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Opinnaytetyon aiheena olivat hyvin onnistuneet asiakassuhteet ehdonalaisesti vapautuneiden val-
vontatydssa Rikosseuraamuslaitoksen Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimistossa. Tutkimuksessa
onnistuneiksi maériteltiin sellaiset asiakassuhteet, joissa oli seka tyontekijan etté asiakkaan oman
arvion mukaan tapahtunut voimaantumista ja siirtymisté kohti rikoksetonta elamaé.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad, mita tekijoita seka asiakkaan etté tydntekijan kokemaan
onnistuneeseen asiakassuhteeseen liittyy. Liséksi tarkasteltiin niité tekijoitd, jotka edistavét asiak-
kaan voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista. Tavoitteena oli myos tutkimuksen avulla tehda
nékyvaksi yhdyskuntaseuraamustoimistojen tyontekijoiden tyota sekd tuoda kuuluville asiakkaan
aanta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellddn Rikosseuraamuslaitoksen tehtévié seké endonalaisesti
vapautuneiden valvontatydtd. Tutkimuksen keskeisia kasitteitd ovat onnistunut asiakassuhde, voi-
maantuminen ja rikollisuudesta irtautuminen.

Tutkimus oli luonteeltaan kvalitatiivinen. Tutkimusaineistona olivat 9 asiakkaan ja 3 tyontekijan
teemahaastattelua. Haastattelut analysoitiin kdyttamalla apuna teemoittelua.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd sekd asiakkaan etté tyontekijan tulkitsemaan onnistuneeseen
asiakassuhteeseen liittyvia asioita ovat ennen kaikkea toimiva vuorovaikutus, inhimillisyys, luot-
tamus, avoimuus ja rehellisyys seké tuen ja kontrollin onnistunut yhteensovittaminen.

Tutkimustulosten mukaan asiakkaan voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista edistavia teki-
joita ovat ennen kaikkea asiakkaan oma motivaatio ja halu irrottautua rikollisesta elamasta. Merki-
tystd on myds péihteisté eroon paasemiselld, rikoksiin kyllastymiselld, ajattelutavan muutoksella
seké joillakin ulkoisilla tekijoilld, kuten sosiaalisilla suhteilla ja mielekkaalla tekemisella.
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The subject of this thesis was successful customer relationships in the supervision of parolees in the
Helsinki Community Sanctions Office of the Criminal Sanction Agency. In this research a good
customer relationship was defined as a relationship in which both the employee and the customer
estimated that empowerment and transition towards a crimeless life had took place.

The aim of the research was to find out which factors belong to the successful customer relationship
interpreted by both the customer and the employee. In addition, the factors help to advance the em-
powerment and desistance from crime in customer’s life where also studied. One aim of the study
was to hear the customer’s voice and make the work of the employees of the Community Sanctions
Office visible.

In the theory part of the thesis the focus was on the tasks of the Criminal Sanction Agency and the
supervision of parolees. The main concepts of the research were successful customer relationship,
empowerment and desistance from crime.

The research was qualitative. The source material was theme interviews of 9 customers and 3 em-
ployees. The analysis was made by sorting the interviews by certain themes.

The research results showed that the main factors related to a successful customer relationship inter-
preted by both the customer and the employee were good interaction, humanity, trust, honesty and
the successful coordination of support and control.

According to the study, the main factors which help to advance the empowerment and desistance
from crime in customer’s life were customer’s personal motivation and willingness to get rid of the
crimes. In addition, getting rid of drugs, getting tired of crimes, changing one’s point of view and
some contextual factors, like social relationships and finding something meaningful to do, can be
important.
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Criminal Sanction Agency, desistance from crime, empowerment, successful customer relationship,
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni on tutkimus hyvin onnistuneista asiakassuhteista ehdonalaisesti vapautu-
neiden valvontaty6ssé Rikosseuraamuslaitoksen Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimistos-
sa 2000-luvun loppupuolella. Opinnaytetydsséni aiheena ovat sellaiset hyvin onnistuneet
asiakkuussuhteet, joissa on seka tyontekijan ettd asiakkaan oma arvion mukaan tapahtunut
asiakkaan elaménhallinnan ja toimintakyvyn positiivista muutosta rikoksettoman elamén-

tavan suuntaan.

Opinnaytetyoni paatehtdva on kuvata sitd, mita tekijoita liittyy seké tyontekijén etta asiak-
kaan kokemaan onnistumiseen ehdonalaisesti vapautuneen valvonnan asiakassuhteessa.
Liséksi tarkastelen niit4 seikkoja, jotka ovat edesauttaneet valvottavan voimaantumista ja
siirtymista kohti rikoksetonta elaméé. Opinndytetyoni pohjana ovat asiakkaille ja valvonta-
tyontekijoille tehdyt teemahaastattelut, joita analysoimalla pyrin 16ytdmaan vastauksia tut-

kimuskysymyeksiini.

Opinndytetyoni teoriaosuudessa selvitdn Rikosseuraamuslaitoksen tehtévid ja erityisesti
ehdonalaisen vapauden valvontaa. Paakasitteita opinnaytetydssani ovat onnistunut asiakas-
suhde, voimaantuminen ja rikollisuudesta irtaantuminen, joita pyrin my6s avaamaan teo-
riaosuudessa. Nama kasitteet valitsin, koska ne nousevat vahvasti esiin haastatteluaineis-

tosta ja luovat mielestani hyvan pohjan teemahaastattelujen analyysille.

Seuraavana vaiheena opinndytetydsséni on tutkimusaineiston sekéd tutkimuskysymysten
avaaminen. Liséksi kuvaan opinndytetyoni syntyprosessia ja kerron valitsemistani tutki-
mustyypistd, tutkimusmenetelmasta seké aineiston analyysista. Téssa osiossa pohjana toi-
mii teoriatieto laadullisesta tutkimuksesta ja sen eri menetelmista. Tutkimuksen tekemiseen
liittyvien seikkojen jalkeen esittelen tutkimustulokset. Lopuksi esitan tuloksista tekemiani

johtopaatoksia ja pohdin tutkimuksen antia.

Yksi opinnaytetyoni tarkoituksista on myo6s tehdd nakyvaksi yhdyskuntaseuraamustoimis-
ton tyontekijoiden ty6té ja tuoda samalla kuuluviin asiakkaiden déni. Ehdonalaisesti vapau-
tuneiden valvontatyohon liittyy vahvasti tuen ja kontrollin vaikea yhtalo. Ty on usein

hyvin haastavaa ja negatiivissavytteistd, joten tdman tutkimuksen avulla on toivottavasti



mahdollista nostaa esiin tyon positiivisia puolia. Tutkimustuloksia voi toivottavasti hyo-

dynt&é yhdyskuntaseuraamustyon kehittdmisessa.

Onnistuneet asiakassuhteet ehdonalaisesti vapautuneen valvontatydssa valikoituivat opin-
néytetyoni aiheekseni, kun Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimiston johtaja Sinikka Saa-
rela lahestyi minua valmiiden teemahaastattelujen kanssa. Han oli koostanut haastattelut
onnistuneista asiakassuhteista omalla tydpaikallaan. Saarela koki, ettd haastatteluista saatu
aineisto oli hyvéaa ja merkittavad, ja sen analyysi voisi olla apuna tyon kehittdmisessé.
Niinp& hén tarjosi minulle opinnéytetyon tekemistd haastatteluiden pohjalta, ja antoi vapaat
kadet tyostaa aineistoa haluamallani tavalla. Pienen pohdinnan jalkeen paatin tarttua haas-

teeseen ja niin ty6 péasi vahitellen kayntiin.



2 RIKOSSEURAAMUSLAITOS

Rikosseuraamuslaitos vastaa rikoksista tuomittujen henkildiden saamien vapausrangaistus-
ten ja yhdyskuntaseuraamusten toimeenpanosta Suomessa. Aiemmin itsendisiné virastoina
toimineet Vankeinhoitolaitos ja Kriminaalihuoltolaitos lakkautettiin, ja 1.1.2010 niiden
sijasta aloitti toimintansa Rikosseuraamuslaitos. (Rikosseuraamuslaitos 2013.) Lain mu-
kaan Rikosseuraamuslaitoksen toiminnan tavoitteena on vankeusrangaistusten ja yhdys-
kuntaseuraamusten taytantdonpano siten, ettd lisdtd&dn tuomittujen valmiuksia rikoksetto-
maan elaméntapaan seké edistetddn heidan elamanhallintaansa ja sijoittumistaan yhteiskun-

taan (Laki Rikosseuraamuslaitoksesta).

2.1 Rikosseuraamuslaitoksen tehtavat

Laki maarittdd Rikosseuraamuslaitoksen tehtéviksi ehdolliseen vankeusrangaistukseen
tuomittujen nuorten rikoksentekijoiden valvonnan, nuorisorangaistuksen, yhdyskuntapal-
velun, vankeusrangaistuksen ja sakon muuntorangaistuksen taytantoonpanon. Liséksi teh-
taviin kuuluvat myds ehdonalaiseen vapauteen péastettyjen valvonta seka tutkintavankeu-
den toimeenpano ja muu mahdollinen rangaistusten tdytantdonpano. (Laki Rikosseu-
raamuslaitoksesta.) Yksinkertaistaen Rikosseuraamuslaitokselle kuuluvat rikosoikeudelli-
set seuraamukset voidaan jakaa vankeusrangaistuksiin ja vapaudessa suoritettaviin yhdys-

kuntaseuraamuksiin (Rikosseuraamuslaitos 2013).

2.2 Yhdyskuntaseuraamukset

Suomessa on kaytdssa nelja vapaudessa suoritettavaa yhdyskuntaseuraamusta. Naitd ovat
yhdyskuntapalvelu, nuorisorangaistus, ehdollisesti rangaistujen nuorten valvonta seké eh-
donalaisesti vapautuneiden vankien valvonta. (Rikosseuraamuslaitos 2013.) Rikosseu-
raamuslaitokseen kuuluvat yhdyskuntaseuraamustoimistot vastaavat ndiden seuraamusten

taytantoonpanosta.



2.2.1 Ehdonalaisen vapauden valvonta

Ehdonalaisesti vapautumisella tarkoitetaan sité, ettd ehdottomaan vankeusrangaistukseen
tuomittu vanki suorittaa loppuosan rangaistuksestaan vapaudessa, joko valvonnassa tai
ilman valvontaa. Valvonta mé&&ratddn ehdonalaisesti vapautuneelle vangille, jos hénen
vankeudestaan suorittamatta jadma osa on pidempi kuin vuosi tai han on syyllistynyt van-
gitsemisensa aiheuttaneeseen rikokseen alle 21-vuotiaana. Ehdonalaisesti vapautunut vanki

voi myos itse pyytad valvontaa. (Rikosseuraamuslaitos 2013.)

Lain mukaan ehdonalaisesti vapautuneen valvonnan tarkoituksena on lisata yleista turvalli-
suutta tukemalla valvottavaa hanen sosiaalisen selviytymisensa edistamiseksi ja estamalla
hantd tekemastd uusia rikoksia (Laki ehdonalaisen vapauden valvonnasta). Valvonnalla
pyritddn lissdamaan vapautetun vangin valmiuksia rikoksettomaan eldméén, ja nain vahen-

tdméaan uusintarikollisuutta (Rikosseuraamuslaitos 2013).

Valvojana toimii Rikosseuraamuslaitoksen viranhaltija, joka on yleensa sosiaalialan am-
mattilainen. Valvojan avuksi voidaan tarvittaessa nimetd niin sanottu apuvalvoja, eli yksi-
tyishenkild, jolla on tehtdvaan soveltuvaa koulutusta ja tyokokemusta. (Rikosseuraamuslai-
tos 2013.)

2.2.2 Valvontaty0 kaytannossa

Ehdonalaisesti vapautunut henkil6 tapaa sdannéllisesti valvojaansa. Valvontatapaamisia tai
muuta valvontaan liittyvad tekemistd on kuukaudessa korkeintaan 12 tuntia. Tarpeen mu-
kaan valvonnan madaréé voidaan lisata tai vahentad. Jokaiselle vapautuneelle laaditaan yk-
siléllinen valvontasuunnitelma, jonka péé&tavoite on sosiaalisen selviytymisen tukeminen.
(Laki ehdonalaisen vapauden valvonnasta.) Suunnitelmasta valvottava saa tiedokseen
myos valvonta-aikaansa koskevat maardykset ja velvollisuudet. Suunnitelman laatiminen
aloitetaan jo vankeusaikana, ja se sovitetaan yhteen muiden mahdollisten, kuten rangais-
tusajan suunnitelman tai sosiaalitoimessa laaditun suunnitelman kanssa. (Rikosseuraamus-
laitos 2013.)



Lisdksi heti valvonnan alkuvaiheessa valvoja ja valvottava arvioivat niitd riskeja, tarpeita
ja voimavaroja, joita valvottavan elamantilanteeseen liittyy. Arvioinnin pohjalta he laativat
yhdessa tyoskentelysuunnitelman, jossa maaritellddn valvonta-ajan tavoitteet sekd keinot

niiden saavuttamiseksi. (Rikosseuraamuslaitos 2013.)

Ehdonalaisen vapauden valvonnasta saddetyssa laissa on méaéritelty vapautetun ja valvojan
sédannollisten tapaamisten tarkoitukseksi seurata valvottavan olosuhteita ja niissé tapahtu-
via muutoksia. Lisaksi valvontatapaamisten tarkoituksena on parantaa valvottavan vas-
tuunottokykyé ja kykyéa toimia yhteiskunnassa hyvaksyttavalla tavalla. Valvonta voi sisél-
tdd myos sosiaalista toimintakykya edistavia tehtavié tai ohjelmia. (Laki ehdonalaisen va-

pauden valvonnasta.)

Valvontatapaamisissa on tarkoituksena kasitella erityisesti rikolliseen k&yttaytymiseen
vaikuttavia tekijoitad. Lis&ksi valvoja avustaa vapautettua tarvittaessa ottamaan yhteytta
viranomaisiin tai muihin sellaisiin tahoihin, jotka edesauttavat hénen eldmaéntilanteensa
selkiytymistd. Valvoja myds ohjaa valvottavaa tarvittavien tukitoimien ja muiden palvelui-
den pariin, esimerkiksi sosiaali- ja paihdepalveluihin, terveyspalveluihin tai velkaneuvon-

taan. (Laki ehdonalaisen vapauden valvonnasta.)

Tapaamisissa késitellaén tydskentelysuunnitelman mukaisesti erilaisia teemoja esimerkiksi
keskustelujen, harjoitusten ja erilaisten tehtavien kautta. Valvottava voi osallistua myos
erilaisiin ryhmiin tai kursseille. Valvonta voi siséltdd myos yhteistyoté valvottavan laheis-
ten tai eri viranomaisten kanssa. Valvontatapaamiset ovat aina luottamuksellisia. (Rikos-

seuraamuslaitos 2013.)

Lakiin ehdonalaisen vapauden valvonnasta on kirjattu valvontaan maarétyn velvollisuudet.
Niitd ovat muun muassa velvollisuus osallistua valvontasuunnitelman laaditaan, pitda yh-
teyttd valvojaan suunnitelman mukaisella tavalla ja antaa valvojalle tarpeelliset tiedot
omasta taustastaan ja nykyisistad olosuhteistaan seké& yhteystietonsa. Liséksi hénen tulee
noudattaa valvojan antamia, valvonnan kannalta tarpeellisia maarayksia. Valvontaan méa-
ratty henkil6 ei saa lain mukaan tulla valvontatapaamiseen péihtyneend. (Laki ehdonalai-

sen vapauden valvonnasta.)



