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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella poliisin palvelukulttuurin perustaa, nykytilaa seka
palvelukulttuurin muutoksia ajansaatossa. Opinnadytetydssa tarkastellaan, kuinka poliisi on kohdan-

nut asiakkaita ajansaatossa ja kuinka poliisi kohtaa asiakkaita nykypaivana.

Tyo tarkastelee palvelukulttuuria lainsdddannon, ohjeiden, poliisin arvojen seka uutis- ja kirjalahtei-
den avulla. Ty6ssa kasitelladn myoés palvelukulttuurin merkitysta poliisiorganisaatiolle. Tassa
tydssa on kaytetty erilaisia esimerkkeja lehdista seka kirjalahteista, jotka liittyvat poliisin palvelukult-
tuuriin. Esimerkkien avulla on pyritty tuomaan konkretiaa teoriapohjalle. Opinnaytety6 laadittiin Kir-
jallisuuskatsauksena. Tarkemmin maariteltyna tyd on kuvaileva kirjallisuuskatsaus. Tydssa kaytet-
tiin laajasti erilaisia lahteitd ja kuvailevaan kirjallisuuskatsaukseen mahtuu useita erilaisia nakokul-

mia samaan tyohon.

Kirjallisuuskatsauksessa selvisi, ettd poliisin palvelukulttuuri perustuu lainsdadant6on ja sen tulkin-
nasta, asiakaskohtaamisiin, poliisin tehtaviin, kansalaisten luottamukseen poliisiin ja poliisiorgani-

saation maarittelemisté ohjeista henkildstolleen.

Poliisi on aina pyrkinyt olemaan kansalaisten puolella ja kehittényt palvelukulttuuriaan muun yhteis-
kunnan kehityksen mukana. Palvelukulttuurin kehitys on mennyt asiakaspalvelu edella lain asetta-
mat vaatimukset ja rajat huomioon ottaen. Poliisin palvelukulttuuri on muovaantunut niin, etta polii-
sista on tullut kansalaisille laheisempi ja helposti lahestyttavampi. TaAhan kehitykseen on vaikutta-
nut suurelta osin sellaiset tapahtumat, jotka ovat herattaneet keskustelua ja huomiota kansalaisten
keskuudessa. Muutos palvelukulttuuriin on tapahtunut nimenomaan késkyttavasta virkamiehesta

kansalaisten palvelijaksi.
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1 JOHDANTO

1.1 Asiakkaan kohtaaminen poliisissa

Asiakaspalvelu on jo yleisesti vaativaa ja poliisissa siina on monia muuttujia, jotka liittyvat siihen, etta
poliisi on viranomainen. Poliisissa niin sanottuja asiakkaita ovat melkein kaikki henkil6t, joiden kanssa
poliisi on tekemisissa. Asiakkaita poliisilla on siis hyvin laajalla skaalalla. Tasta syysta hyva asiakas-
palvelu poliisissa on tarkeaa ja merkityksellista. Poliisin "asiakaspalveluty6ssa” tasapainotellaan jat-
kuvasti hyvan asiakaspalvelun ja asiakkaiden tyytyvaisyyden seké asioiden tehokkaan hoitamisen
valilla. Poliisin asiakaspalvelu on siina erikoisessa roolissa, etta poliisi ei ole mikaan yritys, joka tar-
joaa jotain palveluita vaan poliisi on viranomainen. Poliisille on laissa maariteltyna tehtavat, jotka po-
liisin tulee hoitaa. Siita johtuen poliisin tarjoama "asiakaspalvelu” on haastavaa maaritella tai verrata
tavalliseen asiakaspalveluun. On sanomattakin selvaa, etta kaikkia poliisin asiakkaita ei saa tyyty-
vaiseksi. Poliisi on kuitenkin ajan saatossa pyrkinyt kehittamaan toimintaansa paremman asiakaspal-

velun suuntaan.

1.2 Tyon tavoite

Tyo6n tavoitteena on kirjallisuuskatsauksen avulla pohdiskella ja tuoda esiin sita, kuinka poliisin palve-
lukulttuuri on muuttunut ja millaista se on nykypaivana. Tavoitteena on mygs, etta lukija ymmartaa
misté poliisin palvelukulttuuri koostuu ja misté se saa tai on saanut vaikutteita. Yksi térkea tavoite
talla tyolla on myds kehittdd meidan opiskelijoiden koulutuksessa saatuja tietoja seka taitoja, jotka liit-
tyvat poliisin tydhon palvelukulttuurin osalta. TAma opinnaytetyé myos kehittda oman alan tietoja ylei-

sesti.

Ajatuksena on, ettd opinnaytety6ta lukiessa hahmottuu parempi kuva siita, mitéa poliisin palvelukult-
tuuri on ja mitk& asiat tai seikat siihen vaikuttavat. Opinnaytetyd on yleiskatsaus aiheeseen ja rajaus
on jatetty tarkoituksella laajaksi. Taman takia ty0 antaa jollekin toiselle mahdollisuuden toteuttaa uusi
opinnaytety6 aiheeseen liittyen kayttden tarkempaa ja yksityiskohtaisempaa rajausta. Esimerkiksi "oi-
keisto vs. vasemmisto” rajaus ja siihen perehtyminen tarkemmin voisi olla hyva aihe palvelukulttuuriin

liittyen.

1.3 Toteutus, seké aiheen valinta ja rajaus

Opinnaytetyon toteutusmuodoksi meille valikoitui kirjallisuuskatsaus. TAma tarkoittaa sita, ettd tarkas-
telemme tydssdmme kirjallisuutta, jota on kirjoitettu liittyen meidan tutkimusongelmaamme ja tutki-

muskysymyksiin. Kirjallisuuskatsauksessa kaikki lahtee liikkeelle tutkimuskysymyksista.



Tutkimuskysymyksena tassa opinnaytetydssa ovat:
¢ Millaista poliisin palvelukulttuuri on nykypaivana ja mista se koostuu?
e Miten poliisin palvelukulttuuri on kehittynyt itsendisen Suomen aikana nykyiseen muotoonsa?

e Mitd on hyva palvelukulttuuri poliisissa?

Toteutuksessa ensimmainen vaihe oli aiheen valinta ja sen jalkeen koko tydn suunnittelu. Lopulliseksi
aiheeksi valikoitui "Poliisin palvelukulttuurin vaikutteet ja muutos”. Suunnitteluun oli vain vahan aikaa,
koska jouduimme vaihtamaan aihetta juuri ennen ensimmaista opinnaytetydseminaaria. Paadyimme
tekemaan tyon paritydné, koska aihe oli mielenkiintoinen ja laaja. Laajuuden vuoksi molemmille on
tekemista riittavasti. Pohdimme myd6s yhdessa, etta paritydné tehdysta tyosta tulee parempi lopputu-
los, koska on kaksi ideoijaa seka kirjoittajaa. Silloin eri nakdkulmia asiaan tulee kasiteltya laajemmin.
Parista toiselle saattaa tulla jokin idea mita toiselle ei tulisi. Liséksi parityd sopii meille, koska poliisi-
partiotkin ajavat tydparina ja se meidan mielestimme lisda pohdintaa paattksentekoon. Partio/pari-
tydskentely antaa erilaisia nakodkulmia ja lahestymistapoja jokapdaivaiseen tydhon. Meidan mieles-

tamme yhdessa on parempi kuin yksin.

Aihe oli viime hetken muutoksista riippumatta hyva, joten suunnittelu oli meidan molempien mielesta
helppoa ja vaivatonta. Ideoita ja toteutusvaihtoehtoja olikin loppujen lopuksi niin paljon, etta osa piti
karsia pois, jotta opinnaytetydsta ei tulisi liian laaja. Opinnaytetyd on ammattikorkeakoulun laajin tyo,

jonka takia suunnittelu on todella tarkea vaihe.

Toteutuksessa oli alkuun tarkeda pohtia kaytettavat lahteet. Selkeaa oli heti alusta asti, etta lakilah-
teet ovat pohjana koko ty6lle ja niiden liséksi tulee loput lahteet. Seuraavaksi pohdimme, etté lehdista
[0ytyisi hyvia uutislahteita ja muuta materiaalia juuri meidan valitsemaamme aihetta varten. Etsimme
hyvia artikkeleita liittyen poliisin tydhon eri aikakausilta muun muassa Helsingin Sanomien nettisivuilta
I6ytyvasta "aikakoneesta”. HS:n Aikakoneesta pystyy etsimaan hakusanalla vanhoista lehdista niihin
kirjoitettuja artikkeleita.

Tyo6n rajauksessa oli alkuun hieman ongelmia, koska aihe on niin laaja. Saimme kuitenkin jarkevasti
rajattua aiheen niin, etta kirjoitamme yleisesti poliisin palvelukulttuurista ja loppuun saimme jokaiselta
vuosikymmeneltd itsendisen Suomen ajalta lyhyen tekstin. Eri vuosikymmeniltd pyrimme loytamaan
uutisista ja kirjoista hyvia esimerkkeja ja tapahtumia, joita pystyy peilaamaan taman paivan poliisityo-
hon.

Alkuun pohdittiin myds haastatteluja vaihtoehtona, mutta totesimme, etta niista ei olisi valttAmatta niin
suurta hyotya, jos lehdista, laista sekd muista l&hteista 16ytyy riittdvasti materiaalia tat opinnayte-
tyota varten. Aiheen rajaus olisi luultavasti ollut hankalampaa, jos olisi ollut paljon haastattelumateri-

aalia.



1.4 Kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsauksessa on tarkeaa hakea katsauksessa kaytettavat lahteet mahdollisimman alkuvai-
heessa. Nama lahteet on my6s hyva arvioida luotettavuuden ja painoarvon kannalta. Sen jalkeen
pohditaan erilaisia teemoja sen kannalta, ettd mitka niistd ovat tarkeitd. Lisaksi pitdd huomioida mil-
laista keskustelua asiasta on jo kayty ja millaisista asioista ei vield ole pohdittu liittyen kirjallisuuskat-
sauksen aiheeseen ja tutkimuskysymykseen. Sen jalkeen paastaan suunnittelemaan kirjallisuuskat-
sauksen rakennetta ja kirjoittamaan kirjallisuuskatsausta. Kirjallisuuskatsauksia on kolmea erilaista
tyyppia. Nama kolme ovat kuvaileva kirjallisuuskatsaus, systemaattinen kirjallisuuskatsaus seka

meta-analyysi. (Mannila 2021.)

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty kuvailevaa kirjallisuuskatsausta, joka on edellda mainituista kol-
mesta katsaustyypeista laajin. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus on siksi laajin, etta se sallii useita lahteita
eiké tutkimusongelmaa ole rajattu niin tarkasti kuin esimerkiksi systemaattisessa katsauksessa. Ku-
vailevassa kirjallisuuskatsauksessa on tarkoitus luoda lukijalle yleissilmays valittuun aiheeseen ja
tehda lahteiden perusteella erilaisia yhteenvetoja ja havaintoja. Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa
on hyva olla monia erilaisia tarkastelundkdkulmia aiheeseen. Tama opinnaytetyo toimii nimenomaan

yleiskatsauksena aiheeseen ja rajaus on laaja.

1.5 Tyo6njako

Tyo6njako paritydna tehdyssa opinnaytetydssa oli selked, vaikka sita ei sen suuremmin pohdittu. Mo-
lemmat kirjoittivat tyéta tasapuolisesti. Keskustelimme useasti siita mita seuraavaksi lahdetaan tyos-
tamaan ja jaoimme tydt sen mukaisesti. Monesti myo6s teimme ty6ta yhdessa niin, etta molemmat Kir-
joittivat samaan aikaan ja kertoivat toiselle ideoitaan. Valilla etsittiin yhdessa lisaa lahteita ja kirjalli-
suutta, josta voisi olla apua opinnaytetydhomme. Emme tehneet mitaan tarkkaa tyénjakoa, koska
ajattelimme, etté tydnjakoa voi hoitaa samalla kun tekee. Se toimi hyvin ja pohdimme koko ajan tyota
tehdessa, kumpi tekee mitakin osoita ja mitké osiot tehdaan yhdessa. Tietenkin kdvimme ty6ta lapi
yhdessa samalla kun kirjoitimme ja aina kun jotain lisattiin, niin molemmat lukivat sen lapi ja pohdittiin
yhdessé, onko se hyva niin vai lisataanko tai poistetaanko jotain. Yhteistyo ja tyoskentely parina toimi
meidan mielestdmme saumattomasti eika se aiheuttanut mitdan ongelmia. Oli hienoa tehda parity6ta,
koska silloin my6s nakokulmia on kaksi jo heti kirjoitusvaiheessa ja joitakin asioita tuli pohdittua pa-

rina paljon paremmin kuin mité yksin tehdessa olisi pohdittu.



2 MAARITELMAT
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(Jaaskeldinen 2018, dia 7)

Tama perusoikeuksien ja julkisen vallan kayton kolmio kuvastaa hyvin poliisin toimintaa julkisen val-
lan kayttdjana. Julkisen vallan kayton tulee perustua lakiin ja lisaksi julkisen vallan on turvattava pe-
rusoikeuksien toteutuminen, jotka ovat kirjoitettuna auki Suomen perustuslain toisessa luvussa. Julki-
sella vallan kaytolla poliisi siis turvaa ihmisten perusoikeuksia, joihin kuuluu esimerkiksi yhdenvertai-
suus, oikeus elamaan seka henkilbkohtaiseen vapauteen ja koskemattomuuteen, rikosoikeudellinen
laillisuusperiaate, likkumisvapaus, yksityiselaméan suoja, kokoontumis- ja yhdistymisvapaus, omai-

suudensuoja ja sananvapaus ja julkisuus. (Suomen perustuslaki 11.6.1996/731, 1:28§, 2:68 - 2:228.)

