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Abstract

This thesis examines an employee’s needs after challenging customer situations oc-
curring in the social and health sector. A challenging customer situation in this thesis is
defined as psychological or physical violence caused by a client or clients experienced
by employee. With the help of afterwork an employee’s professional empowerment can
be made possible.

The thesis is a qualitative research the material of which consists of theme interviews
from six workers in the social field. Each interviewed employee worked in a different
sector in the social field: adult social work, substance abuse work, day care, elderly
care and housing unit for mental patients and for people with developmental disabili-
ties.

From the basis of the content analysis, emerges strongly an employee's need to be
met and heard after challenging customer situation. Going through this situation at the
workplace with work community and superior is important for understanding the situa-
tions. Going through the situation by writing emerged in addition to conversation. The
most important factor in all of the support was seen viewing the situation from different
perspectives alone and together with others.

In response to the survey question can be said that the most important form of support
is possibility to conversation and going through the situation. The presence and under-
standing are important, so that the employee has the opportunity to view the experi-
enced situation and his or her own performance in it. Later, going through the situation
together with the work community and superior, allows updating instructions and meth-
ods utilizing employee's experience. Professional assistance and follow-up treatment,
and information about how to ask for help should be clearly guidelined at workplace,
with the contact information. In contrast, worker doesn't need bemoaning, questioning
of the decisions made for the situation and underrating.

It can be said that the need for support after a challenging customer situation, in these
six social field sectors, is similar. Based on the results was formed a leaflet “When hurt
at workplace. Employee’s support and first aid.”, which was given to all participants in-
volved in making this thesis.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni ja sen myoéta produktina valmistuneen esitteen tavoite on hel-
pottaa yksilon voimaantumista ja tydssa jaksamista haastavan asiakastilan-
teen jalkeisissa tunnereaktioissa sosiaalialalla. Sosiaalialan tyd on pitkéalti
asiakastyota ja kohtaamisia, jotka voivat usein olla tyontekijalle ennakoimatto-
mia ja tunteita herattavia. Olen etsinyt selkeitd ohjenuoria, milla tyontekija itse
ja hanen esimiehensa voivat taata parhaan tuen tyéssa jaksamiselle ja amma-
tillisuudelle. Jalkityolla on iso merkitys tyontekijan ammatilliselle kasvulle ja
selviytymiskeinoille. Kaikesta ennaltaehkaisevasta tyosta huolimatta yksilon eli
asiakkaan kanssa tehtavaa tyota ei voi koskaan laskea ja ennakoida. Haas-
teena tyoni toteutuksessa on ollut valittaa lukijalle tyoni tavoite ja sen mukai-
nen rajaus. Useissa tutkimuksissa, kuten tassa tydssakin kaytetyissa lah-
teissa, on tutkittu vakivallan esiintymista tyopaikoilla ja asiakaskontakteissa.
Koska tallaisia haastavia tilanteita on jo todettu esiintyvan sosiaalialalla, keski-
tyn itse tydssani siihen, miten tyontekijaa tuetaan jatkamaan tallaisen tilanteen

jalkeen.

Tassa tydsséa haastavalla tilanteella tarkoitetaan vuorovaikutustilannetta asiak-
kaan tai asiakkaiden ja tyontekijan valilla, jossa tyontekija kokee fyysista tai
psyykkista vékivaltaa. Samassa yhteydessa kasitetta on kaytetty Hyytin,
Kauppilan, Koskelaisen ja Rantaeskolan teoksessa Haastavat asiakastilanteet
— vakivalta tydssa (2015). Tilanteen haastavuus voi johtua asiakkaasta, han
on ehka paihtynyt, harhaluuloinen, tilanteessa epéatoivoinen, kiukustunut, ag-
gressiivinen tai muuta vastaavaa. Tilanteeseen voivat vaikuttaa myos tyonteki-
jan kiire ja vasymys; ehka han on kokematon tydssaan tai hanella on aikai-
sempia epamieluisia kokemuksia vastaavista tilanteista. Haastavan kohtaami-
sesta tekee tyontekijan yksilollinen kokemus, jossa mukana ovat hanen henki-
|6kohtaiset kokemuksensa ja ennakkoasenteensa. Taman kaltaiset tilanteet
eri henkilot kokevat eritavoin ja siksi tarvitsemme maarittelyn tueksi traumaat-

tisen kriisin ja kriisivaiheiden ymmarrysta.

Voimaantumisen kasite on olennainen, silla koen voimaantumisen olevan valt-
tamatonta, ettd henkild kykenee jatkamaan tydssdén omaa toimijuutta uhan-

neen tilanteen jalkeen. Jokaisella ihmisella tarve tuntea itsensa arvokkaaksi ja



vahainenkin taman tunteen lisdéaminen voi vapauttaa energiamaaria oppimi-
seen ja kasvuun. Voimaantumisen edellytys on se, etta vaikeistakin asioista
puhutaan. Voimaantumisen tunne karsii yksilén kohdatessa tydssa tilanteita,
joissa han kokee ammatillista riittaméattomyytta ja epavarmuutta. Voimaantu-

minen tydssa vie kohti tasapainoista, tyokykyista tyontekijaa ja tydyhteisoa.

Esitteen koostamiseen tarvitsin tietoa tyontekijéiden tarpeista, mutta lahdeai-
neistoa keratessani havaitsin materiaalin jakautuvan spesifisti sosiaali- ja ter-
veysalan eri sektoreille. Esitteen kohderyhman rajaamiseksi minun tuli selvit-
taa, onko tuen tarve eri sektoreiden asiakastydssa erilainen. Varsinainen tutki-
musvaihe koostuu kuudesta sosiaalialan eri sektorin tydntekijahaastattelusta.
Kasittelen tydssani sosiaalialan tyontekijoille vastaan tulleita haastavia asia-
kastilanteita ja eritoten niitd seuranneita kokemuksia ja tarpeita. Teemahaas-
tatteluin olen selvittéanyt, vastaavatko eri asiakasryhmien kanssa koettujen
haastavien tilanteiden jalkeiset tunnereaktiot ja tuen tarve toisiaan. Taustatyon
ja tutkimustulosten pohjalta nousseet asiat olen koonnut tyén produktina val-

mistuneen esitteen sisalloksi.

2 OPINNAYTETYON KESKEISET KASITTEET

2.1 Vakivallan maaritelma

Maailman terveysjarjesto WHO:n mukaan vékivalta on:

fyysisen voiman tai vallan tahallista kaytt6a tai silla uhkaamista, joka kohdis-

tuu ihmiseen itseensa, toiseen ihmiseen tai ihmisryhmaan tai yhteisdon ja joka
johtaa tai joka voi hyvin todennakoisesti johtaa kuolemaan, fyysisen tai psyyk-
kisen vamman syntymiseen, kehityksen hairiytymiseen tai perustarpeiden tyy-

dyttymatta jaamiseen (Krug, Dahlberg, Mercy, Zwi & Lozano 2005, 21).

Vakivalta voidaan jakaa fyysiseen vakivaltaan kuvaten tekoja, joissa kaytetdan

voimakeinoja toisen vahingoittamiseen ja henkiseen vakivaltaan, esimerkkind

sanalliset uhkailut, loukkaaminen ja hairintd (Hyyti, Kauppila, Koskelainen &
Rantaeskola 2015, 6). Asiakkaan tai potilaan aiheuttama vakivalta, kuten



kaikki vakivalta, on fyysista, seksuaalista, verbaalista, emotionaalista tai psy-
kologista aggression ilmaisua (Soisalo 2011, 17-18). Tallaista vakivaltaa voi-
daan kutsua myds asiakastyovékivallaksi, joka kohdistuu tybnantajan edusta-
jan tyéhon tai ammattiasemaan (Hyyti ym. 2015, 7).

Varmola (2015) maarittelee haastavaa asiakastilannetta ja tata kautta koettua
vakivaltaa vuorovaikutuksen kautta. Vakivalta on lasné, kun tyéntekija ei ky-
kene kohtaamaan asiakasta rakentavalla tavalla. Kun tydssa kokee olevansa
vihan ja aggression kohde, objekti, oma toimijuus saattaa romahtaa ja tyonte-
kija kokee vakivallan uhkaa tai vakivaltaa. Tyokokemuksen kautta tyontekijalle
kehittyy kyky aistia ja ennakoida haastavaa tilannetta, joka pohjaa usein asi-
akkaan kohtaamiseen. Tama mahdollistaa tydntekijan oman toimijuuden saily-

misen haastavassa asiakastilanteessa.

2.2 Traumaattinen Kriisi

Koettu vékivalta voi aiheuttaa tyontekijalle fyysisen, henkisen tai sosiaalisen
kehityksen haittaa (Soisalo 2011, 17-18). Traumalla tarkoitetaan vakivallan
muodon aiheuttamaa vammaa. Jokin merkittava, jarkyttava tapahtuma tai olo-
suhteiden muutos saattaa aiheuttaa psyykkisen trauman niin, ettéa ihminen

hairiintyy psyykkisesti. (Hammarlund 2010, 96.)

Trauma voidaan maaritella henkiseksi tai ruumiilliseksi vaurioksi tai haavaksi.
Sen aiheuttajana on traumatisoiva tapahtuma, joka saa aikaan traumaattista
stressia. Voimakas fyysinen tai psyykkinen rasitus aiheuttaa ihmisessa fyysi-
sen ja psyykkisen sopeutumisreaktion. Stressi koetaan ahdistuksena ja ahdis-
tus voi ilmeta muuttuneena kayttaytymisena, ruumiillisina oireina tai tunnere-
aktioina. Traumaattinen kriisi on psyykkinen tilanne, jossa yksilé kohtaa ulkoi-
sen tapahtuman, joka uhkaa hénen ruumiillista olemassaoloaan, sosiaalista
identiteettiaan ja turvallisuuttaan tai tyydytysmahdollisuuksiaan. (Traumatera-

piakeskus.)