Valvoja puolestaan on lain perusteella velvollinen perehtymaéan valvottavan olosuhteisiin
ja hankkimaan kaikki valvonnan kannalta oleelliset tiedot. Hanen on valmistauduttava val-
vontatapaamisiin niin, ettd niissd on mahdollista edistdd valvonnan tarkoituksen saavutta-
mista. Liséksi valvojan on kohdeltava valvottavaa asianmukaisesti ja pyrittdvd luomaan

h&neen luottamuksellinen suhde. (Laki ehdonalaisen vapauden valvonnasta.)



3 ONNISTUNUT ASIAKASSUHDE SOSIAALIALALLA

Sosiaalialan tyd on usein haastavaa ja negatiivisesti savyttynyttd. Tyot4 tehdaéan usein vai-
keissa eldmantilanteissa olevien, moniongelmaisten asiakkaiden kanssa. Tyontekij& joutuu
kohtaamaan monia erilaisia asiakkaita ja heiddn monimutkaisia tilanteitaan. Ylisosiaali-
neuvos Aulikki Kananojan kerrotaan todenneen, ettd muutama onnistunut asiakassuhde
kannattelee koko uran (Talentia 2013). Onko onnistuminen sosiaalialan asiakastydssa to-
della niin harvinaista ja vaikeaa? Tdssé opinnaytety0ssé aiheenani ovat onnistuneet asia-
kassuhteet haastavassa ehdonalaisesti vapautuneiden valvontatydssd. Minkéalainen siis on

onnistunut asiakassuhde sosiaalialan tydssa?

Onnistuminen on tietysti aina subjektiivinen kokemus, eik& onnistuneen asiakassuhteen
luomiseen ole olemassa mitdan valmista kaavaa. Opinndytetydssani asiakassuhteet on maa-
ritelty onnistuneiksi, kun niissa on seké asiakkaan etté tyontekijan mielessa tapahtunut asi-
akkaan eldmdnhallinnan ja toimintakyvyn muutosta rikoksettoman eldméntavan suuntaan.
Onnistumiselle voisi luoda my6s lukemattomia muita méareita, mutta seuraavaksi tarkaste-
len niitd elementtejd, jotka voivat olla perustana nimenomaan positiivisen muutoksen tuot-

tavaan onnistumiseen.

Merja Borgman painottaa teoksessaan “Thmisen ehdoilla — sosiaalialan asiakasty6™ (1988),
etté jokainen asiakas on ihminen, joka tulee kohdata ainutlaatuisena yksilona. Asiakassuh-
teessa ei kuitenkaan voi valttyd térmayksilta ja ristiriidoilta. (Borgman 1988, 17.) Sosiaa-
lialan asiakassuhteessa on siis ennen kaikkea kyse vuorovaikutuksesta. Vuorovaikutuksen
onnistuminen voi sdadelld my0s asiakassuhteen onnistumista. Rostila tarkastelee teokses-
saan “Tavoiteldhtdinen sosiaalityd” (2001) sosiaalialan tyotd tavoitteellisena ongelmanrat-
kaisutyond. Hanen mukaansa erilaisten arvojen ja normien tiedostaminen, seké tietoisuus
omista arvoista ja kyky eettiseen vastuunottoon ovat ammatillisen sosiaalialan tyon térkein
ldhtokohta (Rostila 2001, 23).

Samaa asiaa pohtii Borgman. Hanen mukaansa asiakastilanteessa ovat aina mukana tydn-
tekijan omien arvojen lisaksi myds hanen tydyhteisonsda, ammattikuntansa ja jopa yhteis-
kuntaluokkansa arvot. Asiakkaan ja tyontekijan lahtokohdat voivat siis olla hyvinkin risti-

riitaiset keskenddn, ja tyontekija on usein asiakastilanteessa vahvempi osapuoli. (Borgman



1988, 23.) Jos tyontekija ei kunnioita asiakkaan elaméntapaa ja arvomaailmaa, hén saattaa
helposti suhtautua vahattelevasti asiakkaan identiteettiin ja niihin arvoihin, jotka ovat asi-
akkaalle tarkeita (Rostila 2001, 30). Yksi tekija onnistuneeseen asiakassuhteeseen voi siis

olla osapuolten arvojen ja lahtokohtien ymmartdminen ja hyvaksyminen.

Tarked kasite asiakkaan ja sosiaalialan tyontekijan onnistuneen vuorovaikutuksen ja tyos-
kentelyn kannalta on itsemaaraamisoikeus. Tyontekijan tulee kunnioittaa asiakkaan itse-
méaaradmisoikeutta sekd edistéa sitd kaytdnnossa. Tama tarkoittaa sitd, ettd tyontekijé aut-
taa asiakkaita tiedostamaan ja selkiyttdmd&n omia tavoitteitaan. Asiakkaan itsemaaraamis-
oikeus ja sen vahvistaminen onnistuvat parhaiten, kun asiakas ja tyontekija toimivat yhdes-
sé4, kumppaneina. (Rostila 2001, 32-33.)

Toinen merkittava tekijé asiakassuhteessa on luottamus. Asiakassuhde perustuu mita suu-
rimmissa mééarin luottamuksellisuuteen (Rostila 2001, 33) ja luottamuksen rakentuminen
taas on hyvan vuorovaikutuksen keskeinen edellytys (Kananoja, Lahteinen & Muuriméki
2011, 138). Asiakkaan on voitava luottaa tyontekijéén, ja tyontekijan on puolestaan toimit-
tava eettisesti, eli oltava sen luottamuksen arvoinen. My0s positiivinen palaute on tarkea
aidon vuorovaikutuksen muoto. Tydntekija voi lisata asiakkaan muutoshalua ja uskoa tule-
vaisuuteen kertomalla asiakkaalle timéan myonteisisté piirteistd, vahvuuksista, tehokkaasta

selviytymisesté ja pieninkin askelin tapahtuvasta edistymisesta. (Rostila 2001, 64.)

Edelld mainittuja seikkoja kasitellddn myods sosiaalialan ammattilaisen eettisissé ohjeissa.
Ohjeistuksessa todetaan, ettd asiakkaan ihmisarvon ja yksiléllisyyden ehdoton kunnioitta-
minen on ainoa mahdollinen perusta eettisesti ja moraalisesti kestavalle toiminnalle. Ih-
misarvon, yksilollisyyden ja yksityisyyden lisaksi ohjeistuksessa korostetaan myds asiak-
kaan itsemaaraamisoikeutta, asiakkaan osallisuuden lisdamisté sek& hanen oikeuttaan tulla
kohdatuksi kokonaisvaltaisesti. (Talentia 2005, 6-8.) Nama kaikki ovat varmasti ehdotto-
mia edellytyksia onnistuneelle vuorovaikutukselle ja sitd mydtd myds onnistuneelle asia-

kassuhteelle.

Asiakassuhteen onnistumiseen vaaditaan siis ainakin toimivaa vuorovaikutusta. Se taas
vaatii toteutuakseen muun muassa tyontekijan empaattisuutta, kykya ymmartaa ja kunnioit-
taa asiakkaan arvoja, elaméntilannetta ja itsemééradmisoikeutta. Liséksi tarvitaan luotta-

musta, avoimuutta ja myonteista palautetta. Silti, hyvistd aikeista ja yrityksista huolimatta,



kaikki asiakassuhteet eivat onnistu. Kananojan mukaan on monia tilanteita, joissa yhteis-
tyosuhteen rakentumiselle on esteitd, eikd hyvaa suhdetta ole kaikissa yhteistyon kaanteis-

sé helppoa yllapitaa (Kananoja ym. 2011, 139).

Sosiaalialan ty6hon liittyva tuen ja kontrollin hankala yht&lo aiheuttaa sen, ettd tyontekija
voi joutua tekemaan asiakkaan nédkokulmasta epatyydyttavia ratkaisuja, ja siten ottamaan
vastaan myos asiakkaan tyytymattomyyden. Tyontekija edustaa usein asiakkaalle yhteis-
kuntaa ja sen normeja. (Kananoja ym. 2011, 139-140.) Tamén takia monet asiakkaat saat-
tavat suhtautua tyontekijadn lahtokohtaisesti negatiivisesti, eik& onnistunutta asiakassuh-

detta edistdvia elementteja padse syntymaan.

Liséksi on otettava huomioon se tosiasia, etta kaikilla asiakkailla ei vain yksinkertaisesti
ole motivaatiota tai halua ottaa apua vastaan. Syita epdonnistumiselle asiakassuhteessa on
olemassa lukemattomia, silla ne ovat yksil6llisid, aivan kuten asiakkaatkin. Taytyy kuiten-
Kin muistaa, ettd niin onnistunut kuin epdaonnistunutkin asiakassuhde tarvitsee aina kaksi

osapuolta, asiakkaan ja tyontekijan.
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4 ASIAKKAAN VOIMAANTUMINEN

Ehdonalaisesti vapautuneiden valvontatyd on rikoksiin syyllistyneiden parissa tehtdvaa
sosiaalityotd. Sosiaalityon késikirjassa (Kananoja ym. 2011, 269) vapautuvia vankeja ku-
vataan erityiseksi ja haastavaksi sosiaalityon kohteeksi. Tydssa yhdistyy tuen ja kontrollin
haastava yhtdld. Lain mukaan Rikosseuraamuslaitoksen tyodssa pitéisi pystya lisédméaén
tuomittujen valmiuksia rikoksettomaan eldmantapaan seka edistdimadn heidan elamanhal-
lintaansa ja sijoittumistaan yhteiskuntaan (Laki Rikosseuraamuslaitoksesta). Jos tdssa teh-

tavassa onnistutaan, voi tyotd mielestani kutsua voimaannuttavaksi sosiaalityoksi.

Voimaantuminen on yksi “empowerment”-termin suomennoksista. Muita usein kaytettyja
kaannoksia ovat muun muassa valtaistuminen, voimavaraistuminen seka siséinen voiman-
tunne. Empowerment on monille tieteenaloille levinnyt ja laajasti kéytetty késite (Hokka-
nen 2009, 315). Tadssa opinndytetydssa pyrin maaritteleméén termin kuitenkin nimenomaan
sosiaalialan tyon nédkdkulmasta, ja kdytan selvyyden vuoksi kddnnoksend vain voimaantu-

minen-termia.

Liisa Hokkanen (2009, 334) kuvaa voimaantumista prosessiksi, joka tuottaa elamaan mer-
Kitystd, siséltod ja laatua, sekd vaikuttaa positiivisesti ihmisen itsetuntoon ja mahdollisesti
my0s toimijuuteen. Voimaannuttavassa sosiaality6ssa asiakkaan itsensd luomalle todelli-
suustulkinnalle annetaan paljon tilaa. Tyon huomio pyritddn kiinnittdméan yksilolliseen
tilanteeseen, sen sisaltamiin erityispiirteisiin ja voimavaroihin. Elaméntilanteen uudelleen-
tulkinnalla autetaan ihmista 16ytdmaan itsestadén tarvittava muutosvoima. (Hokkanen 2009,
331.)

Myos tyontekijalla on tarkeé rooli. Jos asiakkaalle vélittyy toisen ihmisen aito auttamisen
halu, kokemus valittdmisestd, tunne ihmisarvon ja yksilollisyyden kunnioittamisesta seka
usko asiakkaan omin edellytyksiin ja toivo muutoksen mahdollisuudesta, voi yhteistyo
tyontekijan kanssa olla voimaannuttavaa (Kananoja ym. 2011, 137). Voimaantuminen syn-
tyy siis nimenomaan hyvassd vuorovaikutuksessa, joka on onnistuneen asiakassuhteen
avaintekija. Voimaantuminen nayttaa siis liittyvan vahvasti onnistuneeseen asiakassuhtee-

seen.
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Valtakunnallinen sosiaalityon yliopistoverkko nédkee voimaantumisen yhtend kuntouttavan
sosiaalitydn (empowering social work) perusperiaatteista. Mielestani empowering social
work-termin voisi k&antdd myos voimaannuttavaksi sosiaalityoksi. Kuntouttavan sosiaali-
tyon tavoitteena on luoda, palauttaa ja yllapitdd omaehtoista selviytymista seké edellytyk-
sid hyvalle elamanlaadulle ja — hallinnalle. Liséksi tarkoituksena on ehkaisté syrjaytymista,
tukea asiakkaiden itsenaisia ja myonteisia elamanvalintoja seka tdysivaltaista kansalaisuut-
ta. (Valtakunnallinen sosiaalityon yliopistoverkosto 2013.) Namé tavoitteet ovat mielestani
hyvin yhtenevéisia ehdonalaisen vapauden valvontatyon, ja laajemminkin yhdyskuntaseu-

raamustyon, tavoitteiden kanssa.

Ilmari Rostila (2001, 40) kuvaa teoksessaan “Tavoiteldhtdinen sosiaalityd” voimavarakes-
keistd muutostyotd, joka sivuaa vahvasti myos voimaannuttavaa tyotd. Voimavaraisen
muutostyon periaatteita ovat Rostilan mukaan esimerkiksi asiakkaan vahvistumista tukevi-
en puitteiden luominen, asiakkaan sosiaalisten suhteiden ja yhteenkuuluvuuden tunteen
lisadminen, asiakkaaseen uskominen ja itseparantuminen. Keskeistd on myos asiakkaan
kuuleminen ja hénen tavoitteistaan lahteminen. (Rostila 2001, 40.) Myds Rostila siis né-
kee, ettei voimaantuminen ole mahdollista yksin, vaan se vaatii kdynnistyakseen sosiaalista

vuorovaikutusta.

Vahvistumista tukevien puitteiden luominen tarkoittaa, ettd asiakkaalle pyritddn muodos-
tamaan sellaiset olosuhteet, joissa hén voi 10ytdd ongelmiensa ratkaisemiseen tarvittavat
omat voimansa ja vahvuutensa (Rostila 2001, 41). Rostila kuvaa voimaantumista toiminta-
voiman kasvattamiseksi ja yksilon valintojen sek& sosiaalisen ympariston valiseksi ihanne-
tilaksi (Rostila 2001, 41). Han korostaa myds synergian eli yhteistydssa lisdantyvén voi-
man ja dialogisuuden merkitystd muutoksessa. Tarkedd on myos se, ettd toiminta perustuu
yhdessa asiakkaan kanssa madriteltyyn tavoitteeseen ja toimintatapaan. Yksi muutostyon
onnistumisen edellytyksistd on hdnen mukaansa myos asiakkaaseen uskominen, joka vaatii
tyontekijalta kyynisyyden ja epauskon hylkaadmistd. (Rostila 2001, 40-42.) Rostilan ku-
vaamat voimavarakeskeisen muutostyon periaatteet sopivat erinomaisesti myds voimaan-

nuttavan sosiaalitydn ohjenuoriksi.

