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Oppaan kayttajalle

Tama opas on syntynyt kehittdmismuotoisen opinndytetyon tuloksena tukiasumispalve-
luissa tyoskentelevien sosiaaliohjaajien haastattelujen ja keratyn teoriatiedon perusteella
Rikoksettoman eladman tukisaation tukiasumispalveluissa tyoskenteleville. Oppaan sisalto

on rakentunut haastatteluissa esiin nousseiden toiveiden perusteella.

Oppaan tarkoituksena on vahvistaa sosiaaliohjagjien osaamista haastavissa ja uhkaa-
vissa asiakastilanteissa sekd ennen kaikkea ennaltaehkaista uhkaavien tilanteiden
syntyd. Oppaassa on konkreettisia ohjeita siihen, mitd tulee huomioida ja miten tulee
toimia vahvistaakseen omaa turvallisuuttaan seka mitka tekijat ovat tyonantajan ja

tyontekijan vastuulla.

Sosiaalialalla tyoskentelevien turvallisuus on nyt ja tulee aina olemaan ajankohtaista.
Tyotapaturmarekisteriin tehdadn vuosittain noin 1500 ilmoitusta vdkivallan aiheutta-
masta tyotapaturmasta. Sosiaaliala kuuluu vahvasti asiakastyovakivallan riskiryhmaan.
Vuonna 2019 tehdyn Tyoterveyslaitoksen seurantatutkimuksen mukaan neljan vuoden ai-
kana asiakasvakivalta on lisaantynyt sosiaali- ja terveysalalla. Kyseisen tutkimuksen mu-
kaan joka neljas sairaala- ja sote-alan tyontekija raportoi olleensa vakivalta- tai uhkati-

lanteessa viimeisen vuoden aikana.

Tyontekijoiden ja tyoyhteison turvallisuuteen vaikuttavat monet tekijat. Turvallisuus

luodaan hyvalla turvallisuusajattelulla, turvallisuuskulttuurilla ja turvallisuusjohtamisella.
Turvallisuusajattelu koostuu neljasta peruspilarista:

Turvallisuus koskee kaikkea
Turvallisuuskulttuuri luodaan yhdessa
Varautuminen ja ennaltaehkaisy ovat parasta turvallisuustyossa

Tyoymparisto voi olla yhta aikaan seka viihtyisa etta turvallinen

Yllattavissd ja uhkaavissa asiakastilanteissa  turvallisuusajattelu  yhdistettyna

ammattiosaamiseen voi vahentad merkittavasti tilanteeseen liittyvia riskitekijoita.
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Uhkaava tilanne

Uhkaava tilanne tdssd asiayhteydessa tarkoittaa tyontekijan ja asiakkaan valilla tapah-
tuvaa tilannetta. Useimmiten uhkaava tilanne on vuorovaikutustilanne, johon vaikuttaa
sekd tyontekijan etta asiakkaan kayttaytyminen. Haastavaa asiakasta ei voi yksiselittei-
sesti luokitella, silla tyontekija voi kokea erilaiset tilanteet ja asiakkaat haastaving, jolloin
haastavat asiakastilanteetkin  kokonaisuudessaan ovat subjektiivisia kokemuksia.
Tyypillisesti kuvattuna haastava asiakas voi olla erityisen vaativa ja hdn voi kayttaytya
epdasiallisesti sekd haukkua tai kiusata tydntekijad. Adrimmaisissd tapauksissa puoles-

taan haastava asiakas alkaa kayttaytymadn aggressiivisesti ja vakivaltaisesti.

Yleisimpia uhkaavia tilanteita tukiasumispalveluissa ovat sanallinen uhkailu, asiakkaan
kiihtyminen, huutaminen, tavaroiden heittely ja asiattomien viestien Iahettdminen.
Toiseksi yleisimpia tilanteita ovat olleet seksuaalinen ahdistelu, liiallinen kiintymys
tyontekijaan, fyysisesti liian Iahelle tuleminen, ulospddsyn estdminen seka pdihtyneiden
kavereiden lasndolo kotikaynnilla. Harvinaisimpia tapauksia ovat olleet aseelliset uhkauk-

set ja tappouhkaukset.

Uhkaavien tilanteiden ennaltaehkaisy

Ennaltaehkaisevilld toimilla voidaan vaikuttaa uhkaavien tilanteiden syntyyn. Tieto siitd,
ettd turvallisuus on huomioitu esimerkiksi yhteisissa toimintatavoissa, tydympdristossa ja
kotikaynneilla, lisaavat turvallisuuden tunnetta, joka puolestaan vaikuttaa niin asiakas-

tyoskentelyyn kuin tyontekijoiden viihtyvyyteenkin.