Akillisten jarkyttavien tapahtumien jalkeen tavanomaisia psyykkisia oireita ovat
muun muassa ahdistus- ja masennusoireet, vireystilan kohoaminen, univai-
keudet, valttamiskayttaytyminen traumaattiseen tapahtumaan tai siitd muistut-
taviin tilanteisiin liittyen, pelko-oireet sekéa paihteidenkayton lisd&ntyminen

(Psykososiaalisen tuen ja palvelujen tydryhma 2009, 11). Psyykkisiin oireisiin



kuuluvat myds syyllisyys, epavarmuus ja muistivaikeudet. Fyysisia oireita ovat
muun muassa vasymys, heikkous, jano, hampaiden kiristely ja kohonnut syke.
Kayttaytymisessa nakyvid muutoksia voivat olla esimerkiksi pidattyvaisyys,
epasosiaalinen kaytds, ruokahalumuutokset ja ylireagointi. Haastavan tilan-
teen kohtaaminen voi aiheuttaa my6s henkista oireilua, yksilo saattaa kyseen-

alaistaa omaa uskoaan ja nakemyksiaan. (Hyyti ym. 2015, 172-177.)

Soisalon (2011, 165-166) mukaan ihminen joutuu psyykkiseen stressitilaan
silloin, kun tilanne vaatii sellaisia voimavaroja, joita ei ole silla hetkella tarjolla.
Hanen mukaansa suuri osa sosiaali- ja terveysalan tyontekijdista ei ole osan-
nut varautua siihen, miten yleisia psyykkisen kriisin kokemukset voivat olla va-

litsemallaan alalla.

2.3 Kiriisin vaiheet

Hammarlund (2010, 91, 99-103) kuvaa teoksessaan Kriisikeskustelu trauma-
peraiselle kriisille ominaisia oireita ja niiden kulkua. Poikkeuksellisen trau-
maattinen elaméntapahtuma aiheuttaa akuutin stressireaktion, jonka myota
kaynnistyvat kriisireaktion vaiheet vaihtelevat niin kestoltaan kuin voimakkuu-

deltaan.

Soisalo erittelee kirjassaan Vakivallan preventio sosiaali- ja terveysalalla
(2011, 170-174) edella mainittuja kriisivaiheita:

Sokkivaiheessa henkil6 voi lamaantua taysin tai joutua kaoottiseen kiihty-

mystilaan, eiké han kykene vield kasittamaan tapahtunutta tai yrittaa kiel-
taa tapahtuneen kokonaan.
» Sokkivaiheen ensiapu on yksinkertaista, selkeaa tietoa, somaattista
ensihoitoa, lasnaoloa ja konkreettista auttamista, kuten huovan tar-
joaminen.

Reaktiovaiheessa ihminen kohtaa todellisuuden vahitellen ja muodostaa

todellista kuvaa tapahtuneesta. Talloin traumaattinen tilanne palaa mieleen
keskusteluissa ja muistikuvina.
» Reaktiovaiheessa ihminen kaipaa arvostusta, valittdmista ja etta

hanta kuullaan yh& uudelleen.
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Kasittelyvaiheelle eli korjausvaiheelle tunnusomaista on, etta henkild alkaa

vahitellen hyvéksya tapahtuneen ja varsinainen suruty¢ alkaa tassa vai-
heessa.
» Yksilon on yha tarkeaa tulla kuulluksi, mutta hanta tulisi pyrkia tuke-
maan niin, ettd han vahitellen suuntaisi katseen tulevaan.

Sopeutumisvaiheen eli uudelleen suuntautumisen myoéta henkil6 toipuu ja

tapahtunut jasentyy osaksi minuutta ja elettya elam&é. Tassa vaiheessa
kriisi ei endé& kuormita psyykkisia voimavaroja, vaan on voinut jopa lisata
niita.

» Eletty trauma ja reaktiovaihe voivat kuitenkin aktiovoitua uudelleen

tilanteissa ja kriiseissa, jotka muistuttavat tapahtuneesta.

2.4 Voimaantuminen

Yksilon voimaantuminen on kaytannosséa muutoksesta lahteva prosessi. Jokin
asia on ratkaisevasti muuttunut niin, etta tyontekija kokee tarvetta muutok-
selle. Haastava asiakastilanne eli koettu vakivalta on muutosprosessin kayn-
nistava traumaattinen tilanne. Onkin toivottavaa, ettd tAmé& muutosprosessi
johtaisi voimaantumiseen eikéa yksiloa kuluttaviin esimerkiksi kieltamisen toi-
mintamalleihin. Voimaantuessaan yksilo tarkkailee mennytta ja nykyisyytta,

kehittyy ja l10ytaa tasapainon. (Mahlakaarto 2010.)

Voimaantuminen on ihmisesté itsestaan lahteva prosessi, joka on yhteydessa
motivaatioon, hallinnan tunteeseen, paadmaarien asettamiseen ja itseluotta-
mukseen. Sosiaalinen ymparisto vaikuttaa kunkin kuvaan omasta itsestaan ja
siten muovaa myos voimaantumisprosessia. Voimaantumista voidaan yrittdé
tukea, mutta toinen ihminen ei voi antaa voimaa toiselle eiké paattaa toisen
voimaantumisesta. Voimaantumista tapahtuu yksin ja yhdessa, eika voimaan-
tuminen ole nainollen yksisuuntaista. Ihmisen voimaantumisen tarve tulee
ajankohtaiseksi viimeistaan silloin, kun ihmisté estetaan voimaantumasta. (Sii-
tonen 1999, 117-118.)

Ollikainen ja Palomaki erittelevat opinnaytetyéssaan (2009, 18-19) hoitajan
voimaantumista edistavia ja estavia tekijoitd. Hoitajan voimaantumista edis-
tavia tekijoita ovat hoitajan omat ominaisuudet, tydyhteison toimintatavat,
tydymparisto, tyoyhteison yhteiset moraaliarvot ja kasitys hyvasta hoidosta,
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yhteisty0 ja yhteisymmarrys tydyhteisdssa, luottamus ja vastuun antaminen,
koulutus, tulevaisuuteen suuntautuminen, tyétovereiden toisilleen antama ja
toisiltaan saama tuki, ongelmien ratkaisu ty0yhteisdssa, avoin kommunikaatio
tyontekijoiden valilla ja omasta hyvinvoinnista huolehtiminen. Hoitajan voi-
maantumista estavia tekijoita ovat tydyhteisdssa esiintyvat arvoristiriidat,
hoitajan mitatointi, autoritaarinen johtamistapa, urautuminen ja paikoilleen jah-
mettyminen, raja-aitojen rakentelu, yhteistydn puute, tyduupumus ja negatiivi-

nen stressi.

Mattila (2008, 120-125) toteaa vaitoskirjassaan, ettd voimaantuminen on it-
sesta lahteva ja itsessa tapahtuva prosessi. Jos tyontekija ei koe pystyvansa
vastaamaan tyon vaatimuksiin, kokee han riittamattomyytta ja voimavaratto-
muutta. Talldin yksilé kokee tydyhteison lannistavana ja voimia vievana. Tyo-
yhteistssa voimaantumiseen kuuluu, ettéa vaikeistakin asioista uskalletaan pu-
hua. Voimaantumisen pyodrteessa yksild ymmartaa elaman jatkuvana muutok-
sena ja kokee oman keskeneraisyytensa kannustavana, eteenpain vievana
voimana. Talléin han on valmis muuttumaan ja kehittymaan. Han uskaltaa
nahda itse ja nayttaa toisille seka heikkoutensa ettéd vahvuutensa ja olla
omana itsenaan lasna. Mattila kuvaa iloista voimaantumisen pydrretta tyoyh-
teistssa siten, etta kaiken ei pidd menna odotusten mukaisesti, mutta tyoyh-
teisdn ilmapiirin perusvire on voimaantumista edistava. Se mahdollistaa yksi-
|6n voimaantumista ja samalla eettisesti toista varten olemisen seka tyoyhtei-
sossa ettd asiakkaiden kanssa.

3 HAASTAVA ASIAKASTILANNE

3.1 Esiintyminen sosiaalialalla

Vakivalta ja sen uhka ovat keskimaaraista yleisempia turvallisuusaloilla, mutta
muun muassa sosiaalialan asiakastydssa vakivaltaa esiintyy enemman kuin
muilla aloilla. Ty6turvallisuus sosiaalialalla -hankkeen loppuraportin mukaan
hankkeeseen vastanneista 417 tyontekijasta 46 % oli joutunut henkisen vaki-
vallan ja uhkailujen kohteeksi viimeisen vuoden aikana ja fyysisen vékivallan

kohteeksi 11 %. Ammattikuntakohtaiset erot olivat hankkeen tulosten mukaan
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yhteydessa tyontekijan ja asiakkaan kontaktin laheisyyteen. (Antikainen-Jun-
tunen 2007, 3.)

Yleisinta sosiaalialan tyovékivalta on sosiaalitydssa. Sosiaalitydossa ilmeneva
asiakasvakivalta on kontrolli- ja liittamissuhteessa ilmenevaa vakivaltaa, joka
syntyy asiakkaan ja tyontekijan valisesta etaisyydesta ja hierarkkisesta erosta.
Vakivallan riskia lisdavat yksintydskentely yo- tai ilta-aikaan ja paihtyneiden
asiakkaiden, ladkkeiden, rahan tai arvotavaran kasittely. Lisdksi asiakkaan
etuuksien, oikeuksien kasittely ja paatoksen teko lisaavat riskia. Vakivallan uh-

kaan vaikuttaa myos tyopaikan fyysinen sijainti. (Tydsuojeluhallinto 2010, 7.)

