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As crime and conflict mediators represent many different professional bodies their professional training needs
differ greatly from one to another. Hence in my thesis I wish to explore the development of the mediators’ exper-
tise, participation, cohesion and practice. In conflict resolution human meets a human. The mediators’ ability to
resolve and use his and her own personality within the situation is highlighted. The attention is drawn to parties’
needs and interests as well as compensation not forgetting the importance to allow space for emotions. In North-
ern Savo there are approximately 70 mediators.

I have chosen to use practical research to explore my topic interest. First I researched the professional training
needs of crime and conflict mediators. Based on my findings I arranged a training event together with my client
Northern Savo’s Conciliation office in autumn 2015 that the training needs of their mediators should be investigat-
ed and mapped. The plan was then to use the collected information to form a training day tailored to the needs of
the mediators.

The purpose of this thesis was to produce new information to Northern Savo’s Conciliation office. The notion for
my study began in Sebtember 2014 when I trained as a crime and conflict mediator. As crime and conflict media-
tors represent many different professional bodies their professional training needs differ greatly from one to an-
other. Hence in my thesis I wish to explore the development of the mediators’ expertise, participation, cohesion
and practice. This project can potentially influence the mediators to gain new tools within their practice. The feed-
back highlighted the importance of the worker personal safety. Hence this became the theme of their professional
development. When closely examining the training needs of customers there emerged aggressiveness, conten-
tious and distressing situations, such as upset customers. Out of these I derived an additional training theme: the
personal safety of the worker.

This theme was then looked into during a training day on 6™ December 2015 which I organized and delivered, the
workers were given slides of the power point presentation to take with them. A feedback form from the partici-
pants of the training was collected at the end of the training day. The Northern Savo’s conciliation office felt that
the product is useful for the client and the target group. It helps the crime and conflict mediators with their per-
sonal safety at work as well as outside. The contents of this presentation will be utilized in future training events.
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1 JOHDANTO

Taman toiminnallisen opinnadytetydn kohderyhmana ovat Pohjois - Savon rikos - ja riita- asioiden so-
vittelijat. Sovittelijoina toimivat vapaaehtoiset rikos- ja riita-asioiden sovittelijat, jotka on koulutettu
ko. tehtavaan. Myos sovittelutoimiston ammattilaiset voivat toimia sovittelijoina, mutta ennen kaik-
kea he valvovat ja ohjaavat vapaahtoisia rikos-ja riita-asioiden sovittelijoita. Rikos- ja riita-asioiden
sovittelijan tulee toimia puolueettomasti. Hanen tehtdavédndan on auttaa osapuolia saavuttamaan hei-
ta itsedan tyydyttava ja heidan yhteisend paatoksenadn syntyva ratkaisu. Rikos- ja riita- asioiden
sovittelijat auttavat osapuolia keskustelemaan tapahtuneesta, kokemuksista ja tapahtumaan liittyvis-
ta tunteista seka rikoksen ja riidan vaikutuksista. Jos osapuolet paatyvat sopimukseen, rikos-ja riita-
asioiden sovittelijat auttavat heita laatimaan sopimusasiakirjan. Rikos-ja riita-asioiden sovittelijat
ovat vaitiolovelvollisia viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetun lain mukaan eli rikos- ja riita-
asioiden sovittelija ei voi todistaa oikeudessa sovitteluasiassa, jolleivat erittdin painavat syyt sita
vaadi. Toiminnallaan rikos-ja riita-asioiden sovittelijat mahdollistavat korjaavan eli restoratiivisen oi-
keuden arvojen mukaisen ja dialogiin perustuvan sovitteluneuvottelun toteutumisen. Sovittelussa ei
ratkaista mahdollista rikosoikeudellista syyllisyytta eika siihen oteta kantaa. Tieto sovittelun kulusta

ja lopputuloksesta lahetetdan aloitteen tehneelle poliisille tai syyttajalle. (Flinck 2013, 13.)

Sovinnollisuutta edistavat ajattelutavat ovat kiinnostaneet eri aikakausina erilaisissa yhteisoissa ela-
neita ja erilaisissa yhteiskunnissa elaneita ihmisid. Suomeen sovittelun idea rantautui kirkon krimi-
naalitydn kautta. Ensimmdisena sovittelutoiminta alkoi Vantaalla Suomen akatemian tutkimusprojek-
tina vuonna 1983 ja vakiintui Vantaan sosiaalitoimen tydmuodoksi vuonna 1986. Suomessa sovitte-
lua on alettu mydhemmin soveltaa tydyhteisd — ja rakennusriitoihin, naapurien ja koululaisten riitoi-

hin ja perheasoiden ratkaisuun. (Flinck 2013, 15.)

Nykyaan rikosten ja riitojen sovittelu on lailla saddelty, valvottu, vapaaehtoisuuteen perustuva ja ja-
sennelty menettely, joka nojaa ihmis — ja perusoikeuksiin ja restoratiivisen eli korjaavan oikeuden
arvoihin ja periaatteisiin. Laki rikosasioiden ja erdiden riita — asioiden sovittelusta (mydhemmin so-
vittelulaki) astui voimaan vuonna 2006. (Flinck 2013, 15.) Suomesta halutaan luoda sovittelun suur-
valta ja sovinnollisuuden mallimaa. Toivon, ettd opinndytety6llani saamme uusia konkreettisia tyoka-

luja sovittelijoille heiddn tyéhonsa, hyddyt ovat yhteiskunnalle suotuisat.

Sovittelu perustuu restoratiivisen oikeuden ideologian. Restoratiivisella tarkoitetaan korjaavuutta.
"Restoratiivisen oikeuden ydin on se, ettd osapuolet kokoontuvat ulkopuolisen sovittelijan tai muun
koollekutsujan avulla keskustelemaan siita, ettd mitd seurauksia rikoksella on ollut ja mita sen joh-
dosta pitadisi tehda.” (Flinck 2013, 16.)

Sovittelu on aina osapuolille (uhrille ja tekijalle/tekijoille) puolueetonta, maksutonta, luottamuksellis-
ta, vapaaehtoista ja vaihtoehtoista. Rikos - ja riita-asioiden sovittelu on yhteiskunnallinen palvelu,
jossa vapaaehtoissovittelijat toimivat valittdjina tapahtuneen rikoksen tai riidan osapuolten vélilla ja

auttavat heitd neuvottelussa. Sovittelun yksi keskeinen tavoite on rikoksen uusimisen ehkaisy.
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(Flinck 2013, 18.) Sovittelijat tulevat hydtymaan opindytetydstani, he tulevat saamaan monipuolisen

koulutuspadivan syksylla 2015, joka vastaa juuri heidan tarpeisiin.

Hyvinvoinnin ja terveyden edistédmisen osaston johtaja Kari Paaso ja osastopaallikkd Aino Inkeri
Hansson toteavat rikosten ja riitojen sovittelu oppaan esipuheessa seuraavaa: "Rikos- ja riita — asi-
oiden sovittelun Idhtokohdat nojaavat restoratiiviseen eli korjaavaan oikeuteen, jossa korostetaan
osapuolten aktiivista osallistumista ja luovia ongelmanratkaisuja. Tutkimusten mukaan sovittelu va-
hentadsd uusintarikollisuutta ja syrjdytymistd, edistdd kansalaisten osallisuutta ja parantaa yhteiskun-
tarauhaa. Sovittelun ja muiden konfiiktinhallintamenetelmien kdyton on todettu vahentdvén oikeu-
denkdyntien valtiovallalle ja yhteiskunnalle aiheuttamia kustannuksia. Sovittelu on seka erilaisiin
konfiiktitilanteisiin joutuneiden ihmisten etta koko yhteiskunnan edun mukaista.

Sovittelupalvelun tulee vastata sille asetettuihin tavoitteisiin ja niihin odotuksiin, joita rikoksen uhrit,
rikoksesta epéillyt, yhteistydtahot ja valtiovalta sille asettavat. Korjaavan oikeuden arvojen, periaat-
teiden, menetelmien ja saddosten hyva tuntemus ja yhdenmukaiset kdytdannot sovittelupalvelussa

ovat korkealaatuisen ja asiakasldhtoisen sovittelupalvelun edellytys. ” ( Flinck 2013, 4.)

Ihmisten valille syntyy riitoja ja konflikteja, ja ihmiset loukkaavat ja vahingoittavat toisiaan. Ihmis-
suhteissa tapahtuu myds rikoksena tuomittavia tekoja. Rikosten vahentdmisessa pelkka tekijan ran-
kaiseminen ei ole aina riittava keino takaamaan osapuolten kuulluksi tulemista ja oikeudenmukai-
suuden kokemusta tai ehkdisemaéan uusintarikollisuutta. Rikosten ja riitojen sovittelun tarkoitus ei
ole vain saada aikaan sopimus, vaan luoda menetelystd ja sen toteutuksesta korkealaatuinen ja asi-
akkaan osallisuutta ja oikeusturvaa vahvistava palvelu. Korkealaatuiseen palveluun kuuluu riidan
osapuolten, rikoksen uhrin ja epdillyn sekd yhteison tarpeiden huomioon otaminen. Palvelun tulee

myds edistda turvallisuutta, oikeudenmukaisuutta, osallisuutta ja yhdenvertaisuutta.(Flinck 2013, 5.)