Tassa luvussa kerrotaan, kuinka uhkaavia ftilanteita voi ennaltaehkaista yhteisilla
toimintatavoilla, yksintyoskentelyn arvioinnilla, ajoturvallisuudella, vaatetuksella ja

tyoympariston huomioimisella.
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Yhteiset toimintatavat

Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 27 §:

“Tyonantajan on laadittava menettelytapaohjeet, joissa
ennakolta kiinnitetddn huomiota uhkaavien tilanteiden
hallintaan ja toimintatapoihin, joilla vakivaltatilanteen

vaikutukset tyontekijan turvallisuuteen voidaan torjua

tai rajoittaa.”
A 4 - J

Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 18 §:
”Tyontekijan on noudatettava tyonantajan toimivaltansa

mukaisesti antamia maarayksia ja ohjeita.”

Merkitse kaikki tfapaamiset sahkoiseen kalenteriin niin, ettd ne ovat
kollegoidesi nahtavilla. Turvallisuuden nakokulmasta tama on tarkedaq,

jotta tiedetadn, missa olet ja ketd olet tapaamassa.

Mikadli tarvitset yhteiskayttoautoa, tee autovaraus ajoissa.

Suunnittele tapaamiset mahdollisuuksien mukaan niin, ettd tfoimistolla on
muitakin tyontekijoita. Kayta avuksi muiden sahkoisia kalentereita tai

sovi kollegoiden kanssa yhteisia toimistopdivia.

Ilmoita tiimille, mikali sinulla on asiakastapaaminen toimistolla niin, ettei

sielld ole muita tyontekijoita.

Ilmoita tiimille, kun tapaaminen on ohi ja asiakas on poistunut

toimistolta.

Mikali toisen tyontekijan asiakas soittaa summeria, selvita ensin, keta
asiakas on tulossa tapaamaan, onko tapaamisaika sovittu ja selvitad,

onko tyontekijd paikalla, ennen kuin paastat asiakkaan sisadn.
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Mikali asiakkaan oma tyontekija ei ole viela paikalla, pyydd asiakasta

odottamaan, kunnes oma tyontekija saapuu.

Ilmoita tiimille, kun menet kotikaynnille. Mikali tieto ilmoitetaan esimer-
kiksi WhatsAppissa, suojele asiakkaan yksityisyytta kayttamalla ilmoituk-
sessa asiakkaan etu- ja sukunimen ensimmadisia kirjaimia koko nimen

sijaan (Esimerkiksi. Matti Meikalginen = Kotikaynti MM).

IImoita tiimille, jos kotikdynti venyy yli tunnin mittaiseksi tai tiedat

etukateen sen olevan tavallista pidempi.

Ilmoita tiimille, mikali sinulla on kotikaynti virka-ajan kello 8-16

ulkopuolella.

IImoita tiimille, kun kotikdynti on paattynyt.
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Yksintyoskentelyn arviointi

Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 29 §:
”Tyossq, jossa tyontekija tyoskentelee yksin ja johon
siitd syysta liittyy ilmeinen haitta tai vaara hanen
turvallisuudelleen tai terveydelleen, tyonantajan on
u A 4 huolehdittava siitd, ettd haitta tai vaara yksin tyosken-
neltdessa valtetadn tai se on mahdollisimman vahdainen.
Tyonantajan on myos tyon luonne huomioon ottaen
jarjestettava mahdollisuus tarpeelliseen yhteydenpitoon
tyontekijan ja tyonantajan, tydonantajan osoittaman edustajan tai muiden tyontekijoiden

valilla. Tyonantajan on myos varmistettava mahdollisuus avun halyttamiseen.”

Yksintyoskentelya tulee arvioida riskianalyysin kautta.

Tyoskentely pdihtyneiden henkildiden tai pdihderiippuvaisten kanssa.

Tyoskentely alueilla, joilla on vahan asutusta tai joilla tehdadan paljon

rikoksia.

Tyoskentely psyykkisesti sairaan henkilon kanssa.

Tyoskentely syrjaytyneen henkilon kanssa.

Tyoskentely monipuolisen rikollistaustan omaavan henkilon kanssa.

Tyoskentely henkilon kanssa, joka on aiemmin kayttaytynyt

vakivaltaisesti.
Tyoskentely henkilon kanssa, jolla on persoonallisuushdirio.

Tyoskentely henkilon kanssa, jolla on huono hoitomyontyvyys tai

erimielisyyksia hoidon tai tfuen tarpeesta.
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= Tyoskentely vakivaltaisesti kayttaytyvaan ryhmaan, kuten

rikollisjarjestoon, kuuluvan henkilon kanssa.