Asiakkaan aggressiivisen kayttaytymisen taustalla voi olla monenlaiset ela-
mankokemukset, vaikeuksien kasautuminen, stressi tai turhauma. Paihteiden
kaytto lisda aggressiivisen kayttaytymisen mahdollisuutta. Asiakkaan kulttuuri-
taustassa vakivalta voi olla hyvaksyttdvampaa tai vuorovaikutuksessa tyonte-
kijan kanssa voi olla haasteita. Liséksi stressaavat olosuhteet voivat laukaista
vakivaltaisen kaytoksen. (Hyyti ym. 2015, 8-9.)

3.2 Yksilolliset vaikutukset

Haastavat tilanteet saattavat muodostua kokemuksiksi, jotka vaarantavat yksi-
|6n turvallisuuden, kehon koskemattomuuden, identiteetin tai kasityksen oike-
asta ja vaarasta. Tilanteita voi seurata useita fyysisia, psyykkisia, henkisia ja
kayttaytymiseen liittyvia oireita (ks. traumaattinen kriisi). (Hyyti ym. 2015, 177.)
Koettu vékivalta voi aiheuttaa tyontekijélle turvattomuuden ja pelon tunteita,
ahdistusta ja huolta tytkavereiden jaksamisesta. Véakivalta myds synnyttaa
uhrikokemuksen. Vahvojenkin tunnekokemusten jalkeen asiakassuhdetta on
kuitenkin usein jatkettava. (Honkala 2006, 77-92.) Asiakastytvakivalta synnyt-
taa pelkoa ja epavarmuutta vakivallan kohteen lisdksi muille yhteis6on kuulu-
ville (Hyyti ym. 2015, 7).

Varmola (2015) tuo esiin myos henkilohistorian vaikutusta tyontekijan koke-
mukseen. Jos aiemmin elamassaan on kokenut vakivaltaa, niin suhtautumi-
nen on erilaista. Sailyyko tyontekijan ammatillisuus tilanteessa vai tulevatko
omat kokemukset lapi niin, ettd ammatillisuus katoaa? Koetun kuormittumisen
maaraan vaikuttavat yksilon aiemmat kokemukset, geneettiset tekijat seka

ymparistotekijat (Hyyti ym. 2015, 170).
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Purkamaton tai toistuva stressi voi kehittya kumulatiiviseksi, eli kasautua, ja
nain tehdessaan altistaa fyysisille ja psyykkisille vaivoille. Ennusmerkkeja ovat
vasymys, kyllastyminen ja ahdistus, seurannaisinaan nuhakuumeet, ruuansu-

latusvaivat, paansaryt ja univaikeudet. (Hyyti ym. 2015, 170-171.)

4 JALKITYO

Akuutin kriisitydn psykologisena tavoitteena yksilotasolla on resilienssin
(psyykkisen kestavyyden, sitkeyden) edistaminen, itseluottamuksen ja -arvos-
tuksen tukeminen seka jarkyttdvan kokemuksen integraation tukeminen (Psy-
kososiaalisen tuen ja palvelujen tydéryhmé 2009, 13). Jalkihoidon on tarkoitus
purkaa traumaattisen tilanteen eli vakivaltatilanteen jalkeista psyykkista stres-
sid ja palauttaa tyokykyisyytta. Suomessa tuki ja palvelut ovat hyvin jarjestet-
tyja, joten apua kannattaa hakea vaikka tytterveyshuollosta tai terveyskeskuk-
sesta. (Varmola 2015.) Suurin osa ihmisista ei kuitenkaan osaa itse hakea tar-
vitsemaansa apua. Yksilon liséksi tapahtuma heréttaa ajatuksia tyoyhteistssa,
joita tulee kasitella yhteisesti. Kasittely edistaa myos tydyhteison tukea ja ym-
marrysta vakivaltatilanteeseen joutuneelle jasenelleen. (Honkala 2006, 51—
52.)

Virkki tulkitsee etta tyokulttuurissa kohdattu vékivalta on toisaalta arkaluontoi-
nen puheenaihe, tai vaihtoehtoisesti itsestdén selvyys ja merkitykseton osa
tyota. Asioista vaikeneminen tekee asiakasvakivallasta nakyméatonta ja voi
johtaa mitatointiin ja kieltamiseen. (Virkki 2009, 28-31.) Ammatillisten tietojen
ja taitojen kyseenalaistaminen voi johtaa lisdtraumatisoitumiseen. Esimiehen
ja tyotoverien esittamat kysymykset, kuten mita olisi voinut tehda toisin, voi-
daan kokea syyllistavina. (Aziza 2010, 53-63.) Tallaisessa tilanteessa trau-
maattisen stressin asianmukaisen kasittelyn esteeksi voivat muodostua usein
tyontekijoita suojaavana tekijana koettu kovuus ja kestavyys. Talléin kun yk-
sil6 ei usein pysty tunnistamaan tai tunnustamaan omaa avun tarvettaan, esi-
mies on avainasemassa kasittelyn tarpeen tunnistajana. Matala jarkyttavien
kokemusten kasittelykynnys tyoterveyshuollossa tukee tytssajaksamista.

(Psykososiaalisen tuen ja palvelujen tydoryhma 2009, 12.)

Tyoyhteisda ajatellen tilanteen jalkipuinnissa prosessin loppuun saattaminen

on tarke&a ja voimaannuttavaa. On tarkead, ettd tyontekija saa kokemuksen,
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ettd asia on hoidettu loppuun asti. Mittarina avun tarpeeseen voi kayttaa sita,
haittaako asia arkea. Jos asiat ovat koko ajan mielessa, ikavat tunnelmat ovat
lasna arjessa. Onko tyontekijd enemman lasna menneessa kuin tassa het-
kessa? Kokemukset voivat nostaa esiin fyysista pahoinvointia ja puhuminen

on tarkeaa. (Varmola 2015.)

4.1 Esimiehen rooli

Tyo6suojelulaki (23.8.2002/738) velvoittaa ennaltaehkdisemaan uhka- ja vaki-
valtatilanteita tydssa, johon liittyy ilmeinen véakivallan uhka. Tama tehdaan jar-
jestamalla tyo ja tydolosuhteet vakivallan esiintymisen mahdollisuutta minimoi-
den. Tyontekijalla tulee olla kaytdssaan tarvittavat ja asianmukaiset turvalli-
suusjarjestelyt ja -laitteet, sisdltden mahdollisuuden avun halyttamiseen. Laki
velvoittaa tydnantajaa jarjestamaan tyota ja tyopaikkaa koskevat menettelyoh-

jeet uhkaavien tilanteiden varalle.

Tyo6suojeluhallinnon internetsivujen (2014) mukaan tyénantajan tulee seurata
vakivalta- ja uhkatilanteita tyopaikalla seka on annettava tyéntekijoille ohjeet,
miten vakivaltatilanteista ilmoitetaan. Raportoimalla saadaan tietoa, miten
usein ja millaisia vakivaltatilanteita tapahtuu. Nama toimenpiteet edistavat va-
kivaltatilanteiden ennaltaehkaisya. Vakavat tyopaikalla sattuneet vakivaltata-

paturmat on ilmoitettava poliisille ja tydsuojeluviranomaiselle.

Jalkityon tarkastelussa tarkeaksi nousee esimiehen rooli tydpaikkavakivallan
tunnustamisessa. Suhtautuminen vakivaltaan vaheksyen, osana ty6té, luo va-
kivallalle hyvaksyntaa. Johdon kouluttautuminen tydntekijan kuulemiseen ja
tukemiseen on avaintekija, niin etta tyontekija saa aanensa kuuluviin. Tilantei-
den kasittelyyn liittyy pelkoa, johon vaikuttaminen lahtee esimiestason rea-
goinnista. Raportointi mahdollistaa tyontekijan tuen saamisen. (Luoto-Korhola
& Niskanen 2012, 27-33.) Finnen ja Karekivi-Pallarin opinnaytetydssa (2012,
30-35.) tyontekijoiden kertomuksista oli noussut esiin epaselvyys, kuinka ti-
lanne etenee lahelta piti -ilmoituksen tayttamisen jalkeen. Opinnaytetyon tu-
losten mukaan virallinen prosessi paattyy usein lomakkeen tayttoon, vaikka

arjessa tyokavereilta ja esimieheltd saadaan tukea keskustelun kautta.
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Tybnantajan ja esimiehen vastuu perehdyttamisen jarjestamisesta on tarkeaa.
Vastaako yksikon "esite” tyon todellisuutta? Enta vastaako yksikon toiminta-
suunnitelma sen asiakasprofiilia? Rehellisyys yksikon toiminnan luonteen esit-
telyssa valmistaa tyontekijaa ja poistaa ristiriitoja, mahdollisia uhkatekijoita on
hyva kasitella avoimesti. Selkeat kaytanteet ja ohjeistukset tukevat toimijuutta
tilanteissa, ja talléin tydntekija tuntee tyotehtavansa ja kokee voivansa hoitaa
ne hyvin. Tydyhteis0a ajatellen tilanteen jalkipuinnissa prosessin loppuun
saattaminen on tarkeda. Tyontekija saa kokemuksen, ettd asia on hoidettu
loppuun asti. (Varmola 2015.)

