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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa OP-Pohjola-ryhman asiakaspalveluhenkilos-
toon kohdistuvia uhka- ja vakivaltatilanteita seka kyselytutkimuksesta saatujen tulosten avul-
la laatia kehittamisehdotuksia ryhman kayttoon parantamaan asiakaspalveluhenkiloston joka-
paivaista tyoturvallisuutta.

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kahta menetelmaa, kirjallisuuskatsausta ja kyselytutkimusta,
jotka taydentavat toisiaan. Kyselytutkimus toteutettiin sahkoisena kyselyna, jossa kvantitatii-
visesti analysoitava sahkoinen kyselylomake lahetettiin sahkopostitse 1921 OP-Pohjola-ryhman
asiakaspalvelutehtavissa tyoskentelevalle henkilolle. Tutkimuksen otantamenetelmaksi valit-
tiin yksinkertainen satunnaisotanta. Vastauksia kyselyyn saatiin 722, jolloin vastausprosentiksi
muodostui 38 %.

Tutkimuksen tuloksia on analysoitu kuvailevan tilastoanalyysin avulla. Aineiston analyysissa
kaytettiin apuna Windows SPSS- tilastointiohjelmaa seka kyselyohjelmasta saatuja tulosteita,
joiden avulla on laadittu erilaisia kuvioita.

Tulosten mukaan asiakaspalvelijat kohtaavat tyossaan uhka- ja vakivaltatilanteita, mutta niita
ilmenee melko harvoin. Fyysiset vakivallanteot ovat erittain harvinaisia. Yleisin paivittain
kohdattava muoto on sanallinen uhkaava kaytos. Viikoittain ja kuukausittain tapahtuva uhkai-
lu on yleisimmin uhkailua julkisuudella tai oikeustoimilla. Harvemmin kuin kuukausittain koh-
dattava uhkailu on useimmiten tyoaikana tapahtuva telehairikointi, tavaroiden heittely ja
asiakkaan puolelta tuleva seksuaalinen lahentely tai ahdistelu.

Tarkeimmiksi kehitystarpeiksi asiakaspalvelijat kokivat uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyvan
koulutuksen, toimintaohjeiden selkeyttamisen seka tilaratkaisuihin liittyvat asiat.
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The main purpose of this thesis is to survey threatening and violent situations that the cus-
tomer service personnel of OP-Pohjola Group have to face in their work. The results of the
inquiry were used to develop new methods to improve the working safety of the employees in
their day to day work.

Two different methods used for this research were literary sources and an inquiry which com-
plemented each other. The inquiry was carried out as an electronic survey in which a quanti-
tatively analyzed form was sent via email to 1921 employees of OP- Pohjola Group who work
in customer service. The sampling method chosen was a simple random sample. The number
of answers gained was 722 which produced a response rate of 38%.

The results of the inquiry have been analyzed with a notional statistical analysis used with the
Windows SPSS- statistical program and the outputs gained from a query program which were
then used to produce different charts.

According to the results the customer service staff experience threatening and violent situa-
tions although they are quite rare and infrequent. Physical acts of violence are very rare. The
most common form of threatening behavior they face is verbal abuse. The harassment the
employees face on a weekly or monthly basis is most commonly legal threats and threats re-
lated to public relations. Other threatening situations that happened more infrequently were
harassment through telephone, physical throwing of things and sexual harassment from cus-
tomers.

The employees felt that the most important improvements would be security training and cla-

rification of operation procedures relating to a threatening or a violent encounter. Also mat-
ters related to the security of the working space were considered important.

Keywords: threatening and violent situations, customer service, workplace violence
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1 Johdanto

Asiakaspalveluhenkilosto joutuu kohtaamaan enenevissa maarin vakivaltaa tai sen uhkaa. Kan-
sallisen uhritutkimuksen mukaan tyopaikkavakivaltatilanteita tulee esiin vuosittain noin

140 000 kappaletta (Puumi 2009, 3). Aihetta on tutkittu paljon, mutta paaosin tutkimukset
ovat kuitenkin koskeneet vakivaltaherkimpia aloja, kuten kaupan- tai sosiaali- ja terveyden-

huollonaloja.

Tama opinnaytetyo on tilaustyo OP-Pohjola-ryhman turvallisuuspaallikon tilaamana, ja se on
tehty yhteistyossa OP-Pohjola-ryhman Operatiivisten riskien hallinta ja Compliance- yksikon
turvallisuusasiantuntijoiden seka HR- palveluiden kanssa. OP-Pohjola-ryhma toimii rahoitus-
alalla, jossa riski joutua vakivallan uhriksi on my0s suuri. Tasta huolimatta tutkittua tietoa

asiakaspaleluhenkilostoon kohdistuvista uhka- ja vakivaltatilanteista rahoitusalalla on vahan.

Rahoitusalalla asiakaspalvelutilanteissa kasitellaan yleisesti rahaa, ja tyossa saattaa olla tilan-
teita, joissa joudutaan puuttumaan asiakkaan yksityisasioihin tai asiakkaalta joudutaan epa-
amaan toivottu palvelu tai etuus. Tallaiset tilanteet saattavat helposti eskaloitua vakivaltai-
seen kaytokseen tai jopa varkaus- ja ryostotilanteeseen. (Puumi 2009, 3.) Tallaisen tilanteen
tapahduttua on tarkeaa, etta yrityksella on olemassa harjoitellut toimintamallit niiden hallin-

taan, jalkihoitoon seka raportointiin.

Uhka- ja vakivaltatilanteilla on monenlaisia ilmenemismuotoja. Usein ajatellaan, etta uhka-
ja vakivaltatilanteet pitavat sisallaan vain fyysista vakivaltaa tai uhkaavaa kaytosta, mutta
Puumin (2009, 3) mukaan ilmenemismuotoina saattaa myos olla telehairikointi esimerkiksi
uhkailevien ja vihjailevien sahkopostien tai puheluiden muodossa. Tasta syysta tassa opinnay-
tetyossa kyselytutkimukseen otettiin mukaan myos OP-Pohjola-ryhman verkko- ja puhelinpal-

velussa asiakkaita palveleva henkilosto, joita koskevia tutkimuksia ei nayta olevan.

Lainsaadanto maarittaa pitkalle tyonantajan ja tyontekijan velvollisuuksista tyoturvallisuu-
desta. Tyoturvallisuuslain (738/2002) mukaan tyonantaja on muun muassa tarpeellisin toi-
menpitein velvollinen huolehtimaan tyontekijoidensa turvallisuudesta ja terveydesta tyossa.
Myos tyoterveyshuoltolaki (1383/2001) antaa maarayksia tyoterveydenhuollosta ja tyoturvalli-
suudesta. Pelastuslaki (379/2011) puolestaan velvoittaa esimerkiksi rakennuksen omistajaa ja
haltijaa laatimaan kirjallisen pelastussuunnitelman vaaratilanteiden varalle. Lainsaadanto luo
siis perusteet turvallisuuden hallintaan, mutta viimekadessa tyonantajan ja tyontekijoiden

yhteistyolla voidaan tyopaikasta tehda turvallinen tyoskennella.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa OP-Pohjola-ryhman asiakaspalveluhenkilos-

ton kohtaamia uhka- ja vakivaltatilanteita kyselytutkimuksen avulla ja luoda kehittamisehdo-



tuksia yrityksen kayttoon parantamaan asiakaspalveluhenkiloston jokapaivaista tyoturvalli-
suutta. Taustalla on myos mielenkiinto selvittaa, mita mielta asiakaspalvelijat ovat nykylain-
saadannosta tyopaikkavakivallan osalta eli olisiko sita heidan mielestaan muutettava mahdol-
listamaan se, etta tyoantajalla olisi oikeus esiintya asianomistajana ja ilmoittajana tyopaikal-
la tapahtuneessa uhkauksessa. Talla hetkella yleisimmissa tyopaikkavakivaltatilanteissa kyse
on yleensa asianomistajarikoksesta (mm. laiton uhkaus tai kunnianloukkaus), jolloin rikosil-
moituksen tapahtuneesta voi tehda ainoastaan uhri. Usein rikosilmoitus jaa kuitenkin teke-
matta, koska esteena on asianomistajan haluttomuus joutua yksityishenkilona oikeusprosessiin
(Puumi 2009, 28).

2 Opinnaytetyon tutkimusstrategia

Tutkimusstrategialla tarkoitetaan Jyvaskylan Yliopiston (2011) mukaan tutkimuksen menetel-
mallisten ratkaisujen kokonaisuutta, jonka tarkoituksena on ohjata tutkimuksen menetelmien
valintaa ja kayttoa. Taman opinnaytetyon tutkimusstrategiaksi valikoitui kvantitatiivinen eli
maarallinen survey-tutkimus, jossa tietoa kerataan standardoidusti joukolta ihmisia. Survey-
tutkimuksessa valitusta ihmisjoukosta poimitaan otos, joilta kerataan aineisto kayttaen esi-
merkiksi kyselylomaketta, kuten tassa opinnaytetyossa. Kyselyn avulla saadulla aineistolla

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 130.)

2.1 Tutkimusongelmat

Tutkimukselle tulee aina asettaa tutkimusongelma, joka toimii tamankin opinnaytetyon lahto-
kohtana. Tutkimusongelma on kysymys tai useampi maara kysymyksia, joihin tutkimuksella
etsitaan vastauksia. Kysymyksen avulla maaritetaan tutkimusasetelma eli se, minkalaista ai-
neistoa tarvitaan ja mita menetelmia aineiston analysointiin tarvitaan.

(Kajaanin Ammattikorkeakoulu 2011.)

Tutkimusongelma jaetaan paaongelmaan ja alaongelmaan. Paaongelman tasmentaminen joh-
taa yleensa alaongelmiin. Ongelmat tulee yleensa muotoilla ja harkita tarkkaan ennen aineis-
ton keruuta, mutta Hirsjarven ym. (2008, 121-122) mukaan tutkimuksessa tulee varautua sii-
hen, etta ongelma saattaa muuttua tutkimusprosessin aikana. Taman opinnaytetyon tutki-
musongelma koostuu paaongelmasta ja alaongelmasta. Paaongelma on: Minkalaisia ja miten
yleisia ovat OP-Pohjola-ryhman asiakaspalveluhenkiloston kokemat uhka- ja vaaratilanteet
asiakaspalvelutehtavissa? Alaongelmana on: Minkalaisia kehittamistarpeita henkilosto kokee

uhka- ja vakivaltatilanteiden vahentamiseksi ja ennaltaehkaisemiseksi?



2.2 Tutkimuksen rajaukset

Opinnaytetyoni aihe on rajattu edellisessa kappaleessa esitettyjen tutkimuskysymysten ympa-
rille. Opinnaytetyossa tutkimuksen alainen asiakaspalveluhenkilosto on rajattu koskemaan
konttori-, verkkopalvelu- seka puhelinpalveluhenkilostoa Suomessa kiinteistonvalittajia lukuun

ottamatta.

2.3  Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon keskeisia kasitteita ovat asiakaspalvelutyo ja uhka- ja vakivaltatilanteet. Nai-
den keskeisten kasitteiden avaaminen on ensiarvoisen tarkeaa, jotta uhka- ja vakivaltatilan-

teita voidaan hallita ja toimintamalleja kehittaa kohti turvallisempaa tyopaikkaa.

Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla (Ellonen 2008, 6).
Asiakaspalvelun tavoitteena on saada asiakas tyytyvaiseksi seka tuntemaan ja kokemaan, etta
han saa tarpeitaan vastaavaa palvelua. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 59). Vuorovaiku-
tustapahtumaan vaikuttaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan lisaksi kasiteltavana olevat asiat,
vuorovaikutuksen lahtokohta seka ymparilla vallitsevat olosuhteet. Vuorovaikutustilanteen
molemmilla osapuolilla on mielikuvia, odotuksia ja uskomuksia aiemmista kokemistaan myon-
teisista tai kielteisista palvelutapahtumista. Henkisella tilalla, vireystasolla ja elamantilan-
teella on myos suuri vaikutus vuorovaikutustilanteen molempiin osapuoliin. Konflikti- ja risti-
riitatilanteet ovat vaativimpia asiakaspalvelutyossa kohdattavista tilanteista. (Ellonen 2008,
6.)

Tyopaikkavakivallalla tarkoitetaan Euroopan Unionin teettaman selvityksen mukaan kaikkia
niita tilanteita, joissa tyontekijoita uhataan, loukataan sanallisesti tai pahoinpidellaan hanen
tyohonsa liittyvissa oloissa ja jotka vaarantavat tyontekijoiden turvallisuuden, terveyden tai
joissa heidan hyvinvointinsa on vaarantunut suoraan tai epasuorasti. Tyopaikkavakivaltaa voi
ilmeta myos uhkaavana tai loukkaavana kayttaytymisena, joka tapahtuu tyopaikan ulkopuolel-
la, mutta on sidoksissa tyontekijan tyohon tai asemaan (esim. kotirauhan hairinta, telehairin-
ta). (Puumi 2009, 3.)

2.4  Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelman valintaa ohjaa Hirsjarven ym. (2008, 179) mukaan yleensa se, minka-
laista tietoa, kenelta ja mista sita etsitaan. Menetelmien valinnassa on otettava huomioon
kaytettavissa oleva aika ja voimavarat. Myos eettiset seikat maaraavat menetelmien valintaa.
Tietoa ei voida kerata kayttaen sellaisia menetelmia, jotka saattavat loukata tutkittavien

henkiloiden identiteettia tai yksityisyytta. (Hirsjarvi ym. 2008, 180-181.) Tutkija on vastuussa
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tutkimuksessaan tekemista valinnoista ja perusteluista, jotka niihin liittyvat (Vilkka 2007, 90).
Tutkimuksessa kaytetyista menetelmista tulee selostaa tarkasti kaikki seikat, jotka ovat valt-

tamattomia tutkimuksen etenemisen ymmartamiseksi ja mahdollisen uusintatutkimuksen suo-
rittamiseksi (Hirsjarvi ym. (2008, 255). Tutkimusten tavoitteena on Vilkan (2007, 16) mukaan

saada tutkimuksesta mahdollisimman objektiivinen: tutkimusprosessin ja tulosten tulee olla

puolueettomia.

Tassa opinnaytetyotutkimuksessa kaytetaan kahta menetelmaa, kirjallisuuskatsausta ja kyse-
lytutkimusta, jotka taydentavat toisiaan. Kirjallisuuskatsauksen avulla keraan tarvittavan teo-
riapohjan tutustumalla tyopaikkavakivaltaan seka uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyvaan kir-
jallisuuteen, jonka pohjalta voin perustellusti laatia tutkimuskyselyn. Hirsjarven ym. (2008,
253) mukaan kirjallisuuskatsauksen laatiminen tarjoaa loistavan oppimismahdollisuuden tut-

kimuksen aiheeseen.

2.4.1 Kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsauksessa keskitytaan tutkimuksen kannalta olennaiseen kirjallisuuteen pereh-
tymalla tutkimusselosteisiin ja muihin keskeisiin julkaisuihin (Hirsjarvi ym. 2008, 117). Kirjal-
lisuuskatsauksen laatiminen vaatii laajaa paneutumista, mutta samalla se opettaa paljon kasi-
teltavasta asiasta. (Hirsjarvi ym. 2008, 253.) Hirsjarvi ym. (2008, 253) huomauttaa, etta aino-
astaan asiantuntemuksen pohjalta tutkimuksen voi laatia asianmukaisesti. Tassa opinnayte-
tyossa katsaus keskittyy tyopaikkavakivaltaan yleisesti, asiakaspalvelutyohon vuorovaikutusti-
lanteena seka tyopaikkavakivaltaan liittyvaan lainsaadannon selvittamiseen. Kirjallisuuskatsa-

us taydentaa kyselytutkimusta, jolloin kysely voidaan pohjata teoriatiedolle.

2.4.2 Sahkoinen kyselytutkimus

Kysely on yksi tutkijan tavoista kerata aineistoa itse. Kysely tarkoittaa sellaista menetelmaa,
jossa aineistoa kerataan standardoidusti ja jossa kohdehenkiloista muodostuu otos tai nayte
tietysta perusjoukosta. (Hirsjarvi ym. 2008, 188.) Kyselyn etuna on Hirsjarven ym. (2008, 190)
mukaan se, etta niiden avulla voidaan kerata erittain laajoja tutkimusaineistoja. Kysely on
myos kustannuksiltaan vahainen tutkimusmuoto (Hirsjarvi ym. 2008, 190). Vilkan (2007, 58)
mukaan otoskoon maarittelyyn ei ole olemassa yksinkertaista menetelmaa, vaan otoskoko on
aina valittava tutkimuskohtaisesti. Tassa tutkimuksessa otantamenetelmaksi valikoitui yksin-
kertainen satunnaisotanta. Siina havaintoyksikot valitaan sattumanvaraisesti. Satunnaisotan-
taa kaytetaan yleensa silloin, kun perusjoukko on tarkkaan tunnettu ja maaritelty, kuten tas-
sa tutkimuksessa on. (Vilkka 2007, 53.) Tarkoituksena oli saada edustava otos perusjoukosta,

jotta voitiin saada kokonaiskuva koko kohderyhmasta.



11

Taman opinnaytetyon kyselytutkimus tehtiin kvantitatiivisesti analysoitavalla sahkoisella kyse-
lylomakkeella. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta kaytetaan myos nimea maarallinen tutkimus
(Hirsjarvi ym. 2008, 131). Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tietoa tarkastellaan numeerisesti
eli tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia tarkastellaan yleisesti kuvaillen numeroiden
avulla. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin kuinka moni, kuinka usein ja kuinka pal-
jon. (Vilkka 2007, 14.) Sen tarkoitus on selittaa, kuvata, kartoittaa, ennustaa tai vertailla ih-
misia koskevia asioita. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on asioiden valisten ero-
jen loytaminen ja eron selittaminen kausaalisuhteina (Vilkka 2007, 26). Saatuja tuloksia kuva-

taan graafisesti, numeerisesti ja sanallisesti (Vilkka 2007, 26).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa sen tulosten analysointiin on olemassa monia menetelmia.
Tassa kyselytutkimuksessa tuloksia analysoidaan kuvailevan tilastoanalyysin avulla. Siina kuva-
taan yhden tai kahden muuttujan valisia muuttujan valisia suhteita. Niita ovat tunnusluvut,
kuten keski-, sijainti- ja hajontaluvut seka korrelaatiokerroin ja ristiintaulukointi. (Vilkka
2007, 118.) Aineiston analyysissa kaytettiin apuna Windows SPSS- tilastointiohjelmaa, joka
helpottaa kyselysta saatujen vastauksien kasittelya ja antaa luotettavaa tilastotietoa. Tulos-
ten havainnollistamiseksi kaytettiin apuna Digium- kyselyohjelmasta saatuja tulosteita, joiden

avulla on laadittu erilaisia kuvioita ja taulukoita.

3 Tyopaikkavakivaltaan liittyvaa keskeista lainsaadantoa

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) on keskeinen tyopaikkavakivallan turvallisuusriskien hallintaan
keskittyva laki. Se maarittelee tyonantajan ja tyontekijan velvollisuudet. Tyoturvallisuuslain
(738/2002) tavoitteena lahtokohtana on, etta tyopaikat edistavat tyon turvallisuutta ja ter-
veellisyytta ennakolta (Puumi 2009, 6). Tyoturvallisuuslain (738/2002) lisaksi tyopaikkavaki-
valtaan liittyvaa keskeista lainsaadantoa loytyy myos Tyoterveyshuoltolaista (1383/2001) seka
Pelastuslaista (379/2011).

Tyoturvallisuuslain 8 pykalan mukaan tyonantaja on tarpeellisten toimenpiteiden avulla vel-
vollinen huolehtimaan tyontekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta eli tyonantajalla on
yleinen huolehtimisvelvoite. Nama toimenpiteet pitavat sisallaan tyohon, tyoolosuhteisiin,
muuhun tyoymparistoon ja henkilokohtaisiin edellytyksiin liittyvat seikat. Tyontekijoiden tur-
vallisuudesta ja terveydesta huolehtimisen tulee olla jatkuvaa. Tehtyjen toimenpiteiden vai-
kutusta turvallisuuteen ja terveyteen tulee myos tarkkailla jatkuvasti. (Tyoturvallisuuslaki
2002/738)

Tyoturvallisuuslain (2002/738) 10 pykala ottaa kantaa tyontekijan velvollisuuteen tyon vaaro-
jen selvittamisesta ja arvioinnista. Pykalan mukaan tyotehtaviin, tydymparistoon ja tyonjar-

jestelyihin liittyvat vakivaltavaarat on selvitettava ja tunnistettava. Pyrkimys on siis estaa
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vaarat etukateen, hankalasti poistettavien vaarojen kohdalla niiden merkitys arvioidaan. Jos
tyonantajalla ei ole riittavaa osaamista vaarojen selvittamiseen ja arviointiin, on kaytettava
patevaa ulkopuolista asiantuntijaa. Tyonantajalla pitaa olla tehty selvitys hallussaan, ja olo-
suhteiden muuttuessa olennaisesti, sita pitaa paivittaa ja sen pitaa muutenkin olla ajantasai-

nen.

