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Tyoturvallisuus-

Tyoturvallisuuskeskuksen aineistot Q) o

- Vaarojen tunnistaminen ja riskien arviointi - Tyoturvallisuuskeskus

- Tyopaikkavakivallan hallinta - Tyoturvallisuuskeskus



https://ttk.fi/tyoturvallisuus/vastuut-ja-velvoitteet/tyonantajan-yleiset-velvollisuudet/vaarojen-tunnistaminen-ja-riskien-arviointi/
https://ttk.fi/tyoturvallisuus/tyopaikkavakivallan-hallinta/

Tyoturvallisuus-

Tanaan nostoina (oskus

Vastuut ja roolit

Tunnista ja tunnusta tilanteet

Hallinta



Tyoturvallisuuden hallinnan nakokulmasta O s




Tydnantajan vastuu yleisesti W/ R

- Tyoturvallisuuslain mukaan tyonantajan vastuulla on huolehtia tyontekijoiden
turvallisuudesta ja terveydesta tyossa.

. Laki edellyttaa tyonantajalta vaara- ja haittatekijoiden tunnistamista

- Tyonantajan on myos ennakoitava mahdollisia kuormitustekijoita, opastettava
tyontekijoita kuormituksen hallintaan ja seurattava tyontekijoiden hyvinvointia.

- Esihenkilon on reagoitava viipymatta, mikali tyontekija ilmoittaa kokevansa, etta tyo
kuormittaa haitallisesti.

- Samoin periaattein tyonantajan tai taman edustajan on myos reagoitava, jos joku kokee
tyossaan hairintaa tai epaasiallista kohtelua, joka uhkaa tyontekijan terveytta.



Tyonantajan vastuu: haastavat asiakastilanteet O s

Tyonantajan rooli

» Tyon vaarojen ja haittojen tunnistaminen, riskien arviointi ja tyopaikkaselvitys
* Toimintamallin ja ohjeistuksen rakentaminen tyosuojelun yhteistoiminnassa
* Perehdyttaminen

» Tukitoimet haastavassa asiakastilanteessa ja sen jalkeen, palautumisen
varmistaminen

» Asiakastilanteiden ja -palautteiden raportointi seka kasittely

» Toisilta oppiminen ja toimintaohjeiden paivittaminen



Tyoturvallisuus-

Esimerkki: esihenkiloiden vastuualueet sk

- Perehdytyksen toteutumisen varmistaminen

- Tyoolojen arviointi/ Vaarojen arviointi

- Turvallisuushavaintojen kasittely

- Tapaturmailmoituksen tekeminen seka sisainen tapaturmatutkinta
- Turvallisuusasioiden kasittely henkiloston kanssa

. Valittamisen mallin mukainen puuttuminen

- Haastavien asiakastilanteiden hallinta ja ohjeiden yllapito



N Tyoturvallisuus-
keskus



Tyoturvallisuus-

Mita tunnistetaan? (oskus

. Hairinta?
- Epaasiallinen kohtelu?
- Tyopaikkavakivalta?

Tyon vaarojen tunnistamisesta -> tilanteiden tunnistamiseen



Tyoturvallisuus-
keskus

Tyovakivalta

Tyovakivalta voidaan maaritella tyossa tapahtuvaksi, hyvaksyttavasta
kayttaytymisesta poikkeavaksi kaytokseksi tai tapahtumaksi, jonka yhteydessa
jotakuta tyontekijaa kohtaan on hyokatty, hanta on vahingoitettu tai uhattu siten,
etta tyontekijan hyvinvointi on vaarantunut (Vakivallan uhka tyoelamassa 2014)

Tyopaikkavakivalta

Tyopaikkavakivallalla tarkoitetaan joutumista fyysisen vakivallan tai sen uhan
kohteeksi tyossa. Se voiilmeta uhkaavana kaytoksena, ahdisteluna ja pelotteluna tai
fyysisena vakivaltana (tyosuojelu.fi).