4.2 Tyontekijan selviytymista tukevat tekijat

Tyoyhteison tuki on tarkeéssa roolissa haastavien tilanteiden jalkeen, vaikka
kaikki eivat koe tukea tarvitsevansa. Kaiken vakivallan tunnistaminen seka jal-
kihoidon ohjeistukset ja niiden jatkuvuus ovat tarkeitéa. (Finne & Karekivi-Pal-
lari 2012, 30-35.) Vertaistuessa tarkeaa on omien kokemusten sanoittaminen
ja &aneen kertominen tydyhteison sisélla (Luoto-Korhola & Niskanen 2012,
27-33). Traumaattisesta kriisitilanteesta puhuminen eritelladn keinona purkaa
tunteita ja ajatuksia. Tukijaksi tydntekijat kaipaavat kollegaa, ammattiauttajaa
tai esimiesta ja tukijalta toivotaan karsivallisyyttd, kuuntelutaitoa, luotettavuutta
ja empaattisuutta. (Aziza 2010, 53-63.)

Kaikessa tyon tekemisessa suojaava tekija on se, ettd tyontekijalla on kotona
asiat kunnossa. Talléin tyétehtavissa on lasna kokonaisvaltaisesti. Kova hen-
kilokohtainen kuormitus laskee tydntekijan lasnéoloa tilanteessa, mika laskee
kykya hoitaa tehtavia ja kohdata asiakasta. Tall6in tyontekija voi olla toimijuu-
den vahentymisen my6ta suojaton. (Varmola 2015.) Honkalan pro gradu -tut-
kielmassa (2006, 94—-104) sisaisina selviytymisstrategioina esitellaan tydnteki-
jan oman vireystason, henkisen tilan ja elamantilanteen vaikutusten tiedosta-
mista. Haastavaa tilannetta seuraava ahdistus ja pelko on k&siteltava kunkin
omia selviytymiskeinoja ja voimavaroja kayttéden. Tydssa moni haastateltu koki
selviytymisstrategiakseen vasta-ajatusten tekemisen (negatiivisen sijaan tyon
positiivisten puolien pohtimisen) ja tapahtumien jarkeistamisen. Tarke&ksi
mainitaan tyon erottaminen vapaa-ajasta ja rauhoittuminen. Myds tassa tutki-
muksessa tarkedksi nousee tydyhteison ja esimiehen tarjoama tuki. Pohdin-

nassaan Honkala tuo esiin ajatuksen, pitaisikd vakivallan esiintymista kasitella
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enemman alan koulutuksessa, joka valmistaisi tulevia tyontekijoita tallaisiin

haasteisiin varautumiseen.

Varmola (2015) tuo esiin, etta tydntekijan omat vanhat kasittelemattomat asiat
voivat nousta pintaan, mika tarkoittaa etta nyt on tullut aika kasitella niita. Jos
on esimerkiksi kokenut vakivaltaa parisuhteessa, eronnut ja vuosien jalkeen
kohtaa ty0elaméassa vékivaltaa, vanhat kokemukset saattavat nousta uudel-

leen mieleen ja vanha kansio aukeaa.

Aziza (2010, 53-63) tunnistaa tutkimuksessaan haastateltavien sokki- ja reak-
tiovaiheen reaktioita, seka itsepohdiskelua tilanteen jalkeen. Kaikki haastatel-
tavat olivat maininneet miettineensa, olisiko voinut toimia toisin tai mita olisi
tapahtunut, jos asiat olisivat kaantyneet toiseen suuntaan. Selviytymiskeinoina
pidettiin hyvaa ja vahvaa ammattitaitoa seka pitkaa tyékokemusta. Yksi haas-
tateltavista oli kayttanyt nuoruudessa kirjoittamista stressin purkuvélineena.
Mainittuna selviytymiskeinona on myoés tydskentelyn jatkaminen tydtehtavia

vaihtaen.

Paasilinna (2013, 23—40) tutki poliiseja traumaattisten kokemusten vaikutuk-
silta suojaavia tekijoita. Tuloksissaan han on eritellyt viisi paékohtaa, jotka
ovat hyva esimies, luotettava tydyhteisd, ammatillinen etaisyys, ammattihuu-
mori ja etukateen valmistautuminen. Esimiesty6lla on iso merkitys tytssa jak-
samiseen ja hyva esimies huolehtii tyontekijoistddn, osaa asiajohtamisen li-
saksi myos henkilostdjohtamisen ja antaa positiivista palautetta kun siihen on
alhetta. Liséksi hyvan esimiehen kanssa pystyy puhumaan luottamuksella...
Tydyhteison tuki nousee tutkielmassakin tarkeaksi tekijaksi. ...kukaan muu
ei ymmarra tydssa koettuja tilanteita yhta hyvin kuin toinen poliisi. Ammatilli-
nen etaisyys kasittaa tutkielmassa esiinnoussutta ammatillista kokemusta,
tilanteiden normaalisuutta osana tehtavaa tyota. Paasilinna yhdistaa etaisyy-
den hoitoty6ssa kaytettavaan termiin etdannytetty huoli, joka on puhtaasti kog-
nitiivista toimintaa, jolla pyritaan valttdmaan hoitajan subjektiivisuutta ja uupu-
mista voimakkaiden tunteiden &arelld. Huumorin suojaavaa vaikutusta on tie-
dostettu ja kaytetddn tarkoituksellisesti hyvaksi, mutta huumorilla ei tule lou-
kata ketaan. Etukateen valmistautumisen poliisit kokivat alalle hakeutumi-

sen, koulutuksen ja ammatillisuuden kautta suojaavaksi tekijaksi.
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS
5.1 Lahtokohdat

Opinnaytetydni myota valmistuneen esitteen tilaaja halusi koko tydyhteisdlle
suunnatun ohjelehtisen haastavien asiakastilanteiden jalkitybhon. Heilla oli jo
kaytossaan kattavat tydohjeet haastavan asiakastilanteen ennakointiin seka
toimintaohjeet tilanteiden sattuessa, mutta heilla ei ollut haastavien asiakasti-
lanteiden jalkitybhon ohjeistusta, joka auttaisi tyontekijdiden henkilokohtaisten
prosessien lapikayntia.

Taustatyona tein kevaalla 2015 asiantuntijahaastattelun, joka on osa tyon lah-
deaineistoa. Olin kuullut haastatellun puhumassa sosiaalialan haasteiden koh-
taamisesta ja tiesin, ettd hanella on nakokulmia, joista halusin kuulla lisaa ja
joita halusin nakyviin myoés omassa tydssani. Ehdotin ja sovin haastattelun
asiantuntijan kanssa, jonka jalkeen hahmottelin paperille kysymyslistan tyon
l&ahtokohtien pohjalta (liite 1). Haastattelun alussa kerroin haastateltavalle laa-
jemmin opinnaytetydstani ja mihin haastattelumateriaalia kaytetaén. Sain lu-
van kayttaa asiantuntijahaastattelussa ammattilaisen esiin tuomaa nakemysta

lahdeaineistona.

Opinnaytetyoni nimeksi asettui Haastavien asiakastilanteiden jalkityd sosiaa-
lialan asiakastydssa. Tyon nimen pohjalta totesin, ettd minun on myds selvitet-
tava, toimiiko sama ohjelehtinen koko sosiaalialan kentalld, vai pitaako otsik-
koa rajata. Paattelin, ettd haastattelut oli toteutettava eri asiakasryhmien
kanssa tydskenteleville. Tyoni myo6ta valmistuvan esitteen kokoamiseksi mi-
nun tuli kerata tietoa eri asiakasryhmien kanssa tydskentelevilta sosiaalialan
tyontekij6iltd, tuntemuksia heidan henkilékohtaisista kokemuksistaan ja selviy-
tymiskeinoistaan. Opinnaytetyoni tutkimuskeinoksi valitsin kvalitatiivisen el

laadullisen tutkimuksen.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, kuvaa yksil6llisia prosesseja, kartoittaa
kokemuksia ja kuvaa tarpeiden ilmentymid. Se on moninaisen elaman koko-

naisvaltaista kuvantamista, jossa suositaan ihmista, havaintoja ja keskusteluja
ainutlaatuisena instrumenttina kuulluksi tulemisessa. Tutkimuksen tulokset ra-
joittuvat aikaan ja paikkaan seka korostavat sosiaalisten ilmididen merkityksel-
lisyytta. Tavoitteena on aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu,
ei tietyn teorian testaaminen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 131-160.)
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Laadullisessa tutkimuksessa ei ole myoskaéan tarkoituksenmukaista valita
suurta joukkoa haastateltavia, vaan joukko vastaajia, joiden avulla haluttua

asiaa pystytaan tarkastelemaan (Alasuutari 2011, 38-39).

Haastatteluosuuden eli teemahaastatteluiden tutkimuskysymykseni on: "Mika
tukee sosiaalialan tyontekijaa vaativan asiakastilanteen jalkityossa?”. Loytaak-
seni vastauksen tutkimuskysymykseeni laadin kysymyslistan teemahaastatte-
luja varten (liite 3). Kysymyksissa esiin nostetut aihepiirit ovat Haastavat asia-
kastilanteet — vakivalta tydssa (Hyyti ym. 2015) teoksessa kasiteltyja tyon
kuormittavuuteen vaikuttavia tekij6itd, muun muassa kuormituksen jatkuvuus

tai tybkokemuksen maara.

Eskolan ja Vastamaen (2001, 24) mukaan teemahaastatteluja voidaan pitaa
eraanlaisena keskusteluna, joka lahtee tutkijan halusta saada vuorovaikutuk-
sen kautta vastauksia hanté kiinnostavaan asiaan. Tyypillista on, ettd haastat-
telun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymysten muoto ja jarjestys ovat muut-
tuvia (Hirsjarvi ym. 2007, 203).

