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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, voidaanko BIKVA-arvioinnin avulla tuotettua
asiakaspalautetta hyodyntaa Keravan vankilan asiakastyon laadun arvioinnissa. Toisena tavoit-
teena oli selvittaa, suhteutuuko BIKVA-arvioinnin mukaisesti tuotettu asiakaspalaute Rikos-
seuraamuslaitoksen laatumittausten mukaisiin ydinulottuvuuksiin ja voidaanko yleisia asiakas-
palvelun laatua koskevia teoreettisia ilmioita tunnistaa tutkimustuloksista.

Tutkimus toteutettiin 4-vaiheisena BIKVA-mallin mukaisena ryhmahaastatteluprosessina.
Haastatteluihin osallistuivat Keravan vankilaan sijoitettuja vankeja, virkamiehia seka Etela-
Suomen rikosseuraamusalueen aluekeskuksen ja Rikosseuraamuslaitoksen keskushallintoyksi-
kon virkamiehia.

Tutkimusaineistosta analysointiin Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksiin liittyvien vanki-
lailmapiirin ydinulottuvuuksien mukaisesti asiakkaiden tuottamaa palautetta Keravan vanki-
lassa kokemastaan asiakastyosta ja vankilan toiminnasta. Asiakkaiden tuottaman palautteen
perusteella vankilan kenttatyontekijoita pyydettiin arvioimaan annettua palautetta, seka
pohtimaan osaltaan keinoja vaikuttaa palautteeseen. Keravan vankilan johto arvioi asiakaspa-
lautteen perusteella annettua kenttatyontekijoiden arviointia tuloksista, jonka jalkeen vanki-
laan nahden esimies- ja tyonantajavirastojen virkamiehille esiteltiin aiempien vaiheiden tu-
lokset.

Kaikkien haastattelujen perusteella syntynytta tutkimusaineistoa tarkasteltiin Rikosseuraa-
muslaitoksen laatumittausten tuloksiin vertaillen, seka tarkastellen tutkimusaineistosta asia-
kaspalvelun yleisiin teoreettisiin ilmioihin suhteutuvia havaintoja.

Tutkimuksen perusteella BIKVA-arvioinnilla voidaan tuottaa Rikosseuraamuslaitoksen laatu-

mittauksien ydinulottuvuuksiin vertailtavaa asiakaspalautetta, mikali laatumittausten kysy-

myksia ja vaittamia hyodynnetaan BIKVA-arviointiin liittyvissa ryhmahaastatteluissa. Samoin
asiakaspalvelun yleiset teoreettiset ilmiot ovat tunnistettavissa BIKVA-arvioinnin mukaisesti
tuotetusta asiakaspalautteesta.

Tutkimusaineistosta on loydettavissa laatukuiluja, jollaisia syntyy missa tahansa asiakaspalve-
luorganisaatiossa. Tutkimuksen tavoitteena on ollut selvittaa BIKVA-arvioinnin avulla synty-
neen asiakaspalautteen hyodyntamisen mahdollisuuksia Keravan vankilassa. Talta osin tutki-
mus on pystynyt selvittamaan vankilailmapiirista ja asiakastyosta havaittavia ilmioita, joihin
vankilan johtamisessa voidaan kiinnittaa huomiota. Havaittujen ilmioiden perusteella vanki-
lassa voidaan ryhtya kehittamaan uusia toimintamalleja asiakastyon tukemiseksi, kenttatyon-
tekijoiden tyon harmonisoimiseksi seka laadun johtamisen nakokulmasta.

Asiasanat: Bikva-arviointi, Vankilailmapiiri, Vankila, Asiakastyon arviointi



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Degree programme in Customer-Oriented Development of

Social Service Practices

Master of Social Services

Markku Kuikka

Utilization of customer feedback according to BIKVA evaluation
in assessing the quality of prison client work
2022 Pages 100

The aim of this thesis was to find out whether the customer feedback generated with the
help of BIKVA evaluation can be utilized in the evaluation of the quality of Kerava Prison's
customer work. The second objective was to find out whether the customer feedback pro-
duced in accordance with BIKVA evaluation relates to the core dimensions according to the
quality measurements of the Criminal Sanctions Agency and whether general theoretical phe-
nomena concerning the quality of customer service can be identified from the research re-
sults.

The study was conducted as a 4-stage group interview process according to the BIKVA model.
The interviews were attended by prisoners and officials placed in Kerava Prison, as well as
officials from the Criminal Sanctions Region of Southern Finland and the Criminal Sanctions
Agency’s Central Administration. From the research material, feedback provided by the cus-
tomers on the customer work and the operation of the prison was analyzed in accordance
with the core dimensions of the prison atmosphere related to the quality measurements of
the Criminal Sanctions Agency. The prison field staff were asked to evaluate the feedback
provided by the customers and to consider ways to influence the feedback. The management
of Kerava Prison evaluated the field staff’s evaluation of the customer feedback results, after
which the results of the previous steps were presented to the Criminal Sanctions Region of
Southern Finland and the Criminal Sanctions Agency’s Central Administration officials.

The research material generated based on all the interviews was examined by comparing the
results of the quality measurements of the Criminal Sanctions Agency, and by examining the
observations from the research material in relation to the general theoretical phenomena of
customer service. Based on the research, BIKVA evaluation can be used to produce customer
feedback comparable to the core dimensions of the Criminal Sanctions Agency’s quality
measurements, if the questions and statements of the quality measurements are utilized in
group interviews related to BIKVA evaluation. Similarly, the general theoretical phenomena
of customer service can be identified from the customer feedback produced in accordance
with BIKVA evaluation.

Quality gaps can be found in the research material, which are created in any customer ser-
vice organization. The aim of the study has been to find out the possibilities of utilizing the
customer feedback generated by BIKVA evaluation in Kerava Prison. In this respect, the re-
search has been able to elucidate the phenomena observable about the prison atmosphere
and customer work, to which attention can be paid in the management of the prison. Based
on the observed phenomena, the prison can start developing new operating models to sup-
port customer work, to harmonize the work of field staff and from the point of view of quali-
ty management.

Keywords: Bikva evaluation, Prison Climate, Prison, Customer work evaluation
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1 Johdanto

Rikosseuraamusalan tyo- ja toimintakulttuuri muuttuvat varsin hitaasti. Muutoksien taustalla
ovat olleet yhteiskunnallisista tarpeista ja politiikan painotuksista johtuvat seikat. Kriminaali-
polititkan muutokset syntyvat systeemiteoreettisen mallin mukaisesti. Mallien syntymista oh-
jaavat erilaisten poliittisten tahtotilojen kautta syntyneet vaatimukset muuttaa kriminaalipo-
litiilkkaa. Erityisesti 2000-luvulla tama on nayttaytynyt rikoksiin liittyvien riskitekijoiden huo-
mioimisena rikosseuraamustyon kuntoutustoiminnassa ja rikosten uusimisriskien arvioinnissa.

(Kivivuori, Aaltonen, Nasi, Suonpaa & Danielsson 2018, 315-332.)

Kriminaalipoliittiset muutokset ovat tarkoittaneet myos sita, etta Rikosseuraamuslaitoksen
toiminnassa on alettu kehittamaan aiempaa monitavoitteisempaa vankeihin kohdennettavaa
seuraamustyoskentelya. Rikosseuraamuslaitoksen toimintaa ohjaavat arvot, jotka on maaritel-
ty huomioitavaksi rikosseuraamusten taytantoonpanossa. Rikosseuraamuslaitoksen arvoihin
sitoutuminen tarkoittaa, etta organisaation kaikessa toiminnassa sitoudutaan turvaamaan
asiakkaiden perus- ja ihmisoikeudet, heita kohdellaan inhimillisesti, asiallisesti ja tasavertai-
sesti, seuraamusta tuottavien yksikoiden ja virkamiesten toiminta on lainmukaista, ja oikeut-

ta seka kohtuutta noudatetaan (Rikosseuraamuslaitos 2021a).

Arvojen maarittaminen tarkoittaa myos sita, etta arvot antavat organisaation toiminnan laa-
dulle kasitteita ja tavoitteita, joihin toiminnalla tulisi tahdata. Rikosseuraamustyon laadun
mittaamiseksi Rikosseuraamuslaitos ryhtyi 2000-luvun alussa selvittamaan, olisiko seuraamus-
asiakkaille toteutettavissa kyselytutkimuksien avulla vankiloiden toiminnan laatua arvioivia
mittauksia. Varsinaisia laatumittauksia varten Rikosseuraamuslaitos on kehittanyt laatumit-
tausmallin selvittamaan asiakkaiden ja henkiloston kasityksia seuraamustyon laadusta ja van-
kilailmapiirista. Laatumittausten perusteella Rikosseuraamuslaitos on luonut oman kansallisen
laatututkimusprosessin, jonka mukaisesti on toteutettu valtakunnallisia laatumittauksia 2010-
luvulla. Rikosseuraamuslaitoksen laatututkimusmalli perustuu Alison Lieblingin (2004) vanki-
lailmapiiritutkimuksen mukaisista vankilaympariston laadullisista ydinulottuvuuskasitteista ja
suomalaiseen vankilaymparistoon liittyvista erityisista laatu-ulottuvuuksista. Naiden laatu-
ulottuvuuksien mukaisesti Rikosseuraamuslaitoksen seuraamustoiminnan laadun nelja
ydinulottuvuutta ovat: 1) jarjestys, turvallisuus ja hallinto, 2) hyvinvointi, 3) suhteet, 4) toi-
minnallisuus. Nama ydinulottuvuudet toimivat ymmarrettavina laatumittareina myos laatufi-
losofian perusteiden mukaisella tavalla. (Lillrank 1998, 19-20; Linderborg, Blomster, Tyni &
Muiluvuori 2012, 12-24; Linderborg, Blomster, Muiluvuori, Tyni & Laurila 2017, 9.)

Laadun tutkimisessa asiakasta pidetaan laadun tulkitsijana ja laatua tulisi tarkastella aina
asiakkaan nakokulmasta (Ylikoski 1999, 118). Laadun selvittamisen kannalta on maariteltava
laatumittarit, jotka myos ohjaavat johtamisen tavoitteita. Tama auttaa myos ymmartamaan,

mita pitaisi johtaa (Lillrank 1998. 19). Palveluiden laatua voidaan mitata attribuuttipohjaisilla



ja kvalitatiivisilla mittausvalineilla. Naiden osalta attribuuttiset menetelmat ovat yleisempia.
Kvalitatiivinen tapa mitata palvelun laatua pyrkii selvittamaan, millaisista syista palvelu koe-
taan kuten koetaan, tai mita tapahtui, kun palvelussa onnistuttiin tai epaonnistuttiin. (Gron-
roos 2015, 114-120.)

Rikosseuraamuslaitoksen laatumittaus ei tuota yksikkokohtaisesti hyodynnettavissa olevaa
asiakasnakemysta rikosseuraamuspalvelujen laadusta yksittaisessa vankilassa tai toimintayksi-
kossa. Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan, voidaanko Hanne Kathrine Krogstrubin (2004)
kehittaman BIKVA-mallin mukaisen prosessin avulla saada tuotettua yksikkokohtaista asiakas-
palautetta seuraamustyon laadusta. Kvalitatiivisessa BIKVA-prosessissa saatuja asiakasnako-
kulmia tarkastellaan ja suhteutetaan soveltuvin osin Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauk-
sien viimeisimpiin tuloksiin ja samalla selvitetaan, soveltuuko BIKVA-menetelma vankilan seu-
raamustyon asiakaspalautteen tuotantotavaksi. Lisaksi tutkimuksessa saatuja tuloksia tarkas-

tellaan yleisten laatuteorioiden kasitteiden kautta.

2 Kehittamisympariston esittely

Rikosseuraamuslaitos on oikeusministerion alainen viranomaislaitos, joka huolehtii yhdyskun-
taseuraamusten ja vankeusrangaistusten taytantoonpanosta koko Suomen alueella. Rikosseu-
raamuslaitoksen toiminnasta on saadetty lailla, jonka mukaisesti Rikosseuraamuslaitoksen
tehtavana on lisata tuomittujen valmiuksia rikoksettomaan elamaan ja edistaa heidan ela-
manhallintaansa seka sijoittumista yhteiskuntaan (953/2009). Rikosseuraamuslaitoksen toi-
mintaa ohjaa keskeisesti myos arvot ja strategia, joihin toiminnan tulee sitoutua ja joiden
tulee nayttaytya tyossa. Perus- ja ihmisoikeuksien turvaaminen, inhimillinen ja tasavertainen
kohtelu, toiminnan lainmukaisuus seka tuomittujen tukeminen kohti rikoksettomuutta ovat ne
keskeisimmat arvot, joihin rikosseuraamuslaitos on sitoutunut ja joiden kautta myos organi-

saation strategia maarittyy. (Rikosseuraamuslaitos 2021a.)

Rikosseuraamuslaitoksen nykyinen strategia on laadittu neljan vuoden ajalle 2020-2023. Stra-
tegia koostuu yhteiskunnallisesta vaikuttavuustavoitteesta, toiminnan tuloksellisuudesta,
henkilostoon ja resursseihin liittyvista strategisista tavoitteista. Yhteiskunnalliset vaikutta-
vuustavoitteet liittyvat rangaistusten taytantoonpanoon, yhteiskunnan turvallisuuden tuotta-
miseen, seuraamusasiakkaiden rikoksettomuuteen valmentamiseen seka seuraamustoiminnan
kattavaan oikeudenmukaisuuteen, oikeusturvaan ja yhdenvertaiseen kohteluun. Toiminnan
tuloksellisuus strategisena tavoitteena liittyy seuraamustoiminnan integroitumiseen ja verkos-
toitumiseen osaksi yhteiskunnan palveluja, asiakasprosessien kattavaan tuloksellisuuteen ja
sujuvuuteen, seka toimipaikkaverkoston ja organisaatiorakenteen tarpeenmukaisuuteen. Hen-
kilostoon liittyvan strategisen tavoitteen osalta on kyse innostuksen ja valmentamisen vaati-
muksesta, tyohyvinvoinnin kehittamisesta, seka vuorovaikutuksen lisaamisesta osana seuraa-

mustyoskentelya. Resursseja koskevan strategisen tavoitteen osalta on olennaista kohdentaa



resurssit strategian tavoitteiden mukaisesti, taloudellisesti ja tuottavasti. (Rikosseuraamuslai-
tos 2021a.)

Rikosseuraamuslaitokselle lainsaadannosta koituvan toimintavelvoitteen kokonaissisallon
muodostavat tuomittujen eli asiakkaiden rangaistusajan suunnittelu, seuraamusten toimeen-
paneminen seka naita seuraavan vapautumisen tukeminen. Toimintavelvoite tarkoittaa kay-
tannossa sita, etta Rikosseuraamuslaitoksessa tyoskentelevien virkamiesten tehtavana on
huolehtia tavoitteiden mukaisesti tuomittujen turvallisuudesta taytantoonpanossa seka siita,
etta toiminta on lainmukaista kaikissa tilanteissa. Tuomittujen kohtelussa ja seuraamustyossa
noudatetaan niin sanottua normaalisuuden periaatetta, jonka mukaisesti tuomitun seuraa-
muksella ei saisi olla maarattyja vaikutuksia enempaa oheisvaikutuksia tuomitun elamaan.

(Rikosseuraamuslaitos 2020a)

Tuomittujen rangaistusaikojen sisallot pyritaan suunnittelemaan siten, etta tuomituilla on
mahdollisuuksia kehittaa valmiuksiaan rikoksettomaan elamaan vankeusaikanaan. Tavoitteena
on myos tukea elamantaitojen kehittymista ja parantaa yksiloiden osallisuutta yhteiskunnan
jasenina. Valillisesti tallaisella vaikuttavuustyolla on tavoitteena vahentaa rikollisuuden hait-
toja yhteiskunnalle ja mahdollistaa yksilollisesti syntyvia muutoksia uusintarikollisuuden va-

hentamiseksi.

Rikosseuraamuslaitos on valtakunnallinen viranomainen, jonka toimintaa johdetaan Helsingis-
sa sijaitsevan keskushallintoyksikon kautta. Keskushallintoyksikko johtaa toimintaa strategi-
sesti ja kehittaa organisaatiota eri tavoin. Keskushallinnon tehtavana on myos valvoa oman
toimintansa lainmukaisuutta ja huolehtia toimintaa koskevien saadosten toimeenpanosta kat-
tavasti. Suomi on jaettu kolmeen rikosseuraamusalueeseen, joilla on oma aluekeskus ja ta-
man alaiset yksikkonsa. Rikosseuraamusalueet ovat Etela-Suomen rikosseuraamusalue, Lansi-
Suomen rikosseuraamusalue seka Ita- ja Pohjois-Suomen rikosseuraamusalue. Jokaisen rikos-
seuraamusalueen hallinnollisena johtamisyksikkona toimii aluekeskus. Aluekeskuksen alaiset
yksikot koostuvat vankiloista, yhdyskuntaseuraamustoimistoista seka arviointikeskuksista.
Alueiden lisaksi Rikosseuraamuslaitokseen kuuluu erillinen valtakunnalliset Rikosseuraamuslai-

toksen taytantoonpanoyksikko seka Rikosseuraamusalan koulutuskeskus.

Alalla tyoskentelee erilaisissa asiantuntija- ja taytantoonpanotehtavissa yhteensa noin 2600
virkamiesta, joista noin puolet vankiloissa ja muut yhdyskuntaseuraamustoimistoissa seka eri
rikosseuraamusalueiden hallinto- ja asiantuntijatehtavissa. Alalla tyota tekevien virkamiesten

2020a)

Talla hetkella on Rikosseuraamuslaitoksessa kaynnissa organisaatiomuutokseen tahtaava ke-
hittamistyoskentely Rise 2.0. Muutos tulee vaikuttamaan toimintaan siten, etta koko seuraa-

mustyon hallinnolliset toiminta-alueet maaritellaan uudestaan. Uudistuksessa rikosseuraa-



musalueet poistuvat ja naiden tilalle perustetaan sote-alueittain rikosseuraamuskeskuksia,
jotka muodostuvat erilaisista seuraamusyksikoista (vankilat, yhdyskuntaseuraamustoimistot).
Kehittamistyon on maara edeta siten, etta uudistettu organisaatio aloittaa toimintansa
1.9.2022.

