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1. ALUKSI

Kaupan alalla tyontekijoiden kohtaama hairinta on liséantynyt viime vuosina. Kaupan liiton ja Palvelualojen ammattiliitto PAM ry:n vuosina
2017 ja 2020 tekemien kyselyiden mukaan erityisesti asiakkaiden taholta tuleva hairintd on kasvanut. Hairinta kattaa myds seksuaalisen
hairinnan, jota Elinkeinoeldmén keskusliitto EK:n teettaman kyselyn (Taloustutkimus, 2018) mukaan koki tyéssaan 12 % naisista ja 2 %
miehista vuonna 2018. Toisaalta my6s tydyhteison sisalla tapahtuva hairintd on lisdantynyt. Tyo- ja elinkeinoministerion tybolobarometrin
(2024) mukaan tyokavereiden taholta tapahtunutta kiusaamista oli vuonna 2024 havainnut jatkuvasti 5 % ja joskus 29 %. Esihenkilon
taholta tapahtunutta kiusaamista oli havainnut jatkuvasti 2 % ja joskus 16 %. Lisdksi tyésuojeluviranomaisen puhelinneuvontaan tulee noin
1500-2000 epaasiallista kohtelua koskevaa yhteydenottoa vuosittain.

TyGeldmaéssa esiintyva hairinta vaikuttaa negatiivisesti seké yksiloihin ettd koko tydyhteiséon: hairinta pilaa tydilmapiirig, voi vahingoittaa
sen kohteeksi joutuneen terveytté ja johtaa ty6tehon laskuun seké sairauspoissaoloihin. Ladkariliiton tutkimuksen (2022) mukaan
sairauspoissaolojen taustalla olevissa syissé ldhes 30 % liittyy usein tydyhteison tyéilmapiirin ongelmiin. Koko tydyhteisén on otettava
seksuaalisen ja sukupuoleen kohdistuvan sekd muun hairinnén ehkaiseminen asiakseen, silld jokainen on vastuussa omasta kaytoksestdan ja
voi omalta osaltaan pyrkia vaikuttamaan typaikan asenteisiin ja ilmapiiriin.

Kaupan liitto ja Palvelualojen ammattiliitto PAM ry sopivat kaupan alan tyéehtosopimusneuvotteluiden yhteydessa 14.2.2020 lisdyksesta
Kaupan tyéehtosopimuksen tyésuojelun yhteistoimintasopimukseen:

2.12 Ty6suojelu ja hdirinta

Ty6nantajan laatiessa ty6turvallisuuslain mukaisen tyésuojelun toimintaohjelman on liséksi huomioitava menettelytapaohjeet
hairinnan ja seksuaalisen hairinnan varalta. Menettelytapaohjeiden tulee kattaa tydyhteison sisdisen toiminnan lisaksi

ohjeet asiakkaiden taholta tapahtuvan hairinnan kasittelyyn.

Samalla liitot sopivat laativansa yhdesséa esimerkkiohjeistuksen, jonka tehtdvéana on auttaa yrityksia laatimaan omat tyépaikkakohtaiset
menettelytapaohjeet hairinnan ja seksuaalisen héairinnan varalta. Ohjeistus antaa toimintaohjeet seksuaalista tai sukupuoleen perustuvaa ja
muuta hairintada kohtaaville tyénantajille ja tyontekijoille. Ohjeistus on laadittu erityisesti pienempien yritysten avuksi, mutta se antaa pohjan
kaikkien kaupan alan yritysten kayttoon.

2. MAARITTELY - MILLAISTA EPAASIALLINEN KOHTELU JA
HAIRINTA KAUPAN ALALLA TYYPILLISESTI ON?

Epaasiallisella kohtelulla tarkoitetaan lain, yleisen hyvan tavan tai omien tydvelvollisuuksien vastaista kayttaytymista tai toimintaa toista
kohtaan tydssa. Epaasiallinen kohtelu on tyypillisesti jarjestelmallista ja jatkuvaa, mutta kyse voi my6s olla yksittdisesta tapahtumasta.
Tyopaikalla tybnantaja itse tai tdméan edustaja voi kohdella tyontekijaa epaasiallisesti. Tyontekija voi kohdella toista tyontekijaa tai esihenkiloa
epaasiallisesti. Lisdksi asiakas tai muu tyoyhteison ulkopuolinen henkil voi kohdella tyontekijaa epaasiallisesti. Kohteena voi siis olla kuka
tahansa ty6yhteison jasen.