5.2 Aineistonkeruu

Tutkimuksessa olen haastatellut kuutta sosiaalialan tyontekijad. Tutkimuslupa-
pyynnon olen lahettanyt Lansi-Suomen alueella toimivalle peruspalveluliikelai-
toskuntayhtymalle, josta haastateltavina oli kolme tydntekijaéa. Muut kolme
haastattelulupaa olen anonut kunkin yksikon esimiehelta, eli paivakodinjohta-
jalta ja vastaavilta ohjaajilta. Haastateltavien henkildiden valintaan vaikutti se,
ettd heidan tuli tydéskennella eri asiakasryhmien parissa, osa julkisella ja osa
yksityisella sektorilla. Haastattelut suoritettiin kahden kesken haastateltavien
tyopaikoilla kokous- ja toimistotiloissa. Kestoltaan haastattelut olivat kukin yh-

desta kahteen tuntia.

Haastattelut toteutin touko — heindkuussa 2015. Haastateltavana olivat sosi-
aalityontekija, paivakodin johtaja, vastaava ohjaaja (vanhuspuoli), paihdetyon-
tekija ja 2 ohjaajaa (kehitysvamma- ja mielenterveyspuoli). Tuon haastateltu-
jen tyotittelit esiin ainoastaan tassé yhteydessa, muualla opinnaytetydssani
tunnistettavat tiedot ovat tarpeettomia. Tutkimuksen tavoite oli tarkastella
tyontekijan kokemuksia ja tuen tarvetta seka todeta néiden yhtenevaisyys.
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Kaikkien haastattelujen alussa on kayty lapi tyon lahtékohdat ja tulosten ano-
nyymiys. Tavoitteeni tyon kattavuudesta on toteutunut, silla ty6 kattaa hyvin
eri asiakaskunnat sosiaalialalla. Sektoreiden véalisten tuloksien selkeét erot oli-
sivat johtaneet kohderyhmén rajaamiseen, mika olisi tarkoittanut myos tutki-

muskysymyksen rajaamista.

Haastattelijana huomioin, ettd kaikissa haastatteluissa kaytiin l&pi liitteessa 3
eritellyt kysymykset ja teemat. Haastatteluissa valtin johdattelua kuten "tun-
tuiko pahalta”, kysyin avoimia kysymyksia kuten "milta tuntui”. Nauhoitin yh-
den teemahaastattelun Kymenlaakson ammattikorkeakoulusta lainatulla nau-
hurilla ja loput omalla alypuhelimellani. Siirsin aineistot kokonaisuudessaan
henkilokohtaiselle kannettavalle tietokoneelleni. Litteroin eli kirjoitin haastatte-
lut tekstimuotoon Word-tekstinkasittelyohjelmalla tallennettuna samaan kansi-
oon samalla tietokoneella. Olen tallentanut yhden varmuuskopion aineistoista
erilliselle muistitikulle. Huomioitavaa on, etté haastateltavien nimet tai muut ar-
kaluotoiset tiedot eivat tule esiin haastattelumateriaalissa. Aineistot poistetaan
niin tietokoneelta kuin muistitikulta lopullisesti, kun opinnaytety® on virallisesti

hyvéaksytty.

Teemahaastatteluin selvitin, mitd hankalia asiakastilanteita kohdanneet tyon-
tekijat ovat tunteneet ja mika heitad on auttanut hankalan asiakastilanteen lapi-
kaynnissa seka minkalaista tukea he ovat kaivanneet. Haastattelun alussa
kaytiin lapi kysymyksia koskevien teemojen seka haastavan asiakastilanteen
maaritelmat. Taman jalkeen siirryttiin kysymyksiin. Kultakin haastateltavalta
kysyttiin muun muassa hanen kokemistaan vékivaltatilanteista. Jokaisella
haastateltavalla oli tydhistoriassaan kokemus haastavasta asiakastilanteesta.
Keskustelussa saatoin huomata, ettéa haastateltu esimerkiksi koki vakivaltana
vain fyysisen vékivallan. Talléin palasimme maaritteeseen, mita vakivallalla ja
haastavalla asiakastilanteella tarkoitetaan. Taman jalkeen siirryttiin kysymyk-
siin koskien haastatellun kokemia psyykkisia ja kriisireaktion vaiheita sekéa
myos tapahtuneen jalkeisia tarpeita ja toiveita. Huomioin, ettd haastatellun
kertoessa kokemastaan asiakastilanteesta, han usein eritteli psyykkisia ja krii-
sireaktion vaiheita, joita héan ei asiasta myohemmin kysyttdessa osannut eri-

tella. Talloin haastattelua helpotti paluu tuohon aiempaan kysymykseen.
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5.3 Aineiston kasittely

Aineistoa purkaessa taytyy ratkaista milla tarkkuudella sisaltoa puretaan ja ka-
sitelladn. Analyyttisyys ja tulkintojen l&apindkyvyys ovat tarkeita tutkimuksen
uskottavuudelle ja mahdollistavat myods tutkimuksen myéhemman tulkinnan ja
uudelleenanalyysit. Myds tutkijan oma aiempi tietopohja ja ndkemys vaikutta-
vat aineiston purkamiseen ja tulkintaan. Tasta johtuen tutkijan on kasiteltava
ja raportoitava ndma seikat lukijalle ymmarrettavalla tavalla. (Ruusuvuori, Ni-
kander & Hyvarinen 2010, 432—-434.)

Vastausten kasittelysta haastavan teki anonyymiyden takaaminen. Vastausten
suoranainen vertailu ei anonyymiyden rajoissa onnistunut, silla kultakin sekto-
rilta oli vain yksi haastateltava. Tulosten yksityiskohtainen erittely olisi vaatinut
laajempaa otosta kultakin sosiaalialan sektorilta. Tekemani teemahaastattelun
sisalldnanalyysissa poimin aineistosta usein toistuvia teemoja ja ryhmittelin
niitd huomioiden ryhmien valisia suhteita. Havainnoin esimerkiksi haastattelu-
materiaalista tyontekijoiden tunnereaktioita seka poimin siella esiintyvia ku-
vauksia trauma- ja kriisireaktioista. Poimin haastatteluissa esiinnousseet tuen

tarpeet ja mika tilanteiden jalkipuinnissa oli tyontekijalle merkityksellista.

Vertasin teemahaastattelujen vastauksia tyoni lahdemateriaaliin. Totesin vas-
tausten olevan yllattavan yhtenevia tyon lahdemateriaalin kanssa. Siirryin ke-
raamaan vastaukset varsinaiseen tutkimuskysymykseeni, tarkasti rajattu tutki-

muskysymys helpotti vastausten I6ytamista.

6 TULOKSET

6.1 Kokemukset vakivaltatilanteista

Kaikki opinnaytetydsséa haastatellut olivat kokeneet tydssaan sanallista vaki-
valtaa ja fyysisen vakivallan uhkaa. Tallaisina esiin tuotiin asiakkaan aanen
korottamista, uhkaavia eleita ja ilmeitd seka sanallista uhkailua. Tyontekijat
olivat kokeneet myds fyysista kiinniottoa, tonaisyja, lyonteja ja potkuja tai tera-

aseella uhkaamista.
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Haastatellut sosiaalialan tyontekijat kokivat haastavan asiakastilanteen kohda-
tessaan tienneensa kaytossa olevat vaihtoehdot. Osalla oli kaytdssa halytin-
laite, osalla poistumistie toiseen huoneeseen. Tavoitteena kaikilla oli tilanteen
katkeaminen ja asiakkaan saaminen pois tilasta. Tilanteen jalkeen tiedostettiin
mahdollisuus soittaa paikalle vartija tai halytysajoneuvoja. Haastatellut kokivat

haastavaan asiakastilanteeseen varautumisen vievan voimia:

”..Ja sitte se on semmonen joka sy0 voimavaroja tosi paljo, etté just se jos sun

pitd& kokoajan miettid etté niinku ettd mista suunnasta ja kuinka ja mitenka...”

Tyon kuormitus oli tyontekijdille jatkuvaa, silla valmiina ja varuillaan oli oltava
koko ajan. Haastatellut kokivat ettd haastavat asiakastilanteet tulevat yllattaen
ja milloin vain. Puolet haastatelluista koki etta sanallinen vékivalta oli arjessa
usein lasna. Fyysinen vakivalta ei ollut kenenkaan kokemuksen kautta yleista.
Tyobvuosia haastatelluilla oli takana 2 — 20 vuotta, keskiarvo heidan tytkoke-

musvuosistaan sosiaalialalla oli 10,5 vuotta.

6.2 Oireilu haastavan asiakastilanteen jalkeen

Haastavan asiakastilanteen jalkioireista kysyttaessa osa haastatelluista toi hy-
vin jasennellysti esiin tilanteen jalkeisia reaktioitaan. Osalla vastaus oli alussa
epavarma. Palaamalla aiemmin keskusteltuun tai maarittelemalla oireita, mi-
ten oireiksi luetaan nopeastikin ohimenneet tunnetilat tai etta tilanteen lapi-
kayntid on voinut olla muun muassa keskustelu tydyhteisdssa, oireita [0ytyi

kaikilta haastatelluilta:

"Mutta semmonen miké tuloo aina niitten jéalkeen, niin kyllahdn sité lysédhtaa.
Sita tulee etta huh! Niinku tavallaan tosi uupunu olo. Ja sitte huomaa, etta ka-

det tarisee ja tai joku tallanen, niinku tavallaan reaktio.”