Poliisilla on julkisen vallan kayttajana velvollisuus siis turvata naita perusoikeuksia, mutta samalla
myos poliisilla on toimivaltaa rajoittaa ja puuttua kansalaisen perusoikeuksiin. Esimerkkina tasta kiin-
niottaminen, joka kuuluu poliisin toimivaltuuksiin. Kiinniottamisella rajoitetaan vahvasti perusoikeuk-
sista esimerkiksi likkumisvapautta tai oikeutta elamaan seka henkilékohtaiseen vapauteen ja koske-
mattomuuteen. Kééntopuolena kiinniottaminen saattaa turvata, jonkun toisen henkilon kuin kiinniote-
tun perusoikeuksia kuten esimerkiksi oikeutta elamaan seka henkilokohtaiseen vapauteen ja koske-

mattomuuteen.



Julkisen vallan kayttd on iso osa poliisin palvelukulttuuria ja vaikuttaa seka ohjailee sita, kuinka poliisi
kohtelee asiakkaitaan arkisessa tydssaan. Poliisi julkisen vallan kayttajana tasapainottelee lain puit-

teissa kansalaisten tasapuolisen kohtelun ja lain valvojan roolin omaavan viranomaisen valilla.

Rikostorjunnalla tarkoitetaan tdssad opinnaytety6ssa
Poliisin sekotoria, jonka vastuulla on rikosten estdminen, paljastaminen ja selvittdminen. Estamisella
tarkoitetaan toimenpiteita, joiden tavoitteena on estaa rikos, sen yritys tai valmistelu. Paljastamisella
tarkoitetaan toimenpiteita, joiden tarkoituksena on selvittdd, onko syyta epailla rikosta jossain asi-
assa. Selvittamisella tarkoitetaan rikoksen esitutkintaa. Lisaksi rikostorjuntaan kuuluu teknista tutkin-

taa, seké tiedustelu- ja tarkkailutoimintaa.

Valvonta- ja halytyssektorilla tarkoitetaan tdssa opinnaytetydssa
Poliisin sektoria, jonka vastuulle kuuluu kaikentyyppisten halytystehtavien hoitaminen seké kaiken-
tyyppisten valvontatehtdvien hoitaminen. Toimintaan kuuluu mygs vahainen maéara tavanomaisten ja
yksinkertaisten rikosasioiden taktista tutkintaa (kuulusteluja, suppeaa tutkintaa), teknisen tutkinnan
alustavat toimet tapahtumapaikoilla seké tiedustelu- ja tarkkailutoimintaa tarvittaessa. Tama tarkoittaa
siis kytanndssa paaosin hatakeskuksen jakamien keikkojen suorittamista ja niiden ohessa suoritet-
tavaa muuta valvontaa. (Valvonta- ja halytystehtavien perustoimenkuva ja vaativuustasot 2021.)

Liikennesektorilla tarkoitetaan tassa opinnaytetydssa
Poliisin sektoria, joka suorittaa paaosin liikkennevalvontaa liikenteenohjausta ja edistaa toiminnallaan
likenneturvallisuutta. Lisaksi likennesektori tukee valvonta- ja halytyssektoria tarvittaessa heidan pai-

vittdisessa tydssaan, jos esimerkiksi keikkapainetta on paljon.

Poliisilla tarkoitetaan tdssa opinnaytetydsséa
Organisaatiota, joka turvaa Suomen sisaisen turvallisuuden. Poliisilla tarkoitetaan myos yksittaista
poliisi henkild. Tasséa opinnaytetydssa molempia kutsutaan poliisiksi. Arkikielesséa sana poliisi mielle-

taan poliisi henkiloksi, mutta myds koko organisaatioksi.

Palvelukulttuurilla tdsséa opinnaytetydssa
Asiakaslahtoista asiakaspalvelua, johon organisaation koko henkilésta on sitoutunut. Palvelukulttuu-
rissa asiakas on tarkeysjarjestyksessé ensimmainen. Palvelukulttuuri mielletdan yleensa yritysten

asiaksi, mutta myds poliisilla on oma palvelukulttuurinsa.



3 ASIAKASPALVELUTILANTEITA POLIISISSA

Asiakaspalvelutilanteita poliisissa on todella monessa eri tilanteessa, kuten aiemmin on jo mainittu.
Jokaiseen asiakaspalvelutilanteeseen ei toimi aina saman neuvot ja tekniikat vaan poliisin pitd& osata
soveltaa erilaisissa tilanteissa. Lahdimme pohtimaan mité kaikkea asiakaspalvelu- tai asiakkaan koh-
taamistilanteita poliisin arjessa tulee vastaan. Helpointa on luokitella n&ma erilaiset tilanteet poliisin

eri sektorien mukaan.

3.1 Rikostorjunta

Rikostorjunnassa eli tutkinnassa ehka yleisin asiakkaan kohtaamistilanne on kuulustelu. Kuuluste-
lussa poliisi on yleisesti kahdestaan asiakkaan kanssa ja tilanteesta kirjoitetaan kuulustelukertomus
ja kertomuksen kirjaajana toimii poliisi. Vuorovaikutus ja asiakaspalvelu on kuulustelutilanteessa ensi-
sijaisen tarke&a, koska kuulustelukertomukset ovat iso osa esitutkintaa ja siksi olisi suotavaa, etta
kuulustelut sujuvat ilman ylimaaraisia mutkia. Asiakaspalvelutilanteena kuulustelu on kaytanndssa
sitd, ettd poliisi yrittda saada asiakkaan kertomaan mahdollisimman tarkasti jostakin tapahtumasta ja
kirjaamaan sen tarinan mahdollisimman selkedasti. Eri asianosaisten kuulustelut ja niihin valmistelut
voivat olla hyvin erilaisia riippuen esimerkiksi siitd kuulustellaanko rikoksesta epadiltyd, asianomistajaa
vai todistajaa. Asiakaspalvelutilanteena naista edella mainituista kaikki ovat kuitenkin samaa silta
osalta, etta kaikille kuulusteluun tuleville on kerrottava heidan oikeutensa ja velvollisuutensa lain mu-
kaisesti. Oikeuksien ja velvollisuuksien kertomisesta sdadetaan esitutkintalain 4 luvussa (Esitutkinta-
laki 22.7.2011/805).

3.2 Valvonta- ja halytyssektori

Valvonta- ja hélytyssektorilla eli kentalla voi tulla myés lyhyitd kuulusteluita, mutta asiakaspalvelutilan-
teet ja asiakkaiden kohtaaminen tapahtuvat suurimmaksi osaksi halytystehtavilla. Halytystehtavilla
vastaan voi tulla oikeastaan mita vain. Valilla asiakkaana on paihtynyt henkild, joka ei selviydy omin
avuin ja hanen kanssaan pitaisi I6ytaa yhteinen savel tai suunnitelma jatkon suhteen. Valilla tilanne
saattaa taas olla se, ettd kansalainen tulee poliisiauton ikkunalle kysymaan vaikkapa talvirenkaiden
saadoksisté tai talvirengaspakosta, jolloin poliisin tehtdvana on neuvoa kansalaista. Aéripaana “asia-
kaspalvelutilanteesta” voi olla esimerkiksi kuolinviestin toimittaminen vainajan omaisille. Kaikki naméa
kolme edellda mainittua esimerkkia vaativat aivan erilaista [ahestymistapaa ja poliisilta taitoa sopeutua
ja muuttua asiakaspalvelutilanteen mukaisesti. Kuolinviestin toimittaminen on saadetty poliisin tehta-
vaksi laissa kuolemansyyn selvittdmisesté (Laki kuoleman syyn selvittdmisesté 1.6.1973/459) ja ase-
tuksessa kuolemansyyn selvittamisesta (Asetus kuoleman syyn selvittamisesta 21.12.1973/948) sek&
poliisihallituksen ohjeessa “poliisitutkinta kuoleman johdosta (Poliisitutkinta kuoleman johdosta
2020/2013/4591)”



3.3 Liikennesektori

Liikennesektorilla asiakaspalvelutilanteet koostuvat suureksi osaksi ajoneuvojen pysayttamistilan-
teista ja sakotuksesta. Sakkojen kirjoituksessa vaaditaan taas hieman erilaista asiakaspalvelua kuin
muissa asiakaspalvelutilanteissa. Hyva poliisi osaa "myyda” sakon asiakkaalle niin, etta asiakas ym-
martaa mista sakko tulee ja miksi. Liikennesektorissa ollaan ehkda enemman tekemisissa tavallisten
tiella liikkujien, jotka eivat muuten ole paljoa poliisin kanssa tekemisissa ainakaan negatiivisessa mie-
lessa. Talla tarkoitetaan sita, etta likennesektorissa pysaytellaan autoja, joita voi ajaa kuka tahansa,
mutta valvonta- ja halytyssektorilla keikkojen asiakkaat ovat hyvin usein niita henkil6ita, joilla on val-
miiksi kattava rikosrekisteri ja siksi ovat usein poliisin kanssa tekemisissa. Toki VHT-sektorillakin eri-
laisilla keikoilla ollaan tekemisissa myds ensikertalaisten rikoksesta epdiltyjen kanssa, jotka eivét ole

aikaisemmin olleet poliisin kanssa tekemisissa.

3.4 Muut (lupavalvonta, ilmoitusten vastaanotto jne.)

Lupavalvonnassa ja ilmoitusten vastaanotossa on my6s paljon asiakaspalvelutilanteita, joita poliisi on
hoitaa ja on vastuussa. Naissa tilanteissa ihmiset tulevat yleisesti oma-aloitteisesti poliisin asiak-
kaaksi ja heilla on jokin tarve tai huoli ja heidan toivomuksenaan on, ettd poliisi ratkaisee sen. Tieten-
kin lupavalvonnassa joudutaan valilla puuttumaan esimerkiksi asiakkaiden ajolupiin tai aselupiin niin,
ettd kansalainen saattaa kokea tilanteen negatiivisena, johtuen tilanteen vaikutuksesta kansalaisen
elamaan. Namakin tilanteet hoidetaan tietenkin lain mukaan ja poliisi on vain se valvova viranomai-
nen, joka esimerkiksi maaraa kansalaisen ajokieltoon tai ottaa aseluvat pois jostain lain ohjaamasta
syysta. limoitusten vastaanotossa on myds se tilanne, etta vastaan voi tulla mité vain ja se nimen-
omaan vaatii poliisilta monipuolista ja asiantuntevaa asiakaspalvelua. Rikosilmoitusten vastaanotossa
yleistd on myos se, ettd asiakas ohjataan jonkun toisen viranomaisen tai avun piiriin. Toisen avun tai
viranomaisen piiriin ohjaaminen on myds tarkea asiakaspalvelun taito, joka poliisin on osattava ja se
mainitaan myds hallintolaissa. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittdva opasta-

maan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. (Hallintolaki 6.6.2003/434 2:88.)

3.5 Asiakaspalvelu yleisesti

Digizerin julkaisemassa blogikirjoituksessa on listattuna kahdeksan hyvin tarkedé asiakaspalvelutai-
toa, jotka mielestdmme sopivat loistavasti myos poliisille. Poliisi tarvitsee néita kaikkia taitoja ja eten-
kin sita taitoa valita naista keinoista se toimivin aina tietyssa tilanteessa. Nama kahdeksan tarkeaa

asiaa ovat:
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1. Karsivallisyys

Riittavan ajan kayttaminen toisen osapuolen ymmartamiseen.

2. Tarkkaavaisuus

Mitd asiakas todella sanoo ja mitéa pystyy lukemaan rivien véaleista, elekielesta tai muusta kaytok-
sesta.

3. Selked kommunikointi

Puhutaan asiakkaan kanssa samaa kielta (tarvittaessa tulkki) ja jatetaan vaikea ammattisanasto pois,
jos asiakas ei sitd ymmarra. Pyritdén siihen, ettd asiakkaalle ei jaa epaselvyyksia.

4. Positiivinen viestinta

Yritetdan "myyda” negatiiviset asiat asiakkaalle ja kaantaé& negatiivisia asioita positiiviseksi, jos se on
mahdollista. Yksittaisilla pienilla sanavalinnoilla ja kommunikaatio muutoksilla on merkitysta.

5. Nayttelemisen taito

Silloin kun asiakasta ei vain pysty saada tyytyvaiseksi niin on hyva, jos pystyt "naytelld” tilanteen lop-
puun ja olet itse asiallinen ja virallinen loppuun saakka, vaikka joskus tekisi mieli heittaytya asiakkaan
tasolle ja antaa samalla mitalla takaisin.

6. Rauhallisuus

Asiakas voi joskus olla ja onkin kiihtynyt, joten oma rauhallisuus tilanteessa auttaa yleensa asiakasta-
kin rauhoittumaan. Rauhallisuus myds auttaa vaikeassa tilanteessa. Toki poliisin tydssa on hetkensa,
kun ei saisi olla liian rauhallinen.

7. Empatia

Tulisi pyrkia joissakin tilanteissa asettumaan asiakkaan asemaan, jotta asiakkaan ymmartamisesta
tulee helpompaa.

8. Palvelutilanteen klousaus /paattaminen

Useimmiten asiakas on kiinnostunut siita, miten hanen asiaansa hoidetaan ja nain ollen haluaa tietaa
mitd seuraavaksi tapahtuu ja mitéd on jo tehty. Taman vuoksi jokaisen poliisin tulisi osata tiivistaa kes-
kustelun lopuksi asiakkaalle, mita toimenpiteita asiakkaan asialle on tehty tai tullaan tekemaan tai mi-
hin asia etenee. Taito lopettaa keskustelu oikeanlaisella viestinnalla on myds tarkead, kun tilanne

meinaa venya lilan pitkaksi. (8 tarkeaa asiakaspalvelutaitoa 2021).

4 TOIMINNAN PERUSTA ELI LAKIPOHJA

4.1 Lainsdadantd nykypdaivana ja sen kehittyminen

Kaikkien viranomaisten ja poliisin toimintaa sdadellaan lainsdadanndlla ja ohjeilla seka maarayksilla.

