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Ohjeistus hairintaan puuttumiseen
asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialalla

Palvelualojen tyénantajat Palta ry ja Palvelualojen ammattiliitto PAM ry ovat laatineet
yhdessd asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialalle ohjeistuksen hdirintddn puuttumiseen.
Ohjeistuksen tehtdvand on auttaa yrityksid laatimaan omat tyopaikkakohtaiset
toimintaohjeet hairinndn ja seksuaalisen hdirinndn varalta. Ohjeistusta voi kayttada
my&s apuna jo olemassa olevien toimintaohjeiden pdivittdmiseen. TGma ohjeistus

on laadittu erityisesti pienempien yritysten avuksi, mutta se antaa pohjan kaikkien

asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialan yritysten kdyttéon.



1. Mddrittely - Millaista epaasiallinen kohtelu ja hdirinta
asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialoilla tyypillisesti on?

Asiakaspalvelu- ja telemarkkinointityd tehdddn padasialli-
sesti puhelimitse ja digitaalisia viestintdkanavia kayttden.
Tyotehtavat voivat olla esimerkiksi asiakkaisiin yhteyden-
ottoa tai asiakkailta pdin tuleviin yhteydenottoihin vastaa-
mista.

Erityispiirteend puhelinpalvelutydssé on yhteydenpito
pelkdllé puheella ja kuulemisella. Kun muussa asiakaspalve-
lussa on kaytdssd iimeiden ja kehonkielen seuraaminen, on
puhelinpalvelijan osattava olla erityisen herkkd puheen ja
puhetapojen kautta tulevien signaalien tulkintaan.

Vaikka fyysinen uhka on puhelimen kautta mahdoton,

on epdasiallinen ja hdiritsevd kdytds yhd mahdollista.
Kiihtyneen tai vihaisen ihmisen ravhoittaminen on
haastavampaa puhelimitse. Kasvokkaisen viestinndn
puuttuminen saattaa myos madaltaa vihaisen ihmisen
kynnystd kayttad loukkaavaa ja hdiritsevad kieltd.
Palvelutilanteen keskeyttdminen saattaa olla myds
korkeamman kynnyksen takana, koska tilanne katkeaa ko-
konaan. Mikda tahansa loukkaava ja hdiritseva kaytos

on haitallinen kuormitustekijé ja terveysuhka.

Epdasiallisella kohtelulla tarkoitetaan lain, yleisen hyvan
tavan tai omien tyévelvollisuuksien vastaista kayttdytymista
tai toimintaa foista kohtaan tydssd. Epdasiallinen kohtelu on
tyypillisesti jarjestelmdllista ja jatkuvaa, mutta kyse voi myos
olla yksittaisestd tapahtumasta. Tydpaikalla tyénantaja itse
tai tdmdn edustaja voi kohdella tydntekijad epdasiallisesti.
Tyontekija voi kohdella toista tyontekijad tai esihenkilod epd-
asiallisesti. Lisdksi asiakas tai muu tydyhteisén ulko-

puolinen henkild voi kohdella tydntekijdd epdasiallisesti.
Kohteena voi siis olla kuka tahansa tydyhteison jasen.

Hdirinndlla tarkoitetaan jarjestelmdllistd, toistuvaa ja
pitkdkestoista kielteistd toimintaa tai kayttaytymistd,
josta aiheutuu hairinnén kohteena olevalle terveyshaittaa.
Hairintdnd voidaan pitdd esimerkiksi painostavaa,
loukkaavaa tai alistavaa kayttaytymistd. Kohtelulta
voidaan siis edellyttéa toistuvuutta tai olotilan pysyvyyttd,
jotta haitta tai vaara terveydelle voisi syntyd. Joissakin ta-
pauksissa jo yksittdinen teko voi tayttad hairinndn
tunnusmerkkeja.

?

Hdirintda on esimerkiksi

toistuva

uhkailu, pelottelu
ilkedt ja vihjailevat viestit

vdheksyvdat ja
pilkkaavat puheet

maineen tai aseman

kyseenalaistaminen

henkilkohtaisten

ominaisuuksien kritisointi

seksuaalinen hdairintd

tyonteon jatkuva
perusteeton arvostelu
ja vaikeuttaminen

tyoyhteisésta eristdminen

Ohjeistus hdirinté&n puuttumiseen asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialalla




Seksvaadalisella hairinndlla tarkoitetaan sanallista, sana-
tonta tai fyysistd, luonteeltaan seksuaalista ei-toivottua
kaytostd, jolla tarkoituksellisesti tai tosiasiallisesti loukataan
henkilon henkistd tai fyysistd koskemattomuutta erityisesti
luomalla uhkaava, vihamielinen, halventava néyryyttava tai
ahdistava ilmapiiri.