Tyoympariston suunniteluun otetaan kantaa Tyoturvallisuuslain (2002/738) 12 pykalassa. Tyo-
ympariston tulee olla sellainen, etta se ehkaisee vakivaltatilanteiden syntya. Tama pitaa si-

sallaan turvalliset tila- ja poistumisjarjestelyt seka muun muassa valaistuksen.

Tyoturvallisuuslain (2002/738) 14 pykala pitaa sisallaan vaatimukset tyontekijalle annettavas-
ta opetuksesta ja ohjauksesta. Tyonantajan velvollisuus on perehdyttaa tyontekija siten, etta
hanen on mahdollista tehda tyonsa turvallisesti. Perehdytyksessa tyontekijalle tulee antaa

riittavat tiedot haitta- ja vaaratekijoista ennen tehtavan aloittamista ja sen muuttuessa.

Tyoturvallisuuslain (2002/738) 27 pykala kasittelee suoraan vakivallan uhkaa tyossa. Sen mu-
kaan tyotehtavissa, joihin liittyy ilmeinen vakivallan uhka, tyo ja olosuhteet on jarjestettava
silla tavoin, etta vakivallan uhka ja vakivaltatilanteet pystytaan ehkaisemaan mahdollisesti
ennakolta. Tahan tilanteeseen paasemiseksi 27 pykala, myos 29 pykala yksintyoskentelyn
osalta, velvoittavat tyonantajaa hankkimaan tarvittavat turvallisuusjarjestelyt- tai laitteet
seka tyontekijoille mahdollisuuden avun halyttamiseen. Tyonantajan on myos laadittava me-
nettelytapaohjeet, joissa kiinnitetaan huomiota uhkaavien tilanteiden hallintaan ja toiminta-

tapoihin.

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) velvoittaa tyonantajan lisaksi myos tyontekijaa pykalissa 18 ja
19. Tyontekijan on tyota tehdessaan noudatettava maarayksia ja ohjeita, toimittava huolelli-
sesti ja varovaisuutta noudattaen seka ilmoitettava havaitsemistaan epakohdista ja vaaroista
tyonantajalle. Lain mukaan tyontekijan on myos huomioitava muiden tyopaikalla olevien tur-

vallisuus oman turvallisuutensa lisaksi.

Tyoterveyshuoltolain (1383/2001) 12 pykala antaa samansuuntaisia maarayksia, kuin Tyotur-
vallisuuslaki. Se velvoittaa tyonantajan jarjestamaan tyoterveyshuollon, jonka tehtaviin kuu-
luu tyon ja tyoolosuhteiden terveellisyyden ja turvallisuuden arviointi ja selvittaminen toistu-
vin tyopaikkakaynnein ja muita tyoterveyshuollon menetelmia kayttaen. Naissa on otettava
huomioon tapaturma- ja vakivaltavaara. Tyoterveyshuollon tehtavaksi saadetaan naiden lisak-
si toimenpide-ehdotusten tekeminen tyon terveellisyyden ja turvallisuuden parantamiseksi

seka tehtyjen ehdotusten toteutumisen seuranta.
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Pelastuslain (379/2011) 14 pykalan mukaan rakennuksen omistaja ja haltija seka toiminnan-
harjoittaja ovat velvollisia varautumaan kohteessa olevien henkiloiden ja omaisuuden seka
ympariston suojaamiseen vaaratilanteissa seka suorittamaan sellaisia pelastustoimenpiteita,
joihin ne omatoimisesti kykenevat. Pelastuslain (379/2011) pykalassa 15 veloitetaan pykalassa
14 mainitut tahot laatimaan kirjallisen pelastussuunnitelman pitaen sisallaan muun muassa
vaarojen ja riskien arvioinnin. Pelastusasetuksessa (407/2011) maarataan tarkemmin pelas-
tussuunnitelman sisallosta. Se velvoittaa rakennusten omistajia ja haltijoita pitamaan esimer-
kiksi pelastussuunnitelman ajan tasalla ja tiedottamaan sen olemassa olosta tarvittavia taho-

ja.

Puumi (2009, 5) huomauttaa, etta lainsaadanto luo pelkastaan perusteet turvallisuudelle.
Viime kadessa tyopaikan turvallisuuskulttuuri luodaan yhdessa tyopaikan toimijoiden kesken.
He ovat yhdessa vastuussa siita, etta tyota voidaan tehda turvallisesti kenenkaan hyvinvointia

tai turvallisuutta vaarantamatta.

4  Uhka- ja vakivaltatilanteet tyopaikalla

Tyossa kohdattava vakivalta tai sen uhka vaikuttaa jollain tapaa jokaiseen, joka on joutunut
uhan tai konkreettisen vakivallan kohteeksi (Isotaulus, Leino, Saarela, Salminen & Vartiainen
2009, 8). Pelkastaan vakivallan uhka voi aiheuttaa pitkakestoisia pelko- ja ahdistustiloja seka
vaikuttaa henkilon tyoviihtyvyyteen, tyosuoritukseen, tyomotivaatioon ja tyossa jaksamiseen.
Pahimmillaan vakivaltatilanteesta saattaa seurata pysyva tyokyvyttomyys tai jopa kuolema.
Vakivaltatilanteilla on vaikutuksia koko tyoyhteisoon, mutta myos tyonantajaan. Vaikutukset
nakyvat valillisesti myos muidenkin kuin asianomaisten tyopanoksessa esimerkiksi tyoilmapii-
rin huononemisen muodossa. (Puumi 2009, 4.) Tyonantajan kannalta tyopaikkavakivalta voi
aiheuttaa taloudellisia menetyksia seka tuottavuuden alenemista (Europpan tyoterveys- ja
tyoturvallisuusvirasto 2011). Tyontekijat eivat ole ainoat, jotka vakivaltatilanteista karsivat,
silla myos asiakkaat kokevat tilanteet pelottaviksi. Panostamalla toimenpiteisiin uhka- ja va-
kivaltatilanteiden ehkaisyssa lisataan asiakkaiden ja tyontekijoiden tyoturvallisuutta ja viihty-

vyytta. (Isotaulus ym. 2009, 8.)

Kuten aiemmin kavi ilmi, tyopaikkavakivallalla tarkoitetaan kaikkia niita tilanteita, joissa
tyontekijoita uhataan, loukataan sanallisesti tai pahoinpidellaan hanen tyohonsa liittyvissa
oloissa ja jotka vaarantavat tyontekijoiden turvallisuuden, terveyden tai heidan hyvinvointin-
sa on vaarantunut suoraan tai epasuorasti (Heiskanen 2011, 39). Tyopaikkavakivaltaa voi ilme-
ta myos uhkaavana tai loukkaavana kayttaytymisena, joka tapahtuu tyopaikan ulkopuolella,
mutta joka on sidoksissa tyontekijan tyohon tai asemaan (esim. kotirauhan hairinta, telehai-
rinta). (Puumi 2009, 3.) Tyypillisia vakivaltatilanteita ovat Isotauluksen ym. (2009, 8) mukaan

tavaroiden heitteleminen, solvaaminen, huutaminen, toniminen, lyominen, potkiminen, raa-
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piminen, pureminen ja liilkkumisen estaminen. Vakavampia vakivaltatilanteita ovat aseelliset

uhkailut esimerkiksi tera- tai ampuma-aseella (Isotaulus ym. 2009, 8).

Puumin (2009, 3) mukaan Suomessa joutuu vuosittain tyossaan uhkailun tai vakivallan koh-
teeksi noin 140 000 henkiloa. Tyotapaturmarekistereihin kirjataan vuosittain noin 2000 vaki-
vallasta aiheutunutta tyotapaturmaa, joka on vain noin kymmenes vamman aiheuttaneista
tyopaikkavakivaltatilanteista (Puumi, 2009, 3) Kuolemaan johtavia tyovakivaltatapauksia ta-
pahtuu keskimaarin kaksi vuodessa (Isotaulus ym. 2009, 8). Aaltosen, Kaariaisen & Sirenin
(2010, 31) mukaan tyopaikkavakivallan kasvu ei ole enaa yhta jyrkkaa kuin tultaessa 2000-
luvulle. Aaltonen ym. (2010, 31) huomauttavat kuitenkin, etta naisten kokema tyopaikkavaki-

valta oli vuonna 2009 yleisempaa kuin aikaisemmin.

Puumin (2009, 3) mukaan tyopaikkavakivalta liittyy paaosin tilanteisiin ja tyotehtaviin, joissa
joudutaan puuttumaan asiakkaan itsemaaraamisoikeuteen, yksityisasioihin tai hanelta joudu-
taan epaamaan toivottu palvelu tai etuus. Tyovakivallan riskialoiksi on yleensa nimetty esi-
merkiksi hotelli- ja ravintola-ala, poliisi ja vartiointi, terveydenhuolto, sosiaaliala, kaupan ala
ja viime aikoina paljon julkisuutta saanut lilkennointi. (Isotaulus ym. 2009, 8.) Puumi (2009,
4) nostaa tahan listaan viela rahoitusalan, jossa vakivaltariski liittyy yleisesti ryostoihin ja
niiden yrityksiin seka hairiokayttaytymiseen. Tilastokeskuksen tekeman tutkimuksen mukaan
(Hulkko & Piispa 2009) kolme riskiammattia vuonna 2009 olivat terveys- ja sairaanhoitotyo,
sosiaalialan hoitotyo seka vartiointi ja suojelutyo, jossa jopa joka neljas oli kohdannut tyos-

saan vakivaltaa (Kuvio 1).

Tekniikan alan tyd

Kemian, fysiikan ym. alan tyd
Opetusalan tyd

Muu tietegllingn ja taiteellinen tyd
lerveyden- ja sairaanhoitotyd 33000
Muu terveydenhuoltoalan tyd | |
Sosiaalialan hoitajat ja ohjaajat 80p0
Muu sosizalialan fyd

Johtotyd

Henkilosté- ja taloushallinto
Sihteeri- ym. toimistotyd
Mainns-gmarkkinuintitﬁ
uppaedustustyd

Tavaroiden myynti

Maa- ja metsdtaloustyd
Liikennetyd

Posti- ja tietoliikennetyd
Teollinen tyd

Vartiointi- ja suojelutyd 7000
Majoitusliike- ja suurtaloustyd
Tarﬂ'nilu'q.'ij

Muu palvelutyd

Kuvio 1: Riskiammatit Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2009 (Hulkko & Piispa 2009)
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4.1 Tyopaikkavakivallan ehkaisy

Tyopaikkavakivallan uhka vaihtelee aloittain ja tyopaikoittain. Tasta syysta riskit on aina ar-
vioitava tyopaikkakohtaisesti, jotta tunnistetaan oikeat riskitekijat ja voidaan sen pohjalta
suunnitella ja toteuttaa ehkaisevia toimenpiteita. (Puumi 2009, 5.) Pohjan ja vaateet ris-
kienarvioinnille luo tyoturvallisuuslaki (738/2002), jonka mukaan tyonantajalla on velvollisuus
huolehtia tyontekijan turvallisuudesta ja terveydesta tyossa. Tahan liittyy kiinteasti tyoturval-
lisuuslain velvoitus tyonantajalle arvioida ja selvittaa tyontekijaa kohtaavat uhka- ja vaarati-
lanteet. (Rikoksentorjuntaneuvosto 2011.) Riskienarviointi voidaan tehda osana muuta ris-
kienarviointia tai erillisena arviointina olemassa olevia menetelmia kayttaen. Apuna voidaan
kayttaa turvallisuusalan ja tyosuojelun ammattilaisia, jos koetaan, etteivat omat voimavarat
ole riittavia. Riskienarvioinnissa on tarkeaa olla mukana myos tyopaikalla tyoskentelevaa hen-
kilostoa, koska heilla on paras tuntemus tyotehtavista, olosuhteista ja jokapaivaisista rutii-
neista. (Puumi 2009, 5.)

Tyopaikan perusturvallisuus voidaan varmistaa kayttamalla apuna tyoymparistossa turva- ja
valvontalaitteita seka erilaisten teknisten ratkaisujen avulla. Yhtena apukeinona voidaan
kayttaa lisaksi tallentavaa kameravalvontaa seka tarvittaessa vartiointia. Suojaavat kalusteet,
kestavat materiaalit ja rakenteet, lukitusturvallisuus, hyva nakyvyys ja valaistus seka hata-
poistumisen mahdollisuus ehkaisevat myos vakivalta- ja uhkatilanteita. (Isotaulus ym. 2009,
11.)

Ennaltaehkaisyn kannalta on myos hyva miettia tyoyhteison kesken eri tilanteisiin soveltuvia
toimintatapoja ja laatia tarvittavat toimintaohjeet eri tilanteiden varalle. Henkilostolle an-
nettavan koulutuksen avulla opitaan tunnistamaan kehittymassa olevat vakivaltatilanteet ja
toimivat menetelmat naiden tilanteiden ratkaisemiseksi, jolloin tyontekijalle muodostuu tun-
ne, etta han tarvittaessa selviaa vakivaltatilanteesta. Koulutuksen olisi tarkeaa pitaa sisallaan
esimerkiksi turvalliset toimintatavat erilaisiin tilanteisiin, hyvan asiakaspalvelun perusteet
seka perehdytyksen tyopaikalla olevien turvalaitteisiin ja niiden kayttoon. (Isotaulus ym.
2009, 11)

4.1.1 Menetelmia vakivaltariskien arviointiin

Vakivaltariskien arviointiin tyopaikalla on olemassa monia eri menetelmia. Seuraavassa on

esitelty kaksi toimivaa, ilmaista ja hieman toisistaan poikkeavaa menetelmaa.

KAURIS-menetelma on Tyoterveyslaitoksen luoma menetelma tyopaikoille asiakasvakivalta- ja
uhkatilanteiden hallintaan. Menetelman nimi KAURIS (Kartoita Uhkaavat tyopaikkavakivalta-

RISkit) kertoo jo paljon sen tarkoituksesta. KAURIS-menetelma perustuu Isotaulus ym. (2009,
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6) mukaan jarjestelmalliseen tyovakivaltariskien kartoitukseen ja tietojen hyvaksikayttoon
turvallisuuden suunnittelussa. Menetelmassa tarkastellaan Isotaulus ym. (2009, 6) mukaan

”monipuolisesti ja kokonaisvaltaisesti tyoymparistoa ja sen teknisia turvajarjestelmia seka
toimintatapoja, ohjeita ja koulutusta.” KAURIS-menetelmakirja on saatavilla kirjastoista ja

Tyoterveyslaitoksen verkkokaupasta.

TVR-Arvi on Tyosuojeluhallinnon ja Tyoturvallisuuskeskuksen kehittama vakivaltariskien arvi-
ointityokalu (Puumi 2009, 7). Se on kehitetty ensisijaisesti terveydenhuollon kayttoon, mutta
sen avulla riskeja voi arvioida myos muilla toimialoilla. Menetelma pohjautuu BS8800 tyoter-
veys- ja turvallisuusjohtamisjarjestelmaan. TVR-Arvi on Excel-pohjainen. (Euroopan tyoterve-
ys- ja tyoturvallisuusvirasto 2011a.) Ohjelma on ladattavissa maksuttomasti internetista osoit-
teesta (http://osha.europa.eu/fop/finland/fi/good_practice/stressi/vakivalta) (Puumi 2009,
7)

4.2 Vakivaltatilanteisiin varautuminen

Tyopaikoilla, joissa esiintyy vakivallan uhkaa, tyontekijat on perehdytettava ja koulutettava
tilanteiden varalle. Tama tarkoittaa palvelualoilla kaikkia tyopaikkoja, joissa ollaan asiakkaan
kanssa suorassa kontaktissa. Turvallisuusperehdytys koskee jokaista tyontekijaa, myos sijaisia
ja kesatyontekijoita. Esimies on vastuussa perehdyttamisesta. Minimivaatimus on, etta jokai-
nen tyontekija osaa kayttaa tyopaikalla olevia turvavalineita ja turvajarjestelmia seka tuntee
hatapoistumisreitit. (Puumi 2009, 8)

Tyopaikalle on laadittu kirjalliset toimintaohjeet poikkeustilanteiden varalle, ja jokaisen
tyontekijan tulee tietaa niiden sijainti ja osata toimia niiden mukaan. Taman lisaksi tyopai-
kalle on hyva laatia lyhyet taskuturvaohjeet jokaisen tyontekijan kantoon, joissa on kerrottu
lyhyesti perusasiat. (Puumi 2009, 8)

Turvallisuuskoulutusta on hyva jarjestaa saannollisesti, jotta saadaan parannettua tyonteki-
joiden valmiuksia selviytya uhkaavista tilanteista (Puumi 2009, 8). Koulutus jarjestetaan koko
henkilokunnalle siten, etta se sopii mahdollisimman hyvin kyseisen tyopaikan omaan toimin-
taan (Isotaulus ym. 2009, 16). Puumin (2009, 8) mukaan koulutuksessa tulee kasitella tyopai-
kan menettelytapoja ja toimintaohjeita uhka- ja vakivaltatilanteissa, ilmoittamiskaytantoja
seka jalkihoidon organisointia. Tarpeen mukaan koulutuksissa voidaan jarjestaa myos kaytan-
non harjoituksia eri tilanteiden hallinnasta. Koulutuksen tulee olla saannollista ja kertauskou-

lutuksia on jarjestettava riittavan usein, jotta opitut taidot eivat katoa. (Puumi, 2009, 8)

Teknisilla ja rakenteellisilla ratkaisuilla tyopaikan turvallisuustasoa voidaan nostaa, mutta ne

eivat yksistaan pysty estamaan rikoksia ja vakivallan tekoja. Siksi turvalliset tyotavat ja jar-
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jestelyt ovat olennainen osa varautumista tyopaikkavakivaltaan. Omiin tyotapoihin kannattaa
siis kiinnittaa huomiota varsinkin silloin, kun mitaan uhkaavaa ei ole tapahtunut pitkaan ai-

kaan, ja tyota tehdaan vanhalla rutiinilla. (Puumi 2009, 8.)

Tilajarjestelyilla on suuri vaikutus palvelutyon sujumiseen (Puumi 2009, 8). Oikein ja hyvin
suunnitellussa ymparistossa monia uhka- ja vakivaltatilanteita pystytaan havaitsemaan enna-
kolta, jolloin tilanteita voidaan estaa pahenemasta (Isotaulus ym. 2009, 22.) Tyoympariston
turvallisuuteen voi helpoimmin ja taloudellisimmin vaikuttaa jo suunnittelu- ja muutosvai-
heessa (Isotaulus ym. 2009, 21). Yksityiskohtaisia ohjeita tilojen turvallisuussuunnittelusta
loytyy Sisaasiainministerion julkaisemasta Palvelupisteiden turvallisuussuunnitteluoppaasta
(Sisaministerio 2007).

mahdollisia uhka- ja vakivaltatilanteita. Samalla uhkaavan henkilon kiinnijaamisriski kasvaa.
Teknisia jarjestelmia valittaessa on huomioitava tyoymparisto ja tyonluonne. Turvalaitteita
valittaessa on viisasta kayttaa huomaamattomia ratkaisuja, jotka eivat tunnu asiakkaista tai
henkilostosta uhkaavilta tai hairitsevilta. Apuna teknisten laitteiden suunnitellussa kannattaa
kayttaa laitetoimittajien asiantuntemusta. (Isotaulus ym. 2009, 23) Erilaisia teknisia laitteita
ja apuvalineita ovat muun muassa kameravalvontajarjestelma, kulunvalvontajarjestelma, ri-
kosilmoitinjarjestelma tai lisaavun halytysjarjestelma, joka tyoturvallisuuslain (2002-738)

mukaan tulee riskialoilla olla kaytossa jossain muodossa (Puumi 2009, 13-14).

