silld tallaisessa tilanteessa palkkamenot jaottuvat vain

tasaisemmin vuoden aikana.

Yrityksessimme ollaan koko ajan menossa sithen suuntaan, ettd uusien ja samalla vanhojen-
kin tyontekijoiden kouluttamiseen paneudutaan oikein kunnolla ja sithen varataan riittdvasti
resursseja. Kaudella 2008 — 2009 olemme jirjestimissd ensimmaistd kunnollista perehdytti-
miskoulutusta, johon tullaan varaamaan koko padiva. Tamin kaltaisiin koulutuksiin olisi var-
masti ollut aihetta jo kauan aikaa sitten, mutta parempi myohain kuin ei milloinkaan. Koulu-
tukset ovat aina hyviksi ja ne edesauttavat henkil6stén tietoisuuden lisddmiseen tyétehtivis-
saan. Toisaalta ne my0s siirtivat hieman vastuuta tyonantajan puolelta henkilstolle, silld
koulutuksen saatuaan tyontekijiltd voidaan vaatia jonkinasteista osaamista opetetuissa asiois-

sa.

Laajemmin hiithtokeskusalaa tarkasteltaessa on ollut havaittavissa voimakasta kehittymista
viimeisten vuosien aikana. Monet keskukset ovat nostaneet myyntejdin useita prosenttiyksi-
koitd ja investointeja tehddidn etenkin pohjois-suomen keskuksissa huimaa vauhtia. Kehitty-
misen edellytyksena ovat tietenkin alati kasvavat asiakasmairit ja niiden houkuttelemiseen on
monissa paikoissa tehty tuntuvia panostuksia, niin rinteisiin, kuin oheispalveluihinkin. Palve-
luiden kehittyessd on aina huomioitava my6s laadun kehittiminen. Laadukkuutta kehitettées-

si turvallisuus tulee aina mukana ja se asettaa omat vaatimuksensa. Yritys, joka voi markki-
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noida tuotettaan turvallisena, tulee aina olemaan vahvoilla aina vain kilpaillummalla hiihto-

keskusalalla.
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LIITTEET

Rinneturvallisuusasiakirja
Kausi 2008 - 2009
Rinteiden turvallisuudesta vastaavat henkilot

Hiihtokeskus Iso-Sy6te Oy:n rinteiden turvallisuudesta vastaa rinnejohtaja Vesa Salmela, jo-
ka toimii suoraan toimitusjohtaja Jorma Terentjeffin alaisuudessa vastaten hithtokeskuksen
rinnetoiminnoista. Suuntaviivat toiminnalle antaa yhtion hallitus, joka mm. vahvistaa vuosit-
taisen budjetin. Paivittiisesta rinneturvallisuudesta vastaa turvallisuusvastaava.

Rinnejohtaja Vesa Salmelan ja hissihoitajan vastuualueeseen kuuluvat turvallisuuden yleisval-
vonta sekd turvallisuuden lisidminen kehittimalld toimintaymparist6d ja toimintamalleja.
Yleisvalvonta hoidetaan seuraamalla viikoittain hissipdivakirjat ja kiertaimalla rinnealueet.
Kehittiminen tapahtuu viikoittaisissa aamupalavereissa ottamalla niissa turvallisuusasiat esiin
omana kohtanaan seki kaikissa kehittimishankkeissa omana kokonaisuutena. Hissinhoitajan
vastuualueeseen kuuluu lisiksi hissien kunnon tarkkaileminen ja tarvittavien huoltojen teke-
minen. Hissinhoitajana kaudella 2008 - 2009 toimii Markus Pyttynen. Turvallisuudesta vas-
taavien henkiléiden yhteystiedot 16ytyvit timin asiakirjan lopusta. Asiakirjan lopussa on li-
siksi muita puhelinnumeroita, joista I6ytyvit muun muassa hitikeskuksen, palo- ja ympiris-
totarkastajan numerot.

Ty6vuoron turvallisuusvastaava

Turvallisuusvastaava on tyovuorolistaan korostusvirilli merkitty henkilé/henkilot.
Turvallisuusvastaavan tehtiviin kuuluu huolehtia, ettd paivittiiset turvallisuuteen liittyvat
toimet on tehty asianmukaisesti ennen hissien avaamista. Lisiksi hidnen tulee valvoa, ettd
yleinen turvallisuus rinnealueella sdilyy. Turvallisuusvastaava on asiakkaan pyynnosté tavatta-
vissa rinnetoimistossa.