2.1 Lainsaadannon maarittelema vaikuttamisvelvoite

Vankiloissa tehtava asiakastyo perustuu lainsaadannon maarittelemista yksiloiden oikeuksista
ja velvollisuuksista, seka naihin liittyvasta ja lainsaadannon kautta viranomaiselle luovutetus-
ta toimivallasta. Tarkeimmat Rikosseuraamuslaitosta ja vankiloita ohjaavat lait ja asetukset
ovat vankeuslaki (767/2005), tutkintavankeuslaki (768/2005), valtioneuvoston asetus vankeu-
desta (548/2015), valtioneuvoston asetus tutkintavankeudesta (549/2015), laki rikosseuraa-
muslaitoksesta (953/2009), valtioneuvoston asetus rikosseuraamuslaitoksesta (1739/2015),
laki yhdyskuntaseuraamusten taytantoonpanosta (400/2015), valtioneuvoston asetus yhdys-
kuntaseuraamusten taytantoonpanosta (551/2015), laki vankiterveydenhuollon yksikosta
1635/2015) seka valtioneuvoston asetus vankiterveydenhuollon yksikosta (1737/2015). Naiden
lisaksi Rikosseuraamuslaitoksen toimintaa ohjaavat kansainvaliset sopimukset ja suositukset,
joilla maaritellaan rikoksista epailtyjen ja tuomittujen asemaa seka heidan kohteluunsa liitty-
via vahimmaissaantoja. Kansainvalisia sopimuksia on laadittu Yhdistyneiden kansakuntien (YK)
toimesta seka eurooppalaisten, muun muassa Euroopan neuvoston toiminnassa solmittujen
sopimusten kautta. Rikosseuraamuslaitoksella on lainsaadannon kautta toimivalta laatia lain
soveltamista varten tarkentavia maarayksia ja ohjeita, jotka liittyvat niin tuomittujen, kuin

virkamiesten toimintaan ja asemaan rikosseuraamustyossa.

Vankeuslain (767/2005) ensimmaisessa luvussa maaritellaan vankeuden taytantoonpanon ta-
voite, joka on vangin rikoksetonta elamantapaa edistavien valmiuksien ja yhteiskuntaan si-
joittumisen edistaminen, seka rangaistuksen aikaisten rikosten tekemisen estaminen. Van-
keusajan sisaltona on vapauden menetys tai sen rajoittaminen, eika vankeusaika saa aiheut-
taa vangin oikeuksiin ja olosuhteisiin muita, kuin lailla maarattyja rajoitteita. Vankiloiden
elinolot tulee jarjestaa niin, etta ne vastaavat mahdollisimman hyvin yhteiskunnassa vallitse-

via olosuhteita.

Vankeuslaki (767/2005) maarittelee tuomittujen vankeusaikaan liittyvat keskeiset kasitteet ja
oikeudet, seka heidan kohteluunsa liittyvat vaatimukset. Laki (767/2005) saatelee myos Ri-
kosseuraamuslaitoksen virkamiehen toimivaltuuksien kayton yleiset periaatteet 1 luvun 6
§:ssa. Taman tutkimuksen nakokulmasta tarkastellaan vankeuslain (767/2005) 4 luvun 6 §:ssa
maariteltyyn rangaistusajan suunnitelmaan liittyvan ja vankilassa tapahtuvan rikosseuraamus-
tyon kokemuksia ja seuraamusasiakkaiden mielipiteita saamastaan ohjauksesta rangaistusajan

suunnitelmiin seka kuntoutukseen liittyen.
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Rangaistusajan suunnitelman sisaltoon liittyvat vaatimukset ja tavoitteiden toteuttamisesta
seka seurannasta on maaratty VNA vankeudesta (548/2015) 3 luvun 15 ja16 §:ssa. Saadosten
mukaan vangille maaritellaan suunnitelmaan vankeusajalle tarkoitetut keskeiset tavoitteet
seka kirjataan vangin osallistumisvelvollisuuteen liittyen toiminnan laadusta, sisallosta ja
vaativuustasosta. Lisaksi rangaistusajan suunnitelman tulee sisaltaa vangin turvallisuuteen,
sijoitusvankilaan, poistumislupiin, valvottuun koevapauteen seka vapautumiseen ja valvon-
taan liittyvia suunnitelmia. Rangaistusajan suunnitelman seuranta kuuluu vangin sijoitusvanki-
lalle. Sijoitusvankilan tehtavana on huolehtia siita, etta kaikki vangin vapautumiseen liittyvat
valmistelut toteutuvat. Vangin sijoitusvankilaa voidaan myos muuttaa, mikali se todetaan
valttamattomaksi.

Rangaistusajan suunnitelmat ovat hyvin olennainen osa vankiloissa toteutettavan seuraamus-
tyon sisaltoa ja laatua maariteltaessa, seka sita tarkasteltaessa. Kaytannossa vankiloiden jar-
jestamien kuntoutus- ja ohjaustoimintojen seka tyotoimintojen tulee edistaa vankien val-
miuksia rikoksettomuuteen. Rangaistusajan suunnitelmaan liittyvien tavoitteiden edistamista
ja edistymista on seurattava tehtavaan maaratyn virkamiehen toimesta. Seuranta on maari-
telty toteutettavaksi saannollisesti ja vahintaan kolme kertaa vuodessa. Lisaksi suunnitelmaa

on kasiteltava uudelleen, mikali sita ei noudateta.

Sasu Tynin tutkimuksessa (2015) todettiin, etta Rikosseuraamuslaitoksen niukkojen resurssien
vuoksi kaikille vangeille ei voida tarjota rangaistusajan suunnitelmien mukaisia toimintamuo-
toja ja toimintoihin ohjaudutaan jossain maarin ennalta valikoidulla tavalla (Tyni 2015, 227).
Tynin mukaan suomalainen rikosseuraamustyo on 2000-luvulla perustunut What Works-
ajatteluun, jossa riski-, tarve- ja vastaavuusperiaatteet ovat maaritelleet tyoskentelya. Hil-
jalleen rinnalle on noussut asiakkuuden kokonaishallintaa ja muutosmotivaatiota korostavat

seka vahvuustekijoiden tukeminen seuraamustyossa. (Tyni 2015, 228.)

Rangaistusajan suunnitelmien merkitys on seuraamustyossa keskeinen ja siten olisi varsin hyo-
dyllista tarkastella ja kehittaa myos sita, miten vangit kokevat suunnitelmiensa edistamiseen

liittyvan seuraamustyoskentelyn subjektiivisella tasolla.

2.2 Keravan vankila

Taman opinnaytetyona tehtavan laadullisen tutkimuksen kehittamisymparisto sijoittuu Kera-
van vankilaan ja Etela-Suomen rikosseuraamusalueelle. Keravan vankila on avovankila. Tama
tarkoittaa, etta vankilan seuraamustoiminta on vankien nakokulmasta avoimempaa ja heilla
on enemman mahdollisuuksia osallistua toimintoihin vankilan ulkopuolella. Vankien arvioidaan

riski- ja tarveperusteisesti hyotyvan omatoimisemmasta vankilaymparistosta ja -kaytannoista.

Keravan vankila on Suomen suurin avovankila. Uudet vankilarakennukset otettiin kayttoon

16.9.2020, jolloin vangit muuttivat uusiin tiloihin. Keravan vankilan toiminnalla on pitka his-
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toria, joka on alkanut jo vuonna 1891. Keravan vankila on ollut pitkaan yksikko, johon on
sijoitettu nuoria tuomittuja ja vankilalla on vahva perinne juuri nuorten tuomittujen seuraa-
mustyossa. Uuden 136 paikkaisen avovankilan yhteydessa on yha nuorten tuomittujen erityis-
tarpeisiin liittyvaa tyoskentelya, mutta uuden avovankilan toiminnan puitteissa on huomioitu
myos muita erityisryhmia ja heidan tarpeitaan. Muita erityistarpeita seuraamustyon nakokul-
masta tarvitsevat ryhmat ovat ulkomaalaistaustaiset, lyhytaikaiset ja toistuvasti vakavista

rikoksista tuomitut vangit.

Vankilan toiminta-ajatus perustuu tuomittujen osallisuuden vahvistamiseen ja tuomittujen
kanssa tyoskentelyssa tavoiteltavaan proaktiiviseen, ennakoivaan ja kokonaisuutta tukevaan
seuraamustyoskentelyyn. Tyoskentelyn tavoitteena on lahityon aktiivisuuden ja tuomittujen
kanssa tapahtuvan jatkuvan dialogin avulla vahvistaa vankien osallisuutta omaan elamaansa ja
vahvistaa heita yhteiskunnan kansalaisuuden nakokulmasta. Kaytannossa uusi toiminta-ajatus
ja sen mukaiset tyoskentelyprosessit on kehitetty uuden vankilan rakennusprosessin aikana
tavoitellen erityisesti uudistunutta avolaitostyoskentelyn toimintamallia. Tyoskentelyproses-
sien maarittely ja kuvantaminen ovat olleet toistuvasti vankilan johtamisessa tarkasteltavana
ja tyoskentelyn kautta kehitettavana. Talla hetkella proaktiivinen tyoskentelymallin eri oh-
jausmenetelmat on otettu asteittain kayttoon ja niiden avulla pyritaan valmentamaan virka-

miehet tyoskentelemaan suunniteltujen osallistavien mallien mukaisesti.

3 Teoreettinen viitekehys
3.1 Laatu liittyy julkishallinnon palvelujen tuottamiseen

Lillrankin (1998,103) mukaan julkisella sektorilla laatu palautuu virkamiesten moraalisuuteen
ja sen poliittiseen ohjaukseen. Julkisia palveluja tuotetaan eri lahtokohdista, kuin yksityisia
palveluja. Yksityisten palvelujen keskiossa on palvelua kuluttava, valitseva ja maksava asia-
kas, kun taas julkisen palvelun asiakas kayttaa palvelua paaosin ilman valinnan mahdollisuutta
ja ilman palveluntuottamisen kattavaa maksua. Julkisten palveluiden osalta valtiolla on lain-
saadannon kautta syntyvia velvoitteita kansalaisille tarkoitettujen palvelujen ominaisuuksista,
maarasta ja tuottamisesta. Julkisten palveluiden tarpeet ja kehittyminen ovat olleet riippu-
vaisia valtion sisaisten poliittisten muutoksen vaiheista. Tama tarkoittaa sita, etta poliittisesti
valittujen lainsaatajien kulloinen intressi saataa uusia lakeja tai muuttaa aiempia lakeja,
synnyttaa uusia julkisia palveluja yhteiskunnan poliittisen liikehdinnan ohjaamana. Lakien
kautta kansalaisille syntyvat oikeudet erilaisiin palveluihin eivat ole tavanomaista asiakkuu-
teen liittyvaa oikeutta, vaan kyse on ennen kaikkea kansalaisuuteen ja hallinnon alamaisuu-
teen liittyvaa oikeutta saada tiettyja lainmukaisia palveluja tietylla laadulla. (Lillrank 1998,
88-91.)

Suomalaisen julkishallinnon laatuajattelu ja tallaisen kehittaminen alkoi 1980-1990 luvuilla,

joka oli verrattain myohaan moniin muihin kehittyneisiin maihin nahden. Hallinnon kehittami-
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nen oli 1980-luvun alkupuolella Englannista ja Australiasta globaalisti hallinnon kehittamis-
ajatteluksi nousseen New Public Managementin seurausta. New Public Management tarkoitti
yksinkertaistettuna sita, etta julkishallinnollisia palveluja alettiin kehittamaan ja tuottamaan
liilketoiminnallisilla tavoilla, jolloin palveluja voitiin tuottaa tehokkaammin ja resursseja tark-
kaillen. Yksityisen sektorin johtamisperiaatteita otettiin julkishallinnon johtamiseen ja sita
kautta pyrittiin kehittamaan taloudellisuutta ja tehokkuutta. New Public Management loi
julkispalvelujen kehittamiselle uuden johtamisdoktriinin, jonka myota pyrittiin ratkaisemaan
julkishallinnon ongelmia. (Lahdesmaki 2003, 15-16.)

Vuodesta 1987 alkaen Suomen valtioneuvosto asetti Hallinnon kehittamisen ministerivaliokun-
nan (Halke) vaalikausittain aina vuoteen 1995 saakka. Halke:n tehtavana oli kasitella jul-
kishallinnon kehittamista ja sen kautta maaritella poliittisen keskustelun avulla julkisten pal-
velujen tarpeita. Tavoitteena oli kehittaa hyvinvointivaltion kansalaisilleen tarjoamia palvelu-
ja niiden laatua kehittamalla. Samalla ajatusmalli kansalaisesta hallinnon asiakkaana vahvis-
tui. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2021, 6-8.)

Julkishallinnon tehtavat voidaan jakaa kolmeen yleisempaan alueeseen: valvontapainotteisiin
tehtaviin, tuotantopainotteisiin tehtaviin ja palvelupainotteisiin tehtaviin (Oulasvirta 1992,
90). Tama tehtaviin liittyva erilaisuus vaikuttaa siihen, miten julkishallinnon organisaatio
pystyy ohjautumaan omien asiakkaidensa palvelujen tuottamisessa. Maarittelevatko palveluja
yksilolliset asiakastarpeet ja -toiveet vai palvelujen sisallollisiin piireisiin liittyva yhteisollinen
tarve palvelun jarjestamiselle? Yhteisollinen palvelunjarjestamisen velvoite kirjataan organi-
saation toimivaltaan liittyvan lainsaadannon kautta. Lakien saatamiselle on maaritelty Perus-
tuslain (731/1999) kautta tarkat periaatteet. Perustuslaki (731/199) maarittelee jo lahtokoh-
taisesti julkisen vallan velvoitteet saadella sellaisia lakeja, joiden avulla edistetaan kansalai-
sille saatavilla olevia palveluja kaikkiin julkishallinnon jarjestamiin toimintoihin liittyen. Voi-
daan siis sanoa, etta julkishallinnon toiminnalta edellytetaan laissa saadettya palvelun laatua

kaiken oman toimintansa jarjestamisessa.

Suomen julkishallinnon kehittymiseen vaikuttivat toisaalta liittyminen EU:n jaseneksi vuonna
1995, mutta myos suunnitelmallinen valtionhallinnon kehittaminen ja sita kautta julkishallin-
non organisaatioiden toimintamallien muuttuminen. Tama edellytti niin sanotun poikkihallin-
nollisen valmistelun kehittymista 2000-luvun alkupuoliskolla. Poikkihallinnollisuudella edistet-
tiin hallinnon toiminnan tarkasteltavuutta poliittisesti asetettujen yhteiskunnallisten tavoit-
teiden kannalta yhtenaisella tavalla eli tiedettaisiin, miten hallinnon eri toimenpiteet vaikut-
tavat julkishallinnon toiminnan jarjestamisessa. Tama edellytti myos tiedolla johtamisen ke-
hittamista osaksi hallinnon toiminnan mittaamista. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2021, 9-
10.)
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Tiedolla johtaminen ja hallinnon toiminnan vaikuttavuuden arvioinnin kehittamisen kautta
2010-luvun taitteessa julkishallinto on siirtynyt yha vahvemmin tarkastelemaan toimintansa
laatua ja sita kautta ohjaamaan politiikkaansa. Vaikuttavuusarvioinnin etuna nahdaan se, etta
arvioinnin kautta saatava tieto tukee hallinnon paatoksentekoa, mutta myos palvelee kansa-
laisia palveluiden kayttajina. Vaikuttavuusarviointi lisaa myos hallinnon ennakoinnin mahdolli-
suuksia, jolloin palvelujen laadun tasapuolisuus voidaan paremmin sailyttaa. Kaytannossa eri
julkishallinnon organisaatioiden on pitanyt kehittaa omia palvelujaan siten, etta ne vastaavat
laadullisesti ja tasollisesti muiden viranomaisten kansalaisille tuottamia palveluja. Valtionhal-
linnossa tama on ollut kuitenkin yha haaste, koska organisaatiot ovat toiminnoissaan siiloutu-
neita ja heidan keskinaiset prosessinsa eivat tuota vaikuttavuuden kannalta toivottua tulosta.
(Valtiontalouden tarkastusvirasto 2021, 10-15.)

Viimevuosien aikana hallinnon kehittamisessa on noussut esille New Public Governance ajatte-
lu, jossa julkishallinnon toiminta on voimakkaammin kiinni yhteiskunnan eri tasoilla tuotet-
tuun palvelutoimintaan. Tama tarkoittaa julkishallinnon toimintamalleihin sita, etta eri toi-
mintoja seka eri tavoin rahoitettuja palveluja siirrytaan tuottamaan ja tekemaan samoihin
tiloihin tai hyvin lahelle toisiaan. Julkishallinnon tuottaminen palvelujen yhteydessa kokonai-
suutta taydennetaan hankkeiden, yhdistysten ja voittoa tavoittelemattomien palveluntuotta-
jien avulla. New Public Governance eli uusi hallinta on merkinnyt myos sita, etta ratkaistava-
na olevien yhteiskunnallisten ongelmien monimutkaisuus ja toiminnassa tehtavat valinnat
edellyttavat kokeilukulttuuria ja verkostomaista toiminnan kehittamista. Tama muuttaa asia-
kaspalvelun laatua monin eri tavoin, koska julkishallinnon asiakkuuden ymparille tulee ei-
viranomaisia toimijoita ja heidan kauttaan uusia asiakaspalvelun muotoja. (Vinokur-Kaplan
2018, 446-447 & Valtiontalouden tarkastusvirasto 2021, 12-13.)