Vartiointi- ja jarjestyksenvalvontajarjestelyt ovat myos yleisia tyontekijoiden turvallisuuden
varmistamisessa. Vartiointi kohdistuu yksityisen omaisuuden, yksityisten tilojen ja henkiloiden
suojaamiseen, kun taas jarjestyksenvalvonta kohdistuu pelkastaan yleisiin tiloihin ja tilaisuuk-
siin. Palvelualoilla vartiointia kaytetaan yleisesti esimerkiksi sairaaloissa, myymaloissa, viras-
toissa ja pankeissa. (Puumi 2009, 15.) Vartiointivaihtoehtoja on monia riippuen siita, minka-
lainen kohde on kyseessa. Kohteeseen voidaan hankkia oma vartija, joka on paikalla jatkuvas-
ti. Mahdollista on ottaa myos vartiointiliikkeen tarjoamaa paikallisvartiointia tai piirivartioin-
tia. (Isotaulus ym. 2009, 26.)

4.3 Tyopaikkavakivallan tunnistaminen ja ennakointi

Isotauluksen & Saarelan (2007, 34) mukaan vakivalta on yksi aggressiivisuuden muoto, jonka
kautta ihminen pyrkii poistamaan tasapainoaan uhkaavat hairiotekijat. Vakivaltainen kaytos
saattaa tulla esiin ihmisessa yllattavissa ja odottamattomissa tilanteissa, joka on hyva muis-
taa. Ellosen (2008, 3) mukaan vakivalta on kuitenkin tilannesidonnaista. Vaikka tiedettaisiin,
etta asiakas on aikaisemmin kayttaytynyt vakivaltaisesti, se ei tarkoita, etta niin kavisi jokai-

sessa palvelutilanteessa. Vakivaltaiselle kaytokselle on aina olemassa jokin syy, vaikka ulko-
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puolisen tai tapahtumassa osallisena olevan on usein vaikea tunnistaa naita syita. Se ei kui-
tenkaan tarkoita sita, etta vakivaltaisen kaytoksen syy olisi ulkopuolisissa tai uhrissa. (Isotau-
lus & Saarela 2007, 34.)

Syita vakivaltaiseen kaytokseen on yritetty loytaa perinnollisyydesta, psykologiasta, biologias-
ta ja biokemiasta, kasvatuksesta ja ymparistotekijoista seka naiden kaikkien yhteisvaikutuk-
sesta. Tasta huolimatta yksiselitteista syyta ei ole loydetty. On kuitenkin todettu, etta tem-
peramentin perinnollisyys, lapsuuden traumaattiset vakivaltakokemukset, vanhenemisesta
aiheutuvat aivojen fyysiset muutokset seka aivoperaiset vaurioita saattavat lisata vakivaltais-
ta kaytosta. (Puumi 2009, 17.)

Useimmiten vakivaltaan turvautuvalla ihmisella on vaikeuksia ratkaista eteen tulevia ristiriita-
tilanteita (Isotaulus & Saarela 2007, 34). Vakivallan kohteeksi valikoituminen on monen teki-
jan summa eika yksittaista syyta sille voida nimeta (Puumi 2009, 17). Vakivallan kohteeksi
joutuu monesti henkilo, joka koetaan oman toiminnan esteeksi ja pettymyksen aiheuttajaksi -
monesti uhrin rooliin joutuu asiakaspalvelutyota tekeva henkilo, esimerkiksi evatessaan asiak-
kaalta jonkun halutun etuuden. Yleisesti vakivaltatilanne syntyy, kun asiakas kokee tulleensa
loukatuksi tai hermostuu. Naiden tilanteiden takana saattaa olla erilaiset vaarinkasitykset ja
erimielisyydet, epaselvat toimintaohjeet tai pitkat jonotusajat. (Isotaulus & Saarela 2007, 34-
35.)

Alkoholi, huumeet, hormonivalmisteet seka jotkin laakkeet saattavat vaikuttaa ihmisen kayt-
taytymiseen, ja ne usein lisaavat aggressiivisuutta. Alkoholi ja huumeet ovatkin suurimmat
syyt vakivaltaiseen kayttaytymiseen Suomessa. Myos mielenterveyden hairiot ja psyykkiset
sairaudet saattavat saada ihmisen kayttaytymaan poikkeavasti, joskus jopa vakivaltaisesti.
(Isotaulus & Saarela 2007, 36.) Oman toiminnan hallintaa heikentavat sairaudet (esim. de-

mentia) voivat myos johtaa vakivaltatilanteisiin (Isotaulus ym. 2009, 26).

Vakivaltaan on mahdollista varautua ennalta ennakoimalla ja opettelemalla tunnistamaan
mahdolliset uhkatekijat tilanteessa. Tarkeaa on kiinnittaa huomiota siihen, mita asiakas vies-
tittaa toiminnallaan tai olemuksellaan tahtoen tai tahtomattaan. Muistettava on myos, etta
taipumus vakivaltaiseen kaytokseen ei nay ulospain, eika ketaan voi siksi leimata vakivaltai-

seksi ulkoisen olemuksen perusteella. (Isotaulus & Saarela 2007, 37.)

Isotauluksen & Saarelan mukaan (2007, 37) kiihtyneen tai muutoin poikkeava mielentila saat-
taa nakya ihmisen:

o Olemuksessa jannittyneisyytena ja hermostuneisuutena.

o Kasvoissa kalpeutena tai punaisuutena. Kasvojen lihasten kiristelyna tai nykimisena.

Ohimo- tai kaulasuonet saattavat pullistua.
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o Hengityksessa kiihtyneisyytena tai katkonaisuutena.

o Katseessa tuijotteluna tai lasittumisena. Henkilo saattaa mittailla katseellaan muita.

o Adnessa sen kohoamisena, tai toisaalta henkildn hiljenemisena. Aani voi myos pettéa
tai olla katkonaista, henkilo voi puhua hampaiden valista.

o Eleissa kasien puristeluna tai sormen heristelyna. Kadet voivat olla myos piilossa.

o Liikkumisessa hermostuneisuutena. Henkilo saattaa tulla normaalia puhe-etaisyytta

lahemmaksi.

Puumin (2009, 19) mukaan aggressiivinen kayttaytyminen kehittyy yleensa lievemmasta vaka-
vaan neljan vaiheen kautta. Ensimmaisessa vaiheessa mukana on erimielisyytta asiakkaan ja
tyontekijan valilla, joka on taysin tavallinen tilanne ihmisten valilla ja yleensa se ratkeaa vuo-
rovaikutuksellisin keinoin. Toisessa eli sanallisen uhan vaiheessa henkilo korottaa jo aantaan
tarkoituksenaan pelotella vastapuolta. Tassa vaiheessa keskustelu on useimmiten mahdotonta
ja non-verbaali viestinta korostuu. Kolmannessa eli fyysisen uhan vaiheessa henkilo loukkaa

sa vaiheessa eli fyysisen kontaktin vaiheessa henkilo kay uhattavan paalle tarkoituksenaan
vahingoittaa tata. Joskus fyysinen vakivaltainen kontakti saattaa kuitenkin syntya taysin yllat-
taen, yleensa talloin kyseessa on paihdyttavien aineiden vaikutuksen alaisesta henkilosta.
(Puumi 2009, 19.)

Puumin (2009, 17) mukaan maaraaikaiset ja osa-aikaiset tyontekijat seka nuoret tyontekijat
joutuvat uhka- ja vakivaltatilanteisiin kokeneita useammin. Ellonen (2008, 3) huomauttaa kui-
tenkin, etta asiakastyossa ei kuitenkaan voi koskaan olla taysin varma, ettei kohtaa uhkaavaa
tai vakivaltaista asiakasta. Taman vuoksi tyopaikan henkiloturvallisuudesta huolehtimisen tu-

lee olla osa tyopaikan palvelukulttuuria.

Tyoolosuhteilla ja tyopaikan ilmapiirilla on myos vaikutusta vakivallan kohteeksi valikoitumi-
sessa. Hankalasti valvottavat tilat, avoimet kulkuyhteydet, arvokkaan omaisuuden sailyttami-
nen nakyvilla, huono valaistus, yksintyoskentely, puutteelliset turvajarjestelmat seka tyonte-

kijoiden valiset ristiriidat nostavat vakivallan kohteeksi joutumisen riskia. (Puumi 2009, 18.)

Vuorovaikutustaidot ja ammattitaito ovat hyvia suojautumiskeinoja uhka- ja vakivaltatilantei-
den varalle. Ammattitaidolla vakivaltatilanteissa tarkoitetaan hyvaa ennakointi- ja havain-
nointikykya, rauhallisuutta, provosoimattomuutta, tarvittavien toimenpiteiden tekemista
kunkin tilanteen vaatimalla tavalla seka turvallisuusajattelua. Riittavalla henkilostomaaralla
voidaan vahentaa myos tyopaikkavakivallan riskia seka samalla parantaa mahdollisuuksia sel-
viytya tilanteesta hallitusti ja nopeasti. Tama tarkoittaa sita, etta ennalta vaikeaksi tiedetyis-

sa asiakastilanteissa henkilostoa varataan riittavasti. (Puumi 2009, 20.)
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4.4  Konfliktien kohtaaminen ja rauhoittaminen

Ellonen (2008, 9) jakaa asiakastyon henkiloturvallisuuteen liittyvat vakivaltaiset tilanteet lie-
viin ja vakaviin konflikteihin, jonka perusteella voidaan hahmottaa tilanteisiin sopivia toimin-
tamalleja. Lievat konfliktit ovat erimielisyytta ja nakemyserojen selvittelya, kun taas vakavis-
sa konflikteissa puhutaan jo suorasta uhkauksesta ja pyrkimyksesta fyysiseen vahingoittami-

seen.

Lievat konfliktit voidaan jaotella nakemyserojen selvittelytilanteisiin seka riitaan asti eden-
eri syista. Asiakas saattaa tuntea, etta han on joutunut epaocikeudenmukaisen kohtelun uhriksi
tai kokea, ettei ole saanut haluamaansa palvelua. Palveluehtojen tulkinnoissa voi ilmeta eri-
mielisyytta. Tallaisissa tilanteissa riittaa usein rauhallinen kuunteleminen, vaarinkasitysten
oikaiseminen ja oikean tiedon valittaminen. Pelkka palvelualttius selvittaa asiakkaan ongelma

voi jo rauhoittaa tyytymattoman asiakkaan. (Ellonen 2008, 9)

Lievissa konflikteissa asiakas rauhoittuu yleensa, jos han kokee tulleensa kuulluksi ja ymmar-
retyksi. Vaikka asiakas olisi erittain kiihtynyt ja vihainen, han rauhoittuu, jos han tuntee, etta
asiakaspalvelija kykenee selvittamaan hanen asiaansa. Tyontekijan ammatillinen osaaminen,
tilanteeseen paneutuminen seka ongelmia selvitteleva asennoituminen rauhoittavat asiakasta
jo itsessaan. Joskus tilanne eskaloituu ja tyontekijan omat keinot loppuvat kesken, silloin on
hyva pyytaa tyokaveria avuksi. Tyokaveri voi loytaa jonkin ulospaasykeinon tilanteesta. (Ello-
nen 2008, 9-10.)

Joskus tyontekija saattaa itse hermostua asiakkaaseensa. Yleisesti asiakas on ollut hyvin rii-
danhaluinen ja itsepintainen vaatimuksissaan. Tyontekijan kiihtyminen ei ole koskaan hyva
asia, silla se voi johtaa kayttaytymiseen, jota on vaikea perustella. Vaikka tavoitteena olisi
tilanteen hallinta, tyontekijan provosoivan kaytoksen vaikutukset ovat yleensa painvastaisia.
Liiallisissa tunnereaktioissa asiakaspalvelutilanteissa voi pyrkia paasemaan irti siirtymalla
kauemmas, esimerkiksi toiseen huoneeseen hakemaan tavaroita. Myos toisen tyontekijan tai
esimiehen kutsuminen paikalle voi olla hyva keino, jos kokee olevansa itse liian kiihtynyt. (El-
lonen 2008, 11.)

Vakavat konfliktitilanteet asiakaspalvelutilanteissa voivat olla hyvin erilaisia. Syyna asiakkaan
vakivaltaiselle kayttaytymiselle voi olla asiakkaan sen hetkinen sekava mielentila, hetken
saadakseen haluamansa. Vakavissa konfliktitilanteissa asiakkaan mielentila voi olla sellainen,
etta hanen kasityskykynsa on rajoittunut, jolloin han voi olla erittain vaarallinen. (Ellonen
2008, 11.)
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Ellonen (2008, 11) jakaa vakavat konfliktit uhka- ja vakivaltatilanteisiin. Uhkatilanteissa asia-
kas esittaa nimensa mukaisesti erilaisia uhkailuja tyontekijaa kohtaan. Uhkailu saattaa sisal-
taa valittomia tai myohemmin esille tulevia seuraamuksia, jos asiakkaan vaatimuksia ei toteu-
teta. Uhkaus saattaa olla taysin kohtuuton kasiteltavana olevaan asiaan nahden. Jokainen ti-
lanne on erilainen, mutta asiakkaan rauhoittamista tulee ensisijaisesti yrittaa puhumalla.
Asiakastilannetta ei tule jatkaa, jos tyontekijaan kohdistuu uhkailua. Jos asiakkaan on mah-

dollista toteuttaa uhkauksensa, on pyrittava irtautumaan tilanteesta. (Ellonen 2008, 11.)

Uhkatilanteiden hallitsemisessa auttavat etukateen mietityt toimintatavat tyopaikalla. Uhka-
tilanne aiheuttaa ahdistusta ja pelkoa, ja pahinta on, jos tyontekija lamaantuu uhkatilantees-
sa tai tekee jotain epatoivoista, kuten kay asiakkaan paalle paastakseen tilanteesta (Ellonen
2008, 11).

Vakivallan uhka on mahdollinen, jos asiakas on jo tullessaan hyvin kiihtynyt, aanekas, epaluu-
loinen ja rauhaton. Heti tassa vaiheessa on hyva pohtia toimenpiteita, joiden avulla oma tur-
vallisuus varmistetaan. Mikali asiakas on kiihtyneen tilansa lisaksi paihtynyt, tunnettu vakival-
taisesta kayttaytymisestaan tai hanella on seurassaan paihtyneita henkiloita, normaalia asia-

kaspalvelua ei tule edes aloittaa. (Ellonen 2008, 11-12.)

Vakavissa konflikteissa tyontekijalla on monenlaisia mahdollisuuksia toimia oman turvallisuu-
tensa puolesta. Tama edellyttaa kuitenkin sita, etta konflikteihin liittyvat toimintamallit ovat
hallinnassa ja harjoiteltu, kuten aarimmaisissa tilanteissa keinot pakoon paasemiseksi, haly-

tyksen tekemiseksi ja avun saamiseksi. (Ellonen 2008, 12.)

Mikali asiakas nayttaa valmistautuvan vakivaltaiseen hyokkaykseen, tulee hanta ensisijaisesti
pyrkia rauhoittamaan, mutta ensimmaisena on arvioitava pakoon paasyn reitti ja halytyksen

tekemisen mahdollisuus. Vakava turvallisuusriski syntyy silloin, jos tyontekija istuu siten, etta
vakivaltainen asiakas paasee esteetta tyontekijan kimppuun. (Ellonen 2008, 13.) Tama seikka

on huomioitava tyopaikan tilajarjestelyja suunniteltaessa.

Jos tyontekija havaitsee vakivaltaisen hyokkayksen olevan alkamassa, tulee Ellosen (2008, 13)
mukaan asettua puolustusasentoon, jossa kadet ovat hieman koholla edessa seka varmistaa
oman liikkumisen mahdollisuudet myos sivusuuntaisesti. Liikkua tulee siten, etta asiakkaan ja
itsen valiin jaa jokin este, esimerkiksi huonekalu, tai menna paikkaan, josta voi suoraan pae-
ta. Jos pakopaikkaa ei ole saatavilla, tulee huutaa niin lujaa kuin mahdollista. Pelkka huuta-
minen saattaa joskus keskeyttaa alkaneen hyokkayksen. Jos hyokkaajalla on ase, sita ei pida
yrittaa ottaa pois. Aseella varustautunut henkilo ajattelee aseen olevan hanen turvansa, ja
jos sita yritetaan ottaa pois, henkilo kokee kayttavansa sita itsepuolustustarkoituksessa. (El-
lonen 2008, 13.)
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4.5 Tuki ja henkinen jalkihoito

Vakivallanteko tai vakava lahelta piti-tilanne aiheuttaa aina voimakkaita tuntemuksia (Ellonen
2008, 13). Vakivaltatilanne voi aiheuttaa fyysisia vammoja, pahimmassa tapauksessa tyoky-
vyttomyyden tai jopa hengen menetyksen (Isotaulus & Saarela 2007, 52). Se voi tulla joko
omalle kohdalle tai tapahtua omalla tyopaikalla. Silloin on hyva olla tietoinen, etta tallainen
kokemus vahingoittaa aina psyykkisesti eli on traumaattinen kokemus. Se loukkaa ihmisen it-
setuntoa ja koskemattomuutta. Lahes jokainen saa psyykkisia oireita esimerkiksi uhkaavan
tilanteen, vakivallanteon tai onnettomuuden jalkeen. (Isotaulus ym. 2009, 26). Yleisia oireita
ovat mieleen vakisin tunkeutuvat muistikuvat, painajaiset ja toistumistuntemukset tapahtu-
masta. Myos nukahtamisvaikeudet, unihairiot, artyneisyys ja pelokkuus seka keskittymisvai-
keudet ovat tavallisia. (Puumi 2009, 30.)

kihoitoa jarjestyy. Jalkihoidossa uhria kuunnellaan ja kysellaan hanen tuntemuksiaan tapah-
tuneesta. Lisaksi hanelle annetaan tietoa siita, minkalaisia henkisia oireita vakivaltatilanteen
uhrit yleensa kokevat. Oireiden tunnistaminen ja hyvaksyminen ovat osa tapahtuman lapi-
kaymista. On hyva muistaa, etta oireet eivat ole merkki henkisesta heikkoudesta, vaan ne
ovat taysin luonnollinen reaktio jarkyttavan tapahtuman jalkeen. Uhri ei valttamatta itse osaa
tai uskalla hakea apua ja siksi sita on hyva tarjota mahdollisimman luontevasti. (Isotaulus &
Saarela 2007, 52.)

Vakivalta- tai uhkatilanteen kohdannutta ei saa koskaan jattaa yksin. Jos tilanteesta on ai-
heutunut fyysisia vammoja, niiden hoidosta huolehditaan saattamalla uhri hoitoon. Mikali fyy-
sisilta vammoilta on valtytty, uhrille on annettava mahdollisuus kayda tapahtunutta lapi lasna
olleiden ja/tai esimiehen kesken. Tapahtumasta ilmoitetaan myos tarvittaville tahoil-
le.(Puumi 2009, 30-31.) Vakivallan kohteeksi joutunut ei usein kuitenkaan halua puhua tapah-
tuneesta, eika myoskaan saada apua fyysisiin vammoihinsa. Kaikesta huolimatta vakivallan
uhri olisi houkuteltava puhumaan mahdollisuuksien mukaan. Avautumista saattaa edistaa, et-
ta auttaja ilmaisee syvan huolensa ja osoittaa ymmartavansa vakivaltatilanteeseen liittyvan
syyllisyyden ja hapean tunteen. (Kantanen ym. 2009, 85.)