Paivittiiset turvallisuuteen kuuluvat toimet tekee kukin hissinvalvoja alueellaan.
Yleinen turvallisuus rinteissi

Turvallisuuteen kiinnitetdan rinnealueella huomiota koko ajan ja palvelua kehitetiin aina
mahdollisuuksien mukaan ja tarpeen niin vaatiessa. Rinneturvallisuuden parantamiseksi on
rinteiden reunoihin jitetty noin neljin metrin levyiset turvavyohykkeet, joiden tarkoituksena
on hidastaa vauhtia asiakkaan joutuessa rinteen ulkopuolelle. Lisdksi rinteiden reunoilla ole-
vat puut ja pylvdit on pehmustettu seka jyrkinteet ja risteyskohdat rinteissd on merkitty
asianmukaisin kyltein.

Lasten ja nuorten turvallisuuteen on kiinnitetty entisti enemman huomiota ja kaudesta 2007
- 2008 eteenpain alle 13-vuotiaat saavat vilinevuokrauksen yhteydessa kyparan veloituksetta.
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Vastuualueet on jaettu seuraavasti:

Etuhissit:
Kaksi ankkurihissia vierekkain. Rinteet 1,2, 11 ja 13. Siirtymireitti hotellille ja moékkikyldan,
kaksi siirtymareittid lastenrinteille seké etuhissien ala-aseman alue.

Perhehissi:
Sompabhissi. Rinteet 9 ja 10.

Lotja hissi:
Ankkurihissi. Rinteet 3 ja 4 seki rinteen 12 yldosa. Siirtymireitit Lotjan ala-asemalta perhe-
rinteille ja rinteelle 5.

Takahissit:
Kaksi ankkurihissia vierekkain. Rinteet 5,6,7,8,15 ja rinteen 12 alaosa seké takahissin ala-
aseman alue.

Tuubihissi:

Ko6ysihissi tuubirenkaan paalld tapahtuvaan hissinousuun. Kiytetdin tarpeen mukaan. Alu-
een valvonnasta huolehtii tyévuoron turvallisuusvastaava seki kayton aikana kulloinenkin
hissinvalvoja.

Hissit ja yleinen turvallisuus

Hisseihin tehtivit huollot merkitadn hissipdivikirjaan. Vetolaitteisiin, koneisiin ja muihin
hithtokeskuksen toimintaan liittyviin vélineisiin tehtdvit huollot merkitddn huoltopiivakir-
jaan, joka 16ytyy huoltohallin toimistosta.

Aamulla turvallisuusvastaava tekee valvontakierroksen ja vastaa siitd, etta hissit ovat koekay-
tetty ja turvalliset kiyttdd seka rinteet ovat moitteettomassa kunnossa. Lisiksi ennen rinne-
alueen avaamista on varmistettava, ettd mahdolliset vaarakohdat, esteet ja poikkeamat, ovat
asiallisesti merkitty merkintikepein ja verkoin, ja ettd rinneopasteet ovat paikoillaan ja puh-
distettu.

Turvallisuusvastaava kuittaa hissipdivikirjaan kyseisen valvontakierroksen tehdyksi.
Pimein tullessa tyévuoron turvallisuusvastaavan on varmistettava valaistujen rinteiden tur-
vallisuus seka huolehdittava, etta suljetut rinteet on asiallisesti merkitty.

Taman kierroksen tyévuoron turvallisuusvastaava kirjaa etuhissien hissipaivikirjaan.

Hissipaivikirjaan merkityt epakohdat tutkitaan viikoittaisen tarkastuksen yhteydessa ja niitd
kasitellddn tarpeen mukaan viikkopalavereissa.

Mikali epakohta vaatii vilitontd toimintaa, ottaa hissinvalvoja yhteyttd tydvuoron turvalli-
suusvastaavaan heti ja se korjataan ennen hissin ja rinnealueen avaamista.

Mikali olosuhteet (esim. lumisade, tuuli, huono nikyviisyys, lumen sulaminen, jne.) vaativat
rinnealueiden ja hissien tarkkailua useammin kuin edelld on mainittu, tulee tyGvuoron turval-
lisuusvastaavan tehdi timi oma-aloitteisesti.
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Hissien ja rinnealueiden sulkemisesta turvallisuussyistd padttaa rinnejohtaja Vesa Salmela tai
hinen poissa ollessaan tydvuoron turvallisuusvastaava.