Asiakasvakivalta

Tyonantajan ja tyosuhteen ulkopuolisen tahon (esimerkiksi asiakas, potilas, palvelun
kayttaja tai omainen) kohdistamaa tekoa tyontekijan tai tydnantajan edustajaa
kohtaan teon liittyessa tyohon tai ammattiasemaan (Vakivallan uhka tyoelamassa
2014).



Tyopaikkavakivallan ilmenemismuotoja

Uhkaava kaytos Ahdistelu ja pelottelu
+ elein ja sanoin . kotirauhan hairinté
« huutaminen ja meteldiminen . vainoaminen
+ Kiroilu . liian lahelle pyrkiminen
- tavaroiden heittely . henkeen ja terveyteen kohdistuva uhkailu
» Omaisuuden rikkominen . seksuaalinen ldhentely ja ahdistelu

- aseella uhkailu
Fyysinen vakivalta . laheisten uhkailu

- julkinen noyryyttaminen ja nolaaminen
+ kiinni pitaminen . oikeustoimilla tai julkisuudella uhkailu
« huitominen, lydominen ja potkiminen
. sylkeminen, pureminen ja raapiminen Hairikdinti sahkoisten viestimien kautta
- aseiden kaytto

- uhkailevat, vihjailevat soitot
Tysturvallisuus. - tekstiviestit, sahkopostit
keskus - loukkaava tai uhkaava kaytos sosiaalisessa mediassa



Tyopaikkavéakivalta ilmiona e nvallisuus

Tyopaikkavakivallalla tarkoitetaan joutumista fyysisen vakivallan tai sen uhan
kohteeksi tyossa. Se voi ilmeta uhkaavana kaytoksena, ahdisteluna ja pelotteluna tai
fyysisena vakivaltana.

Tyopaikan sisdista €-> Tyopaikan ulkopuolelta tulevaa

Tahallinen €-> Tahaton



Tyoturvallisuuslain nakokulma O s

Tyossa, johon liittyy ilmeinen vakivallan uhka:

1. _on jarjestettava siten, etta vakivallan uhka ja vakivaltatilanteet
ehkaistaan mahdollisuuksien mukaan ennakolta.

2. On oltava vakivallan toriumiseen tai raioittamiseen tarvittavat '

3. Onlaadittava _,joissa ennakolta kiinnitetaan huomiota

uhkaavien tilanteiden hallintaan ja toimintatapoihin, joilla vakivaltatilanteen
vaikutukset tyontekijan turvallisuuteen voidaan torjua tai rajoittaa. Tarvittaessa on
tarkistettava turvallisuusjarjestelyjen ja -laitteiden toimivuus



Tyoturvallisuus-

Tyoturvallisuuslain nakokulma Keskus

Fyysinen vakivalta

Ilmeinen vakivallan uhka
- tyo vaarojen selvittaminen ja arviointi
- vakivallan vaara on selvasti tavanomaista suurempi
- tilastollinen tarkastelu
- tyohon liittyy tiettyja ominaisuuksia

Vakivallan uhka



Toimialat joilla vakivaltaa ja sen uhkaa esiintyy
keskimaaraista enemman

. terveydenhoitoalan potilastyo
- sosiaalialan asiakastyo

- turvallisuusalat

- kasvatus- ja opetusala

- hotelli- ja ravintola-ala

- kaupan ala

- kuljetusala

Tyoturvallisuus-
keskus



Vakivallan uhkaa lisaavat tyon piirteet k. suus

- Yksintyoskentely

- Tyoskentely ilta- tai yoaikaan

- Tyoskentely tiloissa, joihin on vapaa paasy

- Asiakkaan kotona tehtava tyo

- Tyopaikan sijainti ja tyonteon suorittaminen riskialueilla

- Laakkeiden kasittely

- Rahan tai arvokkaan omaisuuden kasittely tai vartiointi

- Asiakkaan etuisuuksien tai oikeuksien valmistelu, kasittely ja paatoksenteko
- Yksilon itsemaaraamisoikeuden rajoittaminen

- Paihtyneiden asiakkaiden vastaanotto/kohtaaminen



KAURIS menetelma, TTL Q) [imalisus




N Tyoturvallisuus-
keskus



Tyoturvallisuus-

Ajatuksia liittyen haastavien asiakastilanteiden Keskus
hallintaan

- Toiminnan oltava suhteessa omaan tyohon!

