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Tutkimus antaa kuvan suomalaisten héatédkeskuspdivystdjien kokemista asiakasvakivallan
uhkatilanteista hatédkeskuksissa alkuvuonna 2010. Tarkastelun alla olivat hatdnumeroon soittaneiden
henkildiden hatdkeskuspéivystdjad kohtaan osoittamien uhkausten laadullisuus, maaréllisyys, niista
raportoiminen, sekd miltd ndmi tilanteet hatakeskuspdivystdjistd tuntuivat. Tutkimus toteutettiin
séhkoisend kyselynd ja mukana olivat kaikki silloiset Suomen 15 hétékeskusta. Tarkoitus oli, ettd kun
hatakeskuspéivystaja vastaanotti puhelun, jossa hanta solvattiin, haistateltiin, taikka hanen tai hanen
tydyhteisonsd henked, tai omaisuutta uhattiin, hénen tuli tayttdd kyselylomake tapahtuneesta
tilanteesta.  Tulokset analysoitiin  sekd kvantitatiivisin, ettd kvalitatiivisin  menetelmin.
Kyselylomakkeet tallentuivat omaan tietokantaan, josta ne vietiin Tampereen yliopiston k&yttdméaan
SPSS for Windows-tilastokasittelyohjelmaan ja muodostettiin havaintomatriisiksi. Tuloksia késiteltiin
yksinkertaisin frekvenssijakaumin, sek& ristiintaulukoimalla, ja avovastaukset fenomenologista
tutkimustapaa kayttden. Tutkimus on péddosiltaan kuvaileva tutkimus. Hatikeskuspaivystéjien
lomakkeisiin  kirjoittamia kommentteja, esimerkiksi mit4 soittaja sanoi, on liitetty mukaan
havainnollistamaan uhkaustilanteita.

Tutkielmassa selvitetddn ensin, mitd tyovékivallalla tarkoitetaan. Sen jalkeen lukijalle kerrotaan
Iyhyesti suomalaisesta Hatédkeskuslaitoksesta, yksittaisen héatékeskuksen tehtavistd, sekd mink&laista
tyota hatdkeskuspdivystdja tekee. Taman jalkeen Ilyhyesti tarkastellaan tutkimuksen liittymista
yhteiskunnalliseen kontekstiin. Teoriaosuuden jélkeen selvitetddn tutkimusasetelma ja tutkimuksesta
saadut tulokset. Yhteenveto tuloksista kerrotaan luvussa “Johtopaétokset ja pohdinta”.

Tulosten  perusteella eniten asiakasvékivallan uhkauksia saivat virkaidltddn nuorimmat
hatakeskuspéivystajat. Uhkatilanteita esiintyi tarkasteltavana ajanjaksona tasaisesti ympari
vuorokauden ja viikon. Ainoastaan sunnuntait olivat uhkausten suhteen véahdisempia.
Asiakasvakivallan uhkatilanteita aiheuttivat eniten miessoittajat ja uhrin ominaisuudessa eli puhelun
vastaanotti yleensd naishatdkeskuspéivystaja. Eniten uhkausmuotoina kaytettiin sukupuoleen
kohdistuvaa lievdd ahdistelua ja h&irintad. Seuraavaksi eniten ilmeni hétékeskuspdivystajan oman
ammattitaidon ja alykkyyden véhéattelyd, seka aliarviointia. Vakavat uhkaukset annettiin suoranaisina
tappouhkauksina. Naita oli tarkasteluajanjaksona kirjattu yhteensd 16 puhelussa. Uhkaukset jdivat
piilorikollisuudeksi, silld paasaantoisesti niista ei ilmoitettu eteenpdin: asiakasvakivallan uhkaus jai
vain soittajan ja hatédkeskuspdivystdjan véliseksi tapahtumaksi. Eniten asiakasvékivallan
uhkatilanteista karsivat naishatdkeskuspdivystdjat, jotka vastaanottivat uhkauksia eniten, ja joiden
mielestd ne tuntuivat pahalta. Uhkatilanteet eivat suoranaisesti pelottaneet hatékeskuspaivystdjia,
mutta ne koettiin turhauttaviksi ja arsyttaviksi.

Asiasanat: Hatdkeskus, hétékeskuspdivystdja, tyovakivalta, asiakasvakivallan uhka, henkinen
vékivalta, sukupuolinen hairinté, tyohyvinvointi
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The study gives a portrait of the work related threat situations in Finnish emergency response centers
(ERC) in early 2010. Under the review were parameters for quality, number and reporting on the
threatening calls to the emergency number, and how these situations were experienced by the ERC
employees. The study was conducted with an electronic questionnaire, and all Finnish ECRs, existing
at the time of the study 15, were involved.

It was intended that whenever an ERC-duty officer received a call in which he/she was offended,
insulted by rude words or his/her work community spirit or property were threatened, then he/she was
supposed to fill out a questionnaire on the incident. Results were analyzed using both quantitative and
qualitative approaches. Questionnaires were saved in a particular database, from which they were
transferred for later processing in the computer program SPSS for Windows at the University of
Tampere and from these results a data matrix was assembled. Results were analyzed by simple
frequency distributions and cross-tabulation, and free replies by phenomenological research method.
The study is essentially a descriptive study. ERC employees written comments in the questionnaires,
for example, what the caller said, are included to illustrate the threat situations.

The first quest for the thesis is to unravel the definition of work related violence. Thereafter, the reader
is provided with a brief overview of the Finnish Emergency Response Centre Administration, the
individual tasks of crisis management center, and the kind of work the ERC duty officer does. After
this brief review the research is set to a societal context. After the theoretical part, the study design and
study outcome are described. Summary of the findings will be reported in chapter “Conclusions and
reflection”.

The results show, that the greatest number of threats of violence were experienced by the youngest
duty officers at ERC. Threatening situations occurred during the reference period evenly over
weekdays and weeks. Only Sundays made an exception, with fewer threats than average. Customer
related threatening situations were mostly caused by elderly man customers, and the typical victim
was normally a female ERC- duty officer. Most common type of threats the callers used, was mild,
gender related harassments and nuisance. Second most common type of harassment had to do with the
skills and intelligence of the ECR duty officer, so as understatements, as well as underestimation of
his/her skills. Serious threats were given as direct death threats. These were recorded during the
period, a total of 16 calls. Threats of this type remained as hidden criminality since, as a rule, they
were not notified ahead: the event of threat of violence by customer stayed only between the caller and
the ERC- duty officer. The threat of violence by customers affected mostly female ERC- duty officers,
who received most of the threatening calls and also felt bad about them. The threats were not
experienced as downright scaring by the ERC-duty officers, but they experienced the threats as
frustrating and annoying.

Keywords: The Emergency Response Centre, ERC-duty officer, violence at work, work harassment,
sexual harassment, wellbeing at work



““Jokainen tdméan tyyppinen soitto,
vaikka se ei sisaltaisikaan
suoranaista uhkausta
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turhauttaa,
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JOHDANTO

Meistd jokaisen pitéisi saada hoitaa tyotaan turvallisesti. Varsinkin palveluammateissa
koetaan kuitenkin satunnaisesti tilanteita, jotka eivdt aina sujukaan niin kuin pitdisi.
Palvelutilanteen toisen osapuolen mielesté esimerkiksi hanen saamansa palvelu tai tyontekijan
hénelle antamat ohjeet eivét olleetkaan asiakkaan mielestd oikeat. Pahimmassa tapauksessa
asiakas turhautuu ja muuttuu aggressiiviseksi. Huutamalla solvauksia tai uhkailemalla
kostotoimilla hén luulee péésevanséd paremmin haluamaansa lopputulokseen. Vakavammissa

tapauksissa asiakas kay kiinni fyysisesti hanté palvelleeseen tyontekijaan.

Asiakkaiden tyontekijain kohdistamaa vékivaltaa kutsutaan tyovékivallaksi. Tyovakivalta voi
olla suullista tai fyysistd, ja pitkadn sen vaikutuksen alla tydskenteleville se aiheuttaa turhaa
stressid, seka heikentdd tyontekijan omaa tyonhyvinvointia. Tyovékivalta on globaalia ja sité
esiintyy kaikkialla maailmassa. Tyopaikka, jossa ei kohdattaisi vékivaltaa sen missaan
muodossa, on tdnd paivanad harvinainen. (Spracale 2002.) Vakivallan uhka tydpaikoilla on
tutkimusten mukaan lisdantynyt selvésti (Eskola ja Leino 2008, 39). Yleisin tydvakivallan
muoto on suullinen uhkailu. Suurin osa tyovékivallasta tapahtuu juuri tyopaikalla ja vain
kymmenesosa siitd tyontekijan tydmatkalla. Y leisesti tekijand on esimerkiksi asiakas, potilas
tai oppilas. Tyovékivallan ominaispiirre on se, ettd se kasaantuu tiettyihin ammatteihin, kuten
vartijoihin, hoitoalalle ja poliisin ty6hon. Tulevaisuudessa tyovékivalta tulee lisddntymaan.
Tahan vaikuttavat muutokset yhteiskunnassa, mutta my6s kansalaisten péihteiden ja
mielenterveysongelmien lisdantyminen. Vaikka suurin osa tyovékivallasta jadkin uhkailun
tasolle, riskiammateissa sitd esiintyy runsaammin ja uhkailu on usein vakavaa. (Piispa ja
Saarela 1999.)

Suomessa kansalaisten yhtend turvana toimii yleiseurooppalainen hdatdnumero 112.
Hétékeskuspalvelua tuotetaan verovaroin ja numeroon soittaminen on ilmaista.
Hé&tdnumerosta kansalainen saa tarvittaessa pelastuksen-, poliisin-, sairaankuljetuksen- ja
kiireellisen sosiaalipalvelun avukseen hatdtilanteen koittaessa. H&atdnumerossa puheluun
vastaa hatakeskuspdivystdja, joka arvioi soittajan antamien tietojen avulla tilanteen
kiireellisyyden ja toimii sen mukaisesti: paikalle halytetddn auttavia viranomaisia tai
soittajalle riittavat pelkét ohjeet ja neuvot miten hénen tulee tilanteessaan toimia. Tarvittaessa
hatakeskuspaivystaja antaa soittajalle ensiapu- ja toimintaohjeita, joskus viranomaisavun
paikalle saapumiseen asti.



Vuonna 2010 suomalaisissa hétédkeskuksissa otettiin vastaan yhteensd 4,2 miljoonaa
ilmoitusta, joista h&tapuhelujen osuus oli noin 3 miljoonaa. Té&std kolmesta miljoonasta
puhelusta hatdkeskukseen kuulumattomia puheluja oli 865 000, joista tahattomasti soitettuja
virhepuheluja oli 702 000 ja ilkivaltaisesti soitettuja 163 000. Ilkivaltaisten puhelujen osuus
on kasvanut vuodesta 2009, jolloin niité& oli 130 000. (H&tékeskuslaitos 2010.) Hatékeskuksiin
tulleisiin ilkivaltaisiin soittoihin kuuluvat my0ds asiattomat soitot, joihin useasti liittyy
asiakkaiden taholta tulevaa, pdaivystdjaan kohdistettua tyovakivaltaa. Naissd puheluissa
paivystdjaa solvataan, héntd haistatellaan tai hanen, taikka hénen tyoyhteisénsa henkea tai
terveytta uhataan. Kyse on télloin asiakasvékivallan uhkatilanteista eli tyévakivallasta.

Pro gradu -tutkielmassani tutkin asiakkaiden hatakeskuspaivystéjiin kohdistamaa
tyovékivaltaa suomalaisissa hatdkeskuksissa. Tavoitteena oli Kkartoittaa asiakasvékivallan
uhkatilanteita, niiden maaria ja laatuja alkuvuonna 2010. Tutkimus on kuvaileva tutkimus ja
vastaukset tutkimuskysymyksiin sain kvantitatiivisin, sekéd kvalitatiivisin menetelmin. Lisaksi
avovastaukset on analysoitu fenomenologista tutkimustapaa kéyttden. Tutkimuksella saadut
tulokset ovat ajantasainen tieto siitd, minké&laisia asiakasvékivallan uhkatilanteita suomalaiset
hatakeskuspaivystéjat kokivat tydssadn alkuvuonna 2010 ja milt4 ne heisté tuntuivat

Tutkielmani alussa kerron tydvakivallasta yleisesti mitd silla tarkoitetaan. Lisaksi selvitan
hieman siihen liittyvad lainsaddantod. Tyovakivallan vaikutusta yksilon- ja tydyhteison
tydhyvinvointiin on my0s tarkasteltu. Taman jalkeen tutkielmassa kerrotaan lyhyesti
tyovékivallasta tehdyistd tutkimuksista ja niistd saaduista tuloksista sek& Suomessa, ettd
ulkomailla. Suomalainen Hatékeskuslaitos ja hatdkeskuspéivystdjan tyd kuvataan tutkielman
kolmannessa luvussa. Neljas luku sivuaa turvallisuuden aihetta yhteiskunnallisen kontekstin
kautta. Kokonaisuudessaan tama tutkielman alkuosa selventdd lukijalle tutkimuksen
teoriaosuuden, joihin vertailen tutkimuksessani saatuja tuloksia mydhemmin tutkielman

”Johtopaatokset ja pohdinta” -osiossa.

Tutkielman viides luku selvittdd, miten tutkimus on toteutettu: miten aiheidea sai alkunsa,
miten aineisto on kerdtty ja kasitelty, sekd minkalaisin menetelmin. Kerron myds kuinka
tutkimuksesta saadut tulokset on esitetty. Luvun lopussa pohdin omassa alaluvussa, mitka
osat tutkimusasetelmassa mielestani onnistuivat ja oliko jotain, mitd olisi voinut tehd& viela

toisin?

Tutkielman kuudes luku kertoo tutkimuksesta saadut tulokset. Jokainen alaluku selvittaa

yhden kartoituslomakkeessa olleen osa-alueen. Kuvioin ja taulukoin olen pyrkinyt ndyttdmaén
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lukijalle selventévasti, miten tietyt tulokset ovat jakaantuneet tutkittavassa joukossa,
esimerkiksi vastaajien sukupuolen mukaan. T&ssé kohdin tekstin lomaan on liitetty myos
hatdkeskuspaivystédjien kartoituslomakkeeseen kirjoittamia, soittamien sanomia uhkauksia,
sekd heiddn omia tunnelmiaan uhkaustilanteen kokemisesta. Nama katkelmat antavat
paremmin kuuluville hatédkeskuspéivystajien “oman ddnen” tutkimuksen takaa. Katkelmissa
on luettavissa esimerkiksi uhkauksien muotoja ja péaivystdjien omia kommentteja asiaan
liittyen. Yhteenveto ja pohdinta tarkeimmistd tutkimuksesta saaduista tuloksista ovat
seitsemannen  luvun aiheena.  Lopuksi olen  miettinyt  kehitysehdotuksia ja

jatkotutkimusaiheita.

Tutkimuksen tarkoitus oli tehdd nakymaton ndkyvéksi, ja selvittdd taman ammattiryhman
tyovékivaltatilanteet, joista ei ennen tatd ollut tehty ndin kattavaa kartoitusta. Tutkimus on
tuottanut ajantasaisen tiedon siitd, minkalaisia asiakasvakivallan uhkatilanteita suomalaiset

hatakeskuspaivystajat kokivat tyossédan alkuvuonna 2010 ja miltd ne heistd tuntuivat.



1 TYOVAKIVALTA

1.1 Tyovéakivallan kasitteet ja maaritelmat

Tyovakivalta voidaan luokitella henkiseen ja fyysiseen vékivaltaan. Fyysinen vékivalta
siséltad jonkinlaisen fyysisen kontaktin, mutta henkisessé vékivallassa tekija tuottaa tai
selkeésti yrittdd tuottaa henkistda karsimystd uhrille. Henkiseen vékivaltaan liitetddn mm.
suusanallinen halventaminen. (Eskola ja Leino 2008, 11.)

Tyovékivalta madritelladn tapahtumiksi, joissa tydsséan ja tyotehtévissadn olevaa henkiloa
loukataan sanallisesti, uhataan tai pahoinpidelladn. Nama vékivallan tapahtumat vaarantavat
joko suoraan tai epdsuorasti tyontekijoiden turvallisuutta, hyvinvointia ja/tai terveytta.
Kohteena voivat olla tyontekijat itse, mutta myds muut tydntekijat, heidan Iahiomaisensa tai
ystavénsa. Lisaksi tapahtumapaikalla olevat muut tilanteen nakevét ja kuulevat asiakkaat
saattavat kokea vakivaltatilanteen pelottavaksi. Vakivaltaa tai sen uhkatilanteita voivat olla
mm. solvaaminen, huutaminen, tavaroiden heitteleminen, potkiminen tai liikkumisen
estdminen. Vakavimpia tydvakivallan tilanteita ovat mm. rydstot tai uhkaileminen asetta
kayttéden, kuten terd- tai ampuma-aseella. Riskiryhmid tyovékivallan suhteen ovat mm.
hotelli- ja ravintola-ala, poliisi ja vartiointi, terveyden- ja sairaanhoito, sek& kaupan ala.
(Isotalus ja Saarela 2001, 7-8; Kanerva 2008, 41.)

Tyontekijan riskid joutua tyovékivallan kohteeksi lisddvat paitsi edelld mainitut
ammattiryhmét, myos esimerkiksi seuraavat tekijat: julkisissa palveluissa tydskentelevit,
tyoskentely yksin tai kohteessa, jossa henkilostémaara on pieni, tydskentely 6isin tai aikaisin
aamulla, rahan kasittely, ladkkeiden myynti, alkoholin tai muun arvokkaan tavaran myynti tai
varastointi, seka tyopaikan mahdollinen sijainti alueilla, joka on harvaan asuttu tai joilla
rikoksia tehd&an paljon. (Saarela ym. 2009, 8; Spracale 2002, 14.)

Suusanallista  eli  henkistd  tyovékivaltaa  voidaan  tarkastella  vihamielisend
vuorovaikutusprosessina, josta on erotettavissa kiusaajan ja kiusatun roolit. Suusanallisen
tyovékivallan kohteeksi joutuvan on usein vaikea puuttua &killiseen tilanteeseen, koska uhrin
oma kokemus avuttomuudesta ja puolustuskyvyttomyydestd on tilanteessa suuri. (von
Gruenewadlt 2004, 37.) Adrimmilleen vietyna suusanallisen vékivallan tarkoituksena on
nujertaa vastapuoli henkisesti ja alistaa tdméan itsetunto (Kanerva 2008, 43). Asiakkaan

kiihtymisen syitd voivat olla muun muassa tyytyméattomyys palvelun tai tuotteen laatuun,



koettu epéoikeudenmukaisuus, aiemmin koettu véaaryys, huono kohtelu, pitk& odotusaika tai
erilainen kokemus ajankulusta, sek& asenne esimerkiksi yleisesti kaikkia viranomaisia
kohtaan. Lisaksi asiakkaan kéytokseen voivat vaikuttaa sairauden aiheuttama hatg, péihteet ja
psyykkiset sairaudet. (Rauramo ja Lahti 2008, 6.)

Tyovékivaltatilanteet voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan: itse koettuun, itse havaittuun ja
itse tehtyyn (Eskola ja Leino 2008, 11). Monesti tyovékivaltaa kasitelladn kuitenkin uhrin
nakokulmasta kasin, jolloin se on itse koettua. Vékivalta vaikuttaa kuitenkin moniin sen
kohtaamaan joutuviin osapuoliin: uhriin, tekijaén, tilannetta selvittdmaan tulleeseen
osapuoleen, sekd tilanteen néhneeseen tai kuulleeseen osapuoleen. Varsinkin turva-alalla
tyoskentelevét kohtaavat useasti ndmé kaikki roolit vakivaltatilanteen tapahtumapaikalla. (von
Gruenewadlt 2004, 34.)

Asiakaspalvelussa vuorovaikutustaidot ovat térkeitd. lhmiset reagoivat eri tilanteisiin eri
tavoin. Joskus hyvat kaytOstavat unohtuvat varsinkin tunteiden purkautuessa. Aggressiivisen
kayttaytymisen malli voi olla opittua tilannek&yttaytymisté tietyissa sosiaalisissa tilanteissa ja
yksilo kokee sen ainoaksi oikeaksi ratkaisumallikseen. Aggressiiviset asiakkaat, joille mik&&n
ohje tai neuvo “ei tunnu menevén perille” tai he puuttuvat sanallisesti tyontekijan omiin
henkilokohtaisuuksiin, aiheuttavat tyontekijalle itselleen usein my®s aggressiivisia tunteita.
(Rauramo ja Lahti 2008, 6-7.) Aggressio on talléin molemminpuolista.

Puhelinpalvelutydsséd asiakkaan vakivaltaiseen kaytokseen tulee aina puuttua ja sanoa
rauhallisesti soittajalle, ettd tdmén epdaasiallinen kdytds ei nopeuta hénen asiansa kasittelya.
Mikali se jatkuu, puhelu lopetetaan. Vakavista uhkailuista tulee ilmoittaa poliisille.
Henkiloston koulutus on keskeinen osa varautumista. Koulutuksen avulla henkildsto
opetetaan tunnistamaan kehittyméssa olevat uhkatilanteet ja loytdméan menetelmét nédiden
tilanteiden ratkaisuihin.  Jokaisella tyOpaikalla tulisi olla toimintaohjeet, miten
vakivaltatilanteisiin puututaan ja miten niiden jélkeen toimitaan. TyOpaikan vaarojen
arvioinnilla saannollisesti selvitetddn, minkélaisia uhkatilanteita tyopaikalla esiintyy ja miten

yleisié ne ovat. (Mt. 10.)



1.2 Tyoturvallisuuden lainsdadanto

Suomessa tyossa ja tyopaikalla tapahtuvien vakivaltariskien tunnistamiseen ja torjuntaan
velvoittaa lainsd&déntd. Tyoturvallisuuslaki velvoittaa tydnantajaa muun muassa tyopaikan
tapaturmavaarojen ja terveyshaittojen tunnistamiseen, arviointiin, seka turvallisuuden
seurantaan ja kehittamiseen. TyOnantajaa velvoitetaan opastamaan ja ohjaamaan tyontekijoita
turvalliseen tyon tekemiseen. Liséksi tyonantaja edellytetddn tydsuojelun toimintaohjelman
laatimiseen. Tyontekijan velvoite on noudattaa tydnantajan antamia ohjeita. Né&itad edelld
mainittuja kohtia sovelletaan myds tyovékivaltaan liittyen. Tyonantaja voidaan rikoslain
perusteella tuomita rangaistukseen ty6turvallisuusmaaraysten rikkomisesta. (Isotalus ja
Saarela 2001, 8.)

TyOnantaja on tarpeellisilla toimenpiteilla velvollinen huolehtimaan tyontekijoiden
turvallisuudesta ja terveydestd tyodssa. Tatd varten on s&idetty Tyosuojelulaki. Lain
noudattamista valvovat tydsuojeluviranomaiset. Tassa tarkoituksessa tydnantajan on otettava
huomioon tydhon, tybolosuhteisiin ja muuhun tydympéristoon samoin kuin tyontekijan
henkilokohtaisiin edellytyksiin liittyvat seikat. TyOnantajan on jatkuvasti tarkkailtava
tyoympéristdd, tyoyhteison tilaa ja tyOtapojen turvallisuutta. Tydnantajan on myos
tarkkailtava toteutettujen toimenpiteiden vaikutusta tyon turvallisuuteen ja terveellisyyteen.
Tyonantajan on huolehdittava siitd, ettd turvallisuutta ja terveellisyyttd koskevat toimenpiteet
otetaan huomioon tarpeellisella tavalla tydnantajan organisaation kaikkien osien toiminnassa.

(Tyoturvallisuuslaki 88.)

Tyonantajalla on oltava turvallisuuden ja terveellisyyden edistdmiseksi, ja tyontekijoiden
tyokyvyn yllapitamiseksi tarpeellista toimintaa varten ohjelma, joka Kkattaa tydpaikan
tyoolojen kehittdmistarpeet ja tydymparistoon liittyvien tekijoiden vaikutukset. Téaté kutsutaan
tyosuojelun toimintaohjelmaksi. Toimintaohjelmasta johdettavat tavoitteet turvallisuuden ja
terveellisyyden edistamiseksi, seka tyokyvyn yllapitdmiseksi, on otettava huomioon tyépaikan
kehittdmistoiminnassa ja suunnittelussa, ja niitd on késiteltdva tyontekijoiden tai heidén

edustajiensa kanssa. (Tyoturvallisuuslaki 98.)

Tyopaikalla tai tyossd tapahtuvaan ilkivaltaan, tyontekijan pahoinpitelyyn, hdnen
vahingoittamiseen tai sanalliseen uhkailuun sovelletaan rikoslakia tietyin osin. Rangaistaviksi
teoiksi edelld mainittujen lisdksi luetaan muun muassa rauhan rikkominen, kunnianloukkaus

ja vahingonteko. (Saarela ym. 2009, 10.) Tyontekiji saa puolustaa itseddn rikoslain mukaan



vékivaltaa vastaan, mutta tassa kaytettavat keinot eivat saa mennd liioittelun puolelle tai olla
muutoin mielivaltaisia. (Mt.) Kehotus héirikdlle poistua paikalta tai kauppaan sisédén yrittavéan
aiemmin liikkeessa népistyksista kiinnijadneen henkilon sisdanpdéasyn estdminen kuuluvat
tyontekijan oikeuksien piiriin, eivét kuitenkaan velvoita. Etusijalla tulee olla tydntekijan oma,
sekd muiden tyontekijoiden tai asiakkaiden turvallisuus. (Isotalus ja Saarela 2001, 8.)

Henkild, joka on syyllistynyt tarkoitukselliseen tekoon, mik& on Kkyseisen maan
lainsdddanndssa méaaritelty rangaistavaksi teoksi tai johon valtiolla on rankaisuoikeus, on
rikollinen. Rikoslaki muuttuu ja el&& jatkuvasti. Lakeja muutetaan ja lisdtdén yhteiskunnan
muutoksien myotéd. Rikos tekona voi olla tahallinen tai tuottamuksellinen. (Laine 2008, 31.)
Rikollisuus, rikollinen kayttdytyminen ja vékivalta ndhdadn liikaa yksilotason toiminnaksi,
jossa toinen on uhri ja toinen syyllinen. Rikollisuus maérittyy yhteiskunnan saataman
lainsdddanndn mukaan. Suomessa eduskunta péattad, ketka ovat rikollisia. (Laine 2007, 36—
37)

Rahallisen korvauksen saamiseksi on rikoksen uhrin ilmoitettava rikoksesta poliisille ja
tehtévé asiasta rikosilmoitus. Tdméa koskee varsinkin tyovakivaltatilanteita, joissa tyontekijadn
on kohdistunut asiakkaan taholta fyysistd kasiksi kdymistd ja pahoinpitelyd. Huomioon on
otettava lisaksi vakavasti otettavat suulliset tyovékivaltatilanteet, joissa tyontekijan oma
terveys ja henki on asiakkaan taholta uhattuna, kuten uhkaus tulla vahingoittamaan uhria
jollain vélineelld, esimerkiksi suoranainen tappouhkaus kostotoimena. Tdma saattaa aiheuttaa
uhrille itselleen pelkotiloja, tyostd poissaoloa tai sairauslomaa. Mikéli asia menee
tuomioistuimeen, tulee rikoksen uhrin vaatia rikoksen korvausta sielld tekijalta.
Valtionkonttorilta  voi  rikoksen uhri saada korvausta rikoksella aiheutetusta
henkilovahingosta, esinevahingosta ja muusta omaisuusvahingosta. Siitd vahennetaan
rikoksen tekijalta saatu korvaus eli se on toissijainen. Korvausta voi saada esim. Kivusta ja
sérystd, henkisesta karsimyksestd, posttraumaattisista oireista tai sairaanhoitokuluista.
Korvausta on haettava Valtionkonttorin vahvistamalla lomakkeella sieltd kymmenen vuoden
kuluessa rikoksesta. (Isotalus ja Saarela 2001, 41.) Tyopaikalla tapahtuneista vakivallan
uhkatilanteista tulisi tehda raportti ja néistd pitda erityistd tilastoa. Jatkuva seuranta on
henkiloston, seka yrityksen kehityksen ja koulutuksen kannalta térkeaa.



1.3 Tydvakivalta ja tyohyvinvointi

TyOnantajan on tyén ja toiminnan luonne huomioon ottaen riittdvan jarjestelmallisesti
selvitettdva ja tunnistettava tyostd, tyotilasta, muusta tyoymparistosta ja tydolosuhteista
aiheutuvat haitta- ja vaaratekijat, seka milloin niitd ei voida poistaa, arvioitava niiden
merkitys tyontekijoiden turvallisuudelle ja terveydelle. Talloin on otettava huomioon muun
ohella muun muassa tyon kuormitustekijat. (Tyoturvallisuuslaki 108.) Kuormitustekijat voivat
olla henkisia ja/tai fyysisid. Tyon kuormittavuus koetaan yksil6llisesti. Sama tyd saattaa
kuormittaa toista henkildd enemmén kuin toista. Varsinkin henkisen kuormituksen osalta
tyoolojen riskinarviointia on pidetty useissa tutkimuksissa vaikeana (Niskanen ym. 2009, 23).
Sit4, miten usein henkild joutuu tydssaan tilanteisiin, jotka herattavét kielteisia tuntemuksia,
kuten suuttumusta, vihaa, pelkoa tai h&pedd, kutsutaan emotionaaliseksi kuormittumiseksi.
Palkansaajista 10 % joutui téllaiseen tilanteeseen vuonna 2009 melko usein tai jatkuvasti.
(Kauppinen ym. 2008, 85.)

Jos tyontekijan todetaan tydssadn kuormittuvan hénen terveyttddn vaarantavalla tavalla,
tydnantajan on asiasta tiedon saatuaan kaytettdvissdan olevin keinoin ryhdyttdva toimiin
kuormitustekijoiden selvittdmiseksi, sekd vaaran valttamiseksi tai vahentdmiseksi.
(Tyoturvallisuuslaki 258.) Jos tydssa esiintyy tyontekijaan kohdistuvaa hanen terveydelleen
haittaa tai vaaraa aiheuttavaa hairintag, tai muuta epéasiallista kohtelua, tydnantajan on asiasta
tiedon saatuaan kaytettavissaan olevin keinoin ryhdyttava toimiin epédkohdan poistamiseksi.
(Tyosuojelulaki 288.)

Ty0ss4, johon liittyy ilmeinen vékivallan uhka, tyo ja tybolosuhteet on jérjestettava siten, ettd
vakivallan uhka ja vékivaltatilanteet ehkdistddn mahdollisuuksien mukaan ennakolta. T&llgin
tyopaikalla on oltava vékivallan torjumiseen tai rajoittamiseen tarvittavat asianmukaiset
turvallisuusjarjestelyt tai — laitteet, sekd mahdollisuus avun halyttamiseen. TyOnantajan on
laadittava menettelytapaohjeet, joissa ennakolta kiinnitetddn huomiota uhkaavien tilanteiden
hallintaan ja toimintatapoihin, joilla vakivaltatilanteen vaikutukset tyontekijén turvallisuuteen

voidaan torjua tai rajoittaa. (Tyoturvallisuuslaki 278.)

Von Gruenewaldt (2004, 35) toteaa vékivallan olevan voimakkaasti ilmapiiriin vaikuttava
tekija. Se vaikuttaa yksilon omaan tydhyvinvointiin, tydssa jaksamiseen ja siind viihtymiseen.
Yli 40 % keskusvankiloiden valvontatehtévissa toimivista pitivat vakivallan uhan kokemista
suurena omassa tyohyvinvoinnissaan. Noin puolet kaikista vankilan tyontekijoista ja 2/3



valvontatehtdvissa olevista henkildistd kokivat vékivallan uhan vahentévan tyoviihtymista. Se
koettiin my0s suureksi stressid aiheuttavaksi tekijaksi 1/3 vastaajien mielesta. (Mt.)

Rauramo (2004, 33) maéérittelee tydhyvinvoinnin tilaksi, jossa tarkoitetaan organisaation
kokonaisvaltaista hyvinvoinnin  ja  tuloksellisuuden tasapainoa. Tallgin  jokainen
tydhyvinvoinnin osa-alue eli porras tulisi arvioida erikseen. Naistd yhtend portaana han pitaa
turvallisuutta tyopaikalla. Tyon tekemistd ja tyontekijdd tukee turvallinen ja terveellinen
tyoymparistd (mt., 80).  Tyohyvinvoinnin kehittdminen on kuin prosessimalli, jonka
perustana ovat ihmisen perustarpeet: psyko-fysiologiset perustarpeet, turvallisuuden-,
yhteenkuuluvuuden-, arvostuksen- ja itsensé toteuttamisen tarve. Kun ndma edelld mainitut
tarpeet henkild saa tyydytetyiksi omassa tyossddn, voidaan odottaa yksilon hyvaa
tydhyvinvointia, tyoyhteison aitoa luovaa tiimityotd, sek& koko organisaation kestdvaa
taloudellista menestysta. (Mt., 9.)

Pahimmillaan tai pitkddn jatkuvana tyovékivalta ja sen uhkatilanteet véhentdvat
tyoviihtyvyytta ja tydomotivaatiota. Ne saattavat lisdtd sairauspoissaolojen mééraé tyosta tai
vaikeuttaa ty0voiman saantia. Jatkuva tyOvékivallalle altistuminen voi huonontaa
tyOilmapiiria ja kérjistdd tyontekijoiden keskindisia suhteita. TyoOvékivalta liséé
henkil6kunnan &rtymysta ja vasymysta. Hyvin tunnepohjaisesti tydhonsé sitoutuneet henkilot
ovat erityisen alttiita omien voimavarojensa kulumiselle (Rauramo 2004, 14). Henkinen
rasitus on yhteydessa fyysisiin oireisiin. Eskolan ja Leinon (2008, 75) mukaan eniten
henkiseen pahoinvointiin olivat yhteydessa selédn ja selk&rangan Kiputilat, sekd -vammat.
Enemmaén tyovékivaltaa kokeneilla oli muita enemman paansarkyd, vatsakipuja, rinta- ja
selkdkipuja, sekd niska- ja hartiasarkyda. Naiden lisdksi henkil6t kérsivat muita useammin
muun muassa syddmen rytmih&iridistd, ripulista, ummetuksesta, néarastyksestd tai

pahoinvoinnista. (Mt.)

