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etsivassa nuorisotyossa.
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Lahteet



JOHDANTO

Haastavia ja vaarallisia tilanteita tyotehtavissa voidaan tarkastella kolmivaiheisesti. Vaiheet ovat valmistau-
tuminen ja ennakointi, tyosuoritus seka jalkitoimet. Kun ndma kolme vaihetta hallitaan hyvin, pystytdan en-
nalta ehkdisemaan ja ennakoimaan monet ei-toivotut tapahtumat ja seuraukset asiakastilanteissa. Suurin osa
haastavan tyotilanteen vaikeuksista ja hallintaongelmista johtuu tilanteen yllatyksellisyydesta. Yhteisesti so-
vitut toimintatavat muodostavat perustan turvalliselle toiminnalle. Naiden toimintamallien hallittu toteutta-
minen kaytanndssa vaatii seka tydnantajalta etta tyontekijoilta sitoutumista turvallisuuden ja ammattitaidon
kehittamiseen. Hallittu toiminta edellyttda yhteisia toimintamalleja, todenmukaista ja riittavaa tietoa uhka-
tilanteisiin liittyvista tekijoista seka saannollista harjoittelua.

Ennakointi on paras tapa varautua uhkatilanteisiin. Asiakastyodssa tyoskentelevilla henkil6illa tulisi olla perus-
tietoa uhkatilanteista, kuten niiden syntyyn liittyvista tekijoista, seka keinoista, joilla vakivaltariskeihin voi-
daan varautua. Lisaksi tyontekijat tarvitsevat tietoa tyopaikalla sovituista toimintamalleista ja kdytannoista,
joilla vakivaltariskeja pyritadn hallitsemaan. Naiden tietojen valittamiseksi tulisi tyopaikalla olla olemassa sel-
kea kaytanto. Turvallisuusasiat tulisi huomioida jo uuden tydntekijan opastuksessa ja perehdytyksessa. Tyon-
tekijoille tulisi myos mahdollisuuksien mukaan jarjestaa koulutusta uhkatilanteissa toimiseen. Tdssa toimen-
pidesuunnitelmassa kaydaan lapi muun muassa uhkatilanteisiin liittyvia ennakoivia tekijoita ja merkkeja, vuo-
rovaikutuksellisia keinoja haastavan asiakkaan kanssa toimimiseen seka kdaytannén toimenpiteita uhkatilan-
teissa toimimiseen. Lisdksi suunnitelmassa kdydaan lapi etsivan tyon asiakastilanteita ja listataan toimenpi-
teitd, joilla voidaan kussakin tilanteissa pyrkia ennakoimaan uhkatilanteita ja toimimaan niissa. Tavoitteena
on, ettd jokainen tyontekija toimii toimenpidesuunnitelman mukaan. Toimenpidesuunnitelmaa tulee muo-
kata ja paivittaa tarvittaessa.

Tyopaikkavakivalta voidaan madritelld asiakkaiden tai ulkopuolisten taholta esiintyvd uhkaava kayttaytymi-
nen tai vakivaltana tyontekijoita, heidan laheisidan ja muita asiakkaita kohtaan ty6paikalla, tydpaikkaan rin-
nastettavassa paikassa tai asiakkaan kotona.

Tyopaikkavakivaltaa voi olla:
Uhkaava kayt6s

e elein ja sanoin

e huutaminen ja meteléiminen

e kiroilu

e tavaroiden heittely tai rikkominen

Puhelin- tai nettihairikointi

e uhkailevat tai vihjailevat soitot
e tekstiviestit, séhkopostit, someviestit
e somessa hairikdinti

Ahdistelu ja pelottelu

e liian lahelle pyrkiminen

e henkeen ja terveyteen kohdistuva uhkailu
e seksuaalinen ldhentely ja ahdistelu

e aseella uhkailu

e [3heisten uhkailu

e julkinen noyryyttdminen ja nolaaminen



e oikeustoimilla tai julkisuudella uhkailu
Fyysinen vdkivalta

e kiinnipitdminen

e huitominen, lydminen, potkiminen

e sylkeminen, pureminen, raapiminen
e aseiden kaytto

UHKA- JA VAKIVALTATILANTEIDEN HALLINTA

Yleensa aggressiivinen kdyttaytyminen kehittyy lievasta vakavaan neljan vaiheen kautta, jotka ovat:

Erimielisyys, vastakkainasettelu tai arvovaltakiista
Sanallinen uhka

Fyysinen uhka

Fyysinen kontakti

P WNRE

Erimielisyys on tavallinen tilanne ihmisten valill3, ja se purkautuu yleensa vuorovaikutuksellisin keinoin. Tassa
vaiheessa on tarkeaa olla itse rauhallinen, eikd ldhted mukaan asiakkaan tunnetilaan. Tyyni esiintyminen ja
asiakkaalle puhumiseen ja turhautumisensa purkautumiseen mahdollisuuden antaminen voivat usein palaut-
taa keskusteluyhteyden. Sanallisen uhan vaiheessa henkilo saattaa korottaa dantaan ja pyrkia pelottelemaan
kohdetta uhkailemalla. Normaali keskustelu on tdssa tilanteessa usein Idhes mahdotonta, ja vuorovaikutuk-
sessa korostuukin puhetta enemman sanaton viestintd. Rauhallisuuden merkitys korostuu tédssa vaiheessa
entisestaan, silla kiihtyneessa tilassa oleva henkild voi reagoida voimakkaasti sanattomiin viesteihin. Tallai-
sessa tilanteessa on jarkevaa keskittya asiakkaan kuuntelemiseen ja rauhoittavien eleiden korostamiseen.
Uhkailevalle ja ddnensé korottavalle asiakkaalle ei tule vastata samoin, eika huutaa tai puhua paille.

Fyysisen uhan vaiheessa uhkaava henkil6 voi loukata konkreettisesti uhattavan henkilokohtaista aluetta, pyr-
kia lahelle, tonia tai sylkea. Tassa vaiheessa tulisi viimeistadn ottaa etdisyytta asiakkaaseen ja valmistautua
poistumaan tilanteesta. Mikali oma rauhallinen toiminta ei riitd rauhoittamaan asiakasta, tilanne karjistyy ja
on muuttumassa vakivaltaiseksi, voi olla tarpeellista antaa lyhyita ja selkeita kaskyja, kuten seis tai lopeta.
Kaskeminen voi havahduttaa henkilon pois mielentilasta, jossa han ei enda hallitse omaa toimintaansa. Li-
saksi se ilmaisee jamakkyytta ja toimintavalmiutta, mika voi nostaa kynnysta fyysiseen kontaktiin. On tarkeaa
huomioida, etta kaskyttdminen voi estaa tai keskeyttaa vakivaltaisen hyokkayksen, mutta se voi myos karjis-
taa sen. Tasta syysta on tarkeaa, ettd kaskyttamista ei kayteta liian aikaisin, vaan vasta sitten, kun kaikki muut
rauhoittamisen keinot on kdytetty ja tilanne on muuttumassa vakivaltaiseksi.

Fyysisen kontaktin vaiheessa henkilo hydkkaa uhattavan paalle todellisena tarkoituksena vahingoittaa tata.
Tilanteesta tulee pyrkia irrottautumaan valittomasti, hakea etadisyytta hyokkaajaan, pyrkia poistumaan tilan-
teesta ja halyttaa apua. Joskus vakivaltainen fyysinen kontakti syntyy nopeasti ja taysin yllattaen ilman enna-
koivia vaiheita. Tahan vaikuttavat yleensad paihteet tai mielenterveyden ongelmat. Melkein kaikissa tilan-
teissa on kuitenkin joitain merkkeja, josta voi paatelld, ettei kaikki ole normaalisti. Tasta syysta valppaana olo
asiakastyOssa on hyvin tarkeaa, jotta mahdolliset uhkatilanteet voitaisiin havaita etukateen.

Tarkkaavaisuutta ja mahdollisuuksia havaita etukdteen uhkaavia tilanteita vahentavat tyétehtaviin rutinoitu-
minen, kiire ja ndennaiseen turvallisuuteen luottaminen. Tyontekijan tulisi yllapitda tyotilanteissa tarvittavaa
valmiustilaa. Tama tarkoittaa sitd, ettd mieli on vired, ja ihminen on keskittynyt tunnistamaan ja lukemaan
tilanteeseen vaikuttavia tekijoita ja niiden kehittymista. Tama on edellytys tilanteiden ennakoinnille ja ajoissa



havaitsemiselle. Ajoissa havaittu uhka mahdollistaa uhka-analyysin ja toimintasuunnitelman, jolloin voidaan
jopa valttaa tilanteen kehittyminen tai toimia suunnitelmallisesti. Havaitsematon uhka tarkoittaa puolestaan
sitd, ettd tilanne kehittyy huomaamatta ja tilanteen karjistyminen yllattaa, mika voi johtaa suunnittelemat-
tomaan reagointiin ja toimintaan.

Ihmisen kykyyn kohdata tilanteita, joissa asiat eivat etene toivotulla tavalla tai kohdataan epdoikeudenmu-
kaisuutta muulla tavalla, vaikuttavat erilaiset tekijat. Naita voivat olla itsetunto-ongelmat ja hapean tunne,
pettymykset ja huonot valinnat, arvottomuuden tunne ja eriarvoisuuden kokemus, turvattomuuden tunne,
persoonallisuushairiot tai lapsuuden ja nuoruuden traumat. Ne voivat vaikuttaa myds henkilon kykyyn toimia
sosiaalisissa tilanteissa. Ne saattavat olla yhteydessa myds siihen, miten helposti konflikti karjistyy vakival-
laksi. Yhdessa alkoholin tai muiden padihteiden kanssa ne saattavat merkittavasti lisata vakivaltariskia. Uhka-
tilanteiden hallinnassa painopisteen tulee aina tilanteen ennalta ehkdisemisessa. Mahdollisten uhan ja vaki-
valtaista kayttaytymista ennakoivien merkkien havainnointi edellyttaa tyontekijalta tarvittavaa valmiustilaa,
ja harkittu toiminta edellyttda niiden havaitsemista riittavan ajoissa. Vakivaltaista kdytosta ennustavat uhan
merkit aiheutuvat stressireaktiosta, joka valmistaa hydkkayksen toteuttamiseen. Reaktiot ovat yleensa voi-
makkaita ja vaikeasti peitettavissd, minka vuoksi ne on myés mahdollista havaita.