Haastavat asiakastilanteet olivat synnyttaneet tyontekijoissa akuutin stressiti-
lanteen jalkeisia oireita, kuten kiihtymistilaa, k&sien tarinaa ja jarkytyksen tun-
netta. Osa haastatelluista koki tilanteiden hairinneen jollain tapaa unensaantia
tai kdyneensa tilanteita Iapi myds unissaan. Joskus muistikuvat tilanteista ko-
ettiin epaselviksi, tilanteet olivat tulleet odottamatta ja menneet ohi nopeasti.
My@6s kriisin vaiheita tunnistettiin omassa reagoinnissa. Tyontekijat olivat ko-

keneet pelkoa ja uupumusta. Muistikuvat tapahtuneesta olivat joillain nousseet
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uudestaan mieleen ty6ta tehdessa, ja osa tunnisti valttamiskayttaytymista ti-

lanteessa mukana olleen asiakkaan kohdalla.

6.3 Oman toiminnan tarkastelu

Kaikki haastatellut toivat koko ajan haastavia asiakastilanteita kuvatessaan
vahvasti esiin tilanteen lapikaynnin ja siihen liittyv&n oman ammatillisuuden
tarkastelun, jopa kyseenalaistamisen. Ajatukset suuntautuivat jo akuuttitilan-
teessa paljolti ajatukseen, miten mita tahansa voi sattua. Tilanteiden jalkeen
tyontekijat olivat kayneet tilanteita [&pi niin mielessaan kuin keskustellen.
Suunta aiheen tarkastelussa oli kuitenkin kaikilla haastatelluilla tulevassa, mi-
ten tilanteessa reagoitiin ja mita siité opittiin.

Osa haastatelluista toi esiin haastavan asiakastilanteen mukana mieleen
noussutta omaa historiaa tai tilanteessa omaan asenteeseen vaikuttavia tie-
toja tai tuntemusta asiakkaan taustasta. Esimerkiksi asiakkaan tausta voi joko
tukea ymmarrysta taman tilanteessa tekemia paatoksia kohtaan tai vastaa-
vasti listd vastakohtaisia tunteita, jopa vihaa. Keskustelun myotéa haluttiin tar-
kastella omaa kayttaytymista tilanteessa, oikeita ja vaaria valintoja. Haastatel-

lut kertoivat kdyneensa tilanteita l&api myos paperilla:

“Ja semmonen mik& on hirveen hyva.. mitd niinku teen tosi paljo. Niin ma kir-
jotan auki ittelle ne. Jos on yleensakki vaikeita tilanteita, niin ma kirjotan ne

paperille. Niin tavallaan mé saan siirrettyé ne toiseen kohtaan.”

Kirjoittaminen nousi esiin kahdessa haastattelussa, tilanteen lapikayminen pa-
perilla auttoi sen jalkitarkastelua. Liséksi valtaosan piti tilanteen jalkeen kirjoit-
taa tapahtuneesta jonkinlainen vakivaltatilanne -ilmoitus, jonka merkityksesta

tai jatkokasittelysta konsernissa oltiin hyvin epavarmoja.

6.4 Keskustelu tarkein tuen muoto

Haastavan asiakastilanteen jalkityossa keskustelu koettiin hyvin tarkeéaksi,
tdma toistui kaikissa kuudessa haastattelussa. Se, oliko keskustelukumppanin

henkil6llisyydella vélid, vaihteli jonkin verran. Enemmisté haastateltavista koki
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tarkeaksi ettd keskustelukumppani on samaa ty6ta tekeva kollega ja taten ym-
martaa omakohtaisesti tydssa vastaantulevia haasteita. Tyoénohjaus tai muu
ulkopuolinen ammattilainen oli tervetullut, mutta ei pakollinen. Kukaan tyonte-
kija ei ollut vastaanottanut tydbnohjausta haastavan asiakastilanteen jalkityona.
Joku taas oli sitd mielta, ettei kuulijan roolilla ole mitaan valia, kunhan on
lasna ja valmis kuulemaan. Esimiehen rooli kuulijana oli merkittava kaikille
haastatelluille, mutta enemman oppimisen ja johdon ymmarryksen nakokul-
masta. Kaikki haastatellut kokivat, etta tilanteen kasittelylla ja jakamisella

omassa tydyhteisfssa on voimaannuttava merkitys:

”... koen sen sellaisena puhuristavana tavallansa, etta siitd paasoo sillalailla
sitte kun sen kertoo... Se etta heillekin tulee tavallaan siita, voi tulla jo heti oi-

valluksia... Etta saa niinkun tavallaan samalla kertaa monta asiaa.”

"Kun vaan joku sen kuuntelee ja... vaha ehka tekee lisdkysymyksia, ettd saa

itte sen lokeroitua paremmin niin.”

Kysyin haastatelluilta myds, onko jotain, mita he eivat tilanteen jalkeen halu-
aisi keskustelukumppaniltaan kuulla. Puolet haastatelluista kokivat, etteivat

he halunneet kuulla kauhistelua. Osa oli kokenut muiden saikahtaneen tilan-
netta enemman kuin he itse vékivallan kohteena. Tilanteen vahattelya tai toi-
sen valintojen kyseenalaistamista ei toivota, vaan joko ymmarrysta tai tukea.

Tyontekija halusi kokea, etté on tilanteessa tehnyt parhaansa:

"Ei saa kauhistella, se on ihan sellainen mulle ainakin.. etta se lisaa mulla sita
tykytysta... Ehka se on se sellainen tietty myoétatunto ja sitte semmonen niin-
kun jonkinnakoéinen vakuutus siitd, etta sa oot tehny niinku osuutes ja par-

haas!”

Kaiken kaikkiaan keskustelu oli teemahaastattelujen kantava teema. Jokai-
sessa haastattelussa haastateltava puhui paljon haastavan asiakastilanteen
jalkikasittelysta toisen ihmisen kanssa keskustellen. Kerrottiin kuka kohdattiin
ensimmaisena tilanteen jalkeen ja kenen kaikkien kanssa asiasta juteltiin.
Haastateltavien puheesta valittyi kokemus kuulluksi tulemisesta ja siita etta

toisen lohduttavat sanat ovat olleet henkilolle merkittavia.



24

6.5 Muut selviytymiskeinot ja koettu tuki

Kaikki tyontekijat olivat kokemansa haastavan asiakastilanteen jalkeen jatka-
neet typaivaansa ja kokivat taman jalkikateen oikeaksi ratkaisuksi tilantees-
saan. Toisen tyontekijan lasndolo koettiin tarkeaksi ja mahdollisuus purkaa ti-
lanne tulisi haastateltavien mielesta tarjota valittbmasti. Haastateltavat kokivat
tarkeaksi olemassa olevan reitin tydterveyshuoltoon tai muulle ammattiautta-
jalle, vaikka eivat tydyhteison tarjoaman tuen jalkeen sita enaa itse kaivan-
neet. Akuuttitilanteessa yhteydenotto toisaalle koettiin tydlaéksi ja valitonta ka-
sittelya kaivattiin omassa tyoyhteiséssa. Tarkeaa oli, ettd apua oli saatavilla,

mikali tilanteet vaikeuttivat omaa elaméaa tai tydntekoa:

”... Itte persoonana oon semmonen... etta jos se on jonkin tietyn niinku kuvion
takana, etté jos sun taytyy ottaa yhteytta siihen... et se ei saa olla liian han-
kala... Hyvahenkinen tydyhteist niinkun kokonaisuudessaan on se mika riit-
taa, jos se toimii... Paljo tarkiampaa se, etta ne ihmiset sielld olis valmiudes...

muutaman sanan vaihtamaan...”

Tyoyhteisdlle kaivattiin selkeitd yhteystietoja ja reitteja ulkopuoliselle vastaan-
otolle hakeutumiseen. Tydkaverin tai esimiehen toivottiin kertovan, mikali
tdma huomaa asian kasittelyn olevan kesken tai vaikuttavan omaan tydsken-
telyyn. Tama nousi esiin neljassé haastattelussa. Tyoyhteisésta puhuttaessa
kaksi haastateltua mainitsi huumorin, mutta keinona sité ei erikseen esiin nos-

tettu. Haastatellut halusivat informoida muuta tydyhteiséa tapahtuneesta:

"Sitte nimenomaan, etta kaikki.. tietda ja on varovaisia. Ja kaikki huomaa sen,
ettd mita voi sattua... Niin justiin etta pitaa kaikille niinku saada se, etta olla

varovaisia.”

Yksilo& eteenpain vievana voimana esiin nousivat tilanteista oppiminen ja tule-
vaisuuteen suuntautuminen. Jokainen haastateltu halusi tarkastella koke-
maansa tilannetta oppimisen kautta, miten tilanteita voi ennakoida ja mita voisi
tehda toisin. Tilanteiden lapikaynti yhteisissa palavereissa oli tarkeaa tydohjei-
den ja suunnittelun ndkdkulmasta, tamakin puoli todettiin jokaisessa haastat-
telussa. Tyon kehittamisen kannalta kasittely koko tydyhteisdssa teki tilan-
teesta kaikkia sen jasenia hyddyttavan ja tydhyvinvointia edistavan tekijan.
Haastatellut kokivat myds, etta tilanteen kasittelyn kautta tulevia tilanteita oppii

kasitteleméaan tehokkaammin:
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*Joo ja jotenki se tuntuu,.. tiivistyy jotenkin ne vaiheet... ehké siina tulee se

taito kasitella niita tilanteita. Et ne ei jaa niin herkasti junnaamaan sinne paa-

hén. Et ne pystyy nopeammin siirtdméhén siihen vaiheeseen elettyd elamaéa.”

