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Vakivallan kohtaaminen ty0ssa

23.10.2008

turvallisen tyon lahtokohtia

ennakkoasenteita

tyotilan turvatekijat

kohtaamistilanteita, provosoituva asiakas
erimielisyyksista vakivaltaan, malli

lievat konfliktit, rildat, vakivalta

uhkaavan kayttaytymisen varoitusmerkit
Kriisitilanteessa reagoiminen: paniikki - hallinta
uhkaajan profilointia

tyontekija uhrina



" J
Aslakastyon turvallisuuden
riskitekijoita / haitallisia uskomuksia

"ElI minulle vol mitaan tapahtua...”

"El meidan tyopaikassamme vol...”

"Vakivalta leimahtaa akisti eika sithen voi varautua.”
"Asliakasty0ssa el joudu vakivallan kohteeksi, jos

tekee tyonsa hyvin.”

Puhumalla selviaa aina...”
Vakivaltaiselta henkilolta pitda ottaa heti luulot pois,

jottei han luule hallitsevansa tilannetta.”

23.10.2008

Kohtalo kuljettaa kuin tuuli laivaa...”



"
Tyotilan turvallisuutta pohtiessasi kiinnita
huomiota:

miten huone/tila on kalustettu

mika on paikkasi huoneessa ( tukkiiko
asiakas ainoan oven)

paasetko tarvittaessa pakenemaan
onko takanasi riittavasti vapaata tilaa
voldaanko kimppuusi helposti hyokata

on

on
SO

KO valissanne hidastavia esteita
KO huoneessa saksia tal muita aseeksi

nivia esinelta

m pystytko helposti halyttamaan apua
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Vaaralliset olosuhteet
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ahtaat nurkkaukset

ahtaat tuulikaapit ja kaytavat

yleensa tilat, joissa joudutaan olemaan lahekkain
tiloissa olevat tilapaiset kulkuesteet ( sohvat yms.)
huonetila, jossa on paljon irtotavaraa

huoneet, joihin el nahda muualta eika aani kuulu
tila, jonka tuntee huonosti

tilat, joissa ollaan yksin

yleensa kaikki tilat, joista el paase pakenemaan



" S
Turvallisen asiakaspalvelun
lahtokohdat
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oman ammattiroolin ja tehtavien selkea hallinta
kohteliaisuus ja ystavallisyys

asiakkaan kunnioittaminen ja syventyminen hanen
asialleen

asiakkaan kohtaaminen vastuullisena aikuisena
arvovaltakiistan valttaminen, ala nolaa asiakasta
pida etaisyys (henkilokohtainen reviiri)

ala anna epatodellista / turhaa toivoa tal "huijaa”

vakivalta on usein vastareaktio loukkaantumiseen,
turhautumiseen tai pettymykseen

vakivallalla on vuorovaikutuksellinen ominaisuus



Kohtaamisessa huomioitavia ja
turvallisuuden kannalta keskeisia tekijoita

23.10.2008

tila ja tilanne

asiakkaan kokonaisolemus
ensivaikutelma

kasitys ja vaikutelma henkisesta tilasta
sanaton viestinta

puhe ja sen ymmarrettavyys seka sisalto
asiakkaan tavoitteet ja pyrkimykset
puhuttamisen vaikutus

kyky saada kontakti asiakkaaseen

asiakkaan halu ja kyky hallita omaa
kayttaytymistaan



" A
Aslakasta vol provosoida

m "lilan nuort”, "lilan vanha” tyontekija

lilan vahapatodinen henkild tayttamaan asiakkaan
toiveet ("juoksupojat asialla”)

pukeutuminen ja habitus, olemus yleensa
puhetyyli ja kielenkaytto
myoOhastely, viivyttely, hitaus, vetkuttelu

pyrittava torjumaan hiiltyneen asiakkaan yritys
provosoida ja syyllistaa tyontekijaa
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"
Mika provosol aggressiota
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loukkaava kohtelu "ylimielisyys”, tylyys (asiakas kokee)
teennaisyys, maireus, (pettymykset asiaan/palveluun)
lapsen asemaan saattaminen, epaaito ystavallisyys
paheksuvat adnensavyt ja sanat, moralisointi
"heittopussina” oleminen, asiakkaan tarpeiden vahattely
valinpitamaton suhtautuminen, puolustelu, selittely
Kritilkin vastaanottamattomuus

jos olet itse avuton, niin asiakas voi turvautua
aggressioihin

odottaminen, jonotus, epatietoisuus

ahtaus, tungos, seisominen, melu, rauhattomuus,
liikehdinta, kylmyys, kuumuus, veto, huono ilman laatu