Mikali tyévuoron turvallisuusvastaava vaihtuu kesken paivin, pitdd vastuun vathtuminen il-
moittaa lipputoimistoon, joka merkitsee vaihdoksen tyovuorolistaan. Aikaisemmin t6ihin
tuleva turvallisuusvastaava vastaa turvallisuudesta ty6vuoronsa loppuun, jonka jilkeen vastuu
siirtyy myohemmin tulleelle vastuuhenkilolle.

Hissi- ja rinnekaytt6d koskevien ohjeiden valvonta

Kuluttajat ovat velvollisia kayttaytymaan SHKY:n julkaisemien erillisten hissi- ja rinnekayttod
koskevien ohjeiden mukaisesti ja ottamaan huomioon mahdolliset Hiihtokeskus Iso-Syote
Oy:n omat paikalliset turvallisuusmiiriykset ja ohjeet.

Yleisid ohjeita on saatavilla lipunmyynnistd ja mahdollisesti kdytt6on otettavista paikallisista
miadrdyksista ja ohjeista informoidaan kuluttajia hithtokeskuksen ilmoitustauluilla, kuulutuk-
silla sek tarvittaessa paikallisesti kullakin hissilld ja laskettelurinteelld erikseen.

Lisdksi asiakkaita opastetaan yleisiin rinnesadnt6ihin hissien ala-asemilla sijaitsevilla opaste-
tauluilla.

Kaikki tydvuorossa olevat rinnetyontekijit ovat velvollisia valvomaan sidantéjen noudatta-
mista.

Lisaksi valvontaa ovat velvollisia suorittamaan hiihtokeskuksen hithdonopettajat, jotka kay-
tainnossd pystyvit parhaiten seuraamaan laskettelijoiden rinnekayttaytymista.

Sesonkiaikoina 1-2 henkilokuntaan kuuluvaa litkkuu rinnealueella ylldan Ski Patrol — liivi suo-
rittaen niakyvid valvontaa, jonka ensisijaisena tarkoituksena on neuvomalla ohjata kuluttajia
hyviin ja turvalliseen rinnekayttaytymiseen.

Mikali kuitenkin havaitaan, ettd opastuksesta huolimatta sama henkil6 syyllistyy jatkuvaan
sdantodjen rikkomiseen ja piittaamattomuuteen omasta ja muiden turvallisuudesta, on rinne-
henkil6stolld ja hithdonopettajilla oikeus/velvollisuus puuttua asiaan ilmoittamalla rikkeistd
hithtokeskuksen kayttéjohdolle.

Kiyttéjohdolla on oikeus estdd kuluttajaa kiyttimisté laskettelupalveluita, jos kuluttaja ei
noudata yleisid rinnesdantoja eika kayttojohdon antamia ohjeita tai joka tilansa tai kéyttayty-
misensi vuoksi vaarantaa yleistd turvallisuutta, hairitsee yleista jarjestysti tai antaa aihetta
yleiseen pahennukseen.

Hiihtokoulu

Hiihtokeskus Iso - Syotteen hithtokoulusta vastaa Jarkko Hyvirinen . Hithdonopetusta tatjo-
taan asiakkaille erillisten sopimusten mukaisesti ja opettaminen tapahtuu rinnealueella hiih-
tokeskuksen ollessa avoinna. Opetuksessa on kiinnitettivd huomiota omaan ja asiakkaan tur-
vallisuuteen. Hithdonopetuksen turvallisuuden kannalta kriittiset vaiheet ovat lueteltu ty6-
suojelun toimintaohjelmassa (ks. liite 1). Hiihtokoulussa tyoskentelevit ovat saaneet hiih-
donopettajan koulutuksen.
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Suksivuokraamo

Suksivuokraamon palveluihin kuuluvat laskettelu- ja hithtovilineiden vuokraaminen ja huol-
to, lasketteluvilineiden kdyton opastaminen ja erilaisten oheistuotteiden myynti (esim. lasket-
telulasit). Suksivuokraamon toiminnasta vastaa Markus Pyttynen.

Suksivuokraamossa tehtiviin huoltoihin on uudet tyontekijit perehdytettiva riittdvin hyvin
ja huoltotoiminnassa on noudatettava huoltokoneen turvallisuusohjeita. Suksivuokraamon
turvallisuuden kannalta kriittiset kohdat 16ytyvit tyGsuojelun toimintaohjelmasta (ks. liite 1).