= Tilanteet, joissa kasitellddn asiakkaan etuuksia tai oikeuksia.

Mikali koet jonkin edella mainitun tekijan tayttyvan, pyyda itsellesi tyopari.

Mikali yksintyoskentelya ei voi valttaq, yksintyoskentelevan henkilon tulee:

= Olla kokenut ja ammattitaitoinen.
= Olla tietoinen riskeista.
= Osata ottaa huomioon vdkivaltatilanteisiin johtavat tekijat.

= Omata valmiudet toimia uhkatilanteissa.

] Yksintyoskentelyyn liittyy useita ongelmia turvallisuuden
b ’ ndkokulmasta. Yksin tyoskenteleva joutuu usein keskittymadn
. - tapaamisilla perustehtdvistd suoriutumiseen, jonka vuoksi ympdriston
¢ prm— - havainnointiin ja uhkatilanteiden ennakointiin ei vdlttamadtta ehdi
w

kiinnittdmadn tarpeeksi paljon huomiota. Mikdli yksin tyoskenteleva
kohtaa uhkatilanteen, on avun hdlyttdminen usein mahdotonta ennen kuin tilanne on
ohi. Myos asiakkaan kotona tehtavaad yksintydskentelyd tulisi aina valttad mahdolli-
suuksien mukaan, silla sielld mahdollisuudet puuttua riskeja aiheuttaviin tekijoihin ovat
vdhdiset ja avun hdlyttdminen sekd avun saaminen voi olla huomattavasti vaikeampaa

kuin tyonantajan toimitiloissa.
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Turvallinen liikkuminen

Pida auton avaimia helposti saatavilla.
Ota auton avaimet kdateen jo ennen kuin olet autolla.

Tarkkaile ympdaristod autoa lahestyessasi ja kiinnitd huomiota siihen,
onko auton takana, alla tai vieressa henkilo piilossa. Mikdli havaitset

auton ymparilla henkilon, ala mene autolle.

Tarkista polttoaineen madra ennen autolla ajoa. Huomioi, etta polttoai-
netta on riittavasti niin, ettd padset esimerkiksi kotikaynnilta lahtemaan

takaisin toimistolle.
Pysakoi auto mahdollisuuksien mukaan valaistuun ja ndkyvadn paikkaan.
Pysakoi auto menosuuntaan pain.

Noudata tydyhteison yhteisia saantoja liittyen autojen kayttoon.

Asiakasta voi kuljettaa yhteiskayttoautolla tarpeen vaatiessa. Ei ole

suositeltavaa kuljettaa asiakasta omalla autolla.

Selvita etukateen aikataulut ja lahtopysadkit.
Pyri valitsemaan reitti niin, etta kavelymatkaa on mahdollisimman vahan.

Huomioi ja tarkkaile ympadaristod. Mikadli paikka ei ole sinulle entuudestaan
tuttu, kiinnita erityistd huomiota ympdristoon muistaaksesi reitin,

jota kuljet.
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Vaatetus
Kayta tasapohjaisia kenkia.

Ala pidd kaulan ymparillad mitadn, mistd saisi kiinni. Valta siis paksuja

kaulaketjuja, kravatteja ja huiveja.
Jos kaytat avainnauhaa, kayta sellaista, mika katkeaa vetdessa.

Pida pitkat hiukset kiinni ja mahdollisuuksien mukaan niin, ettei pitkasta

poninhannastakaadn saa otetta.

Tyotilojen turvallisuus

Tyéturvallisuuslaki 738/2002, 12 §:

”Tyonantajan on huolehdittava siitd, etta tydoympdariston
rakenteiden ja tyotilojen suunnittelussa otetaan huomi-

- - oon tyontekijoiden turvallisuus.”

Ovien tulee aueta poistumissuuntaan.
Ovissa on hyva olla tavalliset kahvat esimerkiksi kaantonupin sijaan.
Kulkutiet ja lattiat tulee pitaa tyhjina.

Tarpeettomat tavarat tulee viedd pois ja sdilytettaville tavaroille on

oltava asianmukainen sailytyspaikka.
Jos toimistossa on keittio, tulee sen ovi pitaad kiinni.

Vahingoittavia esineita ei tule olla esilla tai helposti saatavilla.
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Ovet tulee aueta poistumissuuntaan ja ovissa on hyva olla tavalliset

kahvat. Ovia ei tule pitad lukossa.

Huonekalut tulee jarjestad niin, etta tyontekija on ldhempdnd uloskdyntia

kuin asiakas.

Asiakas tulee ohjata istumaan tilaan niin, ettei asiakas esta tyontekijan

ulospadsya tilasta.