Hairinnalla tarkoitetaan jarjestelmallistd, toistuvaa ja pitkakestoista kielteista toimintaa tai kayttaytymists, josta aiheutuu hairinnan
kohteena olevalle terveyshaittaa. Hairintana voidaan pitaa esimerkiksi painostavaa, loukkaavaa tai alistavaa kayttaytymista. Kohtelulta
voidaan siis edellyttaa toistuvuutta tai olotilan pysyvyyttd, jotta haitta tai vaara terveydelle voisi syntya. Joissakin tapauksissa jo yksittainen
teko voi tayttaa hairinnan tunnusmerkkejd, kuten seksuaalisen hairinnan kohdalla. Hairinta on yksi epaasiallisen kohtelun muoto ja sita
kutsutaan yleiskielesséa tyopaikkakiusaamiseksi.

Hairintaa on esimerkiksi

* toistuva uhkailu, pelottelu

« ilkeat ja vihjailevat viestit

« vaheksyvat ja pilkkaavat puheet

* maineen tai aseman kyseenalaistaminen

* seksuaalinen hairinta

* tydnteon jatkuva perusteeton arvostelu ja vaikeuttaminen
* tyOyhteisosta eristaminen.

Esimerkki hédirinnasta

Maija tyoskentelee myyjana ruokakaupassa. Noin kuukausi sitten Maijan ja toisen
myyjan, Satun, valilla oli riitaa sailykkeiden hyllyttamisesta. Hieman taman kiistan
jalkeen Maija havaitsi, ettd Satun kayttaytyminen hanta kohtaa alkoi muuttua
kielteisemmaksi. Aikaisemmin he olivat tulleet hyvin toimeen keskenaan ja jopa
vietténeet aikaa yhdessa tauoilla. Jonkin ajan kuluttua Satu ryhtyi myos syyttamaan
Maijaa hitaudesta seka asiakkaiden huonosta ja valinpitamattomasta kohtelusta.
Tata tapahtui myos muiden tyontekijoiden ja jopa asiakkaiden kuullen. Satu myos
nimitteli Maijaa muiden kuullen hitaaksi ja aivottomaksi laiskiaiseksi seka naureskeli
hanelle. Muiden tydyhteisdssa olleiden tyontekijéiden korviin nama vaitteet kuulostivat
oudoilta, silla Maijaa pidettiin yleisesti mukavana ja reippaana tyontekija, joka tuli
asiakkaiden kanssa poikkeuksetta hyvin toimeen.




Seksuaalisella hdirinndlld tarkoitetaan sanallista, sanatonta tai fyysistd, luonteeltaan seksuaalista ei-toivottua kaytosts, jolla
tarkoituksellisesti tai tosiasiallisesti loukataan henkilon henkista tai fyysista koskemattomuutta erityisesti luomalla uhkaava, vihamielinen,
halventava, ndyryyttava tai ahdistava ilmapiiri.

Seksuaalinen hairinta voi ilmeta esimerkiksi

* vihjailevina eleiné ja ilmeina

* hérskina puheena

* kaksimielisina vitseina

* vartaloa, pukeutumista tai yksityiselaméaa koskevina huomautuksina.

Fyysinen seksuaalinen ahdistelu on rikoslain nojalla rangaistavaa.

Esimerkki seksuaalisesta hairinnadsta

Saija on toissa kahvilassa myyjana. Saijan tytkaverina toimii Rauno, joka on varsin
karkas kommentoimaan Saijan ty6vaatteita ja ulkonaka. Rauno esimerkiksi antaa
Saijalle aina aamukahvin yhteydessa arvosanan kyseisen paivan ulkonadsta. Ajoittain
Rauno myds vihjaa Saijalle taman ty6vaatteiden olevan liian tylsia ja kehottaa Saijaa
parantamaan pukeutumistaan rohkeampaan suuntaan. Muutenkin Rauno toistuvasti
viljelee tavalliseksi tyohon liittyvaksi puheeksi verhottua seksuaalissavytteista huumoria
tyopaikalla tietéen varsin hyvin hanen olevan ainoa, joka kokee kyseiset vitsit hauskoiksi.