Hissinvalvoja

Hissinvalvojan tehtiviin kuuluvat asiakkaiden auttaminen hissiin, opastaminen ja neuvomi-
nen hissin kayttoon liittyen ja hissialueen valvonta (nousulatu, lippuautomaatti ja jonotuspai-
kat). Lisaksi hissinvalvojan tulee tehdi hissinkdyton valmistelutyot, joita ovat hissikapuloiden
puhdistaminen ja ohjausaitojen asentaminen. Hissinvalvojan tulee olla valvontapaikallaan
aina hissin ollessa paalla.

Hissin sulkeuduttua hissinvalvoja kerdd ohjausaidat pois sekd sammuttaa valot tyévuoron
turvallisuusvastaavan luvalla. Mikali alueen hissinvalvoja vaihtuu kesken paivan, tulee vaih-
dos merkitéd hissipaivikirjaan. Hissipaivikirjaa sailytetdan kunkin hissin ala-asemalla. Hissin-
valvonnan turvallisuuden kannalta kriittiset kohdat 16ytyvit ty6suojelun toimintaohjelmasta
(ks. liite 1).

Lumettaminen

Lumetuksesta vastaa hithtokeskus Iso - Syéte Oy. Lumetus tapahtuu hiihtokeskuksen rinne-
alueilla ja vastuuhenkil6na siind on rinnejohtaja Vesa Salmela.

Lumetuksen aikana tyévuorossa on aina vihintiin kaksi (2) henkil64 ja he huolehtivat siit,
ettd lumetus tapahtuu turvallisesti ja suunnitellun mukaisesti. Tyontekijéiden on huolehditta-
va, etta heilld on tyoskentelyyn sopiva vaatetus ja riittivat tyokalut. Vaatetuksen tulee olla
limmin ja mielellddn vetta hylkiva. Jalkineiden tulee olla limpimit ja pitivat.

Jokaisen tyontekijan on kiinnitettdvd huomiota omaan sekd muiden tyontekijoiden turvalli-
suuteen. Lisdksi jokaisen on omalla toiminnallaan pyrittava edistimain turvallista tyGskente-
lya lumetuksen aikana.

Lumetuksesta pidetddn lumetuspiivakirjaa, jota siilytetidn huoltohallin toimiston péydalla.
Lumetuspdivikirjasta 16ytyvit lumettajien nimet ja tyossiaoloaika, tykkien sijainnit rinteessa ja
niiden lukumaarit, milloin lumetus on aloitettu ja montako ylipainepumppua on toiminnas-
sa. Lisdksi lumetuspaivikirjaan merkitiin mahdolliset poikkeavat tapahtumat esimerkiksi
sahkokatkokset. Poikkeavista tapahtumista tulee ilmoittaa myos Vesa Salmelalle.

Hiihtokeskus Iso - Sy6te Oy vastaa siitd, etteivit lumetusletkut/kaapelit, lumitykit tai muut
lumetuksessa kaytettavit laitteet ja tarvikkeet ole sellaisissa paikoissa, joissa ne voivat aiheut-
taa vaaraa rinteiden kéyttdjille. Tarvittaessa em. laitteet ja tarvikkeet tulee merkitd niin, ettd
laskettelija havaitsee ne riittdvin ajoissa. Lumetuksen turvallisuuden kannalta kriittiset kohdat
l6ytyvat tybsuojelun toimintaohjelmasta (ks. liite 1).
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Rinteiden huolto

Rinteiden kunnostuksesta vastaa Arctic-freetec Oy (toimitusjohtaja Ollila Petteri) hithtokes-
kus Iso - Syote Oy:n kanssa solmitun sopimuksen mukaisesti.

Rinteet ajetaan pdasidantoisesti rinnekoneella illan ja yon aikana hissien ollessa suljettuna.
Kaikessa toiminnassa on pyrittava vilttimain kunnostusta ja liikkumista laskettelijoiden jou-
kossa.

Mikali sdd tai muut olosuhteet, seké esim. rinneohjelmien ja kisojen jirjestiminen vaativat
litkkumista avoinna olevissa rinteissa, on litkkumisessa noudatettava erityistd varovaisuutta ja
toimittava Kuluttajaviraston antamien ohjeiden laskettelurinteiden turvallisuuden edistami-
seksi |

REV 1 (11/00] mukaan (kohta 4.6 Moottorikiyttoisilld ajoneuvoilla litkkuminen kiytossi
olevassa laskettelurinteessi seki kohta 4.7 Kiytossd olevassa laskettelurinteessa litkkumiseen
kaytettdvien moottorikiyttisten ajoneuvojen havaittavuus).