VAKIVALTAISTA KAYTTAYTYMISTA LAUKAISEVIA TEKUOITA

e Erimielisyys palvelusta (oma tahto ei toteudu, ei-toivottu paatos)

e Vaarinymmarrys (kielitaidon puutteet, ammattikielen kayttaytyminen, kulttuurierot, kiire)

e QOikeutettu suuttumus (huono palvelu, toykea kohtelu)

e Pitka odotusaika ja puutteellinen tiedonsaanti

e Ankeat tilat (kuumuus, meluisuus, ei omaa rauhallista tilaa)

e Traumaattinen tilanne (oma tai ldheisen sairastuminen, onnettomuus)

e Somaattiset sairaudet (korkea kuume, voimakas kipu, verensokerin vaihtelut, hengitysvaikeu-
det, keskushermostosairaudet, sekavuustilat)

e Psyykkiset sairaudet (psykoottistasoiset sairaudet, masennus, persoonallisuushairiot)

e Oman toiminnan hallintaa heikentavat sairaudet (esim. dementia)

e Paihtymys, huumaavien aineiden kaytto, sekakaytto (ja paihteiden vaikutuksen alaisena olevat
seuralaiset)

e Ennakkoasenne (aiempi huono kokemus samasta paikasta)

e Yleistynyt ennakkoasenne, sijaiskarsijyys (muualla kohdeltu huonosti)

e Yleinen vihamielinen asenne viranomaistahoja tai vastaavia ammattihenkil6ita kohtaan

e QOikeudeton etuuden hankinta (varkaus, ryosto, seksuaalirikokset)



VAKIVALTAISTA KAYTOSTA ENNAKOIVIA TUNNUSMERKKEJA

Fyysinen tai psyykkinen kiihtymys

Kielteinen kaytos, kiroilu, haukkuminen, solvaaminen, uhkailu

Ainen voimakkuuden lisdantyminen tai 43nen muuttuminen matalammaksi tai korkeammaksi
Intensiivinen tuijotus, palyily tai katseella mittailu (katseen siirtdminen paasta varpaisiin tms.)
Yleinen levottomuus, kasien ja jalkojen hermostunut liikehdinta, kasien liikkeiden voimistumi-
nen ja kasilla viestien vahvistaminen, kuten sormella osoittelu tai kimmeneen lydminen nyrkilla
Kasien laittaminen nyrkkiin

Voimakkaat mielialavaihtelut (kertovat heikentyneesta itsehillinnasta)

Kykenemattomyys selittda asiaansa kunnolla tai tyytymattdmyys saamaansa vastaukseen tai
palveluun

Takertuminen tyontekijan sanavalintoihin tai haluttomuus etsia ratkaisua tilanteeseen
Lahietaisyydelle tai tyontekijan sivulle pyrkiminen

Etukumara asento

Irvistely, hampaiden nayttdminen

Mikroilmeet (hyvin lyhyet, alle sekunnin kestavat ilmeet, jotka kertovat henkilon todellisesta
tunnetilasta, vaikka sita yrittaisi peitelld)

Varsinaista vihaa tai halveksuntaa ilmentavat kasvojen ilmeet, kuten leukalihasten jannittymi-
nen, kasvojen tai suupielen nykiminen, sierainten laajeneminen tai silmakulmien kiristyminen
Kuulon ja loogisen paattelykyvyn heikentyminen (edellyttaa tyontekijalta rauhallista ja yksinker-
taista, selkeaa ja riittavan kovaaanista puhetta)

Kiihtynyt hengitys

Lisdantynyt syljeneritys

Kasvojen kalpeneminen tai varin muuttuminen, kasvojen verisuonten pullottaminen

Puheen lakkaaminen yhtakkia

Mita yksiléidympi uhkaus on (etukateen valittu ja suunniteltu kohde, valine, ajankohta ja teko-
tapa), sitd todennakoisempaa on sen toteutuminen



HAASTAVAN ASIAKKAAN KOHTAAMINEN

Kohtaamistilanteet vaihtelevat, ja ennestaan tutunkin asiakkaan kohdalla vuorovaikutus voi muuttua kiel-
teiseksi, vaikka aiemmin asiat olisivat menneet sujuvasti. Vuorovaikutustilanne on joka kerta uusi, vaikka
asiakas olisikin tuttu, joten turvallisuus tulee arvioida aina kulloisenkin tilanteen perusteella. Tervehtiminen,
esittely ja mahdollinen kattely tarjoavat tyontekijalle mahdollisuuden tehda havaintoja asiakkaasta ja arvi-
oida tdman mielentilaa. Yleiskuva, puhetapa ja asiat, jotka asiakas sanoo, viestivat hanen mielentilastaan ja
voivat ennakoida tulevaa kaytosta. Paras tilanne ennakoinnin kannalta on, jos kasitys asiakkaan henkisesta
tilasta voidaan muodostaa heti kontaktin alussa.

Vuorovaikutus on yksi asiakastyon tarkeimmistd apuvalineistd. Ammattimaiseen vuorovaikutukseen kuulu-
vat karsivallisyys, empaattisuus, tilannetaju, tunnealy seka itseluottamus ja itsetuntemus. Karsivallisyys on
edellytys vuorovaikutukseen ja kuuntelemiseen keskittymiselle, ja se on usein kiinni enemman asennoitumi-
sesta kuin luonteenpiirteestd. Empaattisuudella tarkoitetaan puolestaan toisen henkilon tunnetilojen tunnis-
tamista, mika on edellytys oman toiminnan ja viestien saatelemiselle tilanteen vaatimalla tavalla ja herkkyy-
della. Mukaan lahteminen tunteisiin on yleensa tilanteen etenemisen kannalta huono vaihtoehto, esimerkiksi
aggression tarttuminen tyontekijaan voi karjistaa tilanteen vakivaltaiseksi.

Tunnetilojen tunnistaminen on ldheisesti yhteydessa tunnealyyn, joka auttaa toimimaan oikein tunnetilan
tunnistamisen jalkeen. Tunnealy on tarked ominaisuus uhkatilanteiden ennaltaehkaisemisen kannalta, ja sii-
hen kuuluvat my6s omien tunteiden tunnistaminen ja hallinta. Kun tyontekija havaitsee aggressiivista kay-
tosta asiakkaan taholta, hdnen tulisi rauhoittaa oma kdytdksensa, keskittya asiakkaan kuuntelemiseen ja pyr-
kia omien tunteiden hallintaan. Omaa nakdkulmaa ei kannata tuoda esille liian ajoissa tai karkkaasti. Oman
tunnetilan voi tuoda esille, mutta puheen sdvy kannattaa pitda toteavana, ei ainakaan syyttavana tai louk-
kaavana. Toteava puhe voi pysayttda asiakkaan ja saada hanet paremmin kontrolloimaan toimintaansa.

Tilannetajuun liittyy toisen ihmisen huomioonottamisen lisdksi myos kyky ottaa kaikki tilanteeseen vaikutta-
vat tekijat huomioon. Tilannetaju on kasilld olevan tilanteen analysoimista ja parhaimmillaan se on kykya
ennakoida tilanteiden kehittymista. Tilannetaju auttaa keksimdan nopeasti toimivia ratkaisuja. Useimmat uh-
katilanteista ovat hyvin ajoin ennakoitavissa, mutta tama edellyttda hyvaa tilannetajua ja valppaana olemista.
Terve itseluottamus puolestaan on asiakastydon ammattitaidon perusta. Tyontekijalla tulee olla hyva itse-
tunto ja todenmukainen kuva omista kyvyistdan, jotta ammatillinen vuorovaikutus olisi objektiivista, aidosti
ystavallista, kohteliasta ja luottamusta herattavaa. Kun ihmiselld on vahva itsetunto, han pystyy kohtaamaan
haastavatkin tilanteet objektiivisesti ja antaa tilaa asiakkaalle, eikd hanen tarvitse kilpailla vuorovaikutusti-
lanteissa. Tama edistaa uskottavaa ja vilpitonta ihmisten kohtaamista. Terve itsetunto auttaa myds pysymaan
rauhallisena haastavissakin tilanteissa, jossa toinen pyrkii fyysisesti tai henkisesti hallitsemaan tilannetta. Ter-
veen itsetunnon omaavalla ihmisella ei ole tarvetta vastata haasteisiin tai provosoitua, mika on tarkeaa uh-
katilanteiden rauhoittamisen kannalta.

Vuorovaikutuksessa usein sanattomalla viestinnalla on suurempi painoarvo kuin sanallisella. Jos sanallinen ja
sanaton viestinta ovat ristiriidassa, niin yleensa sanaton viesti on luotettavampi, koska sanaton viestinta on
pitkalti tiedostamatonta. Sanatonta viestintda ovat esimerkiksi etdisyydet, sijoittuminen, asennot, liikkkumi-
nen, eleet ja ilmeet. Sanattoman viestinnan merkitys kasvaa, mita intensiivisempi tilanne on ja mita kuumem-
pina kdyvat tunteet. Sanaton viestinta voi olla usein tiedostamatonta, ja sitd voi olla itse vaikea huomata.
Taman vuoksi on tarkeaa pyrkia hallitsemaan kehonkieltdan, mika edellyttaa sen tiedostamista ja tunnista-
mista. Tama on usein haastavaa. Lisdksi vaikka olisi tietoinen omista eleistdan ja ilmeistdan, niitd voi olla
vaikea kontrolloida. Kehonkielen tunnistaminen edellyttaa itsensa tarkkailua vuorovaikutustilanteissa.

Henkildiden valinen etdisyys toisistaan voi olla merkityksellinen vuorovaikutustilanteessa. Etdisyydella saa-
delldan, kuinka lahella tai etaalla haluaa toisen henkilon olevan. Etdisyys kertoo samalla, kuinka luotettavana



piddmme toista henkil63, ja siitd, onko henkild tuttu vai tuntematon, eli varautuneisuudestamme tilanteessa.
Etdisyys voi my0s ilmaista, kuinka miellyttavana pidamme toista henkil6a. Etdisyydelld voikin antaa voimak-
kaan viestin suhteessa toiseen ihmiseen ja vuorovaikutukseen. Kehon liikuttaminen voi my6s kertoa paljon
itsestimme ja asenteestamme eli miten suhtaudumme kasilld olevaan tilanteeseen. Se voi kertoa esimerkiksi
valinpitamattomyydestd, ylimielisyydestd, epdavarmuudesta, hermostuneisuudesta tai vastaavasti itsevar-
muudesta jaammatillisuudesta. Kehon asennot puolestaan voivat viestittaa esimerkiksi tunnetiloista ja asen-
teesta, toisaalta asennot voivat kertoa myds uhan merkeista. llmeet ilmaisevat tunteita voimakkaasti ja niita
on monesti vaikea hallita. Ihmiset myos reagoivat herkasti ilmeiden valittamiin viesteihin. IImeiden hallin-
nassa tulisi ensisijaisesti pyrkia tunteiden hallintaan, ja toissijaisesti itse ilmeiden hallintaan erityisesti pyrki-
malld neutraaleihin ilmeisiin.