Rikos — ja riita- asioiden sovittelulla tarkoitetaan maksutonta palvelua, rikoksesta epailylle ja rikok-
sen uhrille tai riita — asian osapuolille jarjestetdaan mahdollisuus puolueettoman sovittelijan valityk-
sella kohdata toisensa luottamuksellisesti, kasitella rikoksesta sen uhrille aiheutuneita henkisia ja ai-
neellisia haittoja seké pyrkia omatoimisesti sopimaan toimenpiteistéd niiden hyvittamiseksi. Sovittelu
on puolueeton, vapaaehtoisuuteen ja vaitiolovelvollisuuteenperustuva palvelu, jota on saatavilla so-
vittelutoimistoista kaikkialla Suomessa. Sovittelu voi olla joko rikosprosessille rinnakkainen tai sita
taydentava menettely. ( Flinck 2013, 12.) Rikos - ja riita — asioiden sovittelu perustuu lakiin rikosasi-

oiden ja erdiden riita — asioiden sovittelusta (1015/2005.)
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RIKOS — JA RIITA- ASIOIDEN SOVITTELUTOIMINTA

Vapaaehtoistoiminnan periaatteena on, etta siihen osallistuvat toimivat yhteis6jen ja ihmisten hy-
vaksi omasta halustaan, taysivaltaisina ja vapaaehtoisina yksil6ina ja ilman rahallista vastiketta,
palkkiotta tai palkkaa. Sovittelussa vapaaehtoisten yleisena tehtavana on ihmisten valisen sovinnolli-
suuden ja vuorovaikutuksen edistdminen. Omalla toiminnallaan sovittelijat vaikuttavat myos yhteis-
kunnallisten palvelujen kehittamiseen. Euroopan neuvoston ministerikomitean suositusten mukaan
sovittelijoiden tulisi edustaa yhteiskunnan eri aloja ja heilla tulisi olla hyva perehtyneisyys paikallisiin
yhteisdihin ja kultuureihin. Rikos — ja riita asioiden sovittelijoiden tulisi pystya osoittamaan tervetta
harkintakykyd ja omata ihmissuhdetaitoja, joita tarvitaan sovittelussa. Vapaaehtoistyontekijan valin-
nalla ja kouluttamisella on suuri merkitys, jokainen jarjesté kouluttaa ja valitsee vapaaehtoistyonte-
kijat toimintansa kannalta mielekkaallad ja tarkoituksenmukaisella tavalla. Valintakriteerina voivat olla
tehtdvan sopivat ominaisuudet, alan koulutus, mahdollisuus sitoutua tai vertaistukitoimintaan ha-
keuduttaessa vapaaehtoistydntekijan omakohtainen kokemus samasta elamantilanteesta tai ongel-
masta kuin asiakkaalla. Tarkeinta on, ettad valintakriteerit ovat selvilld, kun vapaaehtoistydntekijoita
rekrytoidaan ja ettd kriteereistd on kayty avointa keskustelua organisaatiossa. (Mykkanen-Hanninen
2007, 55.)

Vapaaehtoistydntekijan valinnalla ja kouluttamisella on suuri merkitys, jokainen jarjestd kouluttaa ja
valitsee vapaaehtoistydntekijat toimintansa kannalta mielekkaalla ja tarkoituksenmukaisella tavalla.
Valintakriteerina voivat olla tehtdvan sopivat ominaisuudet, alan koulutus, mahdollisuus sitoutua tai
vertaistukitoimintaan hakeuduttaessa vapaaehtoistyontekijan omakohtainen kokemus samasta ela-
mantilanteesta tai ongelmasta kuin asiakkaalla. Tarkeinta on, etta valintakriteerit ovat selvilla, kun
vapaaehtoistydntekijoita rekrytoidaan ja ettd kriteereistd on kayty avointa keskustelua organisaati-
ossa. (Mykkanen-Hanninen 2007, 55.)

Rikos- ja riita-asioiden sovittelijan valinnassa kiinnitetadn huomiota hakijan ihmisuhdetaitoihin, ih-
missuhdekasitykseen, motivaatioon ja kykyyn toimia erilaisissa elédméntilanteissa olevien ihmisten
kanssa. Tarkeda on, etta sovittelijan oma elama on tasapainossa. Sovittelijan toiminnan sisallélle,
menetelmille, laadulle ja toimintatavoille asetetaan myo6s vaatimuksia. Sovittelijoita koulutetaan val-
takunnallisen koulutusohjelman mukaisesti. Tydssdan sovittelija kohtaa arkaluontoisia tilanteita,
epadoikeudenmukaisuutta, pahuutta, vakivaltaan liittyvaa karsimysta ja voimattomuutta, mika voi
hdnessa vastatunteita. Vastatunteiden kasittelyyn tulee olla mahdollisuus esim. tyénohjaus ja mah-
dolliset asiatuntija konsultoinnit. Sovittelijan tulee olla valmis arvioimaan omaa toimintaansa ja ot-

tamaan vastaan palautetta. (Flinck 2013, 52 — 53.)

Monipuolisen ammatillisen osaamisen kehittdminen ja uudistaminen on tarke&a niin yksild kuin yh-
teisotasolla, inhimillisen elaman jatkuvuudella on iso merkitys. Tarkeaa on tulla tydyhteisdissa huo-
lehdituiksi ja koulutetuiksi. Otin palautekyselyssa huomioon osallisuuden vahvistumista esim. kysy-
malla miten koulutus vahvisti ammatillista roolia. Tassa opinndytetydssa osallisuus tarkoittaa, etta ri-

kos-ja riita asioiden sovittelijat padsivat konkreettisesti kertomaan, millaisia tdydennyskoulutuksia he
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toivovat, jotta vapaaehtoisena tydskentely olisi antoisaa ja itse neuvottelutilanteet mahdollisimman

mutkattomia.

2.1  Rikos - ja riita — asioiden sovittelijoiden peruskoulutus

Peruskoulutus toteutetaan 40 lahiopetustunnin mittaisena. Kurssi on intensiivinen kokonaisuus ja ta-
pahtuu yleensa yhden viikonlopun aikana. Koulutukseen sisdltyy oheiskirjallisuuteen tutustumista ja
oheistehtavid. Kurssin alkaessa on henkildkohtainen keskustelu koulutuksen vastuuhenkilén kanssa
kunkin osanottajan tavoitteista ja oppimistarpeista. Koulutuksen aikana on ohjauksellinen tuki tavoit-
teiden saavuttamiseksi. Koulutuksen jalkeen alkaa perehdytys, joka sisaltda observointia ja tutustu-
miskadynteja esim. poliisilaitokselle ja kardjdoikeuden istuntoihin. Kurssin oheiskirjallisuutena kay-
tdmme: Sovittelulakia 1015/2005 ja Aune Flinckin Rakennamme Sovintoa, (THL, 2013.)

Yleisia oppimistavoiteita ja lIdhtokohtia kurssilla ovat, ettd opiskelija ymmartaa koulutuksen tarkoi-
tuksen, sovittelutoiminnan kehittymisen yhteiskunnallisena ilmiéna, tuntee sovittelulaissa maaritellyt
toiminta ja organisaatiorakenteet seka sovittelijan roolin ja aseman sovittelupalvelussa. (Rikosten —
ja riitojen sovittelun peruskurssi). Kurssin keskeisia sisaltdja ovat sovittelu ja rikosprosessi, sovittelu-

taidot ja kohtaaminen sovittelussa.

Sovittelu - ja rikosprosessin oppimistavoitteet ovat, etta opiskelija hahmottaa rikosprosessin kulun,
esitutkinnan ja syyteharkinnan merkityksen seka poliisin ja syyttajan tehtavat siind. Lisaksi han ym-
martaa nuoren rikoksentekijén erityisyyden rikosprosessissa ja niiden vaikutukset toisiinsa seka

hahmottaa tuomioistuimen tehtavat ja sovittelun vaikutuksen sen paatoksiin. (Rikosten — ja riitojen

sovittelun peruskurssi.)

Sovittelutaitojen osalta oppimistavoitteet ovat, ettd opiskelija tdytyy tuntea sovitteluprosessi ja sii-
hen liittyvat erityiskysymykset. Opiskelijan taytyy osata laatia sovittelussa syntyvan sopimuskirjan
sovittujen ohjeiden mukaisesti ja osata antaa oikean tiedon sen merkityksestd sopimuksen osapuolil-
le. Lisaksi hanen taytyy osata toimia tydparina toiselle sovittelijalle sovitteluprosessissa. Opiskelijan
taytyy ymmartaa myods ohjauksen merkitys sovittelijan tehtdvassa, osata kayttda ohjausta tyonsa
tukena sekd osata restoratiivinen oikeus ja vahingonkorvausasiat. (Rikosten — ja riitojen sovittelun
peruskurssi). Kohtaaminen sovittelussa on sita etta téytyy ymmartaa ja osata ohjata restoratiivista
dialogista sovitteluprosessia seka osata toimia fasilitatiivisena sovittelijana ja hallita erilaisia tapoja

sen toteuttamiseksi. (Rikosten — ja riitojen sovittelun peruskurssi).

Ei ole erityistd auktoriteettia, joka voi ohjata tapauksen sovitteluun, tosin 15 luku Rikoslaista tunnis-
taa taman arvon. Ohjaus tapahtuu syyttajan tai tuomion harkinnasta, mutta kansakunnallista sta-
dardia ei ole. Sosiaali- ja terveysministerid on jakanut ja valmistanut ohjeita sovittelu kaytannéista.
Suomen laki erittelee "kantaja ja “ei-kantaja” rikokset”. Riippumatta vaikutelmasta, tahallisuuden

erittelyyn ei vaikuta, kuka oli rikoksen uhri vaan rikoksen vakavuus. (Miers 2001, 24.)
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"Asianomistaja” rikokset ovat vahadisempia ja jalkimmaiset eli virallisen syytteen alaiset rikokset va-
kavampia, kuten rydst6 ja omaisuus rikokset. Rikosilmoitusta tehdessé tarve sovitteluun yrittda rat-
kaista riita osapuolien kesken keskenaan voi nousta joko yhdelle tai molemmille osapuolille poliisin
suosituksesta tai syyttajan suosituksesta. Tama suositus tarkoittaa asian toisaalle ohjaamista ja kay-
tdnndssa joko onnistuu tai ei. Sovittelu voi olla syyna syytteen kumoamiseen. Siltd varalta, etta oi-
keustapaus menee oikeuteen tuomioistuin voi kdyttda ndita tosiasioita harkinnassaan ja itse paatok-
sessa tuomiosta. Vastakohtaisesti jos tapaus on "ei-kantaja” kategoriassa, onnistunut sovittelu ei ta-

kaa sitd, etta syyte automaattisesti puretaan. (Miers 2001, 24.)

Joka tapauksessa, onnistunut sovittelu yleensa helpottaa tuomioistuimen tarvetta tuomita. Koska

valtakunnallisia suosituksia ei ole, yhdenmukaisuutta kdytanndssa on hyvin vahan. Joissakin kunnis-
sa sovittelua kaytetdan ensisijaisesti nuoriin ja alaikdisiin; nadissa tapauksissa sosiaalihuolto ohjaa ta-
pauksen sovitteluun. Toisissa kunnissa tama patee myds aikuisiin. Naissa tapauksissa on merkittava

maara kaupallisia uhreja. Rikokset vaihtelevat, jotkut sisdltédvat kotivakivaltaa. (Miers 2001, 24.)