Ohjeiden ja maaraysten ylapuolella on lainsdadanto, jota virkamiehet tydssaan noudattavat. Poliisin
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palveluperiaatteen perustan luovat hallintolaki, virkamieslaki, poliisilaki ja perustalaki. Alla on lapikay-
tyna palveluperiaatteeseen ja asiakaspalveluun liittyvia lakipykalia eri laesta ja niiden pykalien voi-

maantulemisista ja muutoksista.

1. Hallinnon oikeusperiaatteet - Hallintolaki

Hallintolain 2 luvussa on saadetty hyvan hallinnon perusteista. Naissa perusteissa on myos kasitelty
palveluperiaate viranomaiselle. Hallintolain 2 luku 68 mukaan viranomaisen on kohdeltava hallin-
nossa asioivia tasapuolisesti seka kaytettava toimivaltaansa yksinomaan lain mukaan hyvéaksyttaviin
tarkoituksiin. Viranomaisen toimien on oltava puolueettomia ja oikeassa suhteessa tavoiteltuun paa-
maaraan nahden. Niiden on suojattava oikeusjarjestyksen perusteella oikeutettuja odotuksia. (Hallin-
tolaki 6.6.2003/434 2:68.)

Poliisin paivittaisessa tyossa taman pykalan pitaisi nakya kaikessa poliisin tehtavissa ja toimissa. Po-
liisi viranomaisena kohtelee hallinnossa asioivia ja asiakkaitaan tasapuolisesti. Lisdksi poliisilla on
paljon toimivaltaa, joka tulee p&éosin poliisilaista, esitutkintalaista ja pakkokeinolaista. Osalla tasta
toimivallasta pystytaan puuttumaan jopa perusoikeuksiin, esimerkiksi kiinnioton tai voimankayton
osalta. Tata toimivaltaa poliisi kayttaa yksinomaan lain mukaan hyvéaksyttaviin tarkoituksiin, eli kaikki
toiminta on tarkasti sdadelty laissa. Nykyaan suoritetaan myds enemman laillisuusvalvontaa poliisin

tekemisiin ja tarkastellaan, onko asiat hoidettu poliisissa lain mukaisesti.

2. Palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus - Hallintolaki

Hallintolain 2 luku 78 saadetaan palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukaisuudesta.

Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa asioiva saa

asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavéansa tuloksellisesti.

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa toiminnastaan ja palveluistaan seka yksildiden ja yhteisdjen
oikeuksista ja velvollisuuksista toimialaansa liittyvissa asioissa sdadetdan viranomaisten toiminnan
julkisuudesta annetun lain (21.5.1999/621) 20 §:n 2 momentissa (Hallintolaki 6.6.2003/434 2:78).

Hallintolain 2 luvun 7 § on vuonna 2014 lisatty toinen momentti kokonaisuudessaan. Viranomaisen

tiedotusvelvollisuudesta ja tiedon tuottamis- ja jakamisvelvollisuudesta on saadetty laissa viranomais-

ten toiminnan julkisuudesta.
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Tassa pykalassa tasapainotellaan asianmukaisen palvelun ja viranomaisen tuloksellisuuden kanssa.
Vuonna 2014 lisatty toinen momentti kertoo siitd, miten poliisin ja muiden viranomaisten tydsta on ha-
luttu tehda lapindkyvampaa ja sita kautta ihnmislaheisempaa toimintaa. Voi olla, etté esimerkiksi Aarni-
oon liittyva tapaus on vaikuttanut osaltaan taman momentin lisdamiseen. Talla tapauksella tarkoite-
taan Helsingin entisen huumepoliisin paallikén Jari Aarnion tekemia rikoksia. Aarnio on saanut yh-
teensa 13 vuotta vankeutta tekemistaan rikoksista virassa ollessaan. Poliisin toiminnassa on kuiten-
kin niin paljon sellaista, jota ei pysty julkisuuteen jakamaan, joten tiedon jakamisen kanssa taytyy olla
tarkkana. Pykala kuitenkin vaikuttaa poliisin palveluperiaatteeseen ja siihen mita se on nykypaivana.
Nykypaivana poliisin tiedottaminen on hyvin suunniteltua ja lain mukaista. My6s asioiden kasittely po-

lisissa ja palvelujen saaminen on asianmukaista.

Asianmukaisesta palvelusta ja poliisin tuloksellisuudesta seké tiedottamisesta hyva esimerkki nyky-
paivan poliisitoiminnassa voisi olla vaikkapa tielikenneonnettomuus ruuhka-aikaan. Tielikenneonnet-
tomuus ruuhka-aikaan liikuttaa monen ihmisen elaméaa siten, etta aikataulut saattavat menné pieleen
tien ruuhkautumisen vuoksi, mutta samalla myds kolariin osallisten elaméaan, vaikka loukkaantumisen
tai aineellisten vahinkojen kautta. Poliisi on naissa tilanteissa avainasemassa niin, etta kaikki asian-
osaiset ja asiaan kuulumattomat saavat asianmukaisen palvelun. Poliisi voi tiedottaa tielikennekes-
kukseen ja, vaikka laitoksen Twitter-tilille onnettomuudesta ja mahdollisesta ruuhkautumisesta tai tien
katkaisemisesta onnettomuuden selvittdmisen ajaksi. Nain asiaan kuulumattomat muut autoilijat voi-
vat varautua ruuhkaan tai osaavat kiertéda sen jotenkin. Poliisi ottaa ndin huomioon asiaan kuulumat-
tomat ja median edustajat, jotka ovat kiinnostuneita tapahtumista. Median edustajat voivat poliisin
Twitter-paivityksen pohjalta kirjoittaa oman juttunsa lehteen, joilla on suurempi yleis6 kuin esimerkiksi
Itd-Uudenmaan poliisilaitoksen Twitter-tililla. Nain tarkea tieto liikkkuu poliisin aloitteesta, mutta kolariin
asianosaisten henkil6llisyydet ja muut pysyvat julkisuudelta suojassa ja heidan asianmukainen palve-
lunsa on taattua. Tarkein asia hoitaa asianmukaisesti tallaisessa tilanteessa poliisin kannalta on kola-
riin osallisten huomiointi ensisijaisesti. Asiaan saattaa myds liittya rikos esimerkiksi rattijuopumus tai
onnettomuuden syyta tarvitsee muun syyn takia tutkia tarkemmin. My6s kolariin osallisten ohjeistami-
nen asiassa eteenpain, vaikka vakuutusasioissa tai mahdollisessa esitutkinnassa kuuluu hyvaan asi-
anmukaiseen poliisipalveluun. Jos joku osapuoli on loukkaantunut tai kuollut, kirjoitetaan asiasta aina
rikosilmoitus, jotta turvataan kaikkien asianosaisten oikeudet ja asia tulee kasitellyksi oikeudenmukai-

sella tavalla.
3. Neuvonta - Hallintolaki
Viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoita-

miseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyeksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta

on maksutonta.
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Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava opastamaan asiakas toimivaltaiseen vi-
ranomaiseen (Hallintolaki 6.6.2003/434 2:88).

Tama edella mainittu pykala on selkea ja se liittyy vahvasti nykyajan poliisin palveluperiaatteeseen tai
siihen minkalaisia tehtavia poliisille tulee. Poliisille tulee tydssaan vastaan todella monenlaisia ja eri-
laisia tehtavia. Osa ndista tehtavista ei suoraan ole poliisin tehtavia. Silloin poliisin tehtava on neuvoa
tai joskus jopa saattaa apua tarvitseva oikean avun piiriin tai oikealle viranomaiselle. Taméanlaisesta
tilanteesta voisi olla vaikka itsetuhoinen henkild, joka tulee ensin poliisin tehtéavaksi, mutta loppupe-
leissa henkild saatetaan terveydenhuollon piiriin saamaan tarvitsemaansa apua. Toinen hyva esi-
merkki voisi olla paihtynyt henkild, joka on niin huonossa kunnossa, etta putka ei ole oikea paikka
vaan henkilo tulee saada terveydenhuollon ammattilaisen valvonnan alle. Talldin poliisin tehtavana

on turvata se, etté henkild paasee oikean hoidon piiriin ja saa sita kautta tarvitsemansa avun.

Nama hallintolaissa ja laissa viranomaisten toiminnan julkisuudesta maaritellyt palveluperiaatteet ovat
laki pohjana poliisin palvelukulttuurille ja osana sen perustaa. Hallintolaissa sdadetyt palvelukulttuu-
riin liittyvat pykalat ohjailevat poliisin paivittaista perustyota. Naiden lakien ja sd&ddsten olemassaolo
ja noudattaminen nain poliisin nakékulmasta tapahtuu nykypaivana aika huomaamattomasti. Ky-
seessé on kuitenkin perusasioita, jotka pitéisi olla jokaisella poliisilla hallussa.

Hallintolaki on tullut voimaan 2003 vuonna ja hallintolaki on korvannut vuoden 1982 hallintomenette-
lylain seké vuonna 1954 asiakirjain lahettdmisestd annetun lain ja vuonna 1966 tiedoksiannosta hal-
lintoasioissa annetun lain (Hallituksen esitys Eduskunnalle hallintolaiksi ja laiksi hallintolainkayttélain
muuttamisesta HE 72/2002).

Vanhassa hallintomenettelylaissa ei ollut saadettyna erikseen palveluperiaatteista. Hallintolaissa
vasta vuonna 2003 on siis tullut voimaan erillinen lakisaados itse palveluperiaatteista. Sitd ennenkin
palveluperiaatteita on varmasti ollut, mutta ne eivat ole olleet kirjoitettuna lakiin. Tama kertoo yhteis-
kunnan ja poliisin palvelujen kehityksesta ja eri viranomaistoimijoiden linjojen yhten&istamisesta. Hal-
lintolain luku 2 hyvan hallinnon perusteista ei ole ollut samassa muodossa missdaan ennen hallintolain

voimaan tulemista.

4. Viranomaisen velvollisuus tuottaa ja jakaa tietoa - Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta

Viranomaisen on edistettava toimintansa avoimuutta ja tassa tarkoituksessa tarvittaessa laadittava
oppaita, tilastoja ja muita julkaisuja seka tietoaineistoja palveluistaan, ratkaisukaytannéstaan seka
yhteiskuntaoloista ja niiden kehityksesta toimialallaan. Laatimisvelvollisuuden tarvetta arvioitaessa on
otettava huomioon, missé maarin viranomaisen toiminnasta on saatavissa tietoja asiakirjojen julkisuu-

den avulla tai yleisen tilastotuotannon perusteella.
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Viranomaisen on tiedotettava toiminnastaan ja palveluistaan seka yksildiden ja yhteistjen oikeuksista

ja velvollisuuksista toimialaansa liittyvissa asioissa.

Viranomaisten on huolehdittava siita, etta yleisén tiedonsaannin kannalta keskeiset asiakirjat tai niita
koskevat luettelot ovat tarpeen mukaan saatavissa kirjastoissa tai yleisissa tietoverkoissa taikka
muilla yleis6n helposti kaytettavissa olevilla keinoilla (Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta
21.5.1999/621 5:208).

5. Valtion virkamieslaki

Virkamiehen on suoritettava tehtdvansa asianmukaisesti ja viivytyksettd. Hanen on noudatettava
tyonjohto- ja valvontamaarayksia. Virkamiehen on kayttaydyttdva asemansa ja tehtaviensa edellytta-
malla tavalla. (Valtion virkamieslaki 19.8.1994/750 4:148.)

Nykyinen valtion virkamieslaki on tullut voimaan vuonna 1994 ja se on korvannut 1986 annetun val-
tion virkamieslain (755/86) ja valtion virkamieslain voimaanpanolain (756/86) (valtion virkamieslaki
19.8.1994/750 16:718). Nykyinen 1994 saadetty valtion virkamieslaki on kokenut matkalla useita
muutoksia, mutta 4:14 § on pysynyt ennallaan alusta asti, kuitenkaan tata ennen valtion virkamieslain

voimaanpanolaissa ei ole vastaavanlaista mainintaa, kuinka virkamiehen tulisi tehtavansa suorittaa.

6. Poliisin tehtavat — Poliisilaki

Poliisin tehtavana on oikeus- ja yhteiskuntajarjestyksen turvaaminen, kansallisen turvallisuuden suo-
jaaminen, yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden yllapitaminen seka rikosten ennalta estaminen, pal-
jastaminen, selvittaminen ja syyteharkintaan saattaminen. Poliisi toimii turvallisuuden yllapitamiseksi
yhteistydssa muiden viranomaisten seka yhteiséjen ja asukkaiden kanssa ja huolehtii tehtaviinsa kuu-
luvasta kansainvalisesté yhteistydsta. Poliisi suorittaa liséksi lupahallintoon liittyvat ja muut sille laissa
erikseen saadetyt tehtavat seka antaa jokaiselle tehtavapiiriinsa kuuluvaa apua. (Poliisilaki
22.7.2011/872 1:18.)

7. Perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien kunnioittaminen — Poliisilaki
Poliisin on kunnioitettava perusoikeuksia ja ihmisoikeuksia seka toimivaltuuksia kayttdessaan valit-

tava perusteltavissa olevista vaihtoehdoista se, joka parhaiten edistaa naiden oikeuksien toteutumista
(Poliisilaki 22.7.2011/872 1:28.)
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8. Tehtéavien hoito ja tarkeysjarjestys — Poliisilaki

Poliisin on toimittava asiallisesti ja puolueettomasti seké yhdenvertaista kohtelua ja sovinnollisuutta
edistaen. Poliisin tulee ensisijaisesti neuvoin, kehotuksin ja kaskyin pyrkia yllapitamaan yleista jarjes-
tysté ja turvallisuutta. Poliisin tehtavat on hoidettava tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti. Olosuhtei-

den vaatiessa tehtavat on asetettava tarkeysjarjestykseen. (Poliisilaki 22.7.2011/872 1:68.)