Kuunteleminen on tarkea osa vuorovaikutusta. Samalla kun keskittyy kuuntelemaan, havainnoi toista ihmista
kokonaisvaltaisesti. Kuuntelun aikana voi sanojen lisaksi analysoida kehon kielta ja esimerkiksi puheen pai-
notuksia ja tauotuksia. Kuuntelemiseen keskittyminen auttaa tulkitsemaan tehokkaasti toisen osapuolen
viestid. Kuunteleminen my0s osoittaa, ettd ihmistd kunnioitetaan, hanestd ja hdnen viestistadn ollaan kiin-
nostuneita ja voidaan myds saada selville hanen tavoitteitaan ja odotuksiaan. Kiihtyneen ihmisen rauhoitta-
misessa kuuntelu voi olla merkittavaa, silla hdnelle voi olla tarkeaa saada puhua, eikad hanta saa keskeyttaa
tai puhua paalle. Kun henkil6 saa rauhassa puhua ja huomaa, etta hanta kuunnellaan, han voi jo tdman ansi-
osta rauhoittua. Kun henkilé on rauhoittunut ja pitda puheessaan tauon, hanelle voi esittda tarkentavia ky-
symyksid. Tama kertoo my0s siita, etta hanta on kuunneltu ja hdanesta seka hanen tilanteestaan ollaan kiin-
nostuneita. Joskus tyontekijan tulee rohkaista asiakasta, mahdollisesti toistaa ja tarkentaa hdnen viestidan ja
tehda siita lyhyt yhteenveto keskustelun lomassa. Rohkaiseva palaute tuo vuorovaikutukseen ja keskusteluun
mukaan tunteen yhteistyosta, jolloin erimielisyydet tai ndakemyserot eivat helposti etene riidaksi asti

Aggressiivisen asiakkaan kohtaamisessa korostuu ystavallinen ja kohtelias vuorovaikutus. Luotettava ja us-
kottava toiminta asiakastydssa lisddvat asiakkaan turvallisuuden tunnetta. Ystavallistad ja myotatuntoista ih-
mistad kohtaan voi olla hankala olla aggressiivinen. Ammattirooli auttaa tyontekijaa keskittymaan ammatti-
maiseen toimintaan ja pitamaan sen asiakeskeisena. Haastavissa tilanteissa tulee valttdaa negatiivisten tun-
teiden ilmaisemista, ja ammattiroolin omaksuminen onkin tarkea keino tunteiden nayttdmisen hillitse-
miseksi. Vahva ammattirooli on helpompi omaksua, mitda vahvempi ammatti-identiteetti ja ammattiylpeys
henkilollda on. Ammattirooli auttaa myos sulkemaan pois tilanteiden henkilokohtaisuuden. Siihen sisaltyy
myo6s malli ammatillisesta toiminnasta haastavissa tilanteissa.

Mita ronsyilevampaa ja sekavampaa asiakkaan sanallinen viestinta on, sitd perusteellisemmin ja varovaisem-
min kannattaa edeta. Asiakasta voidaan pyytda kertomaan tilanteestaan, ja hanelle tulee yrittaa viestia, etta
hadnen tilanteeseensa ja tarpeisiinsa suhtaudutaan vakavasti. Mikéli asiakas on kiihtynyt, hdnen annetaan
puhua, ja hanta kuunnellaan. Kun asiakas on purkanut tilanteensa, voidaan siita ryhtya keskustelemaan. Kiih-
tyneelle ihmiselle tulee puhua selkedsti ja rauhallisesti, koska han ei valttamatta kykene tdssa tilassa ymmar-
tdmaan vaikeasti ja pitkasti selitettyja asioita. Jos asiakkaan puhuttaminen on hyvin vaikeaa, tai hdneen ei
saada kontaktia, tulee tyontekijan nostaa varautumisastetta. Puhekontaktin saaminen asiakkaaseen ja kon-
taktin yllapitaminen on yleensa tilanteen karjistymisen ennalta ehkaiseva keino. Puhuttamisella saadaan tie-
toa asiakkaan tarpeista ja sailytetdan yhteys asiakkaaseen. Nain tyontekija voi pyrkia ohjaamaan keskustelua
ja vuorovaikutusta oikeaan suuntaan. Hanen on myos mahdollista perustella ja selostaa omaa toimintaansa
asiakkaalle. Jos asiakkaaseen ei saa kontaktia tai jos asiakkaan tyytymattémyys ja aggressiivisuus viestivat
selkedsti tyontekijalle, ettd vuorovaikutustilanne on vaikea tai jopa mahdoton, voidaan tilanne paattaa, va-
rata uusi aika tai pyytda paikalle toinen tydntekija asiakkaan suostumuksella.

Jos tyontekijan esittdma asia ei ole asiakkaalle toivotunlainen, tulee se esittdd hienovaraisesti. Omalla toi-
minnalla tulee luoda rauhallinen ja kiireeton ilmapiiri. Asiakasta kannattaa myo6tailla, mikali se on mahdol-
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lista. Aina asiakkaan aggressiota ei aiheuta mikdan konkreettinen asia, vaan arsykkeena voi olla myos esimer-
kiksi jokin vuorovaikutukseen liittyva tekija. Asiakkaalle aggressiota aiheuttava tekija on kuitenkin todellinen.
Tyontekijan ei kannata ottaa roolia, johon asiakas kohdistaa tyytymattomyytensa tai vihansa, tai yrittaa vas-
tustaa asiakasta. Ei mydskaan kannata alkaa selittelemaan omaa toimintaansa, tehtavaansa tai tyonanta-
jaansa, silla aggressiivisen ihmisen voi olla erittdin vaikeaa ymmartaa toisen osapuolen nakdkulmaa. Myotai-
lemalla asiakasta mahdollisuuksien rajoissa voi kuitenkin my&s osoittaa empatiaa.

Kun tydntekija on ymmartanyt, miksi asiakas on vihainen, han voi heti kertoa sen asiakkaalle. Jos asiakkaan
tavoitteet ja paamaarat ovat sinallaan oikeutetut, mutta menettelytavat sopimattomat, kannattaa tama ker-
toa héanelle. Tyontekijan ei tule saivarrella, olla nendkas tai ilmaista omaa tyytymattomyyttaan. Kun tilanne
rauhoittuu, tyontekija voi keskustella asiakkaan kanssa aggression syistd seka perustella omaa nakokul-
maansa asiakkaalle. Tydntekija voi antaa asiakkaalle myonteistd palautetta siita, ettd asiakas on halukas ja
valmis selvittdmaan asiaa, ja kertoa, ettad yhteistyolla asiat yleensa jarjestyvat paremmin. Asiakaspalveluti-
lanne tulee lopettaa siten, etta asiakkaalle jaa tunne kunnioituksesta ja tasavertaisuudesta asiakkaan ja tyon-
tekijan valilla. Asiakkaalle voidaan luoda arvostuksen tunnetta kohteliaalla kaytoksella, katsekontaktilla,
kuuntelemisella, tarkentavien kysymysten esittamiselld, kiireettdman ilmapiirin luomisella ja keskittymisella
asiakkaan tilanteeseen.

Tyontekija voi sdilyttaa tilanteen hallinnan parhaiten pysymalla asialinjalla, eli itse asiallisena ja kasittelemaan
asioita loogisesti, neutraalisti ja jarjestelmallisesti. Kiihtynyttad asiakasta sanallisesti rauhoiteltaessa kannat-
taa yleensa olla harkitun kohtelias, ja puhua rauhallisesti matalalla danelld. Puheessa myds passiivi- tai me-
muodon kdyttdminen voi pehmentaa tilannetta. Nain tilanteesta voidaan tehda ”yhteinen ongelma”, jonka
ratkaisemiseen tarvitaan seka asiakkaan etta tyontekijan panostus. Autoritddrinen ja kaskyttava vuorovaiku-
tus ei ole yleensa paras kadyttaytymismalli tilanteen rauhoittamiseksi. Kdskyttamiseen voidaan kuitenkin jou-
tua turvautumaan tilanteessa, jossa aggressiivinen asiakas on aloittanut vakivaltaisen hyokkayksen tai on
ryhtymaéssa hyokkdykseen, ja hanet tulee saada valittomasti pysadytettya.

Kohdatessa uhkaava asiakas tulee tyontekijan kaytoksen olla maaratietoista ja hallittua. Jotta tyontekija voi
toimia tilanteessa tyynnyttavasti, hanen tulee itse pyrkia olemaan mahdollisimman rauhallinen. Omille tun-
teille ei tule antaa valtaa, vaan on keskityttava asiakkaan rauhoittamiseen. Tyontekijan ei tule hymyilla, vaan
pyrkiad pitdmaan kasvoillaan mahdollisimman neutraali ilme. Tyontekijan tulisi [ahestya tilannetta asiakkaan
nakokulmasta. Tyontekijan tulee muistaa, etta turvallisuus on aina padasia. Useimmat tilanteet, joissa asiakas
on kiintynyt, voidaan ratkaista vuorovaikutuksellisin keinoin. Kiihtyneen asiakkaan rauhoittamisessa tulee
tiedostaa, mitka tekijat voivat vahentda aggressiota ja mitka mahdollisesti lisata sita.
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AGGRESSIOTA VOIVAT LISATA
e asiakkaan keskeyttaminen liian nopeasti tai vaarassa kohtaa
e asiakkaan paalle puhuminen
e suora syyllistaminen tai kaiken vastuun sysaaminen asiakkaalle
e omien kielteisten mielipiteiden esittdminen
e omien negatiivisten tunteiden nayttaminen
e raivoaminen, arhentely ja dkkipikaiset eleet
e asiakkaan nolaaminen, vahatteleminen tai mitatéiminen
e oman aseman korostaminen
e ongelmakohtiin jumiutuminen
e negatiivisesti savyttyneiden ilmaisujen tai sanojen kdyttaminen
e epamaariiset, epajohdonmukaiset tai ylimalkaiset selitykset
e meneminen lilan ldhelle asiakasta
e joustamattomuus ja ehdottomuus
e kiihtyneen asiakkaan usuttaminen umpikujaan, jossa asiakkaalle ainoaksi mahdollisuudeksi kas-
vojen sdilyttdmiseen jaa aggressiivinen kayttaytyminen

AGGRESSIOTA VOIVAT VAHENTAA

e kuunteleminen (osoittaa kiinnostusta ja on kunnioittavaa)

e me-muodon tai passiivin kdyttdminen (pehmea tapa esittda ratkaisuvaihtoehtoja ja ohjata tilan-
teen kulkua)

e tarkentavien kysymysten esittdminen (osoittaa kiinnostusta, auttaa keskittymaan asiassa pysy-
miseen ja yllapitaa keskustelua)

e tarkasti harkittu kohteliaisuus (kohottaa itsetuntoa ja saattaa muuttua negativiisen asennoitu-
misen positiiviseksi)

e positiivisen ndkdkulman korostaminen ja keskittyminen asiaan, josta on asiakkaan kanssa sa-
maa mielta (voi antaa asiakkaalle tilaa ja aikaa rauhoittua ja tuo tilanteeseen myonteisen sa-
vyn)

e henkilokohtaisen tilan ja reviirin kunnioittaminen

e aggressiivisuuden merkkien valttdminen kaikissa tilanteissa ja rauhallisuuden korostaminen
(rauhoittavat eleet ja ilmeet, rauhallinen danen kaytto)

e ratkaisujen perusteleminen asiallisesti (auttaa ymmartamaan tilannetta ja vahentaa epéatietoi-
suutta)

e kunniallisen perdaantymismahdollisuuden antaminen (joustaminen niissa asioissa, joissa se on
mahdollista, vaihtoehtoisen ratkaisumallin ehdottaminen)



12

KUKIPASO-MALLI SUUTTUNEEN HENKILON KOHTAAMISESSA
Kukipaso-mallissa suuttunutta henkil6a rauhoitellaan neljan eri vaiheen kautta. Nama ovat KUuntele, Klita,
PAhoittele, SOvi jotain.