Huonekalujen tulisi olla kestavid ja painavia - esimerkiksi liian kevyet

kalusteet voivat nopeuttaa ja helpottaa uhkaavan asiakkaan hyokkdysta.

Poyta tulisi sijoittaa niin, etta se on asiakkaan ja tyontekijan valissa.
Poydan tulisi olla kooltaan sellainen, etta sen ddressa ollessa fyysinen

kontakti asiakkaaseen on mahdollisimman vahdinen.

Koriste-esineet tulee sijoittaa tyontekijdn puolelle, jotta asiakas ei padse

ylimaardisiin tavaroihin kasiksi ja taten ei voi kayttad niita aseena.

Vahingoittavat esineet, kuten sakset ja kynat, tulee pitaa poissa kdsien

ulottuvista ja mieluusti piilossa.
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Kotikayntien turvallisuus

Tutustu asiakastietoihin ja selvitd mahdollisuuksien mukaan, millaiseen

kotiin olet menossa.

Varmista, ettd tydpuhelin on mukana ja siing on virtaa. Muista ilmoittaa

kotikaynnistd tiimille.

Havainnoi ympdristoa - huomioi, mihin pysakoit auton ja katso,

onko lahella esimerkiksi kauppoja tai muita paikkoja, joissa on ihmisia.

Havainnoi rappua - onko talossa hissid, millaiset portaat siella on,

onko rapun ovi lukossa vai padseeko ulos helposti.

Kiinnitad huomiota oven lukitusjdrjestelmadn - onko ovessa esimerkiksi

takalukkoa.

Luo yleiskuva asiakkaasta - kiinnitad huomiota puhetapaan, henkiseen
tilaan, paihtymystilaan ja kayttaytymiseen. Sovi tarvittaessa ovella uusi

tapaamisaika, jos asiakas on esimerkiksi liian pdihtynyt.

Havainnoi ympdristod ja kiinnitd huomiota siihen, onko kotona muita
ihmisia. Katso esimerkiksi kenkien maaraa. Mikali kotona on muita

ihmisid, sovi uusi fapaamisaika.

Mikali kotikaynnin aikana kotiin saapuu muita ihmisia, Iahde ja sovi uusi

tapaamisaika.

Katso, onko lattialla jotain teravaad ja arvioi, voitko ottaa kengdt pois.
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Katso, mihin istut. Pyri istumaan kovalle alustalle kuten esimerkiksi tuolille.
Pehmedlle, kuten sohvalle, istuminen hidastaa nousemista ja lisad riskia

esimerkiksi pistotapaturmaan, mikdli sohvalla on jotain, mita et huomaa.

Pyri sijoittumaan asuntoon niin, etta olet Iahempdnd uloskayntia kuin

asiakas.

Havainnoi ymparistosta mahdolliset vahingoittamiseen soveltuvat

valineet

Uhkaavan tilanteen syntyminen

Uhkaava tilanne alkaa tyypillisesti erimielisyydesta, joka voi johtaa sanalliseen uhkailuun,
fyysiseen uhkailuun ja fyysiseen kontaktiin. Useimmiten uhkaavat tilanteet ovat rauhoi-
tettavissa vuorovaikutuksen keinoin. Digitalisaation myota hdirinta ja kiusaaminen ovat

sahkoisen viestinnan, kuten sosiaalisen median kautta lisaantynyt voimakkaasti.

Tukiasumispalveluissa toteutettujen haastatteluiden mukaan uhkaavien asiakastilantei-
den syntyyn oli vaikuttanut asiakkaan paihtyneisyys, huono psyykkinen vointi tai mielen-
terveyden hairio, asumisen paattyminen tai ulkopuoliset tekijat kuten, Kelalta saapunut

padatos, joka ei miellyttanyt asiakasta.

Uhkaavan kaytoksen tunnusmerkit

Kiinnitd huomiota ilmeisiin ja eleisiin.

Asiakas heristad nyrkkeja, hanella on jaykkd olemus, harhaileva tai

tuijottava katse tai nyrkkiin puristuneet kadet.
Asiakkaalla on kalpeat tai punaiset kasvot tai kasvojen vdari vaihtelee.

Asiakkaan kasvojen lihakset kiristyvat, ohimo- tai kaulasuonet pullistuvat.
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Asiakkaan hengitys on kiihtynytta tai katkonaista.
Asiakas lilkkkuu hermostuneesti ja edestakaisin.
Asiakas korottaa aantaan.

Asiakkaan puhe katkeilee.

Asiakas ei saa muodostettua sanoja ollenkaan.

Asiakas puhuu sekavasti ja ronsyilevasti.

Asiakkaan puhuttaminen on vaikeaaq, eika asiakkaaseen saa kontaktia

puheen keinoin.