Sukupuoleen perustuvalla hairinnalla tarkoitetaan henkilon sukupuoleen liittyvaa ei-toivottua kaytdsts, joka ei ole luonteeltaan seksuaalista
ja jolla tarkoituksellisesti tai tosiasiallisesti loukataan tdméan henkista tai fyysistd koskemattomuutta ja jolla luodaan uhkaava, vihamielinen,
halventava n6yryyttava tai ahdistava ilmapiiri.

Sukupuoleen perustuvaa héairintda voi olla esimerkiksi

* alentava ja kielteinen puhe toisesta sukupuolesta

* toisen sukupuolen halventaminen

* sukupuoleen perustuva tydpaikkakiusaaminen

* seksuaaliseen suuntautumiseen liittyva negatiivinen huomauttelu.

Myos seksuaalisuuteen tai sukupuoleen perustuvaa hairintda voi esiintya asiakkaiden

tai muiden tyyhteison ulkopuolisten, mutta tyépaikkaan liittyvien osalta.
Hairinta voi tapahtua kasvotusten, puhelimitse tai sahkéisilla viestintdkanavilla.

Esimerkki sukupuoleen perustuvasta hiirinnasta

Raija tyoskentelee varastolla samassa vuorossa usein Pasi-nimisen toisen tyontekijan
kanssa. Pasi on yleensé varsin mukava ty6toveri, mutta ajoittain Pasi yltyy kommentoimaan
Raijan tydskentelyn tehokkuutta. Pasi toteaa joskus ivalliseen sdvyyn naisten geometrisen
hahmottamisen olevan luonnostaan heikompaa kuin miehilld, minka vuoksi heidén
tydskentelynsa on paitsi hitaampaa, mutta myds laadultaan huonompaa. Pasi kertoo aina
laskevansa vain leikkid, mutta mychemmin Raijalle selvida Pasin kertovan samaa vitsia
kaikille varastossa tydskenteleville vastakkaista sukupuolta edustaville henkilgille.

Asiakkaiden taholta tuleva héirinta voi olla tahallisesti loukkaavaa tai tahatonta. On hyvin tyypillista, ettd asiakas on jostakin
palvelutapahtumaan liittymattémasta asiasta pahantuulinen tai ahdistunut, ja tama vaikuttaa kayttdytymiseen asiakaspalvelijaa kohtaan.
Rajanveto asiakkaan hairinnan ja vakivaltaisen kaytoksen valilld voi olla vaikea hahmottaa. Viékivalta ei vaadi fyysista kiinni kdymista, vaan
aggressiivinen kaytos voi helposti olla uhkaavaa.

Joskus huonon kaytoksen laukaisee tyytymattomyys palveluun. Tarjoustuote voi olla loppu, tai jokin oletus saatavasta palvelusta ei ole
realistinen ja asiakas pettyy. Myyjat ovat kohdanneet myds tilanteita, joissa heiddn omia henkilokohtaisia ominaisuuksiaan kommentoidaan
tai suorastaan haukutaan. Kommentointi on voinut liittya esimerkiksi ulkondkoon, kielitaitoon tai etnisyyteen. Varsinkin seksuaalissavytteisia
kommentteja esitetdan huumoritarkoituksella, mutta ne eivat olekaan hauskoja.

Esimerkki asiakkaiden taholta tulevasta hairinnasta

Asiakas saapuu vahittdiskaupan kassalle ja huomaa myyjan olevan ulkonaon perusteella muuta kuin kantasuomalaista alkuperaa.
Asiakas kieltaytyy tulemasta palvelluksi taman osalta ja vaatii "kunnon palvelua” suomalaisen toteuttamana. Asiakas kayttaa hyvin
herjaavaa nimittelya myyjasta.



Digihéirinta

Nykypaivana yleistyvang, uudempana hairinnan muotona voidaan pitda myés digihairintad. Tyshon liittyva hairinté sosiaalisessa mediassa
koskettaa myds kaupan alan tyontekijoita. lmi6 jaa kuitenkin usein tunnistamatta tyopaikoilla. Digihairinnalla tarkoitetaan hairintas, jota tapahtuu
eri some- tai digitaalisilla alustoilla . Tama voi ilmeta esimerkiksi asiakaspalvelijoiden kuvaamisena ja videoiden levittamisena sosiaalisessa
mediassa ikdvien tekstien kera. Toisaalta kyse voi olla sosiaalisen median kautta tulevasta vihapuheesta tai seksuaalisesta ahdistelusta.