Kuuntelu

Kuuntelemalla pyritdan antamaan suuttuneelle henkil6lle tilaa vuorovaikutuksessa ja suhtautumaan ha-
neen mahdollisimman neutraalisti ja kohteliaasti. Henkil6a kohdellaan ystavallisesti ja asiallisesti. Tavoit-
teena on luoda suuttuneelle henkil6lle kokemus, ettd hanta kuunnellaan ja hdneen suhtaudutaan vilpitto-
masti ja vakavasti. Tyontekijan sanattomasta viestinnasta tulisi valittya rauhoittava, vilpitdn ja vuorovaiku-
tukselle avoin viesti. Suuttunutta henkil6ad usein rauhoittaa, kun han saa purkaa valittéman raivon ja pahan
olon turvallisissa olosuhteissa.

Kiittaminen

Suuttunutta henkil6a kiitetdan, ettd han tuo asian esille. Henkil6a pyritddan myotailemaan ja toteamaan ne
asiat, joissa han on ainakin osittain oikeassa. Kiitetaan henkil6a myos siita, ettd han tuo oman aggressionsa
esiin ja ilmaiseen itsedan.

Pahoittelu

Suuttuneen henkilén esittamiin uhkauksiin ja loukkauksiin ei puututa. Myoskaan ei tule puolustella, selitella
tai esittaa vastustavia kommentteja. Tavoitteena on siirtya karjistyneestd asetelmasta kohti tilannetta,
jossa suuttunut henkil pystyisi ottamaan huomioon myds muita kuin omia ndkemyksiaan. Tahan tavoittee-
seen voidaan pyrkia myotailevalla ja pahoittelevalla puheella. Jos ei ole tapahtunut mitdan konkreettista
virhettd, jota voisi pahoitella, myotailevasti voi pahoitella esimerkiksi sita, etta tilanne on paassyt jostain
syysta karjistymaan. Tyontekijan anteeksipyyntd voi myds rauhoittaa suuttuneen henkilon.

Jostain sopiminen

Aggressiivisesta tilanteesta ylipadasemiseksi tulisi pyrkia ylittdmaan negatiivinen tilanne ja tunnekuohu.
Tyontekijan tulisi pyrkia sopimaan jotakin suuttuneen henkilén kanssa. Tyontekija voi ehdottaa jotakin rat-
kaisua asiaan, taukoa tai uutta tapaamista, jossa asiaan voisi palata rauhallisemmissa tunnelmissa. Tavoit-
teena on, etta kaikki tilanteeseen osallistuneet voisivat peraantya kasvojaan menettamatta.
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UHKAAVASSA TILANTEESSA TOIMIMINEN

Uhkaava henkil6 tulee rauhoittaa niin, ettd hanelle mahdollistetaan peraantymisen mahdollisuus ilman kas-
vojen menetystd. Nain tapahtuu, mikali henkild kokee itse tehneensa ratkaisun vakivaltaisen tai uhkaavan
kaytoksen lopettamisesta, ja kokee rauhoittuvansa ja mahdollisesti poistuvansa tilanteesta omasta halus-
taan. Henkilon rauhoittamista toiminnalla, jonka han kokee pakottamiseksi, tulee mahdollisuuksien mukaan
valttaa. Tallaisessa tilanteessa vakivalta voi olla ainoa keino, jolla henkil6 kokee voivansa sailyttaa kasvonsa.
Kohtaamisessa tulee aina yrittda varmistaa tilanteesta poistumisen mahdollisuus, mikali tilanne niin vaatii.
Uhkaajaan nahden tulee yrittaa sijoittua niin, ettda on itse [ahimpana poistumiseen soveltuvaa reittia, eika
uhkaava henkild paase estdamaan poistumista. Tyontekijan tulee koko ajan pyrkid pitamaan riittava etdisyys
uhkaavaan henkiléon. Lisaksi tule pyrkia sijoittumaan mahdollisuuksien mukaan niin, ettd oman itsen ja uh-
kaajan valissa olisi jokin este, esimerkiksi iso poyta, seka yrittda poistaa nakyviltd mahdolliset aseeksi kelpaa-
vat esineet.

Uhkaavaa henkil6a ei tule koskea, silld se han voi tulkita sen uhkaavaksi tai kontrolloivaksi eleeksi, ja siihen
saatetaan reagoida hytkkaamalla. Oman henkilokohtaisen tilan yllapitaminen onnistuu parhaiten pitamalla
uhkaavaan henkiloon riittava etdisyys. Uhkaajalle ei tule kddantaa selkaa. Katse tulee pitdaa koko ajan uhkaa-
vassa henkilossa. Hanta voi pyytaa istumaan, silld istualtaan on hankalampi aloittaa hydkkays, ja istuminen
voi myos vahentaa aggressiota. Jos tilanteessa on lasnd useampi tyontekija, vain yksi heista voi rauhoitella
asiakasta, ja muut ovat valmiudessa toimimaan tilanteen edellyttamalla tavalla. Heidan tulee pyrkiad ohjaa-
maan sivulliset pois tilasta. Uhkaava henkilé voidaan myds pyrkia ohjaamaan tilaan, jossa ei ole sivullisia
lasnad. Uhkaavassa tilanteessa tulee tarvittaessa halyttdaa apua, mutta mikali tdma ei ole mahdollista, tulee
yrittda paeta johonkin, josta voi turvallisesti soittaa apua.

Asennoilla ja liikkumisella on olennainen rooli itsensad puolustamisessa. Uhkaavassa tilanteessa esimerkiksi
kasien asennolla voidaan saada tilanne joko karjistymaan tai rauhoitettua. Negatiivisesti vaikuttaa todenna-
koisesti kasien puuskassa pitdminen, mika voi viestia vastakkainasettelusta tai puolustuksellisesta suhtautu-
misesta toiseen osapuoleen. Myds itsepuolustuksen kannalta asento on huono, silla tasta asennosta on suh-
teellisen hidasta siirtdaa kadet suojaamaan hyokkaykseltd. Myds kdmmenien piilottaminen esimerkiksi tas-
kuun tai selan taakse voidaan tulkita vihamieliseksi eleeksi tai vihjeeksi mahdollisesta kddessa olevasta
aseesta, jolloin vastapuoli voi tulkita asennon uhkaavaksi. Kasien pitaminen vyotéisilla taas voidaan tulkita
kertovan ylimielisyydesta tai halusta hallita tilannetta. Kasillda voidaan rauhoittaa tilannetta pitamalla kam-
menet nakyvissa luotettavuuden merkkina, pitamalla kasien liikkeet rauhallisina ja hienovaraisina.

Kohdatessa uhkaava henkil6 tulee hakeutua hyvaan valmiusasentoon, mika tarkoittaa kehon asettamista
mahdollista uhkaajaa kohti siten, ettd hyokkayksen torjuminen on mahdollista, tasapaino on hyva ja liikku-
minen eri suuntiin onnistuu nopeasti. Asento ndyttaa luontevalta ja kddet pystytdan siirtdmaan nopeasti suo-
jaamaan kehon kriittisia osia. Hyvassa valmiusasennossa jalat ovatkin hartioiden leveydell3, toinen jalka on
edessa ja taaimmaisen jalan jalkaterd osoittaa asennosta poispdin noin 45 asteen kulmassa. Polvet eivat saa
olla lukossa vaan aavistuksen koukussa. Vartalon tulee olla kddntynyt uhkaavaa henkild kohti. Kasia voidaan
kayttaa viestin vahvistukseen vuorovaikutustilanteessa, nostaa rauhoitteluasentoon tai oman itsensa suo-
jaksi. Hyva valmiusasento mahdollistaa myds liikkkumisen, mika on tarkeaa tasapainon sailyttamisen kan-
nalta, jos joudutaan puolustautumaan hyokkaysta vastaan. Liikkuminen tapahtuu siten, etta se jalka, joka on
ensimmadisend menossa aiottuun suuntaan, siirretddn ensin. Sitten kun ensimmainen jalka on siirtynyt, siir-
retddn vasta toinen jalka. Talloin ainoastaan toinen jalka on ilmassa. Jalkaa siirretddn mahdollisimman pieni
matka ja mahdollisimman ldhelld maata. Ndin mahdollisuudet kompastumiseen ja tasapainon menettami-
seen pienenevat. Kun toinen jalka on koko ajan maassa, se toimii myds koko ajan tukipisteena.
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Uhkatilanteessa on tarkeda huomioida mahdolliset hyokkays- ja puolustussuunnat. Takaapain tulevaa hyok-
kdysta on mahdotonta havaita ajoissa, jolloin sitad vastaan on vaikea puolustautua. Sivulta tulevaa hydkkaysta
vastaan on myds hankalaa puolustautua ja sdilyttda samalla tasapaino. Parasta on pyrkia sijoittumaan vas-
takkain hyokkaajan kanssa. Uhkaava henkil6 voi alkaa myds kiertaa sivulle edullisemman hyokkdysaseman
saavuttamiseksi. Parhaat puolustautumiskeinot ovat vaistaminen ja etaisyyden ottaminen. Pdan alueen suo-
jaaminen hyokkayksilta on erityisen tarkeaa. Potkun tai lyonnin vaistamisen jalkeen tulee valittomasti pe-
raantya muutaman askeleen verran ja tehda paatos esimerkiksi tilanteesta pakenemisesta tai muista toi-
mista.

HATAVARJELU

Joskus rauhoitteluyritykset tai hyokkayksen vaistaminen tai paikalta pakeneminen ei ole mahdollista. Pahim-
millaan tyontekija ei pdase poistumaan tilanteesta, vaan joutuu suojautumaan tai puolustamaan itsedan. Kai-
killa on oikeus puolustaa itsedan oikeudettomilta hyokkayksilta hatavarjelun keinoin. Hatavarjelun kaytto liit-
tyy lahes aina perusoikeuksen suojaamiseen. Hatavarjelulla on kuitenkin rajat, joita ei tule ylittda. Rajoista
keskeisin on aika, eli hyokkayksen on oltava aloitettu tai valittémasti uhkaava. Henkeen ja terveyteen koh-
distuvissa rikoksissa hyokkays paattyy, kun hyokkaaja on tehty vaarattomaksi, lahtenyt pakoon tai lopettanut
hyokkayksen. Hyokkayksen torjumisessa saa turvautua vain tarpeelliseen puolustustekoon, muuten henkilo
saattaa syyllistya hatavarjelun liioitteluun. Tarpeelliset toimenpiteet tarkoittavat tekoja, jotka ovat valtta-
mattomat itsensad puolustamiseksi. Hengen suojaaminen on tarkedmpaa kuin omaisuuden suojaaminen, ja
sen vuoksi hengen suojaaminen oikeuttaa jareampia toimenpiteita.