Voimaantumista voidaan siis suomentaa, méaaritella ja kasitelld monella eri tavalla. Tassa

opinnaytetydssé lahden kuitenkin siitd ajatuksesta, ettd voimaantuminen on asiakkaasta
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itsestdén lahtevad, vuorovaikutuksessa lisdéntyvaa, positiiviseen suuntaan tapahtuvaa muu-

tosta hénen olosuhteissaan ja ajattelutavassaan.
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5 RIKOLLISUUDESTA IRTAUTUMINEN

Lain mukaan yksi Rikosseuraamuslaitoksen toiminnan tavoitteista on lisatd tuomittujen
valmiuksia rikoksettomaan eldméntapaan eli toisin sanoen ohjata heita rikollisuudesta ir-
tautumiseen (Laki Rikosseuraamuslaitoksesta). Stephen Farrallin ja Adam Calverleyn
(2006, 1) mukaan rikollisuudesta irtautuminen (desistance from crime) eli rikollisen toi-
minnan lopettamisen prosessi on edelleenkin kriminologiassa jonkinasteinen salaisuus.
Myo6s Juha Maki toteaa Poliisiammattikorkeakoulun paattotyossaan, ettd alan tutkimuksis-
sa on kylla usein keskitytty etsiméén syité rikolliselle kayttaytymiselle, mutta vasta uu-
simmissa tutkimuksissa on pyritty I6ytamaan niita positiivisia tekijoita, jotka pitavat ihmi-

sen poissa rikollisuudesta tai saavat lopettamaan sen. (Maki 2012, 18.)

Rikollisuudesta irtautumista tukeviksi tekijoiksi on monissa tutkimuksissa havaittu tyollis-
tyminen, hyva parisuhde, ikaantyminen, ympériston ja ystavépiirin vaihdos, korkea moti-
vaatio irtaantua rikoksista seka yksinkertaisesti vasyminen rikollisen rankkaan vankilael -
madn (Farrall & Calverley 2006, 4-6). My0s Juha Ké&aridisen (1994) tutkimuksessa haasta-
teltujen rikosurastaan luopuneiden 30-40 -vuotiaiden miesten yleisimmat selitykset luo-
pumiselle olivat vasyminen ja kyllastyminen. Useimmat haastateltavat kayttivat nditd mo-
lempia ilmaisuja kuvatessaan rikollisuudesta irtautumistaan. Vuosien kuluessa he alkoivat
pitdd mennyttd rikollista elamadnsad hukkaan heitettynd epdonnistuneena aikana, jonka va-
raan oli vaikea rakentaa tulevaisuutta. N&in esimerkiksi toistuvat vankeusrangaistukset
alkoivat tuntua entistd turhauttavammalta ajan tuhlaukselta. (Kaaridinen 1994, 261-265.)
Uusi rikokseton elama tuntuu itsessaan merkitykselliseltd ja mielekkaéltd, kun taas aikai-
semmasta, rikollisesta eldmastd, puuttui tarkoitus ja mielekkyys, se tuntui arvottomalta
(Maki 2012, 19).

Positiiviset tekijat elamassa, kuten paihteettdmyys, kiinnostava tyo tai harrastus ja hyvak-
sytyksi tulemisen kokemus ovat tarkeita rikollisuudesta luopumisessa. Rikollisuudesta ir-
rottautuminen on pitk& prosessi, ja se on yhteydessa suurempaan muutokseen elaméssa.
Ensiarvoisen tarkeda tdssa muutoksessa on oman motivaation 16ytyminen. Muutosta kohti
rikoksetonta eldmaé edesauttavat myds vahvistunut itseluottamus, vastuun ottaminen omis-
ta teoista sekd oppiminen kontrolloimaan omaa kayttaytymistad. (Maki 2012, 19.) Pelkas-

td&n ulkoiset tekijat eivat siis riitd irrottamaan ihmisté rikollisesta elaméstd. Muutenhan
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olisi helppoa jarjestéa jokaiselle vapautuvalle vangille asunto, uusia mielenkiinnon kohteita
ja mielekasta tekemistd. Naiden liséksi tarvitaan kuitenkin ennen kaikkea omaa motivaatio-

fa.

Edell& kuvatun perusteella voimaantumisessa ja rikollisuudesta irtautumisessa on prosessi-
en tasolla mielestani paljon samaa. Kummassakin prosessissa on kyse muutoksesta, joka
ldhtee ihmisestd itsestddn, omasta motivaatiosta ja halusta. Onnistuneen prosessin tulokse-
na on uudenlainen eldméntapa. Monien ymparistoon liittyvien, ulkoisten muutosten ja uu-
sien olosuhteiden liséksi uskon, etté rikollisuudesta irtautuminen voi vaatia onnistuakseen
voimaantumista. Taman takia valitsin ndma kaksi, vahvasti toisiinsa kytkeytyvaa, késitetta

opinnaytetyoni teoreettiseksi pohjaksi.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetyoni on kvalitatiivinen tutkimus hyvin onnistuneista asiakassuhteista ehdonalai-
sesti vapautuneiden valvonnassa Rikosseuraamuslaitoksen Helsingin yhdyskuntaseu-
raamustoimistossa. Seuraavaksi esittelen opinnaytetyon taustaa, tutkimuskysymykset, tut-

kimusaineiston seka valitsemani tutkimusmenetelmén ja analyysitavan.

6.1 Opinnaytetyon taustaa

Tamé opinndytetyd on periaatteessa saanut alkunsa jo vuonna 2006. Tuolloin Helsingin
yhdyskuntaseuraamustoimiston johtaja teki tyopaikallaan teemahaastatteluja onnistuneista
asiakassuhteista. Kaiken kaikkiaan hén koosti 12 teemahaastattelua, 9 haastattelua asiak-

kailta ja 3 haastattelua heidéan valvojiltaan. Han tarjosi aineistoa minulle litteroitavaksi.

Kesélld 2007 mind olin 20-vuotias hotelli- ja ravintola-alan opiskelija, ja oikeastaan aika
kyllastynyt sek& opintoihini ettd tyohoni ravintolassa. Olin alkanut epéilld omaa uravalin-
taani ja pohdiskellut opintojen keskeyttamistd. Otin vastaan tarjouksen haastatteluiden lit-
teroinnista paaséantoisesti vain vaihtelun vuoksi. Haastattelut tempaisivat minut mukaansa.
Asiakkaiden kertomukset olivat koskettavia, mielenkiintoisia ja osin raskaitakin, mutta
ennen kaikkea minuun tekivat vaikutuksen tyontekijoiden haastattelut. Tuona keséna tee-
mahaastatteluita litteroidessani vasta todella tajusin, ettd jotkut ihmiset todella pystyivat
omalla ty6llaan vaikuttamaan suuresti toisen ihmisen elamééan, todella auttamaan asiakkai-
taan. Seuraavana syksyné paatin opintoni hotelli- ja ravintola-alalla ja hakeuduin opiske-

lemaan sosiaalialaa.

Sosionomi (AMK)- opintoni olivat kesalla 2011 jo hyvéssa vauhdissa, ja opinndytetyon
tekeminen alkoi olla ajankohtaista. Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimiston johtaja otti
minuun yhteyttd, ja ehdotti yhteistyotd. Hanella oli yh& halussaan litteroidut haastattelut,
joiden aineisto oli hdnen mielestddn merkittavéa ja hyvaa. Han uskoi, etta aineiston tutki-
muksesta voisi todella saada hyodyllista tietoa, joten hén tarjosi haastatteluja minulle opin-

naytetyoni aiheeksi.
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Pienen harkinnan jalkeen otin tarjouksen vastaan. Olin samaa mieltd aineiston merkitta-
vyydestd, ja ajatus siitd, ettd saisin opinndytetyonédni tehda tutkimuksen siitd samasta ai-
neistosta, joka aikoinaan antoi alkusysdyksen sosiaalialan opintoihini, viehatti minua. Ta-
paamisessamme kesélld 2011 Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimiston johtaja antoi mi-
nulle vapaat kédet tyostaa aineistoa haluamaani suuntaan, hdn ei puuttuisi siihen, mutta
olisi kylla kiinnostunut kuulemaan miten tyo etenee. Niinpé otin haastatteluaineiston vas-

taan ja syksylla 2011 aloin perehtya siihen syvallisemmin.

Opinnaytetyoni on sen jalkeen edennyt hitaasti mutta varmasti. Kun olin perehtynyt aineis-
toon kunnolla, laadin alustavan tutkimussuunnitelman ja esittelin sen opinnaytetydsemi-
naarissa maaliskuussa 2012. Valilla opinndytety® on jaanyt syrjaan muiden Kiireiden vuok-
si, mutta loppukeséstd 2012 aloin kerddmé&an teoriatietoa tutkimukseni viitekehykseksi.
Valilla ty6 eteni taas hitaasti, mutta vuoden 2013 alussa paasin kunnolla vauhtiin. Olen
ollut valissd myos yhteydessé Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimiston johtajaan Sinikka
Saarelaan, ja han on ollut tietoinen tyoni vaiheista. Toukokuussa 2013 opinndytetyoni on

valmis, ja luulen, ettd han odottaa sité lahes yhta paljon kuin mina.

6.2 Tutkimuskysymykset

Tutkimukseni p&atehtdvana on kuvata sitd, millaisia ovat hyvin onnistuneet asiakassuhteet
Rikosseuraamuslaitoksen ehdonalaisesti vapautuneiden valvontatydssa seka niita tekijoit,
jotka edesauttavat asiakaan voimaantumista ja siirtymisté kohti rikoksetonta eldmé&a. Olen

jakanut tutkimusongelman kahteen tutkimuskysymykseen:

1. Mitd asioita sekd asiakkaan etté tyontekijan tulkitsemaan onnistuneeseen asiakkuussuh-
teeseen liittyy?

2. Mitka tekijat edistavat asiakkaan voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista?
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6.3 Tutkimusmenetelma

Opinndytetyoni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvalitatiivisella tutkimuksella
tarkoitetaan lyhyesti mééariteltynd ihmisen toiminnan ymmartadmiseen tahtddvaa tutkimusta.
(Raudaskoski 2010). Tutkimuksen ldht6kohtana on todellisen elamén kuvaaminen, ja koh-
detta tulisi pyrkia tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2004, 152). Muita kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteitd ovat muun mu-
assa se, ettd tutkimusaineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa ja tiedon ke-
ruun instrumenttina suositaan ihmista. Aineiston hankinnassa suositaan metodeja, joissa

tutkittavien nakokulmat tulevat hyvin esille. (Hirsjarvi ym. 2004, 155).

Yksi kvalitatiivisista tutkimusmenetelmista on teemahaastattelu, eli haastattelu, jossa aihe-
piiri, teema-alueet ovat etukateen madritellyt. Se vastaa hyvin monia kvalitatiivisen tutki-
muksen l&ht6kohtia, ja on siksi suosittu menetelméa esimerkiksi kasvatus- ja yhteiskuntatie-
teellisessa tutkimuksessa. (Hirsjarvi ym. 2004, 197). Teemahaastattelu on keskuste-
lunomainen tilanne, jossa annetaan tilaa vapaalle puheelle, vaikka kaikki ennalta suunnitel-
lut teema-alueet k&ydaankin lapi jokaisen haastateltavan kanssa. (Raudaskoski 2010). Va-
paan puheen rooli on merkittadva, silld haastattelutilanteessa syntyvat vapaamuotoiset, sy-
villiset keskustelut voivat paljastaa sellaisia asioita, joita ei valttdamatta olisi mahdollista

saada selville muilla tutkimuksellisilla keinoilla. (Hirsjarvi & Hurme 1991, 8).

6.4 Tutkimusaineisto

Opinndytetyoni tutkimusaineisto muodostuu sekd asiakkaiden etta tyotekijoiden teema-
haastatteluista. Teemahaastattelut on tehnyt Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimiston joh-
taja 2000-luvun loppupuolella. Tutkimusjoukko muodostuu seka asiakkaiden itsensa etta
tyontekijoiden hyvin onnistuneiksi mééarittelemisté asiakassuhteista ehdonalaisen vapauden
valvontatydssa. Néitd asiakkuuksia on tutkimuksessa yhdeksén kappaletta. Teemahaastat-
teluja on yhteensé 12, sill& jokaisen asiakassuhteen osalta on haastateltu seké asiakasta etta
h&nen omaa valvontatyontekijadnsa (kolme tyontekijéd). Haastatelluista asiakkaista 8 on
miehid ja 1 nainen. Vastaavasti tyontekijoistd kaksi on naisia, ja yksi haastateltu tyontekija

on mies.
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Ennen tutkittavien asiakassuhteiden ja haastateltavien valintaa Helsingin yhdyskuntaseu-
raamustoimiston johtaja on yhdessa tyontekijoiden kanssa kaynyt perusteellisen keskuste-
lun siitd, minkalaiset asiakassuhteet he madrittelevat yhdessa onnistuneiksi asiakkaiden
voimaantumisen nakokulmasta. Tyontekijat ovat sen jalkeen valinneet ne asiakassuhteet,
joiden he arvioivat olevan onnistuneita, ja mikali asiakas on ollut asiasta samaa mieltad seka

suostuvainen haastatteluun, asiakkuudet ovat valikoituneet tutkimusaineistoksi.

Teemahaastatteluissa sekd asiakkailta ettd tyontekijoiltd on pyydetty analyysia heidén yh-
teisestd asiakkuussuhteestaan: asiakkaat analysoivat myos tyOntekijadnséd ja tyontekijat
asiakkaitaan. Molemmilta on kysytty niin ikdan tyokaytannoistd seka kontrollin ja tuen
yhtalosta. Asiakkailta on kysytty lisdksi heidan omaa arviotaan eldmankulustaan asiakkuu-
den aikana ja elamanmuutokseensa liittyneista tekijoista seka heidén tulevaisuuden naky-
miadn. Tyontekijoitd on pyydetty analysoimaan hyvin onnistuneen asiakkuussuhteen ele-
menttejd sek& yleisella tasolla ettd kunkin yksittéisen asiakkaan kohdalla, ja heiltd on ky-

sytty myos heidan arvioitaan asiakkaidensa tulevaisuudennakymisté.

Lahes kaikilla haastatelluilla asiakkailla on takanaan pitka rikoshistoria, ja useimmilla ri-
kollisuuteen on liittynyt vakavia paihdeongelmia. Heidan rikosrekistereistdan loytyivat
seuraavat erilliset rikosnimikkeet: laiton uhkaus, luvaton kayttd, varkaus, torkeéd varkaus,
torkean varkauden yritys, tappo, tapon yritys, pahoinpitely, térked pahoinpitely, térkean
pahoinpitelyn yritys, huumausainerikos, torked huumausainerikos, huumausaineen kaytto-
rikos, torkea katkemisrikos, ampuma-aserikos, rattijuopumus, torked rattijuopumus, kulku-
neuvon kuljettaminen oikeudetta, moottorikulkuneuvon kayttovarkaus, oikeudenkéytdssa
kuultavan uhkaaminen, maksuvalinepetos, petos, véaarennys, kavallus, liikennerikkomus,
liikenneturvallisuuden vaarantaminen, virkamiehen vékivaltainen vastustaminen, vaaran

henkil6tiedon antaminen, napistys ja vahingonteko.

