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Riktlinjer mot trakasserier
inom turism-, restauvrang-
och fritidstjanster




Olampligt beteende och trakasserier inom turism-,

restaurang- och fritidstjanster

Branschen for turism-, restaurang- och fritids-
tjanster omfattar arbetsuppgifter som utférs t.ex.
i restauranger, pd hotell och inom fritidstj@nster.

Kundbetjdning, som bland annat handlar om att
skapa upplevelser fér kunder, dr krdavande. Kun-
der kan latt bli besvikna om deras férvéntningar
inte uppfylls. Om arbetet inkluderar servering av
alkohol, 8kar risken fér att stéta pd oldmpligt be-
teende, och enligt statistiken utsatts till exempel
servitérer och hotellstddare i stérre utstrdackning
fér sexuella trakasserier frén kunder.

Trakasserier och
olampligt beteende

Trakasserier avser systematisk och kontinuerlig
negativ aktivitet eller beteende. | vissa fall kan en
enda handling redan uppfylla kdnnetecknen fér
trakasserier. P& arbetsplatsen kan arbetsgivaren
eller dennes féretradare trakassera arbetstaga-
ren. En anstdlld kan stéra eller behandla en annan
anstdlld eller arbetsledare oldmpligt. Dessutom
kan leverantorer eller andra som jobbar fér ar-
betsgivarens rdkning och ibland besoker arbets-
platsen bete sig oldmpligt. Ocksé kunder kan géra
sig skyldiga till trakasserier.

Oldampligt beteende kan innefatta allt det som star
ovan, men med den skillnaden att det inte @r konti-
nuerligt och upprepas av samma person. And& ér
det skadligt och oacceptabelt. Oladmpligt beteende
ar aggressivt eller avsiktligt foroldmpande bete-
ende, skrikande, skdllsord och olika former av
fértal, dven ndr det &r en engdngshdndelse.
Férolampningar som kommer frén olika kallor

fér en att ma déligt.
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Sexuvella trakasserier avser verbalt, icke-verbalt
eller fysiskt o6nskat beteende av sexuell karaktar
som avsiktligt eller faktiskt krdnker en persons
mentala eller fysiska integritet, sarskilt genom att
skapa en hotfull, fientlig, férnedrande, férédmju-
kande eller fértryckande atmosfar.

Att trakassera sexuvellt ar straffbart enligt straff-
lagen.

ETT EXEMPEL pa sexvella trakasserier

Minna jobbar som servitris pd en restaurang.
Minnas kollega heter Matti. Han dr ganska snabb
med att kommentera Minnas arbetskldder och
utseende. Varje dag nér Minna kommer pé jobb,
podngsdtter Matti henne enligt hur hon ser ut just
den dagen. Ibland sdger Matti att Minnas arbets-
klader ar for trdkiga och uppmanar Minna att

ta pé sig en djupt urringad tréja och kortare kjol.
Ocksd i 6vrigt anvander Matti humor som har en
sexuell underton férkladd till vanligt jobbsnack,
och han ar den enda som tycker att skdmten ar
roliga.

Med kénsrelaterade trakasserier avses o6nskat
beteende relaterat till en persons kén som inte ar
sexuellt till sin natur och som avsiktligt eller faktiskt
krdnker personens psykiska eller fysiska integritet
och skapar en hotfull, fientlig, férnedrande, foréd-
mjukande eller fértryckande atmosfar.

ETT EXEMPEL pa kénsrelaterade trakasserier

De anstdlldai en arbetsgemenskap hade beslutat
att ordna rekreationsdagar ombord pd en bat.
Alla andra fick resebiljetterna i sina mejl, men det
gjorde inte Saija. N&r hon frdgade om saken fick
hon héra att hon inte fanns med i reservationen,
eftersom man férstod att hon inte skulle kunna dka
dd hon var gravid.

Sexvella trakasserier kan ta

sig uttryck pa olika sétt:

oanstdndiga gester
och ansiktsuttryck

ofdrskdamt tal
tvetydiga skdamt

anmdrkningar om
personens kropp, kldadsel
eller privatliv

Konsrelaterade trakasserier
kan handla om

fornedrande och
negativt tal om det
andra konet

fornedrande av det
motsatta konet

konsrelaterad mobbning
pa arbetsplatsen

negativa kommentarer
om personens sexuella

Idggning
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Diskriminerande trakasserier

Trakasserier anses vara diskriminerande om de
sker p& grunder som &r férbjudna enligt jamstdalld-
hets- eller icke-diskrimineringslagen. En anstdllds
egenskaper sdsom &lder, sprék eller sexuell ldagg-
ning far inte vara grund fér ojamlik behandling,
och om man beter sig pd ett stérande satt, kan

det uppst& misstankar om diskriminering.