Sovittelijanrooli auttaa myds sovittelussa pitémaan oman toiminnan asiakeskeisena ja keskittymaan
ammattillisuuteen. Haastavissa asiakastilanteissa negatiivisten tunteiden ilmaisemista taytyy ehdot-
tomasti valttéa. Sovittelijanroolin omaksuminen on yksi keino valttaa tunteiden ndyttdmista. Rooli
toimii kuin suojapanssari tai palomuuri tilanteissa, joissa esimerkiksi aggressiivinen ihminen yrittaa
provosoida solvaamalla. Sovittelijanroolin takaa asioita on helpompaa katsoa kauempaa, objektiivi-
semmin. (Sundell 2014, 71.)

Ammatti-identiteettia vahvistavia tekijoita ovat hyva itseluottamus ja itsetuntemus. Vahvat ammatil-
liset tiedot ja taidot sekd ammattimaiset tydolosuhteet, kuten tilat, varusteet ja vaatteet. Tarkeda on
myos se, kuinka tarkeana piddmme omaa ammattiamme, tdssa tapauksessa vapaaehtoisty6ta sovit-
telutoiminassa. (Sundell 2014, 72.)

Tassa opinndytetydssa sovittelijoiden tdydennyskoulutuksella ymmarretdan etta tarkeda kehittaa ja
ajantasaistaa konkreettisia keinoja jotta sovittelijat saisivat mm. lisda itseluottamusta ja avoimuutta

kohdata erilaisia tilanteita ja ihmisid seka tietysti lakiasiat ovat aina ajankohtaisia.

2.2 Vapaaehtoistydn kehittamistarpeita

Opiskelu on investointi, joka kannattaa aina. Varsinaisen ammattialan substanssiosaamisen liséksi
miltei kaikilla aloilla ja tyotehtdvissa tarvitaan erilaisia yleisia taitoja, kuten kommunikaatiotaitoja,
sosiaalisiataitoja ja tietotekniikan tuntemusta. Tydeldman nopean muutoksen takia vielakin tarkeim-
pind ominaisuuksina ovat elinikdisen oppimisen taidot seka kyky sopeutua muutoksiin ja jopa tuottaa

niitd. (Collin, Paloniemi, Rasku, Puttonen, Tynjala 2011, 79.)

Vapaaehtoistyon riittava tuki, ohjaus ja arvostus tukevat vapaaehtoistydssa jaksamista. Osallisuuden
tukeminen ja yhteiséllisyyden vahvistaminen edellyttavat yhteiskunnan arvostusta ja organisaation

vastuullisuutta vastuualueiden ja tehtavien jakamisessa. (Mykkénen-Hanninen 2007, 53). Osallisuus
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ja yhteisollisyys nousevat usein esiin vapaaehtoisty6ta tarkasteltaessa. Jarjestén nakdkulmasta va-
paaehtoistydntekijoiden sitouttaminen ja sitoutuminen on erittdin tarkeda toiminnan yllapitamisen
kannalta. Vapaaehtoistydn resurssein tuotetun palvelun toiminta edellyttaa riittdvan maaran vapaa-
ehtoistyontekijoitd. Toiminnan organisoinnissa taytyy huomioida, ettd vapaaehtoistyontekijén resurs-
si on herkasti haavoittuva. Yllattdva eldmantilanne, voimavarojen ehtyminen, suoritettavien asioiden
tai tehtdvien kasaantuminen voivat johtaa siihen, etta vapaaehtoistyontekija jattaytyy pois toimin-
nasta. On todella hyvd, jos vapaaehtoistyontekijalla on luottamuksellinen suhde jarjeston tyénteki-
jaan. Yhdessa keskustellen voidaan miettid, onko parempi, etta vapaaehtoistydntekija jaa maaraai-
kaisesti pois toiminnasta voidakseen keskittya oman hyvinvoinnin ja jaksamisen turvaamiseen.
(Mykkanen-Hanninen 2007, 63.)

Osallisuuden taustalla oli ajatus asiakkaiden adnen kuulumisesta. Osallistaminen on mahdollisuuksi-
en ja edellysten luomista seké innostamista ja rohkaisua. Osallisuuden lisdédminen parantaa palvelui-
den laatua, tehokkuutta ja tavoitteiden saavuttamista. Osallisuuden vahvistaminen voimaannuttaa,
voimaantumisen edellytyksena on, ettd ihmiselld on selva identiteetti eli tietoisuus siitd, kuka han on
ja mikd hanen asema on toimintaymparistdssaan. (Collin, Paloniemi, Rasku-Puttonen, Tynjdla 2011,
180.)

Vaativaan vapaaehtoistyohon kuten sovittelutydhdn hakeuduttaessa on tarkeda, ettei vapaaehtois-
tydhon hakeutuva eld akuuttia kriisivaihetta omassa elamassaan. Omat kipeat kokemukset voivat
nousta vahvasti ajatuksiin ja sekoittua asiakkaan kokemuksiin ja tunteisiin. Omien tunteiden erotta-
minen asiakkaan tunteista on toisen tukemisessa ja auttamisessa tarkead. Tahan on syyta kiinnittaa
erityistd huomiota etenkin vertaistukeen perustuvassa vapaaehtoistydssa. Sen sijaan tyostetyt kriisit
ja vaikeudet vahvistavat vapaaehtoistyontekijan uskoa asiakkaan selvitymismahdollisuuksiin. Tyés-
tamattdmien henkilékohtaisten kriisien motivoima vapaaehtoistydntekija voi asiakaskontakteissa tie-

tamattdan hoitaa enemman omia kuin asiakkaansa ongelmia. (Mykkdnen-Hanninen 2007, 55 — 56.)

Tarkein suomalaisia vapaaehtoistoimintaan motivoiva tekija on halu auttaa muita ihmisida: 41 %
suomalaisista vapaaehtoisista kokee asian ndin. Muut motiivit ja tekijat jadvat huomattavasti vahai-
sempaan rooliin. Niiden joukosta kuitenkin erottuu halu kdyttad omaa vapaa-aikaa johonkin hyodylli-
seen toimintaan sekd saada saannollistad paivaohjelmaa. (Yeung 2002, 71.)

Naisten motiiveissa korostuvat into oppia uusia asioita, auttamishalu seka toive uusiin ihmisiin tutus-
tumisesta. Miehia puolestaan innostaan vapaaehtoistoimintaan erityisesti kaverien ja tuttavien vaiku-
tus, halu kayttda ylimaardinen vapaa-aika hyddylliseen tekemiseen seka tunne kansalaisvelvollisuu-
desta. Suurissa kaupungeissa motivoidutaan yleisemmin auttamishalusta kun taas maaseudulla va-

paaehtoistoimintaan motivoidutaan mm. kansalaisvelvollisuuden tunteesta. (Yeung 2002, 71.)
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TOIMINNALLISEN OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

1.

Toiminnallisen taydennyskoulutuspaivan tavoitteena oli kehittaa ja ajantasaistaa sovittelijoiden
osaamista, ammattitaitoa ja asiantuntijuutta. Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittaa rikos — ja rii-
ta — asioiden sovittelijoiden kokemukset lisakoulutustarpeista. Tydelama nykyaikana on tydntekijoille
vaativaa. Taydennyskoulutus vapaaehtoistydssa termia tulen avaamaan enemman opinndytetydssani
prosessin edetessa.

Opinnaytetytssa sovittelijat padsivat daneen kertomaan konkreettisesti, mita lisatytkaluja he toivoi-
vat sovittelijan tydbhénsa. Opinndytetyon tavoitteena oli vahvistaa osallisuutta. Osallisuudessa yksilo
kuuluu johonkin, han on kiinnittynyt yhteis6on ja on mukana yhteisollisesti tarkeissa prosesseissa.
Osallisuus on syrjaytymisen vastavoima, tapa edistaa yhteisollisyyttd. Opinndytetydssa sovittelijat
paasivat osallistumaan omaan kehityspolkuunsa sovittelijana, he paasivat vaikuttamaan palvelujen
kehittédmiseen. Jarjestamisestd ja tuottamisesta vastasivat toimeksiantaja ja mind, koulutuspaiva

syksylle 2015 syntyi sovittelijoiden tarpeista.

Opinnaytetyotn tarkoitus oli tuottaa tietoa sovittelijoiden lisdkoulutustarpeista ja tdman jalkeen jar-
jestaa sovittelijoille toiminnallinen koulutuspaiva syksylla 2015. Opinndytetydn valillisina tavoitteina
oli osallisuuden lisédminen, tédydennyskoulutus ja ammatillisuuden kasvaminen.

Tutkimuskysymykset olivat:

Mita asioita tulisi vahvistaa sovittelijan tydssa?

2. Millainen lisdkoulutustarve sovittelijoilla on?

Webrobol kysely ja kohderyhmékuvaus

Prosessi kaynnistyi taustatietolomakkeella, jossa kysyttiin sovittelijoiden ikd, koulutus ja ammatti se-
ka millaista lisdkoulutusta he kokivat tarvitsevansa ja millaisiin asioihin he toivoisivat vahvistusta.
Toimeksiantaja ei halunnut antaa valmiita vaihtoehtoja, vaan halusi ettd ideat tulevat selkeasti sovit-
telijoilta itseltdaén kayttdmallad avoimia kysymyksia. Kysely kohdistettiin kaikille Pohjois — Savon rikos-
ja riita- asioiden sovittelijoille. Rikos — ja riita — asioiden sovittelijoita on Pohjois — Savon alueella 70.
Léhetimme linkin séhkdpostitse kaikille sovittelijoille 8.6.2015, sahkdpostissa kerrottiin myds opin-
naytetydn aihe ja tekija. Kysely oli auki intrassa kaksi viikkoa, 26.6.2015 asti. Sisdinen viestintdjar-
jestelma intra valikoitui siita syysta, ettd se on sovittelijoille tuttu, he kayvat intrassa mm. varaamas-
sa sovittelutilat ja katsomassa viimeisimmat tiedotteet. Ensimmaisella kierroksella kesdkuussa vasta-
uksia tuli kymmenen kappaletta, vastaukset olivat monipuolisia, mutta paatimme elokuun lopulla

jatkaa kyselya viela parin viikon ajan, koska ilmeisesti kesalomat vaikuttivat vastaushalukkuuteen.