Kuluttajaviraston ohjeet ovat timin rinneturvallisuusasiakirjan liitteena.

Rinnekoneiden liikkumisesta hiithtokeskuksen alueella vastaa Arctic-freetec Oy. Hissien au-
kioloaikoina rinnekoneilla liikkumisesta sovitaan hiihtokeskuksen kiyttjohdon kanssa.

Tamain asiakirjan liitteend on reittikartta rinnekoneille ja moottorikelkoille.
Moottorikelkat
Ennen moottorikelkan kiyttoonottoa tarkistettavat seikat:

- jarrut kunnossa

- valot toimivat

- turvaviiri paikallaan

- turvakatkaisija toimii

- kelkassa bensaa riittivasti

- moottori kdy moitteettomasti

Kelkalla ajettaessa on kaytettdva kyparid seka pidettiva hitdsammuttimen naru kytkettynd
ajajaan. Ajonaikana on noudatettava erityistd varovaisuutta ja pyrittdva ensisijaisesti kdyttd-
maan kartalla merkittyja reittejd. Hissilinjan ylittiminen ainoastaan turvallisesta paikasta, ei
ldhelta lahtopaikkaa.

Rinteeseen pysihdyttiessd kelkka kddnnettivi poikittain, (el keula alaspiin) ja jarru péille.
Illalla kelkka vieddan varastoon. Rikkinaisistd kelkoista on ilmoitettava Vesa Salmelalle.
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Ensiapujirjestelyt

Rinnealueen ensiaputoimista vastaa yleensa tehtivain palkattu ensiapuhenkild, joka on kou-
lutukseltaan vahintdin ensi-lahihoitaja tai sairaanhoitaja. Mikali ensiapuhenkil6 ei ole tyovuo-
rossa, ensiaputoimista vastaa ensisijaisesti tydvuoron turvallisuusvastaava.

Ensiapuhenkil6ni toimii kaudella 2008 - 2009 ensi-lihihoitaja Markku Partanen. Hinen vas-
tuualueeseensa kuuluu ensiaputoimintojen yllapito ja kehittiminen. Han huolehtii, ettd en-
siavun vastaanottohuoneen varustus on kunnossa ja ettd varustukseen maarattyja tarvikkeita
ja lddkeaineita on riittivisti kdytossd. Ensiavusta vastaavan henkilon yhteystiedot 16ytyvit
taman asiakirjan lopusta.

Hiihtokeskus Iso - Syote Oy:n ensiapuhuoneen varustus vastaa ambulanssivarustusta. Kay-
tossda on mm. defibrillaattori.

Hiihtokeskus Iso - Syote Oy:n tyontekijat ovat saaneet ensiapukoulutuksen, joka jarjestettiin
tammikuussa 2008. Tarpeen vaatiessa uusi koulutus jarjestetdan tammikuussa 2007.
Hiihtokeskus Iso - Syote Oy:n ensiaputoimintoja on kehitetty kaudella 2000 - 2001 yhteis-
tyGssi seuraavien tahojen kanssa:

Pudasjirven sairaankuljetus
Taivalkosken sairaankuljetus
Pudasjirven poliisi

Pudasjirven terveyskeskus

Laikiri- ja pelastushelikopteri SEPE
Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri
Pudasjirven Palolaitos

Ensiapuun ja turvallisuuteen liittyvia seikkoja on kehitetty laajasti katsoen — alkaen ennalta-
ehkdisystd, valittomasta hithtokeskuksessa tapahtuvasta ensiavusta aina potilaan jatkohoitoon
saattamiseen saakka. Kiireellisid potilaan siirtoja varten ensiapuhuoneen vilittomain liheisyy-
teen on rakennettu pelastushelikopteri SEPE:lle laskeutumispaikka.

Henkil6kunnan ensiapuvalmiuksien ylldpitimiseksi jarjestettiin 8.1.2001 koulutustilaisuus,
jossa kouluttajina toimivat SEPE ldakarit, Pudasjirven terveyskeskusladkiri sekd Pudasjirven
poliisi.

