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Asiakasvakivallan uhan hallinnan
ohjeistus Isojoen kunnassa



Ohjeistus asiakasvakivallan uhan hallintaan

Asiakasvékivallan uhan hallinnan ohjeistus annetaan tyontekijoille, tyoyhteisdille ja
ty6nantajalle ohjeeksi, jota voidaan kayttaa tyossd mahdollisesti ilmenevien ongelmi-
en hoitamisessa.

Ohjeistuksen mukaiset toimintamallit ennaltaehk&isevat ongelmien syntya.

Hyvien kdytantdjen toteuttaminen tydyhteisoissa edellyttaa, etta kaikki tydyhteison ja-
senet paneutuvat tahan asiakirjaan. Vastuu tyoturvallisuuden ja tyéhyvinvoinnin edis-
tdmisesta on tyonantajalla ja tyontekijoilla.

Tydyhteisossé on tarkeda yllapitaa avointa keskustelevaa tydilmapiirid, jossa seké po-
sitiiviset ettd negatiiviset asiat voidaan ké&sitelld avoimesti ja tasapuolisesti.

Tama4 asiakirja on hyvéksytty Isojoen kunnanhallituksessa 2.5.2016 ja jaettu esimie-
hille ja koko henkildstdlle ohjeistukseksi. Ohjeistus tulee olla henkilston saatavilla
tyopaikoilla.

Asiakasvakivallan uhka

Tyo6- ja asiakasvakivallan riskitoimialoja ovat terveydenhuolto, sairaanhoito, sosiaa-
liala ja eri toimistojen asiakaspalvelupisteet. VVakivallan riski on myos tydssa, jossa

kasitelladn rahaa tai vartioidaan arvotavaraa. Riski kasvaa, jos tydskennelldan yksin
tai kohteessa, jonka henkilostomaaré on pieni.

Riski lisaa tyoskentely myohééan illalla tai aikaisin aamulla seké se, ettd tydssa joutuu
kohtaamaan péihtyneita tai henkisesti tasapainottomia ihmisid. Tyovékivallan uhka
liittyy my6s varkaus- ja napistystilanteisiin, rahojen sieppaukseen ja ry6ston yrityk-
seen.

Tyo6- ja asiakasvakivalta voi olla fyysistd, kuten tonimista, lyomista ja potkimista. Se
voi olla myo6s henkistg, kuten solvaamista tai sanallista uhkailua.

Tyo6tehtdvét ja tydymparisto tulee suunnitella siten, etté vékivalta- ja uhkatilanteet ha-
vaitaan ennakolta seka ehkaistadn naiden tilanteiden syntyminen. Tyétilojen jarjeste-
lyilla tulee edesauttaa uhkatilanteiden laukeamista. VVakivallalla uhkaajan pitaa paasta
perdytymaan ja vékivaltaisen uhkan kohteeksi joutuvan pakenemaan.

Koko henkil6sto on koulutettava vékivaltatilanteiden valttdmiseen ja hallintaan. Oh-
jeet on laadittava siten, ettd ne ymmarretaén tarkoitetulla tavalla. Toimintatapojen,
esimerkiksi rahojen kasittelyssa tai ovien sulkemisessa noudatettavien kaytantdjen, on
oltava turvallisia. Halytyslaitteet voivat ehkaista uhkatilanteen syntymisen, ja valvon-
talaitteiden kayttoé helpottaa uhkatilanteen jalkiselvittelya.

Tyovékivaltatilanteet ovat usein traumaattisia niiden kohteeksi joutuneille, vaikka
fyysiset seuraukset eivat olisikaan vakavia. Taméan vuoksi uhreille on jarjestettava
mahdollisuus tapahtumasta puhumiseen ja jalkihoitoon.



Vakivallan uhka tyéssa

Vékivaltariskien hallinta tyéeldmassa on yksi tydsuojeluhallinnon henkisen tydsuoje-
lun painoalueita. Fyysinen vakivalta ja vakivallalla uhkaaminen on monen palvelu-
ammatin arkipéivad. Ammatit, joissa on kohonnut vakivallan riski, voidaan jakaa kar-
keasti kahteen ryhmaan:

- ammatit ja toimialat, joissa vakivaltatilanteiden kohtaaminen kuuluu tydnkuvaan ja
vakivaltaisesti kayttaytyvien henkildiden kasittely liittyy ammattiin (hoitoala)

- alat, joissa vékivallan kohtaaminen on satunnaista tai joissa sen hallintaan on vain
heikosti valmiuksia (sosiaalitoimistot).

Vakivallan uhka henkisend kuormitustekijané on ilmeisesti hallitsemattomampi jal-
Kimmaisessd ryhmassé, joka on epayhtendisempi ja jossa ei ole osattu kiinnittaa asiaan
riittavasti huomiota.