4.5.1 Traumaattisen kriisin vaiheet

Henkisen toipumisen kannalta on tarkeaa tunnistaa traumaattisen kriisin vaiheet seka ymmar-
taa, etta ne ovat taysin luonnollinen tapa reagoida tapahtuneeseen. (Isotaulus & Saarela
2007, 53.) Traumaattiset kiirisit noudattavat luonnollista kulkua ja kriisin kasittely etenee

neljassa vaiheessa (Lonngvist 2005).
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Ensimmaisessa vaiheessa eli sokkivaiheessa suurin osa ihmisista toimii vaistonvaraisesti ja au-
tomaattisesti ymmartamatta tilannetta todellisesti. Jotkut ihmiset pystyvat toimimaan kui-
tenkin taysin normaalisti. (Isotaulus & Saarela 2007, 53.) Sokin tarkoituksena on suojata miel-
ta sellaiselta kokemukselta tai tiedolta, jota se ei kesta (Kantanen, Kamarainen, Parviainen,
Saari, Valoaho & Yli-Pirila 2009, 21). Sokkivaiheelle tyypillisia oireita ovat sekavuus, jarkytys,
ajan ja todellisuudentajun katoaminen, tilanteeseen taysin sopimaton kayttaytyminen (esim.
nauraminen tai hilliton itkeminen) seka erilaiset fyysiset oireet (esim. vapina tai hikoilu).
Sokkivaihe alkaa valittomasti laukaisevan tilanteen jalkeen (Lonnqvist 2005). Sokkivaihe kes-

taa yleensa muutamasta minuutista muutamaan paivaan (Kantanen ym. 2009, 24)

Toisessa vaiheessa eli reaktiovaiheessa sokki laukeaa (Isotaulus & Saarela 2007, 53). Uhri al-
kaa vahitellen ymmartaa, mita on tapahtunut (Lonngvist 2005). Tassa vaiheessa koetaan usein
voimakkaita tunteita, kuten vihaa, pelkoa, surua ja syyllisyytta. Yksin oleminen ja nukahta-
minen voivat tuntua vaikealta ja painajaisunet ovat tavallisia. (Isotaulus ym. 2009, 45). Reak-
tiovaihe kestaa yleensa muutamasta paivasta jopa useaan kuukauteen. Talloin on tarkeaa
kuunnella uhria ja pyrkia jasentamaan tapahtumia ja korjata mahdollisia uhrin tiedossa olevia
aukkoja. (Puumi 2009, 30.) Vakivalta- ja uhkatilanteen tapahtumisen jalkeen kannattaa teh-
voidaan estaa se, ettei tyopaikasta tule uhrin mielesta pelottavaa paikkaa, jonne ei uskalla

menna. (Isotaulus & Saarela 2007, 54).

Kolmannessa eli traumaattisen kasittelyn vaiheessa kokemuksen kasittely alkaa. lkavat mieli-
kuvat pyrkivat mieleen, ja uhri saattaa kysya mielessaan, miksi minulle kavi nain. Tassa vai-
heessa ilmenevia oireita kutsutaan nimella traumaperainen stressireaktio, silla oireet ilmene-
vat vasta, kun tapahtumasta on kulunut jo tovi aikaa. (Isotaulus & Saarela 2007, 54). Tyypilli-
sia oireita ovat masennusoireet, artyneisyys seka keskittymisvaikeudet. Kasittelyvaihe kestaa
yleensa kuukausia, mutta myos jopa vuosia. (Puumi 2009, 30). Jos uhri ei saa apua oireisiinsa,
oireista saattaa tulla kroonisia eli jaada pitkaaikaisiksi. Talloin ne vaikeuttavat uhrin elamaa
huomattavasti ja vaikuttavat tyokykyyn. (Isotaulus & Saarela 2007, 53).

Neljannessa eli uudelleen suuntautumisen vaiheessa ihminen alkaa saada etaisyytta ikavaan
asiaan ja omaksuu traumaattisen kokemuksen osaksi kokemuksiaan. Tapahtunut ei enaa ole
jatkuvasti mielessa ja rajoita elamaa. Uhri voi kayda tapahtumaa lapi ja puhua siita ilman
ahdistusta ja pelkoa. Uudelleen suuntautumisen vaihe saattaa kestaa loppuelaman ajan.
(Puumi 2009, 30).

Kaikki eivat selviydy traumaattisista tapahtumista ilman pitkaaikaisia seurauksia, jotka vaih-
televat ihmisen mukaan. Joskus kriisiprosessi voi juuttua kiinni johonkin kriisinvaiheeseen ei-

ka tyostaminen etene. Talloin tarvitaan ammatillista ja pitkakestoisempaa apua kriisi- ja



24

traumaterapian muodossa. Uusien traumahoitomenetelmien ansiosta nykypaivana pystytaan

hoitamaan myo0s vuosien takaisia traumaattisia kokemuksia. (Kantanen ym. 2009, 54-57.)

4.5.2 Jalkihoito

Tyonantaja ei ole velvollinen jarjestamaan jalkihoitoa, mutta tyopaikoilla, joissa vakivallan
uhka on mahdollinen, sen jarjestaminen on erittain suositeltavaa. Yleensa jalkihoidosta vas-
tuussa on tyoterveyshuolto. Henkilokuntaa on tarkeaa tiedottaa, jos kaytossa on jonkinlainen

jalkihoitojarjestelma, jotta henkilosto tietaa mista apua voi hakea. (Puumi 2009, 31.)

De-fusing eli valiton purku tarkoittaa tapahtuneen vaarattomaksi tekemista, reaktioiden lie-
vittamista seka toipumisen ja tyohonpaluun helpottamista. De-fusing on ryhmaprosessi, jossa
mukana ovat tapahtumassa osallisina olleet. De-fusing- istuntoa vetaa yleisesti kriisityon tai
terveydenhuollon ammattilainen, mutta se voi myos olla tyoyhteison sisainen tilaisuus. Istunto
on pyrittava pitamaan mahdollisimman pian tapahtuneen jalkeen, mieluiten vuorokauden si-
salla tapahtumasta. Istunto on yleensa lyhyt, 30-60 minuuttinen tilaisuus, jossa kaydaan lapi
tapahtunut ja sen herattamat tunteet, annetaan kaikille saman aikaisesti tietoa tapahtunees-
ta ja sen mahdollisesta etenemisesta seka annetaan tietoa stressireaktiosta ja niista palautu-
misesta. De-fusing- istunnossa kartoitetaan myos koko ryhman ja yksiloiden lisaavun tarve.
(Puumi 2009, 31.)

De-briefingin eli jalkipuinnin tavoitteena on helpottaa tapahtuneen aiheuttamaa ahdistusta,
kaynnistaa normaali surutyo seka ennaltaehkaista myohempia stressireaktioita. (Puumi 2009,
31) De-briefingin tavoitteena kayda lapi vakivalta- tai kriisitilanteen jalkeen kokemuksia, ais-
timuksia ja reaktioita tapahtumasta (Euroopan tyoterveys- ja turvallisuusvirasto 2011b). De-
briefing on de-fusingin tapaan ryhmaprosessi, johon osallistuvat kaikki tapahtumassa mukana
olleet, seka mahdollisesti myos omaisia seka asiakkaita (Isotaulus ym. 2009, 47). Jalkipuintiin
osallistuminen on vapaaehtoista ja siina kasiteltavat asiat ovat luottamuksellisia. Istuntoa ve-
taa aina de-briefing koulutuksen saanut kriisityon tai tyoterveyshuollon ammattilainen, istun-
tamaan 1-3 vuorokautta tapahtuneen jalkeen ja sen kesto on 2-4 tuntia. Istunnot etenevat
aina perusrungon mukaisesti, jonka mukaan asioita kasitellaan. Istunnot eivat ole kritiikin an-
tamista varten, vaan jokainen puhuu omasta puolestaan ja omista tuntemuksistaan ja koke-

muksistaan. De-briefing istuntoja voidaan jarjestaa tarvittaessa useita. (Puumi 2009, 31-32.)

4.6 Seuranta ja raportointi

Tyopaikalla sattuvista uhka- ja vakivaltatilanteista on kerattava tietoa monesta eri syysta.

Tarkeinta on kuitenkin oppia sattuneista tapahtumista ja kayttaa tietoa hyvaksi, jotta voidaan
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ennaltaehkaista vastaavanlaiset tilanteet jatkossa. Vakuutuskorvausten maksamista varten
vakuutusyhtiot tarvitsevat raportit vakivaltaan liittyvista tyotapaturmista, kuten myos muis-
takin tapaturmista. Raporttien tiedot valittyvat samalla edelleen Tapaturmavakuutusten lii-

tolle, joka yllapitaa kansallisia tyotapaturmatilastoja. (Isotaulus ym. 2009, 50.)

Vakivaltaan liittyvien tapaturmien lisaksi on tarkeaa kerata tietoa myos uhka- ja lahelta piti-
tilanteista tyopaikan omaan kayttoon, jotta pystytaan seuraamaan, minkalaisia tilanteita tyo-

paikalla tapahtuu, ja mihin suuntaan tilanne kehittyy (Isotaulus ym. 2009, 50).

Vakivaltatilanteet tulee raportoida erikseen, jotta oleellinen tieto sattuneista tilanteista saa-
daan jarjestelmallisesti talteen (Isotaulus ym. 2009, 47). Monilla tyopaikoilla on tata varten
kaytossa oma lomake. Lomakkeeseen merkitaan ainakin tapahtumapaikka ja aika, tapahtu-
massa osallisena olleet, tapahtuman kulku ja seuraukset, tarvittavat jatkotoimenpiteet seka
uhrin ja tyopaikan yhteystiedot. Valmiita lomakepohjia on saatavilla esimerkiksi Tyoturvalli-

suuskeskuksen verkkosivuilta. (Puumi 2009, 33.)

Kuten todettua, uhka- ja vakivaltatilanteita on seurattava saannollisesti. Tyopaikalla on sovit-
tava, kenen vastuulla ilmoituslomakkeiden vastaanottaminen ja seurantatilastojen tekeminen
on. Uhka- ja vakivaltatilanteista on raportoitava saannollisesti tyopaikan esimiehelle ja joh-
dolle. Jos tyopaikalla sattuu paljon uhka- ja vakivaltatilanteita, on suositeltavaa, etta rapor-
tointi tehdaan kuukausittain. Vakavista tilanteista ilmoitetaan puolestaan valittomasti. Usein
tilastoinnista ja raportoinnista on vastuussa yrityksen tyosuojeluhenkilosto ja/tai turvallisuus-

henkilosto.

Tehtyjen tilastojen ja raporttien tehtavana on tuottaa tietoa tarvittavien paatosten tueksi.
Vakivaltatilastoja seuraamalla saadaan kasitys pidemmalta ajalta tyopaikan vakivaltariskeista
ja niihin liittyvista kehitystarpeista. (Puumi 2009, 33.) Tilastoinnin avulla saadaan selville
esimerkiksi vakivalta- ja uhkatilanteiden aiheuttajat, jolloin voidaan varautua kutsumalla li-

saa henkilokuntaa, kun tyypillinen henkilo tulee toimipaikalle (Isotaulus ym. 2009, 53).

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) velvoittaa tyonantajan huolehtimaan tyopaikan turvallisuudes-
ta ja terveellisyydesta. Jos raportointi osoittaa, etta tyopaikan turvallisuusjarjestelyissa on
puutteita, on ne korjattava, jotta vakavilta seurauksilta valtytaan. Aina tarvittavat toimenpi-
teet eivat vaadi huomattavia rahallisia investointeja, vaan turvallisuutta voidaan parantaa
kasittelemalla turvallisuusasioita saannollisesti tyopaikalla ja jarjestamalla tyontekijoille

opastusta, ohjausta ja koulutusta turvallisuusasioista. (Puumi 2009, 33.)
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5  Asiakaspalvelutyo

Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Vuorovaikutustapahtumaan vaikuttavat
tyontekijan ja asiakkaan lisaksi olosuhteet, vuorovaikutuksen lahtokohta seka kasiteltava asia.
(Ellonen 2008, 6.) Asiakaspalvelun tehtavana on saada asiakas tyytyvaiseksi, kokemaan laatua
ja tuntemaan nopeaa, luotettavaa, asiantuntevaa ja juuri hanen henkilokohtaisiin ongelmiinsa
tai tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua (Lehtonen, Pesonen & Toskala 2002, 59). Asiakkaalla se-
ka tyontekijalla on mielikuvia, uskomuksia, odotuksia ja kokemuksia kielteisista ja myonteisis-
ta asiakaspalvelutapahtumista. Naiden lisaksi vuorovaikutustilanteen osapuoliin vaikuttavat

niin ikaan senhetkinen vireystaso, elamantilanne ja henkinen tila. (Ellonen 2008, 6.)

Asiakaspalvelutilanteessa kasiteltavana oleva asia voi olla osapuolille hyvin erilainen: Tyonte-
kijalle se voi merkita rutiinia, jonon purkamista, tai se voi olla haastava ja kiinnostava tapa-
us. Asiakkaalle se voi puolestaan olla juuri sen hetkisen elaman tarkein tilanne tai vaikuttaa

jopa koko loppuelamaan. (Ellonen 2008, 6.)

Palvelussa sattuvat hairiotilanteet ja hankalat asiakkaat aiheuttavat kuitenkin henkilostolle
riittamattomyyden tunnetta, turhautuneisuutta ja ongelmia. Hankalista asiakastilanteista
muodostuu yleensa sellaisia, jotka muistetaan tyopaivan paatyttyakin. Lehtonen ym. (2002,
64) muistuttavat kuitenkin, etta asiakaspalvelija on organisaatiossa se, jonka kasvot asiakas
kohtaa ja joka omalla kayttaytymisellaan vaikuttaa siihen, millaisena asiakas koko organisaa-
tion nakee. Ristiriita- ja konfliktitilanteet ovat asiakastyon vuorovaikutustilanteista kaikkein
vaativimpia, ja niista selviytyminen edellyttaa tyontekijalta erityisia vuorovaikutustaitoja (El-
lonen 2008, 6).

5.1 Asiakaspalvelutilanne

Asiakaspalvelutilanne alkaa yleisesti tervehdyksella ja lyhyella tutustumiskeskustelulla, jonka
avulla varmistetaan, etta viestinta toimii. Luonteva katsekontakti tervehdittaessa saattaa
kertoa paljon palvelutilanteen ilmapiirista. Samalla asiakaspalvelijalle muodostuu nopeasti
ensivaikutelma asiakkaasta. Ensivaikutelman saaminen antaa tietoa vuorovaikutustilanteeseen
mahdollisesti jossain vaiheessa liittyvista ongelmista. (Ellonen 2008, 6.) Viestinnan toimimi-
nen on asiakaspalvelutilanteessa ensiarvoisen tarkeaa, koska viestinta ei ole tuloksellista, jos
osapuolet kommunikoivat sen mukaan, mita he odottavat toisesta. Vasta kun on saanut selvi-
tettya asiakkaan nakokannat, voi ryhtya viemaan nakokantoja lahemmas toisiaan. (Lehtonen
ym. 2002, 68.)

Ensivaikutelman muodostuminen perustuu ihmisen vaistoon, eika Ellosen (2008, 6) mukaan

tietoisiin havaintoihin. Ensivaikutelmaan saattaa sisaltya aavistus jostakin epamaaraisesta,
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joka saattaa kummuta aiheettomasti tyontekijan aiemmista kokemuksista tai henkilohistorias-
ta. (Ellonen 2008, 6.)

Turvallisen asiakaspalvelun perustana toimii hyva palvelu. Ystavallisyys, kohteliaisuus ja asi-
akkaan sanomaan perehtyminen yhdistettyna asiansa osaavaan ja ammattitaitoiseen vuoro-
vaikutukseen osoittavat asiakkaalle taman olevan tarkea. Hyva palvelu luo myos myonteisia
odotuksia ja antaa tilaa asiakkaan mielipiteiden esittamiselle. Kun asiakaspalvelija luo hyvan
kuvan itsestaan ja osaamisestaan, luo se samalla myos hyvat edellytykset turvalliselle asia-
kaspalvelulle. Pelkka hyva palvelu ei valitettavasti aina kuitenkaan riita, vaan tyontekija voi

tahtomattaan joutua konfliktitilanteeseen. (Ellonen 2008, 6.)

5.2 Sanaton viestinta

Kuten todettua, asiakaspalvelutilanne on vuorovaikutusta, jossa ihmiset vaikuttavat toinen
toisiinsa sanallisten viestin lisaksi myos sanattomien viestien kautta (Ellonen 2008, 7). Sanat-
tomia viesteja viestitaan eleilla, katseilla ja ilmeilla (Valvio 2010, 108). Usein keskitytaan
pelkastaan sanalliseen viestintaan, esimerkiksi kun perustellaan sanallisesti jotakin ehdotusta.
Sanaton viestinta on kuitenkin asiakkaan rauhoittamisen ja konfliktin hallinnan kannalta erit-
tain tarkeaa. Sanaton viestinta on ikaan kuin kuudes aistimme, joka varoittaa uhkaavasta vaa-
rasta. (Ellonen 2008, 7-8.)

Sanattoman kayttaytymisen synnyttama tunnekokemus tallentuu asiakkaan muistiin mieliku-
vana, joka tarttuu muistiin asiasisaltoa paremmin. Keskustelukumppanin eleiden, ilmeiden ja
puhetavan seuraaminen ei ole vain opittua sosiaalista taitoa, vaan todennakoisesti lajikehi-
tyksessa hyvin vanhaa aivotoimintoihin perustuvaa kayttaytymista. (Lehtonen ym. 2002, 108.)

Eleet ja ilmeet kertovat ihmisen tunteista, ja niiden skaala on laaja (Ellonen 2008, 7).

Kohdattaessa ihminen ensimmaista kertaa teemme havaintoja hanesta sanattoman kayttay-
tymisen perusteella. Mita pitempaan kanssakayminen jatkuu, sen vahaisemmaksi kay non-
verbaalisten viestien osuus. (Lehtonen ym. 2002, 108.) Yleensa palveluammateissa kanssa-
kayminen on suhteellisen lyhytaikaista ja sen vuoksi sanattoman viestinnan vaikutus korostuu

entisestaan.

Sanaton viestinta toimii puheviestinnan vahvistajana ja se valittaa puheeseen liittyvia tunne-
viesteja. Mikali puheen sisalto on ristiriidassa sanattoman viestinnan kanssa, uskomme yleen-
sa sanattoman viestinnan kautta nousseisiin vihjeisiin todellisista tarkoituksistamme. Tulkinta
pitaa kuitenkin tehda kokonaisvaltaisesti eika yksittaisiin eleisiin tai vihjeisiin pida takertua.

Pitaa kuitenkin muistaa, etta elekieli on kulttuurisidonnaista ja siksi eri kulttuurien edustaji-

en kanssa asioitaessa saattaa syntya yllattavia vaarinkasityksia. (Ellonen 2008, 8.)
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Turvallisen asiakaspalvelun kannalta tarkeita sanattoman viestinnan muotoja ovat erityisesti
eleviestit, katsekontakti, henkilokohtainen reviiri ja aanenkaytto. Sanatonta viestintaa tulee
arvioida asiakkaan lahettamien viestien suhteen, mutta myos sen suhteen, kuinka itse valittaa

sanattomia viesteja. (Ellonen 2008, 8)

Eleviestit ovat osa kokonaisuutta, jolla viestitetaan asennetta ja suhtautumista vuorovaiku-
tustilanteeseen. Eleet ja ilmeet voivat olla sulkeutuneisuuden ja epaluulon savyttamia tai
avoimia ja yhteistyohalua viestittavia. Niiden avulla voidaan myos kuvastaa uhkaa tai rauhoit-
tumista. (Ellonen 2008, 8.)

Katsekontakti kuuluu jokaiseen vuorovaikutustilanteeseen. Turvalliseen vuorovaikutukseen
kuuluu, etta asiakkaaseen on katsekontakti. Katsekontaktin avulla saa kasityksen siita, millai-
sessa hengessa tilanne etenee. Jos asiakkaan katseessa havaitsee jotakin normaalista poik-
keavaa, on viisasta arvioida, mista se johtuu. Jos katse on tuijottava, se voi olla merkki ag-
gressiivisesta tai pelokkaasta ihmisesta. Ristiriitatilanteen rauhoittamisessa katsekontaktin on

oltava varovainen mutta rauhallisen avoin. (Ellonen 2008, 8.)

Ihmisella on oma henkilokohtainen reviirinsa, joka vaihtelee tilanteen mukaan. Reviiri on na-
kymaton, takaosastaan hieman laajempi piiri ihmisen ymparilla. Reviiri jaetaan yleensa eriko-
koisiin vyohykkeisiin, mutta tarkein ns. intiimin vyohykkeen raja on 30-50 cm sateen sisalla
oleva tila ihmisen ymparilla. Talle alueelle pyrkiminen ilman lupaa tai tilanteen edellyttamat-
ta saa ihmisen ahdistumaan ja pyrkimaan tilanteesta eroon. Henkilokohtaisen reviirin rajat
maaraytyvat tilanteen mukaan, tietyissa tilanteissa, esimerkiksi ruuhkabussissa rajasta voi-
daan luopua. Normaalissa kanssakaymisessa reviirietaisyyden poikkeamat korjataan tilannetta
vastaaviksi luonnostaan, mutta paihtyneella tai hairiintyneella henkilolla voi olla heikentynyt

kyky arvioida viestintatilannetta. (Ellonen 2008, 8.)