Tutkittaessa poliisien tyotd, sielld henkista ja fyysista tyovékivaltaa kohdanneet poliisit olivat
muita poliiseja huolestuneempia tydvékivallasta. Heidan tyotyytyvéisyytensé oli matalampi
kuin vdhemmén vékivaltaa kohdanneilla poliiseilla ja liséksi he voivat henkisesti huonommin.
Yksilon vapaa-ajan alkoholikulutukseen tydsséd kohdattu tyovékivallan maarda oli myos
verrannollinen. Poliiseista 5 % vastasi, ettd heidan alkoholikulutustaan oli lisdnnyt jonkin
verran tyovékivaltaan liittyvat kokemukset ja jatkuvasti l&snd oleva tyovakivallan uhka.
Tutkimuksessa saadut vastaukset olivat tulkittavissa niin, ettd pelk&stdédn tyovakivallan
mahdollisuus ja kokemukset niista lisdavat yksilon henkistd painetta, joka saattaa johtaa



lisddntyneeseen alkoholikulutukseen tai tarpeeseen turvautua reseptiladkkeisiin. (Eskola ja
Leino 2008, 74).

Kun tyontekija on artynyt ja vasynyt, se vaikuttaa asiakkaan saamaan palveluun heikentévasti.
Asiakasta ei jakseta ja/tai haluta palvella niin kuin pitéisi ja tdma taas saattaa johtaa erinisiin
valituksiin tai kyselyihin annetun palvelun laadusta. Varsinkin julkiset laitokset ja niiden
antama palvelu ovat monesti kansalaisten arvostelun kohteena, silld kansalaiset vaativat
verorahoilleen vastinetta eli hyvéa palvelua. Palvelusta annetut valitukset ja kyselyt alentavat
koko yrityksen julkisuuskuvaa.

Tyovékivalta voi viedd ilon tydn tekemisestd. Pelko ndihin tilanteisiin joutumisesta voi
aiheuttaa tyontekijélle itselleen epdvarmuutta tyossaan ja asiakkaiden kohtaamisesta. Myos
tilanne, jossa “mik&&n ei tunnu en&a miltdén”, kertoo omalta osaltaan henkilon omasta
asennoitumisesta vakivaltatilanteisiin ja niiden uhkiin. Mik&li uhkatilanteet toistuvat usein, ne
lopulta menettavat merkityksensé. Yksi psykologinen késittelymalli saattaakin olla niin
sanotusti “toisesta korvasta sisadn ja toisesta ulos”. Onko kuitenkaan hyvé tulla kylmaksi

naille uhkatilanteille?
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2 TUTKITTUA TYOVAKIVALTAA

2.1 Tyovakivallan globaalius

Tyovékivaltaa esiintyy kaikkialla maailmassa, joten voidaan puhua sen globaaliudesta.
Spracalen (2002, 5) mukaan ei voida sanoa enéa tana paivana olevan yhtédkaén organisaatiota,
joissa ei koskaan olisi kohdattu tyovékivaltaa jollakin tapaa. USA:ssa varsinkin poliisimurhia
ja muita poliisia kohtaan kohdistettuja hydkkayksia on tilastoitu ja tutkittu kattavasti. Siell&
poliisin kohtaama vékivalta on hyvin yleistd ja vakavampaa kuin muissa maissa. (Eskola ja
Leino 2008, 13.) USA:ssa vékivaltatilastojen karjessa ovat murhat ja tapot, mutta tyopaikoilla
tapahtuvat vakivaltatilanteet tulevat heti seuraavana. USA:ssa noin 1000 tyontekijad saa
vuosittain surmansa tyopaikallaan tyotehtavissdén ja asiakkaan pahoinpitelemaksi joutuu 1,5
miljoonaa tyontekijaa. (Spracale 2002, 4)

USA:n New Yorkissa vuoden 2001 syyskuun 11. pdivan tapahtumat ovat saaneet aikaan
keskustelua paljonkin liittyen vakivaltaan, mutta myos erityisesti tyovékivaltaan ja sen
ilmenemiseen. Vékivalta on tullut jaddakseen tydpaikoille, sitd ei koskaan saada poistetuksi ja
tdmé on pakko hyvaksya. Vakivallasta valistaminen, tyopaikan hyvat ohjeistukset asiaan
liittyen ja henkiloston koulutus ovat keinoja tyovakivaltaa vastaan. (Mt., 5.)

Norjassa tehtiin v. 1997 kysely 3700 tyontekijalle tyovakivaltaan liittyen. Kysymyksilla
pyrittiin kartoittamaan muun muassa tyovéakivallan yleisyytta. Kysymykseen ”Kohtaatko siné
tyossési tyovakivaltaa enemman kuin kaksi kertaa kuukaudessa” vastasi myontévasti viisi
prosenttia kaikista vastaajista. Eniten vastauksia kertyi terveydenhuoltoalalla tydskenteleviltd
(17 %). Seuraavat olivat sosiaalialalla tyoskentelevat (16 %) ja hotelli-, sekd ravintola-alan
tyontekijat (7 %). (Knudsen 2000, 149-150.) Spracale (2002, 15) listaa Yhdysvalloissa
tyovékivallan kohteeksi joutuvat riskiryhmét seuraavasti: poliisit, yksityiset vartijat,
taksinkuljettajat, vanginvartijat, baarihenkilostd, mielenterveystyontekijat ja bensiiniasemien
huoltamohenkildstd. Ruotsalaistutkimus kertoo osaltaan, ettd alle 40-vuotiaat poliisit olivat
kohdanneet vékivaltaa ja sen uhkaa useammin kuin heitd vanhemmat poliisit. Tosin tutkijat
selittivat tata sillg, ettd nuoremmat poliisit ovat vanhempia enemman kenttaty0ssé ja tapaavat
siis myds enemman vékivaltaisempia asiakkaita. (Eskola ja Leino 2008, 15.)

Kanadassa sukupuolinen héirint4 ja ahdistelu ovat yleisempia kuin Suomessa. Sielld 87 %
naisista on kokenut sité jossain muodossa. Kanadassa esimerkiksi puhelimessa naista kohtaan
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séadyttomasti kayttaytyva mies on huomattavasti yleisempi kuin meilld. (Heiskanen ja Piispa
1998, 56.)

Vuonna 2007 julkaistu Eurooppalainen tydolotutkimus kertoo, ettd kiusaaminen, vakivallan
uhka tai vékivalta seka erilaiset syrjinndn muodot lisddvat psyykkisid sairauksia ja stressia
(Niskanen ym. 2009, 21-22). Viimeisen 12 kuukauden aikana noin viisi prosenttia
tyontekijoista oli joutunut karsimain kiusaamista, ahdistelua tai vékivaltaa ty6paikallaan.
Euroopan Unionin alueella tyoperdinen stressi on yleisin tyontekijoiden ilmoittama sairauden
syy ja se koskettaa yli 40 miljoonaa ihmista tall4 alueella. Naiden ongelmien tiedostaminen ja

niisté raportoimisen halukkuus ilmenevat eri tavalla eri maiden vélilla. (Mt., 22.)

Edelld mainituista esimerkeistd huomataan, ettd tyovakivallassa on kyse maailmanlaajuisesta
ja mittavasta ilmiostd. Saattaa olla, ettd tyOpaikoilla ja organisaatioissa tyovékivaltaan
heratddn vasta kun sellaista tapahtuu. Ennakointi olisi kuitenkin tarke&&. Tyontekijoiden
tyovakivallan ~ varautumiskoulutukseen  tulisi Kiinnittdd ~ huomiota  ty6paikan

tyoturvallisuusohjeiden liséksi.

2.2 Tyovakivallan esiintyvyydesta Suomessa

Isotaluksen ja Saarelan (2001, 6) mukaan vuonna 1997 arvioitiin tydssa tapahtuneen
kaikkiaan vékivalta- ja uhkatilanteita noin 187 000, joista fyysiseen vammaan johtavia oli
12 600. Vuonna 2001 Suomessa joutui tydssadn vuosittain uhkailun tai fyysisen vakivallan
kohteeksi noin viisi prosenttia tydssa kayvista henkiloistd. Tama tarkoitti n. 111 000 henkil6é.
(Mt.) Suomessa vakivaltainen kuolema tytssd on harvinaista ja niitd sattuu muutama
vuodessa. Suomessa poliisityd on yksi tyovakivallan alueelle kuuluva riskiammatti. 130
poliisia on saanut surmansa virkatehtavidén suorittaessaan Suomessa itsendisyyden aikana.
Naisté surmista 34 on sattunut 1950-luvun jalkeisend aikana. (Eskola ja Leino 2008, 12-13.)
Suomessa vékivaltatapaturmien esiintyvyydeksi 1000 tyontekijad kohden on korkein luku
vartiointi- ja suojelutydssa (9,76). Luku on suhteutettuna palkansaajien lukumaaréén. Vuonna
2006 tilastoitiin 2970 tapausta muun muassa vakivallan tai jarkyttavéan tilanteen johdosta
tapahtuneiksi tyopaikkatapaturmiksi. (Mt., 12.)

Eskolan ja Leinon (mt., 34) tutkimuksen mukaan 28 % poliiseista oli viikoittain saanut
osakseen Kiroilua, huutamista tai epdasiallista elehdintdd. Joka neljatta poliisia oli solvattu ja
nimitelty viikoittain kuluneen 12 kuukauden aikana. Hyvin yleistd oli asiakkaiden uhkailu
“turpaan vedolla” tai potkimisella. Lyonti- tai terdaseella uhkailua oli kokenut vuoden aikana
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40 % tutkimukseen vastanneista. Aseella uhkailua oli saanut osakseen hieman useampi kuin
joka 10. poliisi. (Mt.) Verrattain yleista oli myds oikeustoimilla uhkailu poliisia kohtaan.
Samoin noin 60 %:lle poliiseista oli uhattu tulla vahingoittamaan tdmén terveytta 1-2 kertaa
vuoden aikana. Joka kolmas poliisi oli saanut asiakkaalta uhkauksen tulla vahingoittamaan
tdman perhettd tai ldheisia. (Mt., 36.)

Fyysinen vékivalta on l&hes kaksinkertaistunut vuodesta 2003 vuoteen 2006 verrattuna ja
uhkailu on lisdantynyt kolmanneksen. Vuonna 2006 kaikkiin tyollisiin yleistettyind muun
muassa tyotehtavissadn oli uhkailua osakseen saanut 105 000 henkil6d, ja 65 000 henkildtn
oli kayty fyysisesti kiinni. (Mt., 12.)

Pelottavat uhkailut ja pahoinpitelyt ovat Suomessa keskimadrin yleisempid kuin muissa
Euroopan maissa. Vammoihin johtanut vékivalta ei ole kuitenkaan lisdantynyt, vaikka
vakivallalla uhkailut ovat lisdantyneet. (Aromaa ja Heiskanen 2000, 5.) Myods Siren ym.
(2010, 3) huomauttavat, ettd pelkkien uhkailujen kohteeksi joutuneiden osuus on kasvanut yli
kaksinkertaiseksi vuosien 1988-2003 aikana, mutta kasvusuunta on pyséhtynyt 2000-luvulla.
Uhkaavan kayttdytymisen madrdn nousua arvioitaessa tulisi huomioida, ettd riitaisaa
kayttaytymista on alettu tulkita kuuluvaksi yhd enemmén vékivaltaisen kayttadytymisen piiriin.
(Mt.)

Niskanen ym. (2009, 4) selvittivdt omassa tutkimuksessaan, ettd ty6paikan vaarojen
tunnistamisessa ongelmallisimmaksi koettiin henkinen ty6kuormitus ja vékivallan uhka.
Henkisen kuormittumisen tunnistaminen oli huonoa 1/6 tydnantajavastaajien mielestd. 1/3
tyontekijavastaajista oli sitd mieltd, ettd tyopaikan olosuhteet huomioon ottaen olisi pitdnyt
henkinen kuormitus tunnistaa melko helposti. Tyohon liittyvat vékivallan uhat olivat
tutkimuksen tuloksissa samansuuntaiset: 1/10 tydnantajista ja 1/6 tyontekijoista oli sitd mielta,
ettei vakivallan uhkia ollut otettu huomioon. Pé&invastaisen tuloksen ko. tutkimuksessa
antoivat organisaatioiden tyoterveyshuollon edustajat: heiddn mielestdan tyopaikoilla vaara-
ja kuormitustekijoita ei ollut laiminlyoty tyopaikkaselvityksessd, eikd riskinarvioinnissa. (Mt.,
4.

Suomessa tehtyjen tutkimusten mukaan asiakasty®ssa kohdattuun vakivaltaan ja sen uhkaan
liittyvat uhrin osalta nuori ikd, nuori virkaikg, tytehtdva, virka-asema ja sukupuoli. Kentalla
toimivien poliisipartioiden virkai&ltddn nuorimmat poliisit olivat kohdanneet asiakkaiden

henkistd ja fyysista vékivaltaa hieman useammin kuin heitd vanhemmat poliisit. (Eskola ja
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Leino 2008, 15.) Vakivallan tekijan idn ei ole todettu korreloituvan uhrin i&n kanssa
(Heiskanen 2002, 148).

Eniten tyovakivaltaa koetaan palvelualoilla iltapdivdn, myo6hdisillan ja yon tunteina.
Vékivallan huippu saavutetaan tutkimusten mukaan palvelualoilla puolilta 6in. Terveys- ja
sosiaalialalla eniten vékivaltaa tapahtuu iltapdivisin. Klo 17-21 vélisend aikana tapahtui
runsas puolet tapauksista kaupan alalla. (Mt.)

2.3 Tyovakivalta ja sukupuoli

Naiset ovat vakivallan uhreina yleensé lahi- ja kotipiirissaan, tyopaikka mukaan laskettuna,
kun taas miehet joutuvat vékivallan uhreiksi suhteellisesti enemman kaduilla ja julkisissa
tiloissa (Korander 2000, 192). Myds Siren ym. (2010, 18) toteavat tdman saman omassa
tutkimuksessaan: naisten kokemat vékivaltatilanteet tapahtuivat useimmin tyopaikalla (29 %)
tai omassa asunnossa (17 %), kun taas miehet kokivat véakivaltaa ravintoloissa tai baareissa
(28 %), tai kaduilla ja julkisilla paikoilla (23 %). Tutkittaessa suomalaisten poliisien ja
vartioiden kokemaa uhkaa vuonna 2004, puhelimitse oli uhattu naispoliiseja 20 % ja
miespoliiseja 24 % (Eskola ja Leino 2008, 13).

Vuonna 1997 sukupuolittain tarkasteltuna tydvékivalta oli yleisintd 25-34-vuotiailla naisilla
ja 35-44-vuotiailla miehill& (Heiskanen 2002, 144). Vuodesta 2006 vuoteen 2009 on fyysinen
vékivalta ja sen uhka lisdantynyt molempien sukupuolten osalta. Vuonna 2009 tydssa olevista
naisista joka kymmenes ja miehistd joka kahdeskymmenes oli kokenut vékivaltaa tai sen
uhkaa tygsséaan tai tydmatkallaan. (Kauppinen ym. 2010, 141.) Eniten vékivallan uhasta tai
vakivallasta vuonna 2009 karsivat 45-54-vuotiaat. Tasta ikdryhmasta joka kahdeksas on sita
kokenut. Terveys- ja sosiaalipalveluissa, sekd julkisessa hallinnossa vakivallan uhka ja

vékivalta lisdantyivat eniten. (Mt., 242.)
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Taulukko 1. Tyopaikkavékivallan tekija ja uhrin sukupuoli vuonna 1997, %, 15-74-vuotiaat

Vakivallan tekija Uhrina miehet Uhrina naiset
Mies 86,9 74,3

Nainen 10,3 18,9

Mies ja nainen 2,8 6,8

Yhteensa 100 100

N 83663 97 935

n 190 241

(L&hde: Heiskanen 2002, 149. Taulukkoa on muokattu.)

Taulukko 1 osoittaa, ettd miehet ovat tyovékivallan tekijoind enemmistd. Naisten ollessa
tekijoind, uhrina on yleisemmin nainen kuin mies. Heiskanen (2002, 148) toteaakin, etté
naisten osuus tyovakivallan tekijoind kuin myds uhreina, on kasvanut vuosien aikana. Vuoden
1997 tutkimuksessa vékivallan tekija jai tuntemattomaksi 44 %:ssa kun uhrina oli nainen ja
67 %:ssa kun uhrina oli mies. Seksuaaliseksi ahdisteluksi oli luokiteltu joka kahdeskymmenes
tyopaikkavékivaltatapaus. Yleenséd tuntemattoman tekijdn vékivaltaisen kéytoksen syyna oli

poistumiskehotuksen tai sen k&skyn vastustaminen. (Mt.)

Naisten kokemasta sukupuolisesta héirinnasta ja ahdistelusta on ldhes puolet naiselle itselleen
tuntemattoman miehen tekeméé (Heiskanen ja Piispa 1998, 57). Sukupuolisesta hairinnésta ja
kiusaamisesta on tehty tutkimuksia, joiden tulokset ovat olleet vaihtelevia. Vuonna 1998
Suomessa julkaistu tasa-arvobarometri kertoo, ettd 29 % naisista ja 14 % miehistd on kokenut
sukupuolista hdirintdd, mutta tdmankaltainen kayttaytymismuoto on lisddntynyt vuosittain.
(Heikkinen 2008, 147.) Vuonna 2004 lahes puolella naispoliiseista oli kokemuksia
asiakkaiden taholta loukkaavasta seksistisesta kielenkaytostd. Miespoliiseista tdmén saman oli
kokenut joka kolmas. (Sainio ym. 2007, 76.) Sukupuolisen hdirinndn kohteeksi joutunut
saattaa karsia esimerkiksi psyykkisista ja fyysisistd ongelmista, kuten stressistd, hapedstd,
arsyyntyneisyydesta tai jopa fyysisista sairauksista. Varsinkin hairinnan jatkumisena pitkaan
tai toistuvana, oireita saattaa ilmentya. (Mt., 154.)

2.4 Yhteiskunnan muuttuvat rakenteet ja vakivallan kasvu

Tyobelaman rakenteelliset muutokset, vuosikymmenten saatossa muuttunut asuin- ja
kaupunkiympéristd, sekd voimistunut muuttoliike ovat omalta osaltaan luoneet uudenlaisen

eriytymis- ja syrjaytymiskehityksen uhan. 1990-luvun laman myoté yhteiskuntaamme on
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syntynyt pitkdaikaistyottomyyteen ja pysyvaan syrjaytyneisyyteen liittyvia ongelmia.
Sosiaalisten ongelmien kasautuminen merkitsee alueellista erilaistumista kaupunkien siséssé.
(Laitinen 2003, 9-10.) Muun muassa kdyhyys ja syrjaytyminen, maahanmuutto ja huonot
tyoolosuhteet, luovat pahoinvointia yhteiskunnassa. Samalla vékivallan méaara liséantyy.
Suomessa kdyhyys on vahentynyt viimeisen kymmenen vuoden aikana noin kolmanneksella.
Silti l&hes kymmenesosa véestosté eldd koyhyydessd, eiké tilanne ole parantunut 2000-luvun
aikana. (Eskola ja Leino 2008, 19.)

Vékivalta ilmenee monimuotoisesti, eivatka tutkijatkaan osaa antaa sille yhta selitysmallia.
Y leisesti voidaan todeta, ettd vakivaltaisella kaytokselld tai uhkailulla henkild haluaa péésta
tavoitteeseensa, oli se mikd hyvansd. Heiskanen (2002, 96) pohtii, ettd evoluutioteorian
mukaan vékivalta on tapa sopeutua ympéristoon, eikd sinédnsa ole poikkeavaa kaytosta. Viha
ja aggressio ovat yksi kaikille ihmisille kuuluva emotionaalinen tila. Linsley (2006, 1) toteaa,
ettd puhuttaessa vékivallasta ja aggressiosta, nama késitteet saavat eri merkityksia eri ihmisten
ja ryhmien kesken. Vakivalta ja sen uhka on monisyinen késite verrattaessa sitd mm.
yksiloiden, organisaatioiden, eri kulttuureiden ja -maiden kasityksiin. Von Gruenewaldt
(2004, 83) tarkoittaa tyovakivallanuhkatilanteista puhuttaessa kulttuurilla yhteisossa
omaksuttua tapaa eldd. Kulttuurissa vaikuttavista alakulttuureista ja ulkoisten tekijoiden
tuloksista puhutaan termilla yhteison kulttuuri”’. Von Gruenewaldtin (mt.) mukaan “osassa
turva-alaa vallitsee asiakkaiden ja henkiloston alakulttuureissa sellaisia piirteitd, jotka ovat
omiaan lisdédmaan vakivaltaisen kaytoksen todenndkoisyyttd”. Esimerkiksi asiakas kutsuu
poliisia nimilla “pamppu” tai “kyttd”. Vastaavasti poliisi saattaa kutsua huumausaineiden
vaarinkayttajaa ~narkkariksi”. Sitoutuminen kukin omaan alakulttuurinsa ké&sityksiin on yksi
keino helpottaa omaa oloaan ja jaksamistaan ristiriitaisessa ymparistossa, mutta toisaalta se
voi karjistaa ristiriitoja ja konfliktitilanteita synnyttavia toimintatapoja. Asiakas saattaa myos
omata tiettya epaluuloisuutta yleisesti kaikkea viranomaistoimintaa kohtaan. Talloin asiakas
saattaa suunnata aggressionsa hdnen asiaansa hoitavaan viranomaiseen, eikd han koe

luottamuksen ja turvallisuuden tunnetta kyseisessé tilanteessa. (Mt.)

Malleja ja teorioita vékivallan ilmentymiseen on useita. Heiskanen (2002) on tutkinut
vékivallan yleisid selitysmalleja ja jakanut ne yksil6-, sek& yhteisotason selityksiin. Haapasalo
(2008) on tulkinnut rikollisen kayttaytymisen kahteen eri kategoriaan: psykologisiin ja
biososiaalisiin selitysmalleihin. Linsley (2006) taas muodostaa ké&sityksensa vakivaltaiseen

kaytoksen syihin muun muassa biologisilla, psykososiaalisilla ja psykoanalyyittisilla teorioilla.
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Né&ihin han sisallyttdd esimerkiksi yksilon turhautumisen purkautuvan aggressiivisena
kayttaytymisend, sek& sosiaalisen oppimisen mallit. Yhteisesti kaikista teorioista voitaneen
todeta, ettd yksilon vékivaltaiseen kéytokseen vaikuttavat laajasti yhteiskunnalliset ja
yhteisOlliset tekijat, mutta myds valittomaan tilanteeseen liittyvat ja yksilotekijat.
Vaikutukset ilmentyvét seké uhriksi valikoituvalla, ettd itse tekijalla. Tyodvakivaltatilanteiden

dynamiikka tulisi siis ndhd& osana laajempaa kokonaisuutta. (Eskola ja Leino 2008, 14.)

Yhteiskunnan moniongelmaisuuden myota lisd&ntyvat muun muassa
mielenterveysongelmaisten-, sekd alkoholin- tai huumausaineiden va&rinkayttdjien madrét.
Myo6s tyottomyyden aiheuttama ahdinko tai vastaavasti tyOpaineiden kasvu lisd&véat
yhteiskunnassa tapahtuneita vakivaltatilanteita. Alkoholi, muut huumeet, seka ladkeaineet
vaérinkaytettynd heikentavat yksilon kykya hallita kokonaistilannetta ja sosiaalisia
vuorovaikutustilanteita. Pdihteet heikentévat yksilon omaa arviota tekojensa seurauksista.
Alkoholi saattaa vaikuttaa joillain henkil6ill4 aineenvaihduntaa lisadvasti, joka taas voi lisata
yksilon aggressiivisuutta télta osin. (Heiskanen 2002, 95.)

Runsaat 2/3 pahoinpitelyyn syyllistyneista on poliisitilaston mukaan viime vuosina ollut
tekohetkelld humalassa. Alkoholin ja huume- sekd laakeaineiden k&yttd alentaa vékivallan
tekemisen kynnystd kuin my6s sen uhriksi joutumisen osallisuutta. Myds humalaisen
vékivaltaista kaytosta tai uhkailua saatetaan myohemmin véhéatelld tai ymmartdd paremmin
kuin selvin pain olevan. Henkild voi kéyttdd humalassa oloaan verukkeena tekemisilleen, joka
ei muutoin olisi ollut hyvaksyttyd. (Mt.) Tyovakivallan ja uhkailun maarat, joissa tekija on
ollut alkoholin vaikutuksen alaisena, olivat lisdantyneet vuodesta 1988 vuoteen 1997 25 000
tapauksella, mutta Kkaikista tyopaikkavakivaltatilanteista ne olivat pienentyneet 10
prosenttiyksikkdd. Vuoden 1997 tutkimuksen mukaan uhri kertoi olleensa itse selvd 99 %
tapauksista. Keskimaarin vakivallan tekijd oli useammin alkoholin vaikutuksen alaisena
kaupan- (71 %), kuljetuksen- ja liikenteen- (75 %), seka palvelutyén (75 %) ammateissa.
Poliisia, vartijaa tai baarityontekijaa vastustava henkild oli lahes aina humaltuneessa tilassa.
(Mt., 149.)

Kanerva (2008, 41) toteaa, ettd varsinkin sellaiset ihmissuhdeammatit, joissa asiakkaita
joudutaan kohtaamaan vaikeissa eldmantilanteissa, vékivallan uhka on monesti lasna.
Yhteiskunnan moniongelmaisuuden lisdantyessd namakin asiakastilanteet lisd&ntyvat.
Heiskasen (2002, 90) mukaan uhriksi joutuminen joissakin tapauksissa on tdysin satunnaista
ja ennustamatonta, mutta kriminologiassa on tehty havainto, etteivat rikosten tekijat ja uhrit
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valikoidu yleensa satunnaisesti yleisostd. Tama pitdd paikkansa varsinkin tyovékivallan

riskiammatteja ajatellen.

Uhriksi joutuminen mielletddn monesti Kielteiseksi asiaksi. Se koetaan haitalliseksi ei-
toivotuksi seuraukseksi jonkin ulkoisen voiman tai jonkin yksilon, ryhmadn tai organisaation
tuottamana. Uhriksi joutumisesta seuraa usein karsimyksid, vammoja, sek& monenlaisia
yksilon eldmad vaikeuttavia haittoja. Mukana kulkee myds valta-aseman ja voiman
epéatasapaino, jossa uhri on sen heikompi osapuoli. Uhriksi joutuminen on henkildkohtainen
asia, johon liittyy monesti héped, ahdistus, pelko tai syyllisyyden tunteet. Nama korostavat

uhrikokemuksen subjektiivista ja salattua luonnetta. (Mt., 22-23.)

2.5 Tyovakivalta: piilorikollisuuden osa-alue

Piilorikollisuudesta puhutaan silloin kun rikos ei tule poliisin tietoon. Uhri ei kerro
tapauksesta viranomaiselle, nielee karsimyksensa ja tekijd ei saa rangaistusta. Tyodssa ja
tyopaikoilla tapahtuneet uhkaukset ja vékivallanteot, kuten varsinkin pahoinpitelyt, tulisi
ilmoittaa poliisille ja niiden syitd selvittdd sen lisaksi myos itse tydpaikalla, omin voimin.
Vakava tyovékivaltatilanne saattaa johtaa tyontekijén sairauslomaan tai ainakin jarkytykseen,
joten vékivaltatapausten jalkihoito tulisi olla kunnollista ja antaa uhrille hantd tukevaa
asiantuntija-apua. (Kanerva 2008, 41.)

Suomessa joka neljas uhkailu tai pahoinpitely tulee poliisin tietoon, muut ja&vét
piilorikollisuuden alle. Vuonna 1997 Suomessa tehdyn tutkimuksen mukaan miesten
kokemasta tydvakivallasta 26 % tuli poliisin tietoon, naisten kokemasta 12 %. (Heiskanen
2002, 149.) Vuonna 1992 tehty kansainvélinen vertailu osoittaa, ettd Suomessa rikoksista
ilmoitetaan harvemmin poliisille kuin Euroopan muissa maissa keskimaarin. Suomessa 40 %
tehdyista rikoksista tulee poliisin tietoon, Norjassa 43 %, Ruotsissa 59 % ja Ranskassa 61 %.
(Aromaa ja Heiskanen 2000, 12.) Uhrin oma kokemus rikoksen vakavuudesta maarittdé sen
raportointiherkkyyden ja ilmoittamisen tapahtuneesta poliisille. Vuoden 2000 tutkimuksessa
rikoksen kohteeksi joutuneiden arvio rikoksen vakavuusasteesta oli seuraava: vakavimpana
pidettiin asuntomurtoa, toisena oli ryostd. Pahoinpitely tai uhkailu sijoittuu vasta listan
keskivaiheille. (Mt., 11.)

Heiskanen ym. (2004, 18) ovat raportissaan todenneet, ettd asiakkaan taholta tulevaa
tyopaikkavékivaltaa tai sen uhkaa voidaan verrata niin sanottuun katuvékivaltaan tekijén

osalta, silld usein molemmissa tekijd on uhrille tuntematon ja kohteen ulkopuolinen.
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Suomessa tyOpaikkavékivallasta tehtavat rikosilmoitukset poliisille ovat miesten osalta
laskeneet hieman vuodesta 1997 vuoteen 2003, mutta suunta on nouseva naisten osalta.
Poliisille uhkailuista ja vakivallasta tehdyt rikosilmoitukset néyttdisivat olevan hieman
kasvussa (mt., 24). Kaiken kaikkiaan tytpaikkavakivallasta tehtavét rikosilmoitukset ovat
hyvin vahéisid verrattuna muihin, kuten ilmoituksiin kotimurroista tai pahoinpitelyistéa
kaduilla. (Mt., 26.)

Tanskan poliisin mukaan v. 1996 kaikista heille ilmoitetuista vékivaltailmoituksista 20 %
liittyi tyOvékivaltaan. Kaupan tyontekijat tekivat herkemmin ilmoituksen heihin
kohdistuneesta tyovékivallan uhkatilanteesta. Vahiten ilmoituksia tehtiin terveydenhoitoalalla
tyoskentelevien kesken, jotka joutuvat esimerkiksi potilaan fyysisen hyokkéyksen- tai paélle
kaymisen kohteeksi. (Knudsen 2000, 150.) Miksi ndin on? T&ma voi johtua yleisista
traditioista tai kayttdytymisnormeista terveydenhuoltoalalla. Sairaanhoitaja, joka hoitaa
potilasta, saattaa olla hénen niin sanottu omahoitajansa pitk&d&nkin. Kun potilas hyokkaa
hoitajansa kimppuun ja tasté ei raportoida poliisille, sitd voidaan pitéa hoitajan lojaalisuutena
potilasta kohtaan, “ymmartdmalld tdmén heikentynyttd tilaa kyetd vastaamaan itsestdan”.
Potilas on hoitoalalla kaikkein térkein; tdmé& toimii punaisena lankana. Suurin osa
terveydenhoitoalalla tyskentelevista on naisia ja naiset hoitavat yleensé ensisijaisesti hoivan
ja huolen tarpeen. He haluavat huolehtia muista ja jattavat usein talloin omat tarpeensa taka-
alalle. Ehk&pd ndin kdy myos tyovakivaltaan liittyvissa tapauksissa ja suuri o0sa
hoitohenkil6kuntaan kohdistuneista vékivaltatilanteista jaa siksi ilmoittamatta. (Mt., 150-
151.) Tahan samaan on péaatynyt Heiskanen (2002, 150), joka toteaa, ettd tydssa tapahtuneen
vékivaltatilanteen ilmoittaminen poliisille liittyy ammattiin. Vuoden 1997 suomalaiseen
tutkimukseen osallistuneista tyovékivaltaa kohdanneista vastaajista vain seitsemén prosenttia
sairaanhoitajista, 44 % kaupan tekijoista ja puolet vartijoista oli tehnyt ilmoituksen poliisille.
(Mt.)

Norjassa v. 1997 tehdyn vékivaltatutkimuksen my6td oli kartoitettu  myos
tyovékivaltatilanteista  tehtyja  rikosilmoituksia  poliisille.  Tutkimuksen  mukaan
rikosilmoituksen tekeméattomyyteen vaikuttivat muun muassa seuraavat seikat: vékivalta
nahdaan kuuluvaksi tyohon, tyontekijan oma pelko esim. tekijan kostosta, tyontekijalle
tilanne oli uusi, eikd han osannut kasitelld sitd, tai tyOpaikalla ei ollut ohjetta tapahtuneen
késittelyyn ja jatkotoimenpiteisiin sekd, ettd tyovékivallasta oli raportoitu eteenpdin
(esimiehelle), mutta ilmoitus ei ollut johtanut mihink&én. (Knudsen 2000, 152.) Myods

Heiskanen (2002, 150) toteaa, ettd Suomessa yleisin syy tyovakivallasta ilmoittamatta
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jattamiseen oli uhrin mielestd tapauksen véhéapatoisyys tai, ettei siitd ollut syntynyt paallepéin
nakyvid vammoja. 35 % tyovakivallasta ilmoittamatta jatténeista totesi vakivallan tai sen uhan
kuuluvan osaksi omaa tyotd. Nain koettiin erityisesti mielisairaanhoitajien-, poliisien- ja

vartijoiden tydssa, mutta myos 62 % sairaanhoitajista vastasi nain. (Mt.)