Onnettomuuskirjanpito ja syyn tutkinta

Rinnealueella sattuneista onnettomuuksista pidetdan kirjaa, jota sailytetdan hithtokeskuksen
ensiapuhuoneessa. Kirjaan merkitidn potilaan nimi, tapahtumapaikka ja — aika seki selostus
tapaturman syysta ja laadusta sekd tapahtuman aikaisista olosuhteista. Tiedot kerdtdin haas-
tattelemalla potilasta sekd mahdollisia silminnakijoita. Tarvittaessa rinnejohtaja Vesa Salmela
tai tydvuoron turvallisuusvastaava aloittaa tarkemman onnettomuuden syyn tutkinnan yh-
dessd asianomaisen viranomaistahon kanssa.

Hiihtokeskuksen kiytt6johto tarkistaa onnettomuuskirjanpidon kerran viikossa ja mikali tar-

vetta ilmenee, tekevit he tarvittavat tarkistukset ja korjaukset rinteiden turvallisuusjirjestelyi-
hin.
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Pelastus- ja evakuointi

Onnettomuustilanteiden varalta tulee jokaisella henkilost6on kuuluvalla olla valmius suorit-
taa evakuointia. Evakuointia voi tapahtua rinnealueella lipputoimistossa, hisseissd, hithtokou-
lutoimistossa, vuokraamossa ja sosiaalisissa tiloissa. Kunkin paikan evakuoinnin hoitavat
padsaintoisesti sielld paikalla olevat tyontekijat.

Hissien evakuointi aloitetaan alhaalta ylospdin etenemalld ja samalla kertomalla asiakkaille
miten heiddn tulee toimia. Pddsdantoisesti hissien evakuoinnissa henkil6itd pyydetdin siirty-
main lihimpéin rinteeseen ja siitd edelleen kokoontumispaikalle, mikili sithen on tarvetta.
Kokoontumispaikkana toimii parkkipaikkojen ylitasanne. Hissien evakuoinnista vastaavat
hissinvalvojat omalla alueellaan.

Hiihtokoulun ja vuokraamon evakuointi tapahtuu henkil6itd lahimmille uloskaynneille opas-
tamalla. Tdman jalkeen henkil6t ohjataan kokoontumispaikalle, mikali sithen on tarvetta.
Evakuoinneista vastaavat padasaantoisesti paikalla olevat hiithtokoulun opettajat ja vuokraa-
mon tyontekijit. Uloskayntejd hithtokoulutoimistossa on kolme (3) kappaletta. Naistd kaksi
on selkedsti merkittyja poistumisreittejd. Vuokraamossa uloskdynteja on kaksi (2) kappaletta,
jotka ovat selkedsti merkittyja.

Lipputoimiston evakuoinnissa onnettomuustilanteessa tulee sielld olevien henkiléiden siirtya
rakennuksen ulkopuolelle. Varsinaisia uloskdynteja on yksi (1) kappale. Varsinaisen ulos-
kaynnin ollessa kayttokelvoton voidaan ulos siirtyd myo6s rinneravintola Romekievarin ulos-
kayntien kautta. Evakuoinnista vastaavat padsaintoisesti lipputoimiston tyontekijat.

Thurvallisuuskoulutus

Tyontekijoille jirjestetain kauden aikana turvallisuuskoulutus, johon osallistuvat kaikki rinne-
tyontekijit. Koulutuksen suorittaa pelastuslaitoksen edustaja. Koulutuksessa kaydain lipi
turvallisuuteen kuuluvia asioita mm. evakuointi. Lisiksi koulutukseen kuuluu alkusammutuk-
sen harjoittelua.

Pelastus- ja sammutusvilineist6 alueen rakennuksissa

Huoltohalli: pelastusahkio ja nelja sammutinta

Hallin ylakerta (henkilokunnan majoitustila): yksi sammutin ja kaksi palovaroitinta
Sosiaaliset tilat: yksi sammutin

Vilinevuokraamo ja huoltohuone: kaksi sammutinta

Nuorisotila: yksi sammutin

Hiihtokoulu toimisto: yksi sammutin

Lipunmyynti: yksi sammutin

Lastentalo Hippula: yksi sammutin ja kaksi palovaroitinta

Takahissin ala-asema: yksi sammutin ja pelastusahkio
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Poikkeama paivikirja

Pidetddn kirjaa ldhelta piti — tilanteista joita voi tapahtua esim. hisseissd, moottorikelkalla aja-
essa sekd muista vaara- tekijOistd, joita tapahtuu Iso - Syotteen rinnealueella.