6.5 Tutkimusaineiston analyysi

Kun tutkimusmenetelména kéytetddn teemahaastattelua, saatava aineisto on yleensé runsas
ja eldmanlaheinen. Taman takia analyysivaihe on monesti paitsi tydlas, myds mielenkiin-
toinen ja haastava. (Hirsjavi & Hurme 1991, 108). Tdaméa on totta myds minun opinnéyte-

tyoni kohdalla. Teemahaastatteluista kertyi litteroitua tekstid 239 sivua. Lahdin etsimaan
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vastauksia tutkimuskysymyksiini teemoittelun avulla. Teemahaastattelun teemat muodos-
tavat jo sindnsa erdanlaisen aineiston jasennyksen, josta voi lahted liikkeelle (Eskola
&Suoranta 2001, 151). Haastatteluiden teemat nousivat selkeésti esiin aineistoon perehty-
essani. Analyysivaiheessa kokosin tekstistd ensin “’padteemoja”, joita olivat onnistuneen
asiakassuhteen elementit asiakkaan ndkokulmasta, onnistuneen asiakassuhteen elementit
tyontekijan nékokulmasta seké rikollisuudesta irtautumista ja voimaantumista edistévat
tekijat.

Namé edelld mainitut “padteemat” jaoin vield selkeyden vuoksi “alateemoihin”, jotka
muodostavat rungon tutkimustulosten esittelylle. ”Alateemoja” olivat esimerkiksi vuoro-
vaikutus, luottamus ja rehellisyys, jotka liittyvét onnistuneen asiakassuhteen elementteihin
asiakkaan ndkokulmasta, ja asiakkaaseen liittyvat tekijat sekd kontekstiin liittyvat tekijét,
jotka taas kuuluvat rikollisuudesta irtautumisen ja voimaantumisen péateemaan. Teemoit-
telu muodosti rungon, jonka pohjalta esittelen seuraavassa kappaleessa opinnaytetyon tut-
kimukseni tulokset. Tutkimustulosten yhteyteen olen liittdnyt runsaasti suoria lainauksia
litteroidusta haastatteluaineistosta. N&illa informatiivisilla lainauksilla olen halunnut tuoda

aidosti kuuluville haastateltujen henkildiden danta.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Opinndytetyoni paatehtavanad on kuvata sitd, millaisia ovat hyvin onnistuneet asiakassuh-
teet Rikosseuraamuslaitoksen ehdonalaisesti vapautuneiden valvontatydssé seka niita teki-
jOitd, jotka edesauttavat asiakaan voimaantumista ja siirtymista kohti rikoksetonta elamaa.
Tutkimuksessa haastateltujen henkil6iden vastaukset olivat hyvin yhdenmukaisia. Ensim-
mainen tutkimuskysymys on: Mita asioita seka asiakkaan ettd tyontekijan tulkitsemaan

onnistuneeseen asiakassuhteeseen liittyy?

7.1 Onnistuneen asiakassuhteen elementit

Tassd opinndytetyodssa asiakassuhteet on madritelty onnistuneiksi, kun niissad on seké asi-
akkaan ettd tyontekijan mielestd tapahtunut asiakkaan elamanhallinnan ja toimintakyvyn
muutosta rikoksettoman eldméntavan suuntaan. Seké& asiakkaiden ettd tyontekijoiden tee-
mahaastatteluista nousi esiin monia tekijoitd, joiden he kokivat edistdneen asiakassuhteen
onnistumista ehdonalaisesti vapautuneiden valvonta-asiakkuuksissa Rikosseuraamuslaitok-

sen Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimistossa.

7.1.1 Asiakkaan ndkdkulma

Yksi merkittadvimmisté tekijoista asiakassuhteen onnistumisessa on asiakkaiden kokemuk-
sen mukaan hédnen ja tyontekijan valisen vuorovaikutuksen toimiminen. Hyvélle vuoro-
vaikutussuhteelle 16ytyi haastatteluista monta kuvaavaa Késitettd, kuten ”synkkaaminen” ja
”kemioiden kohtaaminen”. Toimivan vuorovaikutuksen ndhtiin olevan se tekijd, joka sai

heti asiakkuuden alussa suhteen ldhtemaan hyvin kédyntiin.

No varmaan sanoiks vahan vaikee, mut toisilla ihmisill& vaan kdy naa kemiat
ja toisilla ei, et miten sen sit selittdd. Et samahan se on parisuhteessa ja ihmis-
ten suhteessa joka pdivasessé elamassa ja teilld toissa. Toisen kanssa kay ke-
miat paremmin ja toisen kanssa ei, et miten sen selitat.
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No, musta tuntuu niinku mé oisin tuntenut sen aina, vaikka en ollut koskaan
néhnytkaan. Sillai ei ollut jannitteita.

mutta mun mielesta niinku vuorovaikutus oli molemmin puolista

Sehén perustuu vuorovaikutukseen tdd homma. Se on niinku toiminu se
homma.

mut ihan sen ensimmaisen kerran jalkeen, ku mé I&hin sitte, et se ei tuntunu
vékindiselta ja se ei tuntunu yhtddn semmoselta vakindiselta se puhuminen ja
kertominen.

Osa haastatelluista asiakkaista koki, ettd vuorovaikutus oli nimenomaan merkittavin tekija,
joka sai asiakassuhteen toimimaan. Jonkun toisen tyontekijan kanssa tulos olisi voinut olla

toinen.

Joo, jos ois ollu joku semmonen tyontekija, kenen kans ei ois tullu toimeen.
Mulla k&vi hyvé tuuri, et oli tosi hyva ihminen ja ymmaértaa asioita, ettd mi-
kds siind.

Siis taa valvonta, sehan maaratdan, mut et kuka mua valvoo, niin sehan on
hirveen iso ero, et ihmisillahdn on kaikki ei sovi kaikkien kanssa tekemisiin.

Toinen merkittdva asiakassuhteen onnistumista edistdva asia on asiakkaiden haastattelujen
perusteella tyontekijan empaattisuus ja inhimillisyys. Namé kaksi kéasitettd mainittiin
jossain muodossa lahes kaikissa asiakkaiden haastatteluissa. Asiakkaat kokivat, etta tyon-
tekijdn empaattisuus seka asiakkaan huomioiminen ja kohteleminen ihmisena lisasivat po-
sitiivista tunnetta vuorovaikutussuhteeseen. Empaattisuuden koettiin liittyvan myos siihen,

ettd tyontekijé aidosti kuuntelee asiakastaan ja on kiinnostunut hénesta.

Kyl mun mielestd han oli alusta lahtien semmonen tosi, aluksi ma vaha katte-
lin, ettd lilanki semmonen ystavallinen, tai yritti olla semmonen huomioiva ja
semmosta puhetta ja kaikkee, niinku vaha semmosta...

Hén on hirveen empaattinen ihminen, kylla. Se oli se. Ku hanesta ei 16ydy
mitédén pahaa sanottavaa, han todellaki jaksaa kuunnella ja empaattisuus pais-
taa hanestd suorastaan, niinku.

on semmonen lamminhenkinen, kuuntelee, ja osaa myods puhua. Hanen kans
voi puhua asioita ja pohtia. Ettei ole ssmmonen kaukana oleva ihminen.

Aina siit, mua alkaa melkeen itkettddn kun ma puhunkin siit ihmisestd, se on
niin kultanen. Se on, sil on aina hetki aikaa kuunnella
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Monet ehdonalaisesti vapautuneet vangit eivat ole el&masséén tottuneet empaattiseen ja
lamminhenkiseen kohteluun viranomaistaholta. Siksi asiakkuussuhde valvontatydntekijéén

muodostui ehka erilaiseksi kuin aikaisemmat suhteet viranomaisiin.

On ollu semmosta, no.. siell& on ollu niinku keskustelua, ja se mik& on niinku
semmonen hirmu hyva juttu, nii se nimenomaan, et se ei niinku tunnu sem-
moselta viranomais, niinku, et tossa istuu nyt joku viranomainen, et héanella
on niinku paljo muutaki, et se ei 0o pelkéstdan niinku valvoja.

on kohdellut mua ihmisen4 sillai, et ei sillai, et ois niin virallinen. Ja sillai ei
se kayttaytyis niinku, et mé oon rikollinen. Se kéayttaytyy niinku luonnollises-
ti, niinku ihmisten kanssa yleensa jutellaan nain. Se on vaikuttanut varmaan
siihen, et mun on kiva kayda siell&

Makin oon jonku arvonen, semmonen tunne.

mutta ennen kaikkea hdn on ihminen tydssddn (...) Se just kuvastaa sitd sen
ihmisyyttd ja et suurella sydamelld tekee ty6taan. Et on oikee ihminen oikeel-
la paikalla. Se ihmisyys on siind niin hirveen térkee asia. Ja sit sellanen, et
mul tulee méarattyjen ihmisten aikana semmonen alempi arvonen olo, sen ai-
kana ei yht&én, et ihan kuin mé oisin jutellut mun hyvalle ystavélleni.

Et ku itell& on pahotettu pitkdn aikaa mielt4, nii s& olet muuttunu itte sem-
moseks kylmaks ja, mut et sit ku on semmonen ihana ihminen vastassa, se
kuuntelee sua ja yritt4d auttaa ja, et eihén sita sillon haluu toiselle heittaa ros-
Kii naamaan.

semmonen niinku viranomanen, mika ei 0o viranomanen, ettd se toki niinku
koko ajan on se, etta tdssa ollaan niinku viranomasen kans tekemisissa, mutta
semmosen oikeesti auttavan viranomasen kanssa.

Kolmanneksi onnistuneen asiakassuhteen elementiksi voi haastattelujen perusteella nimeté
luottamuksen. Luottamus tarkoittaa téssé yhteydessa seké asiakkaan luottamusta tyonteki-
jaan etté tyontekijan luottamusta asiakkaaseen ja hénen kykyihinsd. Kuten ihmissuhteissa
yleensékin, myos valvottavan ja valvojan vélinen luottamus syntyy ajan kuluessa, kun osa-

puolet oppivat paremmin tuntemaan toisiaan.

Ettd semmonen luottamus on tietenki tullu, et ei sita alussa

Se vaan alko meneen siihen, et mé aloin luottaa (...) Ajattelin, et tahattomin
toi tossa kuitenkin on, et sil ei 0o mitdan syyta haluta mulle mitdén pahaa, et
tyotadnhan se vaan tekee. Jaksaa ndhdé vaivaa ja huudella perddn kun mua ei
ndy, niinku sen takii, et mulle ei tuu ongelmia. Ma paatin sit ottaa riskin ja
luottaa
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Et kylla ma tiedan, et on paikka missa ma voin luottaa johonki ihmiseen

Luottamuksen syntyminen kahden ihmisen vélille on usein monimutkainen ja ainutlaatui-
nen prosessi. Erds valvonta-asiakas arvosti sitd, kuinka tyontekija oli huomioinut hdnen

edistyksensd. Luottamus syntyi siis vastavuoroisuudesta ja positiivisesta palautteesta.

Luottamuksen synnyttdd semmonen, et esimerkiks. Mitenkdh&n mé sanoisin
sen. Et siina vaiheessa, kun ma aloin osoittaa kiinnostusta omiin asioihini,
niinku silleen, et mun suusta tuli jotain jarkevad ja vakavaa samaan aikaan, et
maé niinku hiffasin jonkun asian. Ja sitten todenndkoisesti aloin nayttaa silta,
et tarkoitus ois tehda jotain sille asialle. Niin just taa palaute, mitd tuli aina
sitten.

Luottamusta ja toimivaa vuorovaikutusta edistévid asioita ovat asiakkaiden mukaan mo-
lemmin puolinen avoimuus ja rehellisyys. llman niitd ei voi syntya luottamuksellista asi-
akkuussuhdetta. Toisaalta taas rehellisyys on helpompaa, jos voi luottaa toiseen. On siis
vaikea eritelld, mika asia johtaa mihinkin, kun eri asiakassuhdetta edistévat tekijat liittyvat
niin vahvasti toisiinsa. Joka tapauksessa avoimuudella ja rehellisyydelld on asiakkaiden
kokemuksen mukaan merkitystd, kun puhutaan onnistuneista asiakkuuksista ehdonalaisesti

vapautuneiden valvontatygssa.

No se on se avoimuus on se, et on pystyny niinku olla ihan avoin

Sen kans on niin helppo puhuu ja mé tieddn sen, et se ei sano mulle, et hyva
jos asia ei 00 hyva. Se on niinku semmonen rehellisyys ja sit kuitenkin se ei
00 valinpitaméatonta.

Ja siit et m& oon ollut rehellinen sille sato tai paisto, niin ma oon saanu silta
just oikeenlaista vastakaikuu.

No just se, et ma tieddn et mulla on henkild, jos mulla on vaikka paha olla,
mé voin soittaa sille ja sanoo, et mulla on nyt paha olla ja tulla tdnne juomaan
kahvit ja ihan ilman mitdan syytd. Se on se juttu.

ma oon pystynyt oleen hirveen avoin (...) et pystynyt kertoon kaikki asiat
suoraan. Et ei oo ollut mitaan sellasii, et ois vaikee tulla tai vaikee kertoo jos-
takin. Et ei ollenkaan, painvastoin.

Toimivan vuorovaikutuksen, empaattisuuden ja inhimillisyyden, luottamuksen, avoimuu-

den seka rehellisyyden lisaksi asiakkaiden kertomana onnistuneissa asiakassuhteissa eh-
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donalaisesti vapautuneiden valvontatyossa oleellista on my6s tuen ja kontrollin yhteen-
sovittaminen. Joidenkin asiakkaiden mielestd kontrolli ja valvonnan pakollisuus yhdistet-
tynd inhimilliseen suhtautumiseen olivat térkeitd elementteja asiakkuuden onnistumisen

kannalta.

Ja tiedostan sen, et t44 on hé&nen ty6taén, et eihdan me niinku ystavia olla kui-
tenkaan. Maaratynlainen semmonen raja ja kunnioitus siihen. Just siind ne
méaéaratynlaiset rajat, et tuli se huomautus sillon, et sdhan et todellakaan pom-
puta mua, et td44 on mun ty6td, jonka mé osaan.

sitd méa oon tarvinnutkin. S&antoja, rajoja, ne on joskus aikanaan jaanyt pen-
tuna saamatta.

et tota kun ndin sanottuu rikoksen tekij&é kattelet, sehan on oikein tehny, po-
liisii kattelet, se on taysin vaarin tehny, ja sit td44 krimin puoli, sehén on niin-
ku lojaali, siin& valiss4, se ei suoraan tuomitse, eiké se suoraan hyvaksy, et se
on semmonen, yrittd4 saada ne asiat sinne, ndin sanotulle oikeelle puolelle.

Maaratynlaisen kontrollin lisaksi asiakkaat arvostivat kuitenkin myos joustavuutta, jota he
saivat tyontekijépuolelta. Joustavuus ja kontrolli oikeassa suhteessa nayttaisivét siis edis-

tavan asiakassuhteen onnistumista.

Mut se on menny vaan niinku, on menny vaan niin joustavasti tdd koko
homma.

Et ei ainakaan niinku siitd voi sanoa, ettd henkilokunnan puolelta, jos jollakin
asiakkaalla tulee ongelmia, nii musta tuntuu, et hédn paasee kylla niin akkii
tdnne kdymaan, tai jos on jotain lipsumista tullu tai tammasta, nii musta kylla
tuntuu, et se, ei voi syyttaa, et pitéis pitk&an jonottaa.

Mut ku sen pakon pystyy sopimaan just siksi paivaksi ku haluaa, ja ku se ta-
pahtuu vaan noin kerran kalenterikuukaudessa, nii se tunnu mitenk&én hir-
veen pakolle.