Laadun arviointi ja mittaaminen ovat liittyneet viime vuosina julkishallinnon kehittamiseen
yha voimakkaammin. Tama on lisannyt julkishallinnon palvelutuottajien tarvetta luoda kayt-
toonsa erilaisia laatumittareita ja tuottaa niihin perustuvaa vaikuttavuustietoa omasta toi-
minnastaan. Sosiaali- ja terveydenhuoltoon ollaan luomassa laaturekistereja, joiden tavoit-
teena on kehittaa kansallisesti maaritellyt saannot laatuun liittyvan tiedon rakenteesta, hal-
linnoinnista ja tiedon yhdenmukaisuudesta (Jonsson, Pikkujamsa & Heilio 2019, 3). Naihin
laaturekistereihin liittyva valmistelutyo aloitettiin vuonna 2018 ja se on edennyt nyt vaihee-
seen, jossa laaturekisterien yllapitamisesta ollaan saatamassa tarkentavaa lainsaadantoa,
luomassa organisaatiota ja maarittelemassa resursseja. Laaturekistereiden kehittaminen osa-
na julkishallinnollisen toiminnan laadun seurantaa on liittynyt erityisesti terveydenhuollon
sote-uudistukseen. Laaturekistereiden kayttoonotossa on keskeisesti kyse asiakaslahtoisyyden
korostamisesta, palveluiden parantamisesta ja palvelujen oikea-aikaisuudesta. Tavoitteena on
saada asiakkaat mukaan palvelujen kayttajana kehittamaan heidan itsensa tarvitsemia palve-
luja. (Jonsson, Pikkujamsa & Heilio 2019, 84-85.)
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Rikosseuraamuslaitoksen toiminnasta ja seuraamusasiakkaiden asemasta seka oikeuksista on
saadetty edella mainitun Perustuslain (731/1999) maarittelemien periaatteiden mukaisesti.
Lainsaadannon kautta Rikosseuraamuslaitokselle julkishallinnollisena organisaationa on ase-
tettu laadullisia vaatimuksia, jotka tulee ottaa tarkasti huomioon rikosseuraamuksien taytan-
toonpanoja toteutettaessa. Vankeuslaissa (767/2005) ja laissa Rikosseuraamuslaitoksesta
(953/2009) on saadetty vankeudelle ja organisaatiolle tavoitteet, joissa on yksiloon kohden-
nettavissa olevia laadullisia maaritelmia. Vankeuden tavoitteena on lisata, edistaa, tukea ja
huolehtia yksiloon liittyvista asioista, seka ehkaista yksilolle aiheutuvia haittoja. Rikosseu-
raamuslaitoksen toimintaan liittyy myos yhteiskunnallisia laadullisia vaatimuksia lisata tuo-
mittujen valmiuksia rikoksettomaan elamantapaan, elamanhallintaan ja sijoittumista yhteis-

kuntaan.

Rikosseuraamuslaitoksessa hallinnon ja tiedolla johtamisen kehittyminen on merkinnyt aiem-
man valvonnallisen ydintehtavan laajentumista edella mainittujen lainsaadannon maarittele-
minen laadullisten kasitteiden suuntaan. Merkittavana osatekijana on ollut pohjoismaisen
rangaistusten taytantoonpanokulttuurin kehittyminen turvallisuus- ja riskiajattelun vahvistu-
misen myota. Aiempi valvontaan perustuva ydintehtava on saanut rinnalleen lakiin kirjattuja
vaikuttamistehtavia tuomittuihin nahden ja siten vankeusrangaistuksien laadullinen sisalto on
muuttunut merkittavasti, eika vankeusrangaistuksen tarkoitusta ole yksinkertaista tunnistaa.
(Linderborg, Blomster, Tyni & Muiluvuori 2012, 11.)

Vankeusrangaistuksiin liittyy vaikuttavuusodotuksia yhteiskunnan, yksilon ja seuraamustoi-
minnan jarjestamisen kannalta. Vankeudelta odotetaan toisaalta yhteiskuntaa rikoksilta ja
niiden tekijoilta suojaavaa uskottavuutta, mutta myos uusintarikollisuuteen vaikuttamista.
Samalla rikoksiin syyllistyneen yksilon kannalta vankeusrangaistuksiin liittyy ennen kaikkea
uusimisriskeja alentava ja ehkaiseva odotus, joka voidaan kasittaa eri tavoin katsontakannan
mukaan. Katsontakannan ymmartamiseksi lainsaadannon maarittelemat laadulliset kriteerit
vankeusrangaistusten taytantoonpanosta selkeyttavat katsontakantaa viranomaisen toiminnan

nakokulmasta.

Rikosseuraamusten ja julkishallinnolle maarattyjen tehtavien jarjestamista selkeyttamaan on
maaritelty yhteisia organisaatioiden toiminnan arvoja, seka niihin mukautuvia hallinnon stra-
tegioita. Tallaiset arvot mahdollistavat ylipaataan sen, etta asioiden tai ilmioiden laadullisia
kokemuksia voidaan vertailla. Kun organisaatio on maaritellyt toiminnalleen arvot, niin niiden
perusteella on johdettavissa organisaation eri toimintakulttuureihin mukautettavat tavoitteel-
liset tausta-arvot ja niista johdettavat laadulliset mittarit. Laadullisten ilmioiden ymmarta-
miseksi on syyta tarkastella, miten laatua on tarkasteltu Rikosseuraamuslaitoksessa ja millai-

sia yleisia ilmioita asiakaspalvelun laatuun on maaritelty.
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Yksittaisten vankiloiden osalta asiakastyon laatua ei ole tarkasteltu saannollisesti tai erillisen
suunnitellun prosessin mukaisesti. Asiakastyon laadun tarkastelun kannalta asiaan liittyy mer-
kittavia jannitteita siita, voidaanko vankilan toimintakulttuurissa ylipaataan kuulla vankeja
asiakaspalvelusta tai arvioida virkamiesten tekeman tyon laadullisia ominaisuuksia. Taman
asetelman taustalla ovat viranomaisen toiminnan lainmukaisuutta tarkastelevien laillisuusval-
vojien toteuttama valvonta, viranomaisen toimivaltalainsaadannosta johdetut velvollisuudet
noudattaa kaikessa toiminnassaan tarkasti lakeja ja saadoksia, seka vankiloiden organisaa-
tiokulttuuriin liittyva vangin asema suhteessa virkamieheen. Vankien kohtelua on arvioitu
ensisijaisesti viranomaisen toiminnan lainmukaisuuden kautta. Ajattelutapa siita, etta vanki
olisi jollain tapaa yhteiskunnan palveluja kayttava asiakas, on varsin uusi ja siihen kohdiste-
taan toimintakulttuuriin perustuvaa kritiikkia. Lahtokohtaisesti vankia ei ole nahty asiakkaa-
na, vaan hallinnon alamaisena, kuten Lillrank (1998, 91) asiaa maarittelee. Alamaisella on
velvollisuus noudattaa lakia, asetuksia ja jarjestyssaantoja, ja taman oikeuksia on rajoitettu
lain perusteella. Tama oikeuksien rajoittamisen perustelu voi vaikuttaa myos toimintakulttuu-
risesti siina, ettei vankia voida nahda asiakkuuden kasityksen kautta ja siten vankilassa tehta-

vaa asiakastyota ei tunnisteta varsinaisena asiakaspalveluna.

3.2 Rikosseuraamuslaitoksen laatumittaukset ja laatuajattelu

Rikosseuraamuslaitos on tutkinut ja tarkastellut toimintansa laatua saannollisesti 2010-luvulta
alkaen. Tata ennen vankiloiden toimintaa ja rikosseuraamuksien laatua on tutkittu suppeam-
pien asiakokonaisuuksien ja ilmioiden osalta. Osana organisaation strategisen toiminnan vai-
kutusten ja laadun johtamista Rikosseuraamuslaitoksessa on kehitetty Suomeen soveltuva
laatumittausprosessi, jonka mukaisesti on toteutettu laatumittauksia kaksi kertaa vuosina
2016 ja 2019. Rikosseuraamuslaitoksen laatumittaukset perustuvat sisallollisesti vuosina 2012
ja 2015 tehtyihin laatututkimuksiin. Laatumittausten tuloksien avulla on keratty rikosseuraa-
musasiakkailta ja vankiloiden, tukipartioiden, yhdyskuntaseuraamustoimistojen ja arviointi-
keskusten henkilostolta kasityksia kokemuksista rikosseuraamustyon laadusta eri asiaryhmiin

liittyen. (Linderborg, Blomster, Muiluvuori, Tyni & Laurila 2017, 10-11.)

Vuosien 2012 ja 2015 tutkimusten laatututkimusten perusteella maariteltiin asiaryhmat laa-
tumittauksille vuoden 2016 mittausta varten. Laatututkimuksien teoreettisena taustana hyo-
dynnettiin Lieblingin ja Arnoldin vuonna 2004 julkaisemaa tutkimusta ”Prisons and their Moral
Performance”, jossa selvitettiin vankeuteen liittyvia laadullisia tekijoita ja kasitteita. Liebling
ja Arnold maarittelivat vankiloiden toimintaan liittyvia moraalisia ja teoreettisia kasitteita,
joita pystytaan mittaamaan tarkasti valitulla tavalla. Naiden teoreettisten kasitteiden osalta
Liebling ja Arnold esittivat vankilaelaman haasteita kuvaavat teoreettisempiirisen ulottuvuu-
det paaryhmittain. Rikosseuraamuslaitoksen kehittama laatututkimusmalli mukautuu Lieblin-
gin ja Arnoldin laatu-ulottuvuusmalliin, mutta sita on jatkokehitetty kansallisesti vastaamaan

suomalaisen vankilakulttuurin tarpeita. Jatkokehittelyssa on huomioitu Suomen vankiloissa
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ilmenevia erityispiirteita muun muassa turvallisuusulottuvuuden nakokulmasta. (Linderborg,
Blomster, Tyni & Muiluvuori 2012, 14-25.)

Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksen tavoitteena on ollut selvittaa, millaisia laatukuiluja
Rikosseuraamuslaitoksen laatu-ulottuvuuksissa on suhteessa toiminnalle asetettuihin strategi-
siin tavoitteisiin. Vuoden 2016 laatumittauksen maariteltyina tavoitteina on ollut selvittaa
henkilokunnan ja vankien seka yhdyskuntaseuraamusasiakkaiden kasityksia rikosseuraamus-
kaytantojen laadusta, kerata tietoa toiminnan kehittamiseksi, liittaa laadunarviointi seuraa-
muskaytantojen osaksi, edistaa laatuajattelua ja siihen liittyvan tyoskentelyn muodostumista,
mahdollistaa seuraamuskaytantojen laadullista seurantaa, seka arvioida, miten hyvin seuraa-
muskaytannot toteuttavat Rikosseuraamuslaitoksen arvoja ja strategiaa. Laatumittausten
tutkimusrakenne on kaksiosainen, vankeus ja yhdyskuntaseuraamukset. Vankeutta koskeva
kyselyosa on jaettu vankikyselyyn ja vankilahenkilokuntakyselyyn. Yhdyskuntaseuraamuksia
koskeva kyselyosa on jaettu vastaavalla tavalla asiakaskyselyyn ja henkilokuntakyselyyn. Ri-
kosseuraamuslaitoksen laatumittauksessa maaritellaan laadun koostuvan organisaation, tuot-
teen, palvelun tai prosessin kyvysta tayttaa sille asetetut vaatimukset tai siihen kohdistuvat
odotukset. (Linderborg ym. 2017, 9.)

Laatumittausten laatu-ulottuvuuksina on kaytetty vuoden 2016 ja 2019 vankikyselyissa seu-
raavia asioita: jarjestys, turvallisuus ja hallinto, hyvinvointi, suhteet, toiminnallisuus. Vanki-
lahenkilokuntakyselyiden laatu-ulottuvuuksina on kaytetty: jarjestys, turvallisuus ja hallinto,
tyohyvinvointi, suhteet, toiminnallisuus. Rikosseuraamuslaitos kutsuu naita seuraamuskaytan-
tojen ydinulottuvuuksiksi. Laatumittauksen tuloksiin liittyen on tuotettu laatua kuvaava yleis-
arvosana koetun laadun osalta, ja vertailtu seka tuotettu tulkintoja eri vastaajaryhmien vas-

tauksista suhteessa toisiinsa. (Linderborg ym. 2017, 11.)

Rikosseuraamuslaitoksen asettama tavoite laatumittaukselle on ollut tunnistaa laatukuiluja.
Vuoden 2016 laatumittauksen todetaan paljastaneen laatukuiluja. Maarittelyn mukaan laatu-
kuilu on sita, etteivat kaytannon toiminnot vastaa sita, mita toiminnoilta odotetaan ja millai-
nen mielikuva palvelun kayttajilla on niista (Linderborg ym. 2017, 47). Laatukuilu voi syntya
myos siita, ettei palveluille ole luotu standardeja harmonisoimaan palvelujen laatua ja asiak-
kaat eivat siten saa tarvitsemiaan palveluja. Laatukuiluja voi syntya myos silloin, jos palvelun
toimituksellinen laatu on puutteellista johtuen henkilokunnan riittamattomasta koulutukses-
ta, perehdyttamisen heikkoudesta, epatarkoista tai puutteellisista tyoohjeista tai henkiloston

sitoutumattomuudesta laatuvaatimuksiin. (Linderborg ym. 2017, 47-48.)

Rikosseuraamuslaitoksen vuoden 2019 laatumittauksen tavoitteet ovat paaosin vastanneet
2016 vuoden laatumittausta. Tavoitteena on ollut selvittaa moniulotteisesti ja tasmallisesti
sita, millaisena rikosseuraamusasiakkaat ja Rikosseuraamuslaitoksen henkilokunta kokevat

seuraamustoiminnan laadun. Lisaksi keskeisena tavoitteena on ollut tiedon tuottaminen orga-
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nisaation toiminnan kehittamiseksi ja seuraamustyon laatukasityksen maaritteleminen tiedon
avulla, jotta seuraamustoiminnan muutoksia voitaisiin seurata ymmarrettavalla tavalla. Ta-
voitteet pitavat sisallaan myos strategisen ohjausvaikutuksen organisaatiotasolla ja yksikkota-

solla. (Linderborg, Blomster, Laurila, Muiluvuori, Tyni & Karjalainen 2020, 10-11.)

Laatumittauksissa on asiaryhmina kaytetty aiemmin mainittuja ydinulottuvuuksia, joihin liit-
tyen laatua on mitattu asennevaittamilla. Asennevaittaminen vastausasteikkona on kaytetty
vuoden 2016 laatumittauksen tapaan 5-portaista Likert-arvoasteikkoa. Arvoasteikko on maari-
telty vastausten perusteella hyvaa, huonoa, valttavaa tai neutraalia laatua osoittaviin mitta-
riarvoihin. Mittaus toteutettiin vankien ja seuraamusasiakkaiden osalta lomakekyselyna ja
henkiloston osalta sahkoisena verkkolomakekyselyna. (Linderborg ym. 2017, 11; Linderborg
ym. 2020, 11-12.)

Vuoden 2019 laatumittauksessa ei ole enaa mainittu laatukuiluja vuoden 2016 laatumittauk-
sen tapaan. Tuloksia tarkastellaan ensisijaisesti laatu-ulottuvuuksien nakokulmasta. Laatumit-
tauksen yhteenvedon mukaan vuoden 2019 tulokset ovat olleet yhdenmukaisia 2016 laatumit-
tauksen kanssa. Menetelmalla on pystytty havaitsemaan laatu-ulottuvuuksien sisalla tapahtu-
neita muutoksia eri seuraamusmuotojen osalta, seka havaittu ulottuvuuskohtaisesti muutoksia
mittaustulosten valilla. Laatumittauksen on havaittu olevan selkeasti yhteydessa Rikosseu-
raamuslaitoksen kehittamistoimintaan, koska mittauksella voidaan tuottaa ymmarrettavia
tuloksia palveluiden laatukokemuksista. Laatumittauksen prosessien osalta on havaittu, etta
mittauksen kaytantoja olisi tarkoituksenmukaista arvioida uudestaan ja pyrkia kehittamaan
erityiskysymyksiin, seka yksikoiden tilanteeseen ja toimintaan liittyvia laatumittauksia, joiden
tuloksia tulisi pystya hyodyntamaan nopeammin. Laatumittauksien merkitys Rikosseuraamus-
laitoksen strategisen suunnittelun ja ohjauksen osalta on ilmeinen. (Linderborg ym. 2020, 26-
32))

3.3 Vankilailmapiirin tutkimuksesta kansainvalisesti

Viimeisten kahden vuosikymmenen aikana on vankilailmapiiria tutkittu paljon ja asiaan liitty-
vat teoriat ovat kehittyneet merkittavasti. Naiden tutkimusten myota on kehitetty valineita
vankilailmapiirin tutkimista varten. Tutkimukset ovat olleet laajoja ja maarallisesti hyvin
kattavia otoksia tutkimushetkella vangittuna olevista vangeista. Vankilailmapiirin tutkimusta
on tarkasteltu kansainvalisesti jo pidempaan ja selvitetty syita sille, miksi ja millaisiksi vangit
kokevat vankiloiden ilmapiirin. Vankilailmapiirin mittaamista varten kehitettyja menetelmia
ovat olleet Correctional Institutions Environment Scale (CIES 1975), Prison Environment Inven-
tory (PEI 1985), Essen Climate Evaluation Schema (EssenCES 2008), Measurement of Quality of
Prison Life (MQPL 2004), Prison Group Climate Instrument (PGCI 2011) ja viimeisimpana ke-
hitetty Prison Climate Questionnaire (PCQ 2020). Menetelmien ja mittareiden kehittymisen

myota tutkimuksille on maarittynyt parempi sisainen johdonmukaisuus, kriteerit ja rakenteel-
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linen oikeamuotoisuus. Rikosseuraamuslaitoksen laatumittaukset perustuvat paaosiltaan MQPL

menetelmaan.