Suomessa on hyvinvointivaltiossa tehty paljon toita tasa-arvon saamiseksi eri sukupuolten
valille. Tamén kaltaisessa kulttuurissa saattaa olla vaikea tuoda esille sukupuolittuneita
heikkouden tai uhriuden kokemuksia, silld ne haavoittavat ja rikkovat kuvitelmaa naisten
vahvasta asemasta ja jo saavutetusta tasa-arvosta. (Keskinen 2010, 247-248.) Kulttuuri voi
taltd osin vaikuttaa siis siihen, ettd tyovékivallasta edelleen vaietaan, varsinkin naisten

keskuudessa, vaikka tutkimusten mukaan he altistuvat enemman tyovakivallalle kuin miehet.
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3 SUOMALAINEN HATAKESKUSLAITOS

3.1 Lyhyesti historiasta

Varsinaiset ensimmaiset kuntien yhteiset palohdlytyskeskukset alkoivat toimia 1950-luvun
lopulla. Lainmuutos vuonna 1976 velvoitti kuntia perustamaan aluehdlytyskeskuksia.
Ensimmainen pelastustoimen hdlytysaluejako muodostui lankapuhelinverkkoryhmdjaon
perusteella. Hélytysalueita muodostui tuolloin 58. Naissd aluehélytyskeskuksissa vastaan
otettiin vain palo- ja pelastustoimen hélytyksid. Vuonna 1983 voimaan tullut lainmuutos
muutti  alueh&lytyskeskuksia niin, ettd niistd tuli yleisia hatéilmoituskeskuksia, joiden
tehtaviin lisattiin sosiaali- ja terveystoimen hatéilmoitusten vastaanottaminen. Tama tarkoitti
sairaankuljetuspyyntéjen vastaanottamista. Vuonna 1991 pelastustoimen halytysalueita
vahennettiin. 58 alueesta ja aluehélytyskeskuksesta jéljelle jai 27. (Hatédkeskuslaitos.)

Kylépoliisijarjestelmé oli vanha ja hyvaksi koettu, joka toimi vield 1960-luvulla suomalaisella
maaseudulla. Paikallinen poliisi, kyl&n oma nimismies, oli tarvittaessa tavoitettavissa kotoaan
puhelimitse ympéri vuorokauden. Vuonna 1991 Suomessa oli 246 poliisipiirid. Naista
poliisilaitoksia oli 26 ja nimismiespiireja 220. Poliisilla oli tuolloin 75 ympéri vuorokauden
toimivaa halytyskeskusta. (Mt.)

Sisdasianministerio kaynnisti kevaalla 1991 hatakeskushankkeen, jolloin alettiin suunnitella
viranomaisten yhteista hatékeskusjarjestelmad. Kihlakuntauudistuksen seurauksena vuonna
1996 poliisipdivystyksia alettiin keskittdd halytyskeskuksiin ja samalla viisi hatakeskusta
aloitti  yhteisen kokeilujakson.  N&ihin  héatdkeskuksiin  yhdistettiin  sek& poliisin
halytyskeskukset, ettd pelastustoimen silloiset kunnalliset hatédkeskukset. Kummatkin
vastaanottivat omien halytysnumeroidensa kautta tulevia puheluja, mutta samassa
paivystystilassa. Nama kokeiluhatakeskukset olivat Keski-Suomi (Jyvéskyld), Pohjois-Karjala
(Joensuu), Jokilaakso (Ylivieska) ja Salo. Kokeiluajan kuluessa h&tékeskukset tunsivat
yhteistyon positiiviseksi asiaksi, joten 1990-luvun eduskunnassa aloitettiin uuden
hatakeskuslain laadinta. Asetus valtioneuvostolta uudesta Hatédkeskuslaitoksesta annettiin ja
1.1.2001 laki, seké& asetus astuivat voimaan. Vaiheittain uudenlaiset hatakeskukset aloittivat
toimintansa ja vuoden 2006 alusta lahtien kaikki Héatékeskuslaitoksen silloiset 15
hatékeskusta olivat lopulta operatiivisessa toiminnassa. (Mt.)
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Suomen hatdkeskusalueet ja hatdkeskukset ajalla 1/2006 - 9/2010, suluissa alueen
asukaspohja: Etela-Savon hatédkeskus, Mikkeli (160 000), Helsingin hatakeskus, Helsinki (583
000), Hameen hatakeskus, Hameenlinna (370 000), It&- ja Keski-Uudenmaan hatékeskus,
Kerava (500 000), Kaakkois-Suomen hatakeskus, Kouvola (320 000), Keski-Suomen
hatakeskus, Jyvéskyla (270 000), Lapin hatakeskus, Rovaniemi (190 000), L&nsi-Uudenmaan
hatdkeskus, Lohja (410 000), Pirkanmaan hatakeskus, Tampere (480 000), Pohjanmaan
hatakeskus, Vaasa (440 000), Pohjois-Karjalan hatdkeskus, Joensuu (170 000), Pohjois-
Pohjanmaan ja Kainuun hatakeskus, Oulu (470 000), Pohjois-Savon hatakeskus, Kuopio (250
000), Satakunnan hatakeskus, Pori (230 000) ja Varsinais-Suomen hatakeskus, Turku (460
000). (Mt.)

Uudistukset eivat ole kuitenkaan paattyneet tahan ja kehitys jatkuu. Vuonna 2009 aloitetun
Héatékeskuslaitoksen strategisen muutoshankkeen tarkoituksena on vahentdé hatdkeskusalueita
ja hétédkeskuksia. Vuosien 2009-2015 aikana toteutetaan mittava valtakunnallinen
hatdkeskustoiminnan ja tietotekniikan kehittdmishanke. Toiminnallisena tavoitteena
hankkeessa on parantaa hatdkeskusten toimintaa, sek& viranomaisyhteistyota. Nadiden avulla
edistetddn kansalaisten saamia turvallisuuspalveluja. Hankkeen paamaardna on kehittaa
hatdkeskustoimintaan osallistuvien viranomaisten yhteisid toimintamalleja ja -jarjestelmia.
Héatékeskustoimintaa ja tietojérjestelmid uudistetaan siten, ettd hatakeskukset voivat verkottua
ja ne voivat tukea toisiaan ruuhkatilanteissa ja poikkeusoloissa. (Mt.)

Valtioneuvosto teki paatoksen uusista hatakeskusalueista 21.1.2010 ja sisdasianministerio
paatti alueilla sijaitsevien hétédkeskusten sijaintipaikkakunnat 9.3.2010. Ké&ynnissa olevan
uudistuksen tarkoituksena on, ettd Suomessa on vuoteen 2015 mennessé kuusi hatékeskusta
omine hatakeskusalueineen. (Mt.)

3.2 Toimintaidea

Valtakunnallinen hétékeskusuudistus suoritettiin  Suomessa vuosina 2001-2005. Tallgin
alemmin toisistaan erilldén toimineet pelastustoimen kunnalliset hatdkeskukset ja valtiolliset
poliisien h&tékeskukset yhdistettiin. Uudistuksessa saatiin aikaiseksi 15 valtion yllapitdméaa
hatakeskusta ja yhteinen hatdnumero 112. Ahvenanmaa jai uudistuksen ulkopuolelle ja siella
toimii  oma halytyskeskuksensa, jonka kanssa ollaan yhteistydssd. Suomalaisen
Héatékeskuslaitoksen toimintamalli on kansainvélisesti tarkasteltuna ainutlaatuinen.

Uudistuksen tavoitteena oli luoda Suomeen tehokas, luotettava sekd avun tarvitsijoita etta
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yhteistyoviranomaisia tasapuolisesti palveleva jarjestelmd. T&lla parannettiin kansalaisten
turvallisuustasoa entisestaan. (Hatékeskuslaitos.)

Héatékeskuslaitosta ja sen toimintaa ohjaavat arvot, jotka ovat luotettavuus, tasapuolisuus ja
inhimillisyys. Hatakeskuslaitoksen luotettavuus on rehellisyyttd, uskollisuutta ja periksi
antamattomuutta kansalaisille. Toiminnassa huomioidaan niin avuntarvitsijat  kuin
yhteistyoviranomaisetkin. Tavoitteiden tarkoituksena on oikeudenmukaisuuden edistaminen.
Palvelua tuotetaan tasapuolisesti paikasta tai ajasta riippumatta koko Suomen alueella.
Avuntarvitsijoita  kohdellaan  yhdenmukaisesti  kansalaisuudesta, kielesta, rodusta,
uskonnollisuudesta,  varallisuudesta,  sukupuolesta tai  mielipiteistd  riippumatta.
Héatékeskuslaitoksessa  inhimillisyys  koetaan  vuorovaikutuksena, jossa  korostuu
kuuntelemisen taito, seké& aito kiinnostus ja Kiireettoémyys avuntarvitsijaa kohtaan. Nama em.
seikat ohjaavat toimintaa. (Mt.)

Héatékeskuslaitokseen kuuluvat hallinnollinen keskusyksikkd, seka erilliset hatakeskukset.
Héatékeskuslaitos kokonaisuutenaan toimii sisdasiainministerion alaisuudessa.
Sisdasiainministerid johtaa laitosta yhteistydssd sosiaali- ja terveysministerion kanssa.
Héatakeskuksen palvelut kansalaisille tuotetaan verovaroin. Kukin hétédkeskustoimintaan
osallistuva viranomainen ohjaa hatdkeskuksia omaa toimialaansa koskevissa asioissa.
Héatékeskus suorittaa liséksi ne toimialaansa kuuluvat tehtévét, jotka tehtévid suorittavien
viranomaisten yksikot toimivaltuuksiensa rajoissa antavat tai méaéradvat tehtévaksi.
(Hatakeskuslaki 38.)

Hétékeskuslaitoksen puolivuotisraportti  1.1.-30.6.2010 kertoo seuraavia tunnuslukuja:
kaikissa hatakeskuksissa vastaanotettiin kyseisella puolivuotiskaudella yhteensa 2 036 000
hatailmoitusta. Naistd hatéilmoituksista hatdpuheluja oli 1 44 2000, ilmoitinlaitehdlytyksié
22000 ja muita ilmoituksia 578 000. Vélitettyjen tehtdvien osuus oli 838 000.
(Hatakeskuslaitoksen puolivuotisraportti.)

Yksittainen hatédkeskuspéivystdja vastaanotti vuonna 2009 keskimdarin 7 800 hatapuhelua.
Suunta on kuitenkin nouseva. Vuonna 2009 hatékeskuslaitoksen henkilostomaard oli 839
henkil64, joista vakinaisia 709 ja ma&rdaikaisia 130. Henkilostomaarastd naisia oli 481 ja
miehi& 318. Henkiloston keski-ika oli 42 vuotta. (Mt.)
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3.3 Yksittaisen hatakeskuksen tehtavat

Héatakeskuksen tehtdvand on vastaanottaa hatdilmoituksia, valittémia poliisin toimenpiteita
edellyttdvia ilmoituksia ja muita ihmisten-, omaisuuden- ja ympériston turvallisuuteen
liittyvida valittomia toimenpiteitd edellyttavid ilmoituksia, seka valittdd ne edelleen niille
yksikgille, joille tehtdva voimassa olevan lainsddddnndn mukaan kuuluu. Liséksi hatédkeskus
toimii pelastus-, poliisi- sek& sosiaali- ja terveystoimen viestikeskuksena, tukee ja avustaa
naiden viranomaisten tehtavid hoitavia yksikoitd, sekd hoitaa sille muussa laissa séédetyt
tehtavat. (Hatakeskuslaki 48.)

Suomessa on kéaytossa vain yksi hadtdnumero 112, jonka kautta Suomessa oleskelevat ihmiset
saavat apua hététilanteissa, jotka koskevat pelastuksen-, poliisin-, sairaankuljetuksen- tai
sosiaalitoimen kiireellistd apua. Hatdnumeroon soittaminen on ilmaista. Soitettaessa
hatdnumeroon puhelu yhdistyy lahimpd&n hatdkeskukseen. Puhelun vastaanottanut
hatakeskuspaivystaja arvioi soittajalta saamiensa tietojen perusteella tilanteen vakavuuden ja
halyttaa arvioinnin jélkeen tarvittavat viranomaiset apuun. Liséksi hatdkeskuspaivystédjé antaa
ohjeita ja neuvoja soittajalle, miten hdnen tulee hatatilanteessaan toimia siihen asti, kunnes
viranomaiset ovat paikalla. Kaikki hatdnumeroon soittavat henkil6t eivat valttaméatta tarvitse
avun lahettamistd paikalle vaan soittajalle annetaan ohje ja neuvo miten hanen tulee asiassaan
ja tilanteessaan menetella. Tama voi olla esimerkiksi neuvo ottaa yhteytta sahkolaitoksen
paivystysnumeroon tai rikosilmoituksen teko poliisille. Hatdpuhelut ké&sitelladn tehokkaasti ja
asiantuntevasti. Hatailmoitusten edellyttaman pelastus-, poliisi-, sekd sosiaali- ja
terveystoimen toimenpiteet voidaan kaynnistdd niiden edellyttamalla kiireellisyydellda koko
maassa tasapuolisesti vuorokauden ajasta riippumatta. (Hatakeskuslaitos.)

3.4 Tyo hatakeskuspdaivystajana

Héatakeskuksen henkilostolta vaaditaan tehtavéan soveltuva tutkinto (hatakeskuspaivystajén
tutkinto) ja kokemusta siten kuin asetuksella tarkemmin sdadetddn. Hatédkeskuksen
palveluksessa olevien poliisimiesten kelpoisuusvaatimuksista on voimassa mité poliisin osalta
laissa tai lain nojalla erikseen saddetdan. (Hatdkeskuslaki 108.) Hatakeskuksen
paivystyssalissa eli ns. toimintayksikossd, jossa hatdpuhelut vastaanotetaan, tydskentelevét

hatakeskuspaivystajat ja vuoromestarit. Vuoromestari toimii tydvuoronsa esimiehena.

Héatakeskuspéivystdja tyoskentelee virkamiehend. Virkamiehen on suoritettava tehtévéansa

asianmukaisesti ja viivytyksettd, sekd kayttdydyttdva asemansa ja tehtdviensd edellyttamalla
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tavalla (Virkamieslaki 148). Taméa tarkoittaa kaytannossa sitd, ettd hatdkeskuspaivystdjan
tulee toimia hanelle annettujen ohjeiden mukaisesti ja hdnen tulee itse kayttaytya
palvelutilanteessa asiallisesti, sek& korrektisti.

Héatakeskuspéivystdja tyoskentelee hadédssa olevien auttamiseksi henkisen paineen alaista
tyota tehden. Han muodostaa puhelun perusteella kuvan meneillddn olevasta tilanteesta tietyn
kyselyprotokollan mukaan ja oman mielikuvituksensa tuella. Hatatilanteissa on monesti kyse
sekunneista, ihmishengistd ja omaisuuksista, avun halyttdmisestda nopeasti ja oikeanlaisesti
tietyn puhelukasittelyajan aikana, sekd ohjeiden ja neuvojen antamisesta soittajalle joskus
avun tuloon asti. Hatédkeskuspdivystaja tekee tyotddn tasapuolisesti ja luotettavasti.
Paivystystyossa tilanteet muuttuvat nopeasti: toisessa puhelussa han saattaa neuvoa asiakasta
ottamaan yhteyttd esimerkiksi sdhkolaitokselle ja seuraavassa hetkessa vastaanottaa puhelua
liilkenneonnettomuuspaikalta. Ty0 on nopeatempoista ja muuttuvaa. Eri tilanteisiin nopeasti
mukautuminen vaativat hétdkeskuspéivystdjaltd tiettyjd ominaisuuksia niin  omassa

persoonallisuudessa kuin myds eri tydmekaniikkojen omaksumisessa.

Hétékeskuspéivystystyd on kolmivuorotytd. Hatédkeskus voi sijaita sekd maan péaéllisissa
tiloissa, ettd myds kokonaan maanalaisissa ns. suojatiloissa. TyOpisteessadn paivystaja hoitaa
tyotadn teknisten apuvélineiden, kuten esimerkiksi tietokoneiden ja viranomaisradioverkon
avulla. Puhelut kasitelldédn tietokoneavusteisen ohjelman avulla, samoin kuin tehd&an
halytykset eri viranomaisyksikdille. Hyva paineiden sietokyky, tyonohjaus sekd oma
koulutus- ja elaménkokemustausta auttavat tydssa jaksamisessa. Tydssé kohdattavia mieleen
jddvia tai muita traumaattisia tilanteita on mahdollisuus kasitelld esimerkiksi muiden

tyokavereiden tai ty6terveyshuollon kanssa.

3.5 Asiakasvakivallan uhkatilanteet hatdkeskuspaivystajan tyossa

Kaikki hatdnumeroon soittavat asiakkaat eivéat kayttdydy asiallisesti. Paivystystyon yhteen
osa-alueeseen kuuluvat epdasiallisesti paivystajaa kohtaan kéyttaytyvat asiakkaat, joiden
kaytds pahimmillaan voidaan luokitella tyovékivallan piiriin. N&mé& asiakasvékivallan
uhkatilanteet ilmentyvéat hatakeskuksissa asiakkaan eli soittajan taholta suullisesti ja
puhelimen vélitykselld. Uhkailut voivat kohdistua esimerkiksi pdivystdjan omiin
henkilokohtaisuuksiin, kuten solvaukset ja haistattelut. Vakavasti otettavat uhkaukset
kohdistuvat péivystdjan henkeen tai terveyteen, taikka uhkaus suunnataan paivystajan

lahiomaisiin tai hatakeskuksen muihin virkamiehiin.
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Hétakeskuspéivystdjaa uhkaava asiakas haluaa kayttaa vékivaltaista kaytdstdan manipuloimis-
ja uhkaamiskeinona, jotta saisi tahtonsa perille. Han haluaa huomion itseensd, omaan asiaansa
ja luulee saavuttavansa uhkaavalla kaytokselldén jotain etua itselleen. Asiakas voi tuntea, etta
hantd on kohdeltu epdoikeudenmukaisesti, valinpitdmattomasti, hdnen hatdansa on vahatelty
tai hén saattaa tuntea itsensd nolatuksi. Lisdksi vékivaltaista ja uhkaavaa kéaytosta lisdavat
alkoholin-, ladkkeiden- ja/tai huumeiden kéyttd, sek& mielenterveysongelmat. Useat edelld
mainitut seikat liittyvat nimenomaan asiakkaan omaan tunnetilaan eli ovat yksilon omaan

psyykkeeseen liittyvaa. (Ellonen 1999, 8.)

Oman ammattiroolin hallinta on tydssa tarkedd. Vaikka soittaja olisikin hatakeskuspaivystajaa
kohtaan asiaton, on péivystdjan itsensda muistettava olla aina ystavéallinen ja kohtelias, silla
soittajan vakivaltainen kayttaytyminen on usein vastareaktio pettymykseen siitd, ettd soittajan
asiaa ei hoidettukaan niin kuin hén itse luuli. My6s negatiivinen suhtautuminen yleensa
viranomaisia kohtaan ja epdluottamus, saattavat liittya henkilon kayttdytymiseen asiattomasti.
Soittaja on saattanut kokea hatakeskuspéivystéjan neuvot ja ohjeet ylimieliseksi palveluksi tai
han itse on sellaisessa mielen- tai ruumiintilassa, joka edesauttaa aggression syntymisté
pienestékin vastoinkdymisestd, kuten humalassa tai sairas. Uhkatilanteissa soittaja itse pitaé
kiinni omasta vaatimuksestaan tai ndkemyksestddn tilanteen hoitamiseksi, eikd kuuntele
paivystdjan ohjeita tai neuvoja. Kun hénen vaatimuksiinsa ei suostuta, hén alkaa uhkailla tai
syyllistdd paivystdjas, tai kertoo ns. kostotoimista jos asiaa ei hoideta hanen haluamallaan
tavalla

Hankalassa tilanteessa oman kiihtymyksen hallitseminen, omien tuntemuksien tunnistaminen
sekd asiakkaan rauhoittamiseen taht&davé, madratietoinen toiminta ovat osa ammattitaitoa.
Héatakeskuspéivystdjan eteen tulee kuitenkin véistdmatta tilanteita, jotka saattavat aiheuttaa
Oomaa aggressiivisuutta, turhautumista, pelkotiloja, turvattomuuden tunnetta tai
psykososiaalista kuormitusta. Héatédkeskuspéivystystyota tekevét padosin ihmiset, eivétka
koneet. Hadassa oleva hatanumeroon soittava ihminen tarvitsee hatdansa toista ihmisté ja
inhimillisyyttd. Inhimillisyyttd konemekaniikka ei koskaan pysty tuottamaan siten kuin

ihminen itse pystyy. Taté inhimillisyytté tuotetaan juuri hatdkeskuksissa 112-palvelun kautta.
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4 TUTKIMUKSEN YHTEISKUNNALLINEN KONTEKSTI

4.1 Turvallisuuden politiikkaa

Kajanoja (2005, 118) toteaa, ettd "hyvinvointivaltio ymmaérretdan yleensé jarjestelmaksi, jossa
verovaroin tai pakollisin maksuin keratdan varoja, joilla turvataan kansalaisten elamaa
erilaisissa riskitilanteissa ja elamankohtaloissa”. Hyvinvointia mitataan usein esimerkiksi
elinian, lukutaidon tai koulutuksen perusteella, ja tutkimuksissa selittdvdnd muuttujana
kaytetadn valtion kokonaismenojen osalta bruttokansantuotetta tai veroastetta. N&amé eivat
kuitenkaan kuvaa hyvinvointivaltion laajuutta ja hyvinvoinnin mittaus jaa talloin melko
kapeaksi. Tuottaako hyvinvointivaltio meille hyvinvointia? Hyvinvointivaltion ja
hyvinvoinnin vélilla olevat sosiaaliset mekanismit tulisi nostaa tutkimusten kohteeksi.
Perusturvan, sekd sosiaalisten ja taloudellisten riskien varalta saatava turva on tdrkeaa
yhteisten palvelujen ja hyvinvointivaltion ominaisuuksien vélisen vuorovaikutuksen

suuntautumiselle ja siihen osallistumiselle. (Mt., 120-121.)

Valtioneuvosto teki vuonna 2008 periaatepadtoksen sisdisen turvallisuuden ohjelmasta. Sen
tavoitteena on pyrkia poikkihallinnollisesti siihen, ettd Suomi on Euroopan turvallisin maa
vuonna 2015. Tam& vaikuttaa osaltaan my0s turvallisuusalan tydntekijoiden
tyoturvallisuuteen. (Kauppinen ym. 2010, 224.) Turvallisuus on osa hyvinvointia ja keskeinen
inhimillinen sosiaalinen arvo. Tama sosiaalinen arvo merkitsee erilaisia toimia modernin
yhteiskunnan riskien minimoimiseksi, ihmisten elinympériston turvallisuuden, sen varmuuden
ja viihtyvyyden lisddmiseksi, sek& rikollisuuden véhentdmiseksi. Suomessa sosiaalisen
turvallisuuden ajatus on néhty koko yhteiskuntapolitiikan tavoitteeksi. (Kieheld 2003, 49-50.)
Sosiaalipolitiikan yhtena osa-alueena pidetdén turvallisuutta, josta voidaan erottaa sosiaalisen
ulottuvuuden jasentdminen ja siihen liittyvat kysymykset. Se kytkeytyy laheisesti keskeisiin
késitteisiin hyvinvoinnin-, sosiaalisen turvallisuuden- ja sosiaaliturvan kannalta. (Niemel&
2000, 21.) Perhe on tdmén sosiaalisen turvallisuuskésityksen ydinalue. Tallda alueella
ilmeneva turvattomuus nayttaytyy keskuudessamme henkisend ja/tai fyysisena vakivaltana,
valinpitamattomyytend, seka laiminlyénteina. (Kieheld 2003, 51.)

Inhimillisen turvallisuuden politiikka merkitsee ympéristoon, yhteiskuntaan ja kulttuuriin
liittyvien rakenteiden vahvistamista. Talla valtetddn epdvakautta ja yhteiskuntarakenteiden
hajoamista. (Niemeld 2000, 25.) Keskeinen elementti inhimillisessd politiikassa on

kansalaisten ja yhteisdjen oikeuksien turvaaminen ja laajentaminen suhteessa hallituksiin, ja
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yrityksiin. Kansalaisten kannalta perinteinen turvallisuus tarkoittaa sitd, ettd heidan fyysinen
turvallisuutensa ja -terveytensd eivat ole uhattuna. Turvallinen yhteiskunta mielletdén

sellaiseksi, jossa kansalaisten riski joutua rikosten ja vakivallan uhriksi on pieni. (Mt., 25-26.)

Kangas (2005, 66) puhuu sosiaalipolitiikasta, jolle oikeudenmukaisuuskysymykset ovat
tarkeitd aivan erityisesti, koska sosiaalipolitiikka tyoskentelee mm. hyvén jakamiseen ja
uudelleenjakamiseen liittyvien ongelmien kanssa. Tarkedd on, ettd kansalaiset pitavat
jarjestelmaé oikeudenmukaisena. Ongelmana on se, ettd mik& on toiselle oikeutta, voi edustaa
toiselle vadryyttd. Turvattomuus voidaan liittdd osaksi riskiyhteiskuntailmiotd. Heiskasen
(2002, 24) mukaan turvattomuus on vékivallan pelkoa oleellisesti laajempi kasite, silla
turvattomuutta voivat aiheuttaa esimerkiksi maailman tilanteeseen tai ymparistoon liittyvat
asiat, mutta myos yksilon omaan toimeentuloon tai ihmissuhteisiin liittyvét asiat. Heiskanen
(mt.)) puhuu hyvinvointirasitekasityksestd, joka pitd4d sisélladan mm. vélittdmien

vakivaltakokemusten, vakivallan uhan ja -pelkojen seurausten summan.

Yksi yleisimmaksi turvattomuuden aiheeksi on koettu yleisesti ihmisten valinpitamattomyys
toisiaan kohtaan. Tydyhteison turvattomuus tai turvallisuus koetaan eri tavoin ja syitd voidaan
etsid mm. yhteiskunnasta tai itsestd. Turvallisuuden keskeiseksi elementiksi mielletdan
luottamus toisiin ihmisiin. Naisten on koettu ilmaisevan tydyhteiséon liittyvat turvattomuuden
tunteet miehid helpommin. Se voi liittyd erilaiseen tapaan ilmaista tunteitaan. (Vaisanen
2000, 254-255.) Inhimilliset turvattomuuden kokemukset liittyvét vahvasti yksilon omiin eri
elaman vaiheisiin tai erilaisiin sosiaalisiin asemiin tai rooleihin. Tast& johtuen esimerkiksi
naisten ja miesten pelkokokemukset poikkeavat toisistaan. Turvallisuutta tulisi aina tarkastella
kokonaisuutena, koska se liittyy yksilon omaan eldmdanhallintaan, sekd sen tilaan, jossa eri
turvallisuuden ulottuvuudet tulisi suhteuttaa toisiinsa. (Kieheld 2003, 53.)

Hyvinvointivaltiolla on siis vastuu kansalaisten turvallisuuden edistdmisestd ja sen
kehittdmisesté. Liséksi kansalaiset itse pystyvat toimimaan omaa turvallisuuttaan edistavasti.
Entépé yritykset ja organisaatiot, joissa tutkielman aiheena olevaa tyovékivaltaa tapahtuu?
Minkalainen vastuu yritykselld itsellddn on toimia turvallisuutta edistavésti muutoin kuin
pelkéstdan tydsuojeluun liittyvien lakien ja asetusten kautta? Kanerva (2008, 68) tarkastelee
asiaa laajemmalla perspektiivilld ja toivoo yritysten ottavan enemman yhteiskuntavastuuta
toimistaan. T&lla han tarkoittaa kasitettd, joka liittd4d yhteen sosiaaliset ja ympariston tilaan
liittyvat liiketoimintaan sisaltyvat kysymykset. Laajempien sidosryhmien kannalta yrityksen
omat péaatokset vaikuttavat monella eri osa-alueella sek& sen sosiaalisiin suhteisiin, etté
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yrityksen  omaan  henkildstoon.  Yhteiskuntavastuun ottaminen vaatii  yritykselta
asennemuutosta ja ennaltaehkaisevaa ajattelua kokonaisvaikutuksia korostavalla tavalla.

4.2 Turvallinen ty06 - nykyaikaisen yhteiskunnan tavoite ja tyontekijan oikeus

Jos pohditaan keinoja rikollisuuden ja vékivaltaisuuden véhentamiseksi, usein esiin nousevat
rikosoikeudelliset keinot kuten sanktiot eli rangaistukset. T&t4 pidetddn usein ainoana
mahdollisuutena Kkarsia rikollisuutta ja saada ihmiset pysymaan niin sanotusti kaidalla tiell&.
(Laine 2007, 191.) Rangaistukset ovat yksi tapa véhentda rikollisuutta, mutta enemman
nakyvyytta asialle saataisiin julkisella keskustelulla. Ty6paikkavakivallasta ja sen uhasta tulisi
avoimesti puhua, koska ongelma on globaali. Kansainvélinen tyojéarjesté ILO (2004, 17)
toivoo kaikilta avointa yhteiskunnallista wvuoropuhelua tyopaikkavékivaltaa koskien.
Vuoropuhelua pitéisi kehittda jatkuvana prosessina. Turvallisuuden ja terveyden suojeleminen
tyopaikoilla tulisi olla sen tavoitteena. Julkinen keskustelu tyovékivallasta auttaisi osaltaan
my0s palveluiden parantamisessa. Kansallinen, sektori-, yritys- ja tyopaikkatasolla kéytava
yhteiskunnallinen vuoropuhelu tyovékivallan osalta tulisi ty6markkinajérjestdjen ottaa
haltuunsa. Tydmarkkinajérjestojen pitdisi yhdessa seurata ja arvioida tyopaikkavakivaltaa,
sekd sisallyttad sen valittomat haitalliset seuraukset niihin tydeldma- ja sosiaalisiin
kysymyksiin, jotka kuuluvat yhteiskunnallisen vuoropuhelun piiriin palvelualoilla.

Yhteiskunnassa tapa tarkastella rikollisuutta on vuosien aikana muuttunut. Ensin on ollut
perusldhtékohtana yksilon oma vastuu teoistaan. Sen jalkeen ovat tulleet mukaan
jarjestaytynyt rikollisuus ja organisaatiorikollisuus. Ajattelutavat ovat uusia, eivatka silti
syrjaytd yksilon omaa vastuuta, mutta tuovat kriminologiseen tutkimukseen uutta
nakokulmaa. (Laine 2007, 49.) Yhteiskunnan muuttumiseen liittyvét seikat madrittelevat
usein myos rikollisuudessa tapahtuvat muutokset, kuten rikollisuuden lisdantymisen (mt.,
180). Vanhan ajan  maaseutuyhteisdt  hyvin  tiiviind  asuinolosuhteina  ovat
yhteiskuntakehityksen my6td muuttuneet jos ajatellaan vaikkapa ihmisen yksilollistd kunniaa.
Ennen vanhaan esimerkiksi perhevékivaltaa ei katsottu rikolliseksi toiminnaksi, vaikka ne
saattoivat olla yleisid. Pahatapaista vaimoaan aviomies sai kurittaa, kuten samoin lapsiakin
kuritettiin pahoinpitelemalla fyysisesti. Tuolloin huumeita ei ollut, mutta viinan salapoltto ja
vékivaltaiset yhteenotot kylilld olivat arkipédivdd. Kun tilaisuus tehd& rikos kasvaa, myos
rikollisuus kasvaa. Talloin kyse ei ole rikollisten k&yttdytymisen muuttumisesta vaan
nimenomaan rikostilaisuuksien muuttumisesta. (Mt., 181-182.)
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Yhteiskunnan tulisi antaa vékivallan vastaisella toimintapolitiikallaan etusija rakentavan
tyopaikkakulttuurin kehittdmiselle. Naihin sisdltyvdt muun muassa ihmisarvoinen tyo,
tyOetiikka, turvallisuus tyopaikalla, keskindinen kunnioitus, yhteistyd ja palvelun laatu.
Vastuu néistd kuuluu organisaatiolle, jonka tehtdvéna olisi laatia selked periaate- ja
tavoiteohjelma, seké tiedottaa t&sté tunnustamalla typaikkavékivallan poistamispyrkimysten
tarkeyden. (ILO 2004, 16-17.) Sellaiset tyontekijaryhmat, jotka ovat erityisen haavoittuvia ja
alttiita tyovékivallalle tai sen uhalle, tulisi hallituksen ryhtya toimiin ja laatia strategioita
niiden tekijoiden poistamiseksi, jotka tekevét ndista ryhmistd haavoittuvia. Haavoittuvuutta
tulisi tarkastella sektorikohtaisesti. (Mt., 18.)

Asiakkaat ja yleisd ovat avainasiassa tyopaikkavékivallan ennaltaehkaisyssa palvelualoilla.
Kansalaisten ja organisaation asiakkaiden olisi hyva tietdd organisaation tavoitteista
tyopaikkavékivallan poistamiseksi ja yleisesti lisata asiakkaiden tietoisuutta asiasta.
Organisaation sisalla tulisi tiedottaa sd&nndllisesti tyopaikkavakivallan luonteesta ja laadusta,
sen syistd ja laajuudesta sekd antaa hyvida kaytadnt6ja tai ehdotuksia em. tilanteiden
poistamiseksi tai niiden véhentamiseksi. Tietoa pitdisi antaa myds vékivaltaa koskevista
laeista ja madrayksistd, jotka ovat yleispatevié ja koskevat tydvakivallan uhkatilanteita. Myos
jalkihoito eli tyopaikkavékivallan uhriksi joutuneen ohjauksesta, neuvonnasta, seka hoito- ja
kuntoutusohjelmasta tulisi olla saatavilla. (ILO 2004, 17-21.) Ei siis ole hdped kertoa
julkisesti ja/tai organisaation sisélla yrityksessa tapahtuneista tyovékivaltatilanteista. Kuten
aiemmin on kerrottu, tydvékivaltaa esiintyy tdna paivana kaikkialla ja ongelma on globaali.
Héped sindnsd on vaieta tyovakivallasta ja lakaista ikdan kuin ongelma “maton alle”.
Organisaatio tekee talloin karhunpalveluksen tyontekijoille itselleen osoittamalla, etteivat he
valitd asiasta, eivat ongelmien poistamisesta ja niiden ehkaisysta.

