Aggressiivisen asiakkaan
kohtaaminen
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= Suomessa joutuu yli 80 0oo ihmista
tyopaikkavakivallan uhriksi vuosittain.

= Suurin riski palvelualoilla.

= Vakivaltatilanne voi aiheuttaa fyysisten
vammojen lisaksi pitkakestoisia henkisia
vammoja ja traumoja.

* Oman kayttaytymisen ymmartaminen
avainasemassa vakivallan uhkaa sisaltavassa
tilanteessa.
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Aggressiivisuus

= Aggressiviisuus ihmiselle luontaista
 Taistele tai pakene

= Voiilmeta suorana tai epasuorana
« Tavaroiden paiskominen,- heitteleminen
* Uhkaaminen, suora vakivalta

« My0s epasuora pahantahtoinen toiminta kuten selan
takana puhuminen, syrjiminen yms.
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Turvallisuuden tunne jarkkyy

= A. Mashlow:n tarvehierarkia:

1. Fysiologiset tarpeet
Turvallisuuden tarpeet
Yhteenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeet

N

Arvonannon tarpeet

R W

Itsensa toteuttamisen tarpeet
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Aggressiivisuuden syita

= Elamantilanne, stressi, unettomuus, erilaiset
paihteet, sekakaytto

= Vuorovaikutustilanteessa ilmenevat
tosiseikat ( etuuden vieminen jne.)

» Tilanteeseen vaikuttavat “henkilokemiat ”
= Aggressiivisesti kayttaytyvan henkilon opittu
kayttaytyminen, puutteelliset ratkaisumallit

= Mielenterveysongelmat, halu hallita toista
yksiloa jne.
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= Syytvoivat olla myos ladketieteellisia:

* Matala verensokeri

» Aivojen alhainen serotoniinipitoisuus

* Erilaiset aivosairaudet, aivovamma yms.
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Tilanteen kehittyminen ja

tunnistaminen

= Aggressiivinen kaytos liittyy yleensa
tilanteisiin joissa:

= Asiakas kokee menettaneensa jonkin etuuden

» Asiakas kokee joutuneensa vaaryyden uhriksi

= Asiakas “jaa kiinni” teoistaan (napistys tms.)

= Asiakas haluaa kostaa jonkin aikaisemman tilanteen
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= Erimielisyys vuorovaikutustilanteessa

= Sanallinen uhkaus

= Fyysinen uhkaus

= Fyysinen hyokkays
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Alkavan aggression merkit

= Henkilon aanenvoimakkuus ja puhenopeus
kasvavat, puherytmi muuttuu

= Henkild "kiihdyttaa itse itsensa”, ei suostu
<uuntelemaan perusteltujakaan vastauksia,
eika tunnu edes valittavan vastauksista.

= Kasien nyrkkiin puristelu
= Akillinen seisomaan nousu istuma-asennosta
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= Katseen muuttuminen "“tuijottavaksi”

* Henkild muuttaa asian puheissaan
nenkilokohtaiseksi “tama on sinun syytasi

|II

= Henkilon asenne muuttuu -millaan ei ole
mitaan valia - tyyliseksi: “soita vaan poliisit,
aivan sama vaikka lahtisin linnaan!”

= |rvistaminen (vrt. hampaiden nayttaminen)
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» Puheen loppuminen
= Lahi (lyonti) etaisyydelle pyrkiminen
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Opl tuntemaan omat reaktiosi

= Fyysiset oireet

* Hikoilun lisaantyminen

* Vapina (kadet, koko keho)
* Hengitys tihentyy

» Putkinako

 "valikoiva” kuulo

e Oman aanen hallinta vaikeutuu
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= Psyykkiset oireet

* Ajantaju vaaristyy
 Lamaantuminen
* Sijaistoiminnot

« Pakokauhu
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= Al3 yrita estaa reaktioitasi -> hyvaksy ne ja
hallitse niita:

» Mikali katesi vapisevat, aseta ne vaikka syliisi
niin, ettei kohdehenkilo nae kasiasi

» Kiinnita huomiota hengitykseesi. Valta
"ylihengittamista”.
* Siirra katsettasi putkinadn rikkomiseksi

* Jos huomaat ettet hallitse aantasi, ala puhu vaan
osoita kuuntelevasi asiakasta
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Ensivaiheen ohjeet

= Ala provosoidu

= Al3 korjaa kiihtyneen henkilon vaitteitd, vaan
kuuntele hanta!

= Osoita etta ymmarrat aidosti henkilon
kiihtymyksen “ymmarran, etta olet vihainen”

= Esittele itsesi asiakkaalle. Nain tuot ilmi, etta
olet toinen ihminen, et laitos etka virasto.
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= Pyri osoittamaan sanoillasi ja teoillasi etta
SINA et ole vihollinen. Voit osoittaa

myotatuntoa: “ymmarran hyvin etta olet vihainen,
sinua on turhaan pompoteltu luukulta toiselle”

= Al3 yrita vaitella itseasi voittajaksi vaan tarjoa
asiakkaalle kunniallinen

peraantymismahdollisuus “voit hyvinkin olla
oikeassa, katson mita voisimme asialle tehda”
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" Yrita saada henkilé puhumaan. Jos henkilo
puhuu, han tuskin samaan aikaan lyd!