Seksuaalinen ahdistelu on rikoslain nojalla rangaistavaa.

Esimerkki seksuaalisesta hairinnasta

Tuuli on 16issd puhelinpalveluyhtiéssd, jossa ty6t tehddén
pdivittdin tyénantajan tiloissa. Tuulin tyékaverina toimii
Jaakko, joka on varsin kdrkds kommentoimaan Tuulin
tyévaatteita ja ulkondkdd. Jaakko esimerkiksi antaa
Tuulille aina t6ihin tullessa arvosanan kyseisen pdivan
ulkonaosta. Valilla Jaakko tokaisee Tuulille, ettd tadmadn
tyévaatteet ovat liian tylsid ja kehottaa Tuulia laittamaan
avoimempaa kaula-aukkoa ja lyhyempid hameita.
Muutenkin Jaakko toistuvasti viljelee tavalliseksi ty6hén
liittyvdksi puheeksi verhottua seksuaalissdvytteista
huumoria tyépaikalla, vaikka on ainoaq, joka kokee kyseiset

vitsit hauskoiksi.

Sukupuoleen perustuvalla hdirinndlla tarkoitetaan
henkilén sukupuoleen liittyvad ei-toivottua kaytostd, joka
ei ole luonteeltaan seksuaalista ja jolla tarkoituksellisesti tai
tosiasiallisesti loukataan tGmdan henkistd tai fyysista koske-
mattomuutta ja jolla luodaan uhkaava, vihamielinen, hal-
ventava néyryyttava tai ahdistava ilmapiiri.

Esimerkki sukupuoleen perustuvasta hdirinndstd

Seija tyéskentelee telemarkkinointiyrityksessd samassa
vuorossa usein Joonas ja Ville -nimisten tyontekijéiden
kanssa. Joonas on yleensd varsin mukava tyétoveri,
mutta gjoittain yltyy kommentoimaan Seijan tydskentelyn
laatua. Joonaksen mukaan naisilla on liian kimea aani,
joka tekee heistd epdmiellyttdvia kuunnella. Lisdksi
Joonas ja Ville vitsailevat taukohuoneessa usein kovaan
ddneen ssiitd, ettd naiset ovat huonompia myyjid, koska
heiltd puuttuu miesten luontainen kilpailuvietti, eivatka
naiset siksi sovi tulostavoitteelliseen tychoén.

Seksuaalinen hdirinta
voi ilmetd esimerkiksi

vihjailevina eleind ja
ilmeina
hdrskind puheena

kaksimielising vitseind

vartaloa, pukeutumista
tai yksityiselamaa
koskevina huomautuksina

Sukupuoleen perustuvaa
hairintad voi olla esimerkiksi:

alentava ja kielteinen puhe
toisesta sukupuolesta

toisen sukupuolen
halventaminen

sukupuoleen perustuva
tyopaikkakiusaaminen

seksuaaliseen
suuntautumiseen liittyva
negatiivinen huomauttelu
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Asiakkaiden taholta tuleva epdasiallinen kéyt6s tai
hairinté voi olla tahallisesti loukkaavaa tai tahatonta.

On hyvin tyypillistd, ettd asiakas on jostakin palvelutapah- Asiakkaan taholta tuleva
tumaan liittymé&ttéméstd asiasta pahantuulinen tai ahdis- héirintd voi olla esimerkiksi

tunut ja tdmd vaikuttaa kayttdytymiseen asiakaspalvelijaa sitd, etta

kohtaan. Joskus huonon kdytéksen laukaisee tyytymatto-
myys palveluun, esimerkiksi jokin oletus saatavasta palve-
lusta ei ole realistinen ja asiakas pettyy.

* asiakas korottaa aanta

* asiakas nimittelee

* asiakas uhkailee

Pettymys saatetaan kddntad asiakaspalvelijoan haukku-
malla t&émdan toimintaa, puhetta, ammattitaitoa tai oletusta
henkilokohtaisesta ominaisuudesta. Kommentointi voi liittyd
esimerkiksi kielitaitoon, puhevikaan tai Gdnensdvyyn. Myos
seksuaalisuuteen liittyvid oletuksia voidaan tehdd ja solvata
niiden perusteella.

Esimerkki asiakkaalta tulevasta hairinndsta

Asiakas soittaa yrityksen asiakaspalveluun ja p&attelee

asiakaspalvelijan olevan tdman aksentin perusteella muuta Sy

kuin kantasuomalaista alkuperdd. Asiakas kieltdytyy jat-
kamasta keskustelua ja vaatii, ettd hantd palvelee “oikea
suomalainen”. Asiakas kdyttdd herjaavaa nimittelyd asia-

kaspalvelijasta.
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2. Hairinnan ehkaisy ja siihen puuttuminen tyoyhteisossa

Jos tydpaikalla esiintyy tyéntekijadn kohdistuvaa ja hdnen
terveyttddn haittaavaa tai vaarantavaa hdirintéd tai muuta
epdasiallista kohtelua, tyonantajalla on tydturvallisuuslain
nojalla velvollisuus ryhtyd kdytettdvissadn oleviin toimenpitei-
siin epdkohdan poistamiseksi, kun hdn on saanut tastd tiedon.