6.6 Johtopaattkset

Taulukossa 1 vertaan teemahaastatteluista esiin nousseita haastateltujen jal-

kituen tarpeita lahdeaineiston siséltoon. Haastateltujen vastauksista nousseet

tuen tarpeet vastaavat hyvin pitkalle lahdeaineistoista nousseisiin tarpeisiin.

Tekemissani teemahaastatteluissa tuen tarpeet haastavien asiakastilanteiden

jalkeen ovat jokaisen haastatellun kohdalla samankaltaisia. Johtopaatoksena

voin todeta etta yksilon ja yksilolliset tilanteet huomioiden tuen tarve haasta-

van asiakastilanteen jalkeen on eri sosiaalialan sektoreilla samankaltainen.

Tyon produkti on taten sovellettavissa koko sosiaalialan kentélle.

Taulukko 1: Haastavien asiakastilanteiden jalkeen koetut tuentarpeet tyontekijan nakékulmasta

Tydntekijan tuentarpeet lah-

deaineistossa

Tydntekijan tuentarpeet

haastatteluissa

Oman toiminnan

Omien kokemusten sanoittami-

Tilanteen lapikédyminen mie-

Selkeat ohjeistukset
Johdon kouluttautuminen tyon-
tekijan tukemiseen

Huumori

tarkastelu nen, kertoen ja kirjoittaen lessé, keskustellen ja kirjoit-
Nakemys oman elamantilanteen | taen
vaikutuksiin, vapaa-aika ja it- Oman kayttaytymisen ja tilan-
sesta huolehtiminen teen tarkastelu
Ammatillisuuden tarkastelu ja
kehittdminen
Keskustelu Keskustelu, ymmarrys Keskustelu tydyhteisdssa
Lasnaolo, kuuleminen Tyobkaverin lasnaolo
Tyo6yhteison tuki, vertaistuki Kuuleminen
Tilanteen tarkastelu eri nakokul- | Ymmarrys
mista
Muut keinot Tyo6n kehittdminen Kokemuksesta oppiminen, ty6-

tapojen kehittaminen

Selkeat ty6ohjeet

Esimiehen tuki ja kuuleminen
Mahdollisuus ammattiapuun

Tyb6péaivan jatkaminen
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Tyontekijat kaipaavat tulosten perusteella haastavien asiakastilanteiden jal-
keen lasnéoloa ja kuulemista. Esimiehen halutaan myods perehtyvan tapahtu-
neeseen tyontekijaa ja taman kertomusta kuullen ja ymmartaen. Tarinan kuu-
leminen ja jatkokysymysten esittaminen auttavat tyontekijaa tarkastelemaan
tilannetta eri nakékulmista. Tilanteista halutaan oppia ja kayda niita lapi tyoyh-
teiséssa myos akuuttivaiheen jalkeen, mahdollisesti tyd- ja toimintaohjeita pai-

vittden. Tuentarvitsija ei kuitenkaan kaipaa kritiikkia tai kyseenalaistamista.

Tuen ja keskustelukaverin valiton tavoittaminen nousee tuloksissa tarkeaksi
tekijaksi. Soittoaikojen huomioiminen ja avun tietoinen hakeminen koetaan
akuuttitilanteessa vaikeaksi ja tyOkavereiden tarjoama vertaistuki on tarkeéssa

roolissa.

On mielenkiintoista etté kirjoittaminen mainitaan yhtena haastavien asiakasti-
lanteiden selviytymiskeinona useammassa haastattelussa. Tydnteon jatkami-
nen tapahtuneen jalkeen oli myos yksi asia, joka koettiin tapana pitéaa tapah-
tuma asiana ja sailyttaa tyo tyona. Talloin tapahtuneen akuuttikasittelya ei vie-
nyt mukanaan niin vahvana kotiinsa. Lahdeaineistossa esiinnoussut huumori
valittyi haastateltujen puhetavassa, mutta ei arkaluontoisena aiheena nouse

esiin tuen muotona mainittuna.

Kaikki haastatellut kokivat haastavan asiakastilanteen jalkeenpain ammatilli-
sesti merkittéavaksi ja voimaantumista tukevaksi tekijaksi. Tilanteista on opittu
jalkeenpain ja tydyhteisoissa on kehitetty uusia tydohjeita. Haastatellut kokivat
tiedostavansa haastavan tilanteen ennakoimattomuuden ja tilanteiden esiinty-
misen selkeammin, mutta he lahestyivat tilanteita varmemmin. Nain ollen
haastatellut kokivat tilanteiden ja niiden jalkityon jalkeen vahvaa toimijuutta ja
ammatillisuutta, jonka he eivat kokeneet horjuvan yllattavissdkaan haasta-

vissa tilanteissa.

7 PRODUKTI

Produktin eli esitteen sisalloksi poimin haastatteluissa seka lahdemateriaa-
lissa esiinnousseet, joko hyviksi todetut tai kaivatut, haastavan asiakastilan-
teen jalkityon tukitoimet. Esitteen neuvot ja ohjeet tarjoavat apua tausta- ja tut-
kimusmateriaalissa esiin nousseisiin tuentarpeisiin. Esitteen tekstisisallon poh-

jana on ollut taulukko 1.
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Esitteen lopullista ulkomuotoa on tydstetty opinnaytetyon tilaajan kanssa ja se
on tarkoitus sijoittaa henkildkunnan tiloihin kaikkien luettavaksi. Esitettd on
myo6s mahdollista jatkotydstad eteenpain, esimerkiksi osaksi isompaa jalkityo-
pakettia, tilaajan tarpeiden mukaisesti.

Tein esitteen PowerPoint -ohjelmalla, josta sen tallensin kuvana. Kuvat tulos-
tin esitteena kaksipuoleiseksi. A5 -kokoisen esitteen ensimmaisella sivulla esi-
tellaén aihe, johon kuvittaja piirsi kuvan toiveitteni pohjalta. Toisella eli ensim-
maiselld sisdaukeaman sivulla esitelladn haastavan asiakastilanteen aiheutta-
mia oireita. Kolmannella sivulla, toisella sisdaukeaman sivulla, esitellaéan yksi-
I6n selviytymista ja voimaantumista tukevia keinoja, ohjeet on suunnattu niin
tyontekijalle itselleen kuin tydyhteiséllekin. Viimeisella sivulla, eli takakannella,
on eritelty asioita, joita esimies voi tehda tukeakseen tyontekijaa haastavan

asiakastilanteen jalkeen.

8 POHDINTA

Sain aiheen ja tilauksen opinnaytetydhoni jo vuoden 2013 lopulla. Aihe on siis
muhinut mielessani pitkdan, mutta lopullinen kuplinta tasséa kaymisprosessissa
tapahtui vasta lopullisessa kokoamisvaiheessa. Tekemani ratkaisut ja suunta-
viivat loksahtivat paikoilleen ja tarkasti rajattu tutkimuskysymys helpotti vas-

tauksen Ioytymista.

Teemahaastattelu oli mielesténi toimiva aineistonkeruumenetelma joustavuu-
tensa ansiosta ja keraamani aineisto on mielestani riittava vastaamaan tutki-
muskysymykseeni. Teemahaastatteluissa toistettiin samankaltaisia teemoja
kuin aineistonkeruuvaiheessa valikoituneissa lahteissa oli. Vastauksena tutki-
muskysymykseeni "Mika tukee sosiaalialan tyontekijaa haastavan asiakasti-
lanteen jalkitydssa?” kiteyttaisin: oman toiminnan tarkastelu, keskustelu, tyon

kehittaminen seka tydyhteiso ja toimivat kaytanteet itsessaan.

Haastatteluissa esiin nousi erilaisia nakdkulmia ja sanavalintoja aineiston ke-
ruun edetessa. Vaikka sain vastauksen esittaméaani kysymykseen, olisin mie-
lellani palannut ajassa taaksepdain tarkentamaan ensimmaisilté haastatelluilta
my6hemmissa haastatteluissa esiinnousseita nakokulmia. Tulosten pohjalta

olisi jatkotutkimuksena mielenkiintoista laatia yksityiskohtainen rastiruutuun -
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kyselylomake, joka mahdollistaisi laajemman otannan ja selkean vertailupoh-
jan. Nyt yksittaisind esiinnousseet asiat jaivat pois tutkimusaineistosta, silla
kuten aiemmin mainittu, tulosten yksityiskohtainen erittely olisi vaatinut laa-
jempaa otosta kultakin sosiaalialan sektorilta. Tassa olisikin jatkotutkimuksen
aihetta. Kukin tyon valmistumista edistanyt organisaatio on saanut tyon tuo-
toksena valmistuvan produktin eli esitteen/ohjelehtisen kayttdonsa vuoden
2015 lopulla.

Tyo6n teon loppuvaiheessa minua haastoi aineistoanalyysi; huomasin, miten
tyolasta on loytad keskustelun savyssa selvanad noussut nakemys sanoina
nauhalta. Oma kehitykseni nakyy lahinné tyon kaytannonlaheisyytena.
Omissa visioissani sovittelin tydhon ideointivaiheessa useampia hienoja kasit-
teitd, jotka olivat omassa mielessani vain kerrassaan hienoja ajatuksia. Loppu-

tulemassa on kuitenkin kysymys ja vastaus sekéa toivotunlainen tuotos.
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Tukikysymyslista asiantuntijahaastatteluun 13.3.2015 klo 8.

Omasta mielestasi...

Millainen on haastava asiakastilanne ja onko se vékivaltaa?

Onko tydntekijan kokemus yhta yksilollinen koetun vakivallan muodosta riippu-

matta?