PAIHTEIDEN VAIKUTUKSEN ALAISENA OLEVA ASIAKAS

Paihdyttavien aineiden vaikutukset voivat olla arvaamattomia, joten paihteita kayttdaneen henkilon kohtaa-
miseen ei ole olemassa yleispatevia ohjeita. Eri pdihteiden vaikutuksia voivat olla esimerkiksi estottomuus,
vaittelyhalu, aggressiivisuus, mielialan vaihtelu sekd havainnointikyvyn ja arvostelukyvyn heikkeneminen.
Huumeiden kayttajat voivat olla arvaamattomia, ja aggressiivinen kaytos voi alkaa yllattdaen. Lisaksi heilla
saattaa olla tera- tai muita aseita mukanaan. Pdihteiden vaikutuksenalaiseen henkil66n tulee aina suhtautua
varauksellisesti. Huumeiden sekakaytto voi lisata vakivaltariskia, mutta riski on olemassa aineesta riippu-
matta. Alkoholin vaikutukset ovat osittain yksilollisid, mutta alkoholilla ja vakivallalla on kuitenkin olemassa
yhteys. Myos vieroitusoireinen henkild voi olla vakivaltainen, silla pahimmillaan vieroitusoireet voivat vah-
vistaa stressitilanteisiin liittyvaa aggressiivista reagointia.

Vuorovaikutuksen paihteita kdayttaneen henkilén kanssa tulisi olla karsivallista, rauhallista ja harkittua. Paih-
tyneelle henkildlle voi osoittaa korostetusti palvelualttiutta, mutta sailyttaa jamakka ja paattavainen ote.
Vaitteleminen tai vastaavasti noyristeleminen ei ole suotavaa. Tyontekijan tulee sailyttaa harkintakyky ja rau-
hallisuus mahdollisimman pitkaan. Asiakkaan kanssa ei tulisi vaitella tai ajautua sanaharkkaan. Asiakasta ei
tule nolata, loukata tai moralisoida. Tyontekijan ei tulisi provosoitua asiakkaan provosoimisyrityksista. Pelon
tunteita ei tulisi ndyttda, vaan omat ilmeet ja eleet tulisi sdilyttdaa neutraalina ja valttdaa hymyilemista ja nau-
ramista. Mahdollisia harha-aistimuksia ei kannata oikoa, silld se saattaa herdttaa aggressiivisen vastareak-
tion. Paihtyneeseen asiakkaaseen ei tule suhtautua aliarvioiden, muttei myoskaan yliempaattisesti. Tyonte-
kijan tulisi pyrkia selkedan ja yksiselitteiseen viestintdan. Tyontekijan tulee yrittaa pitdaa keskustelua ylla

Voi olla mahdollista, ettd kohdatessa paihtynyt ja aggressiivinen asiakas, tilanteen sanallinen rauhoittaminen
on hankalaa. Pdihtyneeseen henkil6on tulisi sdilyttaa riittava etdisyys, eika hanelle tulisi kddantaa selkaa. Asi-
akkaan kasia tulee seurata, jotta mahdollinen ase voidaan havaita mahdollisimman ajoissa. Jos asiakas ei
pyynnosta huolimatta paljasta kasiaan, tyontekijan tulisi yrittda poistua tilanteesta ja halyttaa apua. Mikali
tdma ei ole mahdollista, tulisi pyrkia sijoittumaan siten, etta tyontekijan ja asiakkaan valissa on mahdollista
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hyokkaysta hidastavia esteitd. Verialtistus on riskinad fyysiseen kontaktiin huumeiden kayttajan kanssa jou-
duttaessa, jolloin on riskind HIV- tai hepatiitti B- ja C-tartunnat. Tartunnan voi saada neulan pistosta tai veren
joutuessa rikkinaiselle iholle tai limakalvolle, mutta myos syljesta.

MIELENTERVEYDEN JA KAYTTAYTYMISEN HAIRIOT

Mielenterveyden ja kayttaytymisen hairidt saattavat olla yksi mahdollinen osatekija haastavissa tai jopa va-
kivaltaisiksi karjistyvissa tilanteissa. Mahdollisia mielenterveyden ja kdyttaytymisen hairioita ja diagnooseja
on lukuisia. Tyontekijalle olennaisinta on kuitenkin tietda, miten hairiét voivat vaikuttaa vuorovaikutukseen,
ja miten tyontekija voisi kohdata tallaisen asiakkaan mahdollisimman rakentavasti sekd oma ja asiakkaan
turvallisuus huomioiden. Asiakkailla voi olla vaihtelevia oireita ja piirteita, vaikka virallista diagnoosia ei olisi-
kaan. Mielenterveyden hairiot ovat yleisia kaikissa ikaryhmissa. Lapsista ja nuorista noin 15-20 prosentilla on
arvioitu olevan jokin mielenterveyden hairio, tavallisimmin jokin kaytds- tai mielialahdirié. Lapsuuden tunne-
eldman hairiot jatkuvat yleensa myds nuoruudessa, ja monet nuoruusian hairioét ennustavat mielenterveyden
hairididen esiintymistd myos aikuisuudessa. Vaikka mielenterveyden hairiot ovatkin melko yleisia, monet
niista eivat vaikuta mitenkaan henkildiden kaytokseen asiakaspalvelutilanteessa. Joissakin mielenterveyden
ongelmissa vakivaltaisen kdyttaytymisen riski on kuitenkin kohonnut.

Psykoottisen asiakkaan kohtaamiseen voi liittya vakivaltariski. Psykoottisuus ei suoranaisesti lisdd aggressii-
visen kayttaytymisen riskid, mutta psykoottisen henkilon kohtaaminen voi olla haasteellista. Skitsofrenia on
yleisin psykoosi. Skitsofreeniset hairiot ilmenevat tyypillisesti ajattelun ja havaintokyvyn vaaristymina seka
tunnetilojen asiaankuulumattomuutena tai latistumisena. Psykoottiset oireet vaikuttavat henkilén kokemuk-
seen itsestaan, yksilollisyydestdan ja itsendisyydestdaan. Keskeisimmat psykoosinaikaiset oireet ovat todelli-
sentuntoiset harhaluulot ja aistiharhat. Henkilon ajattelu on epamaaraistd, epaselvaa ja jopa outoa. Puhe voi
olla muille kasittamatonta ja puhekontaktia psykoottiseen henkildon voi olla vaikea saada tai yllapitaa. Hen-
kilo voi myos kuulla dania, jotka kdskevat hanta tekemaan jotain vakivaltaista. Henkil® voi olla my6s pelokas,
mika voi ilmetd aggressiivisena kaytoksena.

Psykoottisen henkilon liikkumaan, kuten istumaan kehottaminen tai henkilékohtaisen tilan rajaaminen voi
johtaa aggressiiviseen reaktioon. Psykoottista henkilda ei tule ldhestya yllattaen tai takaapain. Harhaisen asi-
akkaan kanssa tulee puhua erityisen rauhallisesti ja yksiselitteisesti. Tyontekijan voi olla myds hyva toistaa
sanomaansa sen ymmartamisen varmistamiseksi, toimittava rauhallisesti ja valtettdva luomasta kiireen tun-
tua. llmapiiri tulisi pyrkia luomaan kiireettémaksi, rauhalliseksi ja turvalliseksi. Harhoja kokeva henkil6 saat-
taa kokea pitkdn katsekontaktin epamiellyttavaksi. Henkilolle kannattaa puhua yleisella tasolla ja valttaa ke-
hotusten henkil6itymista, jonka harhainen henkilo voi kokea provosoivana. Kommunikoinnissa voi yrittaa
kayttaa henkilon etunimea, mikali se on tiedossa. Tdma saattaa rauhoittaa tilannetta ja palauttaa henkilon
nykyhetkeen ja todellisuuteen.

Henkilon kokemiin harhoihin ei tule puuttua, niitad ei tule oikaista tai vahvistaa, paitsi jos ne koskevat tilan-
teessa silla hetkella mukana olevaa tyontekijaa. Asiakas voi kysya tydntekijdltd, ovatko hanen harhansa to-
dellisia. Tyontekija voi todeta, ettd ne voivat olla asiakkaalle todellisia, mutta han ei itse niitad havaitse. Tyén-
tekija voi myos todeta, ettd kokemukset kuulostavat pelottavalta (tms.) ja lisata jotain tyynnyttelevaa ja rau-
hoittavaa. Psykoottista asiakasta ei kannata uhkailla seurauksilla, silld tilanne saattaa pahentua, jos asiakas
kokee itsensa uhatuksi. Tyontekijan olisi mahdollisuuksien puitteissa pyrittava tekemaan niin kuin asiakas
toivoo, kuitenkaan todentamatta tai kiistamatta harhoja. Asiakas kokee tilanteen usein hallittavaksi, jos voi
toimia oman tahtonsa mukaan.
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ASEUHKA

Veitsi on yleinen rikosvaline, koska se on helposti saatavissa, sitda on helppo kayttaa ja se on helppo piilottaa.
Veista vastaan on myds hankala puolustautua, minka vuoksi veitsiuhan havaitseminen ajoissa on hyvin tar-
keda. Epailyksen herattanytta henkil6a tulee seurata tarkkaavaisesti. Terdaseella uhkaaminen on yleisempaa
kuin sen kdyttaminen. Mikali uhka on todellinen, tulee varmistaa tilanteesta poistuminen ja varoittaa muita,
mikali se on mahdollista.

Veitselld uhkaavaa henkil6a vastaan suunnattuihin puolustautumistoimenpiteisiin tulee ryhtya vain, mikali
tilanteesta ei voi selvitd muilla keinoilla. Tilanteesta pakeneminen on aina ensimmainen vaihtoehto. Am-
puma-aseuhka on epatodenndkoisempi kuin veitsiuhka, ja siihen patevat samat periaatteet kuin veitsiuh-
kaan. Uhkaajan vaatimuksiin tulee suostua, eika tilanteessa tule ryhtya uhkarohkeisiin tekoihin. Ampuma-
asetta ei tule yrittaa ottaa uhkaajalta pois, koska uhkaaja voi peldstyessaadn tai hatdantyessaan kayttaa sita,
tai se voi laueta vahingossa. Tyontekijalla ei ole oikeutta puolustaa omaa tai muiden turvallisuutta aseella,
mikali tyotehtdvan luonteeseen ei kuulu oikeus aseen kantamiseen ja laissa ei ole erikseen annettu toimival-
tuutta aseen kayttamiseen hanen tyotehtavissaan.
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UHKATILANTEEN JALKEEN

Mikali uhkatilanne ei karjisty vakivaltatilanteeksi, tehdaan ilmoitukset Orimattilan kaupungin ohjeiden mu-
kaan (Ldheltd piti-lomake). Jos tilanteessa ilmenee vakivaltaa, sen jalkeiseen toimintaan voi kuulua hataen-
siavun antaminen ja ensihoitohenkilékunnan ja/tai poliisin halyttdminen paikalle. Mikali poliisi ei ole ollut
itse tilanteessa paikalla, tilanteen arvioinnin jalkeen otetaan tarvittaessa yhteytta poliisiin ja tehdaan rikosil-
moitus. Asiakkaiden tydntekijoihin kohdistamat teot ovat virallisen syytteen alaisia.