= Esita kysymykset siten, etta henkil6 joutuu
perustelemaan vastauksiaan -> voita aikaa.
v "Miten voisin auttaa sinua?”
v' "Mita on tapahtunut?”
v' "Huomaan, etta olet vihainen. Mista on kysymys?”
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= Kayta myos henkilon omien lauseiden
toistamista

v’ "Sanoit, etta et ole tyytyvainen meilta saamaasi
palveluun? Voitko kertoa tarkemmin?”

v' "Olet siis mielestasi maksanut eraantyneet lainasi?”

= Kayta kysymyksia, joihin henkild joutuu
vastaamaan positiivisesti ( kylla! Kylla!...)
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= Jos henkil6 selvasti harhainen, ala pyri
korjaamaan harjoja alaka vahattele. Totea
mielummin “uskon, etta sina naet kertomiasi
asioita, mutta mina en niita nyt nae”.

= Huomioi, etta harhainenkin henkilo voi olla

"terava”, havaitsemaan jos hanta pidetaan
"hulluna”.
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= Muista mahdollisen halytyspainikkeen sijainti
ja kayta sita, mikali tilanne sita edellyttaa!
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Jos paallekarkaus tapahtuu

= Yritd suojata paatasi kasillasi [ kasivarsillasi

= Pyri pysymaan jaloillasi, valta maahan
menemista!

= Kayta aanta, huuda “apua, lopetal!!”
= Al3 peitda omaa nakokenttaasi omilla kasillasi

= Jos lahellasi on lydmiseen soveltuvia esineita,
hatavarjelutilanteessa voit kayttaa niita
puolustautumiseen
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= Yrita kayttaa lahella olevia kalusteita apunasi:
- nosta tuoli eteesi suojaksi
- kayta ovea esteena jne.
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Voinko puolustutua
fyysisesti

» Asiaa saatelee hatavarjelusaannos joka on ns.
oikeuttamisperuste teolle, joka muutoin
voitaisiin katsoa esim. pahoinpitelyksi

= Hatavarjelusaannoksen mukaan fyysista
voimaa voidaan kayttaa:

1. Uhkaavan tai

2. ...jo aloitetun oikeudettoman hyokkayksen
torjumiseksi
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= Arviointi teon oikeuttamisesta tehdaan sen
valilla, oliko teko oikeutettu vaaraan nahden.
Toisin sanoen, voitiinko puolustautumista
pitaa:

1. Tarpeellisena seka

2. Kohtuullisena vaaraan ja uhkaajaan nahden
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Jos puolustautuja
”1iiloittelee”

= Kysymyksessa termin “hatavarjelun liioittelu”
mukainen toiminta.

= Uhrista voikin tulla pahimmassa tapauksessa
toinen syyllinen (esim. pahoinpitely)

= Hatavarjelun liioittelun osaltakin oikeuden
narkittava kuitenkin olosuhteita
Kokonaisuudessaan.
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Esim.

» 5o kiloinen, vahvasti paihtynyt henkil
hyokkaa paljain kasin 100 miehen kimppuun.

= Mies puolustautuu lyomalla hyokkaajaa
kateensa saamallaan puukollaiskien
hyokkaajaa kolme kertaa ylavartaloon

= Ei mene lapi hatavarjelun liioitteluna, vaan
"puolustautujan” tekoa tutkittaisiin
luultavasti torkeana pahoinpitelyna tai jopa
tapon yrityksena.
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Esim 2.

= Tilanne muutoin sama kuin edella, mutta
isompikokoinen mies taltuttaa heiveroisen
hydkkaajan viemalla taman hallintaotteella
maahan ja lyo toimintakyvytonta miesta pari
kertaa nyrkilla kasvoihin ikaan kuin
"varmuuden vuoksi”.

= Koska hyokkays oli jo ohi, voi puolustautuja
syyllistya pahoinpitelyyn.
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Tilanteen jalkeen

= Jos olet paassyt karkaamaan tilanteesta tai
tekija poistuy, tarkista vammasi
mahdollisimman pian.

= Varmista, etta saat itsellesi apua. Ala jaa
yksin!

= Ald pese mahdollisia verijalkia vaan
valokuvaa vammasi ennen niiden
puhdistamista. Valokuvat toimivat

arvokkaina todisteina asian myohemmassa
kasittelyssa.

Sjk turvatoimija




= Tayta esimiehesi kanssa tyopaikkanne
tapaturma [/ uhkailmoituslomake ja toimita se
tyosuojeluvaltuutetulle /
turvallisuusvastaavalle

= Kaykaa tapahtuma lapi tyoyhteisdssanne ja
pohtikaa, miten vastaavanlainen tilanne
voitaisiin valttaa

= Ota yhteytta tyoterveyshuoltoon
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Poliisin toimenpiteet

= Poliisi kirjaa asiasta rikosilmoituksen
tapahtuman vakavuudesta riippuen joko
paikanpaalla tai poliisilaitoksella kayntisi
yhteydessa.

= Poliisi suorittaa esitutkinnan (kuulustelut,
todisteiden keraaminen)

= Esitutkinnan jalkeen asia siirtyy syyttajalle
syyteharkintaan
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» Prosessi paattyy tuomioistuimen paatokseen
(tuomioon) tai sovittelutoimiston ratkaisuun

= ->sovittelu edellyttaa asianomistajan
suostumusta
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Lisatietoja:
www.turva.toimija.fi

Kiitos!



http://www.turva.toimija.fi/