Teoksessa Poliisin toimivallasta ja toimivaltuuksista Jari Rantanen esittelee ensimmaista itsenaisyy-
den ajan normista (1925 PolA), joka suoranaisesti saatelee poliisin toimivaltaa. Rantanen kirjoittaa,
etta kyseisessa asetuksessa poliisin toimivaltaa kasittelivat 11 ja 14 pykalat, joissa kasiteltiin kasky-
valtaa seka teettdmista poliisitoimessa (Rantanen 2003, 15). Vuoden 1966 uusi poliisilaki oli voimaan
tullessaan merkittava askel eteenpéin. Kaikkia poliisin toimivalta sadnnoksia ei kuitenkaan koostettu
tahan lakiin, esimerkiksi pidattamisesta saédettiin rikoslain voimaanpanoasetuksessa, eika poliisilaki
pitdnyt sisallaadn voimakeinoja koskevia sdannoksia (Rantanen 2003, 16).

Vuonna 1995 tuli voimaan uudistettu poliisilaki, joka hyvin erilainen edeltgjiinsa nahden. Rantanen
kertoo, ettd uudella poliisilailla pyrittiin huomioimaan mahdollisimman hyvin kansainvaliset sopimuk-
set. Poliisilain 2 lukuun kirjattiin toimivaltuuksia koskevat saanndkset, myds edellisesté laista uupunut
voimakeinojen kayttéon oikeuttanut saannos. (Rantanen 2003, 20.) Vuoden 1995 poliisilaki pyrittiin
rakentamaan mahdollisimman selkeaksi jakamalla laki viiteen erilliseen lukuun. Nykyinen voimassa
oleva poliisilaki on jatkanut samalla selkedlla linjalla ja monet 1995 vuoden poliisilain pykalét ovatkin
nykyisessa laissa paremmin otsikoituna ja taten lakia on saatu yha selkedammaksi. Esimerkiksi uu-
desta poliisilaista uupuu vanhan vuoden 1995 lain 2 §, mutta kyseessa olevan pykalan asiat ovat siir-
tyneet uudessa laissa paremmin otsikoitujen pykalien alle. Myds vanhassa 1995 poliisilaissa on ole-

massa edellda mainitut 1 ja 6 pykalat, mutta niitd on tdsmennetty uudessa poliisilaissa.

9. Poliisimiehen kayttaytyminen — Laki poliisin hallinnosta

Poliisimiehen on virassa ja yksityiselamassa kayttaydyttava siten, ettei hanen kayttaytymisensa ole
omiaan vaarantamaan luottamusta poliisille kuuluvien tehtavien asianmukaiseen hoitoon. Arvioita-
essa poliisimiehen kayttaytymista otetaan huomioon my6s hanen asemansa ja tehtavansa poliisihal-
linnossa. (Laki poliisin hallinnosta 14.2.1992/110 15 F §.)

Pykalan tarkoituksena on ohjeistaa poliiseja kayttadytymaan jokapaivaisessa elaméssa asianmukai-

sesti, silla tydkseen poliisin ammattia harjoittava henkild on l&hipiirinsé ja taman henkildon ammatin
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tietdessa poliisi myds vapaa-ajalla. Tasta johtuen poliisin kdyttksen tulee olla myds siviilissa aina asi-

allista ja poliisin arvojen mukaista.

10. Yhdenvertaisuus — Perustuslaki

Ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa. Ketdén ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri
asemaan sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan,
vammaisuuden tai muun henkil6on liittyvan syyn perusteella. (Suomen Perustuslaki 11.6.1999/731
2:68 1 & 2 momentti).

Perustuslaki antaa suomalaisille arvot ja periaatteet, sekd maarittda yksilon ja julkisen vallan suhteen.
Perustuslaki on kaiken lainsdadannon ja julkisen vallan kayton perusta (Oikeusministerid n.d). Aiem-
min mainittu poliisilain 1:2 § pykala pitda sisallaén perustuslain toisen luvun pykalat ja poliisin tulee
nama perustuslain pykalat ottaa huomioon paatdksen teossa, jotta poliisi ei puutu kenenkaan perus-
ja ihmisoikeuksiin liikaa.

Ylla olevista lakipykalistd huomaa, etta palveluperiaatteet lapileikkaavat useampaa eri lakia, eivatka
ole sidottuna johonkin tiettyyn lakiin. Kuitenkin useissa laeissa on pykalia, jotka viittaat perustuslakiin

ja taten ihmisten perus- ja ihmisoikeuksiin.

4.2 Poliisin arvot

Paoliisin arvoja ovat palvelu, oikeudenmukaisuus, osaaminen ja henkiloéston hyvinvointi. Perusturvalli-
suus kuuluu kaikille. Poliisi on luotettava ja lahjomaton, poliisi kohtelee kaikki tasapuolisesti ja yhden-
vertaisesti. Jatkuvasti muuttuvassa maailmassa osaamisen yllapitaminen on tarkeaa. Lisaksi tydyhtei-

sdn hyvinvoinnista ja motivaatiosta pidetaan huolta. (poliisin arvot 2020.)

4.3 Poliisin strategia

Poliisin arvot ovat lahes vakiintuneet, toisin on poliisin strategian suhteen, jota paivitetdan saannolli-
sin véliajoin. Strategia tarkoittaa suunnitelmaa, jonka avulla pyritddn saavuttamaan tavoiteltu paa-
maaraa. Poliisin toiminnan tavoite on johdettu sisaministerion yhteisesta visiosta. Nykyinen poliisin
strategia vuosille 2020-2024 sisaltaa vision, jonka mukaan “poliisi on kaikkien turvaaja, kaikkina ai-

koina.” (Poliisin strategian tavoite on turvata arki 2020.)
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Strategian paakohdat ovat:

1. Poliisi turvaa arjen ja pitaé luottamuksen poliisiin korkeana.

2. Poliisi estaéa rikoksia ja hairidita ennalta.

3. Poliisi paljastaa ja selvittda tehokkaasti erityisesti vakavia rikoksia.
4. Poliisi tuottaa nykyaikaisia, turvallisia ja kehittyvia palveluita.

5. Poliisi tekee yhteistyota ja viestii tehokkaasti.

(Poliisin strategia 2020-2024.)

4.4 Eettinen vala

Jokainen poliisi vannoo eettisen valan valmistumisensa jalkeen. Eettinen vala kuuluu seuraavasti:
"Lupaan parhaan kykyni ja taitoni mukaan kayttaytya aina ja kaikissa tilanteissa poliisin arvolle sopi-
valla tavalla. Kunnioitan jokaisen ihmisarvoa ja oikeuksia. Kéaytan poliisin valtuuksiani lainsaatajan
tarkoittamalla tavalla. Noudatan esimiesteni kaskyja ja olen valmis kohtaamaan poliisin ammattiin liit-
tyvat vaarat. Toimin avoimesti ja sovinnollisuutta edistden. Kayttaydyn rehdisti, auttavaisesti ja am-
matillista yhteishenke& vahvistaen. Olen oikeudenmukainen ja toimin koko tydyhteison parhaaksi.
Talla tavalla tahdon poliisina palvella.” (Eettinen vala 2020.)

Poliisin arvot seka poliisin toimintaa saateleva lainsaadantd ja ohjeistukset ovat yhdistetty eettisessa
valassa. Valassa on kirjattuna tarkkaan, miten poliisin tulee ty6tehtaviaan hoitaa, tulee kuitenkin
muistaa, etta jokainen poliisi on myds ihminen. Vala ei ole juridisesti sitova, mutta eettisen valan anta-
misella korostetaan toiminnan vastuullisuutta poliisitoimessa. (Eettinen vala 2020.) Apulaispoliisipaal-
likkd Heidi Nuoritalo Hameen poliisilaitokselta toteaa, etta "Eettinen koodisto ei anna suoria vastauk-
sia erilaisiin ristiriitoihin tai siihen, miten yksittdisessa tapauksessa tulisi toimia. Sen sijaan se ohjaa
pohtimaan oikeuksia ja velvollisuuksia tydyhteison jasenend. Eettinen koodisto ilmentéa poliisin ar-
voja, jotka muuttuvat kaytannon toiminnassa teoiksi. Koodisto ohjaa koko ammatillista toimintaa ja

siihen liittyvia ratkaisuja valintoineen.” (Eettinen koodisto 2020.)

On harvinaista, etta ammattiin valmistuva antaa lupauksen, kuinka tydssaan tulee toimia. Poliisin tu-
lee huomioida kayttaytyminen niin tdissa, ettd vapaallakin. Eettisen valan ohjeet ja arvot tulisi olla jo-
kaisen poliisin tuntea, tarkeda on kuitenkin osata soveltaa niita itselle parhaalla tavalla. "Eettisia peri-
aatteita noudatetaan, koska se on oikein omantunnon ja itselle tarkedn ammattikunnan mielesta, ei

siksi, etta rikkomuksista voisi jaada kiinni. Ammattieettiset periaatteet kertovat, miten ollaan hyva am-
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mattilainen hyvassa organisaatiossa.” (Puheenvuoroja poliisin ammattietiikasta, Poliisin ylijohdon jul-
kaisusarja 3/2008.) Eettisen valan viimeisessa lauseessa punnitaan lopulta sitoutuminen poliisin ty6-

hon. "Talla tavoin tahdon poliisina palvella.”

5 POLIISIN MUKAUTUMINEN JA KEHITYS YHTEISKUNNAN MUUTOKSEN
MUKANA

Sanomattakin on selvaa, ettéa poliisi pyrkii kehittam&an toimintaansa muun yhteiskunnan kehityksen
mukana. Poliisin olisi joissakin asioissa hyva olla jopa muuta yhteiskuntaa edelld, koska poliisin rooli
yhteiskunnassa on tarkeé. Poliisin palvelukulttuurissa ja sen kehittdmisessa tulee ottaa huomioon to-
della monta asiaa ja palvelukulttuuriin vaikuttaa kaikki poliisin tydssa. Palvelukulttuurin kehittamisessa
huomioon otettavia asioita tulee suoraan yhteiskunnan kehityksestéd. Naita ovat esimerkiksi teknolo-
gian kehitys, kaupungistuminen, tasa-arvoisuus, kansainvalistyminen ja poliisin tehtavien lukumaarat
seka laatu. My6s poliisiin kohdistuva laillisuusvalvonta ja poliisin tyon lapinakyvammaksi tuominen on

ollut suuressa vaikutuksessa palvelukulttuuriin.

Teknologian kehitys vaikuttaa siihen, kuinka osa poliisin palvelukulttuurista on siirtynyt internettiin.
Esimerkiksi rikosilmoitusten kirjaaminen onnistuu netissa. Pelkastdan se on suuri muutos, jos verra-
taan nykytilannetta aikaan ennen internettia. Teknologian kehityksesta kertoo myds se, etta poliisilla
on omana tytkalunaan useita erilaisia jarjestelmia. Niilla pyritdan parantamaan poliisin toimintaa ja

sitd kautta myds palvelukulttuuria.

Kansainvalistyminen vaikuttaa poliisin tehtaviin ja palvelukulttuuriin siten, etta poliisille tulee tehta-
via, joihin liittyy kansainvalisyyttd. Etenkin padkaupunkiseudulla poliisin palvelukulttuuriin liittyy vah-
vasti se, ettd asiakaskunta on laajaa ja kansainvalista. Siksi poliisin on tarkeaa ymmartaa erilaisia
kulttuureita. Kansainvalistymisen huomioiminen ihan perusasioissa kuten asiakkaan kielellisten oi-
keuksien turvaamisessa on nykyaan poliisille arkipaivaa. Kielellisten oikeuksien ja kulttuurien ymmar-

tdminen on hyvaa palvelukulttuuria.

Tasa-arvoisuus liittyy myds vahvasti palvelukulttuuriin. Tasa-arvo seka yhdenvertaisuus ovat tarkeita
perusoikeuksia. Tasa-arvosta on tullut nykymaailmassa keskeinen aihe ja poliisin on pysyttava tassa

kehityksessa mukana, jotta palvelukulttuurin laatu sailyy.
Kaupungistuminen on vaikuttanut siihen, etté poliisin resursseja on keskitetty enemmé&n kaupunkei-
hin. Kaupungeissa tapahtuu enemman ja siksi siella tarvitaan enemman poliisiakin. TA&ma on osal-

taan vaikuttanut siihen, etta poliisin pienempia toimipisteista on lakkautettu maakunnista ja poliisin

19



palvelut ovat sitd kautta siirtyneet kauemmas harvaan asutulla alueella asuvien ihmisten nékdkul-
masta. Sen johdosta palvelukulttuuri on muuttunut maakunnissa jopa huonompaan suuntaan silla

kustannuksella, ettd kaupungeissa tarvitaan enemman poliisia.

Kaupungistumiseen ja osaksi tasa-arvoon liittyen on hyva katsoa tilastoja, jotka kertovat poliisin teh-
tavien lukumaarasta ja toimintavalmiusajoista. Kaupungissa toimintavalmiusajat ovat selkeasti lyhy-
empia kuin harvemmin asutulla alueella. Tama epéatasa-arvoisuus poliisin palveluissa tulee vakisinki
Suomen kaltaisessa maassa, jossa etaisyydet ovat pitkia harvaan asutulla alueella. Poliisille tarkoi-
tettu rahoitus seka resurssit ovat kuitenkin rajallista ja se tuottaa myds vaikeuksia ja epatasa-arvoi-

suutta palvelujen saatavuuteen.

Alla on taulukko poliisin tehtavien lukuméaarista ja toimintavalmiusajoista vuonna 2018. Taulukosta
nakee hyvin, kuinka toimintavalmiusajat ovat erilaisia asutusalueen mukaan. Taulukosta saa myo6s

tietoa siitd kuinka paljon tehtavia erilaisilla alueilla on.