Prison Climate Questionnaire (PCQ) on uusimpana vankilaelaman laatua mittaavana menetel-
mana Hollannissa kehitetty tutkimusvaline, jota voidaan kayttaa johtamisen tyovalineena
mittaamaan vankilan suorituskykya ja silla voidaan tutkia vankilan elamanlaatua, vankien
hyvinvointia ja kayttaytymista. PCQ:n ydin koostuu kahdesta eri lahteesta. Ensimmaisessa
lahde sisaltaa vankilailmapiirin kuusi paaaluetta: suhteet vankilassa, turvallisuus ja jarjestys,
yhteyden vankilan ulkopuolelle, tilat, merkityksellinen toiminta, seka autonomia. Toinen lah-
de koostuu 14 aiemmasta vankilailmapiiritutkimuksesta vuosilta 1974-2015 (Bosma, Van Gin-
neken, Palmen, Pasma, Beijersbergen & Nieuwbeerta 2020, 357). PCQ tutkimus on 136 koh-
dan kyselylomaketutkimus, joka mittaa 21 kasitetta ja naista 14 kattaa edella mainitut kuusi
paaaluetta. Vastaukset annetaan viiden pisteen arvoasteikolla, jossa korkeammat pisteet
kuvastavat parempaa kokemusta kysymysaiheeseen liittyen. PCQ on tutkimusvalineena arvioi-
tu olevan riittava valine mittaaman vankilailmapiiria ja vankien nakemyksia vankilaelaman
laadusta. (Bosma ym. 2020, 362;375.)

Tuoreimpia tutkimuksia aiheesta on Esther Van Ginnekenin ja Paul Nieuwbeertan monitasoi-
sen tutkimus vankilailmapiiriin vaikuttavista tekijoista vuodelta 2020. Tutkimuksessa tarkas-
teita PCQ menetelmaa hyodyntaen. Van Ginnekenin ja Nieuwbeertan (2020) tutkimuksen mu-
kaan vankilailmapiirin tutkimus on riippuvaista tutkijoista, jotka kayttavat toisistaan erilaisia
kasitteita tekemiensa oletusten suhteen. Van Ginnekenin ja Nieuwbeertan (2020, 2) mukaan
eri tutkijoiden teoreettinen viitekehys on kuitenkin hyvin samankaltainen ja se sisaltaa nelja
ydinaluetta. Ensimmainen ydinalue on ajatus siita, etta vankilailmapiiri heijastelee vankila-
elaman subjektiivisesti koettua laatua ja se perustuu kasityksiin aiheesta. Tahan ydinaluee-
seen vaikuttavat vankiloiden keskinaiset erot, kokemukset vankilassa, johtamismalli ja henki-
lostosta syntyva mielikuva seka vankilaan sijoitettujen vankien yksilolliset ominaisuudet, ri-

kostausta, kokemukset ja sosiaaliset verkostot laajasti tarkastellen.

Toisena ydinalueena tutkimuksessa todetaan, etta vankilailmapiiri tulee kasittaa moniulottei-
sena rakenteena ja konstruktiona. Van Ginnekenin ja Nieuwbeertan (2020, 2) mukaan tama on
perusteltavissa silla, etta lahes kaikki vankilailmapiiria koskevat tutkimukset erottelee kasit-
teet ja ulottuvuudet. Ulottuvuuksista keskeisimmat ovat vertaissuhteet, suhteet henkilostoon,
turvallisuus. Joissain tapauksissa my0s vangin autonomia ja vapaus on maaritelty ulottuvuute-
na, kuten myos toiminta-asenteisiin liittyvat seikat, kuten aktiivisuus. Lisaksi aineelliset olo-
suhteet, kuten tilat ja asioiden kasittely vaikuttavat tyytyvaisyyteen suhteessa vankilaorgani-

saatioon.
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Kolmantena ydinalueena tai -ajatuksena Van Ginneken ja Nieuwbeerta (2020, 2) maarittelee
vankilailmapiirin merkityksellisyyden yksikko- ja vankilatasolla. Tama tarkoittaa sita, etta
samassa vankilassa tai vankilaosastolla asuvat henkilot ovat enemman samaa mielta vanki-
lailmapiirista, kuin muiden osastojen tai vankiloiden henkilot. Yhteinen ymparisto vaikuttaa
rakenteellisesti siihen, miten siella asuvat kokevat ilmapiirin olevan. Vankilan turvallisuustaso
ja sen perusteella oleva vankiaines voivat vaikuttaa vankilailmapiirin kokemuksiin ja kasityk-
siin, ja vankien kesken voi syntya naennaisesti yhteinen sovittu mielipide sosiaalisen vuoro-

vaikutuksen kautta vankilailmapiirista.

Neljantena ydinalueen tai -ajatuksen perusteella vankilailmapiirin vaikuttaa yksiloiden hyvin-
vointiin ja kayttaytymiseen vankien yksilollisten ominaisuuksien lisaksi. Tama tarkoittaa sita,
etta on merkitysta silla, missa vankilassa vangit asuvat ja se vaikuttaa heidan kayttaytymi-

seensa ja hyvinvointiinsa vankeusaikana seka sen jalkeen. Vankilailmapiiri itsessaan vaikuttaa

siten myos yksilollisesti koettuun vankilailmapiiriin.

Van Ginnekenin ja Nieuwbeertan (2020, 10) mukaan vankilailmapiirin mittaamisessa on yha
suuria puutteita analyysitason osalta, koska laajempien vankilailmapiirimittausten tulosten
analysoinnin kannalta ei ole selvaa, missa maarin saadut tulokset ovat yksilotasoisia ja miten
vankila asuinymparistona itsessaan vaikuttaa tuloksiin. Lisaksi eri ydinulottuvuuksien mittaa-
miseen kaytettyja tutkimusvalineita ja -menetelmia ei ole hyvaksytetty yhteisten kriteerien
mukaisesti. Tutkimuksessa arvioitiin, etta vankilailmapiirissa koettu psyykkinen hyvinvointi
vaikuttaa vankilassa vastaavasti. Samoin vankien kokema suhde henkilokuntaan myotavaikut-

taa vankilan jarjestysrikkomuksiin ja vaarinkaytokset vaikuttavat suhteessa henkilokuntaan.

3.4 Laadun maarittelya palvelun nakokulmasta

Asiakaspalautteessa on kyse laadun arvioinnista, jollaista yksilo on tuottanut palveluun liitty-
vien kokemustensa perusteella. Laatu on kasitteellisesti suhteellinen ja siita ei saa kokonais-
kuvaa tarkastelemalla asioita vain yksittaisista nakokulmista. Laatua verrataan ja se suhteu-
tuu palveluun liittyviin tavoitteisiin ja palvelun toimintakykyyn, seka niista saatavaan tyyty-
vaisyyteen palveluista. Laadun maarittelemisen kannalta on pohdittava sen tasmallista maari-
telmaa palveluntuottajan toimialan ja siihen liittyvien prosessien osalta. Maarittelyssa on
tarkeata rajata laatuun liittyvan ilmio tai toiminta, ja erityisesti mita siihen kuuluu ja toisaal-
ta ei kuulu. Jos maarittelya ei pystyta tekemaan, niin talloin toiminta tai ilmio ei ole laadulli-
sesti mitattavissa. Rikosseuraamuslaitoksen laatumittareiden kehittaminen on ollut vastaavas-
ti seuraamuspalveluiden tavoitteisiin suhteutettu menetelma. Laadun mittaaminen on myos
johtamisen tavoitteiden maarittelemista ja asiaan liittyvan kehittamisen, keinojen ja tavoit-
teiden jatkuvaa seurantaa. Laadun maarittelemiseksi on ymmarrettava asiaan liittyva hyva ja
maariteltava siihen liittyvat mittarit, jotta voidaan arvioida asian kehittymisen laatua. (Lill-
rank 1998, 19.)
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Lillrankin (1998) mukaan laatufilosofinen tyoskentely sisaltaa kolme paavaihetta. Ensimmai-
nen vaihe edellyttaa pohdintaa niista asioista, joihin laatu liittyy ja joihin voidaan soveltaa
laatutarkastelua. Toinen vaihe liittyy laadun ilmiciden nakokulmien ymmartamiseen sisaltaen
asiaan tai palveluun liittyvan virheettomyyden, funktionaalisuuden eli rakenteen ja suoritus-
kyvyn valisen suhteen, asiakaslahtoisyyden seka systeemilaadun. Kolmantena laatufilosofian
paakohtana on laadun ohjausperiaatteet. Se tarkoittaa ymmartamista siita, milla perusteella,
mista ja minkalaisen tiedon perusteella voidaan arvioida laatua ja asettaa sille laadullisia
tavoitteita. (Lillrank 1998, 19-20.)

3.5 Asiakas ja laadun odotukset

Asiakas on laadun tulkitsija ja han on laadun tarkastelun kannalta keskeisin palautetta tuotta-
va osatekija. Asiakkaan kokemukset laadusta muodostuvat siita, minkalaisia palveluita asiakas
saa palveluprosessin myota. Ylikoski (1999) kuvaa laadulla olevan kolme osatekijaa, tekninen
eli lopputuloslaatu, seka toiminnallinen eli prosessilaatu. Kolmantena osatekijana on asiakaan
mielikuva organisaatiosta palvelun tuottajana ylipaataan. Palvelun tuottamisen tapa vaikuttaa
asiakkaan kannalta olevan jopa tarkeampaa, kuin palvelun lopputulos. Palvelun tuottamiseen
liittyva asiakkaan ja palveluorganisaation vuorovaikutus on olennainen hyvan palvelukokemuk-
sen syntymisessa. Organisaation hyva tai huono imago voivat olennaisesti vahvistaa suuntiinsa
mielikuvia palvelusta saaduista kokemuksista. Hyva imago sallii satunnaisia virheita proses-
seissa, kun taas huono imago vahvistaa negatiivisia ja huonoja kokemuksia. (Ylikoski 1999,
118.)

Asiakkailla on palvelujen suhteen odotuksia, jotka liittyvat palveluiden tuloksiin, palvelupro-
sessien laatuun ja muihin palveluun liittyviin ilmioihin. Odotuksilla on normatiivinen eli asian
kannalta ohjeellinen luonne, joka siten luo asiakkaille ennakolta mielikuvaa siita, millaista
palvelu tulee olemaan. Odotukset ovat riippuvaisia siita, onko asiakas palveluissa ensimmaista
kertaa vai onko han jo aiemmin kayttanyt palveluja. Kun kokemuksia on kertynyt, niin tama
lisaa odotusten normatiivisuutta asiakkaan nakokulmasta. Odotusten merkitys asiakkaan laa-
tukokemuksissa on erityisen merkityksellinen ja suuri. Tama nayttaytyy Rikosseuraamuslaitok-
sessa vankeusrangaistuksien uusimisen nakokulmasta osin hyvin samankaltaisena asiakaspro-
sessina. Ensikertalaisella vangilla voi olla hyvin erilaisia odotuksia vankeusajaltaan, kuin tois-
tuvasti vankilaan joutuvilla vangeilla. Ylikosken (1999) mukaan laadun arvioinnissa odotukset
muodostavat asiakkaalle peilin, johon tama peilaa palvelukokemustaan ja asiakas vertailee

odotusten ja kokemusten perusteella saamaansa laatua palveluista (Ylikoski 1999, 120).

Palveluorganisaation tavoitteena on yleensa vastata asiakkaiden odotuksiin tai ylittaa ne (Yli-
koski 1999, 120). Asiakkaiden odotukset ovat kaksitasoisia ja joustavia. Riittava palvelu on
maarittynyt asiakkaan odotusten ja kokemusten kautta. Asiakkaalla on toive tai nakemys sii-
ta, millaista palvelua han haluaisi saada eli naiden kahden tason valista aluetta nimitetaan

hyvaksyttavan palvelun alueeksi, joka muodostaa joustovaran sille, mita asiakas palvelussa
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sietaa (Ylikoski 1999, 120-121). Palveluntason odotuksia maarittelee asiakkaan kannalta ha-
nen kokemansa asian tarkeys. Kaytannossa tarkeammaksi koettujen asioiden odotukset ovat
korkeammalla, kuin vahaisempien asioiden odotukset. Asiakkaat odottavat kuitenkin palvelun
tuottajalta ja tuottamiselta luotettavuutta. Luotettavuuden osalta hyvaksyttavan palvelun
alue on hyvin pieni ja asiakkaan eivat sieda epaluotettavaa palvelua ja virheita tai rikottuja
lupauksia. Asiakkaiden tarkeaksi kokemien asioiden odotukset ovat myos sellaisia, joissa hy-
vaksyttavan palvelun alue ei jousta, vaan odotukset palveluun liittyen ovat ehdottomampia.
(Ylikoski 1999, 121.)

Rikosseuraamuslaitos on laatumittauksissaan selvittanyt asiakasnakokulmia tutkimalla vankien
mielipiteita vankilailmapiirista seka vankilassa asumiseen liittyvista kokemuksista ja asioista.
Kyse ei ole ollut niinkaan seuraamusasiakkaiden palveluodotusten tarkastelusta, vaan olemas-
sa olevan palvelun kayttamisen arvioimisesta. Vankien laatumittauksissa tuottaman asia-
kasnakokulman vaikutukset ovat olleet osaltaan vaikuttamassa Rikosseuraamuslaitoksen han-
kekehittamistoimintaan ja palvelutuotantomallien rakenteiden kehittamiseen organisaation
strategiakarttaan perustuen (Rikosseuraamuslaitos 2022c¢). Varsinaisesti erillisia asiakaspalve-
lun laadun kehittamiseen tahtaavia hankkeita ovat olleet vankilakonsepteihin perustuvat pal-
velumallit ja niiden perusteella maarittyvat vankilakohtaiset palvelukartat. Palvelukarttojen
avulla tuodaan esille vankilassa tuotettavien palvelujen osa-alueet ja naihin palveluosa-
alueisiin tuotettavat asiakaspalvelutoiminnat. Asiakkaan odotuksiin liittyva palvelujen kehit-
taminen Rikosseuraamuslaitoksessa perustuu lahinna organisaation itsensa maarittelemiin
asioihin. Vankien kuuleminen asiakkaina ei ole tunnistettavissa seuraamuspalvelujen kehitta-

misessa. (Rikosseuraamuslaitos 2022b.)

3.6 Palvelun laadun arviointi

Palvelun laadun arvioinnin kannalta kyse on useista eri asioista, jotka ovat asiakkaan odotuk-
sissa mukana. Palvelun laadun osatekijoina Gronroos (2015, 114-115) ja Ylikoski (1999, 126-
129) listaavat Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin laatututkimuksen klassikon mukaisesti,
etta palvelun laadun tunnusmerkit ovat: luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutetta-
vuus, kohteliaisuus, viestinta, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja tuntemi-
nen seka fyysinen ymparistd. Laadun osatekijoiden maaraa on mychemmin karsittu viiteen,
jotka ovat: 1) konkreettinen ymparisto, 2) luotettavuus, 3) reagointialttius, 4) vakuuttavuus
ja 5) empatia. Nama osatekijat liittyvat SERVQUAL-menetelmaan, jolla voi mitata sita, miten
asiakkaat kokevat palvelun laadun (Gronroos 2015, 116). Laadun osatekijat eivat ole sellaise-
naan vertailtavissa Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten ydinulottuvuuksien tai kansain-
valisten vankilailmapiiria mittaavien paaalueiden kanssa. Gronroosin (2015, 116) mukaisten
laadun osatekijoiden vaikutukset eivat ulotu varsinaisen palvelun ulkopuolelle, vaan jaavat

hyvin lahelle palvelua itseaan. Rikosseuraamuslaitoksen laatumittareiden osatekijoina olevat
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ydinulottuvuudet ovat merkittavasti abstraktimpi kokonaisuus, joiden laadullinen mittaami-

nen on monimutkaista.

SERVQUAL-menetelma on attribuuttipohjainen laadun mittausmalli, joka perustuu mainittui-
hin viiteen osa-alueeseen ja niihin perustuen asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja
palveluista saamien kokemusten vertailuun (Gronroos 2015, 116). Eri osa-alueita kuvataan
yleensa 22 attribuutilla, joihin asiakkaita pyydetaan vastaamaan 7-kohtaisella arvoasteikolla
mielipiteensa palveluun liittyvasta vaittamasta tai toteamuksesta. Arvoasteikon aarilaidoilla
taysin eri mielta- ja taysin samaa mielta vastaukset. Vastaukset annetaan palveluun liittyvista
odotuksista ja kokemuksista. Vastausten poikkeamista voidaan maaritella laskemalla koko-

naislaatua kuvaava tulos. (Gronroos 2015, 116.)

SERVQUAL-menetelman soveltaminen edellyttaa kaytettavan mittarin ja attribuuttien enna-
kollista arvioimista. Palveluiden erilaisuus voi vaikuttaa merkittavasti menetelman kautta
saataviin tuloksiin. Tarvittaessa on hyodynnettava alkuperaisen kymmenta osatekijaa palvelun
piirteiden selvittamiseksi ja laadun mittausmallin luomiseksi eli kaytannossa SERVQUAL-
menetelmaa hyodynnettaessa on kaytettava tilanteeseen ja palveluun sopivia osa-alueita ja
attribuutteja. (Gronroos 2015, 116-117. & Ylikoski 1999, 134-136.)