Asiakas vahdttelee puheessaan organisaatiota ja sen tyontekijoita.
Asiakas kiroilee.

Asiakas loukkaa sanallisesti tyontekijaad.

Asiakas teitittelee, rouvittelee tai herroittelee tyontekijaa.

Asiakas alkaa haastamaan riitaa.

Lisdksi tyontekijan omat tunteet voivat viestid uhkaavasta tilanteesta. Esimerkiksi
vaaran, pelon ja epdvarmuuden tunteet ovat signaaleja, jotka tulee ottaa huomioon

asiakastapaamisen aikana.
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Psykoottinen asiakas

Psykoottiset oireet sindlladan eivat lisda aggressiivisuutta, mutta harhoja kokeva henkild

voi harhojen ohjaamana olla uhka, mikali harhat kohdistuvat tyontekijaan.

muutokset havainnoinnissa

aistiharhat

epdtavalliset ajatukset ja harhaluulot
hairiot puheessa

voimakkaat tunnemuutokset
kayttaytyminen on erilaista kuin tavallisesti

muutokset motivaatiossa, aktiivisuudessa, mielenkiinnossa tai

jaksamisessa.

Jos asiakas kokee harhoja, selvitd ensisijaisesti harhojen sisalto.
Ala oikaise tai todenna harhoja, elleivat ne koske suoraan sinua.

Jos asiakas kysyy harhojen todellisuudesta, voit kertoq, etta uskot
kokemusten tuntuvan todellisilta asiakkaalle, mutta et itse havaitse tai

koe niitd.

Alé rajaa asiakkaan omaa henkilékohtaista tilaa tai aja asiakasta

nurkkaan.

Luo kiireeton, rauhallinen ja turvallinen ympdristo.
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Korosta turvallisuutta vastaamalla asiakkaan kysymyksiin, muistutta-
malla realiteeteista ja kertomalla, ettd nyt ei ole hataad, kun olet tassa

apuna.

Kiinnita katsekontaktin madrdadn huomiota - pitkd ja suora katsekontakti

voi tuntua harhoja kokevalle asiakkaalle haastavalta ja epamiellyttavalta.

Uhkaavassa tilanteessa toimiminen

Pida olemuksesi rauhallisena ja neutraalina.

Valta nauramista ja hymyilemista.

Pida kadet esilla.

Pyri katsomaan asiakasta rauhallisesti silmiin tai rinnan alueelle.
Pyri olemaan asiakkaan kanssa fyysisesti samalla tasolla.

Jos asiakas seisoo, pyydd hdnta rauhallisesti istumaan. Jos asiakas ei

istu, voit itsekin nousta seisomaan.

Kerro liikkeistdsi asiakkaalle (jos esimerkiksi aiot nousta seisomaan),

ala tee akkinadisia liikkeita.
Alé kadnna asiakkaalle missadn vaiheessa selkdd.

Kunnioita asiakkaan omaa reviirid, ala lahesty tai kosketa asiakasta.

Luo arvostuksen tunne asiakkaalle vuorovaikutuksen keinoin.

Sdilyta kohtelias kaytos, ota katsekontakti.
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Kuuntele ja kysy tarkentavia kysymyksia nayttadksesi kiinnostuksesi asi-
akkaan asiaa kohtaan. Lisaksi tarkentavat kysymykset auttavat pita-

maan keskustelua ylla.
Luo kiireeton ilmapiiri ja keskity asiakkaan tilanteeseen.

Pyyda asiakasta kertomaan tilanteestaan ja huolistaan, keskity kuuntele-

maan.
Suhtaudu asiaan vakavasti, dla vahattele.

Varmista ymmartdneesi asian oikein toistamalla, mita asiakas on

sanonut.

Ala |dhde taistelemaan mielipiteistd, vaikka olisitkin eri mielta.
Pyri selittdmadn asiasi lyhyesti, selvasti ja rauhallisesti.

Puhu matalalla ja pehmealla aanella.

Kayta puheessasi me-muotoa.

Korosta positiivisia nakokulmia ja anna tarkasti harkittuja

kohteliaisuuksia asiakkaalle.

Sailyta riittava puhe-etaisyys (vahintaan 1,5-2 metria).

Pyri asettumaan huoneeseen niin, ettda sinun ja asiakkaan valissd on jokin

huonekalu.
Varmista pakoreitti.
Tarjoa asiakkaalle mahdollisuus poistua tilanteesta hapdisematta hanta.

Pyri pysymadn tilanteen tasalla. Keskity hallitsemaan omaa hengitystdsi.
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Parityoskentelya varten roolit tulee olla sovittuna etukateen.

On suositeltavaa, ettd vain yksi tyontekija keskustelee ja rauhoittelee

asiakasta. Toisen tulee havainnoida ymparistod.