Tyénantajan on pyrittéva selvittdmadn tapahtumien kulku

ja milloin kyseess& on omien alaisten toiminta noudatettava
johdonmukaisia toimia sekd ratkaisuja suhteessa tyontekijoi-
hinsd. On myos mahdollista, ettd hairintd aiheutuu asiakkaan
taholta, jolloin tyénantajalla ei aina ole mahdollisuuksia
tehokkaasti puuttua siihen. Tallsinkin tilanteita tulee pyrkid
selvittémdadn esimerkiksi kdsittelemdlld tapauksia tyoyhtei-
s6ssd ja antamalla koulutusta sekd ohjausta tyontekijoille tal-
laisia tilanteita varten. Kunkin tydntekijan perehdytystarvet-
ta tulee arvioida henkilokohtaiset edellytykset huomioiden.

Vastaavasti tyéntekijan on tydturvallisuuslain nojalla tyopai-
kalla valtettava sellaista muihin tyéntekijoihin kohdistuvaa
hdirintdd jo muuta epdasiallista kohtelua, joka aiheuttaa
ndiden turvallisuudelle tai terveydelle haittaa tai vaaraa.
Tyontekijan onkin oman kokemuksensa, ammattitaitonsa
sekda tyonantajalta saamansa ohjeistuksen mukaisesti
huolehdittava kdytettdvissédn olevin keinoin niin omasta
kuin muiden tyontekijdiden turvallisuudesta ja terveydestd.
Tyontekijan on myds noudatettava tyénantajan antamia
asianomaisia madrdyksid ja ohjeita.

Hdirintadn liittyvien ohjeiden laatiminen
tyopaikalla

Ty6paikalle on syytd luoda toimintaohjeet, jotta hdirintédd
kokeva tyoéntekija tietdd miten tuoda esille kokemuksensa.
Etukdateen laaditut toimintaohjeet helpottavat asiaan
puuttumista ja sen ratkaisemista. Ohjeiden olemassaolo

ja lapikaynti tydyhteiséssd viestittad tyontekijoille, ettd asiaan
suhtaudutaan vakavasti ja rohkaisee ilmoittamaan tilanteista
varhaisessa vaiheessa. Tilanteisiin puuttuminen

on helpointa tehdd nopeasti, jolloin turhaan eskaloituvat vaa-
ryyden kokemukset ja niistd johtuvat tyéntekijoiden
terveyteen vaikuttavat seuraukset voidaan estad.
Tyénantaja voi ohjeistuksessaan madrittad Iahtékohtaisen
aikarajan ilmoitusten kasittelylle.

Tyypillinen ohjeistus hdirinnén
kasittelyyn tyoyhteiséssd voi olla
esimerkiksi seuraavanlainen:

Toimintaohjeet
tyoyhteiséssd tapahtuvan
hdirinndn osalta

Tyontekija:

Jos koet, ettd tydkaverisi tai
esihenkilsi on kayttaytynyt
sinua kohtaan hdiritsevasti

(loukkaavasti, epdasiallisesti tms.)

lImoita valittémasti
kokemuksestasi loukkaajalle.

Pyydd, ettei vastaava toistuisi.

Jos hdirintd jatkuu, ilmoita
esihenkildlle tai tadmadn
esihenkildlle. Jos kyseessa
on ylin esihenkild, ilmoita
selkedsti, ettda koet taman
kaytéksen hairintand.

Tyénantajan edustaja:

Kun tyénantajan edustajalle
on tehty ilmoitus koetusta
hdirinndstd, on asia selvitet-
tava.

Tyénantajan on kdytettdvissa
olevin keinoin pyrittava selvit-
tdmadn, mitd on tapahtunut
(esimerkiksi keskustelemalla
tai kuulemalla muita tyén-
tekijoitd).

Jos todetaan, ettd hairintaa
tai epdasiallista kohtelua on
tapahtunut, tulee tyénantajan
edustajan kieltdd hdiritsijaa
jatkamasta.

Jos tyéantajan edustaja
koetaan hdirinndn tekijaksi,
on mahdolliset vadarinkdsityk-
set selvitettavd ja kaytos
korjattava sellaiseksi, ettei
sitd koeta loukkaavaksi.