Tyoyhteis6 voi omalla toiminnallaan ja monin eri tavoin vaikuttaa vakivaltariskien hallintaan
ja ehkaisyyn. Turvallisuuden hallinta ja sen parantaminen on laaja kokonaisuus.
Toimintaperiaatteet luovat pohjan vékivaltariskien ehkéisylle omassa tydpaikassa. Ne voivat
olla pelisaantoja tyopaikalla, joita koko henkilokunta tyontekijoistd johtoportaaseen sitoutuvat
noudattamaan. Toimintaperiaatteet pitdvat sisédlladn muun muassa toimintachjeet ja
toimintatavat tyopaikan vékivalta- ja uhkatilanteissa, sek& niiden ehkaisyissa. Tyopaikan
turvallisuudesta on hyvda olla vastuussa joku tietty henkild, joka liittyy tyopaikan
organisatorisiin toimenpiteisiin. Riittavat henkiléresurssit ja hyva tyéilmapiiri luovat perustan,
jonka avulla on helpompi léhted kasittelemdan vaikeitakin asioita. Vakivaltatilanteisiin

joutuneiden tuki ja jalkihoidon tarve pitédd olla tydyhteisossd myds huolehdittuna. Liséksi
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tyopaikoilla pitéisi olla raportointijarjestelma uhka- ja vékivaltatilanteiden kirjaamiseen, silla
niiden avulla pystytadn seuraamaan turvallisuuden kehittymista ja suunnittelemaan uhka- ja

vékivaltatilanteiden ehkdisytoimia paremmiksi. (Isotalus & Saarela 2001, 9.)

Rikollisuus ja vékivalta aiheuttavat haittoja sen kohdanneelle uhrille, sen tekijalle ja
yhteiskunnalle itselleen. Vakivalta sen kaikissa muodoissaan ei tulisi olla hyvéksyttavaa
yhteiskunnassa, jossa elamme. Kaikkien tulisi saada tehdd tyota inmisarvoisesti ja tyon tekijaa
kunnioittaen. "Turvallinen tyé on nykyaikaisen yhteiskunnan tavoite ja tyontekijan oikeus”
(Kanerva 2008, 71).

31



5 TUTKIMUSASETELMA

5.1 Tutkimusongelma

Taman tutkimuksen tarkoitus on antaa kuva suomalaisten hatdkeskuspéivystéjien kohtaamista
asiakasvakivallan uhkatilanteista alkuvuonna 2010. Té&ssé tutkimuksessa on Kkartoitettu,
minkalaisia asiakasvakivallan uhkatilanteita hatdkeskuspéivystdja kohtaa tydssaan ja paljonko
niitd madréllisesti ilmenee Kartoitusjakson aikana. Toiseksi tutkimuksessa on lyhyesti
selvitetty miltd ndma uhkatilanteet ovat hatakeskuspaivystajasta tuntuneet. Tutkimuksessa on
painotettu  yksilokohtaista kokemusta. Tutkimuksessa kéytettdvat sanamuodot ovat
asiakasvakivallan uhkatilanteet, sekd& tyovakivalta, jotka molemmat tarkoittavat tdssa
tutkimuksessa samaa asiaa: asiakkaiden taholta tulevia henkisen vékivallan uhkatilanteita.

TyoOskentelen itse hatdkeskuksessa hétdkeskuspéivystdjana. Tata tyota olen tehnyt vuodesta
1994 asti. Tydvuosieni aikana padosin hatdnumeroon soittavat ihmiset ovat kéyttaytyneet
asiallisesti ja tilanteeseen sopivasti. Mukaan mahtuu kuitenkin my6s epéasiallisia soittajia.
Saan toisinaan kuulla haistatteluja ja henkilokohtaisuuksiin menevia uhkauksia, terveytténi ja
henkedni on uhattu, on uhattu ilmoittaa minusta iltapdivalehdistolle, sekd uhattu asiakkaan
taholta virkaurani paattyneen. Useimmissa ndisté tapauksista soittaja on saanut ohjeen, miten
hénen tulee asiassaan menetelld, mutta tdma ei ole sopinut hanelle ja han on aloittanut minun
solvaamiseni ja uhkaamalla minua erilaisilla kostotoimilla. Tatd samaa tapahtuu myds muille
hatakeskuspaivystdjille omassa tydyhteisossani, sekad kaikissa muissa hatdkeskuksissa ympaéri
Suomen. Asiakasvékivallan uhkatilanteet kuuluvat osana hatakeskuspéivystajan tydnkuvaan.

Kiinnostus aiheeseen pohjautui siitd, ettd asiakasvékivallan uhkatilanteet ovat jaaneet
hatdkeskuspaivystystyon tutkimisessa vahaiselle. Tyosséd tapahtuvista uhkatilanteista
puhutaan, mutta niiden Kkirjaamista, seurantaa tai kategoriointia ei ollut aikaisemmin
Hétékeskuslaitoksella tdssa mittakaavassa tehty. Minulla ei siis ollut aiempaa vertailukohdetta
asiaan. Paatin itse tehdd kartoituksen uhkauspuheluihin liittyen. Tarkastelisin tuloksien
perusteella minkdlaisia haistattelut ja uhkaukset ovat méaarallisesti ja laadullisesti, sek&d milta
niiden vastaanottaminen pdaivystdjastd tuntuu ja miten se vaikuttaa péaivystdjan omaan

tyohyvinvointiin. Néistd lahtokohdista lahdin tutkielmaideaani suunnittelemaan.

Sain Hatékeskuslaitokselta luvan tutkimukseni tekemiseen syksyllda 2009. Koska aihe oli

sellainen, josta valmista aineistoa ei vield ennen tét4 ollut olemassa, oli minun kerattava se
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itse. TAma vaati ajallisesti pidemman ajan verrattuna jo valmiiseen heti saatavissa olevaan
aineistoon. Oman aineiston kerdadminen erilliselld tutkimusta varten tehdylld lomakkeella
edellytti aikaa lomakkeen kysymysten suunnitteluun, niiden tyostdmiseen valmiiksi
lomakkeeksi, sek& tietyn ajanjakson aineiston Kkerdystd varten. Kuitenkin omalla
kyselylomakkeella aineiston kerddmisessa on se hyva puoli, ettd saa juuri niihin kysymyksiin

vastauksia, joita on tutkimusta varten hakemassa.

Tutkimukseni aineistonhankintaidea jakautui kahteen eri osa-alueeseen: varsinaisiin
asiakasvakivallan uhkatilanteiden kartoituslomakkeisiin, seka lisdksi hatédkeskuspaivystéjien
omiin kirjoitelmiin. Kartoituslomake oli kyselylomake, joka antaisi méaarélliset, sek& osin
laadulliset vastaukset hakemiini tutkimuskysymyksiin, ja kirjoitelmat taysin laadullisen

aineiston.

5.2 Aineisto
5.2.1 Hatakeskuspaivystajien omakohtaiset kirjoitelmat

Alkuperdisend ajatuksenani oli, ettd hatakeskuspdivystajat kirjoittaisivat minulle hyvin
Iyhyesti ja omakohtaisesti miltd asiakasvékivallan uhkaustilanteet ovat yleisesti heistd
itsestddn tuntuneet, miten ne ovat vaikuttaneet heiddn omaan ty6ssa jaksamiseensa ja
asiakkaiden kohtaamiseen, sekd minkélaisia uhkaukset pahimmillaan ovat olleet.
Tavoitteenani oli kirjoitelmien avulla saada tietoa hatédkeskuspéivystédjien yksilollisista
kokemuksista solvaus- ja uhkaustilanteissa. Toiveenani oli lisaksi, ettd mikali uhkaustilanteet
ovat olleet yksilon sairausloman taustalla, tasta olisi kirjoituksessa hyvd myds mainita.
Tarkoituksenani oli teemoitella kirjoituksista esiin tulevia samankaltaisuuksia ja tehd& niistéa
yhteenvetoja, joita vertailisin muista tutkimuksista saatuihin tuloksiin asiakkaiden taholta

tuleviin tyovékivaltakokemuksiin.

Pyynnon tarvitsemistani Kirjoituksista l&hetin loppuvuodesta 2009 séhkopostitse kaikille
Suomen hatakeskuspéivystajille, sek& vuoden 2010 alussa vield muistutuksen asiaan liittyen.
Tama annettu Kirjoituspyyntd ei kuitenkaan tuottanut toivottua tulosta, enk& saanut
madrdaikaan mennessd kuin muutaman vastauksen. Aineiston vahyyden vuoksi minun oli
tdma osuus hylattdva. Nama saamani Kirjoitelmat olen havittanyt, enk& ole kayttanyt niita
tdssd tyossdni  miltdé&n osin. Tama tutkimus perustuu siis kokonaisuudessaan

kartoituslomakkeella kerattyyn aineistoon.
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5.2.2 Asiakasvakivallan uhkatilanteiden kartoituslomake

Kyselylomakkeissa kysymysten muoto méarittyy aina tarkoituksen ja kohderyhman mukaan.
Kysymysten teossa on oltava huolellinen, silld se luo perustan tutkimuksen onnistumiselle.
Kysymysten tulisi olla yksiselitteisid, ei johdattelevia, ja niitd ldhdetddn rakentamaan
tutkimusongelmien ja tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti. Kysymysten tulee mitata sitd, mita
niiden on tarkoituskin mitata. Lisdksi edellytetddn, ettd kysymyksiin vastaajilla on
kysymyksen vaatima tieto. (Valli 2007, 102-103; Ahola 2007, 56.) Naistd lahtokohdista

lahdin kartoituslomaketta suunnittelemaan.

Asiakasvékivallan uhkatilanteiden mééran ja laadun selvittdmista varten minun oli tehtdva
erillinen kartoituslomake (Liite 1). llman kartoituslomaketta uhkausten tarkkaa mé&aréa ja
niiden laadullisuutta on vaikea selvittdd, ottaen huomioon hatakeskuspaivystystyon kiireen ja
hektisyyden. Lomakkeen avulla saisin ajantasaisen tiedon muun muassa asiakasvakivallan
uhkausten ajankohdasta ja laadusta. Suljetuissa kysymysmuodoissa Vvastaaja valitsee
vastauksensa valmiista vaihtoehdoista kun taas avoimiin kysymyksiin vastaaja vastaa
haluamallaan tavalla. (Ahola 2007, 57.) Lahdin liikkeelle ndista kahdesta kysymysmuodosta.
Suunnittelin lomakkeeseen eri vaihtoehtoja valmiiksi kysymyksiksi ja paatin antaa tilaa myos
avovastauspaikoille. P&&dyin myds avovastauksiin siksi, jotta saisin vastaajien tuntemuksia
yksiloidysti aineistoon mukaan.

Kun tutkija suunnittelee valmiit vaihtoehdot kysymyksiin, tulee tutkijalla itselldadn olla hyvat
etukéteistiedot aihepiirista (Ahola 2007, 57). Pohdintaa lomakkeen kysymysten laatimiseksi
oli mielestani luonteva tehdd, koska itse toimin hatdkeskuspdivystdjand ja olen itsekin
vastaanottanut uhkauspuheluita oman virkaurani aikana. Tdémé osaltaan auttoi tekemé&én
lomakkeen kysymyksista sellaisia kuin miksi ne lopulta muotoutuivat. Lomake sisalsi
mielesténi tarkeimmat ja useimmin hétédkeskuspdivystdjad kohtaan osoitetut solvaus- ja
haistattelufraasit, jotka olin kiteyttdnyt omiin kategorioihinsa. Liséksi oli osio vakavasti
otettavista uhkauksista.

Tutkimusongelma itsesséan muovasi kysymysten jasentelyd. Luokittelen tdmén tutkimuksen
tutkimuskysymykset tosiasiaa mittaaviin kysymyksiin (ks. Ahola 2007). Tosiasiaa mittaavat
kysymykset koskevat menneitd tapahtumia tai kayttdytymistd. T&ssd tehdyssé
kyselytutkimuksessa hétdkeskuspdivystdjan piti tayttdd asiakasvakivallan kartoituslomake,
joko puhelun jéalkeen tai muutoin hénelle sopivana ajankohtana. Lomake mittasi talloin

tapahtunutta tosiasiaa. Kysymykset oli laadittu siten, ettd hatédkeskuksessa hatédpuheluja

34



vastaanottaneet péivystajat ymmarsivat mahdollisimman pitkalle, mitd kysymyksessé haettiin
ja minkalaista vastausta heiltd vaadittiin.

Lomakkeen pituus kannattaa miettid huolellisesti (\Valli 2007, 104). Mikali kyselylomake on
lilan pitkd, se vahentda vastausten maarad; ihmiset eivét jaksa tutustua siihen tarkemmin ja
lilan pitk& lomake saa vastaajan toisinaan luovuttamaan vastauksen antamisen. Aihealue ja
tutkimusongelmat méérittelevat osiltaan lomakkeen pituuden. Téh&dn samaan pohdintaan tulin
itsekin, silla hatdkeskuspéivystystyon ohessa téytettdva lomake ei saisi olla monisivuinen
vaan melko yksinkertainen tayttd4d ja mahdollisimman lyhyt. Ndmé seikat méaérittelivat

osaltaan lomakkeen muotoutumista ja suunnittelua.

Paras tapa kartoituslomakkeen tayttoon hatakeskuspéivystystyon ohessa oli laittaa se
séhkoiseen muotoon. Hatékeskuksien paivystyssaleissa hatdkeskuspdivystgjalla  on
tyOpisteessadn auki Internet, josta s&hkoinen lomake oli helppo ottaa téytettavaksi.
Hétékeskuslaitoksella on liséksi kaytdssdadn oma sisdinen tiedotuskanava Intranetissa, jonka
nimi on Hellu®. Tekeméani Word-pohjainen kartoituslomake vietiin Helluun Lukkari-nimiseen
tietokantaohjelmaan. Jokainen taytetty lomake tallentui heti sille tarkoitettuun tietokantaan.
Tietokannasta tallentuneet lomaketiedot olivat Excel-muotoiset ja téaten siirrettavissa
Tampereen yliopiston kéyttdmaan SPSS for Windows-ohjelmaan. Lomakkeiden tiedoista

muokkasin havaintomatriisin.

Tarkoitus oli, ettd hatdkeskuspéivystdja tayttdd kartoituslomakkeen tyonséd ohessa heti
uhkauspuhelun vastaanottamisen ja sen kasittelyn jalkeen, tai muutoin myéhemmin hanelle
sopivana ajankohtana. Oli tdrke&d saada ajantasainen tieto, silld mydhemmin tilanteen
muistaminen voisi olla vaikeampaa ja annetut tiedot eivét tayttéisi luotettavuutta, seka
voisivat olla epatarkkoja. Tadman wvuoksi lomakkeesta oli tehtdvd mahdollisimman
yksinkertainen, seka helposti ja nopeasti taytettava, jotta vastaamiseen ei menisi paljon aikaa.
Lomakkeen oli kuitenkin Kkartoitettava mielestani térkeimmat asiat uhkatilanteista.
Kartoituslomakkeen osiot jakaantuivat kuuteen eri ryhméaan: 1. Vastaajan taustatiedot, 2.
Puhelun taustatiedot, 3. Luokitellut kysymykset solvaamiseen, haistatteluun, ndyryytykseen
tai aliarviointiin, sekd henkilokohtaisuuteen liittyen (lievat uhkaukset), 4. Vakavasti otettava
uhkaus, 5. Uhkauksen jalkeiset toimenpiteet, sekd 6. Kipumittari.

! Hellu on Hatakeskuslaitoksen henkiloston sisdinen Intranet-tiedotuskanava. Sivuilla tiedotetaan laitoksen siséisista ja
ulkoisista ajankohtaisista asioista.
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Vastaajan taustatiedot kyselylomakkeessa toimivat yleensd niin sanotusti selittavina
muuttujina (Valli 2007, 103). Talloin tutkittavaa ominaisuutta tarkastellaan suhteessa niihin.
Tama oli omakin tarkoitus, joten siksi mielestani vastaajan taustatiedot oli hyva ottaa mukaan
tutkimukseen. Vastaajan taustatiedot pitivat sisélladn vastaajan hatdkeskuksen, sukupuolen,
tyokokemuksen ja koulutustaustan. Puhelun taustatiedot sisélsivat tiedot puhelun
vuorokaudenajasta, viikonpdivastd, kuukaudesta, sekd soittajan sukupuolesta. Soittajan
taustatietoja olisi ollut mielenkiintoista tutkia enemmaénkin, mutta tdméa ei ollut mahdollista,
koska soittaja itse ei tiennyt osallistuvansa tutkimukseen. Ndin ollen soittajasta ei ole muita
taustatietoja saatavilla kuin sukupuoli, jonka senkin vastaaja on méaéritellyt joko mieheksi tai

naiseksi soittajan 4dnen tai mahdollisesti hanen kertomansa nimen perusteella.

Varsinaista asiakasvékivallan uhkaustilannetta pyrittiin selvittdmaén yksinkertaisin keinoin,
joita oli valmiiksi teemoiteltu kysymyskohtaan kolme. Tama kysymysosio on luokiteltu niin
sanotusti lieviksi uhkauksiksi. Té&hén kysymyskategoriaan valitsin useammin kaytetyt
asiakkaiden taholta tulevat solvausfraasit. Naistd valikoista pdivystdja pystyi valitsemaan
useamman kohdan, mikéli asiakas oli samassa puhelussa kayttdnyt useampaa nimittelyd. Jos
asiakas pelkastéan kirosi, ei téstd taytetty lomaketta. Vasta kun asia kohdistui jollakin tapaa
henkilokohtaisuuksiin, kuten paivystajan sukupuoleen, talldin lomake tuli tayttaa.

Valmiit kategoriat kohdassa kolme olivat: haukkuminen tai solvaaminen pdivystajan
sukupuoleen liittyen (esimerkiksi huorittelu, &mmittely, homottelu, jne.), haukkuminen tai
solvaaminen pdivystdjan ammatinvalintaan liittyen (esimerkiksi natsi, kyttd, jne.),
haukkuminen tai solvaaminen eldimeksi (esimerkiksi lehmd, sika, jne.), paivystdjan
ammattiosaamisen vahéttely ja aliarviointi, paivystajan alykkyyden véhéattely ja aliarviointi,
uhkaus toimittaa paivystéja viralta, seka uhkaus ottaa asian tiimoilta yhteyttd mediaan. Lisaksi
oli avovastauspaikka, mikali mik&én edellisista ei osunut kohdalleen ja avovastauspaikalle oli
mahdollista kirjoittaa saatu solvauksen muoto.

Vakavasti otettava uhkaus — osio (kohta 4) pyrki kartoittamaan jo nimensé mukaisesti sellaisia
uhkaustilanteita, joissa paivystdjad uhataan henkeen, terveyteen tai omaisuuteen liittyen,
taikka hdanen ty0yhteisod&n, toista hatdkeskusta, hatédkeskusyksikkod (nykyinen
keskushallinto) tai Hatakeskuslaitosta yleisesti tavalla, joka mahdollisesti vaatii toimenpiteité
sen jalkeen, kuten rikosilmoituksen teon. Tdassa paivystdjan tuli merkitd tehtavalapun
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numero?. Tamé siksi, jos mydhemmin haluaisin kuunnella puhelua jalkeenpéin ja tutkia siina
esiintyvid uhkausmuotoja. Pdivystdjan oli liséksi rastitettava oikea uhkauksen muoto jo
valmiiksi kategorioiduista vaihtoehdoista. Nama olivat: uhkaus selvittdd paivystajan tyo- tai
kotiosoite, uhkaus selvittdd péivystajan perhetausta, uhkaus paivystajan omaan terveyteen,
henkeen tai omaisuuteen liittyen, uhkaus terveyteen, henkeen tai omaisuuteen liittyen jotain
toista viranomaista kohtaan ko. h&tédkeskuksessa, sekd uhkaus koko hé&tédkeskukseen
henkiloston terveyteen, henkeen tai heidan omaisuuksiinsa liittyen. Téassékin oli mahdollista
valita enemmén kuin yksi kohta, mikali asiakas ndin oli uhannut. Avovastauspaikkoina olivat:
uhkaus jotain toista hatdkeskusta kohtaan: ketd ja minkalainen uhkaus, uhkaus
hatdkeskusyksikkod kohtaan, minkalainen, sek& uhkaus yleisesti koko Héatékeskuslaitosta
kohtaan, minkalainen. Lopuksi oli avovastauspaikka, johon péivystgjalla oli mahdollisuus
kirjoittaa uhkaustilanteesta: siitd kokemisesta, miltd tuntui tai turhautti, sekd muuta
mahdollista uhkaukseen liittyvaa.

Kohdassa viisi kysyttiin vakavasti otettavan uhkauksen jalkeisia toimenpiteitd, oliko asiasta
ilmoitettu eteenpéin? Vastauspaikkoina olivat: ei tehdd mit4dé&n, asiasta ilmoitetaan
vuoromestarille,  viestipaallikblle,  hatakeskuksen  johtajalle,  h&tédkeskusyksikkoon,
tyoterveyshuoltoon, sekd asiasta on tehty rikosilmoitus. Lisaksi oli avovastauspaikka, johon
oli mahdollisuus Kirjoittaa jokin muu vaihtoehto kuin edelld. Lopuksi lomakkeelta 16ytyi
kohdasta kuusi “Kipumittari”’. Kyseessa oli palkki, jossa oli keskelld kohta, johon oli
mahdollisuus tarttua hiiren painikkeella ja vetda sitd joko vasemmalle tai oikealle.
Vasemmassa laidassa oli merkintd “Tuntui tosi pahalta” ja oikeassa laidassa “Ei tuntunut

miltaan”.
5.3 Otanta

Paatin ottaa tutkimukseen mukaan kaikki Suomen 15 hétékeskusta ja néiden keskusten
hatdpuheluja vastaanottavat hatdkeskuspdivystajat, jotta tutkimus kuvaisi mahdollisimman
lagjasti varsinaista tutkimuskohdetta. Tdmé& tutkimus on siis tyypiltddn kokonaistutkimus.
Kokonaistutkimuksessa on kyse siitd, ettd tutkimukseen saatavat tiedot kerétaan kaikilta, koko
tutkittavana olevalta joukolta (Ahola 2007, 55). Uskoin, ettd kartoituslomakkeilla saamani

aineisto ei tulisi kuitenkaan liian suureksi ja tyola&dksi myohemmin analysoida, vaikka

2 Kun hatakeskuspaivystaja vastaa 112 soitettuun hatapuheluun, aukeaa tietojarjestelmaan avoin tehtdvalomake. Lomakkeelle
tallennetaan soittajan puhelinnumero, nimi, tapahtumapaikan osoite, ilmoituksen tiedot, jne. Jokainen uusi tehtdvalomake
siséltdd oman jatkuvan numerosarjansa. Taman numerosarjan perusteella voidaan tallenteilta myéhemmin hakea esimerkiksi
tietty puhelunauhoite.
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mukana olivat kaikki hatakeskukset. Rahallisia kustannuksia aineiston kerdamisesta ei ole
ollut.

Tutkimukseen  tarvittava aineisto  keréttiin  kaikista ~ Suomen  hé&takeskuksista
kartoitusajanjakson ajalta 4.1. — 4.4.2010. Ensimmaéinen tiedote tulevasta tutkimuksesta ja
kartoituksesta informoitiin koko Hatakeskuslaitoksen véelle Hellun ”Ajankohtaista”-palstalla
joulukuussa 2009. Tiedotteessa kavi ilmi, mista oli kyse, kuka mind olin, sekd mihin
tarkoitukseen  kartoitusta tullaan  kayttdmaan. Samalla infosivulle linkitettiin
kartoituslomakkeen ~Word-muoto, jotta hatdkeskuspéivystdjat paédsivat tutustumaan
lomakkeen kysymyksiin jo ennen varsinaisen kartoituksen alkamista. Toinen informaatio
asiasta tiedotettiin 4.1.2010, jolloin kartoitusjakso avautui. Taman jalkeen kartoituslomake oli
taytettdvissa sahkoisena Hellun sivujen kautta olevan linkin valityksella.

Kartoitusjakson pituudeksi valitsin kolme kuukautta, joka olisi ¥ vuodesta. Taltd ajalta saisin
mahdollisimman hyvan kuvan uhkailuista ja niiden muodoista. Kartoitusjakso tuntui aluksi
itsestani melko pitk&lt, vaikkakin ajanjakso oli harkittu. Oma epdilys kartoituslomakkeiden
tayttdmisen innokkuuteen oli kuitenkin epdvarmaa, kunnes sain helmikuussa 2010
Héatakeskuslaitokselta tiedon, ettd lomakkeita oli téytetty jo mainio méaard. Tama tieto
huojensi omaa mieltdni ja oma usko tutkimusaineiston riittdvyyteen pro gradu tyotani
ajatellen naytti hyvéltd. Saamani véliaikatiedon jalkeen laitoin Kaikille hatakeskuksien
hatakeskuspaivystdjille sahkopostin valityksella Kkiitokset jo annetuista vastauksista. Pyysin
heiltd vield hieman innokkuutta asian suhteen Kartoitusjakson péattymiseen asti. Tiedote
kéynnissa olevasta kartoituksesta lahti Hellun kautta vield 22.3.2010 koko henkil6stélle.
Kartoitusjakson loputtua taytettyja lomakkeita oli tietokantaan tallentunut yhteensd 169
kappaletta. Yksi vastaaja on voinut tayttdd Kkartoitusjakson aikana enemman kuin yhden
lomakkeen eli siitd tietoa ei ole, montako yksittéistd hatdkeskuspaivystdjaa kyselyyn on

vastannut.

5.4. Aineiston luotettavuus, sen eettisyys ja turvallisuus

Hyvan aineiston peruskriteerind voidaan pitéa sen luotettavuutta, vaikka kerdys olisi suoritettu
milla tavoin tahansa. Aineiston luotettavuutta voidaan arvioida kahdella eri tavalla. Ensiksikin
kysymalla miten hyvin kerdtyt tiedot pitavat paikkansa ja toiseksi, voidaanko keréttyjen
tietojen pohjalta tehda yleisia padtelmia. Ensimmaéinen kysymys vastaa aineiston siséiseen ja
toinen ulkoiseen luotettavuuteen. (Alkula ym. 2002, 44.) Tama aineisto on luokiteltavissa
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sisdisesti luotettavaksi, sill& uskon tietojen pitdvan paikkansa. Tyon ohessa taytettdva lomake
luo oman vastuunsa tydskentelyyn ja siind tapahtuvaan ajankéyttoon. Liséksi tutkimusaihe
itsessdédn on sellainen, ettd en usko kenenk&&n turhaan tai ilkivaltaisesti téyttdneen
kartoituslomaketta. Jokainen téytetty kartoituslomake on kirjallinen selite tapahtuneesta
asiakasvakivallan uhkatilanteesta hatakeskuspéivystdjan tyossa kyseisend aikana. Ulkoisen
luotettavuuden Kriteerit tayttyvat myos, silla ndiden kartoituslomakkeiden myota pystytdan
tekemaan yleistyksid yleisemmista hatédkeskuspdivystdjad kohtaan osoitetuista solvaus-,
haistattelu- tai uhkausmuodoista asiakkaiden taholta; niiden maéarista ja laaduista.

Tutkijana haluan omalta osaltani olla eettisesti luotettava, enk& halua tuottaa vahinkoa
tutkittaville  tai  tiedeyhteislle  itselleen.  Tahan  tutkimukseen  osallistuneet
hatakeskuspaivystystyon ammattilaiset haluan pitda turvassa ja talta osin anonyymeind. Tdma
tekemani tutkimus on turvallinen niin vastaajien kuin tutkittavien puheluiden osalta. Aineisto
on keratty niin, ettd siitd ei yksittdista kartoituslomakkeen tayttanyttd paivystajaa pystyta
henkilokohtaisesti tunnistamaan ja/tai liittdmaén tiettyyn hatdkeskukseen. Kaikkien vastaajien
anonymiteetti on té&ltd osin suojattu. Kartoituslomakkeista hétdkeskukseen soittanutta
uhkaavasti kayttaytynyttd henkil6d ei myosk&én pystytd tunnistamaan, joten heidankin
osaltaan anonymiteetti on suojattu, vaikka he eivat ole tienneensa osallistuvansa omalta
osaltaan tutkimukseen. Yhteenvetona todettakoon, ettd mikali myohemmin tutkimuksesta
tullaan keskustelemaan julkisesti ja/tai se on yleisesti Internetissa luettavissa Tampereen
yliopiston opinnaytetdiden sivuilla, tutkimuksesta ei yksittdistd uhkauspuhelua, sen
vastaanottanutta hatédkeskuspaivystdjaa tai sen soittanutta henkilod, pystyta tunnistamaan ja
puhelua osoittamaan tiettyjen henkildiden valiseksi.

Tutkimuksesta informoitiin  avoimesti koko Hatékeskuslaitoksen henkilékunnalle ja
tutkittavien toivottiin tayttdvan lomake jokaisen heitd kohtaavan uhkauspuhelun jalkeen.
Tutkimus on ollut avointa ja siihen osallistuminen vapaaehtoista, mutta kuitenkin suotavaa.
Tulen sdilyttdméén aineistoa kotonani. Aineisto on keratty taté tutkimusta varten ja sen kayttd
my6hemmin, esimerkiksi jatkotutkimukseen, on tdmén jalkeen mahdollista ainoastaan

itselleni. En tule antamaan aineistoa eteenpain kenellekaan muulle.

Lopuksi haluaisin tutkijana mainita, ettd vaikka itse toimin hatakeskuspaivystdjand, en ole
tehnyt tulosten analysointia tunnepohjaisesti tai etsimalla vastauksista epakohtia, esimerkiksi
hatdkeskuspaivystdjan tyotd kohtaan. En ole vééristellyt tai kaunistellut totuutta, vaan
pyrkinyt rehelliseen tulosten julkituomiseen siten, kuin vastaajat itse ovat vastauksensa
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antaneet. Tutkimus on tutkittaviensa ndkdinen, koska vastaajat ovat olleet erityisessa
padosassa. Lomaketutkimukseen vastaaminen tulisi nahd& psykologisena ja sosiaalisena
vuorovaikutustilanteena. Talloin vastausten lopputulkinnassa on tdma vuoropuhelu otettava
huomioon. Ihmisten antamat vastaukset analysoidaan vastauksina kysymyksiin ja ndistéa
saatujen tulosten validiteetti on riippuvainen tutkijasta, tulkitseeko han tutkittavien vastaukset
heidén antamallaan tavalla. (Ahola 2007, 70.)

Talld tutkimuksella saadut tulokset ovat Suomen h&tékeskuspéivystdjien kokemuksia
asiakkaiden taholta tulleista haistattelu- ja uhkauspuheluista alkuvuonna 2010. Itse tutkijana
olen toiminut ns. tulkkina vastausten auki kirjoittamisessa ja tulosten analysoimisessa. Uskon

tutkimuksen olevan tutkittaviensa ndkéinen, joka on ollut tutkimuksen tarkoituskin.

5.5 Aineiston analyysi
5.5.1 Kvantitatiivinen aineisto

Tama tutkimus on empiirinen tutkimus, koska se perustuu keskeisesti aineistoon (Toivonen
1999, 98). Kyseessé on kuvaileva tutkimus. Tarkoitus on kuvailla, miten tutkittavat asiat ovat
jakaantuneet tutkittavassa joukossa ja tavoitteena kertoa tulosten avulla kokonaiskuva
tutkittavasta ilmiostd. (Hirsjarvi ym. 2003, 130.) Asiakasvékivallan uhkatilanteiden
kartoituslomake oli suunniteltu siten, ettd lomakkeen Kkysymykset pystyin muuttamaan
numeeriseen muotoon tilastollista késittelyd varten. Tutkimuksen kvantitatiivinen osuus
muodostui valmiista kartoituslomakkeesta, sek& sen numeraalisesta muodosta. Vastaajalle eli
hatakeskuspaivystajalle oli annettu kartoituslomakkeessa valmiit vastausvaihtoehdot, joista
han wvalitsi omaa kasitystddn parhaimman valintatilanteessa. Vastaustapa oli tallgin
strukturoitu. (Toivonen 1999, 102). Kartoituslomakkeen numeerisen aineiston vein SPSS for
Windows-tilastokasittelyohjelmaan ja saadusta aineistosta muodostin havaintomatriisin.
Havaintomatriisin muodostavat havaintoyksikot ja muuttujat (Alkula ym. 2002, 48—-49.) Tassa
tutkimuksessa havaintoyksikkond oli héatdkeskukseen soitettu hatdpuhelu ja muuttujina
lomakkeessa kysytyt asiat.

Aineistosta olen ottanut ensin frekvenssijakaumat eli lukumaarét, jotta olen saanut tiedon
kaikista muuttujista ja pystynyt tarkistamaan, seké& korjaamaan mahdolliset aineistossa olevat
virheet. Tulokset nédkyvat kokonaislukuina (N), seka prosentteina (%). Prosenttijakaumia olen
ottanut siksi, ettd nama kertovat informaatiota koko perusjoukon jakaumasta. (Holopainen

ym. 2004, 45.) Osaa muuttujista on ristiintaulukoitu. Talldin olen ollut kiinnostunut kahden
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eri  muuttujan  vélisestd tilastollisesta yhteydestd. Ristiintaulukoitavana on ollut
luokitteluasteikon muuttujia. Selittdvina eli taustamuuttujina on kaytetty esimerkiksi vastaajan
tai soittajan sukupuolta, joista saatuja tuloksia on voitu verrata tdman tutkimuksen
teoriataustaa vasten. Ristiintaulukoinnissa otoksen tulee olla riittdvan suuri, jotta ndytettavasta
taulukosta tulee mielekds tarkastella. Tassd kohdin tdmén tutkimuksen materiaali oli
ristiintaulukointiin riittdva. (Holopainen ym. 2004, 157-158.)