Asiakkaan tulee saada tehdda paatos rauhoittumisesta itse,

ala kiirehdi tilanteen lopettamista.
Esita erilaisia toimintavaihtoehtoja jatkoa varten.

Tarjoa asiakkaalle mahdollisuutta poistua tilanteesta

hapdisematta hanta.

Fyysisesti uhkaavissa ja vakivaltatilanteissa toimiminen

Myos fyysisesti uhkaavista tilanteista usein selviad puhumalla, edellisen kappaleen
ohjeiden avulla. Tassa kappaleessa viitataan erityisesti tilanteisiin, joissa asiakas on

sanallisesta uhkailusta siirtynyt fyysiseen uhkailuun tai on jo ottanut fyysisen kontaktin.

Mikali asiakas uhkaa fyysisesti tai Iahestyy sinua uhkaavasti, pyri ensisijaisesti poistu-

maan paikalta ja halyttdmadn apua.

Pyri sijoittumaan tilassa niin, etta sinun ja asiakkaan vdlissa on jokin

huonekalu.

Mikali edella mainittu ei ole mahdollista, ota kasiin jokin tilapdisvadline,
jota voit kayttaa itsesi ja asiakkaan valissa sekd mahdollisessa

itsepuolustuksessa.

Esimerkiksi roskakori, tuoli, avainnippu, kassi...
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Ota hyva valmiusasento. Valmiusasento tukee tasapainoa ja mahdollis-
taa liikkkumisen joka suuntaan nopeasti. Valmiusasentoa on hyva harjoi-

tella etukdateen, jotta se tuntuu luontevalta.
Jalat ovat hartioiden leveydella toisistaan.

Toinen jalka on edessad ja toinen taaempana niin, ettd

taaempana olevan jalan jalkaterd on 45 asteen kulmassa.
Pida polvet hieman koukussa, ala pida niita lukossa.
Pida vartalo hieman kaantyneena asiakasta kohtaan.

Pida kddet ja kdmmenet nakyvilld. Ald laita kasid seld@n taakse,

taskuun tai puuskaan.

Kasilla selittaminen hienovaraisesti, kdmmenet nakyvilla ole-

vassa asennossa, voi lisata asiakkaan luottamuksen tunteita.

Pida aina toinen jalka maassa ja vain yksi jalka kerrallaan ilmassa.

Pyri liikkumaan lyhyita matkoja kerrallaan minimoidaksesi mahdollisuu-

den kaatumiseen tai tasapainon menettamiseen.

Kayta lyhyita ja ytimekkaitad komentosanoja. Sano sana erittdin
voimakkaalla adnelld. Komentosanoja ovat esimerkiksi ”Seis!”, “Irti!”,

,JJ

“Pois!”, Mene!

”
.

Komentosanaa kayttdessa hyokkays voi keskeytyd ja

saada asiakkaan hetkeksi irti tunteiden vallasta.

Suojele ensisijaisesti paatasi mahdollisilta iskuilta.

RETS | Kinaporinkatu 2 E 39, 00500 Helsinki | 050 4307 004 | toimisto@rets.fi



20
Turvallinen asiakastapaaminen

Jos tilanne eskaloituu, eikd puhuminen auta, voit puolustautua hatdvarje-
lua kayttaen. Talloin pitaa olla padgttdvainen ja ymmartad, ettd voi joutua

vahingoittamaan asiakasta.

Rikoslaki 2003/515, 4 §:

”Aloitetun tai valittomdsti uhkaavan oikeudettoman
hyokkayksen torjumiseksi tarpeellinen puolustusteko
on hatavarjeluna sallittu, jollei teko ilmeisesti ylita sitq,
mitd on pidettava kokonaisuutena arvioiden puolustet-
tavana, kun otetaan huomioon hyokkayksen laatu ja
voimakkuus, puolustautujan ja hyokkaajan henkilo

sekd muut olosuhteet.”

Kuristusotteessa voi helpottaa henkitorven painetta kaantamalld leuan
kuristavan kaden kyynartaipeeseen tai kallistaa paata alas niin, etta
leuan saa kasivarren ja kaulan valiin. Jos asiakas aikoo tarttua kaulaan
kahdella kadella edestapadin, voi tyontekija reagoida ottamalla askeleen

sivuun ja lydmalla kaden pois.

Vartalo-otteesta voi olla hankala irrottautua, mutta kiinnipitajan otetta

voi yrittaa loysata tallomalla jalkapoytad ja potkimalla taaksepain.