Vaikka varsinaista hairintaa
ei todettaisi, on tyénantajan
kdsiteltava asia osapuolten
kesken.
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Toimintaohje hdiritsevdsti kayttdaytyvan
asiakkaan kanssa toimimiseen

Asiakaskontaktien osalta tydntekijoilla on lupa odottad,
etteivat he joudu hdirinndn tai epdasiallisen kohtelun koh-
teeksi. Tilanteita, joissa asiakas ei kayttdydy arvokkaasti,
tulee kuitenkin asiakaspalvelutyéssd vastaan. Ndihin on
tarpeen varautua ennakolta perehdyttamalla tyéntekijat
tilanteisiin. Tydnantaja voi esimerkiksi ohjeistaa tyéntekijsitd

huomauttamaan asiakasta siitd, ettd huono kdytés voi johtaa

palvelun lopettamiseen.

Miksi asiakkaiden taholta tulevan hdirinndn

kasittely tyoyhteisétasolla on tarkeda?

On erittdain tarked, ettd asiakaspalvelijat tietdvat, ettd heilla
on oikeus estdd epdasiallinen kaytoés itseddn kohtaan ilman,
ettd siitd seuraa negatiivista palautetta esihenkilGilta.

On my®ds tarkedd, ettd tydntekijoilld on osaamista tunnis-
taa ja puuttua mahdolliseen asiakkaiden suunnalta tulevaan
hairintadan. Ihmisilld voi olla erilaisia kdsityksia siitd, mika on
kohtuutonta kaytdstd. Asioista keskusteleminen tydyhteisén
kesken kokemuksin ja esimerkein auttaa tyéntekijoitd
hahmottamaan yleisesti hyvdksyttyd rajaa.

Hdirintatilanteen jalkeen - miten kasitellq,
tarvitaanko aina jatkotoimenpiteitd?

Ohjeistuksen tulisi ohjata tyontekijaa aina raportoimaan ti-
lanteista, jotka hén on kokenut hdiritseviksi tai epdasiallisiksi.
Talloin tyonantaja voi varmistaa, ettd tilanteisiin reagoidaan
asianmukaisesti.

Tyénantajan on varmistettava, ettd tyéntekijad tuetaan, jos
tilanne on ollut ikava. Toisinaan aluksi ravhallisesti suhtautu-
nut tydntekija kertookin viiveelld asian edelleen pahoittavan
mieltd. Tilanteesta keskusteleminen tydyhteisdssd usein aut-
taa, mutta joskus tarvitaan myés ammattiauttajaa.

Perehdytyksen kertaaminen tyoyhteis6ssd

Perehdytyksen olennainen osa on myos ohjeistus hdirintd-
tilanteissa toimimiseen. Taman lisdksi kokemusten kdsittelyd

tydyhteison kesken on tarpeen toistaa riittévan usein, etteivat

sovitut ja harjoitetut toimintamallit pddse unohtumaan.

Miten asiakkaiden taholta
tulevaa hairintda kannattaa
kdsitella ennakolta?

Optimaalista olisi saada tyoyh-
teis6 koottua yhdessd keskuste-
lemaan sopivassa tilanteessa.
Kysymyksessa voivat olla

viikko- tai kuukausipalaverit,
erilliset koulutustilaisuudet tai
ohjatut kahvihuonekeskustelut.
Olennaista olisi, etta kaikki
pdadsevdt jollain tavalla osallistu-
maan yhteiseen keskusteluun.

Tyontekijoilta voisi pyytdd esi-
merkkejd tilanteista, jotka he ovat
kokeneet hairinndksi tai kdsitella
tdmadn oppaan esimerkkejd ja
yhdessad pohtia, mitd ovat selkeat
rajamerkit sille, ettd asiakkaan
kdytos ylittaa hairinndn riman.

Keskusteluiden yhteydessa
voidaan yhdessd pohtia lauseita,
joilla pyydetadn asiakasta korjaa-
maan kdytoksensd. Lauseita on
hyva harjoitella etuk&teen, jotta
ne tulevat mieleen yllattaenkin
sattuvissa tilanteissa. Lauseiden
esittdmistd rauhallisella, kohte-
liaalla mutta vakuuttavalla Ganel-
1 on my6s hyvd harjoitella.

Esimerkiksi

"Anteeksi, mutta kdytoksenne

on loukkaavaa. Jotta voin jatkaa
palvelemistanne, pyyddn kdyttay-
tymddn asiallisesti.”

"Koska jatkatte loukkaavaa kdy-
t6std, joudun nyt lopettamaan
teiddn palvelemisenne ja pyyddn
teitd palaamaan asiaan, kun olet-
te rauhoittunut / voitte asioida
asiallisesti.”

Taman lisdksi on hyva laatia
kdytdannon ohjeet, miten toimia,
jos asiakastapahtuma keskeytyy
tai se joudutaan keskeyttamadn.
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