Digihairintaan sovelletaan paasaantdisesti samoja ohjeita kuin muissakin hairintatilanteissa. On siis tarkeda yhdessa keskustella aiheesta
ja tunnistaa digihairinnan ilmenemismuotoja. Ty6nantajan tulee huomioida digihairinta tydpaikan riskienarvioinnissa. My&s digihdirinnan
kohdalla on syyta laatia selkeat kdytannonohjeet siihen, miten digihairinnasta tulee raportoida, kuinka siihen voi puuttua, minkélaiset
mahdollisuudet typaikalla on tydntekijéiden suojelemiseksi ja milloin on syyta tehda rikosilmoitus.

Digihairinta voi toisinaan johtua myos tyopaikan kaytanteista. Taustalla voi olla asiakkaiden kokemus asiakaspalvelusta tai yrityksen
toiminnasta. Talldin naiden tekijéiden tunnistaminen ja toimet riskien minimoimiseksi ovat keskeisia. Tyénantaja voi kayttaa
riskienarvioinnissa ja toimenpidesuosituksissa myos tysterveyshuoltoa apuna. Yhdessa tunnistetut riskit ja niiden pohjalta luodut
toimintamallit takaavat sen, etta digihairinnan riskia voidaan minimoida ja tyontekijat osaavat toimia joutuessaan digih&irinnan kohteeksi.

3. KENEN VASTUULLA ON PUUTTUA HAIRINTAAN?

Jos tyopaikalla esiintyy tydntekijaan kohdistuvaa ja hdnen terveyttaan haittaavaa tai vaarantavaa hairintaa tai muuta epaasiallista kohtelua,
tydnantajalla on ty6turvallisuuslakiin perustuva velvollisuus ryhtya kaytettavissaan oleviin toimenpiteisiin epdkohdan poistamiseksi, kun han
on saanut tasta tiedon.

Ty6nantajan on pyrittava selvittamaan tapahtumien kulku ja noudatettava johdonmukaisia toimia seké ratkaisuja suhteessa tydntekij6ihinsa.
On my6s mahdollista, etta héairinta aiheutuu asiakkaan taholta, jolloin tyénantajalla ei aina ole mahdollisuuksia puuttua siihen tehokkaasti.
Talldinkin tilanteita tulee pyrkia selvittdmaan esimerkiksi kasittelemalld tapauksia tydyhteis6sséa ja antamalla opetusta sekéa ohjausta
tyontekijoille tallaisia tilanteita varten.

Vastaavasti tyontekijan on tyopaikalla valtettava sellaista muihin tydntekijéihin kohdistuvaa hairintaa ja muuta epaasiallista kohtelua,

joka aiheuttaa naiden turvallisuudelle tai terveydelle haittaa tai vaaraa. Tyontekijan onkin oman kokemuksensa, ammattitaitonsa seka
tydnantajalta saamansa ohjeistuksen mukaisesti huolehdittava kadytettavissaan olevin keinoin niin omasta kuin muiden tyontekijéiden
turvallisuudesta ja terveydesta. Tyéturvallisuuslain mukaan tyéntekijan on my6s noudatettava tyénantajan antamia asianomaisia maarayksia
ja ohjeita.




4, HAIRINTAAN PUUTTUMINEN TYOPAIKALLA

Toimintaohje tydyhteisossa tapahtuvaan hiirintidan ja seksuaaliseen hdirintaan

Tyoturvallisuuslaki edellyttaa ennaltaehkaisevia toimenpiteita tydpaikan turvallisuuden takaamiseksi. Etukateen laaditut toimintaohjeet
helpottavat puuttumista ja ratkaisemista.

Tyopaikalle on hyva luoda toimintaohjeet, jotta hairintaa kokeva tydntekija tietda, miten tuoda esille kokemuksensa. Ohjeiden olemassaolo ja
lapikaynti tyoyhteiséssa myos viestittaa tyontekijoille, ettd asiaan suhtaudutaan vakavasti ja rohkaisee ilmoittamaan tilanteista varhaisessa
vaiheessa. Tilanteisiin puuttuminen on helpointa tehda nopeasti, jolloin turhaan eskaloituvat vaaryyden kokemukset ja niista johtuvat
tyontekijoiden terveyteen vaikuttavat seuraukset voidaan estaa.