Vald i ndra relationer och trakasserier
pa arbetsplatsen

Ibland kan en anstdlld bli trakasserad, hotad eller
misshandlad av sin tidigare partner utanfér ar-
betsplatsen. Arbetsgivaren har inte ratt att ingripa
i saken och inte heller ansvar fér sddant som sker
utanfér arbetsplatsen, men det ar klart att om
situationen p&gér en langre tid, paverkar det den
anstdlldas arbetsférmdéga och hur hela arbetsge-
menskapen fungerar.

Det &r bra att planera rutiner pd arbetsplatsen
foér hur man kan stédja en sédan medarbetare.
Hjélp och rad bér ges pd ett finkénsligt satt. Det
viktigaste &r att ge information om var man kan
f& stéd och att arbetsgivaren visar forstéelse for
situationen.

Om det visar sig att hot mot den anstdllda dven
utgor en risk fér den 6vriga arbetsgemenskapen,
boér detta beaktas i en separat riskbedémning,
utifrdn vilken man planerar nédvandiga &tgdrder.
Det kan till exempel handla om 6kad sdkerhet eller
att uppdatera larmsystem.

Forebyggande av trakasserier och att
ingripa pa arbetsplatsen

Om det férekommer trakasserier eller annat
olampligt beteende mot en anstdlld som skadar
eller aventyrar dennes hdlsa, dr arbetsgivaren
skyldig att vidta de &tgérder som stér till férfo-
gande fér att undanréja problemet efter att
arbetsgivaren underrdattats om det.

ETT EXEMPEL pa
diskriminerande trakasserier

Jasmin jobbar i hotellreceptio-
nen. Hon anvdnder en huvud-
bonad som matchar hennes ar-
betsklader och tacker haret. En
gdng ndr en kund skulle checka
in pd hotellet tittade kunden

pd Jasmin och sa att han inte
vill bli betjgnad av "en s@dan
dar utlanning”. Kunden krédvde
hogljutt ordentlig betjdning eller
annars skulle han inte bli kvar
pa hotellet.
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Arbetsgivaren ska enligt bdsta férmdaga utreda
hdndelseforloppet, och om det gdller de egna
anstdlldas beteende, ska man vara konsekvent

Om du varit med om osakligt
eller féroldmpande bemétande

och séka I6sningar i férhallande till sina anstdallda.
Det ar ocks& méjligt att trakasserierna orsakas av
kunden, och d& har arbetsgivaren inte alltid méjlig-
het att ingripa. Aven dé& bér situationen utredas ge-
nom att till exempel g& igenom det i arbetsgemen-
skapen och ge réd och handledning till de anstallda
infér motsvarande situationer. Varje medarbetares
behov av handledning bér bedémas med hdnsyn till
de personliga forutsattningarna. En ung och oerfa-
ren medarbetare kan behéva mer stéd dn en mer
erfaren kollega.

P& motsvarande satt ska en anstdlld undvika alla
trakasserier och annat oldmpligt beteende mot
ovriga anstdllda pd arbetsplatsen, eftersom det
kan orsaka skada eller fara for deras hdlsa eller
stkerhet. Arbetstagaren ska utifrdn egen erfaren-
het, kompetens och arbetsgivarens instruktioner ta
hand om sin och andra anstdlldas hdlsa och sdker-
het med de medel som stdr till férfogande. Enligt
arbetarskyddslagen ska arbetstagarna iaktta de
féreskrifter och anvisningar som arbetsgivaren
meddelar.

Riktlinjer for trakasserier bér hanteras
pa arbetsplatsen

Det &r viktigt att ha riktlinjer pd arbetsplatsen sé
att man vet hur trakasserier eller osakligt bemo-
tande hdnder. Att det finns gemensamma riktlinjer
som man dessutom gdr igenom med arbetsge-
menskapen sdnder en signal till de anstallda att
drendet tas pd allvar och uppmuntrar dem att
rapportera det i ett tidigt skede. Det gdller att
ingripa i situationen sé@ snabbt som majligt for att
férhindra en kdnsla av ordttvisa som onédigt kan
eskalera sig och ha konsekvenser som p&verkar de
anstdlldas hdlsa.