5.5.2 Kvalitatiivinen aineisto

Tutkimuksen kvalitatiivinen osuus muodostui lomakkeen avoimista vastauspaikoista. Naihin
avoimiin paikkoihin hatdkeskuspéivystdjat saivat Kkirjoittaa sanamuotoja soittajien antamista
uhkailuista, sekd omista tuntemuksistaan uhkailuihin liittyen. Puhelun ollessa
havaintoyksikko, on tutkittavana ollut puhuttu kieli ja sanotut (kirjoitetut) sanat. Yksilon
toiminta, sanojen yhteys lauseeseen tai yksittdinen teko liittyvét sosiaaliseen kayttaytymiseen
ja sen tulkintaan. Olen esittanyt ndistd hatdkeskuspaivystajien kirjoittamista teksteista tarkkoja
kuvauksia ja hakenut niista keskeisid piirteitd. Nain ollen tutkimustapa on ollut kuvaileva.
(Hirsjarvi ym. 2003 130.) Koska kyseessa ovat olleet vain Kirjoitetut, soittajan sanomat sanat
tai lauseet, tassé ei ole ollut mahdollista tutkia esimerkiksi &&nensdvyja tai tapaa, jolla uhkaus
on lausuttu. Kyseessa on ollut vuorovaikutustilanne, jossa pelkastéan tarkastellaan vain toisen
osapuolen puhumaa. Kun kyse on henkilon osoittamista haistatteluista, solvauksista tai
uhkauksista toista osapuolta kohtaan, tarkasteltavana on lisaksi ollut vallan ja alistussuhteen
muodostuminen. (Jokinen ym. 2004.)

Paivystéjien kokemuksiin uhkatilanteista, seka niihin liittyviin tuntemuksiin, olen kayttanyt
fenomenologista tutkimustapaa, joka tutkii yksilén kokemusmaailmaa ja sen ymmartamista.
Kokemuksellisuus on ihmisen maailmasuhteen perusmuoto ja se muotoutuu merkitysten
mukaan (Laine 2010, 29). Fenomenologia tarkoittaa Laineen (mt., 43) mukaan ”ilmi6n
olemuksellisen  merkitysrakenteen selvittdmistd”. Fenomenologisessa tutkimustavassa
aineistoa tydstettdessa ensin pyritddn kuvaamaan sitd, mité aineistossa on sanottu. Seuraavaksi
pyritddn koostamaan materiaalista merkityksid muodostavia kokonaisuuksia. Viimeisena
vaiheena luodaan kokonaiskuva tutkittavana olleesta ilmiostd. (Mt. 2010.) Aineistosta
yleistyksia tehtdessa keskeisintd on sen edustettavuus. Kvalitatiiviselta tutkimukselta tulisi
vaatia, ettd se antaisi melko tarkkaa tietoa ilmion yleisyydestd, eikd satunnaisten asioiden
ilmenemista kannata korostaa. (Toivonen 1999, 111.) Yhdistamalla ndmé& kaksi eri aineistoa

(kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen), olen saanut lopullisen kuvan tutkittavasta ilmiosta.
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5.6 Tulosten esittamistapa

Olen pyrkinyt selke&én ja helposti luettavaan esitystapaan tulosten esittdmisessa. Kéayttamani
tilasto-ohjelman avulla olen analysoinut numeraalista aineistoani yksinkertaisella tavalla,
omien tdmén hetkisten tutkijankykyjeni mukaisesti. Numeraalisesta aineistosta saadut tulokset
on esitetty taulukkoina, teksteind ja kuvioina. Tutkielmassa on mukana erillinen taulukkoliite,
jonne olen laittanut suurimman osan tekemisténi taulukoista (Liite 2). Tekstissd on
tarvittaessa lahdeviittaus aiheeseen kuuluvaan taulukkoliitteen taulukkoon. Jotkin aineistosta
analysoidut suorat jakaumat on esitetty tekstin lomassa kuvioina. Kuvioita olen ottanut
mukaan siksi, ettd niistd hahmottuu saatu tieto lukijoille tiivistetysti. Kuvioina olen kayttanyt
palkki- ja piirakkakuviota. (Holopainen ym. 2004, 61.)

Kvalitatiivisen aineiston tulokset olen esittdnyt pelk&stddn tekstin  muodossa.
Fenomenologisessa tutkimustavassa tutkija ei tuo mukaan itsedan, vaan puhuu tutkittaviensa
sanoilla alkuperdisyyttd kunnioittaen. Talloin tutkimuksessa voidaan kaytt&a suoria lainauksia
korostamassa vastaajien ilmaisutapaa. (Laine 2010, 40.) Mukaan tdhan tutkielmaani olen
liittdnyt osia hatdkeskuspaivystéjien kirjoittamista kommenteista, esimerkiksi mité soittaja on
sanonut tai miltd tilanne on tuntunut. Kommentit selventavat paremmin tutkittavaa asiaa.
Vaikka osa kommenteista saattaa olla melko rajua luettavaa, olen kirjannut vastaukset ja
kommentit juuri siind muodossa kuin mitd vastaaja on kertonut soittajan todellisuudessa
sanoneen tai uhanneen. Kaikkein térkeimpia soittajien antamia seksistisia solvauksia en ole
julkaissut. Tutkimuksesta saaduista tuloksista on tehty tiivistetty yhteenveto kappaleessa
”Johtopaatokset ja pohdinta”.

5.7 Pohdintaa tutkimusasetelmaan liittyen

Myonnettakoon, ettd olin  aluksi  hieman pettynyt ja osittain  ihmeissanikin
hatakeskuspaivystdjiltd pyytamieni omakohtaisten Kkirjoitelmien vahyyteen. Olin ajatellut
saavani niitd kaikista hatidkeskuksista kaiken kaikkiaan yhteensd noin 20-30 kappaletta.
Oletin, ettd koska itsekin olen hatakeskuspéivystaja, minulle Kkirjoitettaisiin helpommin kuin
aivan vieraalle. Pidin my6s tutkimaani aihetta sellaisena, jota ainakin hatakeskuspaivystajien
kesken pidettéisiin tarkednd, koska asiakasvékivallan uhkatilanteita ei viel& ollut aikaisemmin
talla tavoin kartoitettu. Yleisesti ihmiset antavat mielellaén tietoja sellaisista asioista, joita he
pitavat mielekk&ind ja tarkeind oman eldmansd kannalta (Alkula ym. 2002, 67.) Né&in ei
kuitenkaan téssa aineistomuodon kerdyksessa kaynyt. Syytéd kirjoitusten véhyyteen en tiedé.
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Lopulta kuitenkin totesin, ettd miké&li olisin saanut sahkdisten kartoituslomakkeiden liséksi
vield alun perin pyytdmiani omakohtaisia Kirjoitelmia hatdkeskuspéivystéjilta, olisi
tutkimusaineistoni ollut lopulta aivan liian suuri pro gradu-tutkielmaa varten. Sen tydstdminen
olisi vienyt tatd enemman aikaa ja materiaalia olisi ollut mahdollisesti tdssé vaiheessa omiin
tutkijankykyihini verrattuna lilan paljon. Saatu aineisto ja tutkimuskysymykset ovat nyt
mielesténi hyvassé suhteessa toisiinsa. Teorian ja empirian vuoropuhelu oli tall4 aineistolla ja
omalla alkavan tutkijan kokemuksella helpompi toteuttaa kuin mitd se olisi ollut jos

kirjoitelmat olisivat olleet viela aineistossa liséna.

Varsinainen aineiston keruumenetelmé eli sdhkoinen kartoituslomake oli mielestani oikea
tdmanlaisen tutkimusaineiston keradmiseksi h&tédkeskuspéivystdjiltd. Kysymykset olin
pyrkinyt saamaan yksinkertaisiksi ja lomakkeen helpoksi tayttaa tyon ohessa. Lomake ei ollut
lilan pitka. Aineistoa kertyi lopulta mielesténi hyvin. Liséksi muutamat hatdkeskuspaivystéjat
olivat Kkartoituslomakkeen avovastauspaikoille kirjoittaneet lyhyitd kommentteja omista
tuntemuksistaan uhkaustilanteisiin liittyen, joten sain kuin sainkin hyvin pienen materiaalin

toivomistani yksilopohjaisista kokemuksista. Tasta olin mielissani.

Itse olen tyytyvéinen séhkdisen kartoitusjakson pituuteen (3 kuukautta), silld lyhyempi jakso
ei olisi antanut tdménkaan vertaa materiaalia tarkasteltavaksi. Itse péivystystyotd tekevéna
tiedan, ettd kiire paivystyssaleissa on usein melkoinen, joten uskon ettd useita kymmenia
solvaus- ja uhkaustilanteita on kiireen vuoksi jaanyt kartoittamatta, sekd lomake paivystajilta
tayttamatta. Tahan viittaavat jo luvut hatakeskuksiin tulevista ilkivaltaisista ja hatakeskuksille
kuulumattomista soitoista. Myds unohdus lomakkeen olemassaolosta on ollut mahdollinen tai
hatakeskuspaivystaja ei ole ollut asiasta innostunut, eikd ole edes halunnut tayttd4 lomaketta.
Tama on ymmarrettavad, koska vastaajat ovat yksiloitd ja tutkimukseen osallistuminen on
ollut vapaaehtoista, mutta suotavaa. Tiedottaminen henkilostolle meneillddn olevasta
kartoituksesta ennen sen alkamista ja sen aikana on ollut kiitettdvdd. Mahdollinen kato
tayttamatta jaéneiden lomakkeiden suhteen ei ainakaan johdu tiedottamisen puutteesta.

Oma ajatukseni on, ettd kerétty aineisto antoi hyvin vastauksen tarvitsemaani tietoon, joten
kerdystapa oli mielestdni onnistunut. Saatu aineisto antaa oikeanlaisen kuvan
hatakeskuspaivystystyon arjesta siltd osin, mit& I&hdin alun perin selvittamaan. Tyon kiireesta
huolimatta ne henkil6t, jotka olivat kartoituslomakkeen téyttaneet, olivat tehneet sen selvasti
halulla osallistua tdmén tutkimuksen tekemiseen. Vastaukset olivat huolellisesti Kirjoitettuja ja
lomakkeet hyvin taytettyja. Tama kertoo itselleni sen, ettd ainakin néiden tutkimukseen
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osallistuneiden henkildiden mielestd talla tutkimuksella oli aikansa ja paikkansa. Se taas
viittaa siihen, ettd tutkimuksella on yhteiskunnallista merkitystd. Mielestéani kerddmani
aineisto tayttada pro gradu- tutkielman tarkoituksen, tutkimusasetelma oli onnistunut ja saatu

materiaali oli méérallisesti, seka laadullisesti analysoitavaksi sopiva.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Hatakeskuspaivystajien taustat

Yhteensa kartoituslomakkeita kertyi 169 kpl. Néista kaksi viimeiseksi tullutta lomaketta piti
poistaa, koska vastaajat eivat olleet vastanneet kuin yhteen kysymykseen ja ndin ollen tyhjia
vastauspaikkoja oli lomakkeessa liikaa. Lopulliseksi vastauskertyméksi saatiin siis 167 kpl.
Vastausjakauman eri  hétdkeskusten kesken sain suorittamalla frekvenssijakauman
(Liitetaulukko 1). Eniten vastauksia kertyi Helsingin-, Keski-Suomen- ja Pohjois-Karjalan
hatdkeskuksista. Vahiten vastauksia oli kertynyt Itd- ja Keski-Uudenmaan-, L&nsi-
Uudenmaan-, sekd Kaakkois-Suomen hdtékeskuksista. Alla olevassa kuvassa on nahtavilla
vastausten jakautuminen hatékeskuksittain.

Lansi-Uusimaa
Kaakkois-Suomi

Ité- ja Keski-Uusimaa
Lappi

Pohjanmaa
Satakunta
Varsinais-Suomi

Etela-Savo

0,
Pohjois-Pohjanmaaja Kainuu =%

Pohjois-Savo

Hame

Pirkanmaa

Keski-Suomi

Helsinki

Pohjois-Karjala

Kuvio 1. Vastaukset hatakeskuksittain %, N 167

Kuvio 1 nayttdd, ettd jokaisesta hatdkeskuksesta oli taytetty kartoituslomakkeita, joka oli

mielestdni hyva asia. N&in yksikain hatakeskus ei ja&nyt ottamatta osaa tutkimukseen vaan
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mukana olivat kaikki 15 hatdkeskusta. Tutkimuksen kannalta se oli hyva, sill& ndin tutkimus
vahvistui kokonaistutkimukseksi, kuten oli tarkoituskin.

Kartoituslomakkeita tayttaneistd miehia oli 27,5 % ja naisia 72,5 % (Liitetaulukko 2). Kuten
aiemmin kerroin, Hatdkeskuslaitoksen sukupuolinen jakauma talla tarkastelujaksolla oli
seuraava: naisia 481 ja miehi& 318. Tdma saatu tulos kuvaa kahta eri asiaa: joko naiset olivat
miehid herkempid reagoimaan soittajien uhkauksiin ja halusivat tdten tayttaa
kartoituslomakkeita n&istd saamistaan uhkauksista tai, ettd naiset saavat enemman
uhkauspuheluja osakseen kuin miehet. Mikali haluttaisiin tutkia t4t4 enemman ja pidemmalta
ajalta, tulisi tdméankaltainen tutkimus toteuttaa Hatakeskuslaitoksessa tietyin valiajoin, jolloin

olisi enemmén vertailtavaa materiaalia.

Seuraavaksi tarkastelin vastaajien tyokokemuksen méaaraé ja sukupuolen jakautumista, koska
halusin tietdd kauanko miehet ja naiset olivat tydskennelleet hatdkeskuksissa hatapuhelujen
vastaanottajina: kuinka monelle uhkatilanteet olisivat kokemuksina uusia? Kuviossa 2
(Liitetaulukko 3) on esitetty jakaumat uhkatilanteisiin joutuneiden miesten ja naisten
tyokokemusvuosista.

yli 20 vuotta

16-20 vuotta

11-15 vuotta m Nainen

m Mies

6-10 vuotta

0-5vuotta

30 40 50 60

Kuvio 2. Tyokokemus hatakeskuksessa sukupuolen mukaan %, N 167

Kuvio 2 kertoo, ettd asiakasvakivallan uhkaan liittyvid puheluita vastaajista olivat
kartoittaneet eniten sekd nais-, ettd mieshatdkeskuspaivystajat, joiden tyokokemus

hatdkeskuksissa oli alle 5 vuotta. Uhkatilanteita kokeneita naisia, joiden tydkokemus oli alle 5
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vuotta, oli vastaajista 57 % ja miehid 50 %. Myo6s 6-10 vuoden tyokokemuksen omaavia
kyselyyn vastanneita hatakeskuspaivystajia oli seuraavaksi eniten. Véhiten tutkimukseen
vastanneita olivat henkil6t, joiden tyokokemus hatdkeskuksessa oli enemman kuin 11 vuotta,
mutta pieni nousu ndkyy kuitenkin varsinkin naispdivystdjien osalta, joiden tyévuodet ovat

enemman kuin 20 vuotta.

Eskola ja Leino (2008, 82) olivat saaneet omassa tutkimuksessaan selville, ett4 alle vuoden
tyokokemuksen omaavat poliisit olivat kokeneet kaikkein véhiten tyovékivallan
uhkatilanteita. Tutkijoiden mukaan henkisid tyovékivaltatilanteita sattuu eniten 3-20 vuotta
poliisissa toimivien virkamiesten kohdalle (mt). Tama tutkimus Kkertoo, ettd eniten
asiakasvakivallan uhkatilanteita sattuu hatakeskuspaivystdjille, joiden virkaikd on alle 5
vuotta. Alle 10 vuotta hatakeskuspéivystystyota tekevét ovat seuraavaksi suurin ryhma.

Tuloksista voidaan pééatelld, ettd lyhyen tyokokemuksen omaavat paivystajat saavat enemman
uhkailuja osakseen kuin ne, jotka ovat tydskennelleet pidempéan. Mahdollisesti vuosien
tyokokemus hatdkeskuksessa on antanut hatédkeskuspaivystéjalle niin sanottua psykologista
silmé&a tulla toimeen erilaisten asiakkaiden kanssa. Useita vuosia hatédkeskuksessa t0issa olleet
paivystdjat ovat tyonsd puolesta ja tyovuosiensa aikana muovanneet omaa
ammattiosaamistaan ja kykyd tulla toimeen erilaisten asiakkaiden kanssa. Hyvat
vuorovaikutus- ja neuvottelutaidot kehittyvat ajan kuluessa ja erilaisten tilanteiden, seka
ihmisten kohtaamisella.

Koulutustaustalla halusin tietdd, mink& verran vastaajissa oli hatédkeskuspéivystajatutkinnon
suorittaneita ja mink& verran muita. Frekvenssijakaumalla otettuna vastaajien koulutustaustat
jakaantuivat seuraavasti: héatédkeskuspaivystdjan koulutuksen omaavia oli 84,4 %,
poliisitaustaisia 13,8 % ja muulta koulutusalalta 1,8 % (Liitetaulukko 4). Ristiintaulukoimalla
koulutustaustan vastaajien sukupuolen mukaan sekd miehissé (50 %), ettd naisissa (97,5 %)
oli eniten hatékeskuspaivystajan koulutuksen saaneita (Liitetaulukko 5). T&m& voi viitata
silhen, ettd heiddn opiskelunsa ovat pitdneet sisélladn opintoja asiakasvakivallan
uhkatilanteisiin  liittyvista vuorovaikutustilanteista, sekd niiden suhteen tehtdvista
jalkitoimenpiteistd. Eskolan ja Leinon (2008, 83) tutkimuksen mukaan vahiten henkisté
tyovékivaltaa olivat kohdanneet ne poliisit, jotka olivat saaneet mielestdaan hyvin koulutusta ja
kertausta naihin tilanteisiin liittyen sekd, jotka pitivat saamaansa koulutusta riittavana.
Ristiintaulukoimalla vastaajien koulutustaustan ja tyokokemuksen (Liitetaulukko 6) sain
selville, paljonko hatakeskuspaivystéjatutkinnon suorittaneita paivystéjia oli sijoittunut niiden
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vastaajien jakaumaan, joiden tyoura hatdkeskuksissa oli kestanyt alle 5 vuotta. Alla
havainnollistava palkkikuvio tuloksista:

yli 20 vuotta

16-20 vuotta

Muu
11-15 vuotta

m Poliisi

m Hatékeskuspaivystaja
6-10 vuotta patvystal

—_

I

-
e

0 10 20 30 40 50 60 70

Kuvio 3. Vastaajien tydkokemus koulutustaustan mukaan %, N 167

Y1la oleva kuvio 3 kertoo, ettd eniten hatdkeskuspéivystdjén tutkinnon suorittaneista suurin
osa on tyoskennellyt hatdkeskuspéivystdjana alle 10 vuotta.  Myo6s poliisitaustaisista
hatdkeskuspaivystajista suurin osa on tydskennellyt alle kymmenen vuotta. Tésté tuloksesta
voidaan paatelld, ettd vaikka vastaajien tyoura hatdkeskuksissa on kestdnyt vain muutamia
vuosia, heistd suurin osa on saanut hatdkeskuspéivystdjdkoulutuksen ja se taas viestittaa siit,
ettd opiskeluissa on kéyty lapi asiakasvékivallan uhkatilanteisiin liittyvié asioita. Tulos kertoo
my0s osaltaan sen, ettd ilmeisesti koulutus ei ole ollut riittavas, koska véhiten tyossé olleet
paivystéjat olivat kuitenkin raportoineet asiakasvakivallan uhkatilanteista eniten (ks. Kuvio
2). Tyovékivaltaan liittyviin koulutuksiin tulisi siséllyttdd asioita mm. eri kulttuureista ja
etnisista ryhmisté, eri ladkeaineiden ja péihteiden aiheuttamista kdytosmuutoksista yksiloon
itseensd, sekd psyykkisistd sairauksista johtuvien omaan tilannehallintaan liittyvien asioiden
tuntemisista. 25 % vartijoista on kokenut, ettd he eivéat ole saaneet tarpeeksi koulutusta
erilaisiin uhka- ja vékivaltatilanteisiin, poliiseista 15 %. (Eskola ja Leino 2008, 84.)
Valitettavasti téssd kohdin minulla ei ole vertailtavaa tulosta Hatékeskuslaitokselta tai
hatakeskuspaivystajakoulutusta antavalta Pelastusopistolta.
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6.2 Puhelujen taustat

Yhteensa Kartoitusjakson aikana kertyi 169 puhelua, jotka hatakeskuspdivystajat olivat
kartoittaneet asiakasvakivallan uhkaan kuuluviksi. Naistd valikoitui lopulliseen tarkasteluun
167 puhelua eli havaintoyksikk6d. Ensimmadiseksi tarkastelin uhkauspuhelujen jakaantumista
eri vuorokaudenaikoina frekvenssijakaumalla (Liitetaulukko 7). Valitettavasti 23 vastaajaa oli
jattanyt tassa kohdin merkitseméttd kartoituslomakkeeseen puhelun ajankohdan tiedon. Alla

oleva piirakkakuvio havainnollistaa puhelujen jakaantumisen eri vuorokaudenaikoina:

Y6 klo 22-08
35%

Kuvio 4. Asiakasvakivallan uhkauspuhelujen jakaantuminen hatékeskuksissa eri vuorokaudenaikoina %, N
144

Tassa tutkimuksessa kartoitetut asiakasvakivallan uhkauspuhelut olivat jakautuneet tasaisesti
vuorokauden eri osiin, eikd ole havaittavissa tiettyd ajankohtaa tai kellonaikaa, jolloin
uhkausten ma&rd kasvaisi, kuten oletettavasti luulin niiden kasvavan ilta- ja/tai ydaikaan.
Vertailtaessa saatua tulosta esimerkiksi vartijoiden tydssé tapahtuvaan tydvakivaltaan, heidan
tyosséén sitd ilmenee eniten juuri ydaikaan, 54 % tapauksista. Samoin poliisien kohtaama
tyovékivalta sijoittui 40 % tapauksista juuri yoaikaan kello 24-06 valille, seké ilta-aikaan klo
17-24 valille (39 %). (Eskola ja Leino 2008, 81.) Hatékeskuksissa vuorokauden ajalla ei siis
ole merkityst&, jolloin sattuisi eniten asiakasvékivallan uhkatilanteita. Kuvio 4 osoittaa ydajan
olevan hieman suurempi prosentuaalisesti asiakasvékivallan uhkatilanteissa verrattuna
paivdaikaan, mutta suurta eriarvoisuutta tulosten suhteen ei ole nihtévissa. Niitd ei siis pystyté

ennakoimaan, silla ne voivat sattua milloin tahansa ja niihin pitd4 varautua sen mukaisesti.
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Vastauksista saatu frekvenssijakauma kertoo, ettd asiakasvakivallan uhkauspuhelut
hatdkeskuksiin jakaantuivat myos viikonpdivien osalta melko tasaisesti viikon jokaiselle
paivélle (Liitetaulukko 8). Kuten edellisessa kysymyksessd myods téssd oli 23 vastaajaa
jattanyt kirjaamatta tdmén kohdan. Alla oleva palkkikuvio havainnollistaa saadun tuloksen.

Sunnuntai
Lauantai
Perjantai

Torstai
m%
Keskiviikko

Tiistai

Maanantai

Kuvio 5. Asiakasvakivallan uhkauspuheluiden jakaantuminen hatékeskuksissa viikonpdivien osalta %, N 167

Eniten asiakasvakivallan uhkauspuheluja oli kartoituksen mukaan hé&tédkeskuksissa
vastaanotettu perjantaisin kun taas sunnuntait olivat huomattavasti hiljaisempia. Muutoin
kuviota 5 tarkasteltaessa huomaa, ettd eri viikonpdivat ovat p&dosin melko tasaisesti
edustettuina. Vertailtaessa tulosta poliisien kokemaan asiakasvékivaltaan, heilld tilanteista
puolet on tapahtunut arkena ja puolet viikonloppuina. Kaksi prosenttia tapauksista sijoittui
juhlapyhiin tai sen aattoihin. Vartijat kokevat tydvakivaltaa eniten viikonloppuisin, 62 %.
(Mt., 81.) Talla tutkimuksella saatu tulos kertoo, ettd hatakeskuksissa asiakasvékivallan
uhkauspuhelut sijoittuvat tasaisesti eri viikonpdiville pois lukien sunnuntait, jolloin niit4

vastaanotetaan vahiten.

Eniten asiakasvakivallan uhkauspuheluja kartoitettiin kaiken kaikkiaan tammikuulta, jolloin
kartoitus aloitettiin (Liitetaulukko 9). Tammikuussa taytettyja lomakkeita kertyi 53 % kaikista
taytetyistd lomakkeista. Helmikuussa vastauksia kertyi 25 % ja maaliskuussa 8 %. Jélleen
jostakin syysta on tdssakin kohdin 23 vastaajaa jattanyt tdméan kohdan téyttamattd. Tassa
kohdin on ymmarrettavaa, ettd into lomakkeiden tayttamiseen laski kartoitusajan kuluessa ja
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loppua kohdin mentdessd. Siitd johtunee, ettd tammikuun vastausprosentti on korkeampi

verrattuna muihin kuukausiin.

6.3 Uhkaajan ja uhrin sukupuolellinen jakauma

Kuten aiemmin mainitsin kappaleessa ”5.4 Aineiston luotettavuus, sen eettisyys ja
luotettavuus”, hatakeskukseen asiakasvékivallan uhkauspuheluita soittaneet henkilot eivét ole
tienneet osallistuvansa tédhén tutkimukseen. Vaikka olisikin ollut mielenkiintoista saada
enemman tietoa esimerkiksi soittajien iastd, koulutustaustasta tai asuinpaikkakunnasta, sité ei
ole téssd tutkimuksessa ollut mahdollista toteuttaa ja kartoittaa. Soittajan ainoaksi
taustatiedoksi on t&ssd saatu vain sukupuoli, joka sekin on soittajan &&nen perusteella
kategorioitu joko mieheksi tai naiseksi.

Eniten asiakasvakivallan uhkauspuheluita hatakeskuksiin tdman tutkimuksen mukaan
soittavat miehet (Liitetaulukko 10). Soittajien sukupuolet uhkauspuhelujen osalta jakaantuivat
seuraavasti: 63,5 % oli miesten ja 22,8 % naisten soittamia uhkauspuheluja. 23 vastaajaa on
jattanyt tassé kohdin tamén kysymyskohdan merkitsemattd, joten yhteensé vastausprosentiksi
on saatu 73,4 %. Tulos kertoo selkedsti miesten olevan suurin soittajaryhmé kun puhutaan
asiakasvakivallan uhkatilanteista hatakeskuksissa. Miehet siis nayttaisivat tassé kohdin olevan
aggressiivisempia kuin naiset ja osoittavat sen myds helpommin viranomaista kohtaan. Tulos
on melko yhtenevéinen Eskolan ja Leinon (2008, 81) tutkimuksen kanssa, silla heidan
mukaansa 94 % poliiseja vakivallalla uhannut henkilé on mies, jonka ikd on useimmin 25-34
vuotta. My0ds Linsley (2006, 103) toteaa, ettd Englannin Walesissa on tilastoitu 90 %
vakivallasta miesten tekemiksi. Naista puolet jakaantuu 17-24 vuotiaiden miesten osalle.

Seuraavaksi tarkastelin miten soittajan ja puhelun vastaanottajan sukupuolet olivat
jakaantuneet. Ristiintaulukoimalla ndmé& kaksi muuttujaa sain tuloksen, jonka seuraava

taulukko havainnollistaa:
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Taulukko 2. Soittajan- ja vastaajan sukupuoli %, N 144

Vastaajan sukupuoli
Mies Nainen | Yhteensa
Soittajan sukupuoli ~ Mies N 29 77 106
% 78,4 % 72,0 % 73,6 %
Nainen N 8 30 38
% 21,6 % 28,0% 26,4 %
Yhteensd N 37 107 144
% 100,0% |100,0%  |100,0 %

Lahtokohtaisesti naishatakeskuspdivystajat saavat siis enemmén uhkailuja osakseen kuin
miehet. Naisten kokemista uhkailutilanteista suurin osa on miesten soittamia. Myds miesten
kokemista  uhkailutilanteista ~ suurin  0sa on  miesten soittamia. Nais- ja
miesh&tékeskuspéivystajien valilla ei ole tassa suurtakaan eroa. Péaéatelld voidaan, ettd naiset
saavat enemmén uhkailuja, mutta se ei juuri eroa, ettd suurin osa tulee molemmille
miessoittajilta. Poliisissa taas naiskonstaapelit joutuvat tyévakivallan uhreiksi harvemmin
kuin mieskonstaapelit (mt., 82). Yhteenvetona voidaan sanoa, ettd hatakeskusten
naispdivystdjat ovat henkisen tydvakivallan uhreina paljon useammin kuin miespéivystajat.
Tahan eridvaén tulokseen verrattuna edelld mainittuun tutkimukseen saattaa mielestani liittya
se, ettd poliisissa asiakkaiden kohtaaminen on fyysinen tilanne kun taas hétédkeskuksessa
paivystdja on vain aani ja fyysistd vuorovaikutussuhdetta ei padse syntyméén. Pelkkaan
adneen on helpompi osoittaa vékivaltaa, joka tassa tilanteessa on suullista. llmeisesti tdméa
madaltaa tyovékivaltatilanteiden syntymistd naispuoleisiin paivystéjiin hatdkeskuksissa

enemman.

6.4 Lievat uhkaukset

Tutkimuksessa oli asiakasvakivallan uhkaustilanteet jaoteltu kahteen eri kategoriaan: lieviin
ja vakaviin uhkauksiin. Lievat uhkaukset pitivat siséalladn l&hinnd hatédkeskuspaivystéjan
henkilokohtaisiin ominaisuuksiin tai sukupuoleen kohdistuneita solvauksia ja haistatteluja,
hanen alykkyytensd tai ammattitaitonsa véhéattelyd, uhkaamiseensa hénen viraltapanoonsa tai
uhkaus ottaa asian tiimoilta yhteyttd mediaan. Huomioitava téssd kohdin on, ettd yhdessa
puhelussa soittaja saattoi solvata useampaa Kkartoitettavana ollutta kohtaa, joten yksi
havaintoyksikkd saattoi pitd4d sisalladn enemmén kuin yhden muuttujan. Yhteensa
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tarkastelujakson aikana kertyi 215 lievdd uhkausta, joita hatdkeskuspdivystajat olivat
kartoittaneet.

Tassd kohdin kartoituslomakkeessa oli avoin vastauspaikka, johon hé&tékeskuspéivystajat
saivat kirjoittaa itse uhkausmuodon, mikali valmiissa valikossa ei ollut oikeaa vaihtoehtoa.
Uhkailu syytteen nostolla hétédkeskuspéivystdjdd kohtaan tai oikeustoimilla, kerrytti
muutaman itse Kirjoitetun vastausvaihtoehdon, josta koostin yhden kategorian lisdd. Tehty
palkkikuvio frekvenssitaulukosta (Liitetaulukko 11) ndiden lievien uhkauspuheluiden osalta
jakaantui seuraavasti:

Oikeustoimilla tai syytteen nostolla uhkaaminen

Uhkaus ottaa asian tiimoilta mediaan

Solvaus/haukkuminen/haistattelu péivystajan
ammatinvalintaan liittyen

Solvaaminen/haukkuminen/haistattelu elaimeksi
Uhkaus toimittaa péivystéja viralta

Paivystadjan alykkyyden véhattely ja aliarviointi

Paivystdjan ammattiosaamisen vahattely ja
aliarviointi

Solvaus/haukkuminen/haistattelu péivystajan

0,
sukupuoleen liittyen 1%

Kuvio 6. Lievien uhkausten jakaantuminen eri kategorioihin %, N 215

Y114 oleva kuvio 6 osoittaa, ettd eniten lievat uhkaukset kohdistuvat hatédkeskuspaivystajan
sukupuoleen, kuten huoritteluun tai homotteluun, 41 %. Seuraavaksi eniten véahatellaan ja
aliarvioidaan péivystdjan omaa é&lykkyytta tai hdnen ammattitaitoaan ja — osaamistaan,
molempien osuus on 25 %. Kolmanneksi eniten soittajat uhkaavat paivystdjdéd tdman
viraltapanosta, ndiden osuus oli 14 %. Jonkin verran merkintdja osui kategorioihin: solvaus tai
haistattelu eldimeksi, péivystajan ammattiin liittyvat solvaukset, uhkailut yhteydenotoista
mediaan, sekd paivystdjad kohtaan suunnatut uhkailut oikeustoimilla tai syytteen nostolla.

N&ité esiintyy satunnaisesti, mutta véhemmaén kuin kolmea suurinta ryhmaa.
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Vertailtaessa saatua tulosta poliisin tyohon, sielld tyypillisin koettu vékivaltatilanne on juuri
niin sanottua suunsoittoa (Eskola ja Leino 2008, 26.) Né&ihin kuuluvat esimerkiksi kiroilu,
epdasiallinen huutelu tai elehtiminen, solvaukset, sekd nimittelyt. Tarkasteltaessa vartijoiden
ammattiryhmaa, sielld asiakkaat kayttaytyvét epdasiallisesti vartijaa kohtaan enemmén kuin
poliiseja: pdivittéiset Kkiroilut, huutamiset ja nimittelyt koskettavat noin 16 % vartijoista
paivittdin kun poliisien osuus téssd kategoriassa on 5-7 %. (Mt., 34-36.) Vertailtaessa tdssa
tutkimuksessa saatuja tuloksia edellisiin, voidaan todeta sen yhtenevéisyyden Eskolan ja
Leinon  (2008) tutkimuksen kanssa: tyypillisin  asiakasvédkivallan  uhkatilanne
hatakeskuspaivystajan tydssa on juuri Kkyseistd suunsoittoa, kuten nimittely ja solvaus
hatdkeskuspaivystdjan sukupuoleen liittyen, sek& vahattely tai aliarviointi hénen
ammattitaidostaan, tai kyvystddn hoitaa tyotaan. Alla oleva kommentti on erdan
kartoituslomakkeen tayttdneen paivystajan:
’Tatapa téda on nain pyha-aattona, sails joka

toisesta keikasta tehda tammoéinen i1lmoitus..”
M21

Juhlapyhien aattopaivat lisdavét usein ihmisten alkoholin kulutusta. Paihteiden kaytto taas
lisdd samalla kent&lla toimivien viranomaisten tehtévid ja tuovat ndin mukanaan oman
haittapuolensa viranomaistyohon. Asiakkaiden uhoaminen ja aggressiivinen kéaytos siséltyvét
monesti ndihin tilanteisiin. (Mt., 2008.) Vaikka téssa tutkimuksessa soittajan humalatilaa ei
tutkittu, koska sen mitattavuus pelkén puhedanen perusteella ei anna luotettavaa tietoa, on
kuitenkin pohdittava, paljonko yleisesti asiakasvékivallan uhkatilanteissa
hatakeskuspaivystystydssa soittajan oma humalatila saa aikaan epdasiallista kayttdytymista
paivystdjaa kohtaan. Uskon itse, ettd useimmassa nadissé uhkatilanteissa alkoholi ja soittajan

humalatila ovat vaikuttaneet asiaan.