Tyypillinen ohjeistus hairinnan kasittelyyn tyoyhteistssa noudattaa seuraavia askeleita:

Jos koet, etta tyotoverisi tai esihenkildsi on kayttaytynyt sinua kohtaan hairitsevasti (loukkaavasti, epaasiallisesti tms.)
* lImoita valittomasti kokemuksestasi loukkaajalle.
* Pyyda, ettei vastaava toistuisi.
* Jos hairinta jatkuu, ilmoita esihenkilélle tai taman esihenkil6lle. Jos kyseessa on ylin esihenkild, ilmoita selkeasti,
ettd koet tdman kaytoksen hairintana.
* Kun esihenkilélle on tehty ilmoitus koetusta hairinnastd, on asia selvitettava (aikarajasta on hyva myos ilmoittaa ohjeessa).
« Ty6nantajan/esihenkilon on kdytettavissa olevin keinoin pyrittava selvittdmaan, mita on tapahtunut
(keskustelua, todistajien kuulemista jne.).
* Jos todetaan hairintaa (tai muuta loukkaavaa kaytostad) tapahtuneen, tulee esihenkilon kieltda sen toistuminen/jatkuminen.
* Jos esihenkild itse koetaan hairinnan tekijaksi, on mahdolliset vaarinkasitykset selvitettava ja kaytos korjattava sellaiseksi,
ettei sita koeta loukkaavaksi.
* Vaikka varsinaista hairintaa ei todettaisi, on kdytostavat, jotka turhaan aiheuttavat epamieluisia kokemuksia, karsittava.

Tyoturvallisuuskeskuksen ohjeita ja oppaita aiheeseen
liittyen hdirintdan ja epdasiallinen kohteluun

Epéasiallisen kohtelun ja hadirinnan késittely tyopaikalla

Hyva tyokayttaytyminen ja tydyhteisdtaidot

Seksuaalinen ja sukupuoleen liittyva hairinta tyopaikalla

Toimintaohje hairitsevasti kiayttaytyvan asiakkaan kanssa toimimiseen

Myés asiakaskontaktien osalta tyontekijoilla on lupa odottaa, etteivat he joudu hairinnan tai seksuaalisen hairinnan kohteiksi. Sanonta, etta
asiakas on aina oikeassa, on itse asiassa harhaanjohtava, mutta asiakas on aina kuitenkin asiakas, jota on kohdeltava arvokkaasti. Tilanteita,
joissa asiakas ei itse kayttdydy arvokkaasti, tulee kuitenkin asiakaspalveluty6sséa vastaan. Naihin on tarpeen varautua ennakolta perehdyttamalla
tyontekijat tilanteisiin. Hyvaksi havaittu toimintatapa on esimerkiksi asiakkaan varoittaminen siitg, ettd huono kaytds voi johtaa palvelun
lopettamiseen. Tamakin pitéa tehda aarimmaisen kohteliaasti, mutta riittdvan jamakasti.

Miksi asiakasldhto6isen hdirinndn yhteinen kasittely tyoyhteisossa on tarkeda?

On erittdin tarkead, ettd asiakaspalvelijat tietavat, etta heilla on oikeus estaa kohtuuton kaytos itsedan kohtaan ilman, etté siita seuraa
negatiivista palautetta esihenkil6lta. On myds tarkeaa, etta tyontekijoilld on osaamista tunnistaa ja puuttua mahdolliseen asiakkaiden suunnalta
tulevaan hairintaan. Ihmisilld on tyypillisesti eri elamankokemuksista ja persoonallisuuksistakin johtuvat erilaiset kasitykset siitd, mika on
kohtuutonta kaytosta. Asioista keskusteleminen tydyhteison kesken kokemuksin ja esimerkein auttaa kaikkia tyontekijoitd hahmottamaan
yleisesti hyvéksyttya rajaa.

Miten asiakasldhtoistd hairintia kannattaa ennakolta kasitella?