Aanenkayttd on myds osa sanatonta viestintia, ja sen avulla paljastuu helposti henkilon eri
tunnetilat. Korkea aani voi pahentaa tilannetta, kun taas aanen pitaminen tavallista mata-

lampana voi tuntua rauhoittavalta. (Ellonen 2008, 8.)

6  Kyselylomake

Kyselylomake on maaramuotoinen kysymyspatteristo, jonka tarkoitus on kerata informaatiota.
Kyselylomakkeella on monia tavoitteita. Tarkein niista on muuntaa tutkijan tiedontarve kysy-
myksiksi, joihin vastaaja haluaa ja pystyy vastaamaan. Lomakkeen tarkoitus on myos mini-

moida vastaajalle vastaamisesta aiheutuva vaiva. (Holopainen & Pulkkinen 2002, 42.)
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6.1  Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeen laatiminen alkoi samalla, kun aloitin kirjallisuuskatsauksen rakentamisen
uhka- ja vakivaltatilanteista. Hyva tutkimusongelmaan liittyvan asiakokonaisuuden tuntemi-
nen on tutkijalle tarkeaa ennen mittareiden rakentamista. Taman lisaksi on hyva tuntea aihe-
alueen keskeiset kasitteet, koska kyselylomake ei ole Vilkan (2007, 70) mukaan sattumanva-

raisten kysymysten kokoelma.

Maarallisen tutkimuksen peruskivi on mittaus, koska asioiden tutkiminen tilastollisesti vaatii,
etta tietoja voidaan mitata erilaisten mittareiden avulla. Kyselytutkimuksessa mittarit muo-
dostuvat yleensa kysymyksista ja vaitteista, joiden laatimiseen liittyy monia haasteita. Mit-
taaminen tapahtuu kyselylomakkeella, joka on kokoelma yksittaisia kysymyksia ja mittareita.
(Vehkalahti 2008, 17.)

Kyselya tehdessa on tarkeaa erottaa eritasoiset kasitteet toisistaan. Kyselytutkimuksessa kiin-
nostuksen kohteet ovatkin usein abstrakteja, kuten arvoja ja asenteita, mutta niiden mittaus
vaatii konkreettisia vaitteita tai kysymyksia. Tasta syysta kasitteet on operationalisoitava eli
muutettava mitattavaan ja ymmarrettavaan muotoon. Mittareiden tulee siis olla kunnossa,
koska koko tutkimuksen onnistuminen riippuu suuresti kyselylomakkeesta. Kun kysely on lahe-
tetty ja ensimmainen vastaaja tayttaa lomakkeen, on liian myohaista tehda muutoksia. Rat-
kaisevaa on siis se, kysytaanko lomakkeessa sisalloltaan oikeanlaisia kysymyksia tilastollisesti
oikealla tavalla. (Vehkalahti 2008, 17-18.)

6.2 Kyselylomakkeen rakentaminen

Kyselylomake on laadittu yhteistyossa OP-Pohjola-ryhman Operatiivisten riskien hallinta ja
Compliance- yksikon turvallisuusasiantuntijoiden seka HR- palveluiden kanssa. Ideat kysymyk-
sille muodostuivat kirjallisuuskatsauksessa esille nousseiden asioiden pohjalta. Lomakkeessa
on kaytetty kysymystyyppeina avoimia ja suljettuja kysymyksia seka vaittamia. Avoimiin ky-
symyksiin vastaaja voi vastata vapaamuotoisesti, kun taas suljettuihin kysymyksiin on annettu
valmiit vastausvaihtoehdot (Vehkalahti 2008, 24).

vastaajaa koskeviin perustietoihin (kysymykset 1-8), uhka- ja vakivaltatilanteisiin, maariin,
raportointikanaviin seka ilmenemismuotoihin (kysymykset 9-13) ja uhkatilanteiden hallintaan,

ennaltaehkaisyyn ja kehityskohteisiin (kysymykset 14-18).

Taustakysymykset kasittavat sukupuolen, tyokokemuksen, tyoskentely-yksikon, paaasiakas-

kohderyhman, asiakaspalvelussa kaytettavan paakanavan, tyotehtavan, tyonantajayrityksen
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koon ja maakunnan. Naiden kysymysten pohjalta on tarkoitus tehda analyysia siita, miten eri

ryhmiin kuuluvien henkiloiden vastaukset eroavat toisistaan kayttaen frekvenssijakaumia.

Monivalintakysymysten tarkoituksena on tutkia vastaajien kayttaytymista, tietoja ja mielipi-
teita. Suurimmassa osassa kyselyn kysymyksista on valmiit vaihtoehdot, joista vastaaja voi
valita yhden tai useamman vaihtoehdon. Osassa kysymyksista paadyin puolestaan kayttamaan
Likertin viisiportaisia asteikkoja:

o 1 Paivittain 2 Viikoittain 3 Kuukausittain 4 Harvemmin 5 En koskaan (Kysymykset 9,
10).

o 1 Taysin samaa mielta 2 Jokseenkin samaa mielta 3 Ei samaa eika eri mielta 4 Jok-

seenkin eri mielta 5 Taysin eri mielta. (Kysymykset 14, 16).

Avoin kysymys on sijoitettuna kyselyn loppuun. Kysymyksen tarkoituksena on kartoittaa vas-

taajien mielipiteita ja saada kehitysehdotuksia tyopaikkavakivallan osalta. Naiden kehityseh-
dotusten pohjalta seka muista kysymyksista saatujen vastausten perusteella tulen laatimaan
kehitysehdotuksia.

6.3  Kyselylomakkeen lahettaminen

Kyselylomake lahetettiin kohderyhmalle sahkopostitse, johon oli liitetty liitteen 2 mukainen
saatekirje. Kysely lahetettiin 1921 asiakaspalvelutehtavissa toimivalle henkilolle. Kyselylo-

makkeen sisaltaneen sahkopostiviestin lahettamisesta ja hallinnoinnista vastasi HR-palvelut.

Vastausaikaa kyselylla oli viisi viikkoa, jolla haluttiin varmistaa se, etta jokaisella vastaajalla
on yhtalainen mahdollisuus vastata kyselyyn. Vastausajan ollessa puolivalissa lahetettiin koh-
deryhmalle ensimmainen muistutusviesti ja viimeisena vastauspaivana toinen muistutus vii-

meisesta mahdollisuudesta vastata. Muistutusviestit ovat nahtavissa liitteessa 3.

6.4 Aineiston tiedonkeruu ja analysointi

Aineiston analysointimenetelmiksi olen valinnut aineiston rakennetta kuvaavat tunnusluvut
seka ristiintaulukoinnin. Aineiston analysoinnissa kaytetaan apuna SPSS- tilastointiohjelmaa,
johon Digiumin- kyselyohjelmasta saadut havaintoaineistot syotetaan. SPSS- ohjelman ristiin-
taulukoinneilla on tarkoitus tarkastella kahden muuttujan valisia riippuvaisuuksia siten, etta
tiedetaan, kuinka moni tietylla vastausvaihtoehdolla vastanneista on vastannut verrattavaan
kysymykseen jollain tietylla vastausvaihtoehdolla (Vilkka 2007, 129). Avointen kysymysten

kohdalla analysointi tapahtuu sisallonanalyysin avulla, joka on tehokas keino analysoida do-
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kumentteja. Sen avulla voidaan jarjestaa ja kuvailla tutkittavaa ilmiota systemaattisesti seka

objektiivisesti. (Tanskanen 2011.)

7  Kyselyn tulokset

Kysely lahetettiin yhteensa 1921 henkilolle, joista 722 vastasi, jolloin kyselytutkimuksen ko-

konaisvastausprosentiksi muodostuu 38 %. Talloin vastaajakato on 62 %.

7.1 Vastaajaa koskevat perustiedot

Kyselyyn vastanneista naisia oli 547 (75,8 %) ja miehia 175 (24,2 %). Vastanneiden tyokoke-
mus asiakaspalvelutehtavissa vaihteli paljon alle vuoden tyokokemuksesta aina yli 25 vuoden
kokemukseen (Kuvio 2). Suurimmalla osalla vastanneista oli kuitenkin vankka tyokokemus
asiakaspalvelutehtavissa, silla perati 176 (24,4 %) vastaajaa oli tyoskennellyt yli 25 vuotta, 91
henkiloa 15-24 vuotta (12,6 %), 206 henkiloa 5-14 vuotta (28,5 %) ja 184 henkiloa 1-4 vuotta
(25,5 %). Alle vuoden tyokokemuksen ilmoitti 65 vastaaja (9,0 %).

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |Alle vuoden 65  9,00% .I
2. |1-4 vuotta 184| 25,48% -l
3. [5-14 vuotta 206| 28,53% _
4. |15-24 vuotta 91| 12,60% -,
5. |yli 25 vuotta 176| 24,38% -
Yhteensa 722 100%

Kuvio 2: Tyokokemus asiakaspalvelutehtavissa

Vastanneista 392 (54,3 %) tyoskenteli vahinkovakuutusliiketoiminnan parissa ja 330 (45,7 %)
pankkiliiketoiminnoissa. Vastaajista suurimmalla osalla paaasiakohderyhmana olivat henkilo-
asiakkaat, yhteensa 612 henkiloa (84,8 %) ja 110 (15,2 %) tyoskenteli yritysasiakkaiden paris-
sa. Suurin osa vastanneiden henkiloiden asiakaskontakteista tapahtui asiakkaan kanssa puhe-
limen valityksella (419 henkilod) ja kasvotusten (342 henkiloa), mutta 162 tahan monivalinta-
kysymykseen vastannutta hoiti asiakaskontakteja myos verkon valityksella. Vastaajien paateh-
tavat jakautuivat kuvion 3 mukaisesti. Vastaajista ehdottomasti suurin osa (392 vastaajaa,
54,3 %) ilmoitti paatehtavakseen vahinkovakuutuksen. Muita paatehtavia oli rahoitus 145 vas-
taajaa (20,1 %), paivittaisasioiden palvelut 104 vastaajaa (14,4 %), varallisuudenhoito 50 vas-
taajaa (6,9 %), kassapalvelut 22 vastaajaa (3,1 %) seka maksuliikennepalvelut 9 vastaajaa (1,3
%).
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Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60%  80% 100%
1. |Kassapalvelut 22| 3,05% ll
Paivittdisasioiden pal-
20|t 104| 14,40% -I
3. |Varallisuudenhoito 50| 6,93% .I
4. |Rahoitus 145 20,08% -I
5. |Vahinkovakuutus 392| 54,29% _I
6. |Maksuliikepalvelut 9 1,25% I[
Yhteensa 722 100%

Kuvio 3: Vastaajien paatehtavat

Yli puolet vastaajista eli 380 (52,6 %) ilmoitti tyoskentelevansa Uudellamaalla. Pirkanmaalla

tyoskentelee 105 vastaajaa (14,6 %), Varsinais-Suomessa 101 vastaaja (14,0 %), Pohjois-

Pohjanmaalla 85 vastaajaa (11,8 %). Loput vastanneiden tyopaikkojen sijainneista jakautuivat

kuvion 4 mukaisesti.

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |Uusimaa 380| 52,63% —I
2. |Varsinais-Suomi 101| 13,99% g
3. |Satakunta 2| 0,28% |l
4. |Kanta-Hame 2 0,28% II
5. |Pirkanmaa 105| 14,54% g
6. |Paijat-Hame 4|  0,55% Il
7. |Kymenlaakso 1 0,14%
8. |Etela-Karjala 2| 0,28% m
9. |Etels-Savo 1 0,14% m
10. |Pohjois-Savo 33 4,57%
11. |Pohjois-Karjala 4 0,55% Il
12. |Keski-Suomi 1 o,14%|[
13. |Etel@-Pohjanmaa 0 0,00%
14. |Pohjanmaa 0 0,00%
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15. |Keski-Pohjanmaa 1 o,14%||

16. |Pohjois-Pohjanmaa 85 11,77% -I

17. |Kainuu 0 0,00%

18. |Lappi 0 0,00%

19. |Ahvenanmaa - Aland 0 0,00%
Yhteensa 722 100%

Kuvio 4: Vastaajien tyopaikat maakunnittain

Kyselyn kysymyksessa 7 haluttiin selvittaa vastaajien tyonantajayritysten henkilomaaria (kuvio
5). Suurin osa vastaajista eli 573 (79,4 %) ilmoitti tyonantajayrityksensa henkilomaaraksi yli
300 henkiloa. 100-300 tyontekijan yrityksessa tyoskentelee 107 (14,8 %) vastaajaa, 50-100
tyontekijan yrityksessa 11 henkiloa (1,5 %) ja 10-50 tyontekijan yrityksessa 25 (3,5 %) henki-

loa. Pienessa, alle 10 tyontekijan yrityksessa puolestaan tyoskenteli 6 (0,8 %) vastaajaa.

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |alle 10 6/ 0,83%
2. |10-50 25 3,46%
3. |50-100 11 1,52%
4. |100-300 107| 14,82%
5. |yli 300 573 79,36%
Yhteensa 722 100%

Kuvio 5: Tyonantajayrityksen henkilomaara

7.2 Uhka- ja vakivaltatilanteet, maarat, raportointikanavat seka ilmenemismuodot

Vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat joutuneet asiakkaan puolelta tulevan uhkailun tai

vakivallan kohteeksi tyossaan. Uhka- ja vakivaltatilanteet oli kyselyn saatteessa maaritelty

Euroopan Unionin maaritelman mukaisesti. Uhka- ja vakivaltatilanteita oli koettu, mutta suu-
rimman osan mielesta se oli suhteellisen harvinaista, mutta tilanteita oli kuitenkin tapahtunut
(kuvio 6). Yleisin vastausvaihtoehto oli harvemmin kuin kuukausittain, 503 vastaajaa (70,1 %).
Kuukausittain uhkailua tai vakivaltaa ilmoitti kokevansa 69 vastaaja (9,6 %). Viikoittain uhkai-
lua tai vakivaltaa koki 19 vastaajaa (2,7 %) ja paivittain sita ilmoitti kohtaavansa 5 vastaajaa

(0,7 %). Uhkailu tai tyovakivalta ei ollut koskettanut kaikkia asiakaspalvelutehtavissa, silla 122
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vastaajaa (17,0 %) ilmoitti, ettei ole koskaan sita kohdannut. Nelja vastaajaa jatti vastaamat-

ta kysymykseen.

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%

1. |Paivittain 5 0,70%

2. |Viikoittain 19 2,65%

I
|
3. |Kuukausittain 69 9,61%-|

5. |En koskaan 122 16,99%-|

Yhteensa 718 100%

Kuvio 6: Uhka- ja vakivaltatilanteet asiakaspalvelutehtavissa

Asiakaspalveluhenkiléstéén kohdistuvien uhka- ja vikivaltatilanteiden kartoitus OP-Pohjola-ryhmadssi (N=722)

Uhkaava kiytés: Bein tal sanoin

Uhkaava kdytas: Kiroilu

Uhkaava kiytos: Tavaroiden heittely

Uhkaavan kiytos: Omaisuuden rikkoninen

Telehairiksinti: Uhkailevat tai vihjailevat soitot, tekstiviesfit tai
sahkgpostit tyGaikana

Telehdiriksinti: Uhkailevat, vihjailevat soitot, tekstiviestit tai
sahkdpostt vapaa-ajalla

Ahdistelu ja pelottelu: Seksuaalinen Bhentely tai ahdistelu
Ahdistelu ja pelottelu: Liheisten uhkailu

Ahdistelu ja pelottelu: Oikeustoimilla tai julkisuudella uhkailu
\Ahdistelu ja pelottelu: Aseella uhkailu (Esim puukko, ampuma-ase,
neula tms. )

Fyysinen vikivatta: Kinnipitminen

Fyysinen vakivalta: Huitominen, lyéminen tai potkininen

Fyysinen vakivalta: Sylkeminen, pureminen tai raapininen

Fyysinen vikivalta: Aseiden kdyttd (Esim puukko, ampuna-ase,
neula tms. )

0 o0 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Enkoskaan O Harvemmin ] Kuukausittain ] Viikoittain [@ Paivittdin

Kuvio 7: Vakivaltaisten tekojen yleisyys
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Kuviossa 7 on esitetty asiakaspalveluhenkiloston kohtaamien erilaisten uhka- ja vakivaltatilan-
teiden yleisyys. Valittavina vaihtoehtoja eri teoille oli annettu: ”Paivittain”, "Viikoittain”,

”Kuukausittain”, ”"Harvemmin” ja ”En koskaan”.

Uhkaavaa kaytosta elein tai sanoin ilmoitti kokevansa harvemmin kuin kuukausittain 65 % vas-
taajista. Kuukausittain sita koki 13 % ja viikoittain 4 % vastaajista. Kiroilun muodossa uhkaa-
vaa kaytosta kohtasi viikoittain 15 %, kuukausittain 29 % ja harvemmin kuin kuukausittain 47 %
vastaajista. 79 % vastaajista ilmoitti, ettei ollut kohdannut uhkaavaa kaytosta tavaroiden
heittelyn muodossa koskaan. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa sita ilmoitti kohtaavansa 21
% vastaajista. Omaisuuden rikkomista ei ollut kohdannut koskaan 89 % vastaajista ja harvem-

min kuin kuukausittain sita koki 11 % vastaajista.

Telehairikointi tyoaikana uhkailevien tai vihjailevien soittojen, tekstiviestien tai sahkopostin
muodossa oli harvinaista, silla 74 % ilmoitti, ettei ole kokenut sita koskaan ja 24 % oli kohdan-
nut sita harvemmin kuin kuukausittain. Samoin vapaa-ajalla tapahtuva telehairikointi oli myos
harvinaista, silla 93 % vastaajista koki, ettei ole kokenut sita koskaan ja 6 % vastasi vaihtoeh-
dolla harvemmin kuin kuukausittain. Seksuaalinen asiakkaan puolelta tuleva lahentely tai ah-
distelu on asiakaspalvelijoiden mielesta harvinaista, 90 % vastaajista ilmoitti, ettei ole koke-
nut sita koskaan. Harvinaista on myos laheisiin kohdistuva uhkailu, koska 97 % oli sita mielta,
ettei ole kokenut sita koskaan. Oikeustoimilla uhkailua tapahtuu puolestaan jonkin verran.
Kuukausittain sita ilmoitti kokevansa 10 % vastaajista ja harvemmin kuin kuukausittain 55 %
vastaajista. Aseella (esim. puukko, ampuma-ase, neula tms.) tapahtuva sanallinen uhkailu on

harvinaista, koska 92 % ilmoitti, ettei ole kokenut sita koskaan.

OP-Pohjola-ryhman asiakaspalvelijat ilmoittivat kokevansa hyvin harvoin fyysista vakivaltaa
tyossaan. 98 % vastaajista ei ollut kokenut koskaan kiinnipitamista tyossaan. Huitomista, lyo-
mista tai potkimista ei myoskaan ollut koettu 96 % mielesta. Sylkeminen, pureminen tai raa-
piminen oli myos harvinaista, silla 97 % ei ollut kokenut sita koskaan. Aseella (esim. puukko,
ampuma-ase, neula tms.) tapahtuvaa fyysista vakivaltaa oli ollut kaikkein vahiten, perati 99 %

vastaajista ilmoitti, ettei ole havainnut sita.

Vastaajilta kysyttiin monivalintakysymyksessa 11 seitseman vastausvaihtoehdon avulla, mille
kaikille tahoille he ilmoittavat tapahtuneista uhka- ja vakivaltatilanteista. Kysymyksella ha-
luttiin selvittaa onko, henkilosto tietoinen tahoista, joille sisaisten ohjeistusten mukaisesti
tapahtumista tulee ilmoittaa. Lahes jokainen 86,5 % vastaajista ilmoittaisi tapahtumasta oi-
keaoppisesti esimiehelleen. Kuitenkin 19,3 % vastaajista vastasi vaihtoehdolla ”en osaa sa-

noa”.
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Vastaajille uhka- ja vakivaltatilanteista aiheutuneita henkisia ja fyysisia ongelmatekijoita kar-

toitettiin kysymyksessa 12, jossa vastaajille annettiin kuusi vastausvaihtoehtoa, joista piti

valita itselleen sopivimmat vaihtoehdot. Vastaukset jakautuivat epatasaisesti kuvion 8 mukai-

sesti.
Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |Ahdistuneisuutta 168| 29,32% _I
2. |Pelkotiloja 71| 12,39% -I
3. AIenFunutta tyomoti- 183| 31,94%
vaatiota _I
4. |Fyysisia vammoja 4, 0,70% Il
5. |Sairaslomaa 9 1,57%'[
6. |En osaa sanoa 276| 48,17% _I

Kuvio 8: Sattuneiden uhka- ja vakivaltatilanteiden henkilostolle aiheuttamia ongelmatekijoita

Kyselyssa kysyttiin seitseman vastausvaihtoehdon monivalintakysymyksella, minkalaisia asiak-

kaita uhka- ja vakivaltatilanteissa yleisimmin on osallisina. Vastaajien arvion mukaan ylei-

simmin (86,2 %) vastapuolella on tyytymaton asiakas, joka ei saa mielestaan haluamaansa

palvelua, alkoholin vaikutuksen alainen henkilo 54,8 % tapauksista ja mielenterveysongelmista

karsiva henkilo 49,2 % tapauksista. Muut vastaukset jakautuvat kuvion 9 mukaisesti.