Osallistuin syyskuun alkupuolella rikos — ja riita — asioiden sovittelijoiden virkistys — ja tdydennyskou-
lutusmatkalle, samalla sain myds mahdollisuuden motivoida oman alueen sovittelijoita vastaamaan
intrassa kyselyyn seka keskustelemaan sovittelutoimiston johtajan kanssa tulevasta koulutuspaivas-

ta. Toisella kierroksella vastaajia tuli yhdekséan lisaa. Yhteensa vastaajia oli yhdeksantoista (19), kes-



12 (32)

ki —ika 61 — vuotta. Kysely oli toimiva aineiston keruu tapa, intran kautta tavoitin ne rikos — ja riita
asioiden sovittelijat, jotka halusivat saada aanensa kuuluviin. Vastauksia tuli sivun verran, vastauk-

set olivat lyhyita ja ytimekaita.

Olen kaynyt Avekki koulutuksen sosionomi koulutuksen yhteydessa seka toisen kerran tyoharjoitte-
lussa paihdekeskus Pysakilla ollessani sekd kouluttautunut Rikosseuraamusalalla voimankaytto- ja
turvallisuus asioissa, minulta on kaytannén kautta hankittua prosessoitua tietoa seka taitoa, jota
hyddynsin téssa opinndytetydssa seka toiminnalliseen kolutuspaivaan liittyvdssa turvallisuuskoulu-
tuksessa seka jaettavassa oppaassa. Tavoitteenani oli tehda toiminnallisesta koulutuspaivasta mah-

dollisimman antoisa, ajatuksia herattdva ja ammatillista roolia vahvistava.

3.2 Aineiston analyysi

Analysoin aineiston ryhmittelemalld kyselyn vastaukset teemoihin. Teemoja olivat fyysinen ja psyyk-
kinen turvallisuus, kriisit, rikos- ja riita-asiat, lakiasiat seka sovittelutoiminta. Laitoin teemat myo6s

taulukkoon.

Aineistoa analysoidessa haastavat tilanteet, asiakkaiden aggressiivisuus ja riidanhaluisuus nousi eni-
ten esille. Toisena ahdistavat tilanteet, kuten kiihtyneet asiakkaat. Haastavaksi tilanteiksi oli laitettu
mm. yllattavissa tilanteissa toimimisen ja myos ajoittaisen asiakkaiden aggressivisuuden ja riidanha-

luisuuden (toisiaan kohtaan).

Ihmissuhdetaitoihin kaivattiin kertausta seka ahdistuneen tai voimakkaasti kiihtyneen ihmisen koh-
taamiseen. Myo6s psykologista silmaa asiakkaiden kasittelyssa kaivattiin seka koulutusta sosiaaliseen
kanssakdaymiseen. Mielenterveys- ja psyykeasiakkaat seka heidan kohtaamisensa kiinnosti myés ku-

ten paihdetaustaiset ihmiset ja kriisityo.

Monisyisempid rikos- ja riita- asioita kuten, koulu — ja nettikiusaaminen, asioiden kertaus, neuvotte-
lutaidot, tunneasiat, lakitietous mm. maanomistuksesta ja yksityisteista nousivat aineiston analyysis-

ta esille. Muutama vastaajista koki, ettei lisa koulutukselle ole tarvetta.

Yksi vastaajista halusi laajentaa tietdmysta yleisestd oikeuskdyténndsta sovittelun jéalkeen, mikali so-
vittelu ei toteudu, keskeytyy tai kulkeutuu silti syyttajan toimesta karajaoikeuteen. Vastaajan mu-
kaan sovittelun asiakkaat usein kyselevat oikeuksistaan eli péivitettya tietoa karajaoikeuden suunnal-

ta olisi ammatillisesti hyva kuulla. Poliisin kanssa tehtavaa yhteisty6ta toivottiin myos.

Toiminnallinen tekeminen kiinnosti, toiminnallisia koulutuksia toivottiin, ei luentoja paaasiallisesti.

harjoittelu, mahdollisuuksien etsiminen, sellainen mika olisi oivalluksia tuottavaa. Draama, osallista-
va teatteri, improvisaatio ja rooliharjoitukset nousivat myds esille vastauksista. Eras vastaaja vastasi
seuraavasti: “Noissa harjoituksissa voimme kokeilla erilaisia Idhestymistapoja tilanteisiin ja oppia ft-

sestamme ja toisiltamme. Luentoja kuuntelemalla nuo asiat eivat etene kaytanndssa.”
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Aineistosta saadun tiedon perusteella tein paatoksen fyysiseen ja psyykkiseen liittyvasta turvallisuus

koulutuksesta. Haastavat tilanteet, aggressiivisuus ja riidanhaluisuus ovat fyysista turvallisuutta.

Psyykkiseen turvallisuuteen liittyy ahdistavat tilanteet ja uhkaava asiakas.

TAULUKKO 1. Aineiston teemat

KYSELYSTA NOUSSEET VASTAUKSET
Haastavat tilanteet
Aggressiivisuus ja riidanhaluisuus

TEEMAT
Fyysinen turvallisuus

Ahdistavat tilanteet
Uhkaava asiakas

Psyykkinen turvallisuus

Mielenterveys - ja paihdeasiakkaat

Kriisit

Koulu — ja nettikiusaaminen

Rikos — ja riita — asiat

Neuvottelutaidot ja tunneasiat

Rikos — ja riita-asiat

Maanomistus ja yksityisteiden omistus

Lakiasiat

Draama, improvisaatio ja rooliharjoitukset

Sovittelutoiminta
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4 TYONTEKIJAN HENKILOKOHTAINEN TURVALLISUUS — KOULUTUS

Turvallisuuskoulutus toteutettiin Pohjois — Savon rikos- ja riita- asiansovittelijoille. Koulutus tapahtui
Kuopiossa sovittelutoimiston tiloissa perjantaina 6.11.2015, olin koulutusillan toinen kouluttaja. Osal-
listujia oli neljatoista. Toinen koulutus oli lakikoulutus, jota oli myds toivottu. Kouluttajana oli erds

tuomari, joka toimii meilla sovittelijana, ja on talla hetkella virkavapaalla.

Kerroin powerpointia apuna kayttden tyontekijan henkildkohtaisesta turvallisuudesta sekd havainnol-
listin tilanteita, otin myds sovittelijoita mukaan tilanneharjoituksiin. Turvallisuusteema heratti hyvaa
keskustelua. Powerpoint aiheet olivat: hatavarjelulainsadadantd, ennakointi, hallinta, viestinta, vuoro-
vaikutus, turvalliset tyétilat, aggressiivisen/uhkaavan asiakkaan kohtaaminen, itsensa suojaaminen
ja etdisyyden otto, puhejudo, fyysista hyokkdysta ennakoivat merkit sekd aggression kohteeksi jou-

tuminen.

4.1  Fyysinen turvallisuus

Aloitin turvallisuusosion kertomalla, ettd haastavat asiakastilanteet pystytdan useimmiten hoitamaan
puhumalla. Puhumalla olen itsekin selvinnyt monesta tilanteesta tydskennellessani yksityiselld varti-
ointipuolella seka rikosseuraamuksessa vankeinhoidossa, muutamia tilanteita on tullut urallani eteen
joissa puhe ei ole auttanut, vaan asiakas on lahtenyt hydkkdamaan kohti. Talldin olen joutunut tur-
vautumaan hétévarjeluun. Itsensa puolustaminen vaatii aina paattavaista toimintaa. Meilla jokaisella
kansalaisella on oikeus suojella itsedan, toista henkil6a, omaa omaisuuttaa ja toisen omaisuutta,
mahdollisin lievin keinoin eli liikaa voimankayttéa ei saa kayttédd. Hatavarjelu tarkoittaa vaaryyden

ehkdisya mahdollisesti rikostunnusmerkit tayttavin keinoin.

Yksi esimerkki on paalle hyokkadvan puukottajan taltuttaminen: itsepuolustus voi hyvinkin tayttaa
tassa tapauksessa ainakin lievan pahoinpitelyn tunnusmerkit. Hatdvarjelun idea on kuitenkin siing,
ettd asianmukaisesta puolustautumisesta ei rangaista, liiallisesta voimankaytdsta tulee rankaisu. Pai-
notin kuuntelijoille myds maalaisjarjen kayttéa, esimerkilla puukko vastaan nyrkit, jos mahdollista,
niin hyokkayksen tullessa parempi perdantya ja poistua paikalta. Tybyhteisdissa olisi tarkea keskus-
tella etukateen, millaisin ohjein toimitaan, kun uhkaava tilanne on paalla. Silla kun tilanne on paalla,

niin silloin saattaa olla mydhdista pohtia, mita pitdisi tehda.

Hatdvarjelulainsdadanto oli osittain aika tuttua rikos — ja riita asioiden sovittelijoille. Kavimme hata-
varjelu, hatavarjelun liiottelu ja pakkotila seké voimakeinot tasta syysté aika ripedsti 1&pi. Yleiso sai
esittad kysymyksia tarvittaessa valiin. Fyysisesti turvallinen ymparisd — teemassa katsoimme poru-
kalla onko Kuopion toimisto turvallinen. Aihe heratti hyvaa keskustelua kuten tydpisteiden sijoitus,
osa rikos- ja riitasovittelijoista ei ollut tullut ajatelleeksi kuinka tarkeaa on suunnitella oma ty&piste
siten, etta siind on turvallista tyéskennellad ja turvallinen poistuminen on mahdollista. Téama kaikki on

ennakoivaa ajattelua.
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"Haastavia ja vaarallisia tyotilanteita voidaan tarkastella kolmivaiheisesti. Tydprosessin vaiheet ovat
valmistautuminenja ennakointi, tydsuoritus sekd jalkitoimet. Kun némda kaikki kolme vaihetta halli-
taan hyvin, pystytéan ennalta estédmdéan tai ennakoimaan monet asiakastilanteiden ei-toivotuista ta-
pahtumista ja seurauksista. Tamd ldhestymistapa on nykyaan yleinen, sitékdytetdan muun muassa

Helsingin kaupungin turvallisuusstrategiassa.” (Hyyti, Kauppila, Koskelainen, Rantaeskola 2015, 51.)