TAULUKKO 13. Poliisin halytystehtdvien toimintavalmiusajat ja tehtavalukumaaratiedot vuonna 2018 kuntatyypeittdin
jaoteltuna (kaupunkimainen alue yli 15 000 asukasta, taajaan asuttu alue 4 000 - 15 000 asukasta, maaseutumainen
alue alle 4000 asukasta. Vakilukutiedot vuodelta 2017). Lahde: Polstat, Tilastokeskus.

Toimintavalmiusaika (min)
B -tehtavat (keskiarvo)

Kuntatyyppi Toimintavalmiusaika (min)
A- tehtavat (keskiarvo)

Kaupunkimainen 9,9 20,8

Taajaan asuttu 19,0 31,4
Maaseutumainen 29,1 45,2

Vakiluku

Kuntatyyppi A- tehtdvien lukumaara B- tehtavien lukumaara

Kaupunkimainen 380 599 4 338 985
Taajaan asuttu 9479 58 437 917 494
Maaseutumainen 2149 13 805 251 735

Kaikki yhteensa 74 631 452 841 5508 214

Vakiluvun osuus
kuntatyypeittdin %

B- tehtdvien osuudet k
untatyypeittdin %

Kuntatyyppi A- tehtdvien osuudet
kuntatyypeittdin %
Kaupunkimainen 84,42 84,05 78,77
Taajaan asuttu v 12,70 12,90 16,66
Haaseutumainen 2,88 3,05 4,57
Kaikki yhteensa 100,00 100,00 100,00

(Karnaranta 2019, 31).

n
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5.1 Poliisin tydn laillisuusvalvonta, 1&pinékyvyys ja niiden vaikutus palvelukulttuuriin

Laillisuusvalvonnan keskeiset toimintamuodot poliisissa ovat laillisuusvalvontatarkastukset
hallintokanteluiden, kansalaiskirjeiden ja oma-aloitteisten selvitysten kasitteleminen

henkilétietojen kasittelyn valvonta. Laillisuusvalvonta valvoo viranomaistoiminnan lainmukaisuutta.
Laillisuusvalvonnassa kasitellaan esimerkiksi hallintokanteluita, valvotaan poliisin tiedonhankintaa
etenkin salaisten tiedonhankintakeinojen osalta ja suoritetaan laillisuustarkastuksia. Laillisuusval-
vonta parantaa poliisin palvelukulttuuria ja lisda kansalaisten luottamusta poliisiin. (Sisdinen valvonta
takaa poliisityén laadun 2020.)

Toiminnan lapindkyvyydesté kertoo esimerkiksi se, ettd poliisi julkaisee erilaisia tilastoja julkiseen
jakoon. Talla poliisi haluaa kertoa omasta toiminnastaan ja pitaa kansalaiset ajan tasalla tapahtu-
mista. My0ds erilaisista tapauksista uutisointi vaikuttaa lapindkyvyyteen. Ihmiset kuitenkin paasaantoi-
sesti ovat uteliaita, kun poliisi liittyy johonkin tapaukseen tai poliisilla on jokin operaatio kaynnissa.
Julkisella tiedottamisella poliisi kasvattaa luottamusta ja sité kautta palvelukulttuuri kehittyy. Erilaisia
tiedotteita voidaan pitda palvelukulttuurin osana. Nykyaan poliisi tiedottaa paljon enemman kuin aikai-
semmin. Lapinakyvyydesta kuitenkin voidaan olla eri mieltéakin esimerkiksi sen osalta, etta poliisin
omat ohjeistukset ja koulutukset seka taktiikat ovat usein salattua materiaalia. Toisaalta sen voi selit-
taa hyvin silla, ettéa poliisin tyéturvallisuus vaarantuisi, jos kaikki olisi julkista ja liian [&pinakyvaa tai
julkista poliisin tyossa.

6 POLIISIBAROMETRI

"Luottamus perustuu kaytanndssa erityisesti toiminnan tasapuolisuuteen. Oikeusvaltiossa kansalaiset
ovat yhdenvertaisia lain edessa. Jos viranomaiset ja yhteiskunnalliset instituutiot toimivat tasapuoli-
sesti lakeja kunnioittaen, nousee arvostus niitd kohtaan korkealle. Luottamus ei synny hetkessa. Se
pitdd ansaita.” (Kekkonen Intohimoista tutkimusta, 10.) Poliisibarometri-kysely tehd&én noin kahden
vuoden valein. Julkisuudessa usein poliisibarometristda mainostetaan luottamusta poliisiin, joka myos
vuonna 2020 on kiitettavalla tasolla 91 %. Kansalaisten luottamus poliisia kohtaan onkin erittéin tar-
ke&é suomessa, silla ilman vahvaa luottamusta voi syntya epailya poliisin rehellisyydesta. Kansalais-
ten epaluottamukseen suomen poliisilla ei ole varaa, silla suomessa on vain yksi poliisi ja suhteutet-
tuna asukasta kohti Suomessa on 1 poliisi 733 asukasta kohti, joka on kansainvélisesti tarkastellessa
kaukana muista maista. Taten on tarkeaa, etta kansalaiset pystyvét luottamaan Suomen poliisin ja,
ettd poliisi hoitaa tehtdvansa moitteitta. Seuraava taulukko nayttaad maarén, kuinka monta kansalaista
yksi poliisi turvaa Suomessa ja mik& on vastaava suhdeluku Eurooppaan verrattuna. (Suomen Poliisi-

jarjestojenliitto 2018.)
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Suomi: 1 poliisi / 800 asukasta Eurooppa: 1 poliisi / 400 asukasta
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Lahde: (Suomen Poliisijarjesttjen liitto 2018.)

Poliisikoulutuksessa on painotettu asiakaskohtaamisia, silla sanotaan, etta kansalainen voi elamansa
aikana tavata poliisin vain kerran. Tasta johtuen juuri yksittainen kohtaaminen voi olla maaritteleva
tekijat, kuinka asiakas rakentaa kuvansa poliisista. Jokainen poliisi onkin vastuussa siitd, minkalaisen
kuvan asiakas saa poliisista, joko negatiivisessa tai positiivisessa mielessa. Usein kuitenkin paras en-
sivaikutelma syntyy, kun perusasiat tehddan hyvin (Lehtonen 2017.) Yksittainen poliisi padsee teke-
maan siis usein hyvan ensivaikutelman, kun tama hoitaa perusasiat hyvin. Poliisin hyva maine syntyy,
kun poliisi tekee sille kuuluvia tehtavia oikein ja tehtavien tekemisesta kerrotaan myéds muille. Perus-
tellusti voi siis sanoa, etta tyon tulee kestéa jalkitarkastelua ja tyon tulee olla laadukasta, myds asiak-
kaan nakdkulmasta.

Onnistunut asiakaspalvelu vaikuttaa lahestyttavyyteen poliisia kohtaan seuraavalla kerralla. Hyvaa
palvelua saanut asiakas ottaa todennakodisemmin yhteytta poliisin uudestaan, silla onnistuneen asia-
kaspalvelun vuoksi kynnys ottaa yhteytta on madaltunut. Madaltunut kynnys ottaa yhteytta poliisiin on
tarkeaa rikosten ennalta estettdvyydessa. Toisaalta painvastoin kynnys ottaa yhteytta poliisiin voi
nousta hyvinkin korkeaksi, jos asiakas on kokenut, etta poliisia ei ole kiinnostanut tdméan asia ollen-
kaan. Perusasioiden tekeminen tulee siis olla kaikilla poliiseilla hyvalla tasolla ja asiakaskohtaaminen

kuuluu poliisin tydssa perusasioihin.

6.1 Poliisi asiakaspalvelijana

Vuonna 2020 poliisibarometrissa kysyttiin muun muassa kansalaisten mielipiteita poliisin luonnehdin-
nasta asiaa hoitaessa, samanlaista kyselya on tehty jo vuodesta 1999 lahtien aina kahden vuoden
valein. Tutkimuksesta rajattiin ulkopuolelle henkiltt, joilla on l&hipiirissa poliiseja. (Sisdministerid
2020, 36.) Kysymyksena oli mm. seuraavaa: "Oliko poliisin asennoituminen ymmartavaista ja asial-
lista?” sek& "Oliko poliisi puolueeton teita ja asiaanne kohtaan?” Edell& mainittuja kysymyksia ja seit-
semaa muuta kysymysta on kysytty vuodesta 1999 alkaen. Vuosien 1999 ja 2003 onnistuneimmat

poliisin asiakaspalvelun ndkékulmasta. 2000- luvun alun "huippu” lukemista on ollut alaméked aina
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vuoteen 2014 asti, jonka jalkeen on havaittavissa pientd nousua. Saattaa olla, etta aiemmin mainitulla
"Aarnio” tapauksella vaikutusta vuoden 2014 heikkoihin tuloksiin. Nykypaivan tulosten voisi sanoa
olevan hyvalla tasolla, mutta parannettavaa on. Jokaisen poliisin tulee tarkastella omaa tekemista
kriittisesti, jotta ei tuudittauduta tyytyvaisyyteen ja numeroihin, jotka nayttavat poliisin asiakaspalvelun
nyt olevan ihan hyvélla tasolla. Alla olevasta taulukosta nakyy kaikki esitetyt kysymykset ja vastauk-
set naihin vuodesta 1999 asti aina vuoteen 2020, jolloin kysely on viimeksi tehty. (Sisaministerio
2020, 89.)

Taulukko 5.2. Kun viimeksi olitte yhteydessa poliisiin, niin mitka seuraavista luonnehdinnoista kuvaavat
asianne hoitamista? [Kylld] (%)*

1999 92 87 82 90 94 80 84 86 88

2001 88 85 19 84 87 17 81 83 86
2003 93 88 85 9n 90 89 88 9 92
2005 85 79 g1 19 80 75 76 83 84
2007 89 81 74 19 83 7 80 80 83
2010 91 87 84 89 88 85 86 87 89
2012 89 85 17 81 83 75 7 84 86
2014 88 80 14 18 8 L) 78 81 B4
2016 85 81 15 19 81 7 75 79 81
2018 86 83 16 19 82 80 80 84 87
2020 85 82 16 80 80 78 79 81 83

* [Kylld] vastanneet prosenttiosuutena niistd, joilla on ollut poliisikontakteja viimeisen 12 kuukauden aikana
[1] Poliisin asennoituminen oli ymmdrtavdistd ja asiallista

[2] Paliisi kdsitteli asiaa ripedsti

[3] Poliisi selvitti Teille tilanteenne ja mahdollisuutenne asiassanne

[4] Paliisi oli hienotunteinen Teitd ja asiaanne kohtaan

|5] Poliisi oli puolueeton Teitd ja asiaanne kohtaan

|6] Palilsi arvesti Teitd asiakkaana

[7] Poliisi antoi riittavasti tietoa asiaanne littyen

[8] Paliisi toimi huolellisesti ja virheettdmasti

[9] Paliisi toimi ammattitaitoisesti arvostettavalla tavalla

(L&hde: Sis&ministerid 2020, 90.)

23



7 POLIISIN TOIMINNAN TAUSTAA ERI VUOSIKYMMENINA
ITSENAISESSA SUOMESSA

7.1 Itsenaisyyden alku ja 1920-luku

Poliisimuseon tekeman verkkonayttely "ltsenaisen Suomen poliisi” kay |api poliisin ammatin ja am-
mattitaidon kehittymista itsenaisyyden aikana. Verkkonayttelyn mukaan poliisien koulutus oli vakiintu-
matonta itsendisyyden alkuaikoina. Koulutusta alettiin antaa syksylla 1918, mutta miehistokurssille
paasi vasta, kun oli tydskennellyt jonkin aikaa poliisina. Poliisi etsi paikkaansa uudessa yhteiskun-
nassa yhteiskuntajarjestyksen yllapitajana ja rikollisuuden torjujana. (Poliisimuseo 2017.) Itsendisyy-
den alkuaikoina ja vielé vuosikymmeniin poliisien koulutus ei ollut kattavaa ja poliisiksi tultiin hyvin eri
reitteja aina ns. pystymetsasta (Himberg 2018, 6). Poliisin joukko on siis ollut varsin kirjavaa. Poliisit
ovatkin olleet peléattyja virkamiehia kansalaisten keskuudessa ja poliisin tuli esiintya tiukkana, vahapu-
heisena virkamiehena. Ohjesdantona olikin, etta konstaapelin tuli valttaa liiallista ja ylimaaraista pu-
hetta vaarinkasitysten valttamiseksi. (Poliisimuseo 2017.) Koulutuksessa kiinnitettiin huomiota poliisin
kayttaytymiseen virkatehtavissa, mutta mitdan kaytannon harjoittelua ei jarjestetty mistaan aiheesta.
Koulutuksessa ohjeistettiin, ettéa konstaapeli tuli "kayttaytya aivan erikoisen moitteettomasti, reip-
paasti, ryhdikkaasti ja arvonantoa herattavasti ja kohdeltava hédnen puoleensa kaantyvaa yleisdéa koh-

teliaasti ja auliisti.” (Jansson 2018, 44.)

Vaikka poliisin tuli esiintya tiukkana ohjesadnnoén mukaan, katsoi tama mm. alkoholirikoksia l&api sor-
mien, silla poliisilla ei ollut riittavia resursseja, eika poliisitkaan aina uskoneet kieltolakiin. Kieltolain
my6té viinan salakuljetus ja kauppa kasvoi ja taten myds rikollisuus. Poliisi vaheksyi kieltolakia vas-

taan tehtyja rikoksia, mika rapautti kansan luottamusta poliisiin. (Poliisimuseo 2017.)