Yhteenvetona ehdonalaisesti vapautuneiden asiakkaiden haastattelujen perusteella voi sa-
noa, ettd onnistuneeseen asiakassuhteeseen liittyvié tekijoita ovat siis toimiva vuorovaiku-
tus, tyontekijan empaattisuus ja inhimillisyys, molemminpuolinen avoimuus ja rehellisyys,

tuen ja kontrollin yhteensovittaminen seka joustavuus.
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7.1.2 Tyontekijan nakdékulma

Tyontekijoiden arvioidessa onnistuneita asiakassuhteita ehdonalaisesti vapautuneiden val-
vontatyossa Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimistossa, esille nousi osin samoja element-

teja kuin asiakkaidenkin haastatteluissa. Kuitenkin tyontekijat kiinnittivat huomiota myos

ja tyontekijoiden, mielestd yksi tarkeimmistd asiakassuhteen onnistumiseen vaikuttavista

tekijoistd on vuorovaikutus.

Ja tuota, et jos ne kemiat niinku synkkaa ja tietysti t4a ei voi niinku niin
meién tyossa taysin ajatella, ettd ottais vaan niité joiden kanssa kemiat synk-
kaa, ettd taytyy niinku toki olla semmosta ammattitaitoo, ettd pystyy tule-
maan toimeen hirveen monenlaisten ihmisten kanssa. Mut ettd kyl se ainaki
edesauttaa sité, jos ne jollaki tavalla edes luonnostaan, se keskusteluyhteys

syntyy.

Musta tuntuu, et nii asiakassuhteessa kun muuallaki ihmissuhteissa nii kemi-
oilla on kuitenki hirveen suuri merkitys.

Ma luulen, et hanen kohdallaan on niinku se vuorovaikutussuhde. Se on niin-
ku olemassa semmonen, ettd siind voi tapahtua sitte jotaki siind suhteessa,
han kokee sen ilmeisesti jotakuinki luottamuksellisena ja hyvéna ja toimiva-
na.

Myos tyontekijét siis kiinnittivdt huomiota siihen, ettd joidenkin ihmisten kanssa “’kemiat
kohtaavat” helpommin kuin toisten. Toisaalta tydntekijdt ovat valmiita tyoskentelemddn ja

nakemé&an vaivaa edesauttaakseen vuorovaikutuksen syntymista.

Siind oli varmaan joku semmonen tietynlainen huumori, se semmonen lapan-
heitto. Semmonen niinku ja just se, etta sit kun mé&a oon kans tammdnen, niin
maa sit heittelin sille takasin jotain l1&ppad ja sit valilla naurettiin ja sit taas
jatkettiin asiaa. Et se on niinku, et me puhutaan asiaa, mut se ei 00 semmosta
Kireeta.

En, en siis kato ollenkaan koneelle, katon asiakasta silmiin ja pidan sen kon-
taktin. Ja sitten sanon, et anteeks, mut mun tayttyy kattoo ja sitten et han tie-
ta4, et mé teen sen homman ja sit palaan heti takasin. Koska mé& huomaan, et
monet ei tykk&a siitd, suurin osa ei pida siita, etté tuijottaa siihen koneeseen.

Vuorovaikutus on joka asiakkaan kanssa erilaista. Toisten kanssa sen syntyminen vaatii

enemman aikaa, kun taas toisten kanssa yhteisty® alkaa heti sujua. Joidenkin asiakkaiden
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kohdalla siis my6s karsivallisyys on tarkeéd, silla ilman toimivaa vuorovaikutusta asiakas-

suhteen onnistumiselle ei ole edellytyksia.

Ett4 siind on ollu heti semmonen tekemisen meininki alusta asti, et siitd on
puuttunu kaikki ne muut sellaset vareet mité siind saattaa olla muitten kans
tehdessd, et se paikan haku ja ne, on jotenki heti lahteny siihen téihin mu-
kaan.

On varmaan, et kaikkien kanssa noin nopeesti ei péaase, et kyl kun aattelee, et
ihminen tuli ensimmaisen kerran, niin se lahti niinku heti, siit ekasta kerrasta.
Niin kyllah&n joiden kanssa sun taytyy tehda useiden kuukausien tyo, et sa
paéset niinku tohonkaan asti, mitd meill& jo siitd samasta ensimmaisesta ker-
rasta.

Ja tietysti tan vuorovaikutussuhteen luomiseen meni tosissaan aikaa tosi pal-
jon, et sitte ku se niinku alko syntya pikkuhiljaa, nii sit siina vasta on voinu
ruveta tapahtumaan jotaki.

Ja tuota, hénen kanssaan ihan selkeésti koin, et han on pikkuhiljaa avautunu
tdhén valvontasuhteeseen niin, ettd h&nelld on tullu luottamusta enemman,
hé&n on alkanu puhua enemman asioistaan ja tuota, oon kokenu niinku hirvedn
voimakkaasti hédnen kanssaan juuri sen, ettd kuinka tdmménen pitkd valvon-
tasuhde niin vaatii tosiaan, tai kuinka valvontasuhde voi tosiaan joskus vaatia
pitkan ajan, sanotaan niin pdin, et siind rupee jotakin tapahtumaan.

Kuten asiakkaatkin, myds tyontekijat kokivat, ettd avoimuus ja rehellisyys ovat téarkeita

tekijoitd asiakassuhteen onnistumisessa. Tadma tarkoitti paitsi sitd, ettd asiakas kertoo asi-

oistaan avoimesti, myos sitd, etta tyontekija puhuu asiakkaalle suoraan ja rehellisesti. Eh-

donalaisesti vapautuneiden valvontatyodssé asiakkaiden kanssa joutuu kasittelemééan vaikei-

takin asioita, ja jotta niihin todella paastédan kasiksi, tarvitaan avointa ja rehellista keskuste-

lua.

Se ehka tulee, ainaki yks syy on mun mielesta se, et nékee, et toinen pysyy ite
siind kurssissa, tietenki ma tiedédn, et asiakkaat voi puhua meille ihan mita
vaan, mut hénesta jotenki on paistanu semmonen vilpittdmyys.

ku saa edes semmosen niinku, semmosen suhteen aikaseksi, etta niisté asiois-
ta silti voidaan puhua avoimesti, edes jota-kuinki avoimesti, et jos se asiakas
tuottaa siihen jotaki, johon min& voin tarttua ja siit saatta tulla hirmusen on-
nistunut kokemus siitéa tapaamisesta.

Ja kyl sité leimaa semmonen avoimuus, vastaukset ehké lyhyitd, mut sellasi-
na kun hén ne vastaa, nii niin ne asiat onkin.
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et han pysty puhumaan silleen yllattavankin avoimesti monista asioista. Ihan
niista rikoksista, mita on tapahtunut millonki ja néin.

et han pysty puhumaan silleen yllattavankin avoimesti monista asioista. Ihan
niistd rikoksista, mitd on tapahtunut millonki ja niin. (...) Niin se ehkd suju
niin lepposasti, niinku sanoin. Et se oli jotenkin helppoo, sillai vois ehké sita
kuvailla.

Ma aika suoraan sanon ja ma luulen, et siitdkin osa tykk&& ainakin. Néaistéa
meidan asiakkaista. Ei 0o sitd semmosta pyoritystd, vaan puhutaan sit ihan
reilusti. (...) Ja sit varmaan se, et mi oon ruvennut oikeesti tekeméin silleen,
et jos on joku asia, miké selvitetdan, niin sit se selvitetaan.

Luottamus liittyy vahvasti yhteen avoimuuden ja rehellisyyden kanssa. Myos sité ele-
menttid tyontekijat, aivan kuten asiakkaatkin, korostivat yhtend onnistuneen asiakkuuden
elementtind. Erityisesti tyontekijat kiinnittivat huomioita siihen, kuinka hyvin he itse pys-

tyvat luottamaan asiakkaaseen.

Se on jotenki nili, et siind tapahtuu sellasta vasta-vuorosuutta varmaan niinku
joka suuntaan, mut sit jos jollain on ketunhdnta kainalossa ja itse epéilee sita
koko ajan, nii ei voi lahtee myoskaan samalla volyymilla ite toimimaan

ma oon myoski sen huomannu, et jos kady nii ettd itsella lyd paalle jotku
semmoset, vaha alitajusetki reaktiot, tai jos itselld on jatkuva epaluottamus
sithen mitd toinen sanoo, nii sitte helposti voi kayda niin, etta silla asiakkaal-
la, et se nékyy, ja sit taas toisaalta asiakas ei ehkd myoskaan pysty luotta-
maan

Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimiston tyontekijat korostivat haastatteluissa myos sitd,
ettd asiakkaan asenne helpottaa tydskentelyd. Motivoituneen, muutoshaluisen asiakkaan
kanssa on vaivattomampaa lahted tystamaan vaikeita asioita ja rakentamaan luottamuksel-

lista vuorovaikutussuhdetta.

Mut et ma luulen, et voisko kuitenki olla niin, ettd ne sit jotka on motivoitu-
neita, tehny sen paatoksen, joilla on sitd ndyryyttd, ja avoimuutta, vilpitto-
myyttd, nii niiden kanssa ehk& myoski se tyoskentely on onnistunutta.

Joo, siis mun mielestd hén oli selkeesti heti motivoitunu tekeen jotain, ja l&hti
keskusteluihin mukaan ja oli hirveen vastaanottavainen, Idhti pohtimaan niitéa
asioita mita kysyttiin ja niinku nain.

Ma uskosin, ettd se hanen oma motivaatio elamanmuutokseen, jollonka on
helpompi tosiaan itsekki toimia verkostossa, ja puhua toisen puolesta.
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Ja sit jotenki se semmonen, ihan varmasti niinku seki omalla tavalla vaikutti,
niinku siis hdnen oma asennoitumisensa (...) et hdn koki jotenki sen, ja kun
asiakas viestittdd semmosta, nii se vahvistaa sit taas niinku, ja motivoi tyon-
tekijad myoskin, et se on vahd semmonen vastavuoronen juttu ja nyt ku tosi-
aan hanen oma motivaatio on noin vahva, niin sillon se, jotenki se tyonteki-
jan, se ajatus siita, et oikeasti vois niinku ehké olla hyddyksi ja avuksi

Tyontekijoiden haastatteluista kévi ilmi, ettd myds heidan omalla toiminnallaan ja tyoko-
kemuksellaan voi olla vaikutusta asiakassuhteen onnistumiseen. Ammatillisuus on siis
otettava huomioon asiakkuutta rakentaessa ja arvioidessa. Osa tyontekijoista koki, ettd hei-
dan asenteensa ty6t4 kohtaan on muuttunut vuosien varrella, ja he ovat 16ytaneet tyéhonsé
uusia ulottuvuuksia, jotka edesauttavat vuorovaikutuksen syntymista asiakkaiden kanssa.

Osa ammatillisuutta on myos erilaisten tydmenetelmien hallinta ja kyky lukea asiakasta.

jonkinlaista herkkyytté sille, et missa se asiakas on ihan oikeesti menossa, et
jos ma yritan olla monta askelta edelld, nii tuskin onnistuu oikein mitaan. Ja
jos jotenki niinku onnistuu paédsemaan siihen, missa han juuri nyt on ja sit te-
kemaan joitaki semmosia kysymyksid, jotka vidha pysayttdd miettiméén ja
pohtimaan.

Et jos sen sanos ettei yhtdan kayta kokemusperasta tietoa, nii kuulostas var-
maan vaha kummalliselta. Ku ma4 itseasiassa kaytan sité aika paljo asiakkai-
den kanssa, et ku mé& oon ollu aika pitk&&n taalla t6issa, nii oon havainnu
niinku timmaostd. Ja ma oon huomannu, et ihmisill4 on kauheen monenlaisii
juttuja, ja jotku niitd sitd, ja jotkut tatd, ja ma luulen, et silla kyll& varmasti on
oma merkityksensa kanssa, et ma ehka silla niinku jotenki tuon sita perspek-
tiivia heilleki, ettd mul on sitd kokemusta kuitenki.

Ma joskus siis otin kauheesti pultteja noista, et jotkut asiat pitaa olla silleen ja
talleen. Ja nuo pitaa olla tehtynd, mut sit ma tajusin sen, et miten ma oikeesti
haluan teh tata tyotad. Et mika on se mihin ma ite uskon, niin se on varmaan.
Sit kun mé oon I6ytanyt sen niin mun on varmaan helpompi sitten tehd, on
niinku semmonen rento olo. Ma luulen, et osittain se on siitd, et on niin help-
po puhuu niist asioista.

Mut kyl se mun mielestd my6ski niinku jotenki, ainaki ne auttaa, et jos joku
tajuu naistd tammaosistd menetelmista tai joistaki tehtévista tai joistiain, joita
voi hyodyntad ja kayttaa sitte niisa tilanteissa, kun pohtii esimerkiks hyotyja,
haittoja

Itseasiassa multa viime viikolla kysy yks, ettd kuinka kauan sé& oot ollut tés
toisséd. Sun on muuten pakko tyk&té tastd duunista, sa tykkaat tastda. M4, etta
niin tykkaan, ettd. Se, ettd joo se ndkyy. M4, et niin se varmaan tekee.
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Ammatillisuuteen liittyy asiakkaidenkin mainitsema tuen ja kontrollin onnistunut yh-

teensovittaminen.

Ma luulen, ettd semmonen suoruus, jota mé& oon yrittdny hanen kohdallaan
harrastaa, just timmdonen peilaaminen ja just se puuttuminen siina alkuvai-
heessa siihen, et tdmé peli ei nyt kerta kaikkiaan vetele. Etta han sai sen Kir-
jallisen varotuksen ja tuota, et ma luulen,et ne on varmaan kuitenki, et hén ite
jotenki... on sanonu sitd, et hén tarvitsee semmosta niinku jotenki semmosta
tiettyy jamakkyytta

Ja sit se ettd pit&a niit rajoja, mut silleen niinku néatisti.

Myos positiivinen palaute on tyontekijan toimintaan liittyva, asiakassuhteen onnistumi-
seen vaikuttava tekija. Se nousi vahvasti esiin haastatteluista. Positiivisen palautteen avulla
pystyy vahvistamaan asiakkaan itseluottamusta, ja toisaalta myds luottamusta tyontekijaan.

Se edesauttaa my6s toimivan vuorovaikutuksen syntymista.

Ma luulen, et siing alussa etenkin se et meidan asiakassuhteessa, se juttu, ma
luulen, et silla on ollut aika paljon merkitysta. Silla mun, tavallaan silld hy-
vélla, mitd mé& oon halle sanonut, koska sit kun mita hén oli &idilleenkin sa-
nonut, oli sanonut, et oli puhunut must natisti. Niin méa luulet et se on var-
maan yks juttu, et ma oon oikeesti omasta mielestani kyl jeesannut sitd niin-
kun, kaikis noissa virastos kdymisissa, mut varmaan just siind, et hei sé pys-
tyt hoitaan nad, et s& osaat hoitaa ne fiksusti.

Ja siitd mé& kehuinkin hénta siitd, kun han oli, et han ei oikein osaa sanoa mi-
tdén ja hdn ei osaa nditd asioita hoitaa. Niin mé sanoin, et mitd, et mun mie-
lestd s& oot ihan mielettdméan hyvin tas keskustelussa ollut mukana.