Hyvalla turvallisuusajattelulla, ammattiosaamisella ja kouluttautumalla hankalan asiakkaan kohtaa-
miseen voidaan vahentaa tilanteen yllatyksellisyytta ja siihen liittyvia risikitekijoita. Tarkeda on antaa
vuorovaikutukselle mahdollisuus ja muistaa olla mahdollisimman avoin. Jos tydntekija on valmistau-
tunut kohtaamaan ainoastaan aggressiota ja riitelya, han saattaa tulkita sanattomat ja sanalliset
signaalit negatiivisena. Seurauksena voi olla, ettd asiakas puolestaan alkaa tulkita tyontekijan toi-
mintaa vastustuhenkisena, epdkohteliaana ja jopa toykedna. Jos asiakkaalle tulee tdllainen vaiku-
telma, voi hyvin helposti syntya itsedan vahvistava negatiivinen vuorovaikutusketju ja tdmdan seura-
uksena saattaa olla konflikti. Tilanne voi ajautua fyysiseen vakivaltaan ja hatavarjelutilanteeseen sil-
loinkin, kun sen olisi pelisiimalla ja hyvalld ammattitaidolla voitu hoitaa neuvottelemalla. Vanha kan-
sanviisaus “Sitd saa mita tilaa” saattaa patea mydsa ndissa tilanteissa, tilannetajua on hyva olla. Osa
vakivaltatilanteista syntyy hyvinkin nopeasti ja arvaamattomasti, tyontekija ei voi omalla toiminnal-
laan vaikuttaa tilanteen syntyyn. Télldin ainoa mahdollisuus on pyrkia turvaamaan oma turvallisuus

seka tietenkin asiakkaan. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen, Rantaeskola 2015, 52.)

Asenteet, uskomukset ja odotukset vaikuttavat jokaisen tilanteen vuorovaikutukseen ja lopputulok-
seen, myds tunnetiloilla on iso merkitys. Turvallisuusajattelun kannalta on erittdin tarkead huomioida
toisen kayttaytymista. Asiakkaat voivat olla "haastavia” monella tapaa. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen,
Rantaeskola 2015, 53.)

Uhkaavassa tai vakivaltaisessa tilanteessa saattavat olla taustalla asiakkaan omat tilanteeseen liitty-
vat hyvinkin eparealistiset odotukset. Hanella voi olla myds palvelutilannetta tai tyontekijaé kohtaan
vaaristyneita asenteita tai ennakkoluuloja. Negatiivisten ennakkoasenteiden taustalla voivat olla
omat aikaisemmat huonot yleiset ennakkoluulot tai asiakaskokemukset. Hyvéan kontaktin syntymi-
seen vaaditaan asiakaslahtoista asennetta ja empaattista suhtautumista seka kykya viestia ymma-
rysta asiakkaan tilannetta kohtaan. Tarkeda on olla lasna vuorovaikutustilanteessa, katsoa silmiin ja

kuunnella. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen, Rantaeskola 2015, 53.)

Fyysinen toimintakyky on fyysisid ominaisuuksia, joilla uhkatilanteen karjistyessa pystyy suoriutu-
maan valttamattomista toimista. Naita ovat esimerkiksi jokin hatdvarjeluna tehty puolustusteko tai
toisen koskemattomuuden suojaaminen tai pelkka irrottautuminen ja pakeneminen tilanteesta. Olisi
suotavaa, etta jokainen pyrkisi huolehtimaan omasta kunnostaan siten, etta itsepuolustustilanteessa
olisi edes teoreettisesti mahdollista saavuttaa halutun suuntainen lopputulos. Hyva fyysinen kunto
vaikuttaa vireystilaan, uskottavuuteen, fyysiseen toimintakykyyn ja henkiseen toimintakykyyn. (Sun-
dell 2014, 89-91.)
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4.2  Fyysinen turvallisuus ja viestinta

Aggressiivisen asiakkaan kohtaaminen vaatii muun muuassa tilannetajua, lasndoloa ja valppautta.
sta. Ennakointi on tdrkedssa osassa. Nama edella mainitut olivat asioita mita korostin koulutusillassa.
Asiakasta tulisi tarkkailla jo etukateen, mikali mahdollista, ja havainnoida mahdollisia uhan merkkeja.
Turvalliseen poistumiseen tulee varautua jos tilanne ajautuu siihen pisteeseen. Tytkaverien hyva ol-
la tietoisia mahdollisesta uhkaavasta tilanteesta ja sovitaan toimintasuunnitelmasta, jos tilanne
muuttuu uhkaavaksi. (Sundell 2014, 112.)

Kerroin, etta turvallisuuden tarpeen vuoksi on tarkead ymmartaa henkildkohtaisen tilan merkitys ih-
miselle, kunnioittaa sita ja vaatia sille kunnioitusta. Intiimi etdisyys on noin 0,0 -0,5m, persoonalli-
nen etaisyys on 0,5 — 1,5, sosiaalinen etdisyys on 1,5 -4m ja julkinen etaisyys yli 4m. Nama ovat
kulttuurisidonnaisia henkilokohtaisen tilan kasitteita. Havainnollistin tilanteen ottamalla yhden sovit-
telijoista eteen kanssani, menin ihan liki haneen ja otin sitten askeleen poispdin, kysyin milta tuntui,
kun tulin niin lahelle, vastaus oli, ettd eihdn luontevalta tuntunut, paremmalta tuntui kun olit aske-
leen paassa ja oli tilaa hengittda. Henkildkohtaisen reviirin koko riippuu osittain tilanteesta, ihmisesta
itsestadn seka henkilokohtaiseen tilaan tunkeutuvasta ihmisesta. Yleensa jos henkilé on taysin tun-

tematon, haluamme pitda haneen pitemman valimatkan. (Avekkikoulutus)

Jos tydntekija tuntee hankalaksi mielletyn asiakkaan entuudestaan, hén voi valmistautua kohtaami-
seen monella eri tapaa. Tarkeda on varmistaa etta tydmparisto ja kohtaamistilanne ovat mahdolli-
apua on saatavilla nopeasti. Hyva olisi myds miettia etukateen miten muotoilla vastauksensa asiak-
kaalle, jos joutuu epaamaan asiakkaan pyynnon tai toiveen. Asiakas voi reagoida hyvinkin aggressii-
visesti, tallaisiin tilanteisiin on syyta ennakkoon varautua. Aggressiiviset tilanteet syntyvat usein no-

peasti tai yllattden muuttuvat uhkaaviksi. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen, Rantaeskola 2015, 51-52.)

Thmisten valisissa kohtaamisissa — my0s tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisissa — keskeista on se,
kummalla osapuolella sdilyy “sosiaalinen dominanssi” eli kumpi osapuoli hallitsee tilannetta. Kiihty-
neella on aina painetta sanoa sanottavansa, tydntekijana hyva muistaa etta ei ole syytd huutaa vas-
taan ja paras on olla itse uhoamatta. Jos tydntekija alkaa kamppailla oman statuksensa sdilyttémi-
seksi, saattaa tilanne eskaloitua riidaksi, kinasteluksi tai jopa yhteenotoksi. Tallaisissa tilanteissa
tyontekijan on hyva joustaa omasta statuksestaan ja hyvdksya asiakkaan halu olla hallitseva osapuo-
li. TAma ei kuitenkaan tarkoita, etta tyéntekijan olisi luovuttava roolistaan ja mydnnyttava kaikkeen,
mita asiakas haluaa — pdinvastoin. Tydntekija viestittaa ne rajat joiden puitteissa toimitaan jamakas-
ti. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen, Rantaeskola 2015, 92.)Jamakkyys pitda sisalldan myoés rauhoitta-
van asennon, tyontekija nayttda rauhalliselta. Hyva on muistaa etta niin kauan kuin ihminen puhuu

— han ei yleensa hyokkaa.

Uhkaavissa tilanteissa yksi ihminen rauhoittelee asiakasta, ylimdaraiset on hyva ohjata tilanteesta
pois. Tarkeaa olisi saada uhkaaja tekemaan paatés rauhoittumisesta itse. Omalla rauhallisella kay-

tokselld viet tilannetta lempedn jamakasti eteenpéin. Itse olen noudattanut asiakastydssa rikosseu-
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raamuksessa etta kohtelen asiakkaita samalla tavalla kuin haluaisin itseani kohdeltavan. Tarkeaa on,
ettd tyontekija ei reagoisi hankalissa tilanteissa ensimmaiselld tavalla, joka hanesta itsestaan silla
hetkelld ehka sopivalta tuntuisi. Provosoituminen ei kannata koskaan. Nopea ja valitdn reagointi voi

tuntua hyvaltd, mutta vuorovaikutuksen jatkon kannalta siitd voi koitua harmia.

Useimmat tilanteet joissa asiakas on kiihtynyt, ovat rauhoitettavissa vuorovaikutuksen keinoin. Kiih-
tyneen asiakkaan rauhoittamisessa on hyva tietad, mitka vuorovaikutukseen liittyvat tekijat vahena-
vat aggressiota ja mitkd mahdollisesti lisdavat sita. Kerroin kuuntelemisen térkeydesta, me- muodon
kayttédmisestd, positiivisen ndkékulman korostamisesta ja siitd, etta kuinka tarkeda on antaa asiak-
kaalle aikaa ja tilaa rauhoittua. Tyontekija omalla kdytdkselldaan, eleillaén ja ilmeilldan seka rauhoit-
tavalla @anen kaytolladn voi saada paljon hyvaa aikaiseksi. Korostin myds osallistujille kunniallisen
peraantymistien antamista, tyéntekijan on tarkea osata joustaa niissa asioissa, missa se on mahdol-
lista sekd hyva on myds osata ehdottaa vaihtoehtoisia ratkaisumalleja. Joustamattomuudella, ehdot-
tomuudella, omien negatiivisten tunteiden nayttamiselld, raivoamisella, arhentelylla ja dkkipikaisilla
eleilld seka epamaaraisilla, epajohdonmukaisilla ja ylimalkaisilla selityksilla ei paasta hyviin lopputu-
loksiin. Joustamattomuus ja ehdottomuus kiihtyneen asiakkaan kanssa johtavat hyvin helposti umpi-

kujaan, jossa ainoa mahdollisuus kasvojen sailyttdmiseksi on lisata aggressiivisuutta.

Havainnollistin erasta tilannetta harjoitteella, pyrkimyksena oli ohjata henkilé ovelle. Ensimmaisessa
versiossa versiossa seisoin henkilén edessa pyytden hénta poistumaan, toisessa versiossa seisoin
henkilon rinnalla sivusuunnassa ja pyysin samaa. Kysyin henkilélta mita tunteita harjoitus heratti,
ensimmainen versio oli herattényt suuttumuksen tunteita, kun olin hanen tiellddn seisonut, toinen
tapa oli ollut hantd kunnioittava. Havainnollistin my®s voimakeinojen kayttéa kertomalla tilanteen:
jos 140 senttimetrid pitka nainen kdy kaksi metrisen miehen kurkkuun kasiksi, niin mies pystyy ilman
suurempaa voimankdyttda padasemaan tilanteesta pois, mutta jos mies ottaa naista kurkusta kiinni ja
nainen potkaisee miesta nivusiin padstdkseen pois, niin talldin voimankayttdé on ollut tarpeellinen te-
ko.