- Pakeneminen - Jahmettyminen - Toiminta



Pohdittavaksi tydyhteisdssa QF ™

» Ovatko asiakaspalvelutilanteet paasaantoisesti sujuvia vai kuormittavia?
» Mista kuormittavat tilanteet johtuvat? Miten niihin voisi varautua?

* Onko tyontekijoilla riittavasti asiakaspalvelussa tarvittavaa osaamista?

» Saavatko tyontekijat apua vaikeisiin tilanteisiin?

* Onko asiakastilanteessa tarkeampaa sen laatu vai nopeus?

* Onko tyoymparisto ja -valineet turvalliset terveelliset ja tyossa onnistumista
tukevat?

* Onko kuormittavien tilanteiden jalkeen mahdollisuus pitaa taukoa ja
huolehtia palautumisesta?

» Vaivaavatko haastavat asiakastilanteet mielta viela tyopaivan jalkeen?
Haittaavatko ne vapaa-ajan hyvinvointia?

* Onko asiakaspalautteiden kasittelyyn olemassa ohjeistus?
* Onko vaikeiden asiakastilanteiden kasittelyyn olemassa ohjeistus?
* Onko tyosuojeluvaltuutetun apua saatavilla?

» Ovatko tyoterveys- ja turvallisuusriskien arviointi ja tyopaikkaselvitys ajan
tasalla?



Haastaviin asiakastilanteisiin varautuminen ek

- Tyopaikkakohtaisten toimintamallien kehittaminen

. Vaarojen arviointi tyopaikalla

« Toimintaohjeet

. Perehdytys ja koulutus

. Turvalliset tyotavat ja jarjestelyt

. Tilajarjestelyt

. Teknisten jarjestelmien hyodyntaminen
. Henkilokohtaiset turvavalineet

. Vartiointi ja jarjestyksenvalvonta



Tydturvallisuus-
keskus
Syita asiakkaan kiihtymykseen tai epaasialliseen kayttaytymiseen voivat olla ‘
* tyytymattomyys paatokseen, palvelun tai tuotteen laatuun
* koettu epaoikeudenmukaisuus esimerkiksi etuuden epaaminen
* organisaatioon kohdistuva vanha kauna

* jokin asiakaspalvelijan henkilokohtainen ominaisuus esim. aani, kielitaito,
murre

* muualla tai aiemmin koettu vaaryys

* huono kohtelu

* sairauden aiheuttama hata

» vaarinymmarrys: kieli- ja kulttuurierot, ammattikieli

» pitka odotusaika tai erilainen kokemus ajankulusta

* muu henkilokohtainen ongelma tai ikava elamantilanne, mielipaha

» paihteet tai psyykkiset sairaudet.



Tyoturvallisuus-

Yleensa aggressiivinen kayttaytyminen kehittyy Keskus
lievemmasta vakavaan neljan vaiheen kautta

Erimielisyys on sinansa tavallinen tilanne ihmisten valilla, ja yleensa se ratkeaa
vuorovaikutuksellisin keinoin.

Sanallisen uhan vaiheessa henkilo yleensa korottaa jo aantaan ja pyrkii
pelottelemaan kohdettaan uhkailemalla.

Fyysisen uhan vaiheessa henkilo jo konkreettisesti loukkaa uhattavan reviiria, pyrkii
lahelle ja saattaa tonia tai vaikkapa sylkea.

