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Ennakointi

Arviol vakivaltariskit ja se, miten niihin on
tyoyhteisdssasi varauduttu

- raportoinnin perusteella voidaan suunnitella ja
kehittaa torjuntatoimia

- yhteinen linjaus siitd, millaiset tapaukset kirjataan -
realistinen kasitys tapahtuneista ja riskeista

- erillinen tapahtumalomake

Laadi yksikkO00si sopivat toimintaperiaatteet siita
miten vakivalta- ja uhkatilanteissa toimitaan
- kaikkien sitoutuminen tarkeaa
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Ennakointi: valmiussuunnitelma:

Ainakin naita kannattaa miettia:

- halytyssuunnitelma ja sen saannollinen harjoittelu
- pakenemisreitin suunnittelu ja pakenemisen
harjoittelu, reittien kaytettavyys (lukitukset, esteet...)
- tilojen ja kalustuksen suunnittelu

- muiden huomion herattaminen

- kiinnostavien kohteiden havaittavuuden
vahentaminen ja tavoitettavuuden vaikeuttaminen

- korvikekohteiden ja houkuttimien kaytto

- tilanteiden ennakoiminen
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Ennakointl

« Hyva asiakaspalvelu

« Ammatillisuuden korostaminen, tyontekijan
rauhallisuus ja sen sailyttaminen,

e TyOn suunnittelu
- jonojen, odottamisen lyhentaminen
- riittava maara tyontekijoita
- yksintyoskentelyn valttaminen (erityisesti rahan
kuljettaminen ja kasittely; laakkeet jne.,
"houkutteleva materiaali”)
- vastaanoton ja tiedottamisen parantamien
- uhkaavasta asiakkaasta tiedottaminen ja hanen
tuloonsa varautuminen
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Ennakointl

* Asianmukainen valaistus- ja halytysjarjestelma
- tyontekijan henkilokohtainen halytin (ja
voimankayttovalineet tarvittaessa - esim. kaasu)
« Hata- ja varauloskaynnit, turvalliset poistumistiet
* Video- tal kameravalvonta

* Nollatoleranssin noudattaminen
- viestitaan asiakkallle jo toimintaperiaatteissa
ettel minkaanlaista uhkailua ja/tai vakivaltaa
suvaita ja niista ilmoitetaan valittomasti
viranomaisille
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Ennakoint

Kouluttautuminen

- antaa valmiuksia kohdata vakivaltainen henkilo

- valkuttaa ilmapiiriin ja tapaan, jolla asiakas kohdataan
- lisaa itsepuolustustaitoja

- mahdollistaa sisaistettyjen toimintamallien
kayttamisen vakivaltatilanteessa

- auttaa pysymaan rauhallisena uhkatilanteessa
(Huom. ndennaisturvallisuus!)
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Aslakastyon turvallisuuden riskitekijoita -
haitalliset uskomukset

"Ei minulle voi mitaan tapahtua...”

"Ei meidan tyopaikassamme voi...”

"Vakivalta leimahtaa akisti eika siihen voi varautua.”
"Asiakastyossa ei joudu vakivallan kohteeksi, jos tekee tyonsa
hyvin.”

"Puhumalla selviaa aina...”

"Vakivaltaiselta henkilolta pitaa ottaa heti luulot pois, jottei han
luule hallitsevansa tilannetta.”

"Kohtalo kuljettaa kuin tuuli laivaa...”

Vaaranlainen/huoleton suhtautuminen saattaa johtaa
varomattomuuteen ja turhiin riskeihin (turvallisuustarkkailu)
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Huomiol ympariston riskipaikat
ahtaat tuulikaapit, kaytavat ja nurkkaukset,
"umpiperat”
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
tilat, jotka tuntee huonosti
tilat, joissa ollaan yksin

yleensa kaikki tilat, joista el paase nopeast
pakenemaan
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Tyotila vol lisata tal vahentaa turvallisuutta

* miten huone/tyotila on kalustettu (oma tyohuone)

* mika on paikkasi huoneessa ( voiko asiakas estaa
paasyn ovelle)

« paasetko tarvittaessa pakenemaan

« onko takanasi riittavasti vapaata tilaa
 voidaanko kimppuusi helposti hyokata
« onko valissanne hidastavia esteita

* onko huoneessa saksia, paperiveitsia tai muita aseeksi
sopivia esineita (heittaminen, lydominen, pistaminen,
villtaminen)

pystytkd helposti halyttamaan apua
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Havainnoint

Havainnoi seka sanatonta etta sanallista viestintaa

Jos sanallinen ja sanaton viesti ristiriidassa, luota
sanattomaan viestintaan

Sanaton viestinta

- ensivaikutelman merkitys ("hiljainen tieto”,
perstuntuma vaarasta, pelko tyovalineenda)

- eleet, ilmeet, danenkaytto, fyysinen sijoittuminen
huoneessa

Oman tunnetilan — vastatunteiden - tunnistaminen ja
saately
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Havainnointi - vakivaltaisen hyokkayksen
ennusmerkkeja