Pidemmalle viedyt tekniikat vaativat harjoittelua, jotta niista olisi enemman hyotya kuin
haittaa. Erilaisia suojaustekniikoita opetetaan uhkatilanne- ja itsepuolustuskoulutuksissa,

jotka vaativat saannollista harjoittelua.
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Uhkaaminen tera- tai ampuma-aseella

Terd- tai ampua-asetta kdytetddan useimmiten uhkauksen yhteydessa uhkauksen tehos-
tamiseen, kuin vahingoittamiseen. Siitd huolimatta tilanteeseen tulee suhtautua vaka-
vasti. Tilanteeseen pdtee samat sanallisen ja sanattoman viestinndn ohjeet kuin aiem-

missa kappaleissa.

Epaily tera- tai ampuma-aseen hallussapidosta:

Asiakkaan kasi kay usean kerran taskussa, repussa tai muualla,

johon voisi aseen piilottaa.
Asiakas ottaa aseen kdteen ja yrittdd peitella sita.

Asiakas pitaa kattaan taskussa pidellen jotain.

Pyri poistumaan tilanteesta.

Halyta apua hyvissa ajoin heti, kun itse koet vaaran olevan todellinen.

Yritad saada mahdollisimman paljon etdisyytta sinun ja asiakkaan vdliin.

Tarkista mahdolliset tilapdisvalineet puolustautumista varten

(tuoli, avainnippu, roskakori...).
Tarkkaile asiakkaan kasida jatkuvasti.

Noudata asiakkaan kaskyjd. Jos asiakas vaatii jotain, anna ne

hdnelle valittomadsti.
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Pyri ensisijaisesti suojelemaan vartaloa ja paata.
Kayta suojaamista varten tilapdisvalineitd tai omia kasia.
Ala yritd ottaa asetta pois.

Ase voi laueta vahingossa tai asiakas voi peloissaan kayttaa

sita.

Esimerkiksi tilanteessa, jossa terdd painetaan kaulalle, tulee
pysya rauhallisena eika yrittad ottaa terad asiakkaalta pois.
Edelld mainitussa tilanteessa voi aiheuttaa itselleen vaaran
sillg, etta pyrkii ottamaan terdn asiakkaalta pois, joka voi

vahingossa aiheuttaa leikkaavan liikkeen.

Asetta piteleva kasi pitdisi saada kontrolliin ja mahdollisimman
kauas tyontekijan kehosta. Tatd ei pida yrittad, ellei ole koulu-

tusta tekniikan kayttoon.

Uhkaaminen puhelimitse, viestitse tai sosiaalisen median
kautta

Toimi sosiaalisessa mediassa harkitusti.

Valitse tarkkaan omat verkostosi jasenet (seuraagjat, seurattavat).
Alg kdsittele tydasioita henkildkohtaisilla sivuilla.

Tarkista yksityisyyden suojaa koskevat asetukset sivuiltasi.

Al lisad paivityksiin paikkatietoja.
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Huomioi kuvien taustalla nakyvat yksityiskohdat, kuten esimerkiksi

autojen rekisteritunnukset ja talonumerot.

Ala vastaa hdiritsijalle heti, vaan ota itsellesi aikaa.

Ota yhteytta tyokavereihin tai esihenkiloon ja keskustele heiddn kanssaan

asiasta seka suunnitelkaa vastausviesti yhdessa.

Vastaa viestiin asiallisesti, vaikka hairitsijan viesti olisikin epdasiallinen.

Alad mene samalle tasolle Iahettdjan kanssa.

Voit tarvittaessa kertoa selvasti Iahettdjalle, ettei tdmankaltainen

viestinta ole hyvaksyttavaa.

Arvioi tilannetta esihenkilon kanssa ja pohtikaa, tuleeko asiasta tehda

rikosilmoitus.

Ota asia puheeksi valittomasti esihenkilon kanssa.

Ota etdisyyttd asiakkaaseen, dla sovi endd tapaamisaikoja asiakkaan

kanssa.

Mikali asiakas vaatii tapaamista kanssasi, tulee esihenkilon puuttua

tilanteeseen ja vastata mahdollisiin yhteydenottoihin.

Tarvittaessa tyopuhelinnumero vaihdetaan. On suositeltavaa asettaa

oma henkilokohtainen puhelinnumero salaiseksi.
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Ensiaputaidot
Tyoturvallisuuslaki 2002/738, 46 §:
”Tyonantajan on huolehdittava tyontekijoiden ja mui-
den tyopaikalla olevien henkildiden ensiavun jarjesta-
misestd tyontekijoiden lukumadaran, tyon luonteen ja
tyoolosuhteiden edellyttamalla tavalla.”
- - 4

Tyoturvallisuuslaki 2013/329, 47 §&:

”Tyonantajan on, jos tyontekijoiden lukumaarad, tyon
luonne ja tyoolosuhteet sita edellyttavat, nimettava ensiapu-, palontorjunta- ja pelastus-
toimenpiteiden taytantoonpanemiseksi yksi tai useampi tyontekija, jollei tydnantaja ole
pelastuslaissa (379/2011) tarkoitetussa suunnitelmassa osoittanut suojeluhenkilostod

vastaaviin tehtaviin.”