Fyysisen kontaktin vaiheessa henkilo hyokkaa uhattavan paalle todellisena
tarkoituksenaan vahingoittaa tata.



Tyoturvallisuus-

Tyorooli suojaa tyontekijaa Keskus

- Tyossa toimitaan tyoroolissa, johon kohdistuu tietynlaiset odotukset kuten kaytostavat,
saadokset, maaraykset, ohjeet ja ammattieettiset periaatteet. Se maarittelee, mista
pitaa kantaa vastuuta ja huolta ja mitka asiat kuuluvat muille.

- Ammatillinen kaytos perustuu ammattitaitoon ja sen aktiiviseen kehittamiseen.
Tyoelaman muutoksissa tarvitaan mahdollisuutta ja valmiutta opetella uusia asioita,
tyomenetelmia ja tehtavia. Vastuunotto on myos keskeinen osa ammatillista toimintaa.
Se kattaa omien tehtavien lisaksi koko tiimin onnistumisen.

- Kyky toimia yhteistyossa muiden kanssa edellyttaa sosiaalisten taitojen kehittamista,
johon sisaltyvat tiedon jakaminen, ongelmien ratkominen seka palautteen antaminen ja
vastaanottaminen.



Tyoturvallisuus-

Asiakaspalvelussa toimivan on tarkeaa selvittaa itselleen: eskus

« Minkalaiset asiakkaat tai tilanteet tuntuvat vaikeilta ja aiheuttavat
kielteisia tunteita?

o« Miten toimii edella mainituissa tilanteissa?

« Miten sailyttaa oma toimintakyky ja rauhallisuus kielteiseksi
kokemissaan tilanteissa?

« Voiko toimia toisin, jotta kielteiset ja epamiellyttavat tilanteet
vahenisivat?



keskus

ennakointi ‘ Tysturvallisuus:

rauhallisuus etaisyys



Tyoturvallisuus-

Nain voit vahentaa asiakkaan kiihtymysta: Keskus

« Kayta asiakkaan nimea.
« TJoista mita asiakas on sanonut.
« Pyyda toistamaan keskeiset asiat.

« Tee lisakysymyksia, jotka suuntaavat asiakkaan ajattelun uuteen
suuntaan.

« Kayta me muotoa puhuessasi asiakkaasta ja itsestasi.

« Suuntaa aggressio menneeksi: ”Olit asken vahan vihainen, mutta
onneksi paasit siita irti.”



Tyoturvallisuus-

Nain rauhoittelet asiakasta: sk

« Kuuntele ja kysele. Johdata asiakas yksinkertaisilla asiakysymyksilla ajattelemaan
palvelutilannetta ja irrottautumaan voimakkaista tunteista.

o Pyriymmartamaan asiakkaan nakokulma kuuntelemalla ja arvioimalla, mita han perimmiltaan
haluaa sanoa. Esita omaa kasityksesi tilanteesta vasta, kun olet ymmartanyt asiakkaan
kithtymyksen syyn.

« Pida keskustelu asiassa. Ala puutu henkildkohtaisuuksiin, vaikka kiihtynyt asiakas voi sanoa
sinulle henkilokohtaisuuksia.

« Keskustele siita, mista olette yhta mielta. Voimakkaasti kiihtyneen ihmisen rauhoittamiseksi
keskustele mista tahansa, mika rauhoittaa tilannetta.

« Valta kaikenlaista asiakkaan nolaamista. Voit tarjota kunniallista peraantymistatieta
sanomalla esimerkiksi, etta: ”te osaatte ainakin pitaa puolenne”

« Muista, etta vasta rauhoittuneena asiakas kykenee ymmartamaan vahankaan mutkikkaita
perusteluja.

« Muista ihmisten henkilokohtainen reviiri. Kiihtynytta asiakasta ei tule koskettaa, ellei han
selkeasti tarvitse lohdutusta tai hae turvaa.
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