- kithtymys

- kykenemattomyys selittda asiaansa kunnolla

- voimakkaat mielialavaihtelut

- takertuminen tyontekijan sanoihin, haluttomuus etsia
ratkaisua tilanteeseen

- harhaileva tai tuijottava ("seisova”) katse
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lavainnointi - vakivaltaisen hyokkayksen
ennusmerkkeja

- syyttely, epaluuloisuus ja kiroilu

- aani pettaa (stressi, ahdistus, sisainen paine
vaikeuttavat puheen tuottamista)

- puhumattomuus

- hermostuneisuus, pelokkuus, ahdistuneisuus,
Itkuisuus
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Havainnointi - vakivaltaisen hyokkayksen
ennusmerkkeja

- kasien puristaminen nyrkkiin, kalpeat kasvot ja
jaykka olemus
- uhkalilut kohdistuvat tiettyyn henkiloon ja tuntuvat
mahdollisilta toteuttaa - mita yksiloidympi uhkaus
(kohde, valine, ajankohta, tekotapa...) sen
vaarallisempi!!
- hyokkayskohdan etsiminen, kasien ja hartioiden
Kiristely; kasvot "jahmettyvat”
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Turvallisen asiakaspalvelun [ahtokohtia

« oman ammattiroolin ja tehtavien selkea hallinta

« kohteliaisuus ja ystavallisyys

 asiakkaan kunnioittaminen ja syventyminen hanen
asialleen

« asiakkaan kohtaaminen vastuullisena aikuisena

« valta arvovaltakiistaa, ala nolaa asiakasta — kasvojen
sailyttaminen (asiantuntijavaltaa, organisaation valtaa...)

« ala anna epatodellista / turhaa toivoa tai "huijaa”

« vakivalta on usein vastareaktio loukkaantumiseen,
turhautumiseen tai pettymykseen

e vakivallalla on vuorovaikutuksellinen ominaisuus
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Kohtaamisessa huomioitavia ja
turvallisuuden kannalta keskeisia tekijoita

tila ja tilanne — oman tunnetilan saately; kohtaa asiakas
sellaisessa paikassa, jonka itse koet turvallisimmaksi

asiakkaan kokonaisolemus

ensivaikutelma

kasitys ja vaikutelma henkisesta tilasta

puhe, sen ymmarrettavyys ja sisaltd

asiakkaan tavoitteet ja pyrkimykset

puhuttamisen vaikutus

mahdollisuus saada puhekontakti asiakkaaseen
asiakkaan halu ja kyky hallita omaa kayttaytymistaan
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Asiakkaan kohtaaminen

e Kunnioita asiakasta - ole aidosti kilnnostunut;
kuuntele aktiivisesti

« Kohtele asiakkaita tasa-arvoisesti

« Ole ystavéllinen, kohtelias, avoin, vilpiton
 Esittele itsesi

« Hyvaksy asiakas sellaisena kuin han on

« Pyri ymmartamaan milta asiakkaasta tuntuu

e Tunnista omat tunteesi ja pyri hallitsemaan niita,
ala heijasta niita asiakkaaseen
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Asiakkaan kohtaaminen

« Ota asiakas ja hanen asiansa todesta
- pyri tunnistamaan asiakkaan tarpeet
- Joskus riittaa, etta asiakasta kuunnellaan tai

etta han saa kertoa omin sanoin...
* Perustele ja selosta oma toimintasi asiakkaalle

« Valta liian laheista fyysista kontaktia asiakkaan
kanssa
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Asiakkaan odotukset

« Turvaa asiakkaan yksityisyys:

- nako- ja intimiteettisuoja (jos tarpeen)

- asioiden kertominen niin, etteivat muut asiakkaat ole
kuulemassa

- asioiden kertominen vain yhdelle henkilokuntaan
kuuluvalle

« Kunnioita henkilokohtaista tilaa (intiimialuetta = noin
puoli metrid); viesti etta odotat sitda myos asiakkaalta

- valta ilman lupaa koskettamista - varsinkin intiimien
alueiden; muista myas tilanteen rauhoituttua!
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Asiakasta voi provosoida

-9 7

“lilan nuori”, "lilan vanha” tyontekija

liian vahapatdinen henkilo 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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Aggressiota vol provosoida my0s

« |oukkaava kohtelu "ylimielisyys”, tylyys (asiakas kokee)
e teennaisyys, maireus, (pettymykset asiaan/palveluun)

* lapsen asemaan saattaminen, epaaito ystavallisyys

e paheksuvat danensavyt ja sanat, moralisointi

* "heittopussina” oleminen, asiakkaan tarpeiden vahattely
 valinpitamaton suhtautuminen, puolustelu, selittely