Pohdimme koulutuksen loppuun yhdessa rikos — ja riita-asiansovittelijoiden kanssa fyysista hyokka-
ystd ennakoivia merkkeja, mitd aggressiivisen ihmisen kehossa tapahtuu ennen hyokkaysta seka
my6s mitkd ovat omat tuntemukset tapahtumahetkelld. Aihe heratti hyvan ja antoisan keskustelun.
Muistutin vield, etta tydyhteistssa on aina tarjottava hydkkayksen kohteeksi joutuneelle tukea ja
apua, uhatuksi tai hyokkayksen kohteeksi joutunutta tydntekijaa ei milloinkaan saa jattaa yksin ko-

kemuksensa kanssa.

4.3  Psyykkinen turvallisuus

Henkinen toimintakyky on kyky toimia uhkatilanteissa loogisesti tilanteen vaatimalla tavalla. Uhkati-

lanteissa stressireaktiot saattavat vaikeuttaa toimintaamme huomattavasti ja pahimmillaan estaa ra-
tionaalisen toiminnan kokonaan. Adrimaisen térkeda on sdilyttdd henkinen toimintakyky, jotta emme
vaaranna omaa tai toisen terveytta tai henkea. Henkiseen toimintakykyyn vaikuttavat useat eri teki-

jat, kuten kokemus, henkilokohtaiset ominaisuudet, uhkatilanteisiin liittyvat tiedot ja taidot seka
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tilanteessa vallitsevat tekijat. (Sundell 2014,92.) Henkinen valppaus auttaa meitad tunnistamaan uh-
katilanteet ajoissa, tama on asia jota painotin suuresti, silla se antaa lisdaikaa valmistautua tilantee-
seen. Mitd enemman tyontekijalla on tietoa uhkatilanteista, sitd paremmin han pystyy havaitsemaan

ennalta mahdolliset aggressiiviset asiakkaat.

Uhkaavalla asiakkaalla tarkoitetaan henkil6a, joka on uhkaillut fyysisesti tai sanallisesti, ja vakivallan
uhka on ilmeinen. Tallaisissa tilanteissa tydntekijan toiminnan tulee olla maaratietoista ja hallittua.
Omille tunteilla ei saa antaa valtaa, on keskityttdva asiaan eli asiakkaan rauhoittamiseen. Vakivaltai-
sen ihmisen kohtaamisessa turvallisuus on pdaasia. Vakivaltainen ihminen tulee rauhoittaa kaytta-
malla sellaista sanallista ja sanatonta viestintad, joka mahdollistaa henkildlle kunniallisen peraanty-
misen ilman kasvojen menetystd. Tama toteutuu, mikali henkil6 itse kokee tehneensa ratkaisun va-
kivaltaisen kaytoksen lopettamisesta. Auktoritadrisen toiminnan henkild voi kokea pakottamiseksi,

talléin han saattaa ndhda vakivallan ainoana keinona sdilyttaa kasvonsa. (Sundell 2014,117.)

Uhkaavaa henkilda ei tule koskea, han saattaa kokea kosketuksen uhkaavaksi tai kontrolloivaksi
eleeksi ja hyokata. Kosketuksen valttamisen pitdisi olla itsestadn selva jo etdisyyden ja henkilokoh-
taisen reviirin vuoksi. Uhkaavan henkildn reviirille ei kannata menng, turvallisinta on pitaa turvallinen
etdisyys ja pitda poistumisreitti avoinna. Selkaa ei pida kaantaa uhkaajalle, katse on hyva suunnata
rauhallisesti hyokkadjan rintakehan alueelle tai toiseen olkapdahan, silmiin ei pida tuijottaa. Kadet
on hyva pitaa esilla. Tarkeda on kiinnittdd huomiota etté oma puhe on selkedad, pehmeaa ja matalaa.
Hyva olisi saada uhkaaja istumaan, silla silloin hanen on paljon hitaampaa aloittaa hydkkays, tama
taas antaa lisdé reagointi aikaa tyontekijalle. Istuminen my6s poistaa aggressiota. Uhkaavissa tilan-
teissa on aina hyva muistaa etta tydntekijalla on oikeus hatavarjeluun jos tilanne niin vaatii, kdyttaa

mm. saatavilla olevia apuvalineitd. (Sundell 2014, 118.)

Hybkkdys on mahdollinen kun kadet jannittyvat, hartiat kohoavat, kasvot jannittyvat, hengitys no-
peutuu, katse harhailee, ymmartaa tahalleen vaarin, mielentila vaihtelee laidasta toiseen, asiakas ei
kuuntele tai puhu enda — huuto ja kiroilu eivat ole vaarallista. Useimmissa uhkatilanteissa uhan to-
denndkoisyys on paateltdvissa jo hyvissa ajoin. Tama edellyttaa tydntekijaltd henkista valppautta eli
taytyy olla hereilla. Henkil6 jolla on hyva tilannetaju, kykenee saamaan kehittyvasta tai meneillaén

olevasta tilanteesta nopeasti paljon tietoa. (Sundell 2014, 65.)

Suurin osa haastavan tyétilanteen hallintaongelmista ja vaikeuksista johtuu useimmiten tilanteen yl-
latyksellisyydestd. Jos odotetaan asiakkaan aina kayttaytyvén tilanneodotusten ja normien mukai-
sesti, pienetkin poikkeamat saattavat tuntua hankalilta ja vaikeasti hallittavilta. Kaikkeen ei kuiten-
kaan voi aina valmistautua. Yllatyksia tulee, vaikka kuinka hyvin tydntekija kouluttautuisi ja valmis-
tautuisi erilaisiin asiakkaisiin ja opettelisi tunnistamaan asiakkaan kayttdytymismalleja. Valmistautu-
minen ja ennakointi kannattavat aina, koska hyvaélld suunnittelulla ja huolellisella valmistautumisella
voidaan tehda paljon ongelmatilanteiden synnyn ehkdisemiseksi ja haastavien tilanteiden hallitsemi-
seksi. Niilla voidaan usein estad uhkaavien tilanteiden laukeaminen ja vakivaltaan johtavassa tilan-
teessakin minimoida vahingolliset seuraukset mahdollisimman pieniksi. (Hyyti, Kauppila, Koskelai-
nen, Rantaeskola, 2015, 51.)
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Palaute koulutuspaivasta

Koulutuksen jalkeinen palaute oli hyvad, koulutus koettiin tarpeelliseksi ja turvallisuus aiheena tar-
kedksi. Osan mielestd koulutus oli hyva heratys ajattelemaan/huomioimaan ymparistéa ja myos
omaa kaytosta. Koulutus koettiin tarpeelliseksi herattelyksi siihen, etta he olivat olleet tuudittautu-

neet, jonkinlaiseen turvallisuudentunteeseen "kun ei ole sattunut mitdan — ajatteluun.

Véhan pelotti, herdtteli tdsta lintukodosta. Sitd haluaa uskoa, ettei mitaén koskaan
sattuisi, Tuntui kuitenkin hyvélta, ettd voi tehda aika paljon omalla kdyttaytymisel-
/aan.

Toimeksiantajan mielestd onnistuin toimeksiannossa, tyontekijan henkilokohtainen turvallisuus —
opas palvelee erinomaisesti sen kayttajia ja hyddynnamme varmasti koulutuspakettiani tulevissa
taydennyskoulutus tilaisuuksissamme, silld nyt ei Idheskdan kaikki ollut paikalla. Opas on powerpoint
muotoisena tulostettu osallistujille. Helppokayttoisyys, selkea luettavuus ja ytimekas tieto ovat tuot-

teen vahvuuksia.

Koulutuksen koettiin vahvistavan ajattelua ja antavan keinoja kentalle. Ennakoiva ajattelu koettiin
erittain tarkedksi tydkaluksi. Turvallisuusasiat voivat myds herattaa toisenlaisia ajatuksia. Yksi vas-
taajista koki, etta koulutus ehka vahvisti ammatillista roolia tai sitten tieto lisasi tuskaa. Kaikille ei ole
helppoa kuultavaa ihmisyyden monista puolista. Elamén realiteetit joskus tulevat joillekin yllatykse-
nd, niin kuin hanelle, silld hanelle ei ollut tullut mieleen, etta ko. taitoja/tietoja voisi tarvita. Nama
kyseiset ihmiset eivat ole koskaan kohdanneet haastavia asiakkaita tai aggressiivisia tilanteita. Tasta
syysta ajattelumaailma on hieman toisenlainen kuin sellaisella ihmiselld, joka tydssadn jatkuvasti
kohtaa haastavia tilanteita. Koulutukseen edelld mainittu vastaaja oli hyvin tyytyvadinen vaikka koki-

kin mielessaan ristiriitaisia tunteita.

Haastavan asiakkaan kohtaaminen on aina ainutlaatuinen ja tydntekijan voimavaroja kuluttava ty6-
tehtdva. Ammattirooliin tulee sisaltya luottamus, ettd han on oman alansa asiantuntija ja etta han
pystyy hoitamaan vaativatkin asiakastilanteet, vaikka hanta provosoitaisiin menemalld henkildkohtai-

suuksin.
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5 POHDINTA

Opinnadytetydlle oli tarve toimeksiantajalta. Olin motivoitunut ja innostunut aiheesta, silla rikos — ja
riita asiansovittelutyé on minulle ajankohtainen ja Iaheinen, silld toimin itsekin vapaaehtoisena sovit-
telijana. Tydsuunnitelmasta oli hyva jatkaa tyon tekemistd, haasteita tydssani oli aikataulun venymi-
nen, migreeni seka toimeksiantajan puolelta vaihtui tyéntekija pariin otteeseen. Tyontekija vaihdok-
sista huolimatta yhteydenpito toimeksiantajan kanssa oli hyva. Olimme yhteydessa sahkdpostitse,

puhelimitse ja tapasimme koulutus viikonloppuna seka erillising kertoina.

OpinndytetyOprosessi kehitti sietdmaan keskenerdisyyttd ja epdvarmuutta. Prosessikirjoittaminen oli
yksin valilla todella haasteellista, migreeni vaikeutti tyon tekemista taysipainoisesti. Lahdekirjallisuut-
ta oli alkuun haasteellista |6ytaa, kun aihe oli sen verran erityinen. Toiminnallisen opinnaytetyon te-
keminen oli suuri oppimiskokemus, olin erittdin tyytyvadinen kun sain auttaa toimeksiantajaa kehit-

tamalla heille koulutuspaketin, josta on hyétya tulevaisuudessakin.