Vastaus Lukumaara|Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
Tyytymaton asiakas,
haluamaansa palvelua
Alkoholin vaikutuksen
alainen henkilo
Huumausaineen vaiku-
3. _ 221| 31,53% _
tuksen alainen henkilo
Mielenterveydellisista
4.|ongelmista karsiva hen- 345| 49,22% _
kilo
Asiakkaiden omai-
5. 116| 16,55%
set/ystavat ¢ -I
6.|Dementoituneet henkilst 40| 5,71% Il
7./En osaa sanoa 37| 5,28% II

Kuvio 9: Uhka- ja vakivaltatilanteissa vastapuolella olleet henkilot
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7.3 Uhkatilanteiden hallinta, ennaltaehkaisy ja kehityskohteet

Asiakaspalveluhenkiléstédén kehdistuvien uhka- ja vikivaltatilanteiden kartoitus OP-Pohjola-ryhmassd (N=722)

Uhka- ja vakivaltatilanteita kasitelldan uusien tyéntekijdiden
perehdytyksessa

Olen saanut rittivist koulutusta ja perehdytysti uhka- ja
vakivaltatlanteiden hallintaan

Omat valmiuteni toimia uhkaavast tai vikivataisesti
kayttaytyvan asiakkaan kohtaamisessa ovat talld hetkella
rittavat 21 17

Olen saanut rittavasti tydnantajan jarjestima3 Elkihoitoa
tytissd kohtaameni uhka- ja vakivaltatilanteiden jlkeen

Uhkatilanteiden halintaan littyvat ohjeistukset ovat helposti
lGydettivissi -

Tydymparistd (tilat, tlajarjestelyt, halytysjarjestelmé, vartiointi)
rmahdollistavat turvalisen tyGskentelyn

Toimintatapoja muuttamalla/kehittamalla uhka- ja
vakivaltatianteita voitaisin vahentas

Unhka- ja vakivaltatianteet ovat vahentyneet vimeisen kahden
vuoden akana

Tyapaikallani kerdtian tietoa sattuneista uhka- ja
vakivaltatianteista esim lomakkeen tms. avulla

15

0 10% 20 30 40 50 60 0 80 90 100
. .. . FEisamaa eiki eri Jokseenkin samaa
B Taysin eri mieltda [ Jokseenkin eri mieltd_] mieltd O mielts [ Taysin samaa mielts

Kuvio 10: Uhka- ja vakivaltatilanteiden hallinta ja ennaltaehkaisy

Kuviossa 10 on kuvattu vastaajien vastauksia kysymyksesta 14. liittyen uhka- ja vakivaltatilan-
teiden hallintaan ja ennaltaehkaisyyn. 42 % vastaajista oli taysin samaa tai jokseenkin samaa

mielta siita, etta uhka- ja vakivaltatilanteita kasitellaan uusien tyontekijoiden perehdytykses-
sa. Samasta kysymyksesta oli taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta 32 % vastaajista, joten

hajontaa on.

Miltei puolet eli 43 % vastaajista oli taysin tai jokseenkin eri mielta vaittamasta, jossa kysyt-
tiin taman hetkien koulutuksen ja perehdytyksen riittavyytta uhka- ja vakivaltatilanteiden

hallintaan. Taysin riittavaksi oman koulutuksen ja perehdytyksen koki vain 10 % vastaajista.
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57 % vastaajista oli taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta siita, etta omat valmiudet koh-
data uhka- ja vakivaltatilanne ovat riittavat. Jokseenkin eri mielta oli kuitenkin 21 % ja taysin

eri mielta 5 %.

Tyonantajan jarjestaman jalkihoidon riittavyydesta sattuneiden uhka- ja vakivaltatilanteiden
jalkeen oltiin montaa eri mielta. 51 % vastaajista ei ollut samaa eika eri mielta, 22 % koki sen

riittamattomaksi ja 27 % mielesta se oli riittavaa.

Uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyva ohjeistus oli huonosti loydettavissa, silla 48 % vastaajista
oli taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta vaittamasta. Tyoymparisto kuitenkin mahdollisti

turvallisen tyoskentelyn 69 % mielesta.

68 % vastaajista valitsi vaihtoehdon ”ei samaa eika eri mielta” vaittamaan, jonka mukaan uh-
ka- ja vakivaltatilanteet ovat vahentyneet viimeisen kahden vuoden aikana. Taysin samaa
mielta tai jokseenkin samaa mielta oli vain 14 % vastaajista. Toimintatapoja muuttamalla sat-

tuneita uhka- ja vakivaltatilanteita voitaisiin kuitenkin vahentaa nykyisesta 39 % mielesta.

Uhka- ja vakivaltatilanteista voitaisiin kerata tietoa kattavammin lomakkeen tai muun sellai-
sen avulla, silla vain 13 % vastaajista oli taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta vaittamas-

ta.

Kysymyksessa 15 vastaajilta tiedusteltiin heidan halukkuuttaan tehda rikosilmoitus tyopaikalla
sattuneissa uhka- ja vakivaltatilanteissa. Noin puolet vastanneista eli 48,6 % olisi valmis toi-
mimaan asianomistajana tallaisissa tilanteissa. 31,9 % vastanneista oli kuitenkin sita mielta,
etteivat he halua joutua prosessiin yksityishenkilona ja 1,3 % prosenttia ilmoitti syyksi uskal-
luksen puutteen. 14,6 % prosenttia vastanneista koki, ettei rikosilmoituksen tekeminen ole
tarpeellista tyopaikalla sattuneissa uhka- ja vakivaltatilanteissa. Kysymykseen jatti vastaa-
matta 8 henkiloa. Kysymykseen oli mahdollista vastata myos avoimesti. Yleisin avoin vastaus
(15 kpl) oli, etta vastaaja katsoo rikosilmoituksentekoa tapauskohtaisesti. Muutama vastaaja
oli myos virheellisesti sita mielta, etta tyonantajan vastuulla on rikosilmoituksen tekeminen,
mutta kuitenkin nykylainsaadannon mukaan tyopaikalla sattunut uhka- tai vakivaltatilanne,

esimerkiksi laiton uhkaus, on asianomistajarikos.

”Tyonantaja hoitaa?”
”Uhkaus kohdistuu ennemminkin tyonantajaan, kuin paikalle sattuneeseen hen-
kilokunnan edustajaan.”

”Esimies tekee rikosilmoituksen tilanteen niin vaatiessa”
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Kysymyksessa 16 oli jatkokysymys kysymykseen 15 ja siina tiedusteltiin vastaajien mielipidet-
ta siihen, tulisiko tyonantajalla olla oikeus tehda tyontekijan puolesta rikosilmoitus sattuneis-
ta uhkatilanteista. Vastaajista ehdoton enemmisto, yhteensa 87,1 % vastanneista, vastasi
vaihtoehdoilla ”Taysin samaa mielta” tai ”Jokseenkin samaa mielta”. ”Jokseenkin eri mielta”
vaihtoehdon valitsi 3,8 % ja vain 0,7 % vastanneista valitsi vaihtoehdon ”Taysin eri mielta. 8,4
prosentilla ei ollut mielipidetta asiaan, ja he valitsivat vastausvaihtoehdon "En samaa enka

eri mielta”. Kysymykseen jatti vastaamatta 9 henkiloa.

Kysymyksessa 17 vastaajilta tiedusteltiin miten ja missa muodossa he haluaisivat saada lisa-
koulutusta tyopaikalla tapahtuviin uhka- ja vakivaltatilanteisiin. Kyseessa oli monivalintaky-
symys ja vaihtoehtoja oli kuusi, joista viimeisessa oli mahdollisuus antaa ehdotuksia avoimes-
sa muodossa. Yli puolet (396 kpl) vastanneista koki luennot parhaaksi keinoksi saada lisatietoa
aiheesta. Myo0s yrityksen sisaista verkkoa pidettiin hyvana kanavana tiedon levittamiseen (277
vastausta). Muut vaihtoehdot jakautuvat kuvion 11 mukaisesti. Avoimissa vastauksissa esille
nousi hyvana tapana vertais- ja ryhmakeskustelu (4 vastannutta). Myos muutama (2 vastaajaa)

koki tarpeellisena itsepuolustuskurssin jarjestamisen.

6. |Jotenkin muuten, miten 18| 2,66%

Vastaus Lukumaara|Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |Ohjeita Opinettiin 277| 40,98% -
2. |Videokoulutusta 145| 21,45% -I
3. |Verkkokursseja 110| 16,27% -

Harjoituksia oikeista

tilanteista

Kuvio 11: Parhaat tavat lisakoulutuksen saamiseen uhka- ja vakivaltatilanteiden osalta

Avoimessa kysymyksessa 20 vastaajilta kysyttiin, milla keinoin tyopaikan tyoturvallisuutta voi-
taisiin parantaa uhka- ja vakivaltatilanteiden osalta. Toiveena oli saada vastaajien nakemyk-
sia siita, miten tyopaikkavakivalta- ja uhkatilanteita voitaisiin vahentaa tai jopa ehkaista ko-
konaan. Avoimia vastauksia tuli yhteensa 182 kappaletta, joista 7 hylattiin, koska niita ei voi-
nut tulkita. Vastaukset jakautuivat seitsemaan paateemaan: toimintaohjeet verkko-, sahko-
posti- seka puhelinuhkausten varalle (7 vastausta), lisakoulutuksen jarjestaminen (36 vastaus-
ta), asiakaspalvelijan oman nimen kaytosta luopuminen (10 vastausta), henkiloresurssien li-

saaminen (15 vastausta), fyysinen turvallisuus (35 vastausta) seka vartiointi (8 vastausta).
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Toimintaohjeita verkossa, sahkopostitse seka puhelimitse tuleviin uhkauksiin toivoi 7 vastaa-
jaa. Ohjeistuksen toivottiin kasittavan muun muassa toimintaa hankalien asiakkaiden kanssa
seka ohjeita siita, mille tahoille naista tapauksista tulee ilmoittaa. Vastaajat kokivat, etta
verkossa ja puhelimitse asiakkaiden on helpompi uhkailla anonyymisti. Toiveissa oli myos, et-
ta laadittaisiin selkea ja yhteinen “raja” siita, mita asiakaspalvelijoiden tulee puhelimessa
sietaa.

”Lisaa koulutusta siita, etta kuinka tulisi toimia puhelimessa uhkailevien asiak-

kaiden kanssa. Tapahtuneiden uhkaavien tilanteiden lapikayminen omassa tii-

missa.”

Lisakoulutus oli monen vastaajan (36 vastausta) mielesta tarpeen. Paaosin vastaajat toivoivat,
etta koulutus pitaisi sisallaan toimintaa uhkaavan asiakkaan kanssa. Myos tyopaikkojen yleisiin
turvallisuusohjeisiin toivottiin parannusta. Uhka- ja vakivaltatilannekoulutusta toivottiin jar-
jestettavan vuosittain ja sen pitaisi olla vastaajien mielesta selkeammin osana uusien tyonte-
kijoiden perehdytysta. Sattuneet uhka- ja vakivaltatilanteet pitaisi kayda lapi jonkun asiaan
perehtyneen kanssa, jotta tietaisi, mika tilanteessa meni huonosti ja mika hyvin. Monet toi-
voivat kaytannon esimerkkeja sattuneista tapauksista. Poimintoja avoimen kysymyksen vasta-
uksista:

”Kertomalla mahdollisista oikeista tapauksista, jotta ihmiset kuulisivat oikeita
tapauksia. Teoreettisia esityksia ei tarvita”

"Tarpeeksi usein kertausta toimenpiteista, miten menetella jos uhkaava tilanne
tulee”

”... selkeat toimintaohjeet helposti saatavilla...”

”Olen ollut useammassa yksikossa toissa ja eri konttoreissa paljon eroja. Tar-

keinta olisi, etta kaikilla olisi yksiselitteiset ohjeet tilanteiden varalle...”

Moni vastaaja toivoi, etta asiakaspalvelijan oman nimen kaytosta tyotehtavissa luovuttaisiin
(10 vastausta). Oman nimen tilalla voisi vastaajien mielesta olla jokin muu tunniste, esimer-
kiksi etunimi ja osasto. Tata toivottiin etenkin vahinkokasittelijoille, joiden henkilotietoja
asiakkaat ovat kaivaneet esiin. Paatokset ja kirjeet olisi hyva lahettaa vastaajien mielesta

yhtion nimissa.

”Tyontekijan oma nimi pois yhtion papereista (esim. yhtion ulkopuolelle lahte-
vista kirjeista ja paatoksista). Oman nimen tilalla voisi olla jotain muuta... Pu-
helimeen tulisi vastata vain yhtion/osaston nimella seka omalla etunimella.”

”...pitaisi olla oikeus kayttaa jotain muuta tunnistetta kuin oma nimi...”
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Henkilostoresursseja lisaamalla olisi joidenkin vastaajien mukaan mahdollista vahentaa tyossa
sattuvia uhka- ja vakivaltatilanteita. Tata mielta oli 15 vastaajaa. Riittavalla tyontekijamaa-
ralla voitaisiin varmistaa palvelun sujuvuus, jolloin asiakkaat eivat hermostu jonotteluun.
Konttoreihin toivottiin myos lisaa miespuolisia tyontekijoita, joka lisaisi vastaajien mielesta
turvallisuutta. Kassapalveluiden lakkauttamista pienista, muutaman henkilon konttoreista tu-
lisi harkita vastaajien mielesta. Turvallisuutta parantaisi myos se, ettei kenenkaan tarvitsisi

olla yksin toimipisteessa aamuisin tai iltaisin asiakkaan kanssa.

”Konttoreissa tulisi olla riittavasti tyontekijoita... Pienissakin konttoreissa tulisi
olla vahintaan 4-5 henkiloa kerrallaan toissa.”

”Satsaamalla ja lisaamalla esim. kassapalveluja, jotta ihmiset pysyisivat tyyty-
vaisina ja saisivat palvelua mahdollisimman nopeasti...”

” Asiakastyytyvaisyyteen panostamalla”

Fyysisen turvallisuuden keinoilla voidaan monen vastaajan mielesta (35 kpl) vaikuttaa uhka- ja
vakivaltatilanteisiin. Talla hetkella monien mielesta konttorit ovat liian ahtaita, joten tilajar-
jestelyt toisivat valjyytta konttoreihin. Moni vastaaja nosti puutteena esille, ettei kaikissa
tyopisteissa ole huomioitu turvallisen poistumisen mahdollisuutta, vaan monesta pisteesta on
poistuttava asiakkaan ohi, mika aiheuttaa turvattomuutta. Myos tyopisteet saavat joiltakin
vastaajilta moitteita, silla asiakas paasee suoraan asiakaspalvelijan kimppuun, johon korjaus-
keinona esitetaan esimerkiksi pleksilasia asiakkaan ja asiakaspalvelijan valiin. Monet toivovat
myos lisaa halyttimia hatatilanteiden varalle seka lisaa valvontakameroita konttoreihin luo-

maan turvallisuuden tunnetta.

”Kopit pitaisi suunnitella siten, etta uhkaavan asiakkaan edesta paasee taka-
kautta karkuun. Nykyaan paasee pois ainoastaan hanen ohitseen joka voi tositi-
lanteessa olla vaarallista.”

”Suorassa asiakaspalvelussa oleville tyopoydat niin, ettei asiakkaat missaan ti-
lanteessa ylety asiakaspalvelijaan tai paase edes hyppaamaan palvelutiskin tai
poydan yli...”

”...Taman hetkiset tilat eivat ole suunniteltu talle asiakasmaaralle, mika

edesauttaa konfliktien syntya.”

Lisaa ja nakyvampaa vartiointia konttoreihin toivoi kahdeksan vastaajaa. Levottomissa kont-
toreissa ja etenkin ruuhka-aikoina vartijan lasnaolon koettiin tuovan turvallisuuden tunnetta.
Vartijoita toivottiin myos senkin vuoksi, etta kokemuksen mukaan poliisin tulo kestaa yleensa

niin pitkaan, etta tilanne on jo ohi paikalle saavuttaessa.

”Vartijan nakyva kaynti paivan mittaan konttorilla...”
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”...nyt soitellaan poliisille, joka ei koskaan tule ennen kuin tilanne on jo ohi.”

”Oma vartija jokaiseen konttoriin, erityisesti niihin, joissa on kassapalveluja.”

8  Tulosten tarkastelu ja johtopaatokset

Seuraavissa kappaleissa on tarkasteltu kyselyn tuloksia tarkemmin ja tehty niista johtopaatok-
sia. Tuloksia tarkastellaan kyselylomakkeen osa-aluejarjestyksessa. Tarkastelua ja johtopaa-
toksia varten taustakysymyksia ristiintaulukoitiin varsinaisten kysymysten kanssa. Niiden avul-
la pyrittiin loytamaan muuttujien valisia riippuvuuksia, mutta riippuvuuksia ei juuri loytynyt.

Kaikkia ristiintaulukointeja ei ole tutkimusraportissa esitetty niiden suuren maaran vuoksi.

8.1 Vastaajaa koskevat perustiedot

Kyselytutkimuksen tuloksiin on vaikuttanut yhteensa 722 vastaajan vastaukset. Tyypillisin vas-
taaja oli vahinkovakuutusliiketoiminnassa (54,3 %) Uudellamaalla (52,6 %) yli 300 henkilon
yrityksessa (79, 4 %) henkiloasiakkaiden parissa (84,8 %) tyoskenteleva naishenkilo (75,8 %),

joka omaa 5-14 vuoden tyokokemuksen (28,5 %).

Naisvastaajien suuri maara (75,8 % vastaajista) ei yllata, silla rahoitusala on tunnetusti nais-
valtainen. Naisvaltaisilla aloilla tyopaikkavakivalta on Puumin (2007, 3) mukaan yleisin nais-
ten kohtaama vakivallan muoto, mutta vastausten perusteella se on kuitenkin suhteellisen
harvinaista, silla 70,1 % vastaajista ilmoitti kohtaavansa uhka- ja vakivaltatilanteita harvem-
min kuin kerran kuukaudessa ja 17,0 % prosenttia ei ollut joutunut uhkailun tai vakivallan
kohteeksi koskaan. ”Paivittain”, ”Viikoittain” ja "Kuukausittain” vastausten osuus kokonais-
vastauksista on vain 13 %, joka on suhteellisen pieni osuus kaikista vastauksista. Liitteen 4
ristiintaulukoinnista on nahtavissa, etta ”paivittain” ja "viikoittain” vastausvaihtoehdon va-
linneet ovat olleet naisia (yhteensa 24 vastausta), muuten vastaukset ovat linjassa miesten
vastausten kanssa. Vastausten luotettavuutta saattaa kuitenkin vaaristaa se, etta jokainen
kokee uhka- ja vakivaltatilanteen eri tavalla, vaikka kyselyn saatteessa pyrin maarittelemaan

tarkasti sen, mita uhka- ja vakivaltatilanteella tassa tutkimuksessa tarkoitetaan.