Arbetarskyddscentralens anvisningar och handbdcker om temat

frdn en kollega eller din chef

Meddela det omedelbart till
den som betett sig osakligt.

Be denne om att inte géra
det igen.

Ifall trakasserierna fortsatter,
meddela din chef eller dennes
chef. Om det &r frdga om den
hogsta chefen, gor det klart
att du tycker att beteendet
uppfyller kdnnetecknen for
trakasserier.

Ndr en chef har blivit under-
rattad, ska saken utredas
(bra att ange en tidsgrdns for
dettairiktlinjerna).

Arbetsgivaren/chefen mdste
anvdnda tillgdngliga medel
fér att f& reda pd vad som
hant (diskussion, intervju med
vittnen osv.).

Om man konstaterar att
trakasserier (eller annat
kradnkande beteende) har
skett, ska chefen férbjuda
att det upprepas/fortsdtter.
Om chefen sjdlv anses ha
trakasserat, ska eventuella
missférstédnd redas ut och
beteendet rattas till s& att
det inte upplevs krdnkande.

Aven om faktiska trakasserier
inte forekommit, ska bete-
enden som i onddan orsakar
obehag elimineras.

> TTK: Férebyggande och hantering av osakligt bemétande p& arbetsplatsen

Trakasserier och osakligt bemétamde - Chef, handla sd hér!
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https://ttk.fi/julkaisu/forebyggande-och-hantering-av-osakligt-bemotande-pa-arbetsplatsen/
https://ttk.fi/julkaisu/forebyggande-och-hantering-av-osakligt-bemotande-pa-arbetsplatsen/

Trakasserier eller olampligt
beteende fran kunder

Kunder kan bete sig kréinkande antingen avsiktligt
eller oavsiktligt. Det dr valdigt typiskt att en kund
kan vara pd ddligt humar eller éngslig dver n&-
got som inte har med sjdlva kundbetjdningen att
géra, men paverkar kundens beteende gentemot
kundbetjénaren. Ibland utléses ddligt beteende av
missnéje med betjdningen. Maten &r inte god, eller
kunden har ett antagande om servicen som inte @r
realistiskt och blir besviken.

Kundbetjénaren kan ocksé rdka ut fér situationer
ddr man kommenterar eller rentav skdller ut ens
personliga egenskaper. Kommentarerna kan till
exempel handla om ens utseende, sprékkunskaper
eller etnicitet. Sexuella eller konsbaserade trakasse-
rier kan ocksd férekomma. Sexuellt fargade kom-
mentarer ségs ofta i humoristiskt syfte trots att

de inte uppfattas som roliga.

Trakasserier kan ske ansikte mot ansikte, via telefon
eller elektroniska kommunikationskanaler. Olika
trakasserier som sker via digitala plattformar har
blivit allt vanligare. Ett véixande problem &r ocksd
det att kunderna tar fram sin mobiltelefon och
filmar och kommenterar arbetsplatsen samt férsé-
ker kontakta via sociala medier.

Arbetarskyddscentralens anvisningar om temat (pé finska)
> TTK: Sosiaalisen median tyokdyttd, tydsuojelundkdkulma

> TTK: Tunnista ja hallitse somehdirinndn riskejd tyossa

Att hantera trakasserier fran kunder
pa arbetsplatsen

Det ar mycket viktigt att de som arbetar i kund-
betjaningsuppgifter vet att de har ratt att satta
stopp for orimligt beteende mot sig sjédlva utan att
det ger upphov till negativ respons frdn chefens
sida. Mdanniskor har olika livserfarenheter och per-
sonligheter som pdverkar deras uppfattning om
vad som dr orimligt beteende. Att diskutera frdgor
bland arbetsgemenskapen och lyfta fram erfaren-
heter och exempel hjdlper anstdllda att battre for-
st& grdnsen fér vad som &r allmdnt accepterat.