Opinndytetyd toi tietoisuuteeni vapaaehtoisten rikos- ja riita- asioiden sovittelijoiden koulutustar-
peet, se avasi rikos- ja riita-asioiden sovittelijoiden ajatusmaailmaa vapaaehtoistydntekijan roolista
ja siita, mihin he kaipaisivat vahvistusta seka antoi hyddyllista tietoa toimeksiantajalle esimerkiksi tu-

levien tédydennyskoulutuksien suunnitteluun.

Opinnaytetyotni vahvisti rikos — ja riita-asioiden sovittelijoiden osallisuutta ja motivaatiota. He paasi-
vat nahdyksi ja kuulluksi omana itsendaan seka hyvaksytyksi sellaisena kuin ovat. Tyoni kautta rikos-
ja riita-asioiden sovittelijat paasivat vaikuttamaan omalla panoksellaan siihen, millaista lisdkoulutusta
heille tarjotaan ja kehitetdgan. Koulutuspalautteesta toimeksiantaja ja kouluttaja saivat arvokasta tie-
toa, siita miten koulutus on vastannut odotuksia ja mité ajatuksia se heratti. Toimeksiantajan mu-
kaan tuote on hyddyllinen tilaajalle ja kohderyhmalle. Tuote auttaa rikos — ja riita — asioiden sovitte-

lijoita henkil6kohtaiseen liittyvissa turvallisuus asioissa niin tydelamadssa kuin siviilissa.

Rikos — ja riita-asioiden sovittelijan on tdrkeda tietda velvollisuudet ja tuntea sovittelua koskevat lait
ja asetukset. Kiireen keskelldkin olisi pystyttdva toimimaan tarkasti ja tdsmallisesti. Meillad jokaisella
on valmiudet ennakoida ja hallita vakivaltariskeja. Omassa tyévuorossa tulisi huolehtia henkilékoh-
taisten turvallisuusvalineiden pitamisestd ja muistaa kirjata asiat huolella yl6s. Hyva olisi osata jakaa
vastuut ja myontaa jos ei tieda jotain, tai ei osaa jotakin. Tarkeaa on pitaa tiedot ja taidot ajan ta-
salla. Ympariston tarkkailu on hyva taito, taytyy osata kuunnella ja havainnoida, seka reagoida vaa-
raan. Taytyy myods osata aistia tunneilmapiiria, huomioida kuka ja ketka aiheuttavat epdvakautta, ja
puutua asiaan mahdollisimman nopeasti. Viestimisen olisi hyva olla tehokasta mutta samalla myds
ystavallista ja kiireeténta, talldin luodaan todellista valittdmista viestivda kanssakdymistd. Huumori

toimii myds joissakin tapauksissa.

Jokaisessa tyOyksikdssa on omat turvallisuussuunnitelmat, niihin on hyva perehtya etukateen, téma
on myds ennakoivaa ajattelua. Kaytanndn harjoitteilla ja havainnollistamalla tilanteita oppii erilailla

kuin luentoja kuuntelemalla. Tekemalld harjoitteita itseluottamus kasvaa. Kéytannénharjoitteiden
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myo6tad myoés oivallus omiin tunteisiin ja ajatuksiin kasvaa, tarkoitan talla mm. tilannetajua ja herk-
kyytta tietynlaisiin asioihin. Kaytdnnénharjoitteiden tavoite on tiedostaa vahvuudet ja kehittdmisen
kohteet seké ennen kaikkea kehittas itseluottamusta liséa. Erinomainen keino oman ammatillisen ot-
teen sailyttamiseksi on se, ettd pyrkii kohtelemaan asiakkaita samalla tavalla kuin haluaisi itsedan

kohdeltavan. Provosoituminen ei kannata koskaan.

Vapaaehtoistyd on minulle sitoutumista vapaasta tahdosta toimintaan, josta tulee selvitya niilla tie-
doilla ja taidoilla, jotka minulla ovat, elamankokemuksella. Tarkeaa on myds tuntea oman alueen
palvelujarjestelmd, johon voi sovittelupalvelunkayttdjia ohjata tarvittaessa saamaan tukea sovittelu-
asiaan tai elamantilanteeseen liittyen. Kurssin jalkeen opiskelija padsee soveltamaan kurssilla opittu-
ja asioita kdytannossa ja pohtimaan omia taitojaan ja tietojaan yhdessa kokeneiden sovittelijoiden ja

ammattihenkildston kanssa.

Sovittelu on vaativaa vapaaehtoisty6td, teen sovitteluja omalla vapaa-ajallani, silloin kun ennatan.
Minulle sovittelutoiminnassa mukana oleminen on luonnollinen lisa, kun katsoo rikosseuraamusalan
tyo historiaani seka tdman hetkisia sosionomin opintojani ammattikorkeassa. Vapaaehtoistydhén mi-
nua motivoi ajatus, ettd mielestani meisté jokaisella on inhimillinen vastuu itsestdan seka lahim-

maisistaan.
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LIITE 1: TYONTEKIJAN HENKILOKOHTAINEN TURVALLISUUS -OPAS
(KOPIO POWERPOINT KOULUTUSMATERIAALISTA)

TYONTEKIJAN HENKILOKOHTAINEN TURVALLISUUS

Hatavarjelulainsdadantdé ~ Ennakointi ~ Hallinta ~ Viestintd ~ Vuorovaikutus ~ Turvalliset tydtilat ~
Aggressiivisen/Uhkaavan asiakkaan kohtaaminen ~ Itsensa suojaaminen ja etdisyyden otto ~ Puhe-

judo ~ Fyysista hydkkaysta ennakoivat merkit seka Aggression kohteeksi joutuminen

Hatavarjelu

Jokaisella kansalaisella on oikeus suojella itseddn, toista henkildd, omaa omaisuuttaan ja toisen

omaisuutta, mahdollisin lievin keinoin eli liikaa voimankayttoa ei saa kayttaa.

Rikoslain 4 luku 4 §, hatavarjelu. Aloitetun tai vélittémdasti uhkaavan oikeudettoman hydkkayksen
torjumiseksi tarpeellinen puolustusteko on hatavarjeluna sallittu, jollei teko ilmeisesti ylita sita, mitd
on pidettdva kokonaisuutena arvioiden puolustettavana, kun otetaan huomioon hyokkayksen laatu

Jja voimakkuus, puolustautujan ja hyokkagjan henkilé sekd muut olosuhteet.

Hatdvarjelu on sallittua, kun kysymyksessa on oikeudeton hyokkays. Hydkkays on jo aloitettu tai on
jo juuri alkamassa. Kaytetyt keinot ovat hydkkdyksen torjumiseksi valttémattomia. Aloitettava lievin-

ta mahdollista keinoa kayttaen. Riski syyllistya hatavarjelun liioitteluun. (Finlex 1889.)

Hatavarjelun liiottelu

Rikoslain 4 luku 4 §, hatavarjelu — jos puolustuksessa on ylitetty hatavarjelun rajat (hatavarjelun lii-
oittelu), tekija on kuitenkin rangaistusvastuusta vapaa, jos olosuhteet olivat sellaiset ettei tekijalta
kohtuudella olisi voinut vaatia muunlaista suhtautumista, kun otetaan huomioon hyékkayksen vaa-
rallisuus ja yllatyksellisyys seka tilanne muutenkin.

Puolustuksen tulee

- Suuntautua hyokkadjaan tai hanen kayttamaansa valikappaleeseen

- Tapahtua oikeaan aikaan
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- Olla voimakkuudeltaan sopiva

- Kestoajaltaan tarpeellinen (Finlex 1889.)

Pakkotila ja voimakeinot

RIKOSLAIN 4 LUKU 5 §,PAKKOTILA

Oikeudellisesti suojattua etua uhkaavan valittdbman ja pakottavan vaaran torjumiseksi tarpeellinen
teko on pakkotilatekona sallittu, jos teko kokonaisuutena arvioiden on puolustettava, kun otetaan
huomioon pelastettavan edun ja teolla aiheutetun vahingon ja haitan laatu ja suuruus, vaaran alku-
perd sekd muut olosuhteet.

RIKOSLAIN 4L LUKU 6 §, VOIMAKEINOJEN KAYTTO

Voimakeinoja kayttdessa saa turvautua vain sellaisiin tehtdvan suorittamiseksi tarpeellisiin toimenpi-

teisiin, joita on pidettava kokonaisuutena arvioiden puolustettavina, kun otetaan huomioon tehtédvan

tarkeys ja kiireellisyys, vastarinnan vaarallisuus seka tilanne muutenkin. (Finlex 1889.)

Ennakoiva ajattelu

Fyysisesti turvallinen ymparistd

- Rakenteet, sisustus, turvallisuus, siisteys, jarjestys tekniikka, selkedt opasteet, valaistus ja sahkoi-

set turvallisuusjarjestelmat (kamera-, halytys — ja kulunvalvontajdrjestelmat)
- Ympadriston aktiivinen huomiointi ja tarkkailu

- Tyopisteet tulee suunnitella huolella siten, etta siind on turvallista tydskennelld ja turvallinen pois-

tuminen mahdollista.

- Kalusteiden turvallisuuteen liittyy asioita, jotka uhkatilanteessa saattavat olla ratkaisevia vakivaltai-

sen teon toteuttamisen hidastamisen ja tilanteesta poistumisen kannalta. (Avekkikoulutus)
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Viestinta uhkatilanteissa

Thmisten valisissa kohtaamisissa — myds tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisissa — keskeista on se,

kummalla osapuolella sdilyy “sosiaalinen dominanssi” eli kumpi osapuoli hallitsee tilannetta.

Kiihtyneella on aina painetta sanoa sanottavansa, tyontekijana hyva muistaa etta ei ole syyta huutaa
vastaan ja paras on olla itse uhoamatta. Jos tyontekija alkaa kamppailla oman statuksensa sailytta-
miseksi, saattaa tilanne eskaloitua riidaksi, kinasteluksi tai jopa yhteenotoksi. Tallaisissa tilanteissa
tyontekijan on hyva joustaa omasta statuksestaan ja hyvdksya asiakkaan halu olla hallitseva osapuo-
li. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta tyéntekijan olisi luovuttava roolistaan ja myonnyttava kaikkeen,

mitd asiakas haluaa — painvastoin.