TyOtapaturmasta ja vakivaltatilanteesta tehd&dan tarvittavat ilmoitukset. Esimies ja tyoterveyshuolto vastaa-
vat jalkipuinnin jarjestamisesta tarpeen mukaan. Virka-aikana tukea saa tyoterveyshuollosta, jonne esimies
jarjestaa tapaamisen tai vie tyontekijan, mikali tarve vaatii. lltaisin ja viikonloppuisin tukea ja apua saa sosi-
aali- ja kriisipaivystyksesta ympari vuorokauden.

Tapahtuma voidaan kirjata myds asiakkaan tietoihin. Uhka- ja vakivaltatilanteiden jalkeen tulee myds huo-
lehtia, ettd tapaus kasitellddn tyoyhteisossa ja otetaan huomioon tydolojen kehittdmisessa. Talloin myos ar-
vioidaan toimenpideohjeiden riittavyys ja paivittdmisen tarve.

Viakivallan kohteeksi joutuminen voi olla henkisesti erittdin raskasta. Useimmille vakivaltakokemus on trau-
matisoivaa. Vakivaltaa kohdanneen tydntekijan tukeminen ja voinnin seuranta on erittdin tarkeaa. Vakivalta-
tilanteen jalkeen on ty6antajan vastuulla huolehtia, ettad tyontekijoille on saatavissa apua valittomasti. Tyon-
antajalla on erityisen merkittava rooli vakivaltaa kohdanneen tydntekijan auttamisessa. Kaikki uhkatilanteet
tulee aina ilmoittaa esimiehelle ja tydsuojeluhenkildstolle.
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THVISTETYT OHJEET UHKATILANTEESSA TOIMIMISEEN

VARAUTUMINEN UHKAAVAAN TILANTEESEEN

Muodosta asiakkaasta, hanen olemuksestaan, mielentilastaan ja tilanteesta kokonaiskasitys
tapaamisen alussa.

Tiedosta mahdolliset riskit ja tarkkaile asiakasta myds tapaamisen aikana.

Tarkkaile sekd asiakkaan puhetapaa ettad hdanen sanatonta viestintdansa (kuten vakivaltaa enna-
koivia tunnusmerkkeja).

Sijoitu tilanteessa niin, ettd paaset tarvittaessa poistumaan esteettdémasti.

Poista aseeksi kelpaavat esineet nakyvilta.

Al4 I3hde mukaan asiakkaan tunnetiloihin. Toimi ja puhu rauhallisesti ja rakentavasti.

Keskity tapaamiseen ja kuuntele asiakasta aktiivisesti, tee tarvittaessa lyhyitd yhteenvetoja ja
jatkokysymyksia.

Kayttaydy kohteliaasti ja ystavallisesti, mutta kuitenkin mahdollisimman neutraalisti.

Tuo tarvittaessa esiin tyota haittaavat tunteesi toteavaan savyyn.

TOIMIMINEN KIIHTYNEEN ASIAKKAAN KANSSA

Pysy rauhallisena ja pyri hallitsemaan omat tunteesi. Keskity kayttaytyméaan tyynesti, ja koros-
tamaan rauhallisia eleita.

Pyri hallitsemaan omaa sanatonta viestintaasi. Pida kasvoillasi neutraali ilme, 4l hymyile.
Anna asiakkaalle mahdollisuus puhua ja purkaa pahaa oloaan. Keskity kuuntelemaan. Kun asia-
kas pitdd puheessa tauon, voit kysya tarkentavia kysymyksia.

Al korota dantési tai puhu asiakkaan paalle. Pida puheen sivy toteavana. Puhu selkeésti ja rau-
hallisesti. Myo6taile asiakkaan puheita, mikali se on mahdollista.

Rauhoittele asiakas harkitun kohteliaalla puheella ja matalalla ddnelld puhumalla.

Kayta puheessa passiivi- tai me-muotoa.

Pyri luomaan omalla toiminnallasi kiireeton ja rauhallinen ilmapiiri.

Ota asiakkaaseen etaisyyttd ja pidd kimmenet nakyvilla. Al3 yritd koskettaa asiakasta.
Kiihtynytta asiakasta voi pyytaa istumaan alas.

Pyri saamaan ja yllapitamaan asiakkaaseen puhekontakti. Puhuttamisella pyritdan ohjaamaan
vuorovaikutusta ja tilannetta haluttuun suuntaan. Omaa toimintaa voidaan myds selostaa ja
perustella asiakkaalle. Pysy asialinjalla. Al3 selittele tai vaittele.

Jos asiakas rauhoittuu, anna hanelle tastda myonteista palautetta.

Jos vuorovaikutus tai puhekontaktin yllapito on vaikeaa, voidaan tapaaminen paattaa.

Pyri paattamaan asiakaspalvelutilanne niin, etta asiakkaalle jaa tunne kunnioituksesta ja tasa-
vertaisuudesta asiakkaan ja tyontekijan valilla. Luo arvostuksen tunnetta katsekontaktilla, kii-
reettdmyyden ilmapiirilla, tarkentavien kysymysten esittamiselld, kuuntelemisella ja keskittymi-
sella asiakkaan tilanteeseen.

ESIMERKKEJA UHKATILANTEEN PURKAMISEEN SANALLISESTI

Istutaan alas ja selvitetddn tédmd tilanne

Mietitéidn, mitd tdlle tilanteelle voitaisiin tehdd

Ymmdrrdn, ettd tilanne on hankala, mutta katsotaan, jos I6ydetddn siihen jokin ratkaisu
Asia on hieman monimutkainen, mutta jos rauhoituttaisiin ja keskusteltaisiin se IGpi
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Tehdddnké niin, ettd katsotaan asiaa yhdessd ja mietitéén, mitd sille voisi tehdd?
Jos odotettaisiin véhdn aikaa, ja katsottaisiin, 16ytyyké tilanteelle ratkaisua?
Olisiko sinun mielestdsi hyvd, jos tekisimme ndin?

TOIMINTA UHKATILANTEESSA

Pyri saamaan ja yllapitamaan uhkaavaan asiakkaaseen puhekontakti. Puhu passiivi- tai me-
muodossa selkealld ja rauhallisella, riittdvan kuuluvalla daanella lyhyilla lauseilla.

Kayttaydy hallitusti ja maaratietoisesti. Muista, ettd oma turvallisuutesi on pdaasia.

Yrita valita sijaintisi niin, etta poistumisreitti on esteeton ja etta uhkaavan asiakkaan ja itsesi
valilla olisi jotakin hyokkaysta hidastavia esteitd. Yrita poistaa aseeksi kelpaavat esineet naky-
vilta.

Yrita ensisijaisesti poistua uhkaavasta tilanteesta ja halyttaa apua.

Uhkaavaa henkilda voi yrittaa rauhoitella niin, ettda hanelle mahdollistetaan tilanteesta poistu-
minen ilman kasvojen menetysta. Henkildlle tulisi jadda tunne, ettd han kokee rauhoittuvansa
ja poistuvansa tilanteesta omasta halustaan. Valta toimintaa, jonka uhkaava henkild voi kokea
pakottamisena.

Ohjaa mahdolliset sivulliset pois tilanteesta.

Pida uhkaajaan riittava etaisyys alaka yrita koskettaa hanta. Pida kimmenet nakyvilla.
Hakeudu hyvaan valmiusasentoon: Pida jalat hartioiden leveydelld, toinen jalka edempana kuin
toinen. Taaempi jalka osoittaa 45 asteen kulmassa sivulle. Polvia pidetaan aavistuksen kou-
kussa.

Valmiusasento mahdollistaa helposti liikkumisen ja tasapainon sailyttamisen, mika tapahtuu
siten, ettd ensimmaisena siirretaan jalkaa, joka on ensin menossa aiottuun suuntaan. Toinen
jalka siirretaan vasta, kun ensimmaisena noussut jalka on takaisin maassa. Jalkoja siirretaan
mahdollisimman pieni matka, mahdollisimman lahelld maata.

Pida vartalo kdantyneena uhkaavaa henkil6a kohti. Varo joutumasta tilanteeseen, jossa hyok-
kays voi tulla sivulta tai takaapain.

Al3 kddnna selkdd uhkaavalle henkilélle. Pida katse koko ajan uhkaavassa henkildssa.

Jos tilanteessa on useampi tyontekija, vain yksi kerrallaan puhuu asiakkaalle ja muut ovat val-
miudessa toimimaan tilanteen edellyttamalla tavalla

Parhaiten puolustaudut ottamalla etdisyyttd hyokkaajaan ja pyrkimalla vaistamaan hyokkaykset
Pyri suojaamaan erityisesti paan alue hyokkaykselta.

ASEELLINEN HYOKKAYS

Mikali sinua uhataan veitsella, pyri pakenemaan tilanteesta ja varoittamaan muita.
Ampuma-aseella uhkaavaa asiakasta tulee totella ja suostua uhkaajan vaatimuksiin.
Al3 yrit3 ottaa asetta pois tai tehd3 mitdan muuta uhkarohkeaa.

UHKATILANTEEN JALKEEN

Anna tarvittaessa hataensiapua loukkaantuneille.

Halyta tarvittaessa paikalla ambulanssi ja/tai poliisi soittamalla 112.
IImoita tapahtumasta esimiehelle.

Toimi Lahden kaupungin ohjeistuksen mukaan.
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TOIMINTAOHJE ASIAKASTAPAAMISEEN

Etukateen sovituissa tapaamisissa on mahdollista ennakoida asiakkaan tilaa, ja siten suhteuttaa turvalli-
suustoimet arvioituihin riskeihin. Mikali asiakasta tavataan tyopaikalla, tulisi valttaa kiinteistdssa yksin tyos-

kentelya.

TYOPAIKALLA

Tapaa uusi asiakas aina ensin yhteisissa tiloissa, mieluiten muiden tyontekijoiden lasna ollessa.
Ndin on mahdollista arvioida asiakkaan mielentilaa tai paihtymista.