Tyoterveyshuollon velvollisuutena on arvioida ensiapuvalmiuden tarve

yhdessa organisaation edustajien kanssa.

Arvioinnissa ja suunnittelussa on otettava huomioon se, miten tyota

tehdddn ja millainen tyon luonne on.

On suositeltavaa, ettad organisaatio jarjestad hataensiapukoulutuksen tai

EA1l-kurssin jokaiselle tyontekijalleen.

Tyontekijan vastuulla on omalta osaltaan edistad omaa ensiapu-

valmiuttaan esimerkiksi tutustumalla tyopaikan ensiapuohjeisiin.

Ensiaputaitoja on hyva harjoitella saannollisesti.
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Uhkatilanteen jalkeen

Tassa luvussa kdsitellaan uhkatilanteen jalkeen tapahtuvaa raportointia seka tilanteen
kasittelyd. Vakivalta- ja uhkatilanteista on tarkedd raportoida, jotta turvallisuustoimia
voidaan kehittdd ja tilanteista voidaan oppia. Vakivalta- ja uhkatilanteet ovat aina psyyk-
kisesti vahingoittavia eli traumaattisia kokemuksia, jonka vuoksi tukea tulee olla saata-

villa.

Raportointi

Tyoturvallisuuslaki 2002/738, 19 §:

“Tyontekijan on viipymatta ilmoitettava tyonantajalle
tyooloissa ja tydmenetelmissa havaitsemistaan vioista
ja puutteellisuuksista, jotka voivat aiheuttaa haittaa tai
vaaraa tyontekijoiden turvallisuudelle tai terveydelle.

Tyontekijan on kokemuksensa, tyonantajalta saa-

mansa opetuksen ja ohjauksen sekd ammattitaitonsa
mukaisesti ja mahdollisuuksiensa mukaan poistettava
havaitsemansa ilmeistd vaaraa aiheuttavat viat ja puutteellisuudet. Tyontekijan on teh-
tava edella tarkoitettu ilmoitus myos siind tapauksessa, ettd hdn on poistanut tai kor-

jannut kyseisen vian tai puutteellisuuden.”

Tyonantaja saa tietoa uhka- ja vakivaltatilanteista.
Tyonantaja saa tietoa siitd, mitka tekijat johtavat tilanteiden syntyyn.

Saatujen tietojen avulla voidaan esimerkiksi laatia uusia tyoohjeita ja

vaikuttaa tyoturvallisuuteen.
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Kaytannossa tyoturvallisuuslain mukainen ilmoittaminen tyonantajalle
esimerkiksi vaarallisesta tilanteesta, tarkoittaa joko suullista tai kirjallista

ilmoitusta.

IImoitus tulee tehdd aina ja mieluusti mahdollisimman pian tapahtuman

jalkeen.

IImoittamista koskeva prosessi pitdd olla selked ja huolellisesti suunni-
teltu seka ilmoittamiseen suunnattu jarjestelma pitaa olla helposti kaytet-

tavissa.

Tyonantajan ftulee ottaa huomioon jokainen ilmoitus ja kertoa ilmoituksen
tehneelle tyontekijdlle seka tydsuojeluvaltuutetulle, miten asiassa

edetdadn.

Tyonantajan olisi suotavaa ilmoittaa havaitsemistaan ongelmista tyoter-
veyshuollolle, jonka tehtavana on tarjota asiantuntija-apua ja arvioida

vakivallan uhan terveydellistd merkitysta.

Tilanteen Kkasittely

Tilanteen kokenutta tyontekijaa ei saa missadn tapauksessa jattaa yksin.
Tilanteen kokeneen tyontekijan tunteita ei pida vahatella.

Tyoyhteisolta tulee saada tukea tfilanteen kasittelyyn.

Tarpeen mukaan tilanteen kokeneelle tulee tarjota jatkohoitoa.

Tiimin on suotavaa keskustella asiasta yhdessa, silla tilanne voi koskettaa

myos muita tyontekijoita.
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= On suositeltavaa puhua tilanteesta mahdollisimman paljon.
= Huolehdi riittavasta levosta.
= Pida kiinni paivittaisista omista rutiineista.

= Palaa toihin heti, kun jaksat.

= Muista, ettei avun pyytdminen ole heikkoutta.
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