Helsingin sanomissa 21 heinakuuta 1927 silloinen paékaupungin poliisimestari O. A. Vilkan kertoo
haastattelussa, etta missaan muussa sivistysmaassa jarjestysvalta ei ole niin lapsen kengissa kuin
Suomessa. Hyvana esimerkkiné tdhan Vilkan kertoo Helsingissa konstaapelin olevan kansalaisten
silmissa "morkd”, jolla pelotellaan lapsia. Kuitenkin itsendisen Suomen poliisi ei pida itseaan kansan
kaskijana, vaan pidemminkin yleisbn auttajana, avustaja ja monessa suhteessa myés neuvojana Vil-
kan kertoo. Vilkanin mukaan poliisin luottamus kansalaisten keskuudessa voisi parantaa poliisin pa-
remmalla palkkauksella, silla huonolla palkalla tytskennellessa ei voi odottaa poliisin tydskentelevan

nykyista tuloksellisemmin. (Helsingin poliisilaitos 1927.)

Kuten Itsendisen Suomen poliisin verkkonayttelysta voidaan todeta poliisien yhtenaista koulutusta ei
ole ollut ennen Suomen itsendistymistd. Se, etta jonkinlaista poliisikoulutusta alettiin antamaan 1918
kertoo, siitd ettd tavoitteena on ollut tehda sen ajan poliiseista ammattitaitoisempia. Ammattitaitoisuus

on taas suoraan liitoksissa palvelukulttuuriin.
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Nayttelysta kay ilmi, etta poliisi tydvoima on ollut kirjavaa johtuen siitd, ettei kunnon koulutusta ole ol-
lut. Sen takia poliisitoiminnan tasalaatuisuutta, tasa-arvoisuutta ja ammattitaitoa ei ole voitu taata.
Siitd johtuen myds poliisin silloinen palvelukulttuuri on ollut enemman riippuvainen yksittaisesta polii-
simiehesta ja hdnen omasta taustastaan tai nakemyksestaan. Taméa nakyi muun muassa, etta jotkut
poliisimiehet katsoivat lapisormien kieltolain aikaan tehtyja alkoholirikoksia, silla eivat valttamatta itse-
k&an uskoneet kieltolakiin. Itsenédisyyden alku ajoilta on vasta alettu rakentaa poliisille tarvittavia tai-

toja ja maarittelemaan poliisille kuuluvia tehtavia.

7.2 1930- ja 1940 luku

Suomi oli poliittisesti levoton 1920-luvun loppupuolella ja 1930-luvun alkupuolella oikeiston ja vasem-
miston levottomuuden vuoksi. Yhteisella tunnuksella Miekkaleijonalla pyrittiin korostamaan poliisin
puolueettomuutta, joka oli kyseenalaistettu levottomuuksien takia (Poliisimuseo 2020.) Levottomuu-
den tasapainottamiseksi vuonna 1930 perustettiin Helsingin poliisilaitoksen yhteyteen Liikkuva poliisi-
komennuskunta (LPK), joka myohemmin vuonna 1944 muuttui liikkuvaksi poliisiksi (LP). Liikkuvan
poliisikomennuskunnan paéasiallinen tehtava oli olla puolueeton toimija levottomuuksissa. Alkuun
LPK organisoitiin sotilaalliseksi, mutta vahitellen sotilaallisuutta karsittiin. (Jansson 2018.) Sodan ai-
kana Liikkuva komennuskunnalla oli kdytossa kovaotteisia junapartioita. Junapartiot perustettiin lo-
mille lahtien ja palaavien sotilaiden vuoksi, jotka aiheuttivat hairiéta sodan alla olevilta ja luovutetuilta

alueilta kulkevilla junissa. (Poliisimuseo 2017.)

Liikkuvan poliisin komentaja Valentin Soine kirjoitti vuonna 1945, etta poliisin "on pyrittava edista-
maan yleista hyvaa muissakin suhteissa siina maarin, ettd timan maan kaikki kansalaiset oppivat na-
kem&an hdnessa valppaan auttajansa ja hyvantekijansa, jonka puoleen kunnon kansalainen voi aina

luottamuksella kédéantya” (Jansson 2018, 127).

Sodan jalkeen esiintyi lakkoja, kun tydlaiset alkoivat ajamaan etujaan. Osa lakoista johti vakivaltaisiin
yhteydenottoihin lakkolaisten ja poliisin valilla. Poliisi hoiti tehtavia voimalla ja varustuksena oli mm.

pamppuja, konepistooleja seka kyynelkaasua. (Poliisimuseo 2017.)

Janssonin kirjoitusten mukaan 1930 ja 1940 lukujen poliisien em. varusteet ovat rajun kuuloisia nyky-
paivaan verrattuna ja nimenomaan se, etta poliisi hoiti tehtavia lahtbkohtaisesti voimalla ja varustuk-
sella on taysin painvastaista mitd nykypaivana on totuttu ja on koulutettu. Nykypaivana poliisin tehta-
vat pyritdan hoitamaan lahtokohtaisesti puhumalla, neuvottelemalla ja kaskyttamalla, ilman voimakei-
nojen kayttamista, mikali se vain tehtavan laatu huomioon ottanen, on mahdollista. Janssonin kirjoi-

tuksista paatelleen voidaan sanoa, etta 1930 ja 1940 luvuilla poliisin varustus oli nimenomaan pelote
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kansalaisille. Nykypdaivana taas poliisin voimankayttévalineet luokitellaan poliisin tydvalineiksi ja nii-
den tarkoitus ei ole pelotella kansalaisia, vaan voimankayttévalineilla pyritdan takaamaan poliisin tur-
vallinen toiminta tehtavilla. Liséksi voimankayttovalineillda luodaan kansalaisille luottamusta poliisin
toimintavalmiuteen ja ammattitaitoon. Kuten Janssonin kirjoituksessa mainitaan LPK:n komentajan
kirjoitus vuodelta 1945 oli tuolloin kuitenkin jo havaittavissa sité tavoitetta, etta poliisi nahtaisiin hyvan

tekijana, eika pelottavana kansalaisten kurittajana.

7.3 1950-luku

Poliisin laatuvaatimukset alkoivat kasvaa 1950-luvulta lahtien, kun poliisin toiminta alkoi kiinnostaa
yleis6a. Poliiseista tulikin ynd enemman avoimempia ja keskustelevampia. Pykalien noudattamisen
ohessa tuli myds syntya jotain rakentavaa ja kasvattavaa. Lisaksi rikollisuuden kasvaminen ja rikolli-
suuden ammattimaistuminen loi omat haasteet poliisille kehittda omaan toimintaa. (Jansson 2018,
127.) Helsingin Olympialaisten 1952 yhteydessa poliiseille annettiin koulutusta mm. kayttaytymiseen,
yleisOpalveluun opastustoimintaa, poliisitaktiikkaan, likenteenohjaukseen ja padkaupungin tuntemuk-
seen, seka ruotsin ja englannin kielen taitoja pyrittiin kehittamaan. 1950-luvulla poliisi alkoi valistaa
kansalaisia mm. omaisuusrikosten osalta, seka tielikenteesta kasvien likennemé&éarien myota. "Good
will-toiminta” alkoi 1956 ja siin& opastettiin, ohjattiin ja neuvottiin tienkayttdjia seka autettiin apua tar-
vitsevia. 1950-luvulla alettiin puhua herrasmiespoliisista, jonka rooli on olla kansalaisten palvelija, ys-

tavallinen, lahestyttava ja kansalaisten neuvoja. (Poliisimuseo 2017.)

Poliisi joutui vastakkain kansalaisia vastaan yleislakossa, silla osa poliiseista kuului SAK:n alaiseen
poliisien ammattiliittoon. Poliisin tehtava lakon osalta oli turvata jarjestysta ja liikennetta, joka ei ollut
lakon alla, seké turvattava tydssakayvien mahdollisuus tydssa kayntiin. Poliiseja ei ohjeistettu selke-

asti ja mellakoihin vastattiin hyvin vaihtelevasti ympari maata. (Poliisimuseo 2017.)

Helsingin Sanomien yleisdn osaston osioon on 3.10.1950 kirjoittanut kansalainen, joka kommentoi
poliisin otteita poliisin kiinniottaessa neljan poliisin voimin murtovarasta Helsingissa. Kirjoittaja on saa-
nut poliisista sellaisen kasityksen, ettd poliisin on herrasmies herrasmiesté kohtaan, mutta roistoja
kohtaan ei niinkaan, silla eihan roistoilla ole oikeutta vaatia herrasmiehen kohtelua. (Poliisi ja yleisra-

dion "murtovarkaus” 1950.)

1950-luku nayttaytyy vuosikymmenena, jolloin poliisin toiminta alkoi kiinnostaa kansaa ja, kun polii-
sissa alettiin miettia, milta poliisi kansalaisten silmissa nayttaa. Kansalaisten silméssa poliisin imagoa
alettiin parantaa "good will” toiminnalla, sek& muulla valistamisella. Nykypaivana poliisi tekee valista-
mista aktiivisesti ympéari suomea, joka poliisilaitoksen alueella. Kuten Janssonin kirjoitusten mukaan

myds nykypaivana poliisin halutaan olevan avoimia ja keskustelevampia eli nykypéivan termein hel-
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posti l[Ahestyttavia. 1950-luvun poliisin vaatimuksista ja kayttdytymisestd on havaittavissa yhtalaisyyk-
sid nykypaivaan, mutta toiminta itsessaén on ollut vaihtelevaa ympari Suomea, johtuen ohjeistuk-

sista, kuten yleislakossa havaittiin.

7.4 1960-luku

Poliisi alkoi tehda aktiivista ennalta estavaa tyota kansalaisten keskuudessa. Poliisi jarjesti muun mu-
assa nukketeatteriesityksia, seka likkenneopetusta yhdessa nykyisen liikkenneturvan kanssa kouluilla
ympari Suomea. Lisaksi radiossa, televisiossa ja messuilla oli tietoiskuja, joilla opastettiin likkumaan
turvallisesti liikenteessa. Liikennevalistuksen lisdantymiseen ja tarpeeseen vaikutti likenteen ja liikken-
teessa tapahtuvien onnettomuuksien méaaran kasvaminen. 1960-luvulla nopeusrajoituksia ei viela ol-

lut ja liikenneturvallisuus aiheutti huolta koko Suomessa. (Poliisimuseo 2017.)

Helsingin Sanomissa 9.3.1969 kasitellaan poliisin aseen kantamista. Kirjoituksessa poliisin aseen
kayttoa perusteltu, silla etté yhteiskunnassa on edelleen niin paljon vakivaltaa ja, etta poliisi voi koh-
data tydssaan puukkoja kantavan tai puntaria heiluttavan kansalaisen. Poliisin tulee myds kyeta puo-
lustamaan siviilihenkildiden henkeé ja omaisuutta. Ase on siis poliisille valttdméaton turvallisuus- ja it-

sepuolustussyistéa. (Poliisi ei halua paljain kasin taistella rikollista vastaan, 1969.)

1960-luvulla Helsingissa poliisikamarilla sai parempaa kohtelua, jos kertoi olevansa kauppaneuvos,
varatuomari tai muu vastaava korkeassa asemassa oleva. llkka Levan kirjassa Kansallisvaltion teras-
miehesta valtakunnan sovittelijaksi kerrotaan, kuinka poliisikamarille tullutta kauppaneuvosta on ku-
marrettu ja kohdeltu aivan eri tavalla kuin tavan kansalaista. (Leva 2008, 205.) Eriarvoinen kohtelu ei
ole enaa nykypaivaa, ja poliisi kohteleekin kaikkia samalla tavalla. Kenttaty6ta tehdessa voi kuitenkin
asiakkaalta kuulua kommenttia, etta laitoksen poliisipaallikkd on paraskaveri ja tallaista han ei sieda,

kun kuulee tasta.

Aktiivinen ennalta estava ty6 on tuolloin 1960-luvulla alkanut ja jatkunut tahan paivaan asti. Se on po-
liisin yksi tyokaluista valistaa kansalaisia ja luoda parempaa palvelukulttuuria. Samalla valistaminen
on panostusta tulevaisuuteen varsinkin, jos puhutaan esimerkiksi nuorten ja lasten valistamisesta.
Poliisin yksi tarkeimmistéa tehtavista onkin nykyaan ennalta estava tyd. Ennalta estava tyo on tapa,
jolla paastaan lahemmas kansalaisia ja pystytddn puuttumaan ongelmiin ennen kuin niistd kasvaa
liian isoja. Se, ettéd kansalaisiin ollaan kontaktissa ennalta estavan tyén johdosta, on nykypaivan pal-
velukulttuuria ja on hienoa, ettd poliisi on kansalaisiin kontaktissa jo ennen rikosperustetta tai muuta
perustetta. Ennalta estavan tyon kontakti kansalaiseen on yleensa positiivisessa ja rauhanomaisessa
mielessa tai ainakin se voidaan ajatella niin, toisin kuin taas esimerkiksi rikosperusteinen puuttuminen

nahd&an usein negatiivisena puuttumisena ainakin rikoksesta epéillyn osalta. Talla tarkoitetaan sita,
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ettd jos ennalta estavalla tyolla saadaan estettya rikoksen tapahtuminen niin silloin ei tarvitse kayttaa

kovempia keinoja, joita poliisilla on kayttssa rikoksen tapahtumisen aikaan tai jalkeen.

7.5 1970-luku

1970-luvulla poliisin tuli vastata yhteiskunnallisuus muutoksiin ja laajennettava ammattitaitoon. Aiem-
min poliisikontrolli oli tarpeen yhteiskunnassa alueella, jossa poliittisia levottomuuksia havaittiin. Kau-
pungistuminen ja liikkuvuuden lisdantyminen muovasit vahvan poliisikontrollin tarvetta. Poliisi alkoikin
yha enemman keskittaa voimavaroja rikosten ennalta ehkaisyyn ja tiedustelutoimintaan. (Jansson,
2018 192.)