Ja siitdhdn m& oon kans hé&ntd kehunut, positiivista palautetta ja semmosta
kannetta, vaikka sita saa ehka sielta kotoakin, mut kumminkin.

Kylldhdan méa hantakin omasta mielestani kehuin aika, toin esille sitd miten
arvokasta mun mielestd tommonen ammattitaito on. Siit4 se oli jotenkin otet-
tu ja sit se on nyt niinku, et kylla han tietda, et hdn on ammattimies.

Viimeisin yksittdinen elementti, joka ehdonalaisesti vapautuneiden parissa tyoskentelevien
henkildiden mukaan edistdd asiakassuhteen onnistumista, on inhimillisyys. Siihen liittyy
tyontekijoiden haastattelujen perusteella samoja asioita kuin asiakkaiden mielestd, eli
muun muassa asiakkaan ja hanen kokemustensa kunnioittaminen, aito kiinnostus sek& asi-

akkaan kohteleminen ihmisena.
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koskaan ei pida sanoo, ettd mina tiedan milt4 sinusta tuntuu. Koska koskaan
ei voi tietdd milta sinusta tuntuu, jos ei koskaan oo ollu vankilassa

Ehka sekin, et on kiinnostunut niista asioista, mista se asiakas on kiinnostu-
nut, et jaksaa kuunnella niitakin ja oikeesti kysella ja niinku ja tammosta.

ma tykkaan noista asiakkaista, koska ne on aina mielenkiintosia, ma tykk&aan
aina paasaantosesti kun siihen tulee joku ihminen, niin se on mielenkiintonen
kuitenkin sen koko pakettinsa kanssa.

Ja sit varmaan oikeesti sita kiinnostusta, on pakko olla kiinnostunut jotenkin
niinku ihmisista yleensa ja just siitd, ettd jaksaa, koska ne ei tule silla yhella
kerralla tai kahella kerralla, vaan pitad jaksaa kysell4 ja jututtaa ja soitella pe-
raan ja kysella, mita kuuluu.

Se, etté tyontekija kohtelee asiakasta tasavertaisena ihmisend ja esimerkiksi kehtaa liikkua
hanen kanssaan vaikka kaupungilla, voi olla asiakkaalle ainutlaatuinen, ja siksi hyvin mer-

kittdva, kokemus. Tdma seikka olisi myos tyontekijan hyva ymmartaa.

Ei mé oon itseasiassa kuullut mun asiakkailta, et ma en ole viranomainen.
Ettei tule semmosta fiilistd ollenkaan. Siihen mé& en oo mitenkaan tietosesti
pyrkinyt, mut se on varmaan semmonen mun luontainen, et ma en oikein
osaisikaan. Ja mahan en ikind sen pdydan takana istu vaan méhan tulen aina
pois sieltd poydan takaa istumaan siihen, aivan siihen silleen, et ma oon aika
lahella sité asiakasta itseasiassa.

Et mika on janna noille asiakkaille, miké& on nékdjaan aika monelle, et niille
on kuulemma ja&nyt mieleen tdmmoset, et s& kuljet niitten kans. Osa on sa-
nonut, ett4 en ikin& unohda sita hetkee

Et s& hyvéksyt sen ihmisend, ei tarvi tekoja hyvaksya, mutta s voit sen ihmi-
send hyvaksya. Ja sit ehka se, et on itekin, antaa tulla sen, et okei, vaikka on
toissa niin on itekin kuitenkin ihminen, ihan samalla lailla kun se asiakaskin
on ihminen. Ettad se myoskin nakyy siind tyossa, et ei yritdkdan olla miten-
kaan ylivertanen tai taydellinen tai ssmmonen vaan ihan tavallinen ihminen,
samanlailla kun se asiakas.

Teemahaastatteluiden perusteella asiakassuhteen onnistumiseen liittyvia tekijoita ovat siis
ennen kaikkea toimiva vuorovaikutus, inhimillisyys, luottamus, avoimuus ja rehellisyys
sekd tuen ja kontrollin onnistunut yhteensovittaminen. Nama asiat ovat sellaisia, jotka tuli-
vat esille sekd asiakkaiden etta tyontekijoiden haastatteluissa. Edellda mainittujen elementti-
en liséksi asiakkaat korostivat lisaksi myos tyontekijan empaattisuutta ja joustavuutta asi-

akkuussuhteessa. Tyontekijat toivat puolestaan esiin karsivallisyyden, asiakkaan asenteen,
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oman ammatillisuutensa sekd positiivisen palautteen asiakassuhteen onnistumiseen liitty-

vina tekijoina.

7.2 Voimaantumista ja rikoksettomuutta edistavat tekijat

Opinnaytetyoni aiheena ovat Helsingin yhdyskuntaseuraamustoimiston ehdonalaisesti va-
pautuneiden valvontatydssa syntyneet sellaiset onnistuneet asiakassuhteet, joissa on seka
tyontekijan ettd asiakkaan oma arvion mukaan tapahtunut asiakkaan elamanhallinnan ja
toimintakyvyn positiivista muutosta rikoksettoman eldmantavan suuntaan. Tarkoituksena
on tutkia, miten tallainen muutos on mahdollinen. Toinen opinnaytetyoni tutkimuskysy-
myksistd kuuluu siis: Mitké tekijat edistdvat asiakkaan voimaantumista ja rikollisuudesta

irtautumista?

Voimaantuminen ja rikollisuudesta irtautuminen ovat kumpikin yksilollisia ja pitkallisia
prosesseja. Taman opinnaytetyon tutkimusaineistona olevien haastattelujen perusteella ne
liittyvat hyvin vahvasti toisiinsa. Huomasin aineistoa analysoidessani, ettd on l&hes mahdo-
tonta eritelld, mitka tekijat edistdvat voimaantumista ja mitka taas rikollisuudesta irtautu-
mista, silla haastateltujen henkildiden mielissa voimaantuminen tarkoittaa kaytanndssa
rikollisuudesta irtautumista, ja toisinpain. Tassa tutkimuksessa ei siis ole olemassa voi-
maantumista ilman rikollisuudesta irtautumista, eik& rikollisuudesta irtautumista, johon ei

liittyisi voimaantumista.

Teemahaastattelujen analyysin perusteella voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista

kiksi ajattelutavan muutos ja kyllastyminen rikolliseen elaméén seka kontekstiin liittyviin

tekijoihin, eli muun muassa elinolosuhteisiin ja mielekkadseen tekemiseen.

7.2.1 Asiakkaaseen liittyvat tekijat

Voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista edistavia tekijoita nousee esiin runsaasti

sekd asiakkaiden ettd tyontekijoiden haastatteluista. Yksi tarkeimmista tekijoista, joka liit-

tyy asiakkaaseen itseensd, on kyllastyminen. Kyllastymiselld tarkoitetaan sité, etté rikolli-
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seen eldmaan liittyvat asiat alkavat vasyttadd ja tuntua typeriltd. Tama ilmio liittyi usein
my06s vanhenemiseen. Monilla asiakkailla péihteet ja rikollisuus linkittyvat vahvasti toi-
siinsa. Jotkut kokivat kyllastymisté ja vasymistd myos péihteiden kayttéon. Asiakkaat ku-

vaavat kyll&dstymistd muun muassa néin:

M4 en pysty kuvittelemaan, et mul ois endé hauskaa, et tan iké&inen ihminen
ois neljan aikaan yo6ll& reppu seldssa tuolla repiméssa jotain ovia. Et se on jo
niinku noloo.

ian tuoma rauhoittuminen, eli kesti niinku jostain syysta, en tieda, ehk& sadan
vuoden péésté ois joku pilleri, mik& mulle ois annettu sillon 14-vuotiaana ja
mé& en ois koskaan joutunukkaan vankilaan, mutta niinku ma niin sanotusti
tylsistyin ja aikuistuin ja niinku tyydyin tdhan leip&4 ja sirkushuveja juttuun
niinku hurjasti myéhemmin ku muut. Mut kyl se on vaan myonnettava, et
niin on kayny.

mulla oli iké&vé jotain, mulle oli se halu tullut jo, mut sitdhan ei ite tajua, et on
halu lopettaa. (...) Et mé olin niin tdynnd sitd. Kaikki mita sielt tuli niin oli
paskaa, kaikki oli negatiivista, et sielld ei ollut hyva olla.

alko tuleen ikaa 40, m& huomasin, et ma en ehka eldkaan ikuisesti, elama ei
pyorik&&an mun navan ymparilla, vaan pdinvastoin. EI&ma ei oo kiinnostunut
yhtddn mun navasta. Et m& halusin itselleni jotain parempaa, méa tunsin, et ma
oon ansainnut sen ja nyt ma elan eldméni onnellisinta aikaa.

Myos tyontekijoiden haastatteluissa kuvataan samaa asiaa:

ik&, mitd nuorempi on, niin sitd enemman tahkoo tuolla. Mun mielestd ihan
selkeesti huomaa kun iké&a on ruvennut tulemaan niin ne jotenkin niinku jo
rupee rauhottumaan. Ei ehk& enéé halua, tulee just se vasymys tuohon niinku
touhuun.

hén puhu siit4, vaikka on noin nuori, niin semmosesta vasymisesta ja kyllas-
tymisesta siihen elaméaan.

Pelkka vasyminen ja kyllastyminen eivét kuitenkaan yksistaan riit4 irtautumiseen paihteis-
ta ja rikoksista. Ennen kaikkea muutoksen taustalla on asiakkaan oma motivaatio ja paa-
tos irtautua rikollisuudesta. Tamén paatoksen syntyminen vaatii taas nimenomaan voi-

maantumista.

mulla oli se asenne niinku tadhan raittiuteen ja tah&n rikollisuuteen, et lopettaa
se, et se asenne oli jo semmonen, et ma niinku olin valmis, olin tavallaan
niinku paattany sen itessédén ja ymmartény sen, et mun pitdd se oma osuus te-
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ha kuitenki tassé asiassa. Et kukaan ei voi kuitenkaan mun osuutta tehg, et ma
joudun sen tekeen ite.

se paatoksen teko oli sen takii niin helppo, kun ma olin niin pitkan sitd miet-
tinyt ja hautonut mun paassani.

se oli se ainoo suuri p&atds, minka ma olin tehnyt vankilassa, ettd ma en tuu
vankilaan takas.

jossain vaiheessa mé tapailin entisid kavereita, se heratti mussa liikaa kKiusa-
uksia, et mé jouduin muutamia 6ita valvoon sillai, ettd on nyt tiukkaa jossain
raha-asioissa ja noin ja miten helposti ma saisin sen korjattuu. Niin ma en ty-
kannyt siitd, et ma jouduin valvoon ja hikoileen ja ajatteleen ndita asioita ja
melkeen lipsahdin niinku. Ma tykkésin sitten, et mé en tapaa ollenkaan. Se
oli mun ihan oma kova paatos.

Asiakkaan oma motivaatio el&manmuutokseen korostuu vahvasti myos tyontekijéiden

haastatteluissa.

se tavallaan vaatii jonkun valinnan tekemistg, et on pakko teha joku valinta,
et mitd ma elamalleni teen. Ja ruveta miettiin, et mitd ma oikeesti haluan. Ja
sit se vaatii, osalla se vaatii sité, ettd pystyy irrottautumaan, et pystyy laskeen
irti siitd, mik& on ennen ollut tai on ehk& viel& tdndkin paivana tarkead, mut
tajuaa, et hei t4a ei oo mulle hyvaks.

se oma paéatos, jonka han oli tehny sielld vankilassa, motivaatio siihen, et hén
pysy siind paatoksessa

ihan selkeesti nyt kun viimesimman kerran vapautu vankilasta, nii se on ollu
mun kasityksen mukaan hyvin tosissaan elamanmuutoksensa kanssa

Kyllastymisen ja riittavan, itsestd ldhtevan motivaation liséksi myds paihteiden kaytén
lopettaminen edisté4 rikollisuudesta irtautumista ja asiakkaan voimaantumista. Tdma joh-
tuu siitd, etta paihteet ja rikollisuus liittyvat niin vahvasti toisiinsa monen asiakkaan el&-
méassa. Nimenomaan péihteiden kayttd on usein johtanut rikoskierteeseen, ja sitten paihde-

riippuvuus on vaikeuttanut rikollisuudesta irtautumista.

Et ne oli aineet, jotka toi sen. Et enhdan ma selvin péin mee tekee, eihdn ku-
kaan ihminen tee tommosii asioita selvin pain.

ne on kokonaan kaikki jaany taakse. Et tota niinku, ne on noi péihteet ja toi
rikollisuus, ne kulkee kasikddessd, ja ne johtaa aina yhteen samaan asiaan,
vankilaan. Et sillon ku pystyy ihminen raitistumaan ja jattamaan ne taakse,
nii siin& samalla sit pitdd niinku, kyl ne niinku ja&, se rikollisuuski jaa sitte.
Ei vélttdmatta kaikkien kohalla, mut mun kohalla kuitenki.
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tottakai huumeiden kayton lopettaminen. Se on se suurin, koska nehén liittyy
toisiinsa. Toisaalta se rikosten tekeminenkin oli mulle huumetta. Ma sain sii-
tékin ihan tarttuvii fiiliksii.

Se ei tyydyttanyt mua se el&ma endé. Mun oli pakko saada ne annokset, et mé
pysyn kunnossa, mut sit kun ma tulin kuntoon, mul oli silti semmonen, en ma
sano huono omatunto, mut tosi paska fiilis koko ajan.

Tyontekijoidenkin haastatteluiden perusteella voi sanoa, ettd asiakkaan pédihdeongelman
myoOntdminen ja pdihteistd eroon p&&seminen ovat merkittavia askelia kohti rikoksetto-
muutta. Mutta omaa motivaatiota ja vahvaa paatosta tarvitaan myos tamén elamanmuutok-

sen pohjaksi.

et hanelle on niinku tullut selkeeksi se, et han valitsee sen paihteidenkayton.
(...) lahtoasetus oli se, et jos péihteitd on ldhettyvilld, hin vaan ottaa niiti. Ja
me saatiin purettua se siithen pisteeseen, et hin paittdd ottaa niitd. (...) Kun
hénelle tuli se, et silla hetkelld sa teet paatdksen, se on nopee se paatos, se voi
olla et s et vélttdméttd huomaa edes, mut sé teet sen paatoksen, ja se on si-
nun oma paatos, ja sé kannat siitd vastuun.

paihteidenkayton kehamaéisyyden havainnollistaminen. Se vastuunotto siita
omasta kaytostd ja huolta aiheuttaneiden asioiden nime&minen ja ulkoistami-
nen. Ne on ne mun mielestd, mistd ma oon ylpee.

se oli varmaan semmonen k&&nnekohta sille itelleki, et se tajus et joko han
kuolee tai sit taytyy tehda jotain. Ja sit se rupes kertoon silleen rehellisesti, et
miten paljo oikeesti kayttaa

Viimeisimpana selkeésti asiakkaaseen itseensa liittyvand, voimaantumista ja rikollisuudes-
ta irtautumista edistdvana tekijand haastatteluista nousee esiin asiakkaan ajattelutavan
muutos. Siihen liittyy seka asiakkaan itsetunnon vahvistuminen, eli hanen késityksensa
itsestd on muuttunut positiivisemmaksi, ettd koko ympardivan eldmén ndkeminen uudella
tavalla. Monet asiakkaat kuvaavat itsetunnon vahvistumista ja ajattelutavan muutosta voi-

maantumisen kaltaisena prosessina.

mé& oon tyytyvdinen itteeni nykyaan. Sillon kun mé totesin viimeksi, et méa-
h&n oon ihan hyva tyyppi, niin siitdhan se on lahtenyt tdd koko juttu pyori-
maan eteenpdin, et ma oon halunnut olla mun kans tekemisissa koska mé oon
hyva tyyppi.

mé& ymmarsin jossain vaiheessa, ettd méhan oon ihan hyva tyyppi.
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kylla ta& pieni poika mun siséallani on siina niinku vaha kasvanut, etta kylla se
pikkuhiljaa alkaa tietdd, et mité se tekee.