Tapaa vakivaltaiseksi tiedetty asiakas mahdollisuuksien mukaan aina muiden tyontekijéiden
lasna ollessa tai tydparin kanssa.

Ald kdanna selkaa asiakkaalle. Saata hanet tapaamistilaan kidvelemall3 vierell3 tai hieman ta-
kana ja ohjaamalla puheella ja kasilla.

Viihtyisalla, turvallisella ja toimivalla ymparistolla voidaan ehkaistd monia ongelmia (viihtyi-
syytta vahentavat esim. kuumuus, kylmyys, huono tai liiallinen valaistus, huono ilma, melu, ha-
lind, toisaalta yksin odottaminen ja hiljaisuus)

Varmista avunsaanti mahdollisessa vakivaltatilanteessa, niin etta voit halyttaa apua esimerkiksi
huutamalla tai puhelimella.

Tapaamistilassa tulisi olla kaksi poistumistieta. Jos tahan ei ole mahdollisuutta, tulee huolehtia,
ettd tyontekijalla on mahdollisuus poistua tilasta asiakkaan estamatta, eli istutaan itse [ahim-
pana ovea

Jata tapaamishuoneen ovi lukitsematta. Poistumiseen tarkoitettujen ovien tulisi aueta tilasta
ulospain, ja niiden tulisi avautua suoraan kahvasta (ilman esimerkiksi vdantonupin vdantamista)
Tyontekijan ja asiakkaan valissa olisi hyva olla tarvittaessa etaisyytta

Kalustuksella voidaan tuoda asiakkaan ja tyontekijan valiin hidasteita, kuten tyopoyta tai iso
tuoli (mahdollinen hyodkkays vaatii enemman aikaa, ja tyontekijalla on parempi mahdollisuus
reagoida ja paeta)

Tilasta tulisi poistaa kaikki mahdollisesti vaaralliset esineet asiakkaan ulottuvilta (sakset, nitoja,
maljakko, kukkaruukku, koriste-esineet). Pida harvemmin kaytossa olevat esineet poissa naky-
vistd, ja koriste-esineet ja kukkaset yms. mieluiten tyontekijan takana

Tilassa tulisi olla hyva valaistus, mutta se ei saisi aiheuttaa haikaisya

JULKISELLA PAIKALLA

Tapaamiselle kannattaa valita paikka, josta ndkee hyvin ymparilleen

Valitse paikka mahdollisuuksien mukaan niin, etta asiakkaan yksityisyys sailyy, mutta muita ih-
misia olisi nakopiirissa

Ennen kuin asiakas otetaan oman auton kyytiin, tulisi pyrkia saamaan selvyys hdanen mielenti-
lastaan ja mahdollisesta paihtymystilasta

Poistetaan autosta vaaralliset esineet asiakkaan ulottuvilta

Tyontekijan auton rekisteritietojen tulee olla salaisia
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RYHMAT

e Ryhmall3 tulisi olla turvallisuusselvitys tehtyna

e Ryhman vetdjien tulisi tietda osallistujien taustoista sen verran, etta esimerkiksi mahdollinen
vakivaltainen kayttaytymishistoria olisi mahdollisuuksien mukaan tiedossa

e Noudatetaan huolellisuutta veitsien ja saksien kaytdssa

TOIMINTAOHJE JALKAUTUMISEEN

e Jalkautuminen tapahtuu mieluiten aina tyéparin kanssa

e Ennen jalkautumista huomioidaan alueen erityispiirteet ja pohditaan niiden vaikutusta jalkautu-
miseen

e Jalkautumisesta tulee ilmoittaa esimiehelle

e Kaytetdan tarvittaessa jotain tunnusta (yhtenainen pukeutuminen, henkilkortti)

e Jos tyontekija joutuu tekemiseen kiihtyneen, aggressiivisen tai tyytymattéman vakijoukon
kanssa, tulee varoa joutumasta joukon keskelle tai joukkoon ndahden sellaiseen asemaan, ettei
pysty tarpeen tullen vdistamaan tai perdaantymaan

o Uhkaavassa tilanteessa tulee ensisijaisesti pyrkia poistumaan paikalta ja halyttamaan apua

e Jos poistuminen ei ole mahdollista, joukkoa voidaan pyrkia pienentamaan pyytamalla osaa va-
esta poistumaan. Tyontekija voi vedota esimerkiksi siihen, etta asioita on helpompi ja nope-
ampi hoitaa, kun ei tarvitse keskittyd moneen henkil66n yhta aikaa.

e Tilannetta voi pyrkia ottamaan hallintaan rauhallisella ja rakentavalla puheella

e Tyontekijan ei kannata pyrkia vastaamaan kaikkien joukon jasenten erikseen esitettyihin kysy-
myksiin tai puheenvuoroihin, vaan keskittya puhumaan joukon oletetun johtohahmon kanssa,
jos kontakti hdneen on olemassa

e Jos vakijoukossa erottuu jokin potentiaalinen vakivaltainen henkil, tulee puhe suunnata ha-
nelle

e Jos meteli on kovaa, eika puhe kuulu tai tyontekijaa ei kuunnella, tulee kayttaa elekielta
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TOIMINTAOHJE KOTIKAYNNEILLE ETSIVASSA NUORISOTYOSSA

Etsivdssa nuorisotydssa vakivallan uhkaa vahentaa esimerkiksi se, ettd nuoren osallistuminen perustuu va-
paaehtoisuuteen, etsivalla nuorisotydntekijalla ei ole paatosvaltaa nuoren asioihin tai omaisuuteen, ja etsi-
vassa nuorisotydssa on mahdollista tehda valintoja tapaamisten paikan ja ajankohdan suhteen. Riskeja voi
kuitenkin olla, jos esimerkiksi liikutaan kaupungilla ilta-aikaan tai rauhattomalla alueella, tiedotetaan nuoria
etuuksista, oikeuksista ja velvollisuuksista tai tehddan kotikdynteja nuorten luokse, joita ei ehka ole tavattu
aiemmin tai joilla on vakivaltataustaa. Asiakkaan taholta hairitsevaa ja uhkaavaa kayttaytymista voidaan ko-
kea oikeastaan missa tahansa ammatissa, jossa tyotilanteet ovat vuorovaikutteisia. Uhkaava kielenkaytto ja
uhkailu tulee aina ottaa vakavasti, ja uhkaavasta tilanteesta tulee aina ensisijaisesti pyrkia poistumaan.

Asiakkaan kotona tapahtuva tyo vaatii huolellista paneutumista vakivaltariskeihin. Asiakkaan kotona ollaan
vieraassa ja hallitsemattomassa ymparistdssa, ja tyontekijalla on rajallinen maara tietoa asunnon vaarateki-
joista, seka vahaiset mahdollisuudet puuttua vakivaltariskeja aiheuttaviin tekijéihin. Tyontekijalla on hyvin
pienet mahdollisuudet saada etukateen tietoa esimerkiksi asunnossa olevista pdihteista tai aseista, tai siella
oleilevista henkilGista, jotka eivat kuulu ty6tilanteeseen. Avun saanti paikalle on huomattavasti hankalampaa
kuin tyonantajan tiloissa. Jos tilanne karjistyy, voi myds asunnosta poistuminen olla hankalaa esimerkiksi
asunnon epajarjestyksen, ahtauden, sokkeloisuuden tai ovien lukituksen vuoksi. Asiakkaan kotona tapahtu-
vassa tyossa voidaan hallita riskeja esimerkiksi laatimalla menettelytapaohjeet, kdaymalla ne saanndllisesti
lapi ja harjoittelemalla niiden mukaisia toimintamalleja, laatimalla avun héalyttdmisesta selkedt toimintaoh-
jeet, varmistamalla, etta tyopaikalla tiedetdan kotikdaynnin tarkka aika, paikka ja muut tilanteeseen liittyvat
tekijat, seka niin, etta etenkin kotikdynnit uusien asiakkaiden luona toteutetaan tydparityoskentelyna, johon
selkedt ohjeet ja sovitut toimintaroolit.

Kotikayntien yhteydessa tulisi kiinnittaa etukateen huomiota mahdollisiin riskeihin. Riskit voivat liittya asiak-
kaan ja ulkopolisen tahon viakivaltaisuuden tai uhkaavan kadytoksen lisdksi esimerkiksi tartuntavaaroihin, al-
lergeeneihin, epasiisteyteen, muihin perheenjaseniin tai eldimiin. Asiakkaaseen liittyvia riskeja voivat olla
paihteet, terveydentila, elaméantilanne, mielenterveysongelmat, kriisi, sosiaalinen taitamattomuus tai aiempi
vakivaltaisuus. Asiakkaan valintoja ja yksityisyytta tulee aina kunnioittaa. Nuori ja hanen perheensa tekevat
aina paatoksen palvelun vastaanottamisesta. Koti on kotirauhan suojaama alue, jossa asuvalla on esimerkiksi
oikeus nauhoittaa ja kuvata, toisin kuin siella vierailevalla. Kotiymparisté mahdollistaa kuitenkin myonteisen
uteliaisuuden. Tyontekija voi esimerkiksi huomioida kodin ilmetta siella olevia esineita tai eldimiad vuorovai-
kutuksessa ja asiakkaan motivoinnissa. Tapaaminen asiakkaan kotona kannattaa suunnitella hyvin etukateen,
niin etta tapaamisella on jokin tavoite. Tapaamiseen voi liittyd myos jokin toiminnallinen tekeminen. Koti-
kdynnin edellytys on, etta sekad kannykassa etta tyontekijassa on virtaa.

ENNEN KOTIKAYNTIA

o Kotikaynti tehdadan ensisijaisesti yhdessa tyokaverin kanssa (etenkin jos on etukdteen tiedossa
asiakkaan vakivaltaisen kayttaytymisen riski tai asiakkaaseen ei ole aiemmin saatu yhteytta)

e TyOparin kanssa voidaan sopia, ettd toinen ottaa kotikdynnilla aktiivisemman roolin ja toinen
on mukana varmistamassa, ja ndin voidaan toimia myos uhkatilanteessa.

e Tyoparin kanssa keskustellaan ennen kotikdyntia, mita asiakkaasta tiedetdan etukateen ja mita
kotikaynnilla tavoitellaan.

e Asiakkaaseen yritetdan ottaa yhteytta puhelimitse ennen kotikdyntid. Nain voidaan etukateen
saada tietoa asiakkaan mielentilasta, mahdollisesta paihtymystilasta tai asunnossa mahdolli-
sesti olevista muista henkilGista.
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e Kotikaynnille ei valttamatta kannata menna, jos asiakkaan luona on asiaan kuulumattomia tai
paihtyneita henkil6ita

e Esimiehelle kerrotaan sdanndllisesti, millaisia kotikdynteja on tyolistalla, mihin ollaan menossa
ja milloin palataan ensisijaisesti. Tarvittaessa tehtdessa kotikdaynteja sellaisien henkiléiden
luoksi, joiden kanssa uhka on erityinen, kerrotaan etukdteen menosta ja ilmoitus, kun kdynti on
paattynyt.

e Asennetaan puhelimeen Suomi 112-sovellus
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KOTIKAYNNILLA

Pysakdidessa auton voi kadntaa jo mennessa valmiiksi menosuuntaan ja pitaa auton avaimia
siten, ettd ne saa nopeasti kayttoon.