Konfliktien hallinta: Aggression kehityksen askelmat
Konflikti etenee askelittain ellei tilannetta saada

rauhoittumaan

0,5-
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[ erimielisyys
@ riita

Il uhka

1 vakivalta

10




"
Toiminta lievissa konflikteissa

ASIAKAS:

m tuntee tulleensa kohdelluksi epaoikeudenmukaisesti
m el tunne saaneensa haluamaansa palvelua

m ymmartaa asiat vaarin ( joskus tahallaan)

m 0on sellaisessa mielentilassa, etta haluaa kiukutella
TOIMENPITEET:

m sailyta rauhallisuutesi

m anna asiakkaan puhua

m olkaise kohteliaasti virhetulkinnat ja perustele

m selvita epaselvat asiat
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"
Riildan asteelle edennyt konflikti

ASIAKAS:

m kiihtyneessa tilassa ja vaatii usein kohtuuttomia

m pitda kiinni ndkemyksistaan ja vaatii hyvitysta, eika kuuntele
TOIMENPITEET:

m rauhoita asiakasta ja pida puheen savy rauhallisena

® anna asiakkaan purkautua ja pyyda toistamaan keskeiset
asiat

m kayta asiakkaan nimea ja toista mita han on sanonut

m tee kysymyksia, jotka suuntaavat asiakkaan ajatuksia
muualle

m kayta "'me” lausetta ( tee ongelmaan yhteinen nakokulma)

m Kerro asiat, joista olette samaa mielta ja rauhoittavista
asioista

m |os kilhdyt rauhoita itseasi
m ala koskettele tai "taputtele” kiintynytta asiakasta
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"
Uhkatilanne

m asiakas vaikuttaa hairiintyneelta ja todellisuudentaju
eroaa tavanomaisesta kaytoksesta

® muuhun tapahtumaan liittymaton rahindinti / metelointi
m uhkaava kaytos ilmentaa usein avuttomuuden tunteita

m asiakas on alkoholin, ladkkeen tai huumeen
vaikutuksessa

m uhkailee seuraamuksilla, kostolla jne.

m uhkaa kayttda mukana olevaa asetta, puukkoa tms.
m tilanteeseen liittyy napistys, varkaus, ryosto jne.
TOIMENPITEET:

m pida etaisyys ja yritd saada asiakas rauhoittumaan
m Ole itse rauhallinen ja pida katesi nakyvilla

m ulkoiset turvatoimet: tila, tyOkaveri
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"
Vakivaltatilanne

m vakivaltaa on vakava uhkaaminen, johon liittyy tonimista,
tuuppimista, estamista ja selva fyysmen hyokkays

m asiakas on hyvin kiihtynyt, epaluuloinen, aanekas ja
rauhaton

= on tullut vaatimaan oikeuksiaan ja mukana on paihtyneita tai
huumeessa olevia seuralaisia jne.

m tunnettu vakivaltaisesta taustastaan

HUOMIOI:

pida olemuksesi rauhallisena, rauhoita asiakasta
rauhoittavat eleet ja ilmeet vaikuttavat asiakkaaseen
asiakas el enaa kuuntele/ ymmarra kaikkia puhettasi
varaudu arvaamattomaan kayttaytymiseen, lue merkkeja
jatéd ovi auki mennessasi asiakkaan kanssa huoneeseen
ota mukaa tydkaverisi, jos mahdollista
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"
Vakivaltatilanne
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Pida olemuksesi rauhallisena ja katesi nakyvilla.

Ala tuijota asiakasta vaan pida katseesi hieman
alhaalla, kuitenkin niin, ettet valta toisen katsetta,
vaan naet hanen katseensa.

Puhu selkeasti ja lyhyesti. Myataile silloin, kun se on
mahdollista.Ala esita henkllokohta|3|a vaatlmuk3|a
kuten “kiellan sinua...”, vaan sano esim. ”tupakomtl
on tassa tilassa kielletty”

Pyri saamaan uhkaava/vakivaltainen henkilo
IStumaan, kun sithen on mahdollisuus.

Ota asliakas vastaan nousemalla seisomaan, silloin
kun se kuuluu tyopaikkasi tapoihin.