Piivikirja siilytetddn toimistossa, johon kukin merkitsee tapahtumapiivin, kellonajan, siiti-
lan

sekd kuvauksen poikkeavan tilanteen tapahtumista. Poikkeavasta tapahtumasta on aina ilmoi-
tettava rinnejohtaja Vesa Salmelalle tai ty6vuoron turvallisuusvastaavalle. Mahdollisista jatko-
toimenpiteistd paattaa kayttdjohto.

Tama turvallisuusasiakirja liitteineen tulee olla jokaisen hissin ala-aseman valvontakopissa
sekd kaikissa rinnekoneissa.

Jokaisen Hiihtokeskus Iso-Syote Oy:n rinnetyontekijan sekd Arctic - freetec Oy:n tyontekijan
on vuosittain tutustuttava tihin asiakirjaan ja allekirjoituksellaan vakuutettava lukeneensa ja

ymmirtineensa siind kirjatut asiat.

Tama asiakirja paivitetddn aina tarpeen vaatiessa ja vahintain jokaisen uuden hiihtokauden
alkaessa.

Alkuperiistd rinneturvallisuusasiakirjaa sdilytetddn Hiihtokeskuksen lipputoimistossa, jossa
my0s asiakkaat voivat halutessaan tutustua sithen.

Iso-Syétteelld

Hiihtokeskus Iso-Sy6te Oy

Jorma Terentjeff Vesa Salmela
toimitusjohtaja rinnejohtaja



Puhelinnumeroita:
Rinnepiallikké Vesa Salmela puh. 040 586 6470
Ensiapuvastaava Markku Partanen puh. 0400 922 521

Hissinhoitaja Markus Pyttynen puh. 040 512 9206

Hitakeskus: 112

Ympiristotarkastaja: 0400 123 172 (Leila Ruuskanen)
Palotarkastaja: 044 703 8933 (Pasi Nyman)
Ty6terveyshoitaja: 08 8202 588 (Taina Niemeld)
Inspecta Oy: 010 521 600

(hissintarkastus)
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Olen tutustunut Hiihtokeskus Isosy6tteen rinneturvallisuusasiakirjaan.

pvm allekirjoitus, nimenselvennys ja puh.nro.
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Tyosuojelun toimintaohjelma

HITHTOKESKUS ISO-SYOTE
TYOSUOJELUN TOIMINTAOHJELMA

Johdanto

Ty6suojelu Hiihtokeskus Iso — Sy6tteelld on osa tuotantoa. Tyosuojelulliset tavoitteet huo-
mioidaan kaikissa toiminnoissa rakentamisesta yleis6palveluun. Tyoésuojelu Hithtokeskus Iso
— Sy6tteelld on jokaisen toimijan asia.

Tavoite

Hiihtokeskus Iso — Syétteen tavoite on olla turvallinen ja terveellinen seka viihtyisa ty6paikka

henkil6stolle seka titd kautta turvallinen ja viihtyisd kohde asiakkaille.

Nykytilanne

Nykyiset toimitilat ja toimintatavat tayttavat vahintain kohtuullisesti, osittain hyvinkin, ty6-

suojelulliset vaatimukset.

Tassa hithtokeskus Iso-sy6tteen tyosuojelun toimintaohjelmassa on lueteltu eri toimintojen

kriittisia kohtia.

Hiihtokeskus Iso — Syotteen toiminnot, joihin on arvioinneissa todettu kriittisia kohtia

1. lumetus

2. hisseilla tyoskentely, huolto ja kotjaus

3. koneilla liikkuminen

4. hallilla tyoskentely (koneet ja laitteet/ turvavilineet)

5. uusien tyontekijoiden/sesonkityontekijoiden perehdyttiminen
6. hiihtokoulu

7. suksivuokraamo

8.

kriittiset kohdat asiakkaille
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1. Lumetus
Erityista huomiota on kiinnitettavd seuraaviin asioihin
- liikkuminen rinteessa
- paleltuminen
- liukastuminen
- sihkoévirtojen kanssa toimiminen
- kova vedenpaine lumetus letkuissa/lumetuslinjassa