Jotta SERVQUAL-menetelman osatekijoiden mukaisten tulosten kayttaminen olisi palveluiden
johtamisessa hyodynnettavissa, niin hyvan palvelun kriteerien tulisi olla maariteltyna. Gron-
roos (2015, 121-122) listaa laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria: ammattimaisuus
ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun
normalisointi, palvelumaisema, maine ja uskottavuus. Ammattimaisuudella tarkoitetaan sita,
etta asiakkaat ymmartavat tyontekijoilla olevan sellaiset tiedot ja taidot, seka resurssit, joilla
nama pystyvat tuottamaan asiakkaan nakokulmasta ammattitaitoisia palveluja. Asenteet ja
kayttaytyminen tarkoittaa, etta asiakastyota tekevat tyontekijat kiinnittavat huomiota asiak-
kaisiin ja haluavat ratkaista asiakkaiden ongelmia ystavallisesti ja spontaanisti. Lahestytta-
vyys ja joustavuus tarkoittaa sita, etta palvelut ovat suunniteltu siten, etta asiakkaat pystyvat
palveluita saamaan ja palvelujarjestelmat toimivat asiakastarpeiden mukaisesti. Luotettavuus
tarkoittaa sita, etta asiakkaat tietavat, mita palvelussa tapahtuu ja etta asiat toteutuvat
sovitusti luvatuista asioista kiinni pitaen. Palvelun normalisointi tarkoittaa, etta asiakkaat
ymmartavat asioiden mennessa pieleen palveluntuottajan ryhtyvan toimiin uuden ratkaisun
loytamiseksi ja tilanteen hallitsemiseksi. Palvelumaisemalla tarkoitetaan sita, etta asiakkaat
tuntevat palvelun fyysisen ympariston ja sen kautta palvelutapaamisiin liittyvat myonteiset
piirteet. Maine ja uskottavuus tarkoittaa sita, etta asiakkaat uskovat ja luottavat palvelun-
tuottajan toimiin ja siihen, etta palvelu vastaa tarpeeseen (Gronroos 2015, 122). Laadukkaan
palvelun kriteerit on helppoa ymmartaa myos vankilassa tehtavassa seuraamustyossa, koska
kriteerit voidaan mallintaa konkreettiseen tyoskentelyyn vankilan asiakastyossa. Gronroosin

(2015, 121-122) listaamien laatukriteerien perusteella voidaan tarkastella jopa yksittaisia
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asiakaspalvelutoimintoja varsin kattavasti. Vankilassa tuotettavassa asiakastyossa asiaan liit-
tyy tyokulttuurisia esteita, seka asiakkaan asemaan suhteessa palvelua tuottavaan virkamie-

heen liittyvaa valta-asetelmaa.

Laatu liittyy palveluun ja sita tehdaan toimintojen eli prosessien kautta tuotettuna tapahtu-
maketjuna, jossa on useita eri vaiheita. Palveluprosessissa asiakkuus luo tarpeen tiettyjen
toiminteiden toteutumiselle ja sita kautta edellyttaa palvelun tuottajalta naiden palvelupro-
sessien hallintaa ja johtamista. Prosesseja voi olla kaynnissa samanaikaisesti rinnakkain useita

ja ne etenevat vaiheittain muodostaen samalla sekvenssin. (Lillrank 1998, 25-27.)

Asiakas liittyy aina laatuun ja sen maarittelyyn. Lillrankin (1998) mukaan julkisella sektorilla
tuotetuissa palveluissa ei ole varsinaisesti asiakkaita, vaan enneminkin kansalaisia ja alamai-
sia. Alamaisen rooliin palveluissa liittyy erityisesti tasa-arvon ja oikeudenmukaisuuden peri-
aatteet ja vaatimukset, seka palveluiden tuottaminen asiaa koskevien normien mukaisesti.
Rikosseuraamuslaitoksen ja erityisesti vankiloiden sosiaalinen rakenne korostaa hallinnon
alamaisuuden maaritelmaa. Vanki asiakkaana on jo oikeudelliselta asemaltaan rajoitettu ver-
rattuna vankilassa tyota tekevaan viranomaiseen, jonka tehtavana on tuottaa palvelua lain-
saadantoon perustuen vangille taman uusimisriskin vahentamiseksi. Julkisen palvelun tuotta-
misessa tehokkaana tuotantomuotona on pidetty byrokratiaa, jonka avulla palveluja tuote-

taan maariteltyjen ja sovittujen standardien mukaisesti.

Byrokraattista organisaatiota, kuten vankilaa ja Rikosseuraamuslaitosta, maarittelevat hie-
rarkkinen hallintorakenne ja siihen perustuva tyonjako, jossa eri tehtavat on maaritelty tar-
kasti tiettyjen hallintotasojen virkamiesten tehtaviksi saadettyjen normien kautta. Tallainen
organisaatiomalli on herkka turhautumiselle ja se voi heijastella huonona asiakaspalveluna ja
toistuvina sisaisina ristiriitoina ilman jarkevaa perustetta. Lillrankin mukaan julkisten palve-
luiden kehittamisen reunaehtoina ovat kansalaisten palveleminen vallan valineena, seka se,
etta laatu julkisella sektorilla palautuu virkamiesten moraalisuuteen ja sen poliittiseen oh-
jaukseen. (Lillrank 1998, 91-93, 101-103.)

3.7 Laadunhallinta ja -johtaminen

Laatua tulee mitata ja sille tulee olla maaritellyt mittarit, mutta laadun hallitsemiseksi on
olennaista hallita palvelun virheita ja niiden kautta johtaa palveluprosesseja. Laadun kehit-
taminen on jatkuvasti kaynnissa oleva prosessi, jossa jokaisen organisaatioon kuuluvan on
tunnistettava ja tiedettava, mita laadulta edellytetaan ja minkalaisilla toimilla laatua voi-
daan parantaa. Laadunhallinta on strateginen asia, jonka tulee olla jatkuvasti johtamisen

ylimmilla tasoilla huomioituna. (Gronroos 2015, 141.)

Palvelun laadun kuiluanalyysimallin avulla voidaan analysoida laatuongelmien lahteita ja tar-

kastella laadun parantamiskeinoja. Kuiluanalyysimalli kuvaa sita, miten laatu muodostuu.
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Mallin ylatasolla on asiakkaaseen liittyvia ilmioita ja alaosassa palvelun toimittajaan liittyvia
ilmioita (Gronroos 2015, 143). Odotetun palvelun maarittelee asiakkaan aiemmat kokemukset
palvelusta ja hanen henkilokohtaiset tarpeensa, seka palveluun liittyva viestinta (Gronroos
2015, 108).

Koettu palvelu syntyy asiakkaan ja palvelutuotannon sisaisten paatosten ja toimenpiteiden
seurauksena. Palvelun laatuun liittyviin vaatimuksiin liittyy johdon kautta tulevaa ohjausta,
jota tulisi toteuttamisessa noudattaa ja huomioida. Asiakas kokee laadun osalta kaksi osateki-
jaa palvelun toimitus- ja tuotantoprosessina, seka prosessin lopputuloksen (toiminnallinen ja
tekninen laatu). Viestinta vaikuttaa oletetusti koettuun palveluun ja siihen liittyviin odotuk-
siin (Gronroos 2015, 143).

Kuluttaja

Suusanallinen viestinta HenkilGkohtaiset tarpeet Aikaisemmat kokemukset

Odotettu palvelu
ry
Kuilu 5

A A

Fy

Koettu palvelu

Markkinoija |

Palvelun toimitus (etu-ja | Kuilu 4 Ulkoinen kuluttajiin
jalkikateiskontaktit) kohdistuva viestinta

— & ry ry
Kuilu 3

Kuilu 1 | Késitysten muokkaaminen
: palvelun laatuerittelyiksi

'y Y
Kuilu 2

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 1: Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988)

Kuiluanalyysin tavoitteena on selvittaa, millaisia toimenpiteita on arvioitava palvelun laatua
suunniteltaessa. Mallissa on viisi laatukuilua, jotka johtuvat tai ovat seurausta laadunjohta-
misprosessin puutteista. Kuilu 5 on erityisesti riippuvainen muiden laatukuilujen ongelmista.
Gronroos (2015) maarittelee laatukuilut seuraavasti: johdon nakemyksen kuilu 1 tarkoittaa
sita, etta johtamisessa tunnistetaan ja havaitaan palveluun liittyvat laatuodotukset puutteel-
lisesti esimerkiksi riittamattoman tiedon tai vaarien palveluodotustulkintojen vuoksi. Laatu-

vaatimusten kuilu 2 tarkoittaa sita, etteivat palvelun laatuvaatimukset ja johdon laatuodo-
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tuksiin liittyvat nakemykset ole yhdenmukaisia johtuen siita, etta palvelut on suunniteltu
virheellisesti, suunnittelua ei ole johdettu hyvin, tavoitteenasettelut ovat epamaaraisia tai
johto ei ylipaataan tue palvelujen laadun suunnittelua. Palvelun toimituksen kuilu 3 tarkoit-
taa sita, ettei palveluiden tuotantoprosesseissa noudateta riittavasti laatuvaatimuksia. Mark-
kinointiviestinnan kuilu 4 tarkoittaa sita, ettei toimitetun palvelun laatu vastaa viestinnassa
annettuja lupauksia palvelusta. Koetun palvelun laadun kuilu 5 tarkoittaa sita, ettei koettu
palvelu ylipaataan vastaa odotettua palvelua johtuen palvelun huonosta laadusta, kielteisesta

viestinnasta ja imagosta. (Gronroos 2015. 144-149.)

Palvelujen laadun hallitsemiseksi on ymmarrettava, mista kasitteista ja osa-alueista laatu
muodostuu ja miten naita voidaan hallita johtamisen kautta. Gronroos (2015) maarittelee
palvelun laadun johtamisohjelmana seitsemankohtaisen mallin. Palveluajatuksen kehittami-
nen, asiakkaiden odotusten hallinnan, palvelun lopputuloksen hallinnan, sisaisen markkinoin-
nin, fyysisen ympariston ja -resurssien hallinnan, tietotekniikan hallinnan, seka asiakkaan
osallistumisen hallinnan. Johtamisohjelmassa tavoitellaan ymmartamaan palvelun johtamisen
kannalta ja palvelustrategian nakokulmasta huomioitavat osatekijat, joiden avulla palvelua

tulisi johtaa ja joihin liittyvia toimia johtamisessa tulisi huomioida. (Gronroos 2015, 156-157.)

Laatujohtamiseen on maaritelty ydinperiaatteita, koska johtamista on tutkittu ja maaritelty
vuosikymmenten ajan hyvin laajasti. Laatujohtamisessa todetaan olevan guruja, joilla on
omia periaatelistauksia siita, millaisiin seikkoihin tulee kiinnittaa laadun johtamisessa huomi-
oita. Lumijarvi ja Jylhasaari (1999) listaavat Demigin laatujohtamisen teeseista ja Juranin
laatujohtamisen periaatteista 12 keskeisinta johtamisen aluetta, jotka ovat 1) johdon sitou-
tuminen ja tuki, 2) laatu ja sen totaalisuus, 3) asiakasorientaatio, 4) valvonnasta varmistami-
seen, 5) henkiloston osallistuminen laaturyhmien ja tiimien avulla, 6) laadun jatkuva paran-
taminen, 7) laatukustannussuhteen parantaminen, 8) sisaista motivaatiota korostava henkilos-
topolitiikka, 9) lopputuotteen homogenisointi, 10) prosessit huomion kohteeksi, 11) tilastollis-
ten ja tutkimusmenetelmien aktiivinen kaytto ja koulutus, 12) kumppanuudet ja verkostoitu-
minen. (Lumijarvi & Jylhasaari 1999, 42-46.)

Myos julkishallinnon puolella Suomessa on 1990-luvulta alkaen kehitetty laatuajattelua osana
julkisten palveluiden tuottamista. Yuonna 1995 julkaistiin kansalliset sosiaali- ja terveyden-
hoidon laatusuositukset, joissa maariteltiin kolme keskeista periaatetta palveluiden laadun
kehittamiseksi. Periaatteet olivat, etta laadun hallinnan tulee olla jokapaivaista tyota, laadun
hallinnan tulee olla asiakassuuntautunutta ja laatua hallitaan informaation avulla. Laatuajat-
telun sisallyttaminen julkishallintoon edisti myos asiaan liittyvien laatustrategioiden tuotta-
mista ja vuonna 1998 julkaistiin Julkisten palveluiden laatustrategia, joka perustuu ISO 8402
laadunvarmistus- ja laadunhallintastandardiin. Standardin mukaan keskeiset suositukset jul-
kisten palvelujen jarjestamisessa liittyvat asiakaslahtoisyyteen, palveluprosessien lapinaky-

vyyteen, henkiloston laatuosaamiseen ja hyvinvoinnin merkitykseen, johdon ja henkiloston
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sijoittumiseen, laatutavoitteiden maarittelyn tarpeiseen yksikoissa, palvelusitoumusten ja
laatupalkintojen kayttoon, palvelujen arviointiin, ja laatukasitteiston yhtenaistamiseen. (Lu-
mijarvi & Jylhasaari 1999, 118-119.)

Julkishallinnossa on 2000-luvun aikana tuotettu erityisesti julkisten palvelujen tuottamiseen
liittyen laatustrategioita useille eri organisaatioille. Laatu ja sen valvonta mielletaan keskei-
sena osana organisaatioiden johtamisessa ja johtamista tukevien visioiden ja strategioiden
maaritelmissa. Laatua ohjaavien strategioiden avulla voidaan vaikuttaa organisaatioiden yksi-
koiden toiminnalliseen laatuun ja sita kautta vaikuttaa resurssitarpeisiin, prosessien laatuun
seka parantaa henkiloston ammatillista kapasiteettia. Laadun strateginen johtaminen on myos
keino maaritella organisaation konkreettisia palvelulupauksia suhteessa toimintaan. Laadun
kehittaminen organisaatioiden sisalla myos organisaation ammatillisen kyvykkyyden kehitta-
mista, joka vaikuttaa tuottavuuteen ja organisaation asemoitumiseen toimijakentallaan. Muu-
tokset tallaisessa strategisessa johtamisessa ovat hitaita ja vaativat vuosia kestavaa arvojen
ja asenteiden muutoksien kautta etenevaa prosessia. Organisaation laadullisen kyvykkyyden
kehittyessa organisaation asemoituminen julkisen palvelun tuottajien kentalla muuttuu. (Lill-
rank 1998, 169-179.)

4  Tutkimusasetelma ja tavoitteet
4.1 Tutkimustehtavat ja -asetelma

Tutkimustehtavien asettelussa on arvioitu erityisesti sita, miten valitun BIKVA-menetelman
avulla tuotettavalla laadullisella tiedolla voidaan tuottaa Keravan vankilan asiakastyon kehit-
tamiselle lisatietoa. Erityisena ideana on ollut arvioida ja tarkastella eri laatukasitteiden yh-
teensovittamista Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksien kanssa. Lisaksi tutkimusprosessin
menettelyvaiheiden avulla on tarpeen ymmartaa, miten asiakastyon laadun arviointia voidaan

hyodyntaa Keravan vankilan toiminnan kehittamisessa ja johtamisessa.

Taman opinnaytetyon tutkimustehtavat ovat:

1) Kartoittaa BIKVA-mallin mukaisella arviointimenetelmalla tuotetun asiakaspalautteen

hyodyntamista vankilan seuraamustoiminnan kannalta.

2) Arvioida, miten BIKVA-mallin mukaisella arviointimenetelmalla tuotettu asiakaspa-
laute on suhteutettavissa laadun ydinulottuvuuksien kanssa ja miten arviointimene-
telmalla saadut tulokset suhteutuvat yleisten asiakaspalvelua koskevien teorioiden

mukaisiin ilmioihin.

Tutkimusasetelma on selvittaa BIKVA-mallin menetelman avulla Keravan vankilan seuraamus-
toiminnan laatua. Laadun tarkastelussa hyodynnetaan Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauk-

siin maarittelemia laadun ydinulottuvuuksia: jarjestys, turvallisuus ja hallinto, hyvinvointi,
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suhteet, toiminnallisuus. Laatu-ulottuvuuksien perusteella laaditaan BIKVA-menetelman mu-
kaisesti tuotettavat haastatteluohjeet ja keskusteluaiheet toteutettaville ryhmahaastatteluil-

le.

Koko BIKVA-prosessin tulosten hyodyntamisessa tarkastellaan vertaavuuksia ja suhteutumista

Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksien tuloksiin nahden, seka tarkastellaan laatuteorioi-

den laatukuilujen vastaavuutta, prosessilaadun, lopputuloslaadun ja organisaatiokuvan maari
telmia suhteessa BIKVA-menetelman tuottamiin tuloksiin asiakkaiden kokemuksista seuraa-
muspalveluissa. (Ylikoski 1999, 118, 144; Gronroos 2015, 144-149.)

Lisaksi tutkimuksen tavoitteena on tarkastella sita, voidaanko BIKVA-menetelmaa kayttaa
vankilassa asiakastyon laadun kehittamistarpeita selvittavana menetelmana ja voidaanko me-
netelman avulla tuoda esille vankilan toiminnasta sellaisia kehittamistarpeita, jotka muutoin
jaisivat tunnistamatta. Tutkimusoletuksena on, etta BIKVA-menetelman kayttoon vankilassa
asiakastyon laadun selvittamisessa voi liittya toimintakulttuurisia esteita ja menetelman avul-
la esille tulevan asiakasnakemyksen perusteella on haastavaa kehittaa yksikon toimintaa.
Tutkimuksellisesti BIKVA-menetelman avulla tuotettava asiakasnakokulma on hyvin suppea
nayte asiakkaista tutkimushetkella. Aineiston perusteella johdettavista paatelmista ei voida
perustellusti tehda maaritelmia vankilan seuraamustyon laadusta kokonaisuutena, vaan kyse

on tutkimusnaytteesta tietylla hetkella.