Sisdlle mennessa luodaan yleissilmays ja tehdaan tilannearvio. Ympariston mahdolliset vaarat ja
turvallisuusriskit havainnoidaan. Turvallisuuden tasosta kertovat esimerkiksi kulkutiet, suljetut
ovet, poistumismahdollisuus, siisteys, hajut, asunnosta kantautuvat dadnet, valaistus, terdaseet,
kotieldimet ja muut vastaavat tekijat. Tyokaveria pyritdadn myos informoimaan havainnoista.
Asunnossa liikutaan ja valitaan paikka siten, ettd varmistetaan aina mahdollisimman esteeton
ulospaasy.

Huomioidaan, keitd asunnossa on (seka ihmiset etta eldimet), asiakkaan mielentila ja onko na-
kyvilla vaarallisia ja aseeksi kelpaavia esineita. Esimerkiksi keittiosta 16ytyy usein helposti tallai-
sia tyovalineita.

Huomioidaan asiakkaan psyykkisen tilan muutokset kuten sulkeutuneisuus, vihamielisyys, har-
hat tai kiihtyneisyys. Kiinnitetddan huomiota myds asiakkaan sanattomiin viesteihin ja olemuk-
sessa tapahtuviin muutoksiin, kuten eleisiin, ilmeisiin, katseeseen, puhedanen laatuun, liikkei-
siin levottomuuteen kasvojen variin, vartalon asentoon ynna muihin vakivaltaista kdytosta
mahdollisesti ennakoiviin tunnusmerkkeihin

Lahettyvilld pidetdan aina puhelinta, joka toimii ja jossa on akkua, ja jolla voidaan tarvittaessa
tehda halytys.

Muistetaan kayttaytya kohteliaasti, koska asiakkaan luona ollaan vieraina. Ollaan ystavallisia,
esitelldaan itsensa, puhutellaan asiakasta nimelta ja otetaan huomioon kaikki paikalla olijat. Pyri-
tdan luomaan luonteva ja turvallinen tunnelma.

Mikali tilanne kotona muuttuu, tehddan tilanteesta aina uusi toiminta-arvio.

Pysytelldan neutraaleissa puheenaiheissa, jos oma olo tuntuu epavarmalta

Sovitaan uusi kdyntiaika, jos asiakas on paihtynyt, aggressiivinen, erityisen hermostunut tai
kayttaytyy oudosti, asunnossa on tuntemattomia vieraita tai itse tuntee olon turvattomaksi
Omiin tuntemuksiin ja vaistoon kannattaa luottaa. Jos asiakkaan tulee epailyttdva tunne oman
turvallisuuden vaarantumisesta, kdynti keskeytetaan rauhallisesti ja poistutaan asunnosta.
Sovitulle henkildlle ilmoitetaan, kun asunnosta poistutaan (Whatsapp-ryhma).

UHKAAVASSA TILANTEESSA KOTIKAYNNILLA

Huolehditaan aina ensisijaisesti omasta turvallisuudesta, toiseksi tyokaverin, kolmanneksi asiak-
kaan ja viimeisena sivullisten.

Poistutaan asunnosta valittomasti, jos tilanne muuttuu uhkaavaksi. Poistumiseen ei tarvita asi-
akkaan lupaa tai hyvaksyntaa.

Jos asunnosta ei paase poistumaan, pysytdan rauhallisena ja sailytetdaan asiakkaaseen puheyh-
teys.

Rauhallisesti ja asiallisesti kayttaytymalla voi voittaa aikaa esimerkiksi apuvoimien saapumi-
seen.

Asiakkaalle kerrotaan koko ajan omista aikeista.

Soitetaan hatanumeroon 112 tai tyokaverille, kuten on lahtiessa sovittu. Tyokaverin tulee halyt-
taa poliisi paikalle, mikali soittaja ei puhu mitaan tai puhelun aikana ilmoittaa sovitun turvakoo-
din eli "Voitko siirtdd Tuula Amberlan tapaamisen?”

Toimitaan yleisen vakivallan uhkatilanteiden ohjeistuksen mukaisesti
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KOTIKAYNNIN TURVALLISUUDEN SEITSEMAN TARKEINTA SAANTOA

1. Tee kotikdaynti mieluiten aina tyoparin kanssa, etenkin jos asiakas on uusi tai on tiedossa aikaisem-
paa vakivaltaista kayttaytymista. Tyoparin kanssa sovitaan, kumpi ottaa aktiivisemman roolin ja
kumpi toimii etupaéassa tarkkailijan roolissa.

2. Yritad olla asiakkaaseen yhteydessa etukdteen puhelimitse. Pida puhelin myds kaynnilla helposti saa-
tavilla. Huolehdi, ettd puhelimessa on virtaa.

3. llmoita kotikdynnin paikka ja ajankohta sovitulla tavalla esimiehelle.

4. Kotikaynnille ei kannata menna, jos asiakas on paihtynyt tai asunnossa on tilanteeseen kuulumatto-
mia henkil6ita.

5. Kiinnitd asunnossa liikkuessasi huomiota turvallisuusriskeihin ja siihen, etta tarvittaessa poistumi-
nen asunnosta sujuu esteettomasti.

6. Jostyontekija epailee turvallisuutensa olevan vaarassa, kotikdaynti keskeytetdan ja asunnosta pois-
tutaan rauhallisesti. Luota vaistoosi!

7. Poistu asunnosta valittomasti, jos tilanne muuttuu uhkaavaksi. Jos et padse asunnosta ulos, ole rau-
hallinen ja yrita halyttaa apua.



26

LAHTEET

Emma Rautava 2019: Vakivallan uhkaan varautuminen etsivassa nuorisotyossa

Aseman lapset ry 2013. Jalkautuva nuorisotyd. Viitattu 18.2.2019. Saatavissa: http://www.asemanlap-
set.fi/fi/ajankohtaista/videoesittelyt/jalkautuva-nuorisotyo.

Lahden kaupungin etsivat nuorisotyontekijat 2019. Ryhmahaastattelut 25.1.2019 ja 20.2.2019.

Liukkonen, J. 2007. Palvelutyopisteiden turvallisuussuunnitteluopas. Sisdasiainministerion turvallisuusalan
neuvottelukunta. Sisdasiainministerion julkaisuja 47/2007. Viitattu 6.2.2019.
https://docplayer.fi/23447796-Palvelutyopisteiden-turvallisuussuunnitteluopas-sisaasiainministerion-tur-
vallisuusalan-neuvottelukunta.html.

Puumi, S. 2009. Vakivalta pois palvelutydsta. Tyoturvallisuuskeskus TTK.

Rantaeskola, S., Hyyti, J., Kauppila, J. & Koskelainen, M. 2015. Haastavat asiakastilanteet — vakivalta tyossa.
Helsinki: Talentum.

Seurakuntatoiminnan turvallisuusohjeet 2010. Kuopion ev.lut. seurakunnat. Viitattu 31.1.2019 Saatavissa:
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/0/BA8BEFB615C73D01C2257700003F33C1/SFILE/Seurakuntatoimturvalli-
suus Kuopio.pdf

Sundell, L. 2014. Tybkaverina pelko. Jyvaskyla: PS-kustannus

Suursalmi, O. & Koivula, R. 2017. Nakokulmia sosiaalihuollon palvelujen turvallisuuteen. Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos. Ohjaus 19/2016, 2. versio/2017. Viitattu 6.2.2019. Saatavissa: https://www.jul-
kari.fi/bitstream/handle/10024/134849/URN ISBN 978-952-302-895-1.pdf?sequence=1

Ukkonen, M. 2018. Kotiin jalkautuva nuorisotyo ja turvallisuus. Verkkokoulutus. Valtakunnallinen tydpaja-
yhdistys. Viitattu 19.2.2019. Saatavissa: https://www.youtube.com/watch?v=IcHHPVmSJCw.

Vaarallisen henkilon kohtaaminen 2006. Koulutusvideo. Kurki video.


http://www.asemanlapset.fi/fi/ajankohtaista/videoesittelyt/jalkautuva-nuorisotyo
http://www.asemanlapset.fi/fi/ajankohtaista/videoesittelyt/jalkautuva-nuorisotyo
https://docplayer.fi/23447796-Palvelutyopisteiden-turvallisuussuunnitteluopas-sisaasiainministerion-turvallisuusalan-neuvottelukunta.html
https://docplayer.fi/23447796-Palvelutyopisteiden-turvallisuussuunnitteluopas-sisaasiainministerion-turvallisuusalan-neuvottelukunta.html
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/0/BA8BEFB615C73D01C2257700003F33C1/$FILE/Seurakuntatoimturvallisuus_Kuopio.pdf
http://sakasti.evl.fi/sakasti.nsf/0/BA8BEFB615C73D01C2257700003F33C1/$FILE/Seurakuntatoimturvallisuus_Kuopio.pdf
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/134849/URN_ISBN_978-952-302-895-1.pdf?sequence=1
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/134849/URN_ISBN_978-952-302-895-1.pdf?sequence=1
https://www.youtube.com/watch?v=IcHHPVmSJCw

	Johdanto
	Uhka- ja väkivaltatilanteiden hallinta
	Väkivaltaista käyttäytymistä laukaisevia tekijöitä
	Väkivaltaista käytöstä ennakoivia tunnusmerkkejä

	Haastavan asiakkaan kohtaaminen
	Aggressiota voivat lisätä
	Aggressiota voivat vähentää
	Kukipaso-malli suuttuneen henkilön kohtaamisessa

	Uhkaavassa tilanteessa toimiminen
	Hätävarjelu
	Päihteiden vaikutuksen alaisena oleva asiakas
	Mielenterveyden ja käyttäytymisen häiriöt
	Aseuhka

	Uhkatilanteen jälkeen
	Tiivistetyt ohjeet uhkatilanteessa toimimiseen
	Varautuminen uhkaavaan tilanteeseen
	Toimiminen kiihtyneen asiakkaan kanssa
	Esimerkkejä uhkatilanteen purkamiseen sanallisesti
	Toiminta uhkatilanteessa
	Aseellinen hyökkäys
	Uhkatilanteen jälkeen

	Toimintaohje asiakastapaamiseen
	Työpaikalla
	Julkisella paikalla

	Ryhmät
	Toimintaohje jalkautumiseen
	Toimintaohje kotikäynneille etsivässä nuorisotyössä
	Ennen kotikäyntiä
	Kotikäynnillä
	Uhkaavassa tilanteessa kotikäynnillä
	Kotikäynnin turvallisuuden seitsemän tärkeintä sääntöä

	Lähteet