Seuraavaksi tarkastelin ristiintaulukoimalla vastaajan eli hatdkeskuspéivystéjan sukupuolta ja
lievien uhkausmuotojen jakautumista (Liitetaulukko 12). Tdastd saadusta tuloksesta on

havainnollistava palkkikuvio seuraavalla sivulla.
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m Nainen ™ Mies

Uhkaus syytteen nostolla tai oikeustoimilla
Sanomalehti, radio, tv, yms.

Uhkaus viraltapanosta

Alykkyyden vahéttely ja aliarviointi
Ammattiosaamisen vahéttely ja aliarviointi
Lehma, sika, jne.

Natsi, kytta, tms.

Huorittelu, &mmittely, homottelu, yms.

Kuvio 7. Lievien uhkausten maarat hatékeskuspaivystajan sukupuolen mukaan N, N 215

Kuvio 7 kertoo, miten lievat uhkailut ovat jakaantuneet vastaajan sukupuolen mukaan. Tdssa
olen halunnut kuvata nditd uhkauksia kappalemadrittdin tdman osion osalta. Eniten
sukupuoleen liittyvid solvauksia saavat osakseen naishatédkeskuspéivystajat. Verrattuna
miesh&takeskuspéivystdjiin, maira on huomattava. Ohessa muutamia soittajien antamia
”Huoritteluun, &mmittelyyn ja homotteluun” -liittyvid solvauksia, joita péivystdjat olivat

kirjanneet:

”Imekda munaa huorat!” N37

”Asiakas vastasi hanelle annettuihin ohjeisiin:
Haista huora vittu!” N168

”Painu vittuun ammal’ N25

Sukupuolisen hdirinnan, jonka tdmakin katsotaan olevan, kaksi &aripadta on raiskaus, sek&
lievat sukupuoleen liittyvat ahdistelun muodot. Kun miessoittaja “huorittelee” tai
“ammittelee” naispuoleista péivystédjaa, han syyllistyy sukupuoliseen lievéén ahdisteluun, jota
ei ole laissa sdadetty rangaistavaksi. (Heiskanen ja Piispa 1998, 54.)
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”Soittaja on kovin Kkiinnostunut paivystajan
genitaaleista..” Ng§7

Sukupuolisella kiusaamisella tarkoitetaan halventavaa kielenkaytt6d, joka loukkaa toista
osapuolta (H&gg 2008, 135). Sukupuolista héirintdd ja kiusaamista kokevat -eniten
tutkimuksien mukaan koulutetut naiset, mutta myds hyvin ansaitsevat naiset ovat kokeneet
hairintdd muita naisia useammin. Sukupuolisen hdirinndn on todettu vdhenevan idn myota.
(Heiskanen ja Piispa 1998, 55.)

”Numero on 1ilmainen, sithen kaikki soittaa

milloin mitdkin haluten. Jopa seksia, mika

varsinkin naisia kohtaan toistuu yleisesti.”
N114

Toiseksi eniten soittajat véhattelevat tai aliarvioivat hatdkeskuspaivystdjan ammattiosaamista
tai taman alykkyyttd. Tyotaan tekevad ja soittajalle ohjeita, sekd neuvoja antavaa virkamiesta
ei pidetd alansa ammattilaisena. Virkamies nahddén kielteisend, vaikka hdn yrittdd neuvoa
soittajaa asiansa suhteen miten toimia. Tassakin kohdin naishatakeskuspéivystédjat saavat naita

uhkailuja enemman osakseen.

“Haukkuminen ja solvaaminen tyhmaksi kun en
heti ymmartanyt soittajan antamaa
katuosoitetta.” N56

“Niin paljon tapatte thmisia siella
hatakeskuksessa, ettd ei ole 1hme, etteil
teirltakdan saa mitdan apual!” Mm26

”1diootteja ollaan h&tdkeskuksessa.” N50

"Asiakas sanoo, ettd vituttaa koko hatakeskus,
koska kolmevuotiaskin voisi tata hommaa tehda.”
N148

Kolmanneksi suurin uhkausmuoto on uhata hatakeskuspaivystdjan viraltapanoa, 14 %.
Uhkaus saattaa toinen virattomaksi eli tyottoméksi kyseisesté tyostd, tuntuu olevan soittajan
mielestd hyva uhkausmuoto asiansa esiin tuomiseksi ja sen l&piviemiseksi hanen itsensé
haluamallaan tavalla.

’Puhellun aikana tappouhkauksia ja
viraltapanoja.” N50
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Uhkaus ottaa asian tiimoilta yhteyttd mediaan on téssé tutkimuksessa ollut véhdisempien
uhkausten osalla, yhdeksdn soittajaa on ndin uhannut. Asian tuominen julkiseksi tuntuu
soittajan mielestd olevan hyvd uhkauskeino ja kostotoimenpide. Alla erddn péivystajan

kommentti:

”.tuntuu pahalle kun sieltd huudetaan ja
kiljutaan, ja uhkaillaan lehtijutuilla, vaikka
yrittaa asiaa ystavallisesti selvittaa
soittajalle..” N140

Samoin haukkuminen “natsiksi” tai “kytéksi”, naitdkin on vain muutama. Oikeustoimilla
uhkaaminen, syytteen nosto péivystdjdd kohtaan tai uhkaus tehdd paivystéjasta poliisiin
rikosilmoitus, néitd kertyi kahdeksan kappaletta. Verrattuna poliisin tyohon, jossa vuonna
2008 oli oikeustoimilla uhkailtu 60 % poliiseista, on tdmé& uhkausmuoto hatdkeskuksissa
asiakkaiden taholta ainakin vield melko vahaistad. (Eskola ja Leino 2008, 36). Soittaja on
naissé tilanteissa joustamaton ja suvaitsematon. Han kayttaytyy kenties siksi aggressiivisesti,
ettd on huomannut oman heikkoutensa, eikéd hyvéaksy péivystdjan antamaa ohjetta tai neuvoa.
(Simula 2000, 48-49.) Ohessa paivystdjien kirjoittamia kommentteja avoimeen, tahan

liittyvaén vastauspaikkaan:

"RikosiImoituksella uhkailu.” m57

”Uhkasi  syytteen nostolla jos en suostu
soittajan vaatimuksiin.” N162

“Poliisille ilmoittamisella uhkailu.” mM13

Muutamassa tapauksessa, joita paivystdjat olivat Kirjoittaneet avoimeen vastauspaikkaan,
soittaja halusi siirtdd uhkailemalla oman vastuunsa tilanteesta ja sen hoitamisesta puhelimen
toiseen paahan, paivystajalle. Yleisesti ajatellaan, ettd oman vastuun tiedostaminen on téarkea
ominaisuus yhteiskunnassa eldville yksildille. T&ss& kohdin voitaisiin puhua myos
syyllistamisesté: soittaja pakenee omaa vastuutaan ja syyllistaa siitd muita eli tassa tilanteessa
hatakeskuspaivystajan. (Simula 2000, 39.) Uhkailujen saattamana soittaja yrittdd paasta
omaan tavoitteeseensa ja saada esimerkiksi viranomainen paikalle keinolla milla hyvansa,

vaikka tarvetta siihen ei olisikaan. Néista seuraavana muutama esimerkKi:

”Jos el sitd apua tuu, niin ma& tapan sen
amman!” N73
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’Saa saatanan huora otat vastuun mun
kuolemastani. Mikd sun nimes on?’ N88

”Asiakas haukkui Behmaksi puhelimessa ja sanoi,
ettéd olen sitten vastuussa siitd mita tapahtuu.
Oli sitd mielta, ettd olin asiaton Kkun
haukkumiseni ja solvaamiseni Jalkeen en
kertonut hanelle nimeani.” N167

Sen sijaan poliisin ja vartijoiden tydssa asiakkaiden uhkailu vahingoittaa itseddn, omia
l&heisiddn tai sivullisia on melko yleistd. Tutkimuksen mukaan 38 % poliiseista ja 55 %
vartijoista oli kohdannut vuonna 2008 tdménkaltaista uhkailua tyottilanteessa viimeisen
vuoden aikana (mt., 39). Kuten tasta tutkimuksesta k&y ilmi, tallainen toiminta soittajan
taholta on héatékeskuksissa vield melko vahaista.

6.5 Vakavasti otettavat uhkaukset

Vakavat uhkaukset pitivat sisalldan kartoituslomakkeessa sellaisia kategorioita, jotka liittyvat
yksilon omaan koskemattomuuteen ja vapauteen. Hatédkeskuspaivystaja on tydssaan
viranomainen ja viranomaiseen kohdistuva vakavasti otettava uhkaus tulisi aina kasitella
samoin, vaikkakin soittaja puhelimen toisessa péassa olisikin esimerkiksi humalatilansa takia
sortunut epdasialliseen ja uhkailevaan kéytokseen paivystajaa kohtaan.

Yhteensd Kkartoitusjakson aikana paivystédjat olivat tilastoineet 29 puhelua, jotka kuuluivat
tdhdn kategoriaan (Liitetaulukko 13). Tamankin kohdan olen halunnut esittdd kuvion
muodossa ja saadut tulokset kappalemaariltddn. Seuraavalla sivulla oleva palkkikaavio

osoittaa uhkausmuotojen jakaumat.
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Uhkaus paivystajan lahiomaisen henkeen,
terveyteen tai omaisuuteen

Uhkaus jotain toista viranomaista, tdimén henkea,
terveytté tai omaisuutta kohtaan

Uhkaus koko ko. hatakeskuksen henkildstoa kohtaan

Uhkaus selvittaa paivystajan perhetausta

Uhkaus selvittaa paivystajan tyo- tai kotiosoite

Uhkaus paivystajan omaan henkeen, terveyteen tai
omaisuuteen

Kuvio 8. Vakavasti otettavien uhkausten maarat, N 29

Kuvio 8 kertoo, ettd maarallisesti eniten vakavissa uhkauksissa uhataan paivystajan omaa
henked, terveyttd ja omaisuutta. Kyse on siis hyvin henkilokohtaisuuteen menevésta
uhkauksesta. Naitd Kkartoitettiin yhteensd 16 puhelussa. Kyse on soittajan taholta
jonkinlaisesta kostotoimesta, joka seuraa virkamiehelle kun asia ei mennytk&&n niin kuin

soittaja luuli. Seuraavassa esimerkkeja soittajien antamista vakavista uhkailuista:

”Tappouhkaus useamman kerran puhelun aikana.
Paivystaja on vainaja, kun 1ilmoittaja saa
selville henkildllisyyteni.” N123

”Tulet kuolemaan ja sut tapetaan.” N156

”Uhkasi tappaa minut ja tulla meille kotia.”
N103

”Tapan sut ja revin sun paan!” Noi1

Soittajan antama tappouhkaus paivystdjaa kohtaan on vakavin uhkauksen muoto. Koska téssa
tutkimuksessa en ole tutkinut uhkaustilannetta kokonaisuutena sen enempdé, voi vain olettaa
kyseessa olleen jalleen péivystdjan soittajalle antamat neuvot ja ohjeet, jotka soittaja kokee
turhiksi ja alkaa uhata péivystajan henked. Soittaja kokee tilanteessaan parhaimmaksi
ratkaisuksi hatédkeskuspéivystdjan hengen uhkaamisella, jotta asiansa tulisi hoidetuksi hanen
haluamallaan tavalla. Verrattuna tulosta poliisin tyossd kokemaan vékivallan uhkaan,

jarjestyspoliiseista viisi prosenttia oli kertonut, ettd heidén terveyttdan oli asiakkaiden taholta
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yritetty vahingoittaa vapaa-ajalla. Kolme prosenttia poliiseista oli kokenut tdménkaltaista
uhkailua omalla tydmatkallaan. (Eskola ja Leino 2008, 79.) Tiedossani ei tata kirjoittaessani
ole, ettd hatdkeskukseen soittanut henkil® olisi todentanut uhkauksensa hatédkeskuspaivystajaa
kohtaan, joko ty0- tai vapaa-ajalla. Kuitenkin yhteiskunnan muuttuessa ja ihmisten pahan
olon lisdéntyessa saattaa olla, ettd tdmankaltainen toiminta soittajien eli asiakkaiden taholta
saattaa vield jonakin péivand toteutua myds Hatakeskuslaitoksessa.

Seuraavaksi eniten paivystdjat saivat osakseen uhkauksia selvittdd heidan tyo- tai
kotiosoitteensa, tai heiddn perhetaustansa. Kumpaakin kategoriaan kertyi kartoitusjakson
aikana nelja puhelua. Tasté ohessa muutama esimerkki:

”Saan tietda kuka oot ja voit kuolla. Saan
tietdd missd asut.” N99

”Uhkaus omaa lastani kohtaan (vaikka soittaja
el tiennyt onko minulla ollenkaan lasta.)” N128

Viranomaisen lahiomaisten uhkaaminen on myds poliisin tydssa erds asiakkaiden kéayttama
uhkausmuoto. Nelj& prosenttia poliiseista oli ilmoittanut vuonna 2008, ettd heidan laheisiaan
oli vahingoitettu tai yritetty vahingoittaa viimeisen vuoden aikana. Lis&ksi viisi prosenttia
poliiseista oli ilmoittanut, ettd heiddn omaisuuttaan oli vahingoitettu tai yritetty vahingoittaa.
(Mt., 79.)

Myos koko hatdkeskus henkildstdineen saattoi saada soittajalta uhkauksen, jos annettu ohje
tai neuvo ei miellyttanyt tai han koki, ettei saanut sellaista palvelua kuin han luuli saavansa.
Naité kertyi yhteensé nelja puhelua kartoitusjakson aikana. Ohessa esimerkki eraasta:

"Tulen ampumaan teidat.' N164

Seuraavaksi tarkastelin vakavasti otettavia uhkauksia ja vastaajan eli hatédkeskuspaivystajan
sukupuolta ristiintaulukoimalla ndmda kaksi muuttujaa (Liitetaulukko 14). Taulukosta voi
havaita, ettd miespéivystdja on vain kaksi kertaa saanut tdhan kategoriaan liittyvan
uhkauksen, kaikki muut vakavasti otettavat uhkaukset on vastaanottanut hatdkeskuksessa
naishatakeskuspaivystdja. Taulukosta muodostettu palkkikuvio (kuvio 9) nayttda tulokset
helpommin luettavassa muodossa. Koska tulokset eri kategorioissa ovat vahdiset, olen
tarkastellut naitakin pelkastaan yksittaisina lukuina, enké prosentteina.
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® Nainen m Mies
Uhkaus koko ko. hatakeskuksen henkildstoa
kohtaan

Uhkaus jotain toista viranomaista, tdimén henkea,
terveytté tai omaisuutta

Uhkaus paivystajan lahiomaisen henkeen,
terveyteen tai omaisuuteen

Uhkaus paivystgjan omaan henkeen, terveyteentai S 16
omaisuuteen liittyen

Uhkaus selvittaa paivystajan perhetausta -

Uhkaus selvittaa paivystajan tyo- tai kotiosoite F 4

Kuvio 9. Vakavasti otettavat uhkausmuodot hatakeskuspéivystajan sukupuolen mukaan N, N 29

Kuviosta 9 voidaan nahdd, ettd naispdivystdjien osuus on huomattava tarkasteltaessa
hatdkeskuspaivystéjiin kohdistuvia ja hatdkeskuksissa vastaanotettuja vakavasti otettavia
uhkauksia. Kuviosta huomaa, etta kaikki ne uhkaukset, jotka sisélsivat uhkauksen péivystajan
omaan henkeen, terveyteen tai omaisuuteen, ovat kohdistuneet juuri naispéivystajiin. Sama
toistuu uhkauksissa selvittdd paivystdjan tyo- tai kotiosoite. My0ds péivystdjan l&hiomaisen
henkeen kohdistuvat uhkaukset tai péivystdjan perhetaustan selvitysuhkaukset olivat
vastaanottaneet naispéivystdjat. Sen sijaan uhkaukset toista viranomaista kohtaan tai koko
hatdkeskusta kohtaan olivat kumpikin kerran kohdistuneet miespéivystajille. Tasta voitaisiin
mahdollisesti paatelld, ettd naispaivystdjia uhkaillaan juuri henkilokohtaisuuksiin liittyen
tassdkin suhteessa ja miehet saavat osakseen laajemman kokonaisuuden, kuten koko

hatakeskuksen henkildston tai muut viranomaiset.

Téassd kartoituksessa tulee ottaa huomioon, ettd usein hatidkeskuksissa on Kiire, eik&
esimerkiksi tdhan Kkartoitukseen ole saatu tilastoiduksi kaikkia uhkauksia, joita
hatdkeskuspaivystdjat ovat osakseen saaneet; moni todellinen uhkaustilanne on ja&nyt
kartoittamatta. Tastd huolimatta kuitenkin halusin vield tarkastella, onko jossain
hatdkeskuksen alueella kartoitusaikana ollut enemman vakavasti otettavia uhkauksia,
nimenomaan paivystdjan omaan henkeen, terveyteen tai omaisuuteen liittyen, kuin toisaalla.

Ristiintaulukoin hatédkeskukset ja taman uhkausmuodon (Liitetaulukko 15). Saaduista

61



tuloksista on palkkikuvio alla. Tassakin kuvio on esitetty lukuina, eikd prosentteina, koska

uhkausten maarat olivat vahaiset.

Pohjois-Savo

Pohjanmaa

Pirkanmaa

Lappi

Keski-Suomi

Hame

Helsinki

Kuvio 10. Uhkaukset liittyen paivystajan omaan henkeen, terveyteen tai omaisuuteen hatékeskuksittain N, N
16

Taman kartoituksen osalta eniten kartoitusajanjaksona uhattiin péivystdjan omaa henked,
terveyttd tai omaisuutta Keski-Suomen hatdkeskuksen alueella, yhteensa viisi kertaa. Toiseksi
eniten eli kolme uhkausta, on vastaanotettu Pirkanmaan hdatdkeskuksessa. Yhteensé
kartoitusjakson aikana nditd uhkauksia tilastoitiin kaikissa hatakeskuksissa 16 kappaletta.

Liséksi tarkastelin uhkausta koko hatédkeskuksen henkilostod kohtaan, nditd oli yhteensa
kartoitusjakson aikana tilastoitu neljassd uhkauspuhelussa. Ristiintaulukoin ndma kaksi
muuttujaa (Liitetaulukko 16). Tulokseksi sain, ettd kartoitusjakson aikana uhattiin Keski-
Suomen-, Pirkanmaan-, Pohjois-Karjalan- ja Pohjois-Pohjanmaan ja Kainuun hétédkeskusten
henkilostod kokonaisuudessaan.

6.6 Uhkailuista ilmoittaminen ja raportoiminen

Suurin osa paivystéjistd ei ilmoita saamistaan uhkauksista eteenpdin (Liitetaulukko 17).
Seuraava palkkikuvio kertoo omaa kieltdan ilmoittamatta jattamisista kun tarkastelun alla ovat
yleisesti kaikki saadut uhkaukset seka lievét, ettd vakavasti otettavat:
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Uhkauksesta tehdaén rikosilmoitus | 1
IImoitus tyoterveyshuoltoon | 0
lImoitus keskushallintoon | 0

IImoitus johtajalle | 0

IImoitus viestipaallikélle | 0

IImoitus vuoromestarille 14

Uhkauksen suhteen ei tehty mitaan 78

Kuvio 11. Toimenpiteet uhkauksen jalkeen N, N 167

Y14 oleva kuvio 11 kertoo, ettd vuoromestarille eli hatdkeskuspaivystdjan lahiesimiehelle on
ilmoitettu 15 % kaikista uhkauksista (N 14). Sen sijaan ilmoituksia esimerkiksi hatédkeskuksen
viestipaallikolle, sen johtajalle tai keskushallintoon ei ollut Kkartoitusjakson aikana tehty
yhtdkadn. Tutkimuksen mukaan uhkaukset olivat j&&neet wvain niin  sanotusti

paivystyshenkildston tietoon.

Vakavasti otettavia uhkauksia oli kartoitusjakson aikana tilastoitu 29 kappaletta, joista 16
kohdistui paivystajan omaan henkeen, terveyteen tai omaisuuteen, ja olivat taten luokiteltu
vakavasti otettaviin uhkauksiin. Padosiltaan nama uhkaukset olivat suoranaisia
tappouhkauksia soittajan taholta. Ristiintaulukoimalla tdméan kategorian tulokset verrattuna

uhkauksen jalkeiset toimenpiteet — muuttujaan sain seuraavanlaisen tuloksen:

Taulukko 3. Vakavasti otettava uhkaus ja toimenpiteet sen jalkeen N (N 29)

Yhteensd Uhkauksen

tdmén suhteen ei Uhkaus

kategorian tehty ilmoitetaan Tieto
Vakavasti otettavan uhkauksen muoto uhkailuja mitddn  vuoromestarille  puuttuu
Uhkaus péaivystdjan omaan henkeen, terveyteen tai
omaisuuteen 16 12 1 3
Uhkaus selvittéa paivystajan tyo- tai kotiosoite 4 3
Uhkaus selvittaa paivystajan perhetausta 1
Uhkaus péivystéjan lahiomaista kohtaan 1 1
Uhkaus koko hatakeskuksen henkilgstoa kohtaan 4 1 3
Uhkaus jotain toista viranomaista kohtaan 3 3
Yhteensa 29 14 3 12
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Taulukko 3 nayttdd, ettd kaikki vastaajat eivét olleet merkinneet mitd toimenpiteitd asian
jalkeen tapahtui varsinkaan, kun tarkasteltavana ovat vakavasti otettavat uhkaukset. Kun
uhkaus oli kohdistunut paivystdjan omaan henkeen, terveyteen tai omaisuuteen, ei uhkauksen
suhteen ollut tehty mitdédn 12 puhelussa. N&itd puheluja oli kartoitettu ajanjakson aikana
yhteensd 16 kappaletta, joten tuloksen mukaan hyvin suuri osa tahan kuuluvista uhkauksista
jad vain pdivystajan ja soittajan véliseksi tapahtumaksi, vaikka Kkyseessa on usein
selvdsanainen tappouhkaus soittajan taholta. Paivystajén tyo- tai kotiosoitteen selvitysuhkaus
ei myoskddn aiheuttanut toimenpiteitd, ndistd vain yhdestd on ilmoitettu eteenpdin

vuoromestarille.

Koko hatédkeskuksen henkildstoé oli kartoitusajanjakson aikana uhattu nelja kertaa, joista ei
ole ilmoitettu tdmén tutkimuksen mukaan eteenpdin. Kartoituksen aikana oli tehty yksi
rikosilmoitus, mutta valitettavasti kyseinen vastaaja oli jattdnyt kertomatta, mihin asiaan tdma
liittyi. Merkint&& en 10ytanyt lievien-, enka vakavasti otettavien uhkausten osalta.

6.7 Uhkailujen jalkeiset tunteet

Kartoituslomakkeen lopussa oli ”Kipumittari”, joka oli mittarin muotoinen ja keskella palkki,
jossa ollutta kohdepistettd voi ottaa kiinni hiirella ja liu’uttaa tatd mittarin akselilla siihen
kohtaan, jolta itsestd tuntui juuri silla hetkelld uhkauksen jalkeen. Vasemmassa laidassa oli
“Tuntui tosi pahalta” ja oikeassa “Ei tuntunut miltd&dn”. Tastd saadut tulokset vein SPSS-
ohjelmaan. Lukemat olivat valilla -1 — 100, ja niit& oli kertynyt yhteensa 95 kappaletta. Tasta
tein uuden muuttujamuunnoksen ja asetin lukemille uudet arvot (Liitetaulukko 18). Saadun
tuloksen  perusteella  tehty  palkkikuvio  seuraavalla  sivulla  havainnollistaa
hatakeskuspaivystajan tunteet uhkaustilanteen jalkeen.
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v b, e i, N '

Melko hyva olo, en mieti asiaa. [ A ¢
Eituntunut miltaan [

Harmitti, mutta en mieti asiaa. [ NN 7
Tuntui melko pahaita [ ©
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Kuvio 12. Kipumittarin tulokset %, N 95

Kuvio 12 Kkertoo prosentteina hatakeskuspaivystajien tunnelmat juuri  saadun
asiakasvakivallan uhkatilanteen jalkeen. Eniten pdivystajat ovat kokeneet, ettd uhkatilanne ei
harmita ja olo on hyva. Toisaalta melko samaan prosenttijakaumaan on tullut laidan toinen
adripdé: tuntui tosi pahalta. Kuviosta on helppo lukea, ettd joukko on jakaantunut melko
tasaisesti kolmeen osaan: "Hyva olo, ei harmita”, ”Ei tunnu miltd&dn” ja ”Tuntuu pahalta”.

Seuraavaksi tarkastelin asiaa vastaajan sukupuolen mukaan ristiintaulukoimalla sen
Kipumittarin muuttujan kanssa (Liitetaulukko 19). Seuraavan sivun vérillinen palkkikuvio
havainnollistaa asian paremmin.
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Kuvio 13. Uhkatilanteen kokeminen hatékeskuspaivystajan sukupuolen mukaan %, N 95

Kuvio 13 néyttdad vahvasti, ettd miespuoliset hatakeskuspdivystdjat eivat jaaneet uhkausta
murehtimaan, olo oli sen jalkeen ihan hyva ja pdivystystyota jatkettiin. Sen sijaan naisten
osuus uhkatilanteiden kokemisesta on hyvin negatiivinen. Vertailtaessa miesten "Hyva olo, ei
harmita”-osion 44 %, ja naisten “Tuntui tosi pahalta” ja "Tuntui melko pahalta” — osioihin
(yhteensa 43 %), prosenttiosuudet ovat miltei yhtd suuret. Uhkatilanteet ovat tuntuneet
naispéivystajista pahemmalta kuin miehistd. Huomioitakoon, ettd naiset myods olivat saaneet

osakseen enemman seka lievia, ettd vakavasti otettavia uhkauksia kuin miehet.

6.8 Vallankaytto ja toisen alistaminen

Kartoituslomakkeessa oli ”Lievat uhkaukset”-osion jalkeen kohta, johon paivystajat saivat
kirjoittaa soittajan kertoman solvauksen, uhkauksen tai haistattelun, mikéli vastaaja halusi tai
mikali jokin edelld mainittujen kohtien valmis vastaus ei sopinut annetuksi vaihtoehdoksi.
Tassd kohdin tutkimus muuttuu kvantitatiivisesta  kvalitatiiviseksi.  Tarkasteltaessa
paivystéjien kirjoittamia vastauksia tassa kohdin, suurin osa ndisté uhkailuista sisaltaa kiroilua
ja tdmén jalkeen solvaus kohdistuu useimmiten péivystajan henkilokohtaisiin ominaisuuksiin.
N&ité soittajien solvauksia ja uhkauksia péivystajat olivat kirjanneet ko. avovastauspaikkaan
yhteensa 60 kappaletta.
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”Soittajan aikuinen poika olil ajanut kannissa
ja olil putkassa. Pojan 1isd soitti my6hemmin
hatanumeroon ja Kkyseli poikansa asiaa, seka
vaati puhelun yhdistamista putkaan. Kun en
yhdistanyt puhelua niin kuin isa halusi, han
kithtyrt ja haukkui maan tasalle. Uhkailut
olivat todella henkildkohtaisia ja rivoja.” M105

”Oikeustoimilla uhkaaminen kun en yhdistanyt
puhelua terveyskeskukseen.” M80

’Asiaton soittaja, Jjoka el kuunnellut
paivystajaa ollenkaan. Hanen asiansa el
kuulunut poliisille, vaikka h&n tatéd vaati

haukkui paivystajan todella torkeasti,

huoritteli, yms.” N119

Y14 olevat péivystédjain kirjoittamat esimerkkitapaukset ovat juuri tyypillisia tilanteita, jossa
uhkailua ilmenee asiakkaan taholta hénen soittaessaan hatdnumeroon asiasta, joka ei kuulu
hatakeskukseen tai sen hoidettavaksi®, ja saadessaan neuvon ja ohjeen miten toimia, han

aloittaa paivystajan solvaamisen ja uhkailun luullen silla keinoin saavansa tahtonsa lapi.

Vékivallassa on aina kyse vallasta ja toisen alistamisesta. Vékivalta téssé tapauksessa on
henkistd ja se osoitetaan hatédkeskuspaivystdjalle suullisesti puhelimen vélityksella.
Héatakeskukseen soittava henkild alkaessaan uhkailla ja pelotella paivystdjad, han haluaa ottaa
vallan viranomaiselta itselleen ja kertoa télle, kuinka asia hanen mielestdan tulee hoitaa.
Hénta eivat kiinnosta hatdkeskuspdivystdjan tyotd ohjaavat muiden vastuuviranomaisten
antamat ohjeet, joita paivystdjan tulee noudattaa. Mikali asiakkaan mielestd hanen
vaatimukseensa ei suostuta, han alkaa uhkailla sanallisesti paivystdjad, koska fyysista
vékivaltaa puhelimen kautta hén ei voi tdhan kohdentaa.

Niissa tapauksissa, joissa soittaja uhkaa h&tdkeskuspéivystdjdd oikeustoimilla,
rikosilmoituksella tai virattomaksi tekemiselld, hén tietdd olevansa tekemisissa viranomaisen
kanssa, mutta ei itse kuitenkaan kykene tiedostamaan omaa k&yttdytymistdan péivystéjaa
kohtaan asiattomana ja pitdé sitd oikeutettuna, koska ei saanut sellaista palvelua, jota luuli
saavansa. Valtaa kayttdessadn ja hatakeskuspaivystajaé alistaessaan soittaja luulee auttavansa

¥ Hatakeskuksen tehtavand ei ole yhdistdad puheluja eteenpéin, kuten esimerkiksi poliisilaitosten putkatiloihin tai
séhkolaitosten pdivystysnumeroihin. Hétdkeskus yhdistdd hatdpuhelun eteenpdin wvain silloin kun on Kkyse toisen
hétakeskusalueen hoidettavaksi tulevasta hatdpuhelusta tai kun hatdpuhelu mereltd yhdistetddn Meripelastuskeskukseen.
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kéaytoksellddn omaa tilannettaan ja sen edistymistd, vaikka asiassa kaykin toisin pain: hanet
ohjataan soittamaan uudestaan kunhan h&n on rauhoittunut tai puhelu lopetetaan kertomalla,
ettd hanen kaytoksensa syyt johtavat siihen.

Jos nditd 60:tta vastausta tarkastelee sosiaalisen maailmamme tdmén hetkisen kuvan kautta,
tulokseksi saadaan, ettd arvostus viranomaisia kohtaan on pienentynyt. Viranomaisen antama
ohje tai neuvo ei tunnu téarkealtd, vaan tarkeampéé yksilolle itselleen on asioiden hoituminen
juuri hénen haluamallaan tavalla. Ehkd se kuvastaa omalta osaltaan yksildiden itsekkyyden
kasvua ja toisen ihmisen arvostuksen pienenemistd. Nama solvaajat ja uhkaajat ovat ehk&
menettaneet uskonsa viranomaisiin ja heidan haluunsa auttaa. Syyt soittajan k&yttadytymiseen
ovat moninaiset, mutta useimmiten hanen kayttaytymiseenséd vaikuttavat enimméssa maarin
hdnen oma tapansa hoitaa asioita vékivalloin, sekd lisaksi mahdolliset péihde- tai

mielenterveysongelmat.
6.9 Uhkailut ja hatdkeskuspaivystajan tyohyvinvointi

Viimeiseen kartoituslomakkeessa olleeseen avovastauspaikkaan péivystdjat saivat Kirjoittaa
omia kokemuksiaan uhkaustilanteesta. Kaiken kaikkiaan kommentteja kertyi 44 kappaletta.
Vastauksista olen teemoitellut kolme eri kokonaisuutta: turhautuminen, &rsyyntyminen ja
harmitus. Nama kaikki kuvaavat negatiivisia tunteita, joita uhkatilanteet saavat
hatdkeskuspaivystajissa aikaan. Tunnereaktiot yhdessé liittyvat henkilon kokonaisvaltaiseen
stressiprosessiin, jossa keho ja psyyke tekevat yhteisty6td. Kun stressireaktio on mitoitettu
oikein todelliseen tarpeeseen néhden, se toimii hyvana adrenaliinina. Vaarin mitoitettuna ja
jatkuvasti sille altistuneena asia onkin toisinpdin: se vie voimavaroja ja vahent&dé henkilon

omaa tyohyvinvointia. (Simula 2000, 21.)

Eniten aineistosta kuvastuu asiakasvékivaltatilanteisiin turhautuminen. N&it4 on yhteensa 12
mainintaa. Paivystdjat kommentoivat sitd, ettd he yrittdvat parhaansa mukaan ohjata ja neuvoa
soittajaa, mutta asiakas tyrm&a paivystajan ohjeen ja aloittaa tdmén solvaamisen,
haukkumisen ja uhkaamisen. Té&std ohessa muutama esimerkki:

“Rivo kielenkayttd Ja asiakkaan huutaminen
turhautti.” N53

“Turhauttavaa kuunnella moista sadattelua.’ N60

“Turhauttaa yrittda auttaa kun sitten alkaa
solvaamaan ja haukkumaan ...”" N127
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“Turhauttaa se, etta yritetaan saada
salrasautoa, Vvaikkei sen tarvetta ole, ja
sitten kun ei saada, uhataan vakivallalla.” N3

Toiseksi eniten paivystéjat kokivat asiakasvékivaltatilanteet arsyttaviksi, néita kertyi yhteensa

viisi kommenttia asiaan.