4.2  BIKVA-malli

BIKVA-malli on kvalitatiivinen eli laadullinen kehittamis- ja arviointimenetelma. BIKVA on
lyhenne tanskankielisesta Brugerinddragelse i kvalitetsvurdering -lauseesta, joka tarkoittaa
suomennettuna asiakkaiden osallisuutta laadunvarmistajana. BIKVA-malli on sosiaalipsykiatri-
an alalla kehitetty toimintamalli, jonka avulla asiakkaiden tyytyvaisyytta arvioidaan heidan
itsensa tuottamien maaritelmien avulla ja nakokulmasta. BIKVA-malli kehitettiin 1990-luvun
puolivalin jalkeen, jolloin asiakastyytyvaisyystutkimuksia kohtaan esitettiin kritiikkia. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten katsottiin kuvaavan enemman organisaation maarittelemia kriteere-
ja, jolloin asiakkaiden todellinen mielipide asioista ja toiminnasta jai osin tunnistamatta.
(Krogstrup 2004, 7.)

Asiakkaiden rooli on BIKVA-mallissa keskeinen. Organisaatioilla on BIKVA-mallisen vuoropuhe-
lun avulla mahdollisuus saada asiakkailta tietoa organisaation toiminnasta ja tulevaisuuden
tarpeista. Asiakkailla on mallin puitteissa mahdollisuus ilmaista ideoitaan ja organisaation
toimintaan liittyvia ongelmia, jotka eivat valttamatta muutoin tulisi esille ja niita ei voitaisi
tunnistaa. Asiakasnakokulma on hyvin keskeinen BIKVA-mallin mukaisessa kehittamistoimin-
nassa. BIKVA-mallissa asiakkaiden osallistaminen on merkitsevaa ja sen kautta kunnioitetaan
asiakkaiden nakokulmia ja tavoitteita, joita kehittamistyossa selviaa. BIKVA-mallissa kehitta-

mistyoskentely alkaa asiakkaiden kanssa tehtavan avoimen ryhmahaastattelun kautta. Ryh-
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mahaastattelun tavoitteena on saada asiakkaat kuvailemaan ja arvioimaan organisaation toi-
mintaa heita itseaan kohtaan. Malli pyrkii tuomaan esille asiakastyon laatua, jollaisena se

asiakkaiden nakokulmasta koetaan. (Krogstrup 2004, 8-9.)

BIKVA-mallin mukaiseen kehittamistyohon liittyy nelja vaihetta, joista ensimmainen on asia-
kasryhmahaastattelu. Ryhmahaastattelun tavoitteena on saada asiakkaat kuvailemaan ja pe-
rustelemaan arvioitavan organisaation toimintaa. Kielteiset ja myonteiset kokemukset tulevat
esille subjektiivisina mielipiteina. Toisena vaiheena on asiakkaiden tuottaman palautteen
esittely tyontekijoille, jotka vastaavat asiakastyosta. Tyontekijoiden kanssa ryhmahaastatte-
lussa tarkastellaan ja keskustellaan asiakkaiden arvioinnista seka edistetaan tyontekijoiden
omaa pohdintaa toiminnastaan. Kolmantena vaiheena on asiakkaiden ja tyontekijoiden kautta
saadun palautteen esittely yksikon tai organisaation johdolle. Taman tavoitteena on ryhma-
haastattelun avulla tarkastella, mista syysta asiakkaat ja tyontekijat ovat tuottaneet pa-
lautettaan ja mita se tarkoittaa. Neljantena vaiheena on esitella aiempien ryhmahaastattelu-
jen kautta saatu palaute organisaation toiminnasta vastaaville paattajille, joilta pyritaan

saamaan arviota aiempien arvioiden ja palautteen syista. (Krogstrup 2004, 15.)
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Menetelma Tietojenkasittely Haastatteluohjeet

Vaihe 1
Asiakkaiden ryhmahaastattelu
(vhsildhaastattelut,

havainnointi) Kenttatysntekijdiden haastatteluohje

Johdon haastatteluchje

] Poliittisten paatiksentekijgiden haastatteluohje

Vaihe 2
Kenttatydntekijdiden o

ryhmahaastattelu

Vaihe 3
Johdan ryhmahaastattelu

Paoliittisten paatoksentekijdiden haastatteluchje

Vaihe 4

Poliittisten paattijien

rvhmahaastattelu

{ / Johdon haastatteluchje

Kuvio 2: BIKVA mallin prosessikuvaus (Krogstrub 2004)

Asiakkaiden ryhmahaastattelusta saatujen havaintojen perusteella maaritellaan seuraavien
vaiheiden ryhmahaastatteluissa esille otettavia teemoja luokittelemalla ja kasittelemalla
soveltuvalla tavalla asiakkaiden tuottamia arvioita. Prosessikaaviossa (kuvio 2) eri vaiheiden
valilla toteutettavia tietojenkasittelyvaiheita on kuvattu nuolikuvioilla. Jokaiseen vaiheeseen
liittyy samankaltainen toteuttamismalli, jossa ensin valitaan arviointiin osallistujat, sovitaan
ja tiedotetaan ryhmahaastattelusta, toteutetaan ryhmahaastattelu, kasitellaan ryhmahaastat-
telussa saatuja tietoja systematisoimalla palautetta ja laaditaan haastatteluohje seuraavaa

vaihetta varten. (Krogstrup 2004, 16.)

BIKVA-arvioinnin valmistelu tulee toteuttaa huolellisesti siten, etta arvioinnin tekijat ja koh-
teet ovat valmistautuneet prosessiin riittavasti. Arvioinnin kohteet ja tarvittavat asiarajauk-
set on suunniteltava ennakolta. Arviointiin liittyvat vastuut on huomioitava toteutuksessa ja

maariteltava prosessin toteuttamisaikataulu. Arviointiprosessiin osallistuvien tulee olla tietoi-
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sia BIKVA-arvioinnista ja heille on tarkoituksenmukaista ilmoittaa arvioinnin tarkoitus, tavoit-
teet, varattava aika, toimijoiden roolit, miten tuloksia tullaan kayttamaan ja mita niista ker-
rotaan. (Hanninen, Julkunen, Hirsikoski, Hognabba, Paananen, Romo & Thomasén 2007, 13-
14.)

Arvioinnin kaynnistamisessa tulisi huomioida seuraavat kymmenen tarkeaa asiaa. 1) Asiakkai-
den on annettava suostumuksensa osallistumiselleen arviointiin ja haastatteluun. Tama on
olennaista myos tutkimuseettisesti. 2) Asiakkaiden rooli BIKVA-arvioinnin toteutuksessa on
kuvattava. Tama tarkoittaa sita, ettei asiakkaiden antamaa palautetta pideta objektiivisena
totuutena, vaan yksilollisena kokemuksena asioista. Osallistamisen tarkoituksena on se, etta
asiakkaat otetaan huomioon, mutta he eivat paata toiminnan kehittamisesta. 3) Asiakkaiden
valmiudet osallistua BIKVA-arvioinnin ryhmahaastatteluun tulee arvioida. Aina ryhmahaastat-
telu ei toimi ja talloin voi olla tarpeen kayttaa yksilohaastatteluja tai soveltuvaa havainnoin-
tia. Tallainen voi olla mahdollista silloin, kun asiakkaan sosiaalisissa kykyjen takia on vaikeuk-
sia osallistua jopa henkilokohtaiselle tasolle ulottuvaan keskusteluun. 4) Asiakkaiden ryhma-
haastatteluissa voi ilmeta tilanteita, joissa on valttamatonta ohjata keskustelua. Tallainen voi
johtua siita, etta osallistujalla on dominoiva rooli suhteessa toisiin ryhman jaseniin. 5) Ryh-
matilanteisiin tulee valmistautua ennakolta eli on hyva huomioida haastattelun olosuhteet,
paikka, kieli ja muut vaikuttavat tekijat. Esimerkiksi tarjoilu haastattelun yhteydessa voi ke-
ventaa tunnelmaa sujuvuuden kannalta. 6) Asiakasryhmahaastattelun suorittajan olisi hyva
olla henkiko, jota asiakkaat eivat tunne. Tama vaikuttaa siihen, miten vapautuneesti asiak-
kaat voivat puhua kasityksistaan. 7) Arviointi kannattaa aloittaa avoimella kysymyksella ja
jossain maarin varmistaa ennakolta suunniteltujen kysymysten avuilla asioiden kasittelyn kat-
tavuus. Asiakkaille on kuitenkin sallittava tilaa nostaa omia painotuksiaan kasiteltavista tee-
moista ja aiheista. 8) Kenttatyontekijoiden suhtautuminen ja reaktiot asiakkaiden antamaan
palautteeseen voi olla kielteista ja sellainen voidaan kokea uhkaavana. Tyontekijat voivat
kyseenalaistaa asiakkaiden mielipiteita voimakkaasti ja esittaa vastaperusteita, seka kritisoi-
da BIKVA-menetelmaa. Tallaista varauksellisuutta on hyva kunnioittaa ja siita on keskustelta-
va kenttatyontekijaryhman kanssa. 9) Johdon ja paatoksentekijoiden saaminen mukaan BIK-
VA-prosessiin voi olla vaikeaa. Tasta huolimatta menetelman kannalta heidan osallistamisensa
on valttamatonta. 10) Naista huomioitavista asioista on tarkeata puhua ennen BIKVA-
arviointiin ryhtymista. (Krogstrup 2004, 25-29. & Hanninen ym. 2004, 14-15.)

Ryhmahaastattelujen toteuttaminen on tavanomaisin tiedonkeruumenetelma BIKVA-
prosessissa. Laadullisena menetelmana ryhmahaastattelujen kautta voidaan tuottaa ymmar-
rysta asiakkaiden kokemuksista ja tulkinnoista suhteessa omaan tilanteeseensa palveluiden
kayttajana. BIKVA-menetelma ei tuota maarallista tietoa palvelujen laadusta, vaan asiakkai-
den itsensa kautta tulevia maaritelmia sita, mitka asiat palvelujen kayttajina ovat heille tar-
keita ja mita tulisi kehittaa. BIKVA-menetelma soveltuu siten myos kyselyjen esitutkimukseksi

ohjaamaan varsinaisten tutkimusten suunnittelua. Ryhmahaastattelut eivat kuitenkaan ole
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pakollisia BIKVA-menetelmassa, mutta sille on kokemuspohjaisia perusteita menetelman on-
nistumisen nakokulmasta. Yksilohaastattelujen toteuttaminen BIKVA-prosessissa on mahdolli-
nen, mutta talloin on huomioitava sen vaikutukset tutkittavan ilmion kannalta. Yksilohaastat-
telut voivat olla BIKVA-haastattelun kannalta vaikeasti ohjattavissa tavoitellun tiedon keraa-
miseksi. Yksilohaastatteluissa ei myoskaan tule valttamatta esille kriittisyytta asioita kohtaan
samalla tavalla, kuin ryhmahaastatteluissa. Lisaksi yksilohaastatteluissa voi ilmeta haastatte-
luun liittyvia kielellisia eroavaisuuksia haastattelijan tuottaessa jarjestelman kielta ja yksilon
pyrkiessa mukautumaan tahan. Yksilolliset nakokulmat eivat valttamatta tule esille yksilo-
haastatteluissa, kuten ryhmahaastatteluissa. BIKVA-menetelman kannalta ryhmahaastattelut
todennakoisemmin ja oletetusti tuottavat kaikissa vaiheissa enemman informaatiota ja nake-
myksia tutkittavaksi. (Hanninen ym. 2004, 15-16.)

BIKVA-menetelmassa arviointia tekee haastattelun vetaja, joka toimii samalla moderaattorina
ja tiedonvalittajana. Arvioija on usein my0s tutkijana BIKVA-prosessissa ja siten hanen toimin-
taansa liittyy tutkimuseettisia velvollisuuksia tehda asiat huolellisesti ja systemaattisesti.
Moderaattorin tehtaviin liittyy vastuu ryhmahaastattelujen puheenjohtajana huomioida ryh-
maprosesseja tuomatta itseaan liiaksi esille. Moderaattorin tulee olla kiinnostunut kuulemaan
mielipiteita ja pyrkia empaattisesti paneutumaan osallistujien asemaan. Moderaattorilla on
tarkea tehtava tunnistaa omat mielipiteensa ja valttaa niiden tyrkyttamista haastateltaville.
Tiedonvalittajan tehtavassa keskeista on kyeta valittamaan esille tullutta informaatiota eri
ryhmien valilla ja tulkitsemaan haastatteluja systemaattisesti. Lisaksi tiedonvalittajan tulee
pystya arvioimaan esille tulevan tiedon kayttokelpoisuutta arkaluontoisuus huomioiden. Tie-
donvalittaja kaytannossa kaynnistaa muutosprosesseja. Tutkijan rooliin liittyy luotettavuuden
ja uskottavuuden edellytys siita, etta tutkimus on toteutettu hyvan tieteellisen kaytannon
mukaisesti. Tutkimuksen toimintatavat tulee olla rehellisia, huolellisia ja tarkkoja koko tut-
kimusprosessissa tulosten tallentamisesta tulosten arviointiin asti. Tutkimuksen menetelmien
tulee olla eettisesti kestavia kauttaaltaan, ja niiden tulee olla luonteeltaan avoimia. Laadulli-
sena menetelmana BIKVA:lta edellytetaan uskottavuutta, siirrettavyytta, varmuutta ja vahvis-
tettavuutta. (Hanninen ym. 2004, 17-18. & Robson 2001, 24-26.)

Uskottavuuteen vaikuttaa monipuolinen aineistojen kayttaminen, autenttisten asiakkaiden
tekstikatkelmien kayttaminen, aineiston luokittelu ja prosessin tulkinnat. Siirrettavyyteen
vaikuttaa se, miten tuloksia voidaan soveltaa laajemmin. Siirrettavyyteen liittyvaa arviointia
pystytaan tarkemmin tuottamaan vasta, kun tutkimuksen tuloksia aletaan hyodyntamaan.
Tasta syysta toimintaympariston kuvaus on tuotettava tarkasti. Varmuus ja vahvistettavuus
maarittyvat keskeisimmin tutkimuksen ja tutkimusmenettelyn raportoinnin kautta edellyttaen
tarkasti kuvattua tutkimuksen kulkua, jonka perusteella voidaan arvioida tutkimusmenettelyn
luotettavuutta. Tutkijan rehellisyys tutkittavaan aiheeseen korreloi uskottavuuden kanssa ja
siten lisaa laadullisen tutkimuksen tasapainoa. Raportoinnin kautta on tultava ilmi tarkasti

koko arviointiprosessi, tiedonkeruun tavat seka aineiston perusteella tuotettu analysointi ja
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kehittamisideat. BIKVA-menetelmassa laadun ja uskottavuuden nakokulmaan vaikuttavat ar-
vioijan kyky toimia omassa roolissaan, asiakasryhmahaastattelun tulokset, johdon ja paatta-
jien taustatuki koko arviointityon kannalta. Lisaksi asiassa vaikuttaa kaytettavissa oleva aika,
jonka kenttatyontekijat voivat kayttaa ja kasitella saamaansa kritiikkia. (Hanninen ym. 2004,
18.)

4.3  Tutkimusmenetelmat

Kyseessa on siis laadullinen tutkimus, joka toteutetaan BIKVA-menetelman mukaisesti neljan
ryhmahaastattelun avulla. Ryhmahaastattelujen avulla saadaan tutkimukseen osallistuvien
ihmisten tuottama yhteinen nakemys haastattelussa esitettaviin kysymyksiin ja niihin liittyviin
teemoihin (Puusa, Juuti & Aaltio 2020, 115). Asiakasryhmahaastatteluun osallistuvilta pyyde-
taan yksilollinen suostumus haastatteluun ja arviointiin erillisella suostumuslomakkeella.
Ryhmahaastattelut aanitettaan digitaalisesti aanitallenteiksi. Ryhmahaastattelujen tallenteet

litteroidaan ja analysoidaan aineistolahtoisen sisallonanalyysin menetelmalla.

Ensimmaisen ryhmahaastattelun eli asiakasryhmahaastattelun osalta laaditaan keskustelun
aiheita jasentava puolistrukturoitu haastatteluohje, jota hyodynnetaan asiakasryhmahaastat-
telussa soveltaen. Haastatteluohjeella 1. ryhmaa koskien tavoitellaan ryhmahaastattelun ja-
sentamista tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti teemoihin, joiden osalta ryhmahaastattelussa
olisi tarpeellista saada vastauksia. Asiakkaiden ryhmahaastattelu on siten myos teemahaastat-
telu, jossa pyritaan saamaan vastauksia tutkimuksen kannalta keskeisiin aiheisiin (Vilkka
2015, 124). Ryhmahaastattelujen 2.-4. vaiheiden toteuttamista varten laaditaan jokaista
ryhmahaastattelua koskeva erillinen haastatteluohje, jossa kerrotaan arvioinnin tarkoitus ja
tavoitteet, osallistujilta tarvittava aika, miten aineistoa kasitellaan ja miten tuloksista kerro-
taan vankilassa. Nama samat asiat tuotetaan ryhmahaastatteluiden osallistujille tiedoksi silta

osin, kuin tutkija katsoo tarpeelliseksi. (Krogstrub 2004, 20-21.)

Asiakasryhmahaastattelua varten on maaritelty vankilan asiakastyohon liittyvia kysymyksia,
jotka toimivat ryhmahaastattelun teemoina. Asiakasryhma voi tuottaa omien nakokulmiensa
kautta painotuksia keskustelunaiheiden mukaisiin teemoihin. Asiakasryhman on sallittua tut-
kimuksen nakokulmasta painottaa joitain nakokulmiaan, mikali tarve sellaiselle ilmenee. Ta-
ma on erityisesti ryhmahaastattelun kautta tutkimukselle tuotettava arvo, koska vankien itse
tuottamien asioiden ja nakokulmien esille tuleminen ei muissa haastattelumuodoissa olisi

riittavan todennakoista tai mahdollista (Puusa, Juuti & Aaltio 2020, 116).