Tyokokemuksella ei vaikuta olevan merkitysta uhka- ja vakivaltatilanteiden ilmenemismaariin
kyselyn perusteella, kuten liitteen 5 ristiintaulukoinnista voi paatella. Myoskaan silla ei nayta
olevan vaikutusta uhka- ja vakivaltatilanteiden ilmenemiseen tyoskennellaanko pankki- vai
vahinkovakuutusliiketoiminnan parissa, silla maarat ovat suhteessa lahes samoja liitteen 6

ristiintaulukoinnin perusteella.
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Yli puolet vastanneista (52,6 %) tyoskentelee Uudellamaalla ja perati 79,4 % yli 300 henkilon
yrityksessa. Tama selittyy silla, etta OP-Pohjolalla henkilomaarallisesti suuri osa eri yritysten

toiminnoista on sijoittunut paakaupunkiseudulle.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada mukaan kasvotusten asiakkaita palvelevien henkiloiden
lisaksi myos puhelimitse ja verkossa asiakaspalvelukontakteissa olevia vastaajia, joihin kohdis-
tuvia uhka- ja vakivaltatilanteita ei ole juurikaan tutkittu. Tassa tutkimuksessa paakanavak-
seen asiakaskontakteissa ilmoitti Internetin 162 vastaaja ja puhelimen perati 419 vastaajaa,
joiden huomiot ja kehitysehdotukset nakyvat erityisesti avoimissa vastauksissa. Liitteen 7 ris-
tiintaulukoinnista voidaan paatella, ettei asiakaspalvelukanava (kasvotusten, puhelimitse tai
verkossa) vaikuta suuresti uhka- ja vakivaltatilanteiden yleisyyteen, silla jokaisen vaihtoehdon

yleisin vastaus oli harvemmin kuin kuukausittain.

8.2 Uhka- ja vakivaltatilanteet, maarat, raportointikanavat seka ilmenemismuodot

OP-Pohjola-ryhman asiakaspalvelijat kokevat uhkatilanteita, mutta ne ovat suhteellisen har-
vinaisia. Varsinkin fyysiset vakivallanteot ovat erittain harvinaisia. Yleisimmin paivittain koh-
dattava muoto on uhkaava kaytos kiroiluna, mutta sekin melko harvinaista, koska ainoastaan
19 henkiloa (3 %) ilmoitti kokevansa sita paivittain. Viikoittain sita kohtaa kyselyn mukaan 15
% vastaajista. Oikeustoimilla tai julkisuudella tapahtuva uhkailu on myos viikoittaista (2 %) ja
kuukausittaista (10 %) ja sita harvemmin sita esiintyy 55 % mielesta. Harvemmin kuin kuukau-
sittain tapahtuva uhkailu on yleisimmin edella mainittujen lisaksi tyoaikana tapahtuva tele-
hairikointi (24 %), tavaroiden heittely (21 %) ja asiakkaan taholta tuleva seksuaalinen lahente-
ly tai ahdistelu (9 %).

Uhka- ja vakivaltatilanteilla saattaa olla kauaskantoisia vaikutuksia tyontekijaan, tyoyhtei-
soon seka tyonantajaan. 31, 9 % vastanneista ilmoitti, etta uhka- ja vakivaltatilanteet ovat
aiheuttaneet heille alentunutta tyomotivaatiota ja 29,3 % prosenttia oli kokenut ahdistunei-
suutta. Tama voi nakya henkildiden tyontuloksellisuudessa ja saattaa lisata myos omalta osal-
taan tyontekijoiden vaihtuvuutta ja aiheuttaa ylimaaraisia kuluja. Uhka- ja vakivaltatilanteet
on kuitenkin mahdotonta kitkea kokonaan pois, mutta oikein suunnatuilla ja riittavilla keinoil-

la niista aiheutuvia seurauksia voidaan vahentaa.

Tahan kyselyyn vastanneiden mukaan sattuneissa uhka- ja vakivaltatilanteissa vastapuolella
on ollut yleisimmin tyytymaton asiakas, joka ei saa mielestaan haluamaansa palvelua, perati
86,2 % vastanneista. Niinpa panostamalla palvelun laatuun, sujuvuuteen ja palveluymparis-
toon voidaan mahdollisesti vahentaa asiakaspalvelutilanteissa sattuvia uhka- ja vakivaltatilan-
teita. Alkoholin vaikutuksen alaisena oli ollut vastanneiden mielesta 54,8 % ja huumausaineen

vaikutuksen alaisena 31,5 % henkiloista, joten asiakkaan paihtymystila ja ei-toivottu tai suju-



44

maton palvelu yhdessa saattavat helposti laukaista uhkatilanteen. Sattuneissa tilanteissa on
ollut osallisina vastanneiden mielesta paljon myos mielenterveydellisista ongelmista karsivia
henkiloita (49,2 %). Mielenterveydellisista ongelmista karsivilla henkiloilla henkinen toiminta-
kyky voi olla alentunut, ja joskus tallaisen henkilon kohtaaminen voi vaikuttaa itsessaan jo

uhkaavalta.

8.3 Uhkatilanteiden hallinta, ennaltaehkaisy ja kehityskohteet

Keskeisessa roolissa uhka- ja vakivaltatilanteisen hallinnassa ja ennaltaehkaisyssa toimii tyon-
tekijoiden perehdytys, koulutus seka toimintaohjeistus tilanteiden varalle. Kyselyn mukaan 42
% oli sita mielta, etta uhka- ja vakivaltatilanteita kasitellaan osana uusien tyontekijoiden pe-
rehdytysta. Uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyvan koulutuksen koki talla hetkella riittavaksi
42 % vastaajista. Toimintaohjeiden tulisi olla selkeita, helposti saatavilla ja jokaisen tyonteki-
jan tiedossa. Tata mielta oli 24 % vastaajista. Yli puolet (57 %) koki kuitenkin taman hetkiset

valmiutensa riittaviksi omalle kohdalle sattuvan uhka- ja vakivaltatilanteen hallitsemiseksi.

Tyonantajan on Tyoturvallisuuslain (738/2002) 8 pykalan mukaan tarkkailtava tyoymparistoa
ja toteutettava kehittavia toimenpiteita turvallisuuden parantamiseksi. Tasta syysta OP-
Pohjola-ryhmassa on kaytossa lomake, joka tulisi tayttaa sattuneista uhka- ja vakivaltatilan-

teista. Kyselyn mukaan osa vastaajista kaipaisi selkeytta tahan kaytantoon.

Talla hetkella tyossa tapahtuvissa uhka- ja vakivaltatilanteissa on useimmiten kyse asianomis-
tajarikoksista (esimerkiksi laiton uhkaus), joissa syyttaja saa nostaa syytteen rikoksesta aino-
astaan asianomistajan vaatimuksesta (Esitutkintalaki 1987/449). Tyonantaja ei siis voi tehda
rikosilmoitusta, vaan sen tekeminen on lain mukaan tyontekijan velvollisuus, vaikka laiton
uhkaus liittyisi tyohon. Nykyinen lainsaadanto tiedostaen 32,9 % kyselyyn vastanneista oli sita
mielta, ettei halua joutua prosessiin yksityishenkilona ja 1,3 % prosenttia ilmoitti, ettei uskal-
la tehda rikosilmoitusta kohdalle sattuvasta uhka- tai vakivaltatilanteesta. Eli yhteensa noin
kolmannes jattaisi rikosilmoituksen tekematta, jos eteen tulisi tilanne, jossa sen tekeminen
olisi mahdollista. Liitteesta 8 selviaa, etta perati 202 naisvastaajaa 540 naisvastaajasta vasta-
si vaihtoehdolla ”En halua joutua prosessiin yksityishenkilona”, kun miesten vastaava lukema
on vain 26 vastausta 174 kokonaisvastauksesta. Kyselyyn vastanneiden mielesta tyonantajalla
tulisikin olla oikeus tehda rikosilmoitus tyontekijan puolesta tyossa tapahtuneista uhka- ja
vakivaltatilanteista, silla yhteensa perati 87,1 % prosenttia vastanneista oli ”Taysin samaa”-

tai ”Jokseenkin samaa mielta” aihetta koskevasta kysymyksesta.

OP-Pohjola-ryhman asiakaspalvelijoiden mukaan tyopaikoilla on nahtavissa kehityskohteita,
joiden avulla uhka- ja vakivaltatilanteita voidaan vahentaa ja ehkaista. Koulutuksien jarjes-

taminen ja yksiselitteisten toimintaohjeiden laatiminen jokaisen nahtaville koettiin yleisesti
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tarpeellisiksi. Tila- ja tyopisteiden jarjestelyilla voitaisiin myos tehda tyopisteista entista tur-
vallisempia. Monet kokivat, etta tyotilat ovat liian ahtaita ja lisaavat vaaraa konflikteihin.

hentaa vakivaltatilanteiden mahdollisuutta.

8.4  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tarkoituksena on aina saada mahdollisimman totuudenmukaista ja luotettavaa
tietoa. Tutkimuksen luotettavuutta heikentavat erilaiset virheet, joita saattaa syntya aineis-
ton hankintavaiheessa. (Kananen 2008, 79.) Laatuun vaikuttavia tekijoita ovat kasittelyvir-
heet, mittausvirheet, peitto- ja katovirheet seka otantavirheet (Heikkila 2001, 185). Reliabili-
teetti- ja validiteettikasitteiden avulla tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida. Reliabili-
teetilla tarkoitetaan saatujen tulosten pysyvyytta eli toistamalla tutkimus saadaan samanlai-
set tulokset. (Kananen 2008, 79.) Tutkimuksen validius puolestaan tarkoittaa tutkimuksen ky-
kya mitata sita, mita sen alun perin oli suunniteltu mittaavan (Vilkka 2007, 150). Kyselytutki-
muksissa siihen vaikuttaa se, miten onnistuneita kysymykset ovat eli onko niiden avulla mah-

dollista saada ratkaisu tutkimusongelmaan.

Reliabiliteettia tulee tutkia tutkimuksen aikana seka sen jalkeen. Tutkimuksen reliabiliteetis-
sa tarkastellaan mittaukseen liittyvia asioita ja tarkkuutta tutkimuksen toteutukseen liittyen.
(Vilkka 2007, 149) Validiutta on haastava tarkastella jalkikateen (Heikkila 2001, 186). Validi-
us osoittaa siis sen, miten hyvin tutkija on onnistunut siirtamaan tutkimuksessa kaytetyn teo-
rian kasitteet lomakkeeseen. Tutkimuksen validius on hyva, jos tutkija ei ole eksynyt harhaan
kasitteiden tasolla ja systemaattisia virheita eli satunnaisvirheita (esim. valehtelu tai muisti-
virheet) ei ole.

Tutkimusongelmiin on saatu selkeita vastauksia kyselyn kysymyksien avulla. Tutkimuksenotan-
tamenetelmaksi valittiin yksinkertainen satunnaisotanta, joka edustaa perusjoukkoa hyvin.
Kyselylomaketta testattiin myos moneen otteeseen ja tehtiin korjauksia, jotta se saatiin vas-
taajaystavalliseksi. Kyselyyn vastaamiseen annettiin riittavasti aikaa ja kyselyyn vastaaminen
sahkoisesti teki siita helpon vastata. Melko alhainen vastausprosentti (38 %) heikentaa vasta-
usten luotettavuutta, joten kyselyn johtopaatoksissa saattaa ilmeta vaaristymia, jolloin vas-
tauksia ja johtopaatoksia on hyva tarkastella kriittisesti. Vastausprosenttia voidaan pitaa hy-
vana ottaen huomioon aiheen arkuus, jota pyrittiin vahentamaan anonyymisti tapahtuvan vas-
taamisen avulla. Jalkikateen tarkasteltuna mittarin kysymysten ja vastausvaihtoehtojen sisal-

lossa olisi voinut kayttaa tiettyjen kysymysten kohdalla vaihtoehtoisia ratkaisuja.

Tutkimuksen tulosten kautta saa selkean kuvan OP-Pohjola-ryhman asiakaspalvelijoiden tyos-

saan kohtaamista uhka- ja vakivaltatilanteista ja niiden yleisyydesta. Kyselyn avulla saatiin
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myo0s paljon vastauksia kehittamiskohteista, joka oli yksi tarkastelun alainen asia. Naiden tie-

tojen perusteella tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia voidaan pitaa hyvana.

9  Kehitysehdotukset

Rahoitusalalla riski joutua vakivallan uhriksi on todellinen, koska asiakaspalvelutilanteissa
kasitellaan rahaa ja tyossa saattaa olla tilanteita, joissa joudutaan puuttumaan asiakkaan yk-
sityisasioihin tai asiakkaalta joudutaan syysta tai toisesta epaamaan toivottu palvelu tai
etuus. Kuten tutkimuksen tuloksista on nahtavissa, uhka- ja vakivaltatilanteet ovat OP-
Pohjola-ryhman asiakaspalvelutilanteissa suhteellisen harvinaisia, varsinkin fyysisen vakivallan
osalta. Pitaa kuitenkin muistaa, etta pelkastaan yksittainen sanallinen uhkaus voi olla asia-
kaspalvelijalle jarkyttava kokemus. Taman vuoksi tyonantajalla tulee olla valmiiksi laadittuna
ohjeet ja toimintamallit uhka- ja vakivaltatilanteiden varalle riippumatta siita, minka tasoi-

sen uhka- tai vakivaltatilanteen tyontekija kohtaa.

Uhka- ja vakivaltatilanteita voidaan tuskin kitkea millaan keinoilla pois asiakaspalvelutilan-
teista, mutta koulutuksen avulla asiakaspalvelutehtavissa toimivien tyoturvallisuutta voidaan
parantaa. Eri tahot jarjestavat asiakaspalveluhenkilostolle raataloityja tyoturvallisuuskoulu-
tuksia, joissa kaydaan muun muassa lavitse asiakkaan aggressiivisen kayttaytymisen tunnista-
mista ja hallintaa seka psyykkisen kriisin kohtaamista. Koulutuksen avulla tyontekija oppii
tunnistamaan ennalta, millaisissa tilanteissa vakivaltaista kaytosta saattaa esiintya ja mitka
asiat edistavat sita. Harjoiteltujen toimintamallien avulla tyontekija osaa toimia oikein uh-
kaavassa tilanteessa. Uhka- ja vakivaltatilanteita ja toimintaa niissa olisi myos hyva ottaa

entista enemman osaksi uusien tyontekijoiden perehdytysta.

Selkeiden ohjeiden kautta tyontekijoille muodostuu kuva, miten tulee reagoida uhkauksiin,
mika on ilmoituskynnys, kenelle ilmoitetaan ja niin edelleen. Tutkimuksen perusteella nama
seikat olivat osalle tyontekijoista epaselvia. Ohjeita toivottiin sisaltamaan myos toimintaoh-
jeet verkossa ja puhelimitse tuleviin uhkauksiin, koska asiakaspalvelu siirtynee tulevaisuudes-
sa enenevissa maariin naihin kanaviin. Verkossa uhkailu voidaan myos kokea helpommaksi,

koska uhkailija voi kokea toimivansa anonyymisti.

Henkilostoresurssien lisaaminen ”pullonkauloissa” on yksi keino varautua uhka- ja vakivaltati-
lanteisiin. Nain palvelusta saadaan sujuvaa ja joustavaa. Tutkimuksen mukaan sattuneissa
uhka- ja vakivaltatilanteissa on tekijana yleisimmin ollut asiakas, joka ei saa mielestaan ha-
luamaansa palvelua. Henkilostoresurssien lisaamisella voidaan myos valttaa yksintyoskente-
lya, jota tutkimuksen mukaan ilmenee etenkin pienissa konttoreissa. Riittava henkilostomaara

voi itsessaan vaikeuttaa tai estaa uhka- ja vakivaltatilanteiden syntymista.
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Konttorien, palvelu- ja tyopisteiden asiantuntevan suunnittelun ja turvasuojaratkaisujen avul-
la varsinkin fyysisia vakivallan kayttoa on mahdollista ehkaista. Kyselyn perusteella monien
mielesta konttorit olivat ahtaita, joten tilajarjestelyt toisivat valjyytta konttoreihin. Osa koki
tyopisteet myos turvattomiksi, koska niissa ei ole pystytty huomioimaan turvallisen poistumi-
sen mahdollisuutta ja asiakkaalla on mahdollisuus paasta suoraan asiakaspalvelijan kimppuun.
Sisaministerion (2007) palvelupisteiden turvallisuussuunnitteluoppaassa nama seikat on kayty
jarjestelmallisesti lavitse tila- ja teknisten turvajarjestelmien suunnittelun osalta, jota on

tiloja uudistettaessa hyva kayda lapi.

Tyontekijoiden tyoturvallisuutta lisaisi myos, jos voitaisiin mahdollisuuksien mukaan siirtya
kayttamaan asiakaspalvelijan koko nimen sijasta jotain muuta tunnistetta. Kyselyn perusteel-

la taman uskottiin ehkaisevan uhkailuja varsinkin vahinkokasittelijoilla.

Tutkimuksen tuloksien perusteella kolmannes vastaajista jattaisi rikosilmoituksen tekematta
tyopaikalla sattuneessa uhka- ja vakivaltatilanteessa vedoten siihen, ettei uskalla syysta tai
toisesta tehda sita tai joutua prosessiin yksityishenkilona. Lisaksi lahes 90 % vastaajista oli sita
mielta, etta tyonantajalla tulisi olla oikeus tehda rikosilmoitus tyontekijan puolesta tyossa
tapahtuneista uhka- ja vakivaltatilanteista. Lakimuutokselle, joka mahdollistaisi tyonantajalle
oikeuden esiintya asianomistajana tyopaikalla sattuneissa uhka- ja vakivaltatilanteissa on siis
selkeasti kysyntaa, kuten Rikoksentorjuntaneuvoston Vakivalta tyotehtavissa- tyoryhman lop-

puraportissa jo vuonna 2004 esitettiin (Rikoksentorjuntaneuvosto 2004, 19).

10 Yhteenveto

Tutkimusraportti luovutetaan OP-Pohjola-ryhman turvallisuuspaallikolle ja sen tuloksia esitel-
laan ryhman Turvallisuuspaivilla syksylla 2011. Tutkimuksen tuloksista laaditaan lisaksi tiedote

ryhman Intranet-sivuille.

Tehdyn tutkimuksen avulla saatiin hyva kuva OP-Pohjola-ryhman asiakaspalvelijoiden talla
hetkella tyossaan kohtaamista uhka- ja vakivaltatilanteista ja niiden yleisyydesta. Nousi myos
esiin kehityskohteita, joiden avulla voidaan kehittaa asiakaspalvelijoiden tyoturvallisuutta.

Tutkimus paasi sille ennalta asetettuihin tavoitteisiin.

Kyselyn uusiminen on suositeltavaa muutaman vuoden valein. Nain voidaan seurata uhka- ja
vakivaltatilanteiden maarien ja ilmenemismuotojen kehitysta ja verrata niita tassa tutkimuk-
sessa esitettyihin tuloksiin. Samalla saadaan myos tietoa, onko kehitystoimenpiteilla ollut vai-

kutusta pidemmalla aikavalilla.
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Liite 1 Kyselylomake
Asiakaspalveluhenkildstaon kohdistuvden uhka- ja vakivaltatilanteiden kartoitus OP-Pohjola-rvhmassa

Laurea AMK:ssa turvallisuusalan koulutusohjelmassa opiskeleva Olli Manninen on aloittesstani tebkemissa
lopputydndan asiakaspalveluhenkildstddn kohdistuvien uhka- ja vakivaltatilanteiden kartoitusta OP-
Pohjola-ryhmé&ssd. Toivon, ettd suhtaudutte kartoitukseen suopeasti, ja mahdollisimman moni teistd
(mielelldén jokainen) vastaisi kyselyyn. Haluamme saada tarkempia tietoja uhkatilanteiden yleisyydesta ja
ilmenemismuodoista voidaksemme paremmin suojata henkildkuntaamme erlaisilta vhka- ja
vikivaltatilanteilta.

Kesaterveisin

Hooooe Xoooo
OP-Pohjola-ryhman turvallisuuspaallildd

Asiakaspalveluhenkildstodn kohdistuvien uhka- ja vakivaltatilanteiden kartoitus OP -
Pohjola-ryhméassa

1. Sukupuoli
() Mies
{ ) Mainen

2. Tydkokemus asiakaspalvelutehtavassa

() Alle vuoden
() 14 vuotta
{1 5-14 vuotta
() 15-24 vuatta
{1 yli 25 vuotta

3. Liiketoiminta-alue

{1 Pankkiliketoiminta
{ )} Vahinkovakuutusliiketoiminta

4. Paiasiakaskohderyhma

Henkildasiakkaat
ntysasiakkaat

()
()

5. Paikanava, jossa kohtaat asiakkaitasi

[1 Kasvotusten
[1 Puhelimits=
[1 Verkossa

6. Paitehtavani

assapalvelut
Paivittsisasioiden palvelut
Varallisuudenhoito
Rahoitus
Vahinkowvakuutus
Maksuliikepahielut

(
(
(
(
(
(



7. Tyonantajayrityksesi henkildstdmaara

& Maakunta, jossa tyopaikkasi sijaitsee

{1 Uusimaa

{ } Varsinais-Suomi
() Satakunta

{1 Kanta-Hame

{ ) Pirkanmaa

{ )} Paijat-Hime

{ ) Kymenlaakso

[} Eteld-Karfala

{ )} Eteld-Savo

{ ) Pohjois-Savo

{ ) Pohjois-Karjala

() Keski-Suomi

{ ) Eteld-Pohjanmaa

{ ) Pohjanmaa

{1 Keski-Pohjanmaa
{ ) Pohjois-Pohjanmaa
{ ) Kainuu

() Lappi

{ ) Ahvenanmaa - Aland

Uhka- ja vakivaltatilanteet, maarat, raportointikanavat seka ilmenemismuodaot

5. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puolelta tulevan uhkailun tai vakivallan kohteeksi tydssasi?