« kritiikin vastaanottamattomuus

* Jos olet itse avuton, niin asiakas vol turvautua
aggressioihin
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UHKAAVA IHMINEN

kasvot/niska punottaa
kalpeneminen

kadet auki/kiinni puristelu
hikoilu

olemus jannittynyt
vapina/ levottomuus
silmat palaa/ hapuilee
lukkiutuminen

asemien hakeminen
pyorii ympariinsa

poskilinasreaktiot
hengitys kiihtynytta
aanensavy kirea

etaannyttava puhe
(herroittelu, teitittely)

sormien heristely

jalkojen taisteluasento
eleiden peittely (nauru)
palyilevé/siristeleva katse
hihojen kaariminen
("symbolinen nyt aletaan”)
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Uhkaajan profilointia. Vakivallan uhka kasvaa,
Jjos henkilo

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

« on vakivaltahistoria (tapa ratkaista ongelmia)

« on lyhytjannitteinen, menettaa malttinsa turhautumisen
Vuoksi

« on persoonallisuushairidinen, ei kesta pettymyksia

* henkild uskoo, etta vakivalta on ainoa mahdollisuus
ratkaista tilanne

e 0On monimenettaja, jolla on monta kriisia paallekkain
 0n sekaisin laakkeista, huumeista, viinasta
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Rauhoittaminen

Ala reagoi asiakkaan esittamiin
henkilokohtaisuuksiin (loukkaukset, mitatoinnit jne.)

Keskity asiakysymyksiin ja kuuntele

Esitd omat nakemyksesi vasta kun asiakkaan
nakemys on selvilla

Puhu siitd mista olet asiakkaan kanssa samaa
mielta (voi rauhoittaa tilannetta)
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Rauhoittaminen

Pyri olemaan itse rauhallinen

Ala nolaa, alista tai loukkaa asiakasta ja
omanarvontuntoaan (ts. ala kyykyta asia

nanen
Kastal!)

Valta asiakkaan henkilokohtaiselle reviiri
(intiimivyohyke)

le tuloa

Varmista kertaamalla se, mita asiakas haluaa - mutta

ala saivartele!
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Vakivalta

 Vakivaltaa on uhkailu, toniminen, kulun estaminen,
hyokkays tyontekijan kimppuun

 Asiakas pyrkii toteuttamaan uhkauksensa tai

tekonsa valittomasti eika pyrikdan keskustelemaan
tilanteesta

 Pyri eroon tilanteesta niin pian kuin mahdollista
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Vakivalta

Tarvittaessa jata ovi auki huoneeseesi

Tarvittaessa ota mukaan tyotoveri tai kerro heille
etukateen, ettd hankala/ vaikea asiakas on tulossa

Pida riittava etaisyys asiakkaaseen
Al tuijota
Jos et saa tilannetta hallintaan - pakene

Jos et paase poistumaan — suojaudu ja valmistaudu
puolustautumaan

Jos joudut puolustautumaan — toimi paattavaisesti,
kayta yllatysta ja voimaa; tarvittaessa raavi, potki,
pure, huuda apua...
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Vakivalta

« Ensimmaisten sanojen tarkeys - pelikentan rajaus
ja luonne! >> rauhallisuus, neutraalisuus,
yksiselitteisyys

« Kerro seuraamuksista jos vakivaltaa ilmenee -
muista tarjota peraytymistie

« Ala kayta henkiloityja vaatimuksia - "ala tupakoi
taalla” - "tupakointi on taalla kielletty”

* Puolusta itseasi - lain (hatavarjelun) puitteissa
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Konfliktien hallinta: Aggression kehityksen askelmat
Konflikti etenee askelittain ellei tilannetta saada rauhoittumaan

B erimielisyys
N M riita
[ uhka
0. M vakivalta
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Vaaraa tilanteessa lisaa, jos

« tyontekija on uhkaavan asiakkaan kanssa kahden

* muut tyontekijat eivat tieda tilanteesta

* tyOGtilasta ei voi halyttaa apua

« tyontekija el paase pakoon

* hyokk&ajalla on ampuma-ase, puukko tai muu
terava esine; lydbmaaseeksi kelpaava astalo

 tyontekija on itse kiihtynyt

 tyontekija el osaa tehda mitaan tilanteen
hallitsemiseksi
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Vakivallan uhriksi joutuminen

 aina traumaattinen kokemus

« uhkaa tyokykya / - viihtymista

« syyllisyyden, hapean tai kostonhalun tunteita el
pida mitatoida

« tapahtuneesta pitaa keskustella

« tapahtunutta pitaa asiallisesti analysoida

« JALKIHOITO - defusing, debriefing; valitdn
psykososiaalinen tuki
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Vastuuvapausperusteet

Varsinainen hatavarjelu RL 4:48
Hatavarjelun liioittelu RL 4:4 § 2 mom.
Pakkotila RL 4:58

ltseapu (omaisuuden takaisin hankkiminen; rikos,
haviaminen) PakkokeinoL 1:2a §

Jokamiehen kiinniotto-oikeus PakkokeinoL 18
Kotirauha RL 24:1-2 8

Avustamisvelvollisuus PolL 458

Voimakeinojen kayttd RL 4:68

Poliisimiesta avustavan henkilén valtuudet PolL 468
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Kiitos mielenkiinnostal!

Kysymyksia?
Kommentteja?
Palautettal

jari.hyyti@poliisi.fi
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