Asiakkaiden ryhmahaastattelun tarkoituksena on tuottaa vankilan seuraamustoimintaan liitty-
via hyvia ja huonoja kokemuksia, seka asiakkaiden nakemyksia siita, miksi he eivat ole tyyty-
vaisia joihinkin asioihin. Tutkijan tehtavana on moderaattorina saada ryhmahaastattelutilanne
sellaiseksi, etta osallistujilla on turvallinen olo tuoda esille mielipiteensa asioista. Asiakas-

ryhmahaastattelun osallistujamaaraksi tavoitellaan enimmillaan kahdeksan vangin osallistu-
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jaryhmaa. Kohderyhmaksi tassa tutkimuksessa pyydetaan suomen kielen taitoisia vankeja.
Tutkimukseen osallistuvien vankien tulee antaa suostumus tutkimukseen liittyvaan tiedon-
kayttoon ja heille selvitetaan tietosuojailmoituksen sisaltdo ennen suostumuksen antamista ja

ryhmahaastattelun aloittamista.

Asiakasryhmahaastattelua varten on laadittu Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksien mu-
kaisten ydinulottuvuuksien perusteella kysymyksia tai keskustelunaiheita. Ydinulottuvuuksien
kasittelyjarjestys ryhmahaastatteluissa etenee jarjestyksessa suhteet, toiminnallisuus, jarjes-
tys-turvallisuus-hallinto, hyvinvointi. Kysymysten tai keskustelunaiheiden kaytto ryhmahaas-
tattelussa on viitteellista ja niita voidaan soveltaa ryhmahaastattelun aikana haastattelijan
toimesta. Puolistrukturoidun teemahaastattelun kannalta asioiden kasittelyjarjestys ei kui-
tenkaan ole merkityksellinen, vaan olennaista on tutkimuksellisesti saada aineistoa asiakas-

lahtoisesti ja monipuolisesti tutkimustavoitteiden edistamiseksi. (Vilkka 2015, 124.)

Ryhmahaastatteluissa on mahdollista tulla esille asiakkaiden itse tuottamia aiheita ja heidan
maarittelemiaan kasitteita seka niiden nimia. Naiden mahdollisesti esille tulevien kasitteiden
tai nimien osalta tutkija luokittelee aineiston siten, etta asiakkaiden tuottamat nakemykset

ja kasitteet maaritellaan liittyvaksi johonkin ydinulottuvuuteen.

Jokaista ydinulottuvuutta koskien on maaritelty kuusi kysymysta tai keskustelunaihetta. Ai-
heet ovat johdettu suoraan tai osittain Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksien mukaisten
vaittamien ja kysymysten avulla. Kuusi ydinulottuvuuskohtaista kysymysta tai keskustelunai-
hetta on valittu vankilan toiminnan kannalta siten, etta asiat vastaavat tutkijan mielesta van-
kilan kaytannon tyoskentelya. Kuuden kysymyksen tai aiheen maaraa on arvioitu tutkijan
omavaltaisella oikeudella. Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten kyselyiden ydinulottu-
vuuskohtaisten vaittamien lukumaarat ovat vaihdelleet 23 ja 11 vaittaman valilla. Tarkoituk-
sena ei ole toistaa Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksien mukaisesti BIKVA-prosessin ky-
symys- ja keskustelunaihemaaraa kokonaan, vaan tavoitteena on tarkastella tutkimusasetel-
man mukaisesti ovatko BIKVA-mallin avulla saadut tulokset suhteutettavissa laatumittausten
ydinulottuvuuksien kanssa. Koska tutkimustehtavana on vertailla BIKVA-prosessin mukaisesti
tuotettuja tuloksia Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten ydinulottuvuuksien kanssa, niin
tutkimuksellisesti on tarkoituksenmukaista, etta asiakasryhmahaastattelun sisallon teemoja

ryhmitellaan niita vastaavalla tavalla.

Suhteet-ydinulottuvuuden osalta ryhmahaastattelua varten on laadittu kuusi kysymysta tai
kuuteen aiheryhmaan liittyvaa ydinulottuvuuteen liittyvaa keskustelunaihetta. Kysymysten ja
keskustelunaiheiden valintaan ovat vaikuttaneet Keravan vankilan toimintaorganisaation ra-
kenne, tyokaytannot, vuorovaikutustilanteet, luotettavuus seka palveluiden saatavuus. Kysy-
mysten sisalloksi on valittu Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksen asiavaittaminen perus-

teella asioita, joihin liittyen BIKVA-ryhmahaastattelussa voidaan kiinnittaa tarkempaa huo-
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miota. Ryhmahaastattelun toteuttamisessa ei kuitenkaan ole ensisijaista tai pakollista, etta
kaikkiin keskustelunaiheisiin tuotettaisiin luettelonomaisesti asiakasnakokulmaa. Asiakasnako-
kulma naista aiheista kuitenkin laajentaisi tutkimuksen kannalta vertailtavuutta suhteessa
tutkimusasetelmaan ja erityisesti suhteutumiseen Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksiin

liittyen.

— Henkilokunta kohtelee minua kunnioittavasti ja asiallisesti? Vastaanotto vankilaan,
paivystyksen palvelut, narikka-asiointi, tyo- ja toimintapaikoilla tapahtuva vuorovai-

kutus.
— Henkilokuntaan pystyy luottamaan Keravan vankilassa?

— Onko asiakasnakokulmasta arvioituna henkilokunnan toiminta ammatillista ja ammat-

titaitoista?

— Nakyyko vankilassa rasismia tai vahemmistdoasemassa olevien vankien epaasiallista

kohtelua? Jos nakyy, niin miten se nakyy?

— Tarkastukset - miten ne toteutuvat? Kuvaavatko kasitteet asiallisuus, kunnioitus, luo-
tettavuus, henkilokunta valittaa minusta tarkastustoiminnan luonnetta? Millainen

asiakasnakokulma on tarkastuksiin liittyen?

— Paasen halutessani vankilan virkailijoiden vastaanotoille? Milla keinoilla saan yhteyden

asioitani jarjesteleviin virkamiehiin?

Toiminnallisuus-ydinulottuvuuden osalta on niin ikaan laadittu kuusi kysymysta tai keskuste-
lunaihetta, jotka on johdettu Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksen vaittamista ja muo-
kattu Keravan vankilan erityispiirteet huomioiden. Kysymysten ja keskustelunaiheiden teemat
liittyvat vankilan ohjelmatoimintoihin, rangaistusajan suunnitelmien tukemiseen, koulutus-
palveluihin, sahkoisen asioinnin palveluihin, harrastemahdollisuuksiin seka vankilan viihtyvyy-
teen. Myos nama kysymykset ja keskustelunaiheet eivat ole asiakasryhmahaastattelussa pa-
mahaastattelussa ilmenee asiakkaiden tuottamana muita tarkeammaksi koettuja keskustelun-
aiheita. Mikali asiakasryhmahaastattelussa on mahdollista keskustella kaikista toiminnallisuus-
ydinulottuvuuden aiheista, niin se syventaa ja parantaa tutkimuksen edellytyksia tutkimusase-

telman kannalta.

— Ohjelmatoiminnan riittavyys. Ovatko paihdekuntoutuspalvelut, yksilovastaanotot, te-

rapia- ja kuntoutuspalvelut Keravan vankilassa saatavilla ja riittavia?
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— Koen, etta saan tukea rangaistusajan suunnitelman edistamiseksi ja minua motivoi-
daan sen tavoitteiden suhteen. Rangaistusajan suunnitelmani on selkea ja ymmarret-

tava, siita on minulle hyotya.

— Vankilan tyotoiminta ja koulutustoiminnat ovat riittavia. Ne vastaavat minun tarpei-

tani.

— Miten digitaaliset palvelut ja sahkoinen asiointi onnistuu Keravan vankilassa? Paasenko

kayttamaan haluamiani sahkoisia palveluja?

—  Pystynko harrastamaan liikuntaa ja haluamiani kulttuurisia asioita tarpeideni mukaan?
Millaiseksi koetaan harrastusmahdollisuudet - ilta- ja viikonloppuaikana? Keravan van-

kilassa on mielekasta tekemista.

— Keravan vankilan tilat ovat viihtyisat ja niita on riittavasti tarvittaviin toimiin ja te-

kemiseen.

Jarjestys, turvallisuus ja hallinto-ydinulottuvuuden osalta on laadittu Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittauksien vaittamiin perustuen kuusi kysymysta tai keskustelunaihetta selvittamaan
asiakasnakokulmaa aiheista. Kysymyksia ja keskustelunaiheita on tasmennetty vastaamaan
Keravan vankilan erityispiirteita. Ydinulottuvuuteen liittyvat teemat ovat yksilon kokema
turvallisuus, vastuuvirkamiehen rooli asiakkaisiin nahden, koettu kuri ja oikeudenmukaisuus
vankilassa, paatosprosessien sujuvuus, vankien perehdyttaminen vankilan kaytantoihin, paih-
devalvonnan hyodyt ja tarkkuus asiakasnakokulmasta. Laaditut kysymykset ja keskustelunai-
heet voivat olla osana asiakasryhmahaastattelua ja keskustelussa toteutuessaan ne syventavat
aineistoa tutkimusasetelman kannalta mahdollistaen vertailtavuutta Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittauksien suhteen. Kysymyksia ei kuitenkaan kayda pakolla lapi, mikali asiakasryhma-

haastattelussa vangit haluavat keskustella eri aiheista.

— Miten Keravan vankilan turvallisuus koetaan vankien nakokulmasta? Olen pelannyt tai
tiedan joidenkin pelkaavan turvallisuutensa puolesta. Onko vankilassa hairintaa? Sek-

suaalista hairintaa? Vakivaltaa?

—  Mita vastuutyontekija tarkoittaa Keravan vankilassa vangin nakokulmasta? Tiedanko

kuka tai ketka ovat vastuuvirkamiehiani?

—  Miten oikeudenmukaista Keravan vankilan toiminta vankien nakokulmasta on? Onko

Keravan vankilassa liian tiukka kuri?

— Miten Keravan vankilan eri lupaprosessien opastus, kaytannot ja paatokset etenevat
vankien nakokulmasta? (sahkoinen asiointi, poistumisluvat, valvottu koevapaus, opin-

toluvat, siviilityoluvat)
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— Miten koetaan henkilokunnan tuottama vangin perehdyttaminen Keravan vankilan

saantoihin ja kaytantoihin?

— Millaista hyotya paihdevalvonnasta vangeille on Keravan vankilassa? Onko paihdeval-
vonta tiukkaa vai jotain muuta? Paihdevalvontaa tehdaan asiallisesti Keravan vankilas-

sa - Miten vaite vastaa asiakasnakokulmaa paihdevalvonnasta?

Hyvinvointi-ydinulottuvuuden osalta laaditut kuusi kysymysta tai keskustelunaihetta perustu-
vat niin ikaan Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten vaittamiin, joita on tarkennettu Kera-
van vankilan erityispiirteet huomioiden. Hyvinvointi-ydinulottuvuuden teemat liittyvat vanki-
lan huoltopalveluihin, ruokahuoltoon ja vankilamyymalan toimintaan, terveyspalvelujen saa-
tavuuteen, vankilan ilmapiiriin seka tapaamis- ja poistumislupakaytantoihin. Kysymysten ja
keskustelunaiheiden kayttaminen asiakasryhmahaastattelussa syventaa aineistoa ja edistaa
tulosten vertailtavuutta Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksien suhteen. Kysymysten ja
aiheiden kayttaminen ei kuitenkaan ole pakollista ryhmahaastatteluissa, koska BIKVA-
prosessin luonteeseen kuuluu huomioida asiakasryhman itsensa tuottama asiasisaltdo ryhma-

haastattelussa.

— Miten vankilan vaatehuolto-, puhtaus- ja jatehuoltoasiat ovat jarjestelty vankien kan-

nalta? Saanko naihin liittyvaa opastusta henkilokunnalta?

—  Miten Keravan vankilan ruokahuolto ja vankilamyymalan palvelut koetaan vankien

kannalta?

— Miten Keravan vankilan terveydenhoitopalvelut koetaan vankien nakokulmasta? Saan-

ko tarvitsemani terveydenhoitopalvelut?

— Keravan vankilan ilmapiiri - saanko olla rauhassa, jos tahdon? Stressikokemukset? On-

ko vankila erityisen epamiellyttava?

— Tapaamiset ja yhteydenpito perheeseeni seka laheisiini onnistuu Keravan vankilassa

riittavasti.

— Vankilan lomakaytannot ovat selkeita ja pystyn kayttamaan niita.

BIKVA-mallin asiakasryhmahaastattelun kannalta keskustelunaiheita ja kysymyksia on maaral-
lisesti paljon. Tutkimusta varten on pyritty huolehtimaan siita, etta keskusteluaiheiden kautta
pystytaan saamaan riittavan kattavasti asiakasnakokulmia suhteessa Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittauksien aiheisiin ja ydinulottuvuuksiin. Asiakasryhmahaastattelun kannalta tama
ennakoitu sisallollinen asiakokonaisuus on maariteltava etukateen, jotta BIKVA-mallin mukai-
sen asiarajauksista on tehty asiakasryhmahaastattelun kaytannon toteuttamista varten. Asia-

kasryhmahaastattelussa voidaan kayttaa keskustelun tukena ja asioita tarkentavana taydenta-
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via apukysymyksia. Nama apukysymykset ovat yleisluonteisia ja niiden tarkoitus on varmistaa
haastattelutilanteissa se, etta keskustelusta tulisi aktiivista ja monipuolista. Taydentavat

apukysymykset ovat:

— Mitka asiat Keravan vankilassa toimivat vankien nakokulmasta hyvin? Miksi ne toimivat

hyvin?

— Mitka asiat Keravan vankilassa ovat huonosti vankien nakokulmasta? Miksi ne asiat
ovat huonosti?

— Mitka asiat Keravan vankilassa ovat tarkeimpia vankien nakokulmasta?
— Millaisia asioita Keravan vankilassa tulisi kehittaa asiakastyoskentelyn kannalta?

— Onko tallainen ryhmahaastattelu tarpeellinen ja tulisiko tallaisia toistaa saannollisesti

Keravan vankilassa?

Apukysymysten kayttaminen ja niilla kerattavan haastatteluaineiston osalta saadut asiakasna-
kokulmat kohdennetaan Rikosseuraamuslaitoksen ydinulottuvuuksien mukaisesti, mikali se on

mahdollista.

4.4 Haastatteluaineistojen sisallonanalyysi

Asiakkaiden ryhmahaastattelun tulokset analysoitiin ennen toisen ryhmahaastattelun toteut-
tamista aineistolahtoisen sisaltoanalyysin mukaisesti. Kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelua
varten pelkistettiin ja analysoitiin asiakasryhmahaastattelun tulokset. Pelkistamisessa eli
redusoinnissa vankien ryhmahaastattelussa tuottamista ilmaisuista muokattiin pelkistettyja ja
luokiteltuja ilmaisuja. Luokittelussa kaytettiin laatumittausten mukaisia ydinulottuvuusnimik-
keita: jarjestys, turvallisuus ja hallinto, hyvinvointi, suhteet, toiminnallisuus (Linderborg,

Blomster, Muiluvuori, Tyni & Laurila 2017, 11).

Ensimmaisen ryhmahaastattelun pelkistetyt tulokset annettiin ennakolta kenttatyontekijoille
tarkasteltavaksi ja heidat kutsuttiin asiaan liittyen ryhmahaastatteluun. Ryhmahaastattelussa
asiakkaiden tuottamat nakemykset toimivat keskustelun sisaltoa ohjaavina teemoina. Ryhma-
haastattelussa oli tarkoituksena pohtia kenttatyontekijoiden omia tyoskentelytapoja vertai-
lemalla niita asiakkaiden tuottamaan palautteeseen. Ryhmahaastattelun aikana kenttatyonte-
kijat tekivat ehdotuksia seuraamustoiminnan kehittamiseksi Keravan vankilassa. Kenttatyon-
tekijaryhmaan kuuluvat vankilan erityis- ja opinto-ohjaajat, ohjaajat, seka rikosseuraamus-
tyontekijat. Kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelun tulokset analysointiin vastaavalla taval-
la, kuin asiakkaiden ryhmahaastattelun tulokset. Aineisto redusoitiin ja ryhmiteltiin tarvitta-
valla tavalla luokitellen. Luokittelussa mukailtiin Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten

ydinulottuvuuksia.
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Johdon ryhmahaastattelua varten tuotettiin asiakas- ja tyontekijaryhmakeskustelujen tulos-
ten perusteella palaute vankilan johdolle ja esimiehille. Tulokset annettiin johdolle ja esi-
miehille ennakolta tarkasteltavaksi ja ryhmahaastattelussa kaytiin lapi palautetta seka tyon-
tekijoiden tuottamia kehittamiskeinoja seuraamustoiminnan kehittamiseksi. Vankilan johdon
ryhmahaastatteluun kutsuttiin johtaja, apulaisjohtaja seka rikosseuraamusesimiehet. Ryhma-
haastattelun aineisto redusoitiin ja ryhmiteltiin tarvittavalla tavalla luokitellen, kuten aiem-
pien ryhmahaastattelujen jalkeen. Luokittelussa mukailtiin Rikosseuraamuslaitoksen laatumit-

tausten ydinulottuvuuksia.

Paatoksentekijoiden ryhmahaastattelua varten tuotettiin kolmen vankilassa pidetyn ryhma-
haastattelun perusteella kattavat tiedot asiakkaiden palautteesta, kenttatyontekijoiden esit-
tamista kehittamiskeinoista ja johtamisen kautta esille tulleista tarpeista vankilan toiminnan
kehittamiseksi saadun asiakaspalautteen perusteella. Paattajien ryhmahaastatteluun saatiin
osallistumaan Etela-Suomen rikosseuraamusalueen aluejohtaja ja kehityspaallikko, seka Ri-

kosseuraamuslaitoksen keskushallintoyksikon erityisasiantuntija.