Huumeiden kéyttd, vakivallan raaistuminen ja arvaamattomuus lisaavat niiden ammat-
tiryhmien maara4, jotka kokevat vakivallan uhan tyossé pelottavaksi.

Vékivallan tai vakivallalla uhkaamisen kohteeksi joutuminen jarkyttaa aina ihmista.
Se on traumaattinen kokemus, joka voi hoitamattomana jattaa pitkaaikaiset henkiset
vammat. Jokainen ihminen tarvitsee jonkin verran ulkopuolista apua vakavan vakival-
ta- tai uhkatilanteen jélkeen.

Riskien kartoitus, toimintaohjeet

Tydssa esiintyvan vakivallan ennakointi alkaa riskien kartoituksesta. Kokonaistilan-
teen selvittdminen tyopaikalla vaatii systemaattisia tilanne- ja olosuhdekartoituksia.
Niiden tekemisessa kannattaa aina kéayttaa hyvéksi tyopaikan tydsuojeluhenkilston ja
tyoterveyshuollon asiantuntemusta.

Kartoituksen pitaa aina johtaa toimenpiteisiin havaittujen riskien vahentdmiseksi.

Tyoympariston suunnittelu, tydtilat ja halytyslaitteet

Tilanteiden ennakointi alkaa tyotilojen suunnittelusta ja sisustamisesta. Suunnittelu-
vaiheessa luodaan perusta tyosuojeluongelmien rakenteelliselle torjunnalle seka yh-
teydenpito- ja halytysjarjestelmille.

Suunnittelussa on vakivaltariskin kannalta otettava huomioon erityisesti huoneiston
muoto, sisdénkayntijarjestelyt, palvelutiskien ja muun kaluston sijoitus sekéa asiakkai-
den opastuksen ja vastaanoton jarjestaminen. Palveluiden sujuvuus ja epaméardisten
jonotusaikojen valttdminen vahentaa hairididen riskid. Rahan késittely tulee jarjestaa
asiakkaan ulottumattomiin.

Tyoskentelypaikkojen tulisi olla siten sijoitettu, ett4 esim. kassatyopisteiden selusta on
turvattu.

Tyotiloissa ei tulisi olla paikkoja, jonne tyotekija voi jadada loukkuun. Riskity6tiloista
tulisi jarjestaé pako- tai peraantymismahdollisuus. Ty®6tilojen sisadntulo- ja poistumis-
reittien tulee olla riittdvasti valaistuja.



Tyon ja tybtapojen suunnittelu ja ohjeistus

Tarked tekija tyokokonaisuuksien suunnittelussa vakivaltariskien kannalta on henki-
I6ston mééara tyoskentelypaikoissa. Yksintydskentelya tulisi rajoittaa toissa, joissa on
ilmeinen vakivallan uhka. Jos henkil6 joutuu yksin tyoskenteleméan tyépaikassa, jos-
sa voi esiintya vékivaltaa, tulisi tdma riski minimoida erilaisin teknisin keinoin ja me-
nettelytavoin (esim. kameravalvonta). Halytysjarjestelman nopeus avun saamiseksi tu-
lee olla selked ja toimintavarma.

Koulutus

Vékivallan uhan riskialoilla tyopaikalla tulee olla kirjalliset toimintaohjeet vékivaltati-
lanteiden varalta. Henkil6sto on syyta kouluttaa ennaltaehkdiseméan ja kohtaamaan
vakivaltatilanne. Tarkeintd on antaa tydntekijoille ohjeet tilanteen kérjistymisen varal-
ta. Lisaksi koulutuksen tulisi tukea ammatillisia perusvalmiuksia vaikean asiakkaan
kohtaamisessa ja vuorovaikutuksessa.

Tapausten jalkihoito — selviytymistuki

Tyontekijaén kohdistunut vékivalta tai uhkaava tilanne on aina vakava asia. Fyysisten
vammojen liséksi tyontekijat karsivat usein psyykkisista reaktioista, jotka eivét ilmene
heti tapausten jalkeen. Vakivalta-alttiilla tydpaikalla tulee olla kirjallinen suunnitelma
vakivallan tai sen uhan kohteeksi joutuneen tyontekijan jélkihoidosta. Jalkihoidon tar-
koituksena on vahentaa ja pehmentaa vakivaltatilanteiden henkilokunnalle aiheuttamia
vaikutuksia. Téll& tavalla halutaan auttaa henkilékunta normaaleihin tyo- ja elaméan-
olosuhteisiin niin pian kuin mahdollista.

Tyobvékivallan uhrien jalkihoitoa hoitaa luontevimmin tydpaikan tydterveyshuolto, jol-
la tulee olla riittavat valmiudet ottaa huomioon kunkin tapauksen ominaispiirteet ja
voimavarat perusteelliseen jalkihoitoon.