Riktlinjer for hur man ska
hantera en kund som uppfér sig
osakligt och stérande

Ocksé ndr det gdller kontakter
med kunderna, har anstdllda ratt
att férvanta sig att de inte utsatts
for trakasserier eller sexuella tra-
kasserier. Kunden har alltid ratt
sdgs det, men det @r ju inte sant.
En kund d@r dock alltid en kund och
ska behandlas med respekt. Men
i kundtjanstarbete finns det situ-
ationer dar kunden sjdlv inte visar
respekt. Det dr bra att férbereda
sig fér dessa i forvag genom att
informera de anstdllda om sdda-

na situationer.

Ett fungerande satt ar till exem-
pel att varna kunden om att ddligt
beteende kan resulterai att kun-
den inte léingre betjanas. Ocksé
detta ska uttryckas ytterst artigt,
men anda tillrackligt bestamt.

Trakasserier som sker i digitala
miljéer, direkt eller via sociala
medier mdste &tgdrdas pd lamp-
ligt satt. Man bér géra det klart
fér motparten att om situationen
fortsatter, kommer drendet att
polisanmalas. Det &r ocksé méj-
ligt att frén personliga eller f6-
retagskonton blockera anonyma

personer som trakasserar.
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https://ttk.fi/julkaisu/sosiaalisen-median-tyokaytto-tyosuojelunakokulma/
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Att hantera trakasserier fran kunder
pa ett féregripande satt

Det optimala vore att fd arbetsgemenskapen att \\ ﬂ/
samlas och diskutera dessa fradgor. Det kan ske i

samband med till exempel vecko- eller mdnadsmé-

ten, separata utbildningstillféllen eller handledda

samtal i kafferummet. Det viktigaste ar att alla pé

ndgot satt far vara med och f& en gemensam syn.

O
Medarbetarna kan ge exempel pd situationer som .’m
de uppfattat som trakasserier eller alla kan diskute-
ra exemplen i denna handbok och tillsammans fun-
dera pd var grdnsen gdr fér acceptabelt beteende.

Det kan till exempel handla om att

* kunden hgjer résten
* kunden anvdnder neds&ttande namn

* kunden slanger/kastar saker

Ddarefter kan man komma 6éverens om olika uttryck
som kan anvdndas for att starta "kundvarningfor-
farandet”, dvs. kunden uppmanas att korrigera
sitt beteende. Det &r bra att dva pd dessa i férvég
s& att man kommer att tdnka pd dem i ovéntade
situationer. Det &r ocksd bra att éva sig pd att ut-
trycka sig lugnt och artigt men 6vertygande.

Till exempel

"Jag dr ledsen, men ditt beteende ar krdnkande.
For att jag ska kunna fortsétta att tjana dig ber
jag att du uppfor dig sakligt.”

"Eftersom du fortsdatter att bete dig opassande
och krankande, kan jag inte Idngre betjdana dig.
Jag ber dig att dterkomma nér du lugnat ner dig/
kan bete dig sakligt.”

Utover detta behovs praktiska forfaranden for
hur man ska agera ifall till exempel ett kundevene-
mang avbryts eller mdste avbrytas (kunden mar-
scherar ut) eller blir hotfullt.

Arbetarskyddscentralens material om temat (pé finska)
> TTK: Vdakivallan uhka
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https://ttk.fi/tyoturvallisuus/toimialakohtaista-tietoa/pelastusala/vakivallan-uhka/

Hur ska man ga vidare efter trakasserier
- behdvs det alltid uppféljning

De gemensamma riktlinjerna ska bidra till att
arbetstagaren alltid rapporterar situationer med
inslag av trakasserier, dven sGdana som nérmar
sig grdnsen fér oladmpligt beteende, men som inte
dverskrider den. P& sd s&tt far man kollektivt en
battre uppfattning om beteenden som gér éver
den till&tna grénsen.

Chefen ska se till att den trdkiga hdndelsen inte
pdaverkar den anstdllda efterat. Ibland kan det
handa att en anstalld som férst férhallit sig lugnt
till det som hdnt, férst senare uppger att det fort-
farande kdnns jobbigt. Att diskuteraigenom det
o6ppet i arbetsgemenskapen hjdlper ofta, men
ibland behovs dven professionell hjélp om chocken
varit for stark.

Att gaigenom introduktionen
i arbetsgemenskapen

Att gd igenom riktlinjerna bér vara en del av den
normala introduktionen i arbetet. Utéver detta
ar det nédvandigt att upprepa processen tillsam-
mans med arbetsgemenskapen ftillréckligt ofta sé
att de 6verenskomna och inévade
verksamhetsmodellernainte
gléms bort.
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