Poliisi aloitti I&hipoliisitoiminnan 1970-luvulla. Lahipoliisitoiminnassa 150 poliisia eri poliisipiireissa,

toiminnalla saatiinkin estetty rikoksia ja jarjestyshairidita. Myods kansalaisaktivismi muutti muotoaan
vuosikymmenen aikana rauhallisempaan suuntaan. Talldin myos poliisi rajoitti voimankaytén mini-

miin. 1970-luvulla poliisissa otettiin kayttdon uusia tyévalineita ja rekistereitd, poliisi alkoi siis siirtya
tietoteknillisempéaéan aikaan. (Poliisimuseo 2017.)

Poliisitarkastaja Seppo Korhonen kirjoittaa Helsingin Sanomissa 30.07.1977 nykyisista valtuuksista ja
mit& niilla tarkoitetaan. Korhonen kertoo, ettd poliisin tehtdva on yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden
yllapitdminen. Tavoitteena on siis turvata kansalaisten jokapéaivaista elamaa. Korhonen nakee poliisin
yhteiskunnallisena palvelijana. Selvitdkseen tehtavéasta Korhonen kertoo poliisin ansaittava ja saa-
tava kansalaisten tuki, joka demokraattisessa valtiossa on poliisitoiminnan edellytys. (Korhonen
1977.)

Kuten Janssonin tekstista kay ilmi poliisitoiminta eli murroksessa liikenteen kasvaessa ja ihmisten
muuttaessa kaupunkeihin. Samalla myds poliisien tuli keskittdd toimintaa kaupunkeihin eli sinne
missa ihmisetkin ovat. Talla samalla linjalla mennaan edelleen, eli poliiseja on enemman siella missa
suuret ihmismassatkin ovat. Harvaan asutuilla alueilla on vahemman poliiseja, kun ei siella ihmisia-
kaan ole niin paljon. Poliisi aloitti myds enenemissa maéarin ennalta estaa rikoksia, mika on jo nyky-

paivaa. Nykypaivana rikosten ennalta estdminen on vain kirjattu lakiin yhdeksi poliisin tehtavista.

Poliisi myds muultti toimintaansa rauhallisen kansalaisaktivismin osalta, milla on varmasti, pyritti lisda-
maan kansalaisten positiivista mielipidetta poliisin, mika poliisitarkasta Korhosen mukaan onkin yksi
poliisitoiminnan edellytyksista. Kansalaisten luottamusta poliisin pidetddn tanakin paivana tarkeana

poliisitoiminnan edellytyksena.
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7.6 1980-luku

Lahipoliisitoiminta tuotti tuloksia ja toiminta laajeni mm. yhteistydlla sosiaalitydntekijoiden, kouluviran-
omaisten ja alueen asiakkaiden kanssa. Pitkaan poliisi kohdistuvaa vakivaltaa pidettiin tydhon kuulu-
vana, mutta vuosikymmenen aikana alettiin ajatella, etta véakivalta poliisia kohtaan rikkoo oikeushyvaa
ja yhteiskuntajarjestelmaa. Vuosikymmen aikana ns. karskin poliisitaktiikan aika oli ohi. Poliisin am-
matti sai suosiota kotimaisesta tv-sarjasta Reinikainen. Sarjassa poliisi Reinikainen ratkoi tilanteita
maalaisjarjelld, tilannealylla ja huumorilla. (poliisimuseo 2017.) Jansson kirjoittaa, etta 1980-luvulla
poliisin toiminnan tuli yha enemman perustua hyviin suhteisiin kansalaisten kanssa (Jansson 2018,
212). Tahan saumaan tv-sarja Reinikainen tuli kuin tilauksesta, kun poliisi ei ollutkaan tv-sarjassa, mi-

k&an morko niin kuin itsenaisyyden alkuaikoina.

Rikostutkinnan osalta 1980-luku oli muutosten aikaa, kun pakkokeinoja supistettiin esitutkinta- ja pak-
kokeinolaissa. Muun muassa pidatysaikaa lyhennettiin kolmeen paivaan, seka esitutkinnassa epailtya
tuli kohdella syyttoméana. (Poliisimuseo 2017.) Samaan aikaan poliisin tehtavékentta laajeni valtavasti
osa-alueille, joihin poliisin silloin peruskoulutus ei antanut valmiutta. Muun muassa talous-, huumaus-

aine-, ja ymparistorikoksien maarat kasvoivat. (Jansson 2018, 217.)

Kesakuussa 1988 Helsingin Sanomissa uutisoitiin poliisin uudesta tiukasta ohjeesta aseenkayttoon.
Ohjeistuksen mukaan poliisi sai kayttdd ampuma-asetta vain sellaisissa tilanteissa, joissa muut keinot
ovat osoittautuneet riittamattomiksi ja, etta ampua saa vain, jos painava yleinen etu sita vaatii. Uuti-
sessa korostetaan myos, etta uudistuksen myoéta poliisien koulutusta asian suhteen tullaan lisaa-

maan. (Poliisi saa kirjalliset ohjeet aseenkaytdsta 1988.)

Palvelukulttuurin kehitys 1980-luvulla on tullut sitd kautta, etta poliisia yritettiin enemman ja enemman
saamaan kansalaisten silmissa auttajaksi eiké pelottavaksi "moéroksi”. Hyva asia on ollut juuri Reini-
kainen televisiosarja, jossa on naytetty huumorin avulla poliisin toimintaa. Reinikainen on ollut ko-
vassa suosiossa ja se on tullut hyvaan saumaan. Tata voi hyvin peilata nykypaivan toimintaan esi-
merkiksi silla, ettd nykyaankin poliisin ty6ta pyritdan nayttamaan kansalaisille television ja sarjojen
avulla. Tasta hyva esimerkki on Poliisit sarja, jossa kuvataan oikeita poliiseja tydssaan ja siindkin
huumori on vahvassa roolissa. Liséksi sarjojen avulla poliisi pystyy ohjeistamaan ja neuvomaan kan-
salaisia sekd tuomaan tietoa poliisista tavallisten kansalaisten tietoon. Paliisiin liittyvia sarjoja katso-

taan paljon, koska poliisin tyd kiinnostaa kansalaisia.

Lisaksi poliisin rikostorjunnan laajeneminen on ollut jatkuvaa ja siitd hyvana esimerkkind ymparistori-
kosten seka talousrikosten maaran kasvaminen. Tama erilaisten rikosnimikkeiden kehitys ja yleisty-
minen on jatkunut nykypdaivaan asti ja poliisin on palvelukulttuurissaan pysyttava taman kehityksen

mukana. Nykypéaivasta voisi tdhan liittyen nostaa esiin netissé tapahtuvien rikosten maara ja laatu.
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Poliisin koulutuksen tulee olla sellaista, ettd se antaa valmiudet monenlaisten rikosten selvittdmiseen
eli kun rikokset ja rikosten laatu muuttuu. Poliisin koulutuksen on muututtava sen mukana, kuten jo

1980-luvulla on huomattu talousrikosten ja ymparistdrikosten osalta.

7.7 1990-luku

Rikollisuus lisdantyi edelleen Suomessa 1990-luvulla Neuvostoliiton romahtamisen johdosta. Vuosi-
kymmenta kuitenkin leimaa eniten talouslama, mika vaikutti my6s poliisin. Saasttpaineiden takia po-
liisi ei kyennyt selvittdmaan kaikkia massarikoksia kuten pienempia omaisuusrikoksia tai pahoinpite-
lyja. Vuosikymmenen aikana poliisin jarjestyksenpitotyyli muuttui. Enda humalaisten toilailuihin ei
puututtu, ellei taustalla ollut rikosta. Voimalla poliisi puuttui nuorison viikonloppu rahindihin ja jengitap-
peluihin. (Poliisimuseo 2017.)

Tehtaankadulla 22.10.1997 sai surmansa kaksi poliisia, kun nama yrittivat pidattaa hetkea aiemmin
Hotelli Palacen ryostosta epailtya henkiloa. Epdilty henkild oli pakottanut poliisit maahan, kun toinen
surmatuista poliiseista oli kysynyt radiolla epaillyn ry6stajan tuntomerkkeja. Epdilty ryéstaja ampui po-
liisit maahan jatkaakseen pakomatkaa. Poliisien surmaajaksi paljastui myohemmin tanskalainen
Steen Christensen. (Rytsd & Harmaala 2021.) Tapahtumissa medialla oli iso rooli, silla media kykeni
ohjaamaan yleista mielipidetta nostamalla esille, sek& demonisoimalla surmaajan taméan kansallisuu-

den selvittyd. Poliisi koettiin tapahtumien jalkeen koko kansan poliisiksi. (Leva 2008, 284.)

Median ja kansalaisten kiinnostus poliisin tydta kohtaan jatkoi kasvamistaan. Medialla oli omia rikos-
toimittajia ja Poliisi-tv esitteli avoimia rikosjuttuja. (Poliisimuseo 2017.) 1990-luvulta eteenpéin tahan
paivaan asti mediassa naytettavat poliisin tydhon ja rikostutkintaan liittyvat asiat ovat kasvaneet hui-
masti. Osaksi tama on ollut teknologian kehityksen ansiota ja osaksi sen ansiota, etta poliisi pyrkii
olemaan lapinékyva ja tyydyttdmaan kansalaisten tiedonjanoa seka kiinnostusta poliisin tydhon.
Tama kehittaa myds samalla palvelua ja lisda kansalaisten luottamusta poliisiin, joka taas on liitok-
sissa palvelukulttuurin kehitykseen nykyiseen muotoonsa. Teknologian kehitys tulee olemaan isossa

roolissa palvelukulttuurin kehitykseen myos tulevaisuudessa.

1990-luvulla talouslama ja sdasttpaineet ovat vaikuttaneet poliisin resursseihin ja sita kautta palvelu-
kulttuurin laatuun. Nykypéaivana myds raha maarailee poliisin resursseja ja sita kautta siihen milla
kynnyksella asioihin voidaan puuttua. Poliisin rahatilanne on ollut esilla viimeisimpana vuonna 2021,
jolloin poliisi ilmoitti aloittavansa yt-neuvottelut ja syyna siihen oli rahoituksen puute eli rahapula.
(Kuukkanen ym. 2021) Resurssit vaikuttavat palvelukulttuuriin vaistamatta. Esimerkiksi poliisien
maara lupapalveluissa tai ilmoitusten vastaanotossa vaikuttaa suoraan asiakkaiden jonotus- ja odo-
tusaikoihin, joka taas peilaa suoraan siihen kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat. Palveluun vaikuttaa sen

maara ja sen laatu eli resurssien maara ei kuitenkaan ole ainoa asia, joka vaikuttaa palvelukulttuuriin.
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7.8 2000-luvulta vuoteen 2022

Rikosten esilla olo vuorokauden ympari liséasi turvattomuuden tunnetta, silla kansalaisten netin kaytto
oli arkipaivaa. Kansalaisten netin kayttdéon poliisi vastasi nettipoliiseilla. Kuitenkin edelleen ihmisten
paihtymys osana poliisin tehtavia sdilyi ja arvion mukaan joka toiseen poliisin tehtavaan liittyy asiak-

kaan paihtymys. (Poliisimuseo 2017.)

Nykypaivana poliisin tarkein toimintaohje on "neuvoin, kehotuksin ja kaskyin”. Kun puhe ei riitd, syn-
tyy poliisille laillinen oikeus kayttaa tilanteessa lievinta tehokkainta voimakeinoa. Poliisi nakyy myoés
sosiaalisessa mediassa, eli siella missa myo6s kansalaiset ovat. (poliisimuseo 2017.) Sosiaalisessa
mediassa vastaan voi tulla poliisin virkatileja eri sosiaalisen median alustoilla, néiden virkatilien ta-
kana on sosiaaliseen mediaan vihkiytyneet poliisit, jotka lisdavat poliisin nakyvyytta sosiaalisen me-
dian maailmassa. Sosiaalisen median kautta poliisi pyrkii vaikuttamaan etenkin nuorempiin sukupol-
viin ja sosiaalisen median ty6 on suurimmaksi osaksi ennalta estavaa tyota seka valistusta. Sosiaali-
nen media parantaa palvelukulttuuria ja tekee poliisin helpommin tavoitettavaksi. Esimerkkina tasta
erilaiset somepoliisien Instagram, Snapchat, Tiktok ja Facebook tilit, joihin pystyy laittamaan viestia ja
kysymyksia koskien kansalaisia askartavia asioita poliisin ty0sta tai poliisiin ja rikoksiin liittyvista asi-

oista. Poliisin pitamat sosiaalisen median tilit ovat kovassa suosiossa ja niitd seurataan aktiivisesti.

Paliisilla on lisaksi séhkdisia palveluita. Poliisille voi jattaa nettivinkkeja, tehda rikosilmoituksen ver-
kossa, varata ajan poliisilaitokselle asiointia varten, tehda henkiltkortti- tai passihakemuksen. Sa-

maan aikaan tietoverkoissa tapahtuvat rikokset ovat nostaneet paataan. (Poliisimuseo 2017.)

