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1. JOHDANTO

Asiakasvakivallan uhan hallinnan ohjeistus annetaan tydntekijdille, tydyhteisdille ja tydnantajalle
ohjeeksi, jota voidaan kayttaa tydssa mahdollisesti iimenevien ongelmien hoitamisessa.

Ohjeistuksen mukaiset toimintamallit ennaltaehkéisevat ongelmien syntya. Hyvien kaytantdjen
toteuttaminen tydyhteisdissd edellyttdd, ettd kaikki tydyhteison jasenet paneutuvat tahan
asiakirjaan. Vastuu ty6turvallisuuden ja tyGhyvinvoinnin edistamisesta on tyonantajalla ja
tyontekijoilla.

Tassa ohjeessa kasitelladn vain asiakkaiden taholta tulevaa vakivaltaa. Henkilokunnan valiseen
epaasialliseen kayttaytymiseen ja hairintdadn 16ytyy oma ohje "Merikarvian kunnan héirinnan ja
epaasiallisen kohtelun hallinnan toimintamalli”.

Ty6paikkavakivallalla tarkoitetaan henkilokuntaan kohdistamaa sanallista nimittelyd, arvostelua,
uhkailua sek& fyysista vakivaltaa kuten tonimistd, liikkumisen estamistd, lyomistd ja paélle
karkaamista.

Vakivalta- ja uhkatilanteita ovat muun muassa tavaroiden heitteleminen ja paikkojen rikkominen,
solvaaminen, huutaminen, téniminen, raapiminen, potkiminen seka vakavimpina kiinnikdyminen ja
aseella uhkaaminen. Sanalliset vakivallanuhkatilanteet voivat tapahtua paikan paalla, puhelimitse
tai erilaisina kirjallisina viesteina.

Tyo ja tybpaikka eivat saa vaarantaa tyontekijan fyysista ja henkista terveytta. Ty6ssa johon liittyy
ilmeinen vakivallan uhka, tyd ja tyoolosuhteet on jarjestettdva siten, ettd véakivallan uhka ja
vakivaltatilanteet ehkaistddn mahdollisuuksien mukaan ennakolta. Tallin tyopaikalla on oltava
vakivallan torjumiseen tai rajoittamiseen tarvittavat asianmukaiset turvallisuusjarjestelyt tai -laitteet
sek& mahdollisuus avun hélyttdmiseen.

Tallaista tyotd ja tybpaikkaa varten tyonantajan on laadittava menettelytapaohjeet, jossa
kiinnitetddn huomiota ennalta uhkaavien tilanteiden hallintaan ja toimintatapoihin, joilla
vakivaltatilanteiden vaikutukset tyontekijan turvallisuuteen voidaan torjua tai rajoittaa.
Turvallisuusjarjestelyiden- ja -laitteiden toimivuus on tarkistettava s&&nndllisesti. Ohjeet on
laadittava siten, ettd ne ymmarretddn tarkoitetulla tavalla. Toimintatapojen, esimerkiksi rahojen
k&sittelyssa tai ovien sulkemisessa noudatettavien kaytantdjen, on oltava turvallisia.

Tama Merikarvian kunnan ohje on yleistasoinen tyopaikoilla noudatettavaksi ja se tulee olla
henkildstén saatavilla tyopaikoilla. Mikali riskialttissa tyopaikassa on tarpeellista laatia
yksityiskohtaisempi ohje vakivaltatilanteiden hallitsemiseksi, tAma ohje toimii pohjana.

2. Asiakasvakivallan uhka

Ty6- ja asiakasvakivallan riskitoimialoja ovat erityisesti eri toimistojen asiakaspalvelupisteet.
Vakivallan riski on myds ty6ssa, jossa kasitellaan rahaa tai vartioidaan arvotavaraa. Riski kasvaa,
jos tyoskennellaan yksin tai kohteessa, jonka henkiléstomaara on pieni.

Riskid lisaa edelleen tydskentely myohaan illalla tai aikaisin aamulla seka se, etta tydssé joutuu
kohtaamaan paihtyneitd tai henkisesti tasapainottomia ihmisida. Tyovékivallan uhka liittyy myds
varkaus- ja napistystilanteisiin, rahojen sieppaukseen ja rydstén yritykseen.

Tyo6tehtavat ja tydympdristd tulee suunnitella siten, ettd vékivalta- ja uhkatilanteet havaitaan
ennakolta seké ehkaistddn naiden tilanteiden syntyminen. Tydtilojen jarjestelyilla tulee edesauttaa
uhkatilanteiden laukeamista. Vékivallalla uhkaajan pitdd paastd peraytymaan ja vékivaltaisen
uhkan kohteeksi joutuvan pakenemaan.



Tyo6vakivaltatilanteet ovat usein traumaattisia niiden kohteeksi joutuneille, vaikka fyysiset
seuraukset eivat olisikaan vakavia. Tdm&n vuoksi uhreille on jarjestettdva mahdollisuus
tapahtumasta puhumiseen ja jalkihoitoon.