{ ) Pamwittain

{ ) Viikoittain
{ ) Kuukausittain
() H i
(1 E

10. Seuraavassa on lueteltu yleisimpid uhka- ja vakivaltatilanteita, joita tySssd kohdataan
Tyoturvallisuuskeskuksen (TTK) mukaan.

Valitse jokaiselta rivilta sopiva vaihtoehto, jota olet tyossasi kehdannut.

Paivittain - Viikoittain Kuukausittain Hary emmin
koskaan

Uhkaava
kdyigs: Elein Ly () () g ()
tai sanoin
Uhkaava
kdysis: Kirsilu () 0 ] i i)

Uhkaava
kiytds:
Tavaroiden
heittely
Uhkaavan
kaytds:

Omaisuuden ) () () ] ()
rikkonminen
Telehadirkointi:
Uhkailevat tai

9] L) L) () ()

] L) L) () ()
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vihjailewat
soitot,
tekstiviestit tai
sihkdpostit
tydaikana
Telehdirkointi:
Uhkailewvat,
vihjailewvat
soitot,
tekstiviestit tai
sihkopostit
vapaa-ajalla
Ahdistelu ja
pelottelu:
Seksuaalinen
lahentely tai
ahdistelu

Ahdistelu ja
pelottelu:
Laheisten
uhkailu

Ahdistelu ja
pelottelu:
Oikeustoimilla
tai julkisuudella
uhkailu

Ahdistelu ja
pelottelu:
Aseella uhkailu
(Esim. puukko,
AMpUMma-ase,
nmeula tms.)
Fyysinen
wakivalta:
Kiinnipitaminen
Fyysinen
wakivalta:
Huitominemn,
IyGminen tai
potkiminen
Fyysinen
vakivalta:
Sylkeminemn,
pureminen tai
raapiminen
Fyysinen
wakivalta:
Aseiden kaytto
(Esim. puukko,
AMpUMma-ase,
nmeula tms.)

11. Mille kaikille tahoille tyopaikallasi ilmoitetaan asiakkaan puolelta tulleista uhka- ja
vakivaltatilanteista? (voit valita monta vaihtoehtoa):

L)

L)

L)

L)

L)

L)

L)

L)

()

()

()

()

()

()

()

()

()

9]

()

9]

()

9]

()

9]

()

9]

54
Liite 1



55
Liite 1

[1 Esimiehelle

[1 Pankin turvallisuuspaallikdlle

[1 OP-Pohjolan turvallisuusasiantuntijoille (ent Turvallisuusyksikka)
[1 Tydsuojeluvatuutetulle/pasllikdlle

[ 1 Tyoterveyshuoltoon

[ 1 Paoliisille

[]1 En o=saa sanoa

12. Ovatko tydssasi kohtaamat uhka- ja vikivaltatilanteet aiheuttaneet sinulle [voit valita monta
vaihtoehtoa):

[1 Ahdistuneisuutta

[] Pelkotiloja

[ ] Alentunutta tydmotivaatiota
[1 Fyysisia vammaoja

[]1 Sairaslomaa

[]1 En g=saa sanoa

—

13. Minkalaiset henkilot ovat arvicisi mukaan useimmiten olleet osallisina kohdallesi sattuneissa
uhka- ja vikivaltatilanteissa (voit valita monta vaihtoehtoa)?

[1 Tyytymatdn asiakas, joka ei saa mielestaan haluamaansa palvelua
[1 Alkcholin vaikutuksen alainen henkila

[ 1 Huumausaineen vaikutuksen alainen henkila

[ 1 Mielenterveydellisista ongelmista ki3rsiva henkild

[1 Asiakkaiden omaiset'ystavat

[1 Dementoituneet henkildt

[1 En osaa sanoa

Uhkatilanteiden hallinta, ennaltaehkaisy ja kehityskohteet

ennaltashkaisyyn. Valitse jokaiselta rivilta vaihtoehto, joka kuvaa nykytilaa tyopaikallasi.

Ei

Taysin Jokseenkin camaa Joksesnkin Tays.ln
SAMAR SAMA pden erimieltds o
mislta mislta miclts mieltd

Uhka- ja

wakivaltatilanteita

kdsitelladn wusien [ () () () ()

tydntekijdiden

perehdytyksessa

Olen saanut rittavasti

koulutusta ja

perehdytystd uhka- ja (] ) () ) ()

wvakivaltatilanteiden

hallintaan

Omat valmiuteni toimia

uhkaavasti tai

vakivaltaisesti {1l [ [} [ ]
kdyttdytyvan asiakkaan

kohtaamisessa ovat talla
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hetkelld nittavat

Olen saanut nittavasti
ty@nantajan jarjestamaa
jalkihoitoa tygssa
kohtaamieni uhka- ja
wvakivaltatilanteiden
jalkeen

Uhkatilanteiden
hallintaan liittywat
ohjeistukset ovat
helposti [oydettivissa
Tyoymparistd (tilat,
tilajdrjestelyt,
halytysjdrjestelma. B [} (} [} (}
wvariointi) mahdollistavat

turvallisen tydskentelyn

() () [} ) [}

Taimintatapoja

muuttamalla‘kehittam 3lla

uhka- ja () () () () ()
wvakivaltatilanteita
waoitaisiin vihentdd
Uhka- ja
wvakivaltatilanteet ovat
vahentynest vimeisen
kahden vuoden aikana
Tyopaikallani keratian
tietoa sattuneista uhka-
ja vikivaltatianteista {1l [} ] [ ]
esim. lomakkeen tms.

avulla

15. Dletko valmis tekemaan rikosilmoituksen tyopaikalla kohdallesi sattuvassa uhkatilanteessa
{esim. laiton uhkaus), eli toimimaan asianomistajana?

En koe rikosilmoituksen tekemistd tarpeelliseksi

(]

(]

{ ) En halua joutua prosessiin yksityishenkilona
(]

() Muu syy

16. Tyonantajalla tulisi olla oikeus tehd3 puclestani rikosilmoitus tyopaikalla sattuvissa
uvhkatilanteissa (esim. laiton uhkaus).

[ ) Taysin samaa misltd

() Jokseenkin samaa mielta
{ )} En samaa enka ern miela
() Jokseenkin er mieltd

{ ) Taysin en mielta

17. Miten ja missd muodossa haluaisit saada lisakoulutusta tygpaikalla tapahtuviin uhka- ja
vakivaltatilanteisiin liittyen? [Voit valita monta vaihtoehtoa)

[1 Ohjeita Opinettin

[1 Videckoulutusta
[1 Verkkokursseja
[1 Luentoja

[ 1 Harjoituksia oikeista tilanteista
[1 Jotenkin muuten, miten

18. Miten kehittdisit tydturvallisuutta tyopaikallasi uhka- ja vakivaltatilanteiden osalta?

Tahan voit kirjata nikemyksidsi siita, miten tydpaikkavakivalta- ja uhkatilanteita voitaisiin
vahentia/ehkaista tydpaikallasi.
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Liite 2 Saatekirje
Hywa OP-Pohjelalainen!

OP-Pohjola-ryhman asiakaspalvelijoille on laadittu kysely, jonka tavoitteena on kartoittaa henkildstin
tyissddn kohtaamia uhka- ja vakivaltatilanteita. Kysely on osa opinndytetybtini Laurea
Ammattikorkeakoulun turvallisuusalan koulutusohjelmassa.

Téssd kyselyssa uhka- ja vakivaltatilanteilla tarkoitetaan Euroopan Unionin teettaméan selvityksen
mukaisesti kailkia niitd tilanteita, joissa tyintekijiitd uhataan, loukataan sanallisesti tai pahoinpidelldEn
hanen tyihinsa litthyvissa oloissa ja jotka vaarantavat tydntekijdiden turvallisuuden, terveyden tai
hywinvointinsa on vaarantunut suoraan tai epasuorasti. Tyopaikkavakivaltaa voi ilmetd myits uhkaavana tai
loukkaavana kiyttaytymisend, joka tapahtuu tydpaikan ulkopuolella, mutta sidoksissa tydntekijan tychdn
tai asemaan (esim. kotirauhan hdirinta, telehdirint).

Kaikkia vastauksia tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti, yvksitdisen vastaajan tiedot eivat tule tutkijan
tietoon missddn vaiheessa tutkimusta. Vastauksia kasittelee ainoastaan Olli Manninen seka
opinnaytetyiohjaaja Laurea Ammattikorkeakoulusta, Tutkimuksen tuloksista tullaan laatimaan
kehitysehdotuksia OP-Pohjola-rvhman turvallisuusasiantuntijoiden kayttidon,

Kyselylomakkeen tayttdminen kestdd noin 10 minuuttia.
Yastaa kyselyyn viimeistadn perjantaina X330, 2011 cheisesta linkista, 000,

Kyselyn tuloksia on odotettavissa syys-lokakoussa 2011, Tutkimusta koskevat kysymykset voi osoittaa
sdhkipostiosoittessesn oo i@ fi.

Jokainen vastaus on arvokas OP-Pohjola- rvhman asiakaspalvelijoiden turvallisuuden kehittdmiselle seki
opinndytetydni valmistumiselle.

Ystavallisin terveisin,

Olli Manninen
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Liite 3 Muistutusviestit
Muristutus 1

Arvoisa yritys OP-Pohjola-ryhmaldinen, muistutus uhka-ja vakivaltatilanteiden kartoituskyselyyn
vastaamisestal

0OP-Pohjola-ryhmian asiakaspalvelijoille on laadittu kysely, jonka tavoitteena on kartoittaa henkilston
tydssdadn kohtaamia uhka- ja vakivaltatilanteita. Kysely on osa opinndytetydtini Laurea
Ammattikorkeakoulun turvallisuusalan koulutusohjelmassa.

Tassd kyselyssa uhka- ja vakivaltatilanteilla tarkoitetaan Eurcopan Unionin teettaman selvityksen
mukaisesti kaikkia niitd tilanteita, joissa tydntekijtitd uhataan, loukataan sanallisesti tai pahoinpidell&dan
hanen tydhinsa litttyvissa oloissa ja jotka vaarantavat tybntekijgiden turvallisuuden, terveyden tai
hywinvointinsa on vaarantunut suoraan tai epdsuorasti. Tydpaikkavakivaltaa voi ilmetd myds uhkaavana tai
loukkaavana kayttaytymisend, joka tapahtuu tydpaikan ulkopuclella, mutta sidoksissa tydntekijan tydhdn
tai asemaan (esim. kotirauhan hdirinta, telshdinnti).

Kaikkia vastauksia tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti, yhsitgisen vastaajan tiedot eivat tule tutkijan
tietoon missddn vaiheessa tutkimusta. Vastauksia kisittelee ainoastaan Olli Manninen seka
opinngytetybdohjaaja Laurea Ammattikorkeakoulusta, Tutkimuksen tuloksista tullaan laatimaan
kehitysehdotuksia OP-Pohjola-rvhmén turvallisuusasiantuntijoiden kayttdon.

Kyselyn tuloksia on odotettavissa syys-lokakuoussa 2011,

WVastaaminen tapahtuu cheista linkkid klikkaamalla ja vie aikaa noin 10 minuuttia, 000

Kiitos vastauksistasi!
Ystavallisin terveisin,

Ol Manninen

Muistutus 2
Heil

laadittuun kyselyyn, jonka tavoitteena on kartoittaa henkilstén ty&ssaan kohtaamia uhka- ja
vikivaltatilanteita.

Téssd kyselyssa uhka- ja vakivaltatilanteilla tarkoitetaan Euroopan Unionin teettdman selvitylsen
mukaisesti kaikkia niitd tilanteita, joissa tydntekijtitd uhataan, loukataan sanallisesti tai pahoinpidell&dan
hanen tydhonsa litttyvissd oloissa ja jotka vaarantavat tyontekijgiden turvallisuuden, terveyden tai
hywinvointinsa on vaarantunut suoraan tai episuorasti. Tydpaikkavakivaltaa voi ilmetd myds uhkaavana tai
loukkaavana kiyttaytymisend, joka tapahtuu tydpaikan ulkopuolella, mutta sidoksissa tydntekijan tychdn
tai asemaan (esim. kotirauhan hdinnts, telehdinnti).

Kyselyyn paaset oheisesta linkistd: XX
Kiitokset kaikille vastaajille. Kyselyn tuloksia on odotettavissa syys-lokakuussa 2011,
Ystavallisin terveisin,

Olli Manninen



Liite 4 Ristiintaulukointi, Sukupuoli <-> Kysymys 9

1. Sukupuocli * 9. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puolelta tulevan uhkailun tai vakivallan kohteeksi tydssisi? Crosstabulation

8. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puclehta tulevan uhkailun tai vakivallan kohtesksi

olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailun tai
wvakivallan kohtesksi

tyossdsi?

tyossasi?
Paivittain Wilkoittain Kuukausittain Harvemmin En koskaan Taotal
1. Sukupuaoli Miez Count a o 13 121 38 172
% within 8. Kuinka usein 0% % 18.8% 24.1% 31.1% 24, 0%
olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi
tyossdsi?
Mainen Count ] 1@ i} B2 a4 548
% within 5. Kuinka usein 100.0% 100.0% 81.2% 75,8% 65,5% TH.0%
olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailumn tai
wakivallan kohtesksi
tydssdsi?
Total Count 5 i8 Ga 503 122 T18
% within 8. Kuinka usein 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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2. Tykokemus asiakaspalvelutehtivissa * 9. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puoilelta tulevan uhkailun tai vikivallan kohteeksi tydss3si? Crosstabulation

9. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puolelta tulevan uhkailun tai vakivallan kohteeksi

tyossasi?

Paivittain

Wiikoittain

Kuukausittain

Harvemmin

En koskaan

Total

2. Tydkokemus Alle vuoden
asiakaspalvelutehtivassa

Count

% within 9. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puolelta tulevan uhkailun tai
wvakivallan kohteeksi
tyossasi?

J0%

5
26,3%

11
15,9%

26
5.2%

23
18,9%

65
9.1%

1-4 vuctta

Count

% within 9. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puolelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi
tyOssasi?

40,0%

36,8%

27
39, 1%

123
24 5%

23
18,9%

182
25,3%

5-14 vuotta

Count

%% within 9. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puolelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi

tyOssasi?

20,0%

21,1%

6
23,2%

149
29,6%

36
29,5%

206
28, 7%

15-24 vuotta

Count

% within 9. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puoclelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi
tyossasi?

1
20,0%

0%

7
10,1%

558
13,5%

15
12,3%

91
12, 7%

wii 25 wuotta

Count

% within 9. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puolelta tulevan uhkailun tai
wvakivallan kohteeksi
tyBssasi?

20,0%

15,8%

11,6%

137
27,2%

25
20,5%

174
24 2%

Total

Count

%% within 9. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puolelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi

yOssasi?

=]
100,0%

19
100,0%

59
100,0%

503
100,0%

122
100,0%

Fi8
100,0%
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3. Liilketoiminta-alue * 9. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puolelta tulevan uhkailun tai vakivallan kohteeksi tyossasi? Crosstabulation

9. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puolelta tulevan uhkailun tai vakivallan kohteeksi

olet joutunut asiakkaan
puolelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi

tydssasi?

tydssasi?
Paivittain Vilkoittain Kuukausittain Harvemmin En koskaan Total
3. Liiketoiminta-alue Pankkililketoiminta Count 1 11 32 230 55 329
% within 9. Kuinka usein 20,0% 57.9% 46,4% 45,7% 45,1% 45,8%
olet joutunut asiakkaan
puoleita tulevan uhkailun tai
vékivallan kohteeksi
tydssisi?
Vahinkovakuutusliiketoimint  Count 4 8 37 273 67 389
a % within 9. Kuinka usein 80,0% 42, 1% 53,6% 54,3% 54,9% 54,2%
olet joutunut asiakkaan
puoleita tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi
tydssasi?
Total Count 5 19 69 503 122 718
% within 9. Kuinka usein 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Liite 7 Ristiintaulukointi, Paakanava <-> Kysymys 9

Crosstab
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9. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puclelta tulevan uhkailun tai vikivallan kohtesksi

tydssasi?

Paivitt3in

Wiikoittain

Kuukausittsin

Harvemmin

Em koskaan

Taotal

5. Paakanava, jossa kohtaat

asiakkaitasi | Kasvotusten

Kasvotusten

Count

% within 8. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailum tai
vakivallan kohtesksi

tyossas?

100.0%

100.0%

34

100.0%

234

100.0%

a0

100.0%

100.0%

Total

Count

% within 8. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puolelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohtesksi

tyOssasi?

100.0%

100.0%

24
100.0%

234
100.0%

[=18]
100.0%

100.0%

Crosstab

9. Kuinka usein clet joutunut asiakkaan puclelta tulevan uhkailun tai vikivallan kohteeksi

tydssasT

Paivittdin

Wiikoittain

Kuukausittain

Harvemmin

En koskaan

Total

5. Padkanava. jossa kohtaat

asiakkaitasi | Puhelimitse

Puhelimitse

Count

% within 8. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailun tai
vikivallan kohteeksi

tydssasi?

100,0%

11

100,0%

ar

100,0%

202

100,0%

62

100,0%

416

100,0%

Total

Count

% within 8. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailun tai
vikivallan kohteeksi

YO S5a51T

100,0%

100,0%

ar
100,0%

anz
100,0%

682
100,0%

418
100,0%




Crosstab

9. Kuinka usein olet joutunut asiakkaan puolelta tulevan uhkailun tai v3kivallan kohteeksi

tyfssasi?

P aivittain

Viikoittain

Kuukausittain

Harvemmin

=n koskaan

Tatal

5. PaSkanava, jossa kohtaat Verkossa

asiakkaitasi | Verkossa

Count

% within 8. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi

tyossasi?

100.0%

100,0%

14

100,0%

118

100,0%

28

100,0%

160

100.0%

Tatal

Count

% within 8. Kuinka usein
olet joutunut asiakkaan
puclelta tulevan uhkailun tai
vakivallan kohteeksi

tyossasi?

100.0%

100,0%

14
100,0%

100,0%

28
100,0%

160
100.0%




Liite 8 Ristiintaulukointi, Sukupuoli <-> Kysymys 15

1. Sukupucli * 15. Oletko valmis tekemaan rikosilmoituksen tydpaikalla kohdallesi sattuvassa uhkatilanteessa (esim. laiton uhkaus), eli

Crosstabulation

15. Oletko valmis tekemaan rkosilmoituksen tydpaikalla kohdallesi sattuvassa

uhkatilanteessa (esim. laiton uhkaus), eli

En halua joutua

En koe

tekemain rikosilmoituksen
tyopaikalla kohdallesi
saftuvassa uhkatilanteessa

(esim. laiton uhkaus), el

prosessiin rikesilmoituksen
yhsityishenkilan tekemista
Kylla En uskalla El tarpeellissksi Muu syy Tatal
1. Sukupuaoli Miez Count 100 2 28 34 3 174
% within 15. Oletko valmis 31.4% 22.2% 11.4% 32, 7% 11.5% 24 4%
tekemain rikosilmoituksen
tydpaikalla kohdallesi
saftuvassa uhkatilanteessa
{esim. laiton uhkaus), eli
Mainen Count 238 T 202 70 23 540
% within 15. Oletko valmis G8,6% T7.8% 88.6% &7.3% 82.5% T5.6%
tekemain rikosilmoituksen
tyopaikalla kohdallesi
saftuvassa uhkatilantesssa
{esim. laiton uhkaus), eli
Total Count M7 a 228 104 26 714
% within 15. Oletko valmis 100,0% 100.0% 100.0% 100,0% 100,0% 100.0%
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