Poliisin palvelukulttuurista nykyaéan ja sen muutoksesta on hyva esimerkki Poliisit televisio sarjasta
kaudelta 14 jaksosta 4. Siina Varsinais-Suomen poliisipartio tarkastaa nuorten henkil6llisyyksia,
koska nuoriso on nauttimassa alkoholia. Yksi nuorista on alaikdinen ja han on tayttamassa 18-vuotta
muutaman kuukauden paasta. Poliisipartio paattaad alkoholipitoisten juomien poiskaatamisen lisaksi
kirjata nuorelle sakon alkoholin hallussapidosta alaikaisena (alkoholilaki 13 luku 838). Tapaukseen
liittyy kéynnisséa oleva Aurafest, jonka takia poliisilla on nollatoleranssi alkoholia nauttivien alaikaisten
osalta. Nuori kuitenkin alkaa kyseenalaistamaan sakkoa ja pohtimaan miten hanen harkintakykynsa
muuttuu kahdessa kuukaudessa niin, etta yhtakkia onkin kykeneva ja riittdvan kypsa pitamaan alko-
holia hallussaan ja nauttimaan sita. Tilanteessa poliisipartio joutuu selittdméaén sita, etta miksi nain
toimitaan. Kun partio perustelee toimintaansa niin hyvaan lopputulokseen paastaan ilman suurempaa
valikohtausta. Tilanteen jalkeen partiossa ollut ylikonstaapeli Mika Leskinen kertoo, ettd nykyaan nuo-
ret kyseenalaistavat enemman poliisin toimia ja silloin poliisi joutuu enemman perustelemaan tekemi-
siaan. Leskinen toteaa, etté perusteleminen ja omien toimiensa miettiminen tekee poliisillekin hyvaa.

Leskinen kertoo mya@s, ettéd ennen vanhaan ei perusteltu tekemisia niin paljon vaan kerrottiin, etta
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asia nyt vain on nain. (Poliisit: kausi 14, jakso 4. 2022.) Tama omien tekemisten perusteleminen on
poliisille nykypdaivana suuri osa ammattitaitoa ja sitd kautta myods iso osa palvelukulttuuria ja asiak-

kaan oikeuksia.

8 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Tama tutkimus on tehty kuvailevana kirjallisuuskatsauksena. Tutkimuksen luotettavuudessa tulee ar-
vioida sité kuinka luotettavia l&hteet ovat. Toisena vahvana kriteerin on itse tutkijan rehellisyys ja
luotettavuus. Tutkimuksen tulee olla puolueeton ja siksi tassa opinnaytteessa tuleekin arvioida sita,
ettd jos kaksi tulevaa poliisia tekee poliisin palvelukulttuuriin liittyvan tutkimuksen kuvailevana kirjalli-
suuskatsauksena, niin onko tutkimusta tehty vain poliisin nakékulmasta. Nykypaivana tutkijan ammat-
titaito on kyky soveltaa eettista ajattelua, myds tilanteissa, kun mikaén ohjekirja ei ole antamassa

suoraa vastausta (Mustajoki & Kohonen 2021).

Mielestamme kuitenkin teimme ty6ta puolueettomasti ja tavoitteena oli saada rehellinen kuva siita,
miten poliisin palvelukulttuuri on kehittynyt ja mita se on nykypdaivana. Pyrimme saamaan monia eri
nakokulmia aiheeseen lahteiden rajoissa. Kuvailevaan kirjallisuuskatsaukseen ei [6ydy selke&é oh-
jeistusta ja kuten aiemmin olemme todenneet. Myos rajaus kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa to-

della laaja.

Meill& pohjimmaisena lahteend toimi laki, joka sinédnsé on luotettavaa. Lakil&hteiden k&yttdmisessa
tulee huomioida kuitenkin lain tulkintaa, koska se voi vaikuttaa luotettavuuteen. Myds esimerkiksi po-
liisin omat nettisivut tai poliisimuseon nayttely ovat luotettavia l&hteita liittyen poliisiin liittyvaan tietoon
ja siksi ne on valikoitu meidan tydhomme l&hteeksi. Otimme lahteeksi myds erilaisia uutisartikkeleita,
joita pidimme luotettavana tietona. Uutisten osalta tulee kuitenkin huomioida se, ett& uutisia on paljon
ja niista ei piirry koko kuvaa esimerkiksi jonkin ajanjakson poliisin palvelukulttuurista. Siksi pyrimme

etsimaan useampia uutisia eri aikakausilta.

Tutkimuksen johdonmukaisuus on yksi tarkea asia tutkimuksen luotettavuuden kannalta. Tama tar-
koittaa tutkimusaineiston kerddmisen ja analysoinnin tarkkaa ja lapinakyvaa kuvaamista. Talla var-
mistetaan, ettd tuodaan myds esille analyysivaiheen epavarmuustekijt ja johtopaatoksia heikentavat
tekijat. (Toikko & Rantanen 2009, 124.)

Etiikasta puhuttaessa on hyva pohtia etiikan suhdetta moraalin kasitteeseen. Etiikan ja moraalin
eroista ei ole olemassa yhta kaikkien hyvaksymaa maaritelmaa. Usein kuitenkin moraalia pidetaan
yksiléiden arvoina ja niiden toiminta, kun taas etiikkaa pidetddn moraalisen toiminnan tutkimuksena ja

yhteiséllisen toiminnan ohjeistamisena. (Mustajoki & Kohonen 2021.)
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9 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena on antaa lukijalle yleiskatsaus aiheeseen. Opinnaytetyon tutkimus-
kysymyksiin, millaista poliisin palvelukulttuuri on nykypéivana ja mista se koostuu, miten poliisin pal-

velukulttuuri on kehittynyt itsendisen Suomen aikana nykyiseen muotoon, sekéa mitéa on hyva palvelu-
kulttuuri poliisissa, vastataan kirjallisuuden, lainsdddannon, ohjeiden ja poliisin arvojen, seké uutislah-
teiden avulla. Konkretiaa tyohon on tuotu esimerkkien avulla. Poliisin ty6ta tehdessé on hyva huomi-

oida, kuinka paljon poliisin tydssa tehtavé asiakaspalvelu ja palvelukulttuuri on verrattavissa vaikkapa
erilaisten yritysten asiakaspalveluun. Joiltakin osilta kuitenkaan poliisin tyota ei voi edes suoranaisesti

kutsua asiakaspalveluksi.

Kirjallisuuskatsausta tehdessa paadyimme siihen lopputulokseen, etta poliisin palvelukulttuurin pohja
tulee laista ja poliisin palvelukulttuurin liittyvia sdadoksia on todella monessa eri laissa ja asetuk-
sessa. Lakipohja poliisinpalvelukulttuurille ei ole itsendisen Suomen aikana muuttunut sisalléltaan
merkittavasti, mutta sen sijaan lain tulkinta ja sen muutokset ovat vaikuttaneet palvelukulttuurin muu-
tokseen ja kehitykseen. Ne muutokset, mité laissa on tapahtunut ovat suurimmaksi osaksi, sité etta
lakia on pyritty saamaan selkedmmin tulkittavaksi. Lain tulkinta on muuttunut kansalaislaheisem-
maksi. Poliisin statusta on saatu muutettua lain puitteissa pois vakivaltakoneistosta ja morosta, taval-
listen kansalaisten palvelijaksi ja asiakaspalvelijaksi. Tahan muutokseen on vaikuttanut lain tulkinnan
muutosten lisdksi moni muukin asia, koska poliisin palvelukulttuuri pohjautuu niin moneen eri osa-alu-
eeseen ja tekijaan. Nykypaivana poliisin odotetaankin toimivan sille asetettujen sdadosten ja maa-
raysten mukaan, seka yhteiskunnan odotusten mukaisesti ja kohtelevan asiakkaita yhdenvertaisesti
ja tasa-arvoisesti. Poliisin tyon laillisuusvalvontaa on myos kehitetty vuosien saatossa ja se on myoés
osaltaan vaikuttanut kansalaisten luottamukseen poliisia kohtaan ja sita kautta palvelukulttuurin pa-
rantumiseen. Vaikkakin itsendisen Suomen aikana on ollut yksittéisia tapauksia poliisin sisalla, jotka
ovat horjuttaneet luottamusta poliisin, on kansalaisten luottamus poliisiin pysynyt p&apiirteittain hy-
vana. Palvelukulttuuri ja luottamus poliisiin rakentuu pienista palasista, jossa kaikki vaikuttaa kaik-

keen, joten palvelukulttuurin muutokset ja luottamuksen kehittyminen ovat monen asian yhtalo.

Tutkimuksen edetessa huomasimme, etta poliisin palvelukulttuurin historiasta ei ollut helposti 16ydet-
tavissa paljoa lahteitd. Lahteena toimi poliisimuseon verkkonayttely itsendisen Suomen poliisista ja
Helsingin Sanomien aikakone, sek& muutamia kirjalahteita. Naista lahteista 16ytyi kuitenkin hyvia ta-
pahtumia ja konkreettisia esimerkkeja poliisin palvelukulttuurista, joita pystyy peilaamaan nykypéi-
vaan. Naiden esimerkkien avulla pystyimme saamaan kasitysta, miten poliisin palvelukulttuuri on ke-
hittynyt itsendisen Suomen aikana. Lyhyené yhteenvetona pdadyimme siihen lopputulokseen, etta
loytamamme esimerkit historiasta kulkevat kasikddessa sen kanssa, mita havaitsimme lain tulkinnan
muutoksista. Lahteiden perusteella I6ysimme jokaiselta itsendisen Suomen vuosikymmenelta jonkin

asian, joka kuvaa kyseisen vuosikymmenen palvelukulttuuria. Naiden 16ydésten pohjalta voi sanoa,
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ettd palvelukulttuuri on muuttunut tAman opinndytetyon otsikon mukaisesti kaskyttavasta virkamie-

hesté kansalaisten palvelijaksi.

Havaitsimme my0s, etta itsendisen Suomen alku ajoilta ei ole saatavilla niin paljon tilastotietoa kuin
esimerkiksi nykypaivasta. Se, etta tilastotietoa kerataén ja julkaistaan nykypdaivana niin paljon enem-
man kuin aiemmin kertoo myds vahvasti siita, etta poliisin palvelukulttuuria ja sen merkitysta arvoste-
taan nykypaivana aiempaa enemman. Lahteiden perusteella poliisi on pyrkinyt pysymaan muun yh-
teiskunnan kehityksessa mukana ja kehittamaan palveluita ja toimintaansa tahdaten parempaan ja

tarkoituksenmukaisempaan palvelukulttuuriin.

Vuosikymmenien kehitysta kuvastaa ja yhdistaa yhteinen tekija, joka on ollut jokin tapahtuma, joka
kohauttanut tai herattényt kansalaisten joukossa keskustelua. Nama tapahtumat ovat vaikuttaneet
poliisin palvelukulttuurin muuttumiseen ja se on yleisesti muuttunut kansan yleisen mielipiteen ja kritii-
kin mukaan, jota poliisi on saanut. Tallaisia tapahtumia on esimerkiksi kieltolaki (1920), yleislakko
(1950), liikenneturvallisuuden huonontuminen (1960) ja kaupungistuminen (1970) seka yleisesti kan-
saa kohauttaneet rikostapahtumat. Naiden tapahtumien johdosta poliisi aina jotenkin pyrkinyt muutta-
maan tai kehittdmaan toimintaansa ja sitd kautta myés palvelukulttuuri on muovautunut nykyiseen
muotoonsa. Se, ettéd miksi palvelukulttuuri on muuttunut kansalaisten yleisen mielipiteen mukaisesti,
johtuu siitd, etta poliisi on aina pyrkinyt olemaan kansalaisten puolella ja pitimaan kansalaisten luot-
tamuksen puolellaan. Tulee kuitenkin muistaa ja huomioida, etta yksittainen poliisikin on tavallinen
yhteiskunnan kansalainen. Poliisin perusperiaatteet eivat ole kuitenkaan muuttuneet ajan saatossa

radikaalisti, koska poliisin perustehtava ei ole muuttunut.

Poliisin palvelukulttuuri koostuu lainsaadanndsta ja sen tulkinnasta, asiakaskohtaamisista, poliisin
tehtavista, kansalaisten luottamuksesta poliisiin ja poliisiorganisaation maarittelemista ohjeista henki-
I6stolleen. Hyva palvelukulttuuri poliisissa tarkoittaa poliisin kuuluvien tehtavien hoitamista asiakas-
lahtoisesti siten, etta poliisin itselleen maarittamat arvot palvelu, oikeudenmukaisuus, osaaminen ja
henkilostén hyvinvointi toteutuvat asiakaskohtaamisissa. Lisaksi poliisin tulee olla luotettava ja lahjo-
maton, seka kohdella kaikkia tasapuolisesti ja yhdenvertaisesti. Hyvaan palvelukulttuurin toteutumi-
seen kuuluu, etté poliisi kykenee perustelemaan toimintansa vaatimattomimmissakin tilanteissa asi-
akkaalle. Poliisin roolissa hyvaan palvelukulttuuriin kuuluu vaistamatta myos se, ettéa kaikki poliisin
asiakkaat eivat ole aina tyytyvaisid saamaansa palveluun tai kohteluun. Tama johtuu siitd, etta poliisi
tekee paivittdisessa tydossaan myos paatoksia puuttumalla ihmisten perusoikeuksiin, jotta oikeushyva
toteutuu yhteiskunnassa. Poliisin on kyettava olemaan joustava asiakkaitaan kohtaan, jotta asiakkaita
pystyy palvelemaan. Poliisin hyvaan palvelukulttuuriin kuuluu se, etté poliisin kyettdva sopeutumaan

todella moneen erilaiseen asiakaspalvelutilanteeseen.
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Poliisin palvelukulttuuria arvioitaessa tulee arvioida, ettéa jokainen poliisi henkilo toimii erilaisissa asia-
kaspalvelu tilanteissa yksilona omien vahvuuksien siivittdmana. Nykypdaivana poliisilla on yhtenainen
koulutus, mutta yksilona jokainen omaksuu asiat eri tavalla ja hoitaa tydnsa omalla persoonallaan
seka tyylilladn. Tama ei saisi kuitenkaan vaikuttaa poliisin palvelukulttuuriin laatuun suuressa ku-
vassa, eika se nykypaivana myoskaan vaikuta. On monta hyvaa oikeaa tapa hoitaa yksittainen polii-
sin tehtava ja lopputulos on se, mika ratkaisee. Yksildina poliisien erilaisuutta voidaan pitaa ja pide-
taankin vahvuutena monessa tilanteessa, silla poliisin ammatti on todella monipuolinen ja huomioon

on otettava paljon asioita.
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