3. TOIMINTAMALLI
3.1 Tyétilat; suunnittelu, toteutus, jarjestys ja siisteys

Tilanteiden ennakointi alkaa tyotilojen suunnittelusta. Suunnittelussa on véakivaltariskien kannalta
otettava huomioon erityisesti huoneen muoto, sisaankayntijarjestelyt, palvelutiskien ja muun
kalustuksen sijoitus sekad asiakkaiden opastuksen ja vastaanoton jarjestaminen. Rahan kasittely
tulee jarjestad asiakkaan ulottumattomiin. Tydtiloissa ei tulisi olla paikkoja, jonne tyéntekija voi
jdédda loukkuun. Riskityttiloissa tulisi jarjestad pako- tai perddntymismahdollisuus. Riittavalla
valaistuksella lisdtddn myds turvallisuutta. Yleisella jarjestyksella ja siisteydella lisdtddn
viihtyisyytta, nailla on vaikutusta asiakkaan tunteisiin.

3.2 Tybn ja tydtapojen suunnittelu ja ohjeistus

Tarked tekijd tyokokonaisuuksien suunnittelussa vékivaltariskien kannalta on henkildston maara
tydskentelypaikoissa. Yksintydskentelylle on hyva luoda selkeat pelisaannot. Yksintydskentelyd on
syyta valttad/rajoittaa tydssa, jossa on ilmeinen véakivallan uhka. Riskit on tarpeen minimoida
erilaisin teknisin keinoin ja menettelytavoin. Halytysjarjestelman nopeus avun saamiseksi tulee olla
selked ja toimintavarma. Halytysjarjestelmia on kokeiltava, harjoiteltava ja huollettava
saanndllisesti. Tydmenetelmien suunnittelussa on keskeista erilaisten turvallisuusrutiinien
luominen, yllapitdminen ja toisaalta harkittu muuttaminen ja salassapito.

Tyo ja tydymparistd vaativat jatkuvaa seurantaa ja vakivallanuhan hallinta on jatkuvaa toimintaa.
3.3 Koulutus

Henkilostod on syyta kouluttaa ennaltaehkdisemaan ja kohtaamaan vékivaltatilanne. Tarkeinta on
antaa tyontekijdille ohjeet tilanteen karjistymisen varalta. Koulutuksen tulisi tukea ammatillisia
perusvalmiuksia vaikean asiakkaan kohtaamisessa ja vuorovaikutuksessa. Tapausten yhteinen
k&sittely auttaa ennakoimaan ja estdméén mahdollisia tulevia tilanteita.

Paasaantoisesti turvallinen toiminta perustuu yhteisesti sovittuihin  ja  noudatettuihin
toimintatapoihin. Tarkeinta on antaa tyontekijéille ohjeet tilanteen karjistymisen varalta.

4. SEURANTA

Tyo6paikoilla kaytetadn Merikarvian kunnan, laheltd piti tilanne -lomaketta seurantamenettelyna
vakivallan uhkatilanteita ja sattuneita vakivaltatilanteita varten. Seurannalla saadaan tietoa
sattuneista tapauksista, niiden luonteesta, vakavuudesta ja toistuvuudesta. Tydntekijan tulee tehda
selvitys tyonantajalle. Seurannan avulla turvatoimia voidaan kohdentaa, kehittdd ja lisata
tarvittaessa. L&hin seuranta tapahtuu tydyhteiséssa ja esimiesten taholta. Tilanteista raportoidaan
myos tydsuojelulle ja YT-ryhmalle.

5. TAPAUSTEN JALKIHOITO - SELVIYTYMISTUKI

Tyontekijadn kohdistunut vékivalta tai uhkaava tilanne on aina vakava asia. Fyysisten vammojen
lisdksi tyontekijat karsivat usein psyykkisista reaktioista, jotka eivat ilmene heti tapausten jalkeen.



Jalkihoidon tarkoituksena on vahentdd ja pehmentdd vakivaltatilanteiden henkilékunnalle
aiheuttamia vaikutuksia. Jalkihoidolla halutaan auttaa henkilokunta normaaleihin ty6- ja
elamanolosuhteisiin niin pian kuin mahdollista.

Jalkipuinnilla tarkoitetaan asian kasittelyd esimiehen, tydtoverin tai tyOyhteison kanssa ja
jlkinoidolla asian kasittelyd koulutetun ammattihenkilon kanssa. Jéalkihoito on suositeltavaa
aloittaa 1-3 vuorokauden kuluessa tapahtuneesta. Luontevin tyovakivallan uhrin hoitaja on
tyoterveyshuolto.

Avun on oltava aktiivista, sitéd ei saa jattdd uhrin omatoimisuuden varaan. Merikarvian kunnan
henkilokuntaan kohdistuneesta vékivallasta tai uhkaavasta tilanteesta voidaan tapauskohtaisesti
tehda rikosilmoitus.