Ratkaisevaa ajattelutavan muutoksessa on joidenkin asiakkaiden mukaan ollut se, ettd he
ovat itse alkaneet kantamaan vastuun omista paatoksistadan ja omasta elamastdan. Tama on

ollut tarked oivallus voimaantumisprosesissa.

méa oon mun mielesta oppinut ymmartaméaan tan kahen vuoden aikana, et vas-
tuu mun omasta elamésta on mulla.

Ma oon selvil siit vastuuntunosuudesta ja siit vastuusta, mikd mun pitéa ottaa
omasta elamastani. jotenkin niinku suhtaudun vakavammin omaan eldmaani
nytten.

mé& oon kasvanu ymmartaén tata yhteiskuntaa tas niinku pikku hiljaa silleen,
et ma oon saanu tavallaan ihan lapsen kengista lahtee tutustuun téhan tou-
huun. Mut se on ollut koko ajan selvad, et vastuu on mun omista asioista.

Ajattelutavan muutoksella on vaikutusta paitsi itsetuntoon ja vastuunottokykyyn, myds

suhteisiin muihin ihmisiin.

Ja mulle tunteet palaa, et mulla ei ollut mit&én tunteita ja niita alko nyt tuleen
takasin ja ma tunnistin pahan mielen ja vitutuksen eron. Ja kaikkii tommosii,
et semmosii asioita mitd mé& oon varmaan tehnyt toisille ihmisille, ma kérjis-
tan nyt itellani, et siitas saat, milta se tuntuu, kun lupaat, etkd mee ja tammo-
sid. Ja sit ne on ollut mulle ihan jarkytyksia.

mé& oon niinku ymmartany semmosen asian omalla kohallani, ettd puhumat-
tomuus asioista ja tilanteista, tai niinku auttaa kasitella omia ongelmia ja niin
pois pdin, nii se on pitkd miinus, jos ei niinku kykene semmaoseen.

vankilassa kun ma katoin niit4 ihmisid sielld niin ma jotenkin tunsin, et ma en
kuulu sinne sekaan. Ja tota noin ja siin oli vaan se yks konsti, et lopettaa
semmonen, mista sinne vois joutua. Se on, mulle se oli niin yksinkertasta ja
mustavalkosta. (...) mé en tiennyt mihin mi kuuluun, mut sen mi koin, et
sinne en ainakaan. Mulle taytyy olla jotain muuta.

Ja tavallaan semmonen jonkinlainen empatia ja sympatia alkaa heradméan, et
ei 00 ihmisia kohtaan niin kylmé. Sita oli hirveen kylma sillon. Millaan ei ol-
lu mitédan valia.
Myos tyontekijéiden teemahaastatteluista nousee esiin se, kuinka tarkedd asiakkaan itse-
tunnon ja —kunnioituksen I6ytyminen seka ajattelutavan muuttuminen ovat rikollisuudesta
irtautumisen ja voimaantumisen kannalta. He myds pystyvat tydssaan vahvistamaan tata

muutosta.
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ne paineet, ettd aika moni asiakas puhuu siitd, etta et ite niinku joutuu, et ne
joutuu tsemppaamaan hirveesti ja silti s& koet kuitenki, et s& oot aina se kak-
koskansalainen, et vaikka sé mita teet. Ja pelkad niinku aina uusia ihmisia ta-
vatessaan, et jotenki se vankilatausta tulee esiin...Niiku sitd alemmuudentun-
netta. Et se on niinku niin raskas psyykkinen taakka kantaa.

se on mun tehtdva tuoda niit juttuja, mitk& on siind ihmisessé hyvia, et han
itekin rupeis uskomaan niihin. Sillon siit on helpompi lahtee meneen eteen-
péin, 10ytéé oikeesti niit kiinnostuksen kohteita, kun on jotain mihin itesséén
uskoo ensin.

hén ei niinku hirveesti luottanut itteensa tai silleen niinku jotenkin alensi it-
teensd hirveesti. Ettd han on niinku huono ja hén ei pysty siihen ja tdhan ja
siitd varmaan lahettiin ensimmaisend, ettd ma l&hin jotenkin tukemaan niinku
sitd uskoo omaan itteen.

hén oli itekin niinku ihan tyytyvdinen ja oli saanut noita asioita hoidettuu. Ja
aina joka kerran kun han sai jonkun asian eteenpdin, niin mé oli aina, et hyva,
kato nyt, hienosti sa tdnkin osasit ite hoitaa.

Niit4 asiakkaaseen liittyvia tekijoitd, jotka edistdvat voimaantumista ja rikollisuudesta ir-
tautumista, ovat siis paadasiallisesti asiakkaan kyllastyminen ja vasyminen rikolliseen ela-
maan ja péihteisiin, oma motivaatio ja halua muutokseen seka pdihteiden kayton lopetta-
minen tai vahentdminen. Merkittdva rooli on myos asiakkaan ajattelutavan muutoksella.
Tahan muutokseen kuuluvat uudet ndkdkannat sekd omaan itseensd ettd ympardivaan maa-

ilmaan ja muihin ihmisiin.

7.2.2 Kontekstiin liittyvat tekijat

Asiakkaalla itselld&n on suurin rooli voimaantumisessa ja rikoksista irti pdadsemisessa. Mo-
net kontekstiin eli asiakkaan ymparistoon liittyvat tekijat voivat kuitenkin olla avuksi pro-
sessin etenemisessé. Yksi tdrked asia eldamédnmuutoksen kannalta on asiakkaan asunto.
Monet asiakkaat korostavat sitd, kuinka tarkeé ja lahes kunnia-asia oma asunto on. Asunto-
loissa asuminen ei miellytd, koska siell& torméaé helposti lieveilmidihin ja vanhoihin tuttui-
hin.

Ainut minkd mé osasin ottaa tosissani oli toi mun asunto. (...) M en oo kos-
kaan niinku, mulla ei oo ollu asuntoo koskaan, ja ma oon tos asuessani oppi-
nu semmosii asioita, mitkd on varmaan kaikille muille itsestdan selvii.
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KAMPPA, niin se on kumminki ollu ykkosjuttu, nyt ku sai kampan.

yks térkee asia mika oli, nii oli asunto. Mulla ei ollu se asunto menny, et ma
olin saanu jarjestettyy sen niin, et tota, se oli vuokralla sitte. Sain pidettya
oman kaupungin asunnon.

se asuntola tota, eihan ma voinu sillai, mulla ei ollu sillai, et mé& oisin voinu
siell& asua, missa ois ollut satoja ukkoja

Asuntoasioiden jarjestyminen nousee tarke&na esiin myos tyontekijoiden haastatteluista.

tosiaan se mitd sanoin siitd asunnosta ja siitd muutoksesta, nii se oli niin sel-
keesti huomattavissa, ettd hanella oli paén sisélla valmiit muutokset tapahtu-
nu, hén tarvitsi kontekstin, missé toteuttaa sitd uutta. Ja nyt ku se (asunto) tu-
li, niin se l&hti menemadan, néin hén itse kuvaa

Et miten s& asut oikeesti, et milla lailla se, et ei se asunto itsesséén, ei se saa
sua rikoksettomaks, mut mit& se niinku, sehén luo tietyt edellytykset sulle, et-
t& asunnosta kasin ehk&, se on niinku turvapaikka sulle, se on niinku, se tar-
kottaa s&&nndllisyytta, se tarkottaa sitd, et s& pystyt niinku huolehtimaan it-
sestas

Yksi kontekstiin liittyva tekija, jolla on haastatteluiden perusteella vaikutusta voimaantu-
miseen ja rikollisuudesta irtautumiseen, ovat myos sosiaaliset suhteet. Perheen ja muiden
l&heisten tukea muutosprosessia ei voi vaheksyd. Harva ihminen selvidd minkaanlaisesta
eldamanmuutoksesta ilman l&heistensa tukea, ja kun kyse on niin vaativasta prosessista kuin
rikoksista irti pddseminen, on tuen tarve valttamatonta. Joidenkin asiakkaiden kohdalla on

ollut ratkaisevaa myos irtautuminen entisesta kaveripiirista.

mun perheen kanssa mulla on aina ollut hyvét vélit, koska mé en oo koskaan
rasittanut niitd mun touhuillani. Ja mulla on pulpahtanut esiin semmosii van-
hoja ystévii, jota niinku, ei 00 mitddn kaytt4jid, ja mé oon ollut tekemisissé
niitten kanssa

hyva vaimo ja kaks ihanaa lasta ja sitte vanhempiin hyvét suhteet ja veljeen
hyvat suhteet

sukulaiset ja tyttoystava ja kavereita. Semmonen ihan hyva verkosto, ei pal-
joo niinku end& vanhoja kavereita kuvioissa. Muuttunu vahan toi tuttava- ja
kaveripiiri tdssd. Loytyy kylla paljon sellasia ihmisié ketké sitten jeesaa, jos
jotain tulee, mitd tahansa ongelmia.

mé& oon pystyny helposti sanoutumaan irti semmosista vaarista seuroista (...)
mé& oon niinku tavannutki joitaki kavereita tossa, kenen kans mé oon joskus
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harrastanu yhdessa nditd hommia, nii pystyny niille niinku kertomaan mita
mulle kuuluu, m& oon pystyny helposti sanomaan et mé& en halua olla enda
téssé nain, ma oon tasta pois.

Tyontekijatkin ndkevat tarkedna asiakkaiden ihmissuhteiden roolin muutoksessa. Tarke&a
on myos, ettd asiakas ymmartad, ettd luopuminen joistain tietyistd ihmissuhteista voi olla

hanen omaksi parhaakseen.

yritys saada mahollisimman paljo mukaan sita l&hipiirig, joka siind on, kytkee
sitd muutosta merkityksellisiin ihmisiin, joita hanellda on ympérilld&n. Ja mill4
tavoin on vaikka muuttunu sun tapas toimia jota kuta toista ihmista kohtaan,
mill& tavoin se ithminen on muuttanu toimintaansa sinua kohtaan, ku si oot
muuttunu. Etsitadan niitd, et miten se muutos palkitsee, miten se muutos konk-
retisoituu. Et ei 0o vaan sellanen jaytava tunne, et ma olen muuttunu, mutta
mill& tavoin, et sitd voi etsii sieltd. Mit4d ymparistd antaa palautetta siitd muu-
toksesta

Hénelld on ystavid, jotka on irti siitd maailmasta, jotka ei rikoksia tehny ja
néin edelleen, niinku rikosrekisterittémia kansalaisia, ja niiden kanssa. Mut
vield vahéan lisad, musta tuntuu. Ma toivon, et hén l6ytais sellasii ystavid, jot-
ka vois alottaa tast4, mitd han nyt on, et sielld ei oo taustalla sitd muistoa sii-
t4, mitd han on joskus ollut.

et h&dn on ymmérrettdvasti tosi vaikeessa tilanteessa, et ei halua luopuu kave-
reistaan, hanella on siella hyvii ystavii, mut sielld kavereiden seassa pyorii
myo0s ne péaihteet. (...) sit se rupes kylla hahmottuun, ettd on olemassa tietty
porukka, joka kéyttaa paihteitd, jonka suhteen hénen on tehtéva se valinta, et
pyoriiko vaiko eiko siind joukossa.

Asuntoasioiden ja ihmissuhteiden lisdaksi myds mielekkaan tekeminen I6ytyminen on
sellainen kontekstiin liittyva tekija, joka haastatteluiden perusteella edistdd asiakkaan elé&-
méanmuutosta kohti rikoksettomuutta. Mielek&s tekeminen voi olla tyd, harrastus tai vaik-
kapa vertaistukiryhma, eli siis sellainen toiminto, joka tuo eldmaan tiettya sdannollisyytta
ja sisaltod. Jos rikokset ja péihteet ovat tayttaneet ihmisen eldman, ja kun hén paasee niistéa

eroon, on tilalle 16ydyttéva jotain muuta tekemista.

oikeeta ty6td, ihan siis niinku normaality6ta tuolla normaali-ihmisten joukos-
sa

Nyt ku on opiskellut, niin siind on ollut tekemisti...on niinku jotain mielen-
kiintoista tekemista.
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Ja sit hirveesti td44 koulutus kiinnostaa, et jos jotain taidehistoriaa lahtis lu-
keen yliopistoon tai on sillai tullut. (...) oon ma siitd nytten vuoden paivit
miettinyt. Pit&& olla sillai paamaarii, mihin hakeutuu.

kaks kertaa viikossa mé oon kayny pelaamassa lentopalloa, keskiviikkosin ja
lauantaisin meilld on, mé& oon téssé ollu kohta kolme kuukautta. Taa nyt on
vieny aika paljo kuitenki aikaa, ja ihan uusia juttuja tullu elamaan, ja ihan
mielenkiinnolla, et tota, et sitte on noita hengellisii tilaisuuksia missd ma nyt
kayn.

Erityisesti haastatteluista kay ilmi, ettd tyontekijat kokevat tarkedna mielekkaan tekemisen
I6ytymisen asiakkaan eldmaan, ja tyostavéat asiaa paljonkin yhdessa asiakkaan kanssa.

et han luotti siihen omaan ammattitaitoonsa niin paljon jo sillon vapautumis-
vaiheessa. Etta tavallaan on siind mun mielestd mennyt eteenpéin koko ajan,
mik& on mun mielestd oikeesti siis, et harvoin kuulee asiakkaalta, et oikeesti
on noin innostunut jostain tyosta mita tekee. Hanesta kuuluu semmonen ihan
aito innostus, niin mé& kiinnitin siihen sillon ihan huomiota. Ja siitdhan ma
oon kans h&nta kehunut, positiivista palautetta ja ssmmosta kannetta,

sit ma laksin sitd samaa puhumaan, et mitd s& oikeesti haluat, et mika on se
juttu, misté sa oikeesti tykkaat. Ettd semmoseen kannattaa panostaa, mika on
oikeesti sydanta lahellda niin sanotusti. Kun tuntuu, et on vdhan semmosta
poltetta ja sitten se niinku hakeutu niinku tohon musiikinalan hommiin. Ja oli
tosi tyytyvdinen, et se innoissaan soitti mulle, et arvaa mitd, nyt ma paasin
sinne ja sit ma olin yhta tavallaan innolla siind mukana.