“Arsyttaa tallaisessa tilanteessa se, etteivat
thmiset tajua minka takia hatakeskukseen
soitetaan ja se, etta mekin ollaan i1hmisiéa,
eikd meille saa soittaa ja purkaa pahaa
mieltaan haukkumalla.” N126

Arsytti ilmoittajan asenne minua kohtaan.” N139

Kolmanneksi eniten paivystdjid asiakasvakivallan tilanteet harmittivat; naitd kertyi nelja

kommenttia.

“Harmittaa turha syyttely, vaikka kuinka
ohjeistaa ystavallisesti.” M51

“Harmitti asiaton soitto.” M160

Muita kuin turhautumisen, arsyyntymisen ja harmistumisen tunteita, 10ytyi myds suuttumisen
tunnetta ja tympadntymistd, ja joku mainitsi uhkausten tuntuvan ik&valtad. Yhteenvetona
kaikista voidaan todeta, ettd asiakasvakivallan uhkatilanteet tuovat negatiivisia tunteita
paivystystydhon ja pdivystdjadn itseensd. MyOs oman aggressiivisuuden todettiin
lisd&ntyneen. Naiden negatiivisten kokemusten koetaan vievdn voimavaroja itse oikean tyon
tekemisestd. Kielteiset tunteet vahingoittavat ajan myota fyysista terveyttd, silld ne tuovat
tullessaan tarpeetonta stressitilaa, joka kuluttaa henkil64 turhaan (Simula 2000, 22).

Tyovakivallan negatiivisessa kokemisessa on todettu olevan yhteyttd tyontekijan oman
vasymyksen kanssa. Vuoroty0 jo itsessadn on raskasta ja se rasittaa etenkin ikdantyneimpia
tyontekijoitd. (Eskola ja Leino 2008, 88.) Tama tutkimus kertoi, ettd uhkauspuhelut
jakaantuivat tasaisesti eri vuorokaudenaikoihin. Tallgin voitaisiin katsoa, ettd tyovuorojen
pituuksilla ja tydvuorojarjestelyilla on suuri merkitys vuorotyontekijan omassa
tydhyvinvoinnissa ja jaksamisessa, joka vaikuttaa positiivisesti talloin myds kohdalle sattuviin
tyovékivaltatilanteista toipumisiin. Tyoolotekijoistd on kiireen todettu olevan selvemmin
yhteydessé tyovékivaltaan ja resurssipulan vaikuttavan tyoturvallisuuteen yleensa (mt., 88).
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Joku paivystdja kommentoi, ettd asiakasvakivallan uhkatilanteet ovat hatdkeskuspéivystéjan
tyossd miltei jokapdivéistd. Ne kuuluvat osana tyonkuvaan ja soittaviin asiakkaisiin, mutta
osaltaan ne ilmentavat myds tdman hetkistd yhteiskunnan tilaa siitd, miten viranomaisiin ja

heiltd saatavaan apuun suhtaudutaan.

“Tympii, tdma on liki joka paivasta ..”” N132

Pé4asiassa vastaajat eivat olleet kirjoittaneet esimerkiksi, ettd saatu uhkaus huolestutti ja jatti
miettimaén, vaikka suurin osa varsinkin naisvastaajista ”Kipumittarin” tuloksen mukaan koki
tilanteen pahana olona.

“Harmitti, jaipa tosi 1ikéva TfTiilis, vaikkei
niin tosissaan otettava uhkaus ollutkaan.’ N93

Uhkaustilanteita ei yleisesti pidetty vakavana, tdmdn saman kertoivat jo tulokset kohdassa
”Uhkauksen jalkeiset toimenpiteet”, sekd muutama paivystdjien kirjoittama alla esittaméa
kommentti. V&hdinen maara paivystdjien saamista uhkauksista, ja varsinkin hengen ja
terveyteen kohdistuvista, ilmoitettiin eteenpdin, ja suurin osa jai ndin vain soittajan ja

vastaajan valiseksi asiaksi.

”Puukkouhkaus ei tuntunut todelliselta. Asia ei
jaanyt vaivaamaan.” N103

“Kuulosti yllattavalta ja pahalta, mutta el
pelota.” N101

’Kanninen soittaja, en ottanut vakavasti.” N94

Hyvét vuorovaikutustaidot, oma eldmankokemus ja kokemus hatikeskuspaivystystyosta
auttavat hatakeskuspaivystdjaa joidenkin uhkauspuhelujen kasittelemisissa. Puhelun aikana
saattaa ilmetd, ettd uhkausvaateen esittdnyt soittaja muuttaakin mielipidettddn saadessaan
purkaa pahan olonsa keskustelemalla paivystdjan kanssa. Aikaa keskusteluun ja asiakkaan
olon helpottamiseen tukevat hyvat henkilovahvuudet eli resurssit paivystyssalissa ja kiireeton
hetki.

”Parthtynyt soittaja, joka uhkasi tulla ampumaan
meidat. Jututin, peruil puheensa.” N165
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Hétakeskuspéivystdjat purkivat oloaan uhkausten jalkeen tarvittaessa esimerkiksi
keskustelemalla tyokaverin tai vuoromestarinsa kanssa. Varsinkin naisten on todettu hakevan
apua vékivaltatilanteen jélkeen joltain laheiseltd henkil6ltd keskustelemalla tdméan kanssa
tapahtuneesta (Heiskanen ja Piispa 1998, 67). Avoimeen vastauspaikkaan oli paivystajien

toimesta kirjoitettu muun muassa seuraavia kommentteja:

’Paivystyssalissa asiasta keskusteltu. Puhelu
yhdistetty myds vuoromestarille, joka hankin
sal osansa haukuista ..”” M118

”Keskusteltu tyovuorossa olevien kanssa.” N136

On todettu, ettd koulutuksella ja henkiselld ammattiavulla pystytddn auttamaan tyontekijaa
tyovékivaltatilanteiden kohtaamisessa ja niista selvidmisessd. Koulutuksessa tulisi ottaa
huomioon normaali jokapéivainen hatakeskuspaivystystyo ja suhteuttaa se alueellisiin eroihin,
mikali niiden Kkatsotaan olevan tarkeitd. Itse Kiinnittdisin huomion raportoimiseen
uhkatilanteista varsinkin, jos ne kohdistuvat péivystdjadn varsinkin suoranaisina
tappouhkauksina tai muuna, joka tulee kategorioida vakavasti otettaviin uhkauksiin. Myds
koko héatédkeskuksen henkilostoon kohdistettu uhkaus tulisi raportoida ja viestittdd asiasta
eteenpdin. Raportoinnin avulla pystyttdisiin - paremmin tutkimaan uhkauksia, niiden
esiintyvyyttd ja jalkitoimenpiteitd, sekd parantamaan ja kohdistamaan koulutus oikeisiin

asioihin.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Tyovakivallan yhteiskunnalliset merkitykset

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli antaa kuva suomalaisten hatédkeskuspdivystéjien
kohtaamasta asiakasvakivallan uhkatilanteista. Tarkoitus oli selvittdd uhkatilanteiden
maarallisyys ja laadullisuus. Tutkimus toteutettiin sahkdisend kyselytutkimuksena 1.1.-
442010 ja siihen ottivat osaa kaikki Suomen hatdkeskukset. Aikaisemmin
Héatékeskuslaitoksella ei ole Kkartoitettu tata yhtda hatédkeskuspéivystystyon osa-aluetta néin
lagjasti, joten tutkimuksella oli aikansa ja paikkansa. N&in ollen se osoitti tarpeellisuutensa ja
yhteiskunnallisen merkityksensa talta osin.

Tutkimalla ja analysoimalla vékivallan kokemuksia, ja asettamalla niitd kulttuurisiin seka
sosiaalisiin  yhteyksiin, saadaan nédkyville eri vadkivallan muotoja ja ilmentymisia.
Tutkimuksilla tehd&d&n nékyviksi teot, jotka aiemmin ovat olleet vaiettuja ja uhrien kannalta
nakymattomia tekoja. (Keskinen 2010, 247-248.) Tama tutkimus tuo tullessaan yhden, vield
tdhén asti kartoittamatta olleen vékivaltaan liittyvan asian: hatdkeskuspéivystéjiin kohdistetun
asiakkaiden taholta tulevan tyovakivallan. Téassé tutkimuksessa kartoitusajanjakson aikana
hatakeskuspaivystajat olivat tilastoineet 215 lieviin uhkauksiin kuuluvaa puhelua ja 29
vakaviin uhkauksiin kuuluvaa puhelua. Uskon, ettd suuri osa asiakasvakivallan uhkauksiin
kuuluvista puheluista oli tarkastelujakson aikana paivystystyon hektisyydestd johtuen jaanyt
kartoittamatta. Tutkimuksen avulla saatiin kuitenkin muodostettua kuva siitd, minkalaista
tyovékivaltaa paivystéjat kokevat asiakkaiden taholta.

Kuten ”Johdanto”-kappaleessa kerroin, hatdkeskuksiin soitettavien sinne kuulumattomien
ilkivaltaisten puhelujen osuus on kasvanut vuosittain. Myos asiattomiksi kategoroitujen
puhelujen osuus on kasvusuunnaltaan ollut nouseva. Heiskanen (2005, 54) toteaa, ettad
muuttuneessa yhteiskunnassamme on huomattavissa ilmid, jossa ihmisten itsetunto on
kasvanut muun muassa koulutuksen lisdantymisen ja tiedon tason nousun myo6td. Naméa
osaltaan vaikuttavat siihen, ettd ihmiset eivat endd yhta helposti konfliktitilanteissa tottele tai
usko palvelu- ja auttamistehtdvissa tyoskentelevid, taikka muutoin kayttaydy tyontekijan
odotusten mukaisesti. Mikali edelld mainittuihin osa-alueisiin liitetddn mukaan vield
esimerkiksi péaihteiden lisdantynyt véarinkayttd, sekd laman seurauksena tapahtuneet
taloudelliset ja kulttuuriset muutokset yhteiskunnassa, voidaan todeta eri palvelusektoreiden
kokevan yhé& enenevassa maarin erilaisia riskitilanteita toimiessaan asiakkaiden kanssa. (Mt.)
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Erdsaari (2002, 29) toteaa, ettd hyvinvointivaltiossa ihmistd uhkaavat vaarat ovat padosiltaan
itse tuotettuja. Toimintaa suunnittelevan ja ohjaavan yhteiskuntapolitiikan taytyy itse
kontrolloida yhteiskunnan itsensd aiheuttamat ongelmat. Yhteiskunnan muuttuessa myos
yhteiskunnassa olevat ongelmat muuttuvat. (Mt.) Naihin ongelmiin sisaltyvat muun muassa
vakivallan kasvu, péihteiden- ja mielenterveysongelmaisten lisddntyminen, sekd yleisen
ilmapiirin muutos. Liséksi yleisen vélinpitdmattémyyden ja laiminlydmisen on todettu
kasvaneen kansalaisten keskuudessa. Muuttuvan yhteiskunnan myoté politiikka ja kansalaiset
tarvitsevat jatkuvasti uudenlaisia hallittavuuteen tai yhteiskuntapoliittisiin kysymyksiin
suuntautuvia ohjauksia. Nama laittavat toisinaan oman arvomaailmamme koville. Varsinkin
riskien ja vaarojen minimoimiseksi, ja niiden késitteellistdmiseksi tarvitaan asiantuntijoita,
joilla on laaja-alaista kokemusta ja tietoa. Turvattomuus ja epévarmuus kulkevat
riskiyhteiskunnan punaisena lankana. Viranomaisten vastuu ja& usein tiedottamisen tasolle ja

toiminta, sek& ehkéisy kansalaisille itselleen. (Mt., 28-29).

Tyovékivallalla on laajat yhteiskunnalliset merkitykset, vaikka monesti tarkastellaankin asiaa
uhrin eli yksilon ndkokulmasta kasin. Tyovdkivalta saattaa aiheuttaa sen kohdanneelle
henkilolle fyysisida tai psyykkisia vammoja, jotka voivat johtaa sairauspoissaoloihin.
Pahimmillaan tyovékivaltatilanteesta voi seurata tyokyvyttomyys tai jopa kuolema. (Isotalus
ja Saarela 2001, 7.) Tyovékivallasta johtuvat seuraukset rasittavat yksilon ja organisaation
lisdksi myods koko yhteiskuntaa taloudellisesti, sosiaalisesti ja terveydellisesti. Yhdysvalloissa
ja Euroopassa on tydpaikkavakivallasta alettu viimeinkin avoimesti puhua ja se on noussut
keskeiseksi akateemisen, lainsd&ddannollisen, liikkeenjohdollisen, sek& valtioiden huolen
aiheeksi, vaikka sitd on esiintynyt siitd lahtien kun ihmiset alkoivat tehdd toit4 yhdessa
(Heiskanen 2005, 40). Turvallisuus on nykyisin tulkittavissa laaja-alaisemmaksi asiaksi kuin
ennen. Vékivallan pelko tai siitd huolestuminen nimetaén yhdeksi turvallisuuden osa-alueeksi.
TyoOssé koettu vakivallan pelko liitetddn osaksi tydssaviihtymistd ja tydssa suoriutumista.
Ty0paikalla toteutuneet vékivallanteot, seksuaalinen hdirintd, uhkailut, sekd alati 1asné oleva
vékivallan pelon uhka aiheuttavat yhdessé niin sanotun kokonaisrasitteen. (Mt.)

Vékivalta ja vakivallalla uhkailu tydssa on lisddntynyt vuosittain. On olemassa niin sanottuja
riskiammatteja, kuten poliisi- ja turvallisuusala, sekd hoito- ja sosiaaliala, joissa sattuu
madréllisesti enemman tyovakivaltaa kuin muissa ammattiryhmissa yleensa. 1990-luvulta
lahtien vékivalta on levittaytynyt naisvaltaisille palvelualoille. (Heiskanen 2002, 144-146.)
Paitsi hyvinvointivaltiolla itselladn, myos yrityksill4 ja organisaatioilla on vastuu muuttuvasta

yhteiskunnasta. Yksi tarked yhteiskuntavastuun osa-alue organisaatioissa ja yrityksissa on
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ihmisoikeuksien edistdminen. (Kanerva 2008, 68.) Ihmisoikeuksiin kuuluvat muun muassa
sukupuoleen liittyvét tasa-arvokysymykset ja oikeus henkilokohtaiseen koskemattomuuteen,
jotka voidaan liittdd myos tyévakivaltaan kuuluviksi osa-alueiksi.

Yritysten yhteiskuntavastuu tulee korostumaan tulevaisuudessa kun harkitaan monien
globaalien ongelmien ratkaisutapoja, joihin yhtend osana liittyvat tydvakivalta ja sen uhat
tyopaikoilla. Edistamélld tyohyvinvointia ja kehittamalla tydvakivaltaan liittyvien tilanteiden
ennaltaehkaisya, yritys toimii ihmisoikeuksia edistavana yhteiskuntavastuullisena osatekijana.
Lisaksi yritysten Kilpailu tyovoimasta ulkoisten mielikuvien johdosta vastuullisena ja hyvana
tybnantajana on sijoitettavissa  yhteiskuntavastuullisuuteen.  Yrityksen lahteminen
yhteiskuntavastuulliselle tielle tarkoittaa, ettd yritykselld on kykya kehittyd nykyajan
vaatimusten mukaisella tasolla. (Mt., 69.)

7.2 Hatakeskuspaivystystyon tydvakivallan uhrikuva

Taman tutkimuksen avulla saatu tulos nosti selvasti esiin kaksi asiaa, jotka liittyvét
asiakasvakivallan uhkatilanteisiin suomalaisessa hatakeskuspéivystystyossa: toinen liittyy
paivystdjan nuoreen virkaikdaan ja toinen hdnen sukupuoleensa. Naméa kaksi tekijaa
muodostivat selkedn tyOvakivaltaan liittyvan uhrikuvan hatakeskuspaivystystyossa.
Vastaajista enemmistd oli hatakeskuspaivystdjid, joiden tydura hatédkeskuksissa oli kestéanyt
alle viisi vuotta, mutta enintd&n kymmenen vuotta. T&std voidaan péatelld, ettd vasta
tyouransa alussa olevat paivystajat kokevat soittajien taholta tulevat uhkaukset, solvaukset ja
haistattelut herkimmin raportoitaviksi. On my6s mahdollista, ettd he saavat oikeastikin
enemman uhkauksia osakseen kuin pidemmén virkauran tehneet hatakeskuspéivystajat.
Suomessa tehtyjen tutkimusten mukaan henkilon nuori ikd, nuori virkaikd, virka-asema,
tyotehtdva ja sukupuoli liittyvat asiakastyosséd kohdattuun vékivaltaan ja sen uhkaan sita
lisddvasti. Myos vahdinen tyokokemus yleensd on nédhty olevan yhteydessa vakivallan
kokemiseen. (Eskola ja Leino 2008, 15.) Tdssa tutkimuksessa ei Kysytty vastaajien omaa ikéa,
mutta olettaisin nuoren virkaidn omaavien péivystdjien my0s olevan omalta i&ltaan
nuoremmasta paastd, verrattuna pidemmén virkaidn omaaviin paivystéjiin. Nuoren idn on
todettu korreloituvan varsinkin seksistisissa tyovékivaltatilanteissa: vanhemmille henkildille
niitd sattuu vahemman kuin nuoremmille. Sainion ym. (2007, 77) mukaan nuoret poliisit
olivat joutuneet asiakkaiden seksistisen Kielenkdayton kohteeksi selvasti useammin kuin
iakkdadmmat poliisit. Nain ollen tassd tutkimuksessa saatu tulos on yhtenevéinen edelld

mainittujen tutkimusten kanssa.
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Ty0uran alussa sattuneet tydvakivaltatapaukset koetaan intensiivisemmin ja jaavat selvemmin
henkilén muistiin ja muistoihin. Kun tyéura kestaa pitk&an, se omalta osaltaan niin sanotusti
kovettaa ihmistd. Henkilot ovat talloin useimmin henkisesti vahvempia kohtaamaan erilaisia
traumaattisia kokemuksia tyossddn. Toistuvasti uran aikana koetut uhkatilanteet antavat
kokemusta ja tietoa henkil6lle itselleen, sekd véhentdvat tunnetasolla tilanteen stressaavuutta
verrattuna ialtdan nuoriin tai virkauransa alussa oleviin henkiléihin. (Eskola ja Leino 2008,
20.) Lisaksi kyynisyyden ja asiakkaiden kohteleminen persoonattomina henkildind on todettu
lisd&ntyvan tyovuosien myotd (Sainio ym. 2007, 127). N&mé edelld mainitut seikat
vahvistavat pitkan tyduran hatakeskuksissa tehneiden vastaajien véhyytta ja taas nuoremman

virkaidn omaavien vastaajien suuruutta tassa tutkimuksessa.

Naisten osuus tyopaikkavékivallan uhreina on todettu yleisestikin olevan korkeampi kuin
miesten (Heiskanen ym. 2004, 24). Tutkimuksen tuloksen mukaan eniten asiakasvakivallan
uhkatilanteita hatdkeskuksiin soittavat henkilét olivat miehid. Seka lievissd, ettd vakavasti
otettavissa uhkauksissa uhrin osaan valikoitui eniten naishatakeskuspaivystdjid. Lievat
uhkaukset keskittyvat lahinné sukupuoliseen héirintdén ja kiusaamiseen, kuten "huoritteluun”
ja ammittelyyn”. Sukupuolinen hairinta ja ahdistelu pitavét sisallaédn esimerkiksi juuri edelld
mainittuja soittajien lausumia sanoja, jotka ilmentyvat stereotypioitavien haukkumasanojen
muodossa. Kayttdytyminen on yksipuolista soittajan taholta ja talla han pyrkii alistamaan,
kyseenalaistamaan ja toisarvoistamaan toista osapuolta eli naispuolista hatakeskuspaivystajaa.
(H&agg 2008, 146.) Ruotsissa tehdyn naisiin kohdistuvan vakivaltatutkimuksen mukaan
kolmannes vastanneista oli joutunut sukupuolisen héirinndn kohteeksi viimeisen vuoden

aikana. 1lmi6ta voidaan pitaa siis kaiken kaikkiaan hyvinkin yleisena. (Mt., 135.)

Vakavia uhkauksia tilastoitiin yhteensd 29 puhelussa. Naistd puheluista 27 vastaanotti
naishatékeskuspéivystdja ja kaksi puhelua mieshatakeskuspaivystdja. Héatédkeskuksissa
tyypillisin  vakava uhkaus on suoranainen tappouhkaus puheluun vastannutta
hatakeskuspaivystajaa kohtaan. Naita kertyi yhteensa 16 kappaletta kartoitusjakson aikana.
Seuraavina vakavina uhkauksina tulevat paivystajan tyo- tai kotiosoitteen-, taikka paivystajan
perhetaustan selvitysuhkaus. Liséksi vakavan uhkauksen kohteena on kartoitusjakson aikana
ollut muutaman kerran myos koko hatédkeskuksen henkilosto.

Sainio ym. (2007, 66) ovat tutkineet henkisen ja fyysisen vékivallan ilmentymé&é poliisissa ja
toteavat, etté naispoliisin lasndolo rauhoitti Kiperd4 tilannetta jos vastapuolena eli asiakkaana
oli aggressiivisesti kayttdytyvd mies. He perustelivat vastaustaan niin sanotulla
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“herrasmiesilmi6ll&d”, jossa miespuolinen asiakas ei kehtaa kayda kiinni naispuoliseen
poliisiin. Naispoliisi koettiin vdhemman uhkaavaksi kuin miespoliisi, ja pehmentévén
yleisesti tilanteita. Taustalla saattaa olla myos tietty "aidillinen ote” tilanteen hoitamiseksi ja
sen rauhoittamiseksi. Kuitenkaan tat4 samaa herrasmiesilmiota” ei esiinny hatédkeskuksissa
miespuolisten asiakkaiden osalta. Suomalaisissa hatdkeskuksissa eniten seka lievat, ettd
vakavasti otettavat uhkaukset kohdistuvat nimenomaan naishéatakeskuspéivystajiin.

Sukupuolella on katsottu olevan merkitysta sille, miten vakivallasta puhutaan, miten sita
esitetddn ja tulkitaan. Naiden katsotaan olevan yhteydessd myds yhteiskunnassa luotaville
toimenpiteille ja ohjeille, joilla vékivaltaan pyritddn puuttumaan. Usein kuulee puhuttavan
sukupuolistuneesta vakivallasta. Sukupuolistuneessa vakivallassa tarkastellaan yleensa
vakivaltaa yhteydessd sukupuoleen, seksuaalisuuteen ja valtaan. Se ei tarkoita pelkastdan
miesten naisiin kohdistamaa vakivaltaa vaan siind keskeisintd ovat toiminnat ja k&ytannot.
(Keskinen 2010, 243-244.) Tarkasteltaessa sukupuolistunutta vékivaltaa tdhan tutkimukseen
liittyen, sukupuolten valistd epétasa-arvoa tuotetaan yha uudelleen héatédkeskuksissa naiden
sukupuolisten hairintatapausten myoté.

Seksuaalisessa vékivallassa on kyse yleensé vallankaytosté ja toisen alistamisesta, seka taman
noyryyttamisestd. Vakivaltatutkimuksissa mukana olleet miehet olivat kokeneet, ettd kun
tilanteen hallinta karkasi heiddn kasistaan, he pyrkivéat vékivallalla saavuttamaan valta-
aseman. Vékivaltatilanteet liittyvat usein hallinnan pyrkimykseen, naisen seksuaaliseen
kontrollointiin ja miehisyyden esittdmiseen. Uhkaava k&ytds oli ponkittanyt tutkittavina
olleiden miehien omaa arvovaltaa. (Keskinen 2010, 247.) Valtaa pidetdan yll& muun muassa
kielellisesti (Gordon 2008, 20). Tahan tutkimukseen peilautuen voisi pohtia miessoittajan ja
naispéivystajan valista tilannetta: 1dhtokohtana on se, ettd nainen on viranomainen eli vallassa
silla hetkelld neuvoineen ja ohjeineen, kun taas mies alistettuna, ohjeistettavana. Ehké&pa tama
tilanne k&y joillekin miehille ylivoimaiseksi ja he pyrkivat sanallisesti solvaamalla ja
uhkailemalla naista ottamaan tilanteesta vallan itselleen. Kun nainen ei ole fyysisesti lasna ja
vain danend puhelimen toisessa paassd, talloin on miessoittajan helpompi alistaa naista ja
uhkailla sanallisesti kuin jos héan olisi tdiman kanssa kasvokkain. Uskon tdmén olevan yksi syy
sithen, ettd miessoittajat uhkailevat enemman naispéivystdjid. Miessoittajat menettavét
tilanteessa kontrollinsa. Oman sukupuolisen arvovaltansa pitddkseen he kohdistavat
uhkauksensa naishatakeskuspaivystajaan. Naisen antamia ohjeita ei tarvitse kuunnella tai

noudattaa, ja uhkailemalla mies luulee paésevénsé tavoitteeseensa.
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7.3 Henkinen ylikuormittuminen ja sukupuolinen tasa-arvo

Héatakeskustyd on asiakaspalvelua ja wvuorovaikutusta, joka tapahtuu tilanteessa, jossa
hatdnumeroon soittanut ihminen tarvitsee useimmiten kiireellistd poliisin-, pelastuksen- tai
terveydenhuollon apua. Ne henkil6t, jotka jo tydssadn tyoskentelevéat paineen alaisena ja
asiakkaiden kanssa, ovat enemmain tekemisissd tyovékivallan kanssa kuin muilla
ammattialoilla tyoskentelevat (Linsley 2006, 1). Hatdkeskuspdivystystyd kuuluu tahén
kategoriaan. Myos Simula (2000, 48) toteaa, ettd ihmistyotd tekevat ammattilaiset joutuvat
yh& useammin kohtaamaan aggressiivista kaytostd, koska vékivalta on lisdéntynyt.

Héatakeskuksissa ei voida varautua etukateen asiakkaiden taholta tuleviin uhkaustilanteisiin
vaan varautuminen on kokoaikaista vuorokauden ympdéri jokaisessa tyovuorossa, silla
tutkimus osoitti soittajien taholta tulevien uhkausten jakaantumisen eri viikonpéiviin ja
vuorokaudenaikoihin hyvin tasaisesti. Poikkeuksena ovat sunnuntait, jolloin niitd esiintyy

muihin pdiviin verrattuna hyvin vahdinen maara.

Taman tutkimuksen mukaan eniten uhkailut turhauttavat hatdkeskuspéaivystéjia. Seuraavaksi
eniten ne arsyttavat ja harmittavat. Yleisesti voidaan todeta niiden aiheuttavan negatiivisia
tunteita ja ne saattavat listd jossain maarin myo0s péivystdjdan omaa aggressiivisuutta.

Negatiivisten kokemusten todetaan vievén voimavaroja itse oikean tyén tekemisesta. (Mt.)

Jatkuvan nimittelyn kuten "huorittelun” ja "ammittelyn” kohteena oleminen johtaa siihen, etta
negatiivisen kokemuksen vaikutus voimistuu (Gordon 2008, 30). Suurin osa taman
tutkimuksen tuloksista kertoi, ettd juuri erilaiset nimittelyt ja solvaukset ovat
hatakeskuspaivystajan arkipdivdd ja epdasiallisesti kayttdytyvat asiakkaat kuuluvat
toimenkuvaan. Sukupuolisen hdirinndn kokemukset oli todettu naispoliiseilla olevan
merkittavassa yhteydessa stressin kokemuksiin, mutta myos asiakastyssa uupumiseen. Sen
todettiin alentavan myods tyotyytyvaisyyttd. (Sainio ym. 2007, 84.) T&t4 samaa tapahtuu
naishatdkeskuspdivystdjien kartoituslomakkeeseen kirjoittamien kokemusten mukaan

hatakeskuksissa.

Vaikka hatédkeskuspdivystdja toimiikin viranomaisena, haneen kohdistuvan soittajan
aggressiivisen kaytoksen kohteeksi joutumisella on rajansa. Hatdkeskuspéivystdja on ihminen,
jolla on tunteet, ja oikeus tehdd tyotd&n muun muassa turvallisesti. Sa&nndllisesti
tyovuorojensa aikana uhkailujen kohteeksi joutumiset saattavat kerryttdd huomaamatta
paivystdjan omaa henkistd kuormitusta. Kuormittuminen on yksilollista, eikd ole aina ajoissa
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havaittavissa. Kun kuormittumisen raja tulee vastaan, asiattomasti paivystdjaa kohtaan
kayttaytynyt uhkaileva asiakas saattaa saada osakseen huonoa palvelua hé&tékeskuksesta.
Tama on harmillista, mutta inhimillistd, eik&d se ole sidoksissa hatakeskuspaivystajan
ammattitaitoon yleisesti hoitaa tyotadn kunnolla ja oikein. Kyse on tallin paivystdjan oman
henkisen kuormittumisen ylikdymisestd, jonka kyseinen, kenties turhakin asiakkaan uhkailu
sai aikaan. T&t4 tapahtuu, mikali paivystdja itse tai hanen l&heiset tyotoverinsa eivat
ylikuormittumista ajoissa huomaa, eika siihen puututa. Kuten Rauramo ja Lahti (2008, 2-3)
toteavat, sopiva méarad tyossa koettavaa henkistd kuormittumista kuuluu tyohon, eiké se ole
haitallista. Ratkaisevaa sen sijaan on, kuinka voimakkaita tai kuinka pitkddn jatkuvia
kuormittumiset ovat. Muissa vékivaltatutkimuksissa on todettu myos, ettd pitkaan jatkuneiden
uhkailujen ja vékivallan kohteeksi joutuneissa tapauksissa asemat olivat ké&éntyneet
vastakkaisiksi: uhrista olikin tullut tekija ja tekijastd uhri (Keskinen 2010, 247). Tama tukee
edelld mainittua pitk&an jatkuneen, uhkailuista johtuvien henkisen ylikuormittumisen
purkautumista, jolloin paivystdja saattaa antaa huonoa palvelua asiakkaalle; tallgin tekijén ja
uhrin osat vaihtuvat. Tdman vuoksi asiakasvakivallan uhkatilanteet hatakeskuspaivystajan
tyossa tulisi huomioida osana tydhyvinvointia, kuin myds organisaation laadunvalvonnassa;

sen yhtend laadun kehittdmisen osa-alueena.

Asiakasvékivallan uhkatilanteiden katsotaan kuuluvaksi hatdkeskuspaivystystyohon. Suurin
osa hatakeskuspéivystajista ei kerro saamistaan uhkauksista eteenpdin, vaikka ne saattavat
sisdltdd vakavasti otettavan uhkauksen. Ehkdpa tdmé ilmoittamatta jattdminen saattaa osaltaan
lisaté tilanteen kokemista turhauttavaksi: uhkailuja tulee, mutta niihin ei puututa, koska ne
kuuluvat osana tyohon. Myos koko hatdkeskusta uhanneista soittajista ei taman tutkimuksen
mukaan raportoitu eteenpéin, esimerkiksi hatdkeskuksen viestipdéllikolle tai johtajalle.
Uhkaukset jaavat siis suurimmaksi osaksi piilorikollisuudeksi.

Suurin osa péivystdjista kertoo, ettd humalaisen antama uhkaus ei tunnu todelliselta.
Alkoholin on todettu lisddvén kaikenlaista vékivaltaa. 80 % kaikista henkirikoksista tehddan
alkoholihumalassa ja vuonna 2006 poliisin selvittdmista pahoinpitelyistd 62 % tekijoisté oli
humalassa. Alkoholi poistaa estoja ja madaltaa kiihtymyskynnystd, sekd heikentda
itsekontrollia. (Kivivuori 2008, 211-212.) Tdassa tutkimuksessa ei pystytty tarkentamaan,
oliko uhkaaja humalassa ja kuinka paljon. Hatakeskuspdivystystydon ammattilaiset voisivat
kuitenkin kertoa, ettd varmasti suurin osa ndistd tahan tutkimukseen liittyvisté puheluista on
soitettu paihdyttavien aineiden vaikutuksen alaisena. Soittajan humalatilan osuutta ei
kuitenkaan pitéisi vahatelld varsinkaan kun kyse on péivystdjan omaan henkeen ja terveyteen
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liittyvasta uhkauksesta. Erottaa niistd ei voi, mikd on todellinen ja mik& vihantunteiden
purkautuessa tahattomasti sanottu. Jokaiseen vakavaan uhkaukseen tulisi asennoitua
vakavasti. Hatakeskuspaivystdjad kohtaan lausuttu tappouhkaus tai muu yksilon omaan
vapauteen liittyvd uhkaus tulisi saattaa poliisiviranomaisen tietoon, esimerkiksi juuri

rikosilmoituksen kautta.

Padosin paivystajat purkivat oloaan uhkausten jalkeen keskustelemalla jonkun toisen
paivystdjan kanssa tai yleisesti kertomalla tapauksesta tydvuoronsa aikana muille tyévuorossa
oleville. Tutkimuksen mukaan miespuoliset paivystéjat eivat jaa uhkailuja murehtimaan, kun
taas naispaivystdjat kokevat ne pahana olona. Huomioitava kuitenkin on, ettd naiset ovat
saaneet uhkauksia enemman kuin miehet, kuten suurimman osan vakavista uhkauksista, jotka
liittyvat henkilon omaan terveyteen ja henkeen, sekéd koskemattomuuteen yleenséd. Uskon, etté
naisten kokema paha olo uhkausten jalkeen liittyy paljolti tutkimuksessakin esiin tulleisiin
sukupuolisiin hairintatilanteisiin. Ty0vuorojensa aikana naispdivystdjat saavat kuulla
“huoritteluja” ja "ammittelyjd” useasti, ja koska sen katsotaan kuuluvan osaksi tyotd, tamé
varmasti osaltaan nostaa naisten kokemaa pahaa oloa. Paha olo lisé& juuri edelld mainittua
henkistd ylikuormittumista tyossé ja taten on liitettdvissa myos tyduupumukseen. Keskisen
(2010, 248) mukaan kulttuuriimme on sisdédn asennettu vahva selviytymisen vaatimus.
Hyvinvointivaltio on mukanaan tuonut tasa-arvon kasitteen ja kulttuurin. Tasa-arvoisuuden
kautta naiset eivat useinkaan halua asettua uhrin paikalle, ja olla heikkoja tdssa suhteessa.
Mieluummin Kieltdydytddn nakemastd vékivalta ja sen seuraukset kuin tunnustetaan

sukupuoleen liittyva eriarvoisuus (mt.).

