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Finnair
HEL HUB Customer Service

o Asiakaspalveluyksikkö Helsingin 
lentoasemalla, reilu 300 työntekijää

o Ympäristönä pieni kaupunki
o Turvallisuuskriittinen toimiala

o 'Just culture'

o Työsuojelutoimintaohjelma:
o Työsuojelutoiminnan systemaattinen toteuttaminen
o Työsuojelutoiminnan jatkuva kehittäminen
o Työhyvinvoinnin tukeminen
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Väkivallan uhkasta               

Unruly Customer

• Tunnistettu aiemminkin

• Muutos korona-aikana, jatkunut sen 
jälkeen

• Havahtuminen haasteeseen > työhön 
tarttuminen

• Johto mukana > Safety First!

• Tilanteiden tunnistaminen, tilanteissa 
toimiminen

• Ennakointi

Helsingin lentoasema



Väkivallan uhkaan varautuminen
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• Haastavan asiakkaan kohtaaminen
oEpäasiallinen, jopa aggressiivinen käyttäytyminen

• Resilienssi

• Yksintyöskentelyä
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Väkivallan uhkaan varautuminen
- Käytänteet & toimivat ratkaisut

5

• Työyhteisö keskustelut & viestit 
o Oma Teams-ryhmä, muu kirjallinen viestintä 

o Raportoinnit, ohjevideot

• Verkkokurssi, recurrent

• Yhteistyö Finavia, Security, vartiointiliikkeet
o Hälyttimet, vasteaikojen seuraaminen

• Jatkuvan tutkinnan, seurannan ja kehityksen kohde
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Tällä hetkellä työyksikössä

• Perehdytykset, koulutus
• Landside, Airside

• Asioiden esilläpito
• Ajankohtaiset

• Seuranta
• Trendit, hereillä olo
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Kiitos!

Safety First 

- Työ jatkuu   
P
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