Et hdnella oli taélla koulua, oli jotain tekemista, sit han rupes seurustelemaan

Ja tuota, sit varmasti mydskin se, et on péaassy hirmu katevasti Kiinni naihin

opiskelu- ja tyokuvioihin, et ne on tavallaan kaikki vieneet aina askeleita

eteenpéin.
Kaytannon apu on viimeinen kontekstiin liittyva tekijé, joka haastatteluista nousee vah-
vasti esiin. Kaytdnnon avulla tarkoitetaan sitd konkreettista apua esimerkiksi virastoissa
asioimisiin, hakemusten tayttdmiseen, asunnon etsimiseen tai sopivan ty0- tai opiskelupai-
kan kartoittamiseen, jota asiakkaat ovat saaneet tyontekijéltd&dn ehdonalaisesti vapautunei-
den valvontatydssa Helsingin rikosseuraamuslaitoksessa, tai joltain muulta henkil6ltd. Mo-
net arkipéivéiset asiat voivat tuntua vankilasta vapautuneesta vieraalta, ja niiden suoritta-
minen voi olla yksin lahes ylivoimaista. Tamén takia konkreettisella k&ytannon avulla on

merkitysta, ettei asiakas syrjaydy yhteiskunnasta.

Vapautuminen oli sitte, se oli vahan kulttuurishokki, kun taalla raha oli kato
vaihtunut, olin mé& lomilla jotenki tutustunut siihen, mut kaikki oli t4&lla hel-
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vetin vaikeeta. Ma en oo koskaan hoitanut asioitani mitaan. Kaikki noi viras-
tot, kaikki ne tokki

maé oon kuitenki niinku oppinu kaikkia semmaosia uusia asioita,

ettd pelkastddn niinku laskun maksaminen, n&& on uusia juttuja, mut et mé
osaan tana paivana niitaki, ma osaan niinku, mulla ei oo ikina ollu semmosta
niinku, et mun ois tarvinnu ikiné ottaa vastuuta mistaan

mé& muistan kun ma menin ekaa kertoja kauppaan, niin ma oli yhen hyllyrivin
paassy, niin mulla oli jo se koko karry tdynnad. Et mé siiné vaiheessa tyhjen-
sin karryn ja soitin sit apua, et entiselle kaverille, joka oli sillon samassa ti-
lanteessa kun mina nyt, et se on kans lopettanut kaikki ja ndin. Se tuli sitten
kadesta pitden ndyttaan, et ei ihan kaikkea tarvi ostaa ja ettd pitdd mahtuu
sinne kirryyn vield sieltd leipdtiskiltikin leipdd ja et se oli ihan... (...) Se ois
niinku kun Marsista pudotettais tohon joku ihminen, ettd l&heppé siita tallai-
lemaan.

Myos tyontekijoiden haastatteluista kdy ilmi konkreettisen, kdytanndllisen avun ja tuen
merkitys. Tyontekijat korostavat myos verkostotyén merkitystd asiakkaan voimaantumi-
sessa ja rikollisuudesta irtautumisessa. On helpompi toimia asiakkaan kun hyvaksi, kun

sujuvat yhteydet eri toimijoihin ovat kunnossa.

ensin oli Alppikadun asuntolassa ja sittenhdn me kéytiin tutustumassa hénen
kanssaan kun ma tein sen, et mé l&hdin mukanaan. Kun hén sanoi, et hanelle
on taa litkkuminen niin vaikeeta, kun han ei tiid oikein, ettd mihin bussiin ha-
nen pitad. Ja han ei paase liikkeelle, et hénelle se, et han l&htee johonkin, ja
sit puhuttiin siitd, ettd sehdn se onkin se juttu, et saa otettuu ne ekat askelet
johonkin, niin sehén se on.

Kun hén niinku mun luona kayttayty ihan asiallisesti, mut sit kuuli aina, et
niitd ongelmia tuli sielld sosiaalivirastossa, et ne asiat ei oikein mennyt
eteenpdin, niin sit mé ldksin mukaan. (...) se ehkd niinku jotenkin tulkitsi
vaarin sen sosiaalityontekijan sanoman, niin ma aina pysaytin, et nyt stop té-
hén kohtaan, et miten taa nyt meni, et selititkd uudelleen, ma sanoin sille so-
siaalityontekijalle, et selitdtkd uudelleen, et mitd s& tarkotat talla, et miks s&
teit niinku tAmma@sen ratkasun.

Siind oli verkostoa, et tota, olin yhteydessé sossuun siitd asiasta, ja pidin sita
asiaa esilla siella. Ja se oli ehka se.

Asunto, sosiaaliset suhteet, mielek&s tekeminen ja kdytannoén apu ovat siis niitd kontekstiin
liittyvid, voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista vahvistavia tekijoita, jotka vah-

vimmin nousevat esiin teemahaastatteluista.
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8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyosséani tutkin hyvin onnistuneita asiakassuhteita Rikosseuraamuslaitoksen Hel-
singin yhdyskuntaseuraamustoimiston ehdonalaisesti vapautuneiden valvontatytssa. Tut-
kimusaineistoksi valikoitui sellaisia asiakkuuksia, joissa oli sek& tyontekijén ettd asiakkaan
oman arvion mukaan tapahtunut asiakkaan eldmanhallinnan ja toimintakyvyn positiivista
muutosta rikoksettoman eldmantavan suuntaan. Tatd muutosta voidaan kuvata myos kasit-

teelld voimaantuminen.

Opinnaytetyoni paatehtavana oli kuvata niité tekijoita, jotka liittyvat seka tyontekijan etta
asiakkaan kokemaan onnistumiseen ehdonalaisesti vapautuneen valvonnan asiakassuhtees-
sa. Lisdksi tarkoituksena oli tuoda esiin niitd seikkoja, jotka ovat edesauttaneet valvottavan
voimaantumista ja siirtymistd kohti rikoksetonta eldméa. Tutkimuskysymyksid opinnéyte-

tyossani oli kaksi:

1. Mitd asioita sekd asiakkaan ettd tyontekijan tulkitsemaan onnistuneeseen asiakkuussuh-
teeseen liittyy?

2. Mitka tekijat edistavat asiakkaan voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista?

Tutkimusaineistona olivat sekd asiakkaille ettd tyontekijoille tehdyt teemahaastattelut.
Haastatteluiden analyysin pohjalta I6ysin vastaukset tutkimuskysymyksiini.

8.1 Vuorovaikutus — avain onnistuneeseen asiakassuhteeseen

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd sek& asiakkaiden ettd tyontekijoiden mielestd toimiva vuoro-
vaikutus on térkein yksittdinen tekija, joka liittyy onnistuneeseen asiakassuhteeseen. Muita
onnistuneen asiakassuhteen elementteja olivat tutkimuksen perusteella molemminpuolinen
luottamus, avoimuus ja rehellisyys, tyontekijan inhimillisyys seka tuen ja kontrollin onnis-
tunut yhteensovittaminen. Namaé tekijat nousivat esille seka asiakkaiden ettd tyontekijGiden

teemahaastatteluista.

Asiakkaat korostivat edellda mainittujen asioiden lisaksi myos tyontekijan empaattisuutta ja

joustavuutta. Tyontekijat puolestaan nékivat myos karsivéllisyyden, asiakkaan asenteen,
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positiivisen palautteen sek& oman ammatillisuutensa vaikuttavina tekijoind asiakassuhteen

onnistumisen kannalta.

Vaikka tutkimuksessa nousi selkeésti esiin monia elementteja, joita seka tyontekijat ettd
asiakkaat yhdistavat onnistuneeseen asiakassuhteeseen, tdytyy muistaa, ettd mitdan kaavaa
onnistumiselle ei ole olemassa. Kahden ihmisen vélinen suhde on aina herkk& monen teki-
jan summa. Hyvista aikeista ja molemminpuolisesta halusta huolimatta esimerkiksi vuoro-
vaikutus ei vélttdmatta kaikkien ihmisten valilla toimi, ja tdima voi estéé aidon luottamuk-
sen syntymisen. Silloin asiakassuhteen onnistuminen voi olla haasteellista, eikd asiasta voi
syyttaa ketaan.

Kuitenkin tutkimustulosten perusteella voi mielestani nimeté niité4 asioita, joihin kannattaa
kiinnittdd huomiota ehdonalaisesti vapautuneiden vankien valvontasuhteissa, ja miksei
my06s muissakin sosiaalialan asiakassuhteissa. Erityisesti tyontekijat voivat tarkastella tut-
kimustuloksia ja verrata niitd omiin asiakassuhteisiinsa. Koen tarkeaksi myos sen, etta tut-
kimuksessa on tullut esille asiakkaiden &ani. Asiakkaan kokemukset asiakassuhteesta ovat
tarkedd ja arvokasta tietoa, jota pitéisi hyddyntad sosiaalialan tyon kehittdmisesséd enem-

mankin.

8.2 Rikollisuudesta irti yksilon ja ympariston yhteistyolla

Voimaantuminen ja rikollisuudesta irtautuminen linkittyivat tutkimustuloksissa niin vah-
vasti toisiinsa, ettd koin niiden erillisen tarkastelun lahes mahdottomaksi ja toisaalta myos
turhaksi. Tutkimuksessa nousi selkedsti esiin niité tekijoitd, jotka edistivét asiakkaan voi-
maantumista ja rikollisuudesta irtautumista. Nama4 tekijét voi jakaa asiakkaaseen liittyviin
ja kontekstiin liittyviin tekij6ihin.

Asiakkaaseen liittyvia tekijoita ovat kyllastyminen ja vasyminen rikolliseen eldaméén ja
paihteiden kayttdon, irtautumiseen liittyvdn oman halun ja motivaation herddminen, péih-
teiden kayton lopettaminen tai vahentaminen sekd asiakkaan ajattelutavan muuttuminen.

Kaikki ndma asiat nousivat esille seka asiakkaiden ettd tyontekijoiden teemahaastatteluista.
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Kontekstiin liittyvid tekijoitd ovat tutkimuksen perusteella puolestaan asunto, sosiaaliset
suhteet, mielekds tekeminen seka kaytannon apu. Nama asiakkaan ymparistoon liittyvat
tekijat yhdessa asiakkaaseen itseensd liittyvien tekijoiden kanssa edistévét rikollisuudesta

irtautumista ja asiakkaan voimaantumista.

Tutkimukseni tulokset olivat hyvin pitkélti yhtenevéisia aiempien rikollisuudesta irtautu-
mista késitelleiden tutkimusten kanssa (kts. luku 5.) Tarkeimpéna tekijana, joka edistaa
voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista, voi nimetéd asiakkaan oman motivaation ja
halun muutoksen. Vaikka kaikki ulkoiset puitteet olisivat kunnossa ja asiakkaalla ympéril-
ld&n hanta tukevia ihmisia, ei mink&anlaista muutosta voi syntyd ilman asiakkaan omaa
halua. Tyontekijé ja muut asiakasta lahelld olevat ihmiset voivat siis tehda vain tietyn osan,
tarkein rooli on asiakkaalla itsellaan. Toki paihdeongelmaisilla asiakkailla myods paihteista
irti padseminen on ratkaisevaa, koska paihteet ja rikollisuus liittyvat useimmiten vahvasti

toisiinsa.

Opinndytetyoni tutkimustuloksia voi toivottavasti hyddynt&é ehdonalaisesti vapautuneiden
valvontatydssa. Tyon tarkoituksena on tukea valvottavaa hanen sosiaalisen selviytymisensé
edistdmiseksi ja estdd hanta tekemésta uusia rikoksia. Koen, ettd tdméa tutkimus voi auttaa
tyontekijoita keskittymaan asiakastydssa nimenomaan niihin rikollisuudesta irtautumista

edistéaviin tekijoihin.
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9 POHDINTAA

Opinnaytetyon tekeminen oli haastavaa mutta antoisaa. Tarkoituksena oli tutkia, minkalai-
sia asioita sekd asiakkaan ettd tyontekijan kokemaan onnistuneeseen asiakassuhteeseen
liittyy, ja mitka tekijat edistavat asiakkaan voimaantumista ja rikollisuudesta irtautumista.
Koen, ettd 10ysin vastaukset tutkimuskysymyksiin. Uskon myds, ettd tutkimukseni tuloksia
on jossain madrin mahdollista hyddynt&a ehdonalaisesti vapautuneiden valvontatydssa. Jos
tyon tuloksia voi hyodyntéd kéytdnnossa, voi tutkimusta mielesténi pitad tarkeénd, koska

rikollisuuden ehkaisemiselld on vaikutuksia seka yksilon ettd yhteiskunnan tasolla.

Tutkimusta tehdessd on aina otettava huomioon myds tutkimuksen luotettavuus. Téassa
tutkimuksessa tutkimusjoukko on melko pieni (yhteensd 12 teemahaastattelua), joten tu-
loksia ei voi automaattisesti yleistad koskemaan kaikkia ehdonalaisesti vapautuneiden val-
vontasuhteita. Kuitenkin haastatteluista saatu tutkimusaineisto on niin laaja ja monipuoli-
nen, ja vastaukset niin yhdenmukaisia, ettd mielestani on voitava luottaa tulosten oikeelli-
suuteen. Lisdksi on huomioitava se, ettd tutkimustulokset ovat yhtenevéisia aiempien tut-

kimustulosten ja teoriatiedon kanssa.

Tutkimusaineistona olleet teemahaastattelut on tehty jo vuonna 2006. Kyseessa on kuiten-
kin ihmisten omat kokemukset, jotka eivét sindnsa vanhene vuosien kuluessa. Haastatelta-
vien antamat vastaukset ja heidadn kertomansa asiat ovat olleet totta haastatteluhetkell.
Jatkotutkimuksena voisi tietysti tutkia, mik& on ehdonalaisesti vapautuneiden vankien ela-

maéntilanne nyt, yli viisi vuotta tdmén tutkimuksen haastattelujen jalkeen.

Opinnaytetydssani halusin lisdksi tuoda esiin asiakkaiden &&neen. Asiakas on aina oman
tilanteensa paras asiantuntija, ja myds entisten vankien kokemukset ovat tarkeitd. Taman
takia olen liittanyt tutkimustulosten esittelyyn runsaasti suoria lainauksia litteroidusta haas-
tattelumateriaalista. Ehdonalaisesti vapautuneet vangit ovat marginaalinen ryhma, ja tyos-
kentely heidédn kanssaan mielletd&n usein haastavaksi, joskus jopa turhaksi. Muutenkin
valvontaty6hon suhtaudutaan usein negatiivisesti. Halusin tuoda tutkimuksen avulla esille
sen, ettd myos haastavassa tydssé haastavan asiakasryhman parissa saadaan aikaan onnis-
tumisen kokemuksia. Toivon myds, ettd tdman opinnédytetyén avulla on mahdollista tehda

nékyvéksi yhdyskuntaseuraamustoimistojen tyontekijoiden vaativaa ja tarkeda tyota.
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Opinndytetyén tekeminen oli opintojeni suurin haaste, ja toisaalta myds opettavaisin ko-
kemus. Opinnaytetyoprosessin aikana opin paljon paitsi tutkimuksen tekemisestd, myds
itsesténi. Ennen kaikkea koen kuitenkin, ettd opinnédytetyon tekeminen opetti minulle pal-
jon asiakastyostd. Tutkimusaineistoa analysoidessani sain monia oivalluksia asiakastyon
luonteesta ja tarkeydestd. Uskon, ettd ndistd oivalluksista on apua, mihin tahansa tyohon
sosiaalialan laajalla kentalla tulevaisuudessa sijoitunkin. Opinnaytetyon tekeminen vahvisti

suuresti omaa ammatillisuuttani.
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