Pida riittava etaisyys, vahintaan 1,5 metria

Jos seisotte, seiso hieman sivuttain silloin voit vaistaa
nopeasti ja ottaa etaisyytta

15



Vaaraa tilanteessa lisaa, |os

tyontekija on uhkaavan asiakkaan kanssa kahden
muut tyontekijat eivat tieda tilanteesta
tyoOtilasta el voi halyttaa apua

tyontekijd on nurkassa tai seinaa vasten, eika paase
pakoon

m hyokkaajalla on ase, puukko tai muu terava esine
m tyontekija on itse kiihtynyt
m tyOntekija el osaa tehda mitaan tilanteen
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hallitsemiseksi
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" J
UHKAAVA IHMINEN

kasvot/niska punottaa
kalpeneminen

poskilihasreaktiot
hengitys Kiihtynytta
kadet auki/kiinni puristelu aanensavy kirea
hikoilu etaannyttava puhe
olemus jannittynyt (herroittelu, teitittely)
vapina/ levottomuus sormien heristely
silméat palaa/ hapuilee jalkojen taisteluasento
lukkiutuminen eleiden peittely (nauru)
asemien hakeminen palyilevé/siristeleva
pyOrii ympariinsa hihojen kaariminen
("symbolinen nyt
aletaan”)
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"
Vakivaltaisen hyokkayksen
tunnusmerkkeja
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Asiakas on epatavallisen kiihtynyt, eika pysty
selittamaan asioita kunnolla.

Asiakas on herkka tarttumaan kaikkiin sanoihin ja
ymmartaa vaarin konfliktin ratkaisuyritykset.

Asiakkaan mielialat vaihtelevat laidasta laitaan, niin
ettel han ole selvastikdan oma itsensa.

Asiakkaan sanaton viestinta poikkeaa
tavanomaisesta ja ilmentaa voimakasta kiihtymista:
kadet puristuvat toisiinsa tai nyrkkiin.

Asiakkaan uhkaukset ovat kohdistettuja johonkin
henkiloon ja nayttavat myos mahdolliselta toteuttaa.
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"
Vakivaltaisen hyokkayksen varoitusmerkit

henkilo/n

Kiertyy sivulle etsien maalia ja hyokkaysasentoa
kadet ja hartia Kkiristyvat

kasvojen linhakset jannittyvat

hengitys tiivistyy

kady puhumattomaksi tai &anensa pettaa
somaattiset oireet

23.10.2008
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"
Uhkaajan profilointia. Vakivallan uhka
kasvaa, Jos henkilo

m on sellaisen ryhman tai alakulttuurin jasen, jonka
jasenen vakivalta el johda kasvojen menettamiseen, voi
jopa olla ansio

m 0on vakivaltahistoria (tapa ratkaista ongelmia)

m on lyhytjannitteinen, menettaa malttinsa turhautumisen
vuoksi

m on persoonallisuushairioinen, ei kesta pettymyksia

m henkild uskoo, etta vakivalta on ainoa mahdollisuus
ratkaista tilanne

B 0N monimenettgja, jolla on monta kriisia paallekkain
m 0on sekaisin ladkkeista, huumeista, viinasta
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Paniikkil reaktiona vakivaltaan

Paniikki on voimakkaan stressin aarimuoto

hallintakyvyn menetys
eparationaalinen toiminta

hysteerisia piirteita, eparelevanttia tekemista (joskus
vaarallista)

lamaantuminen, paikalleen jahmettyminen
ryntdaminen, pako hengen hadassa
kontrolloimaton hyokkays

23.10.2008
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Vastuuvapaaperusteet

m Varsinainen hatavarjelu RL 4:48

Hatavarjelun liioittelu RL 4:4 8§ 2 mom.
Pakkotila RL 4:58

tseapu PakkokeinoL 1:2a §

m Jokamiehen kiinniotto-oikeus PakkokeinoL 18
m Kotirauha RL 3:78

m Avustamisvelvollisuus PolL 458

m Voimakeinojen kayttd RL 4:68

m Poliisimiesta avustavan henkilon valtuudet

23.10.2008

PollL 468
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Vakivallan uhriksi joutuminen

m aina traumaattinen kokemus

m uhkaa tyokykya / - vilhtymista

m syyllisyyden ja hapean tunteita el pida
mitatoida

m tapahtuneesta pitaa keskustella

m tapahtunutta pitaa asiallisesti
analysoida

m JALKIHOITO
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Kiitos mielenkiinnostal

Kysymyksia?
Kommentteja?
Palautettal
jari.hyyti@poliisi.fi

23.10.2008
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