Tasa-arvolain mukaan tyopaikoilla on vastuu suojella tyontekijoitddn tydymparistéssa
tapahtuvalta ahdistelulta estdmallda sukupuoleen kohdistuva syrjintd ja ahdistelu, seka
parantamalla naisten asemaa (Tasa-arvolaki 18). Seksuaalinen hdirintd liitetd&dn kuuluvaksi
tyOpaikan henkisen vékivallan piiriin ja samalla se liittyy tyopaikan tasa-arvoilmapiiriin
(Sainio ym. 2007, 78). Tasa-arvossa on kyse samanlaisten mahdollisuuksien luomisesta
miehille ja naisille (mt., 13). Suomalaisten h&tékeskusten paivystyssaleissa tydskenteleva
henkilokunta on sukupuolisesti eriarvoisessa asemassa tyovékivallasta puhuttaessa.

Sukupuolten véalinen tasa-arvo ei siis toteudu organisaatiossa télt4 osin.

Naishatakeskuspaivystajat ovat tutkimuksen mukaan seksistisen stressin alla tydssaan
enemmén kuin miehet, ja heihin kohdistuu enemmén vakavasti otettavia henkeen ja

terveyteen kohdistuvia uhkauksia. Sukupuolisen héirinndn tuoman pahan olon,
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turhautuneisuuden ja henkisen kuormittumisen lisaksi kun tdhan lisatdan vield muu tyosta
itsestddn aiheutuva paine, naiset ovat mielestdni enemman altistuneita tyosta aiheutuvalle

stressille kuin miehet.
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8 KEHITYSEHDOTUKSET

Kivivuori (2008, 206) pohtii, pystyttaisiinkd rikollisuutta vahentamaan silla, ettd
hyvinvointivaltiossa  ilmaispalveluja  karsittaisiin -~ ja  muutettaisiin ~ maksullisiksi?
Héatékeskuspalveluja kansalaisille tuotetaan verovaroin ja yleiseen hatanumeroon soittaminen
on ilmaista. Saattaa olla, ettd tdma osaltaan alentaa soittajan kynnystd vakivaltaiselle
kéaytokselle hatédkeskuspéivystdjgd kohtaan. Mikali hatdnumero olisi maksullinen, olisi
mahdollista, ettd soittaja, jolla esimerkiksi ei ole puhelimessaan maksettua puheaikaa jaljella,
han ei hadan tullessa paasisi soittamaan hatdnumeroon. Palvelu ei olisi tuolloin tasapuolinen
kaikille kansalaisille. Hatdnumeron tulee siis olla ilmainen, mutta meidan taytyy sopeutua
sithen, ettd numeron ilmaisuus tuo mukanaan joitakin haittapuolia, kuten

hatakeskuspaivystdjad uhkailevat soittajat.

Héatékeskuslaitoksella on olemassa oma tydsuojeluun liittyva ohjeistus, jossa puhutaan muun
muassa hairinnan ja epéasiallisen kohtelun hallinnasta, seka niihin liittyvista toimenpiteista
(Ty6suojelun toimintaohjelma). Tahadn liittyen Hatdkeskuslaitoksen tulisi laatia yhtendinen
ohjeistus siitd miten naihin 112-hdtdnumeroon soitettuihin, péivystdjadn kohdistuneisiin
uhkatilanteisiin suhtaudutaan, miten niistd raportoidaan ja mit4 toimenpiteitd kunkin tilanteen
jalkeen tulisi tehd& Tapahtuneesta tyovékivallasta pitéisi informoida tasaisin véliajoin
organisaatiota itsedan sisaisesti, mutta tuoda asia tdmén liséksi myos julkisesti kansalaisille
tiedoksi. Organisaation sisalla kerrottaisiin avoimesti henkildstolle: paljonko tydvékivaltaa on
ilmentynyt, minké&laista se padasiassa on ollut, keihin kohdistunut ja mit4 toimenpiteita
asioiden suhteen on tehty? Miehet toimivat usein esimiesasemassa naisiin verrattuna ja ovat
taten vaikuttamassa tydilmapiiriin ja siihen, hyvaksytdank6 héirintd, nahdaanko sitd ja
halutaanko siihen puuttua. Naisndkokulmasta katsottuna tdma olisi tarkead, silla tutkielmassa
on tuotu esille, ettd useimmiten tyovékivallan tekijana naista kohtaan on juuri mies. Liséksi
kansalaisille tulisi reilusti ja julkisesti tehda selvéksi, miten Hatikeskuslaitoksessa puututaan
hatakeskuspaivystajiin kohdistuvaan tyovékivaltaan, ja minkalaisia rangaistuksia tai sanktioita
niisté tekijalle seuraa. Téastékin tulisi informoida saanndllisesti. Julkinen ja avoin keskustelu
edesauttaa ndiden epéakohtien puuttumiskynnyksen madaltumista myds muissa tydyhteisoissa
ja koko yhteiskunnassa. Samalla organisaatio antaa kuvan kansalaisille tyéntekijoistaan huolta
pitdvana vastuullisena tyonantajana, jossa vakivaltaan suhtautumisella on nollatoleranssi. Sita

ei hyvéaksytd sen missadn muodoissa ja siihen myds puututaan. Hatakeskuslaitos on itse
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kansalaisille turvallisuutta antava laitos, tdtd samaa julkisuuskuvaa ja ké&ytdnt6a sen tulisi
noudattaa laitoksensa omille tyotekijoille entistakin aktiivisemmin.

Poliisien tasa-arvosuunnitelmassa painotetaan, ettd poliisihallinnossa ei hyvaksyta
minkaanlaista henkilokuntaan kohdistuvaa sukupuolista hdirintaa tai ahdistelua. Siihen tulee
aina puuttua tasa-arvosuunnitelman mukaan véalittdmasti. Ilmoitus héirinndstéd osoitetaan
esimerkiksi esimiehelle, jonka edellytetddn puuttuvan asiaan kuten loukkaavaan
kielenkayttoon. (Sainio ym. 2007, 78.) Hatdkeskuksissa asiakasvakivallan uhkatilanteista
pitaisi pitéd tilastoa ja ilmoitus eteenpdin tulisi tehdd aina varsinkin vakavasti otettavista
uhkauksista. llmoituksen tekoa helpottaisi erilaisiin asiakasvékivaltatilanteisiin tarkoitusta
varten luotu séhkdinen lomake, joka olisi helposti taytettavissé laitoksessa Internetin Hellu-
sivujen kautta. Lomake tallentuisi sille tarkoitettuun omaan tietokantaan ja lomakkeista
saatuja tietoja olisi helpompi tilastoida, sek& laatia tutkimuksia asiakasvékivaltaan liittyen:
niiden méaaristd ja laaduista. Lomakkeen tulisi olla yksinkertainen ja helposti taytettdva. Se
sisdltaisi wvain vakaviin uhkauksiin liittyvid Kkategorioita, kuten juuri suoranaisiin
tappouhkauksiin, tai paivystdjan lahiomaisen tai koko hatakeskuksen henkildstoon liittyvia
uhkauksia. Liséksi lomakkeessa tulisi olla tieto minne uhkauksesta on ilmoitettu tai onko siita
tehty rikosilmoitus. Na&iden tietojen avulla olisi mahdollista tutkia ja kehittda
hatdkeskuspaivystdjan tyota téltd osin eteenpéin turvallisemmaksi, sek& yksilon omaa
tyohyvinvointia parantaen vékivaltatilanteisiin keskittyvien koulutuksien myoté.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd eniten asiakasvékivallan uhkatilanteita saavat osakseen nuoren
virkaidn omaavat hatadkeskuspdivystdjat. Tahan tulisi kiinnittdd huomiota sekd itse
hatdkeskuspaivystdjékoulutuksessa, etta tyopaikoilla hatakeskuksissa. Koulutuksessa pitdisi
kuunnella aitoja hatdkeskuksissa vastaanotettuja uhkaustilannetallenteita. N&in tuleville
paivystdjille kavisi ilmi mitd mahdollisesti on odotettavissa. Tallenteita kuuntelemalla ja
niistd keskustelemalla pystyttaisiin alustavasti antamaan todellinen kuva tulevan tyon yhdesta
osa-alueesta, joka liittyy yksilén omaan tyShyvinvointiin ainakin virkauran alkuvuosina.
Liséksi hatdkeskuksissa tulisi antaa enemman tukea naille véhaisen tydkokemuksen omaaville
paivystdjille heidan tydsséjaksamisissaan asiakasvékivallan uhkatilanteisiin liittyen.
Tyonohjauksella olisi tdssa mielesténi paikkansa. Talloin voidaan rauhassa puhua sattuneista
tilanteista, kdyda niit4 lapi ja pohtia miten niihin suhtautua tulevaisuudessa.

Vuorovaikutuksella on tarked tekija@ tapahtumien Kkulussa, kuten soittajan ja
hatdkeskuspaivystdjan valisessa kommunikoinnissa. Héatékeskuspéivystajalla on omassa
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tyossddn kaytossa asiakastilanteessa oma danensé puhelimen kautta. Tutkimuksessa selvisi,
ettd pitkdan tyoduralla olleet hatédkeskuspaivystdjat olivat tayttdneet Kkartoituslomakkeita
vahemman kuin lyhyemman tyéuran tehneet henkilot. Téstd voidaan péaéatella myos se, ettd
pitkat tyovuodet hatédkeskuksessa tuovat mukanaan asiakkaiden ké&sittelemisen taitoa, seka
tilannehallintaa ja stressinsietokykyd, jotka saattavat véhentdd uhkaavien tilanteiden
syntymistd ja ennaltaehkaista niit4, seka auttaa niista toipumisessa.

Paivystdjan oman turhautuneisuuden, aggressiivisuuden ja arsytyksen oli todettu nousevan
jatkuvien uhkailutilanteiden kokemisesta. Tdmé& herk&sti nostaa my6s péivystdjan omaa
henkistd kuormittumista, ja sen ylikdyminen saattaa tapahtua salakavalasti ja akkid. Talloin
asiakas saattaa saada huonoa palvelua hatakeskuksesta. Mikali hatakeskuspéivystaja ei itse
huomaa henkisen kuormittumisensa nousseen, tulisi hanen tyétoveriensa tai esimiehensa osata
ja uskaltaa rohkeasti puuttua tilanteeseen. Kun tilanne karjistyy pahaksi, olisi ensimméinen
toimenpide ohjata paivystdja pois puhelimen &&resté eli siirtdmalla hénet lopputydvuoronsa
ajaksi tehtavienseurantaan (TESE)®, jolloin hanen ei tarvitse olla hatanumeroon soittavien
asiakkaiden kanssa valittémassa vuorovaikutuksessa. Esimiehen olisi tdmé ohjaus suoritettava
ja otettava asia péivystdjan kanssa kéasiteltdvéksi. Tama auttaisi tilanteesta rauhoittumiseen ja
oman tunteiden l&pikdymiseen. Mikéli katsotaan, ettd paivystdja tarvitsee enemmén kuin
yhden tydévuoron ylikuormittumisensa vahentamiseksi, tadhan tulisi antaa mahdollisuus.
Muutama tyovuoro TESE:ssa auttaisi helpottamaan paivystdjan omaa oloa, eikd hanen
tarvitsisi stressaantua muista uhkailevista ja epdasiallisesti kayttaytyvista asiakkaista. Mikéli
tilapainen asian hoitaminen ei auttaisi ja ylikuormittuminen olisi jatkuvaa, tdmén jalkeen
niihin tulisi puuttua tarkemmin ja keskustella péivystdjan kanssa miten asiaa lahdetdan
selvittamaan, ja miettimaan tilanteeseen ratkaisua. Henkisesti ylikuormittunutta paivystajaa
tulisi tukea parhaalla mahdollisella tavalla. Yhdessad pohtien varmasti kaikille osapuolille

sopiva ratkaisumalli saataisiin aikaiseksi.

4 TESE-paivystdja hoitaa tukitoimintoja, kuten radioyhteydet muihin viranomaisiin ja tehtdvaan halytettyihin yksikoihin. Han
tukee ja auttaa yhteistydviranomaisia esimerkiksi antamalla partioille tukitietoja teht&viin liittyen eri viranomaisrekistereistg,
kuten ajoneuvorekisterista. Liséksi TESE hoitaa odotuksella olevat tehtévat ja halytta niihin tarkoituksenmukaiset yksikot.
Pdivystyssalissa on vahintadan yksi TESE tydvuoron aikana, mutta resurssien salliessa niitd on enemmaénkin, kuten erilliset
poliisin- sekd pelastuksen- ja sairaankuljetuksen TESE:t.

83



9 JATKOTUTKIMUSAIHEITA

Kiinnostukseni asiakasvékivallan uhkatilanteisiin suomalaisessa hatakeskuspaivystystyossa
jatkuu. Itsellani olisi kaksi eri ideaa, joita voisi l&hted kehittelemaan. Toinen liittyy edelleen
suomalaiseen hatakeskuspaivystystyohon, ja toinen idea olisi hieman kansainvalisempi, seka

tarvitsisi enemman aikaa sen tutkimiseksi.

Ensinndkin olisi mielenkiintoista lahted syventdmdan jo nyt tutkimaani aihetta siten, etta
tarkastelun alla olisi uhkaustilanne itsessadn. Tutkittavana olisivat ainoastaan vakavasti
otettavat, henkeen ja terveyteen liittyvat uhkauspuhelut. T&lloin hatdpuhelutallenteita
kuuntelemalla ja litteroimalla voisi selvittdd ne tilanteet, joissa uhkailuja esiintyy:
minka&laisiin asioihin ne liittyvat, millaisia uhkauksia ovat, sekda miten uhkaaja ja uhri
keskustelevat eli miten keskustelu t&lloin etenee. Samalla pystyttéisiin havainnoimaan
esimerkiksi &&nenpainoja tai kummankin tapaa lausua sanoja. Tdméankaltaisella tutkimuksella
ja siitd saatavilla tuloksilla pystyttaisiin Kiinnittdma&n huomioita koulutuksen avulla
hatdkeskuspaivystdjan vuorovaikutukseen néissé tyovakivaltatilanteissa, sekd saataisiin ehkd
ymmarrysta siitd, minkélaisiin asioihin uhkatilanteet yleisesti liittyvét.

Tutkimukseen ei otettaisi mukaan kaikkia Suomen hatakeskuksia vaan sen voisi rajoittaa
esimerkiksi kahteen hétédkeskukseen, joista tallenteita kerattdisiin. Kerdysaika pitdisi olla
tarpeeksi pitkd, jotta materiaalia saataisiin kattavasti. Uskon, ettd saatavasta materiaalista
pystyttdisiin tekeméén yleistyksid. Tutkimuksessa anonyymeiksi jéisivat sekd uhkaaja, ettéd
hatdkeskuspaivystdjé, eikd heidén taustojaan tai henkilollisyyttdan pystyttaisi myohemmin
todentamaan. Uhkaustilannetta varten pitéisi suunnitella yksinkertainen sahkdisesti taytettava
lomake, jonka paivystaja tayttdisi uhkauspuhelun jalkeen. Tdssa lomakkeessa kysyttéisiin
puhelutallenteen numero, sek& liséksi joitain taustatietoja. Lomakkeet tallentuisivat omaan
tietokantaansa, josta ne olisi helppo my6hemmin ottaa purettaviksi.

Toinen jatkotutkimusidea olisi vertailla talla tutkimuksella saatuja suomalaisia tuloksia
joihinkin  muiden Euroopan maiden hatikeskuksista saamiin tuloksiin. Tutkimukseen
otettaisiin kayttdon sama kartoituslomake, joka nytkin oli kdytdssé. Tutkittavina maina tulisi
olla esimerkiksi kolme eri Euroopan maata ja niiden hatédkeskukset. N&iss& maissa tulisi olla
kéytossd samainen yhteiseurooppalainen 112-hatdnumero ja joissa hétédkeskuspaivystéja
hoitaa poliisin-, pelastuksen- ja sairaankuljetukseen liittyvat hatdpuhelut. Mielenkiintoista
olisi vertailla tuloksia keskenaan, esimerkiksi l16ytyykd samankaltaisuuksia, mitd ne ovat tai
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mitka ovat eroavaisuudet? Tutkimuksesta saaduilla tuloksilla pystyttaisiin ehkapa kehittamaan
yhteiseurooppalaisen hédtdnumeron alla toimivien hatédkeskuspaivystajien tyoturvallisuutta

yhtenevaisin, globaalein keinoin. Aihe taitaa olla lilan ”lennokas”, mutta ideana mielesténi
hyva.

Kenties toista edelld mainituista ideoista voisi lahted miettimdan itselleni
jatkotutkimusaiheeksi, ja taten olla osana parantamassa hétékeskuspéivystajien omaa
ammatinhallintaa ja osaamista, sekd tydssajaksamista. Asiakasvakivalta ja sen uhkatilanteet
koskettavat varmasti enenevéssa maarin paivystystyota tekevia hatakeskusalan ammattilaisia
ja varsinkin naishatakeskuspaivystdjié, koska vékivaltainen k&yt0ds ei tutkimusten mukaan ole
vahenemassd; sen suunta on pikemminkin nouseva. Hatdkeskuspdivystdjan tyo on tyota
ihmiseltd ihmiselle, eikd kone koskaan voi korvata ihmista ja inhimillisyyttd, ei varsinkaan
hadén hetkelld. Talle arvokkaalle ty6lle ja sen tekijoille toivon itse jaksamista erilaisten
asiakkaiden ja tyeldamassa sattuvien tilanteiden parissa.
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LIITE 1: Kartoituslomake asiakasvékivallan uhkatilanteista hatakeskuspaivystajan
tyossa

Alkutiedot

1. Hatakeskuksen nimi Tassa "alasvetovalikko™ hatakeskuksista

2. Hatakeskuspdaivystajan sukupuoli 1) Mies

2) Nainen
3. Tyokokemus
hatakeskuspaivystyksestd vuosina a)0-5
b) 6 — 10
c)11-15
d) 16 — 20

e) yli 20 vuotta

Tapahtumatiedot

4. Puhelun ajankohta Paiva klo 08 - 16

Ilta klo 16 - 22

Yo klo 22 - 08
5. Viikonpéiva Téssa "alasvetovalikko™ viikonpéivista
6. Kuukausi Tassé “alasvetovalikko™ kuukausista
7. Asiakkaan sukupuoli 1) Mies

2) Nainen
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Uhkaustilanteen kartoitus

8. Solvaus/Haistattelu/
noyryytys/aliarviointi
henkilokohtaisuuteen liittyen

a) Haukkuminen/solvaaminen paivystédjan
sukupuoleen liittyen.
(Esim. &mmittely, huorittelu, homottelu, tms.)

b) Haukkuminen/solvaaminen péivystdjan
ammatinvalintaan liittyen.
(Esim. natsi, kytta, tms.)

¢) Haukkuminen/solvaaminen eldimeksi
(Esim. lehmd, sika, jne.)

d) Paivystajan ammattiosaamisen véhéttely ja
aliarviointi.

e) Paivystéjan alykkyyden véhéttely ja aliarviointi.
) Uhkaus toimittaa péivystéja viralta

("Nyt sulta lanhti tydpaikka”, Hankin sulle
lopputilin”, jne)

g) Uhkaus ottaa asian tiimoilta yhteytt4d mediaan
(sanomalehteen, radioon, tms.)

h) Muu, mika?

Tahan tilaa kirjoittaa lyhyt teksti
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9. Vakavasti otettava uhkaus

Vakavasti otettavalla uhkauksella tarkoitetaan uhkausta, joka kohdistuu péivystajan omaan tai
l&hiympariston henkeen, terveyteen tai omaisuuteen tavalla, joka on otettava vakavasti ja joka
mahdollisesti vaatii toimenpiteitd, esim. rikosilmoituksen.

X) Tehtavalapun numero
Tama tarvitaan mahdollista nauhan kuuntelua varten.

a) Uhkaus selvittda paivystajan tyo- tai kotiosoite.
b) Uhkaus selvittadé paivystajan perhetausta.

c¢) Uhkaus paivystdajan omaan terveyteen, henkeen tai
omaisuuteen liittyen.

d) Uhkaus péivystédjan ldhiomaisten terveyteen,
henkeen tai heiddn omaisuuksiinsa liittyen.

e) Uhkaus terveyteen, henkeen tai omaisuuteen
liittyen jotain toista viranomaista kohtaan ko.
hatdkeskuksessa.

(Esim. vuoromestari, viestipaallikko, johtaja, jne.)

f) Uhkaus koko hatédkeskuksen henkildston
terveyteen,henkeen tai heiddn omaisuuksiinsa
liittyen.

(Esim. pommiuhan ilmoitus)

g) Uhkaus jotain toista hatdkeskusta kohtaan, keté ja
minkalainen uhkaus?

Tahan lyhyt tila kirjoittaa

h) Uhkaus hatakeskusyksikkod kohtaan,
minkalainen?

Tahan lyhyt tila kirjoittaa
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i) Uhkaus yleisesti koko Hatakeskuslaitosta kohtaan,
minkalainen?

Tahan lyhyt tila kirjoittaa

10. Lyhyesti oma kokemus uhkaustilanteesta: milta tuntui, miké turhautti/pelotti/harmitti, jne.

Tahan tila lyhyelle kirjoitukselle

11. Uhkauksien jalkeiset toimenpiteet

a) Ei tehd& mitéan.

b) Asiasta ilmoitetaan vuoromestarille.

c) Asiasta ilmoitetaan viestipaallikolle.

d) Asiasta ilmoitetaan johtajalle.

e) Asiasta ilmoitetaan hatédkeskusyksikkoon.
f) Asiasta ilmoitetaan tyoterveyshuoltoon.
g) Asiasta on tehty rikosilmoitus

h) Asiasta ilmoitetaan muulle taholle, kenelle?

Tahan lyhyt tila kirjoittaa
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LIITE 2: Taulukkoliitteet

Liitetaulukko 1. Vastaajat hatakeskuksittain %, N 167

Kumulatiivinen

N % Vastausprosentti prosentti
Etela-Savo 6 3,6 3,6 3,6
Helsinki 25 15,0 15,0 18,6
Hame 14 8,4 8,4 26,9
Ité- ja Keski-Uusimaa 5 3,0 3,0 29,9
Kaakkois-Suomi 3 1,8 1,8 31,7
Keski-Suomi 21 12,6 12,6 44,3
Lappi 7 4,2 4,2 48,5
Lansi-Uusimaa 2 1,2 1,2 49,7
Pirkanmaa 17 10,2 10,2 59,9
Pohjanmaa 7 4,2 4,2 64,1
Pohjois-Karjala 25 15,0 15,0 79,0
Pohjois-Pohjanmaa ja Kainuu 10 6,0 6,0 85,0
Pohjois-Savo 12 7,2 7,2 92,2
Satakunta 6 3,6 3,6 95,8
Varsinais-Suomi 7 4,2 4,2 100,0
Yhteensa 167 100,0 100,0

Liitetaulukko 2. Vastaajan sukupuoli %, N 167

Kumulatiivinen
N % Vastausprosentti prosentti
Mies 46 27,5 27,5 27,5
Nainen 121 72,5 72,5 100,0
Yhteensa 167 100,0 100,0
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Liitetaulukko 3. Vastaajan tydokokemus hatédkeskuspéaivystyksessa vuosina ja vastaajan sukupuoli %,

N 167
Vastaajan sukupuoli
Mies Nainen | Yhteenséa
Vastaajan tyékokemus 0-5 vuotta N 23 69 92
hatédkeskuspaivystyksessa % 50,0 % 57.0 % 55.1 %
vuosina
6-10 vuotta N 16 29 45
% 34,8 % 24,0 % 26,9 %
11-15vuotta N 5 3 8
% 10,9 % 2,5% 4,8 %
16-20 vuotta N 0 6 6
% ,0 % 5,0 % 3,6 %
yli 20 vuotta N 2 14 16
% 4,3% 11,6 % 9,6 %
Yhteensa N 46 121 167
% 100,0 %| 100,0%| 100,0 %
Liitetaulukko 4. Vastaajan koulutustausta %, N 167
Kumulatiivinen
% Vastausprosentti prosentti
Hatakeskuspaivystaja 141 84,4 84,4 84,4
Poliisi 23 13,8 13,8 98,2
Muu 3 1,8 1,8 100,0
Yhteensa 167 100,0 100,0
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Liitetaulukko 5. Vastaajan koulutustausta ja vastaajan sukupuoli %, N 167

Vastaajan sukupuoli
Mies Nainen Yhteensa

Vastaajan koulutustausta Hatakeskuspaivystaja N 23 118 141
% 50,0 % 97,5 % 84,4 %

Poliisi N 21 2 23

% 457 % 1,7% 13,8 %

Muu N 2 1 3

% 4,3% ,8 % 1,8%

Yhteensa N 46 121 167

% 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Liitetaulukko 6. Vastaajan koulutustausta ja vastaajan tyékokemus hatakeskuspaivystyksessa vuosina

%, N 167
Vastaajan koulutustausta
Hatékeskus-
paivystaja Poliisi Muu Yhteensa
Vastaajan tyékokemus 0-5 vuotta N 82 10 0 92
hatakeskuspaivystyksessa % 58.2 % 43,5 % 0% 55,1 %
vuosina
6-10 vuotta N 37 8 0 45
% 26,2 % 34,8 % ,0 % 26,9 %
11-15vuotta N 2 4 2 8
% 1,4% 17,4 % 66,7 % 4,8 %
16-20 vuotta N 5 1 0 6
% 3,5% 4,3% ,0 % 3,6 %
yli 20 vuotta N 15 0 1 16
% 10,6 % ,0 % 33,3% 9,6 %
Yhteensa N 141 23 3 167
% 100,0 %| 100,0%| 100,0%| 100,0 %
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Liitetaulukko 7. Puhelun kellonaika %, N 167

Kumulatiivinen
N % Vastausprosentti prosentti
Paiva klo 08-16 45 26,9 31,2 31,2
lita klo 16-22 49 29,3 34,0 65,3
Y06 klo 22-08 50 29,9 34,7 100,0
Yhteensa 144 86,2 100,0
Tieto puuttuu 23 13,8
Yhteensa N 167 100,0
Liitetaulukko 8. Puhelun viikonpdaiva %, N 167
Kumulatiivinen
% Vastausprosentti prosentti
Maanantai 20 12,0 13,9 13,9
Tiistai 22 13,2 15,3 29,2
Keskiviikko 17 10,2 11,8 41,0
Torstai 25 15,0 17,4 58,3
Perjantai 31 18,6 21,5 79,9
Lauantai 22 13,2 15,3 95,1
Sunnuntai 7 4,2 4,9 100,0
Yhteensa 144 86,2 100,0
Tieto puuttuu 23 13,8
Yhteensa N 167 100,0
Liitetaulukko 9. Puhelun kuukausi %, N 167
Kumulatiivinen
% Vastausprosentti prosentti

Tammikuu 89 53,3 61,8 61,8
Helmikuu 41 24,6 28,5 90,3
Maaliskuu 14 8,4 9,7 100,0
Yhteensa 144 86,2 100,0
Tieto puuttuu 23 13,8
Yhteensa N 167 100,0
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Liitetaulukko 10. Soittajan sukupuoli %, N 167

Kumulatiivinen
N % Vastausprosentti prosentti
Mies 106 63,5 73,6 73,6
Nainen 38 22,8 26,4 100,0,
Yhteensa 144 86,2 100,0
Tieto puuttuuj 23 13,8
Yhteensa N 167 100,0
Liitetaulukko 11. Lievien solvausten ja uhkailujen maarat %, N217
Vastaukset Puuttuva tieto Yhteensa
N % N % N %
Solvaus/haukkuminen/haistat|
telu paivystéajan sukupuoleen 69 41,3 % 98 58,7 % 167 100,0 %
liittyen
Solvaus/haukkuminen/haistat|
telu paivystajan 11 6,6 % 156 93,4 % 167 100,0 %
ammatinvalintaan liittyen
Solvaaminen/haukkuminen/h
_ ) ) 11 6,6 % 156 93,4 % 167 100,0 %
aistattelu elaimeksi
Paivystajan
ammattiosaamisen vahattely 42 251 % 125 74,9 % 167 100,0 %
ja aliarviointi
Paivystajan alykkyyden
T 41 24,6 % 126 75,4 % 167 100,0 %
vahattely ja aliarviointi
Uhkaus toimittaa paivystéja
24 14,4 % 143 85,6 % 167 100,0 %
viralta
Uhkaus ottaa asian tiimoilta
) 9 5,4 % 158 94,6 % 167 100,0 %
mediaan
Oikeustoimilla tai syytteen
) 8 4,8 % 159 95,2 % 167 100,0 %
nostolla uhkaaminen
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Liitetaulukko 12. Lievan uhkauksen muoto ja vastaajan sukupuoli N (N 215)

Lievan uhkauksen muoto Mies Nainen Yhteensa
Huorittelu, &mmittely, homottelu, yms. 15 54 69
Natsi, kytta, tms. 7 11
Lehma, sika, jne. 1 10 11
Ammattiosaamisen vahattely ja aliarviointi 13 29 42
Alykkyyden vahattely ja aliarviointi 15 26 41
Uhkaus viraltapanosta 8 16 24
Sanomalehti, radio, tv, yms. 2 7 9
Uhkaus syytteen nostolla tai oikeustoimilla 3 5 8
Yhteensa 61 154 215
Liitetaulukko 13. Vakavasti otettavat uhkaukset N, N29
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Uhkaus selvittéda paivystéjan

o 4 1 3 1,70[,868
ty6- tai kotiosoite
Uhkaus selvittédd paivystéjan

1 1 1 1,00

perhetausta
Uhkaus paivystéjan omaan
henkeen, terveyteen tai 16 1 1 1,00|,000
omaisuuteen liittyen
Uhkaus paivystajan
lahiomaisen henkeen, 1 1 1 1,00
terveyteen tai omaisuuteen
Uhkaus jotain toista
viranomaista, tdméan henkea, 3 1 1 1,00{,000
terveytta tai omaisuutta
Uhkaus koko ko.
hatakeskuksen henkilostoa 4 1 1 1,00|,000
kohtaan
N (listwise) 0
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Liitetaulukko 14. Vakavat uhkaukset ja vastaajan sukupuoli N, N29

Vakavasti otettavan uhkauksen muoto

Uhkaus selvittda paivystdjan tyo- tai kotiosoite

Uhkaus selvittda paivystajan perhetausta

Uhkaus paivystdjan omaan henkeen, terveyteen tai
omaisuuteen liittyen

Uhkaus paivystdjan lahiomaisen henkeen, terveyteen tai
omaisuuteen

Uhkaus jotain toista viranomaista, taman henked, terveytta tai
omaisuutta

Uhkaus koko ko. hatakeskuksen henkilostod kohtaan
Yhteensa

Mies

Nainen
4
1

16

Yhteensa
4

1
16

Liitetaulukko 15. Uhkaus pdaivystdjan omaan henkeen, terveyteen tai omaisuuteen liittyen ja

hatakeskuksen nimi %, N 16 (n 29)

Hatakeskuksen nimi
Keski- Pirkan- | Pohjan- Pohjois-
Helsinki | Hame | Suomi | Lappi maa maa Savo Yhteensa
Uhkaus paivystajan 2 2 5 1 3 1 2 16
henkeen, terveyteen tai
. 125%| 12,5%| 31,2%| 6,2%| 18,8% 6,2 % 12,5 %] 100,0 %
omaisuuteen

Liitetaulukko 16. Uhkaus koko ko. hatakeskuksen henkildstdd kohtaan ja hatdkeskuksen nimi %, N 4 (n

29)
Hatakeskuksen nimi
Pohjois-
Pohjois- Pohjanmaa ja
Keski-Suomi Pirkanmaa Karjala Kainuu Yhteensa
Uhkaus koko 1 1 1 1 4
hatéakeskuksen henkilostéa
25,0 % 25,0 % 25,0 % 25,0 %| 100,0 %
kohtaan
Liitetaulukko 17. Uhkausten jalkeiset toimenpiteet N, N 167
Uhkauksen limoitus limoitus limoitus limoitus Uhkauksesta
suhteen ei |vuoromesta|viestipdalli| Illmoitus | keskushalli |tySterveysh tehdaan
tehty mitdan rille kolle johtajalle ntoon uoltoon rikosilmoitus
N 78 14 0 0 0 0 1
Tieto
89 153 167 167 167 167 166
puuttuu
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Liitetaulukko 18. Kipumittari: tunteet asiakasvakivallan uhkauksen jalkeen %, N 95

Vastaus- Kumulatiivinen
% prosentti prosentti

Tuntui tosi pahalta 18 10,8 18,9 18,9)
Tuntui melko pahalta 17 10,2 17,9 36,8
Harmitti, mutta en mieti

_ 11 6,6 11,6 48,4
asiaa.
Ei tuntunut miltaan 12 7,2 12,6 61,1
Melko hyva olo, en mieti

) 14 8,4 14,7 75,8
asiaa.
Hyva olo, ei harmita. 23 13,8 24,2 100,0
Yhteensa 95 56,9 100,0
Tieto puuttuu 72 43,1
Yhteenséa N 167 100,0

Liitetaulukko 19. Vastaajan sukupuoli ja uhkatilanteen kokeminen %, N 95

Vastaajan sukupuoli

Mies Nainen Yhteensa
Tuntui tosi pahalta N 1 17 18
% 5,6 % 22,1 % 18,9 %
Tuntui melko pahalta N 1 16 17
% 5,6 % 20,8 % 17,9 %
Harmitti, mutta en mieti asiaa N 2 9 11
% 11,1 % 11,7 % 11,6 %
Ei tuntunut miltdén N 3 9 12
% 16,7 % 11,7 % 12,6 %
Melko hyva olo, en mieti N 3 11 14
asiaa % 167%|  143%| 147 %
Hyva olo, ei harmita N 8 15 23]
% 44,4 % 19,5% 24,2 %
Yhteensa N 18 77 95
% 100,0%| 100,0%| 100,0 %
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