Mita yhtalaisyyksia naet?

Mitka tyotekijat suojaavat tyontekijaé haastavassa ohjaus/asiakastilanteessa?

Miten kokemukset eri asiakasryhmien kanssa eroavat toisistaan?

Mita esimiehen/ tydyhteison puolesta olisi otettava huomioon kaveria tu-

kiessa?

Millaiset tekijat auttavat/helpottavat kriisiprosessissa?

Millaisia piirteita haastavan asiakastilanteen jalkityd sisaltéda yksilétasolla?

Miten/ voiko jalkity6ta jouduttaa/ helpottaa?



Asia, jota paitos
koskee

Asianosaiset

Selostus asiasta ja
perustelut

Paitos

Viranomaisen
allekirjoitus

Muutoksenhaku
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Paaitos

Paivamaara

26.3.2015

Pykild Diaari nro
712015 HAL:58 /12015

Tutkimusluvan mydntaminen Marjo Takkuselle opinnaytetydhon; Haasta-
vien asiakastilanteiden asiakastyo sosiaalialan asiakastytssa

Marjo Takkunen

Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa sosiaalialan koulutusohjelmassa
sosionomiksi opiskeleva Marjo Takkunen hakee tutkimuslupaa. Opinnayte-
tydn aiheena on selvittaa sosiaalialan tydntekijdiden ammatillista kas-
vua/ammatillisuutta tukevia seikkoja haastavan asiakastilanteen jalkity&s-
s&. Produktina esite, jossa esitellaén keinoja tydssajaksamisen tukemisek-
si.

Tutkimuksen kohderyhmana on sosialialan tydntekijét. Tiedonkeruumene-
telmana on teemahaastattelu ja analyysimenetelmé on laadullinen analyy-
Si.

Opinnaytetyon valmistumisaika on kevéatkesa 2015
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Tutkimuslupa mydnnetaén seuraavin edellytyksin: - -
tutkimuksen aineisto kasitellaan siten, ett4 vastaajien anonymiteetti silyy

Oikaisuvaatimusviranomainen:
Osoite:

Oikaisuvaatimusaika:
Oikaisuvaatimusviranomaisen
viraston aukioloaika:

Muutosta tahan paatskseen voidaan hakea kirjallisella oikaisuvaatimuksella, joka osoitetaan oikaisuvaatimusvi-
ranomaiselle. Oikaisuvaatimus on hakijan itsens4 tai hanen valtuuttamansa asiamiehen annettava tai lahetin vaii-

tyksella tai po
aikanall

Tiedoksianto asian-
osaiselle

stitse toimitettava 14 paivan kuluessa nahtavilldolopaivasta taikka tiedoksisaantipaivasta virka-

( ) Lahetetty tiedoksi kirjeella (Kuntalaki 95 §)
( ) Lahetetty tiedoksi sahkisesti (Laki sahkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa 19§)
( ) Annettu postin kuljetettavaksi ( ) Luovutettu asianosaiselle
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Tukikysymyslista teemahaastatteluun

Haastava asiakastilanne on vuorovaikutustilanne asiakkaan/asiakkaiden ja tyontekijan va-
lilla, jossa tyontekija kokee fyysista tai psyykkista vakivaltaa. Haastavan tilanteesta tekee
tydntekijan yksilollinen kokemus, jossa mukana on tdman henkilékohtaiset kokemukset ja

ennakkoasenteet. Samoin myds tunnereaktion vahvuus on aina yksiléllinen.

Oletko itse kokenut vakivaltaa tyossasi?
Onko téllainen tyén kuormittavuus yleista ty6si perusarjessa?

Miten kauan olet tydskennellyt sosiaalialalla?

Pyydan ettd palautat mieleesi haastavan asiakastilanteen, jossa olet kokenut itsesi jollain
tapaa uhatuksi. Jos kokemuksia on useita, keskity tapahtuma-ajasta riippumatta merkitta-

vimpé&an, eniten tunteita herattdéneeseen tilanteeseen.

Kerro tasta tilanteesta.
Kuinka pitka aika tilanteesta on nyt?

Miten tilanne jatkui asiakastilanteen jalkeen, miten asiaa kasiteltiin jalkeenpain?

Akillisten jarkyttavien tapahtumien jilkeen tavanomaisia psyykkisia oireita ovat muun muassa:

o ahdistus- ja masennusoireet,

. vireystilan kohoaminen,

o univaikeudet,

. valttamiskayttaytyminen traumaattiseen tapahtumaan tai siitd muistuttaviin tilanteisiin
liittyen

. pelko-oireet, seka

. paihteidenkdyton lisddntyminen.

Tunnistatko ndita oireita toiminnassasi haastavan tilanteen jalkeen?

Poikkeuksellisen traumaattinen eldmantapahtuma aiheuttaa akuutin stressireaktion, jonka my6ta kayn-
nistyvat kriisireaktion vaiheet vaihtelevat niin kestoltaan kuin voimakkuudeltaan.

- sokkivaihe, lamaantuminen/kiihtyminen/kieltaminen

- reaktiovaihe, muistikuvat/kertaaminen/lapikdayminen

- korjausvaihe, asian hyvaksyminen/surutyd, ja

- sopeutumisvaihe, jasentyy osaksi minuutta ja elettya elamaa.

Tunnistatko néité vaiheita omassa kasittelyprosessissasi?
Mit& tarvitsit, toivoit? Mik& toimi, mista oli apua?
Mitd muuta tunsit? Kuvaile mieleen nousevia ajatuksia voimaantumisesta tilanteen jalkeen.

Miten kokemuksesi muutti sinua?
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““PAIVITA TOIMINTASUUNNITELMAT JA YKSIKON ESITE
. VASTAAMAAN TYON HAASTEITA JA
ASIAKASMATERIAALIA.

+ HUOLEHDI NAKYVILLE SELKEAT TYO- JA
TOIMINTAOHJEET, YHTEYSTIETOINEEN.

+ KEHITA OHJEISTUKSIA JA TYOTAPOJA TAPAHTUNEEN
POHJALTA.

* VARMISTA KAIKKIEN TURVALLISUUS JA
TURVALLISUUDENTUNNE.

« JOS MAHDOLLISTA, VALTA TYONTEKIJAN YKSIN
TYOSKENTELYA

+ OLE LUOTTAMUKSEN ARVOINEN, LUO TYOYHTEISOON
TOISISTAAN VALITTAVA JA TOISIAAN TUKEVA ILMAPIIRI.

+ PIDA YLLA KESKUSTELUA JA KUULLUKSI TULEMISTA
TYOYHTEISOSSA.

» KUUNTELE TYONTEKOIDEN MIELIPITEITA, POIMI
MAHDOLLINEN OPPI HEIDAN NAKEMYKSISTAAN

* KUUNTELE JA TUE, OHJAA TARVITTAESSA
ASIANTUNTIJALLE

» KAY HANKALAT TILANTEET LAPI TYOYHTEISON KANSSA

PRODUKTI TEOKSESSA: TAKKUNEN, M., 2015. HAASTAVIEN ASIAKASTILANTEIDEN JALKITYO SOSIAALIALAN
ASIAKASTYOSSA. OPINNAYTE. KYMENLAAKSON AMMATTIKORKEAKOULU.

KUVITUS: RITVA MARTTILA.

’\/v

\——igI:—ITU VAKIVALTAVOI AIHEUTTAA
s TYONTEKIJALLE

'
* ERILAISIA RUUMILLISIA OIREITA

« KIHTYMISTILAA, KUTEN KASIEN TARINAA JA
JARKYTYKSEN TUNNETTA

*+ UNETTOMUUTTA

» PELKOTILOJA JA TURVATTOMUUDEN
TUNTEITA

» AHDISTUSTA JA STRESSIA

* MASENNUSTA

» KAYTTAYTYMINEN VOI MUUTTUA

» HUOLTA TYOKAVEREIDEN JAKSAMISESTA

Laki velvoittaa tyonantajaa jarjestamadan tyota ja
tyopaikkaa koskevat menettelyohjeet uhkaavien
tilanteiden varalle.
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N/

KUN TYOSSA SATTU
TYONTEKIJAN TUKI JA ENSIAPU

" tyontekijanvalilla, jossa tyontekija

Haastavien asiakastilanteiden
jalkityo sosiaalialan asiakastyossa

anne asiakkaan/asiakkaiden ja

kokee vakivaltaa. )
Vakivalta on fyysista, seksuaalista,
verbaalista, emotionaalista tai
psykologista aggression ilmaisua \_/

Ry @ )

N/
KUN SATTUU, MIKA HELPOTTAA?

» KESKUSTELU JA KUUNTELU, OMIEN
KOKEMUKSIEN JAKAMINEN, MYOS
VAIKEISTA ASIOISTA TULEE USKALTAA
PUHUA

» TYOYHTEISON TUKI JA HYVAKSYNTA,
JOKAINEN OMAA NIIN HEIKKOUKSIA KUIN
VAHVUUKSIAKIN

+ LASNAOLO, ANNA TILAISUUS OLLA
LAHELLA

+ USEIN TYOKAVERI JA TYOYHTEISO
RITTAA, KUN LUODAAN TARPEEKSI
KOHTAAMISIA

» TILANTEEN LAPIKAYMINEN JA
TARKASTELU, YMMARRYS

» SELKEAT OHJEET AMMATTIAVUN PIIRIIN,
MISTA TYONTEKIA SAA APUA KUN ASIA
MIELESSA El HELLITA? &

* PROSESSIN LOPPUUN SAATTAMINEN
+ ALA KAUHISTELE 4
C AI\_/A ARVOSTELE TAI VAHATTELE

~ o