Tyontekija viestittda ne rajat joiden puitteissa toimitaan jamakasti. Jamakkyys pitaa sisallaan myos
rauhoittavan asennon, tyontekija nayttaa rauhalliselta. Hyva on muistaa etta niin kauan kuin ihmi-

nen puhuu — han ei yleensa hyokkaa.

Aggressiivisen asiakkaan kohtaaminen vaatii mm. tilannetajua, lasndoloa ja valppautta. Ennakointi
on tarkedssa osassa. Asiakasta tulisi tarkkailla jo etukateen, mikali mahdollista, ja havainnoida mah-
dollisia uhan merkkeja. Turvalliseen poistumiseen tulee varautua jos tilanne ajautuu siihen pistee-
seen. Tybkaverien on hyva olla tietoisia mahdollisesta uhkaavasta tilanteesta.

(Turvallisuuskoulutus/oma asiantuntijuus)
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Aggressiota vihen- Aggressiota lisda-

tiaviat toimet vit toimet

KUUNTELEMINEN - ASTAKKAAN KESKEYTTAMI-
~osoittaa kiinnostusta asiakkaan NEN LITAN NOPEASTI TAI
tilannetta kohtaan VAARASSA KOHTAA

~on kunnioittava -PAALLE PUHUMINEN

ME-MUODON KAYTTAMINEN - KAIKEN VASTUUN LAITTA-
~pehmei tapa ohjata tilanteen MINEN ASIAKKAALLE TAI
kulkua ja esittidi ratkaisuvaih- SUORA SYYLLISTAMINEN

toehtoja

TARKENTAVIEN KYSYMYS- - OMIEN KIELTEISTEN MIELIPI-
TEN ESITTAMINEN TEIDEN ESITTAMINEN

~osoittaa kiinnostusta
~pitdd fokuksen asiassa

~yllipitda keskustelua
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TARKASTI HARKITTU KOH- VAHATTELEMINEN JA NO-
TELIAISUUS LAAMINEN

OMAN ASEMAN KOROSTA-
MINEN
MITATOIMINEN

POSITIIVISEN NAKOKULMAN - PELKKIIN ONGELMAKOHTIIN
KOROSTAMINEN JA KESKIT- JUMITUMINEN

TYMINEN ASIAAN, JOSTA ON - NEGATIIVISESTI SAVYTTYNEI-
ASTAKKAN KANSSA SAMAA DEN SANOJEN KAYTTAMI-
MIELTA NEN, KUTEN ONGELMA
~antaa asiakkaalle aikaa ja tilaa

rauhoittua

~antaa tilanteeseen myonteisen

sdavyn

HENKILOKOHTAISEN REVII- - ASIAKKAAN IHOLLE TULEMI-
RIN KUNNIOITTAMINEN NEN

~saatetaan kokea uhkaavaksi, alistavaksi

tai muuten drsyttavaksi




AGGRESSION MERKKIEN
VALTTAMINEN KAIKISSA TI-
LANTEISSA JA RAUHALLI-
SUUDEN KOROSTAMINEN
~rauhoittavat eleet ja ilmeet

~rauhallinen ddnen kaytto
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OMIEN NEGATIIVISTEN
TUNTEIDEN NAYTTAMINEN
RAIVOAMINEN, ARHENTELY
JA AKKIPIKAISET ELEET

RATKAISUJEN PERUSTELE-
MINEN ASIALLISESTI
~vdhentdd epitietoisuutta ja aut-

taa ymmartamdan tilannetta

KUNNIALLISEN PERAANTY-
MISTIEN ANTAMINEN

~joustaminen niissd asioissa,

missd se on mahdollista
~vaihtoehtoisen ratkaisumallin

ehdottaminen

EPAMAARAISET, EPAJOH-
DONMUKAISET JA YLIMAL-
KAISET SELITYKSET

JOUSTAMATTOMUUS JA EH-
DOTTOMUUS

KIIHTYNEEN ASIAKKAAN
AJAMINEN UMPIKUJAAN, JOS-
SA AINOA MAHDOLLISUUS
KASVOJEN SAILYTTAMISEKSI
ON LISATA AGGRESSIIVI-
SUUTTA. (Sundell 2014,116-117).
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Uhkaavan asiakkaan rauhoittaminen vuorovaikutuksen keinoin

Uhkaavalla asiakkaalla tarkoitetaan henkilda, joka on uhkaillut fyysisesti tai sanallisesti, ja vakivallan uhka on ilmei-
nen. Téllaisissa tilanteissa tyontekijan toiminnan tulee olla maaratietoista ja hallittua. Omille tunteilla ei saa antaa

valtaa, on keskityttava asiaan eli asiakkaan rauhoittamiseen.

Vakivaltaisen ihmisen kohtaamisessa turvallisuus on paaasia. Vakivaltainen ihminen tulee rauhoittaa kayttamalla

sellaista sanallista ja sanatonta viestintad, joka mahdollistaa henkildlle kunniallisen perdantymisen ilman kasvojen
menetysta. Tama toteutuu, mikali henkild itse kokee tehneensa ratkaisun véakivaltaisen kaytéksen lopettamisesta.
Auktoritddrisen toiminnan henkilé voi kokea pakottamiseksi, talléin han saattaa nahda vékivallan ainoana keinona

sailyttaa kasvonsa.

- Uhkaavaa henkil6a ei tule koskea, han saattaa kokea kosketuksen uhkaavaksi tai kontrolloivaksi eleeksi ja
hyokata.

- Uhkaavan henkilon reviirille ei kannata menng, turvallisinta on pitda turvallinen etdisyys ja pitda poistumis-
reitti avoinna.

- Selkda ei pida kdantaa uhkaajalle

- Katse on hyva suunnata rauhallisesti hydkkaajan rintakehan alueelle tai toiseen olkapadhan, silmiin ei pida
tuijottaa.

- Kadet on hyva pitaa esilla. Tarkeaa on kiinnittdd huomiota ettd oma puhe on selkead, pehmeéa ja matalaa.

- Hyva olisi saada uhkaaja istumaan, silld silloin hanen on paljon hitaampaa aloittaa hytkkays, tama taas an-
taa lisda reagointi aikaa tyontekijalle. Istuminen myds poistaa aggressiota.

- Uhkaavissa tilanteissa on aina hyva muistaa etté tydntekijalla on oikeus hatévarjeluun jos tilanne niin vaa-

tii, kayttda mm. saatavilla olevia apuvalineitd. (Sundell 2014, 118).

Puhumalla taivuttelu eli puhejudo

Haastavien asiakkaiden kohtaamiseen

Kasite judo tarkoittaa "lempeda tapaa”. Tyontekijan ja asiakkaan suhteessa tdma merkitsee sitd, et-
ta tydntekija valttaa suoraa vastakkainasettelua ja pyrkii toimimaan niin, ettd kukaan ei loukkaannu
— ei henkisesti eika fyysisesti.

Keskeinen ajatus on, ettd tyontekija nostaa vuorovaikutuksen rimaa korkeammalle ja saa asiakkaan
mukautumaan tydntekijan tahtoon.

~~> tdma tapahtuu siten, etta tyontekija puhuu ja toimii asiakasta arvostavasti, nostaa asiakkaan

itsetuntoa ja saa hanet mukaan vuorovaikutukseen.
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Puhejudo

Vuorovaikutuksen lempea tapa merkitsee mm. sitd ettd tyontekija kuullessaan itseensa kohdistetun
loukkauksen tai mitatdinnin ei milloinkaan kayta ensimmaiseksi mieleen tulleita sanoja (puolustusre-
aktio) vaan ensin harkitsee ja sitten vastaa harkiten.

Tybntekijan on hyva valttaa sellaista kielenkayttda, jonka seurauksena han itse tai asiakas menettaa
kasvonsa, itsearvostuksensa ja itsekunnioituksensa ~ Kaikkialla ja kaikissa tilanteissa ihmiset halua-
vat kuitenkin sailyttaa kasvonsa.

Lempedn tavan ja rauhoittelun tulee ilmentdaa myds empatiaa.

Itsensa rauhallisena pitédmisen salaisuus perustuu sen mydntamiseen, etta loukatuksi tulemisen
kanssa voi elaa ja ettd todennakdista on, etta jokainen tyontekija kohtaa joskus vastustusta ja jopa
hyokkayksid. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen, Rantaeskola 2015, 95).

Fyysista hyokkaysta ennakoivat merkit

Hydkkdys on mahdollinen kun:

~kadet jannittyvat

~hartiat kohoavat

~ jannittyvat,

~hengitys nopeutuu

~katse harhailee

~ymmartaa tahalleen vaarin
~mielentila vaihtelee laidasta toiseen

~asiakas ei kuuntele tai puhu enaa

— huuto ja kiroilu eivat ole vaarallista (Turvallisuuskoulutus/oma asiantuntijuus)

Aggression kohteeksi joutuminen

~0Omat tuntemukset tapahtumahetkella
~Sydémen syke kiihtyy

~Kykenematdn ajattelemaan selkeasti
~Epétodellinen olo

~Putkindkd

~Halu paeta

~Kykenematon liikkumaan

~Loukkaantumisen ja kuoleman pelko (Turvallisuuskoulutus/oma asiantuntijuus)
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Tydyhteistssa on AINA tarjottava hydkkayksen kohteeksi joutuneelle tukea ja apua ~ Uhatuksi tai

hyokkayksen kohteeksi joutunutta tyontekijaa ei milloinkaan saa jattaa yksin kokemuksensa kanssa.

HAASTAVAN, ASTAKKAAN, KOHTAAMINEN, ON AINA AINUTLAA-
TUENEN, JA TXONFEKIIAN, VOEIMAVAROIA KULUTTAVA TYQr

Kiitos osallistujille!
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Olen Marjo Korpisalo sosionomi AMK opiskelija, teen opindytetydni Pohjois — Savon sovittelutoimistolle, aiheena: RIKOS - JA RIITA-ASIOIDEN
SOVITTELOIDEN LISAKOULUTUSTARVE Kyselylomakkeella kartoitamme jokaisen henkilékohtaista koulutustarvetta ja sitd mihin vahvistusta
eniten kaivattaisiin. Kyselyn pohjalta jarjestimme tdaydennyskoulutuspdivan syksylla 2015.

1. Kerro itsestasi

Etunimi
Sukunimi
1ka
Ammatti
Koulutus

2. Mihin asioihin kaipaat vahvistusta sovittelijan ty6ssa?

i

] | i

3. Millaista lisakoulutusta koet tarvitsevasi?
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