- kaasupullon kaytto

2. Hisseilld tyoskentely, huolto ja korjaus
Erityista huomiota on kiinnitettivd seuraaviin asioihin
- turvallisuus korkealla toimittaessa (turvakaoysi)
- turvallisuus hissid korjattaessa (kdynnistimisen esto jne.)
- turvallisuus sahkon kanssa toimittaessa
- pukeutuminen kylmassa
- kuulon suojaaminen tarvittaessa (hissimelu)

- liukastuminen

3. Koneilla liikkuminen

Erityista huomiota on kiinnitettavd seuraaviin asioihin
- turvavilineiden kaytto (kyparat, vilkut, viirit, hatakatkaisin jne.)
- turvallisten reittien kaytto

- turvallisen tilannenopeuden kaytto (erityisesti yleisopalvelu tehtivissa)

4. Hallilla tyoskentely

Erityista huomiota on kiinnitettavd seuraaviin asioihin
- turvavilineiden kaytto tyoskenneltiessa
- turvallisuus tulit6issa

- jdrjestys ja siisteys
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5. Uusien tyontekijoiden/sesonkityontekijoiden perehdyttiminen
Erityista huomiota on kiinnitettavd seuraaviin asioihin
- jokaisen uuden tyontekijain on perehdyttavi tyotehtiviin “kummin® kanssa riittavasti
ennen itsendistd tyoskentelya
- jokaisen uuden tyontekijain on allekirjoituksellaan osoitettava tutustuneensa turvalli-

suusasiakirjaan seka rinneturvallisuusohjeisiin

6. Hithtokoulu

Erityista huomiota on kiinnitettavd seuraaviin asioihin
- pukeutuminen kylmassa
- kaatuminen rinteessa

- aloittelijan kanssa hississd nouseminen

7. Suksivuokraamo

Erityista huomiota on kiinnitettava seuraaviin asioihin
- likkkuminen liukkaalla lattialla
- huoltokoneen kanssa toimiminen
- suksien kasittely (teravit kantit)

- voidekaasujen kanssa toimiminen (ilmanvaihto, suojavilineet yms.)

8. Asiakkaat
Erityista huomiota on kiinnitettivd seuraaviin asioihin
- hissiin meneminen (oikea ldhtopaikka)
- hississd nouseminen (suoraan ylospiin; ei mutkittelua)
- hissistd poistuminen (siirryttava valittomasti syrjaan)
- rinteessd laskeminen (omien taitojen huomioon ottaminen; rinteen valinta taitojen
mukaan)

- rinteessd kayttaytyminen (toisten laskijoiden huomioon ottaminen)
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Muita ty6suojeluun kuuluvia asioita

1. Tiedonkulku, liheltd — piti tapausten hy6dyntiminen
Vastuu tiedon kulkemisesta kaikissa tydsuojeluun liittyvissa asioissa on jokaisella
toimijalla. Kyseisten asioiden puutteet ja korjausehdotukset toimitetaan joko tyo6-
suojelupaallikolle tai tydsuojeluvaltuutetulle valittdmasti asian tultua esille.

2. Jarjestys ja siisteys
Jokaisen tulee huolehtia jarjestyksesta ja siisteydestd. Johtavana periaatteena on

omien jalkien siistiminen jokaisen tydskentelyn jéalkeen.

3. Ensiapuvilineisto

Ensiapuvilineistostd vastaa Markku Partanen
Ty6suojelun toimintaohjelman pitiminen ajan tasalla
Toimintaohjelma tarkastetaan ja paivitetaan vahintdan kerran vuodessa ennen kauden

alkua, jolloin uusien tavoitteiden ottaminen tai niiden muutokset laitetaan ohjelman

sisaltoon.

Henkil6ston sitoutuminen ohjelmaan:

Kyseinen ohjelma on laadittu yhteistyossa tyopaikan koko henkil6ston kanssa.

Yrityksen johto sitoutuu noudattamaan ohjelmaa.

My6s tyopaikan muu henkil6sté sitoutuu edistimiin timén ohjelman tavoitteita.

Tama ohjelma on liitteena hithtokeskus Iso — Sy6tteen turvallisuusasiakirjassa.
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Jokainen tyontekija allekirjoituksellaan varmistaa vuosittain tutustuneensa

turvallisuusasiakirjaan ja tahan ohjelmaan.

Tyo6paikan rinnejohtaja on Vesa Salmela
Tyo6suojelupidillikkoé on Vesa Salmela

Tyontekijoiden edustaja on Markus Pyttynen