Optimaalista olisi saada ty6yhteis6 koottua yhdessa keskustelemaan sopivassa tilanteessa. Kysymyksessa voivat olla viikko- tai
kuukausipalaverit, erilliset koulutustilaisuudet tai ohjatut kahvihuonekeskustelut. Olennaista olisi, etta kaikki padsevat jollain tavalla
osallistumaan yhteisen ndkemyksen rakentamiseen.

Tyontekij6ilta voisi pyytaa esimerkkeja tilanteista, jotka he ovat kokeneet hairinndksi tai kasitella tdman oppaan esimerkkeja ja yhdessa pohtia,
mitd ovat selkeéat rajamerkit sille, etta asiakkaan kaytos ylittad hairinnan riman.

Esimerkiksi

* asiakas korottaa aantaan

* asiakas nimittelee

= asiakas paiskii/heittelee tavaroita.


https://ttk.fi/wp-content/uploads/2022/03/Epaasiallisen-kohtelun-ehkaisy-ja-kasittely-tyopaikalla.pdf
https://ttk.fi/tyoturvallisuus/toimialakohtaista-tietoa/luovat-tuotannot/hyva-tyokayttaytyminen-ja-tyoyhteisotaidot/
https://ttk.fi/wp-content/uploads/2022/06/Ohjeistus-seksuaalisen-ja-sukupuoleen-kohdistuvan-ha%CC%88irinna%CC%88n-ehka%CC%88isyyn-ja-toimintaan-ongelmatilanteissa.pdf

Sen jalkeen voisi yhdessa paattaa valikoiman lauseita, joilla kdynnistetaan "asiakkaan varoitusmenettely” eli pyydetédén asiakasta korjaamaan
kaytoksensa. Naita on hyva harjoitella etukateen, jotta ne tulevat mieleen yllattaenkin sattuvissa tilanteissa. Lauseiden esittamista
rauhallisella, kohteliaalla mutta vakuuttavalla danelld on myos hyva harjoitella.

Esimerkiksi:

"Anteeksi, mutta kdytéksenne on loukkaavaa. Jotta voin jatkaa palvelemistanne, pyyddn teitd kdyttdytymddn asiallisesti.” "Koska jatkatte loukkaavaa
kdytostd, joudun nyt lopettamaan teiddn palvelemisenne ja pyyddn teitd palaamaan, kun olette rauhoittunut / voitte asioida asiallisesti”.

Taman lisaksi tarvitaan kaytannon ohjeet, miten toimia, jos esimerkiksi asiakastapahtuma keskeytyy, se joudutaan keskeyttamaéan (asiakas
marssii ulos) tai tapahtuma muuttuu uhkaavaksi.

Hairintatilanteen jalkeen - miten kasitelld, tarvitaanko aina jilkihoitoa?

Yhteisen ohjeistuksen tulisi ohjata tyéntekijaa aina raportoimaan tilanteista, my6s niista, jotka tulivat lahelle reagointirajaa, mutta joissa ei
lopulta kaytetty sovittua menettelya. Nain muokkaantuu vahvemmin yhteinen kasitys rajan ylittavasta kaytoksesta. Samalla tyontekijoille voi
olla hyodyllista paasta jakamaan kokemuksiaan kollegoiden kanssa ja saamaan vertaistukea.

Esihenkilon on kuitenkin varmistettava, ettd tyontekija selviytyy, jos tilanne on ollut ikava. Toisinaan aluksi rauhallisesti suhtautunut
tyontekija kertookin viiveella asian edelleen pahoittavan hanen mieltaan. Tilanteen auki keskusteleminen tydyhteisGssa usein auttaa, mutta
joskus tarvitaan myos ammattiauttajaa, jos jarkytys on ollut kova.

Perehdytyksen kertaaminen ty6yhteis6ssa

Ohjeiden lapikaynnin pitaa olla osa normaalia tydhon perehdytystad. Taman liséksi tydyhteison kesken kasittelya on tarpeen toistaa riittavén
usein, etteivat sovitut ja harjoitetut toimintamallit pd&se unohtumaan.

LISATIEDOT:

Kaupan liiton tydsuhdeneuvonta palvelee jasenyrityksia p. 09 1728 5151.

PAMin ty6suhdelinja palvelee tyosuhteeseen liittyvissa kysymyksissa p. 030 100 620.