Kun koko BIKVA-mallin mukainen ryhmahaastatteluprosessi oli toteutunut, niin aineistosta ja
ryhmahaastattelujen tuloksista luokiteltiin tutkimuksen teorialahteiden ja aineiston sisal-
lonanalyysin tulosten perusteella vastauksia tutkimustehtaviin tutkimusasetelman mukaisesti.
Tutkimuksessa kerattavalle aineistolle tehtiin aineistolahtoinen sisallonanalyysi, joka oli kol-
mivaiheinen prosessi. Prosessiin kuului ensimmaisena vaiheena aineiston pelkistaminen eli
redusointi, jolloin aanitetty haastatteluaineisto litteroitiin kirjoittamalla se tekstimuotoon ja
karsittiin aineistosta tarpeettomat osat pois. Kaytannossa pelkistamisella tarkoitetaan sita,
etta haastateltavien alkuperaisten ilmaisujen sanamuotoa yksinkertaistetaan ja anonymisoi-
daan muuttamatta kuitenkaan alkuperaisen ilmaisun sisaltoa tai tarkoitusta. Aineiston pelkis-
tamisessa on olennaista ja tarkeata se, etta tutkimustehtaviin ja -asetelmaan liittyen aineis-

tosta loydetaan aiheisiin liittyvia ilmauksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-110.)

Toisena sisallonanalyysin vaiheena oli aineiston klusterointi eli ryhmittely. Ryhmittelyssa
aiemmin pelkistetty aineisto kaytiin huolellisesti lapi ja siita etsittiin samaan aihepiiriin liitty-
via ilmauksia, jotka sitten maariteltiin kuuluviksi alaluokkiin tai asialuokkiin. Luokittelun
maarittelyssa huomioitiin myos vankila- ja seuraamustoiminnan sisaltoon liittyen soveltuvia
luokitteluyksikoita. Lahtokohtaisesti ryhmittelyyn maariteltiin sellaisia alaluokkia, jotka ovat
ymmarrettavia tutkimusta tarkasteleville. Alaluokat ryhmiteltiin Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittausten mukaisten laadun ydinulottuvuuksiin liittyviin ylaluokkiin siten, kuin aineis-
tosta oli mahdollista tuottaa. Luokittelun jalkeen kolmantena vaiheena oli aineiston abstra-
hointi, joka tarkoittaa tutkimuksen kannalta olennaisen tiedon valikoimista ja siita tuotetta-
vaa teoreettista tarkastelua eli kasitteellistamista. Abstrahointi eli kasitteellistaminen oli

merkitseva vaihe tutkimuksen aineiston analyysin kannalta, jotta tuloksia voidaan tarkastella
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tutkimusasetelman ja -kysymysten nakokulmasta ja niista voidaan tehda johtopaatoksia.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-113.)

Toteutetussa tutkimusaineiston analysoinnissa toistettiin menetelmallisesti kolme kertaa sa-
maa aineiston sisallonanalyysia, jossa haastatteluaineistosta redusointiin ja klusteroitiin luoki-
telua, vaan aineistoa tarkasteltiin pelkistetysti sisallonanalyysin kannalta. Redusointi ja luo-
kittelu taman haastattelun osalta ei olisi tuottanut lisaarvoa aineistolle, koska haastateltavil-
ta ei varsinaisesti kysytty nakokulmia ydinulottuvuuksien mukaisesti vastaavalla tavalla, kuin

aiempien ryhmahaastattelujen osalta tehtiin.

Tutkimusaineisto analysoitiin litteroimalla haastattelutallenteet, redusoimalla kirjoitettu
haastatteluteksti, klusteroimalla redusoidusta aineistosta eri ydinulottuvuuksiin perustuvat
havainnot ja johtamalla niista pelkistettyja ilmaisuja seka luokittelemalla pelkistetyt ilmaisut
ydinulottuvuuksiin perustuvalla jakaumalla. Kaikki haastatteluaineistojen litteroinnit toteu-
tettiin viikon kuluessa haastattelusta. Litteroinnin sanatarkkuudessa mukailtiin keskustelua
tarkasti asiakasryhmahaastattelun ja kenttatyontekijahaastattelujen litteroinnissa. Muiden
haastattelujen litteroinnin osalta tein valinnan jattaa litteroinnista merkityksettomat tayte-
sanat pois, koska ne eivat sisallollisesti tarkentaneet haastattelussa esille tulleita nakokulmia

tai mielipiteita.

Haastatteluaineistoa analysointiin kaytannossa asiakasryhma-, kenttatyontekija- ja johdon
ryhmahaastattelujen jalkeen. Tama oli valttamatonta BIKVA-prosessin eri haastatteluohjeiden
laatimisen kannalta. Analysointien yhteydessa aineiston toistuva lapikayminen ja aineiston
kasittely edistivat laajan aineiston hallintaa seka mahdollisti aineiston perusteella eri ryhma-

haastatteluvaiheissa esille otettavien asioiden yksiloimista.

Erittelin aineiston litteroiduista haastatteluteksteista kaikki puheenvuorot ja liitin tekstit
puheenvuoroittain Excel-taulukkoon. Litteroinnissa eri osallistujat oli tekstiin nimetty A-, T-
tai J-tunnuksilla, jotka oli eroteltu numeroilla. Jokaisen haastateltavan puheenvuoro liitettiin
taulukossa omalle sarakkeelleen ja koko haastattelun puheenvuorot liitettiin riveittain dialo-
gisesti. Eri haastateltavien puheenvuorojen maarat laskettiin automaattisesti. Haastattelijan
esittamien kysymysten ja aineistolahtoisten kannanottojen osalta Excel-taulukkoon maaritel-
tiin redusoinnin yhteydessa aiheeseen liittyva ydinulottuvuus, joka kohdensi aineistoa luokit-
telun nakokulmasta. Redusoin haastattelujen puheenvuoroista asiasanoja seka pelkistettyja
ilmaisuja. Aineiston kannalta oli tarkoituksenmukaisempaa paatya pelkistettyihin ilmaisuihin,
koska yksittaiset asiasanat eivat olisi olleet riittavan tarkkoja tai selkeita eri haastatteluvai-
heiden ohjeiden laadintaan, eika yksittaisten sanojen maarittely ole perusteltua ydinulottu-

vuuksien aiheiden nakokulmasta.
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Redusoidut pelkistetyt ilmaisut klusteroitiin aihepiireittain ja abstrahoitiin alaluokkiin, joiden
ylaluokiksi maariteltiin ydinulottuvuudet. Klusteroinnin kannalta aineiston aihepiirin laajuus
asetti merkittavia haasteita erotella toisiinsa liittyvia havaintoja aineistosta. Kaytannossa
joidenkin pelkistettyjen ilmaisujen konkreettinen asia tai aihe on sidoksissa tulkinnallisesti
kahteen tai useampaan ydinulottuvuuteen. Tama osaltaan vaikeuttaa aineiston tarkkaa tulkin-
taa. Toteutetun aineistolahtoisen sisallonanalyysin perusteella pystytaan kuitenkin selvitta-

maan vastaukset tutkimustehtaviin.

4.5 Tutkimushaastattelujen toteutus ja aineiston kasittely

Tassa kappaleessa kuvaillaan tutkimusaineiston keraamisen ja kasittelyn teknisia tapoja, sisal-
lonanalyysin perusteella havaittuja aineiston jakaumia tutkimusasetelmaan nahden, seka
haastattelujen jarjestelyja siten, kuin ne tutkimuksen yhteydessa toteutuivat. Tutkimushaas-
tattelujen metodit on kuvailtu mahdollisimman tarkasti tutkimusaineiston keraamisen ja ka-

sittelyn nakokulmasta.

Tutkija valitsi asiakasryhmaan kutsuttavaksi suomen kielen taitoisia vankeja Keravan vankilan
eri asuinparakeista siten, etta vangit oletetusti pystyisivat tuottamaan mielipiteita mahdolli-
simman monen virkamiehen tyoskentelyyn liittyen ja siten ryhmakoon rajoitukset huomioiden
mahdollisimman kattavasti tuottaisivat laajaa nakemysta asiakaspalautteena. Ryhmahaastat-
teluun kutsuttiin 15.2.2022 yhteensa kahdeksan osallistujaa, joista varsinaiseen ryhmahaas-
tatteluun osallistui nelja haastateltavaa. Haastatteluun osallistuvien maaraa oli rajattu tut-
kimusluvassa. Tutkija oli yhteydessa puhelimitse kaikkiin kutsuttuihin, mutta muut kutsutut
eivat halunneet osallistua tai heita ei saatu puhelimitse kiinni. Paikalle saapuneille asiakkaille

esiteltiin tutkimuksen tietosuojaseloste seka selvitettiin tutkimusprosessi paapiirteittain.

Ryhmahaastatteluun osallistuvia pyydettiin tayttamaan ja allekirjoittamaan haastattelun nau-
hoittamista koskeva suostumusasiakirja. Kaikki haastatteluun osallistujat allekirjoittivat suos-
tumusasiakirjan. Ryhmahaastattelun alustuksen jalkeen oli haastateltaville tarjolla teeta ja
kahvia, seka teeleipia. Talla tavoiteltiin haastattelun kannalta keskustelutunnelman rentout-
tamista ja yhteiseen haastatteluun orientoitumista. Haastattelu nauhoitettiin tutkijan puhe-
limen tallentimella. Haastattelusta kertyi kestoltaan 1:16:43 pitka 421 megatavun wav-

tiedosto.

Haastattelua varten tutkija oli laatinut PowerPoint-esityksen, jossa oli nahtavilla dioittain eri
ydinulottuvuuksiin liittyvat tutkimuskysymykset seka apukysymykset. Esityksella pyrittiin oh-
jaamaan ryhmahaastattelun keskusteluaiheita tutkimuksessa tarkoitetulla tavalla. Esityksen
diat naytettiin ryhmahaastatteluun osallistuneille vaiheittain haastattelun edetessa. Tutkija
sanoitti keskustelunavauksena dian perusteella kysymyksia, joista asiakasryhman haluttiin

keskustelevan ja tuottavan nakemyksiaan. Yksittaisen ja ydinulottuvuuskohtaisen dian perus-
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teella syntyi ryhmahaastattelussa keskustelua keskimaarin 15 minuuttia yhta diaa tai

ydinulottuvuutta koskien.

yhteensa 159 1
apukysymykset 3
hyvinvointi 1

jarjestys, turvallisuus ja hallinto

toiminnallisuus

g
N
3 w
~

suhteet

Kuvio 3: Aineiston klusterointijakauma, asiakkaat

Haastattelutallenne litteroitiin ja siita kertyi yhteensa 25 sivua ja 9319 sanaa sisaltanyt koos-
te haastattelusta. Litteroinnissa kaytettiin apuohjelmana Express Scribe -ohjelmaa, joka hel-
potti litterointia. Ohjelmalla pystyy muuttamaan aanen kuuntelunopeutta ja kirjoittamaan
kuuntelun perusteella tekstitiedoston. Litteroinnin jalkeen haastatteluaineisto pelkistettiin
siten, etta eri ydinulottuvuuksiin liittyvat keskustelut eroteltiin ja keskusteluista tunnistettiin
aiheen kannalta olennaiset osat. Samalla tarpeettomat keskustelunosat karsittiin pois aineis-
tosta. Keskustelun redusoinnissa hyodynnettiin Excel-ohjelmaa, joka mahdollisti seka
redusoinnin, etta klusteroinnin toteuttamisen samalla sovelluksella. Klusteroinnin perusteella
aineistosta todettiin yhteensa 159 keskustelun osaa, jotka liittyivat ydinulottuvuuksia koske-

viin kysymyksiin ja vaittamiin.

Klusteroinnin yhteydessa aineistosta maariteltiin asiasanoja ja asialuokkia. Asiasanat ja asia-
luokat maariteltiin siten, etta ne vastaavat aineistosta loytyneita mielipiteita ja maarittele-
vat mielipiteeseen liittyvaa yleisempaa aihetta tai kasitetta. Asiasanoja maariteltiin aineis-
tosta yhteensa 160 liittyen eri ydinulottuvuuksien ja apukysymysten aiheisiin. Asiasanojen
erittelyssa on ollut tarkoituksena tunnistaa Keravan vankilan toiminnassa ominaisia piirteita

asiakaspalautteessa. Asiasanojen perusteella maariteltiin pelkistettyja ilmaisuja aiheesta.
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Pelkistetyt ilmaisut maariteltiin tutkijan nimeamiin alaluokkiin, jotka sijoitettiin ydinulottu-
vuuden mukaiseen ylaluokkaan. Ryhmahaastattelun apukysymyksiin liittyva aineisto luokitel-

tiin ydinulottuvuuksien mukaisesti.

Taulukko 1: Asiakasryhmahaastattelun luokittelu

Alaluokka Ylaluokka
Vankien kohteluun liittyvat asiat Suhteet
Virkamiesten kaytos Suhteet
Vankilan kaytannot Suhteet

Rangaistusajan suunnitelman ohjaus ja tuki | Toiminnallisuus

Vankeusaika Keravan vankilassa Toiminnallisuus

Vankien sahkdinen asiointi Toiminnallisuus

Vapaa-aika ja harrastaminen Toiminnallisuus
Vankilaturvallisuus Jarjestys, turvallisuus ja hallinto
Palvelut ja terveydenhuolto Hyvinvointi

Kenttatyontekijoiden haastattelu seka aineiston sisallonanalyysi toteutettiin toistamalla asia-
kasryhmahaastattelun mukaisesti. Kenttatyontekijoiden ryhmahaastatteluun lahetettiin kutsu
edeltavana paivana yhteensa kymmenelle virkamiehelle, joista varsinaiseen ryhmahaastatte-
luun osallistui kuusi virkamiesta. Haastatteluun osallistuminen tydajalla oli mahdollistettu
vankilan johtajan luvalla. Paikalle saapuneille virkamiehille esiteltiin tutkimuksen tietosuoja-
seloste seka selvitettiin tutkimusprosessi paapiirteittain. Ryhmahaastatteluun osallistuvia
pyydettiin tayttamaan ja allekirjoittamaan haastattelun nauhoittamista koskeva suostumus-
asiakirja. Kaikki haastatteluun osallistujat allekirjoittivat suostumusasiakirjan. Haastattelu
nauhoitettiin tutkijan puhelimen tallentimella. Haastattelusta kertyi kestoltaan 1:02:33 pitka

352 megatavun wav-tiedosto.

Haastattelua varten tutkija oli laatinut esityksen, jossa oli nahtavilla asiakasryhmahaastatte-
lun perusteella luokiteltu asiakaspalaute. Esityksella pyrittiin ohjaamaan ryhmahaastattelun
keskusteluaiheita tutkimuksessa tarkoitetulla tavalla. Esityksen diat naytettiin ryhmahaastat-

teluun osallistuneille vaiheittain haastattelun edetessa.
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Haastattelutallenne litteroitiin ja tallenteesta kertyi yhteensa 20 sivua ja 7591 sanaa sisalta-

nyt kooste haastattelusta. Tallenne kasiteltiin vastaavalla tavalla, kuin ensimmaisen haastat-
telun tallenne, ensin tekninen kasittely ja litterointi. Litteroinnin jalkeen haastatteluaineisto
pelkistettiin siten, etta eri ydinulottuvuuksiin liittyvat keskustelut eroteltiin ja keskusteluista
tunnistettiin aiheen ja palautteiden kannalta olennaiset osat. Samalla tarpeettomat keskuste-
lunosat Kkarsittiin pois aineistosta. Keskustelun redusoinnissa hyodynnettiin Excel-ohjelmaa,

joka mahdollisti seka redusoinnin, etta klusteroinnin toteuttamisen samalla sovelluksella.

yhteensd | | 224

apukysymykset D 23
hyvinvointi D?

jarjestys, turvallisuus ja hallinto D 8

toiminnallisuus | | 81

suhteet | | 105

Kuvio 4: Aineiston klusterointijakauma, kenttatyontekijat

Klusteroinnin perusteella aineistosta todettiin yhteensa 224 keskustelupuheenvuoroa, jotka
liittyivat asiakkaiden tuottamaan asiakaspalautteeseen vankilan toiminnan laadun ydinulottu-
vuuksiin liittyen. Kenttatyontekijoiden puheenvuorot jakautuivat siten, etta suhteet-
ydinulottuvuuteen ja toiminnallisuus-ydinulottuvuuteen liittyvaan asiakaspalautteeseen pidet-
tiin eniten puheenvuoroja eli yhteensa 186 puheenvuoroa. Hyvinvointi-ydinulottuvuutta kos-
kien puheenvuoroja pidettiin seitseman ja jarjestys, turvallisuus ja hallinto -ydinulottuvuutta

koskien pidettiin yhteensa kahdeksan puheenvuoroa.

Klusteroinnin yhteydessa aineistosta maariteltiin pelkistettyja ilmaisuja ja asialuokkia. Pelkis-
tetyt ilmaisut ja asialuokat maariteltiin siten, etta ne vastaavat aineistosta loytyneita tyonte-
tai kasitetta. Pelkistettyja ilmaisuja maariteltiin aineistosta yhteensa 81 liittyen asiakasryh-
mahaastattelun aineistosta luokiteltuun ydinulottuvuuskohtaisiin aiheisiin. Pelkistettyjen il-
maisujen erittelyssa on ollut tarkoituksena tunnistaa Keravan vankilan asiakastyoskentelyyn

liittyvia piirteita tutkimushetkella.
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Eri ala- ja ylaluokkiin liittyen on ollut tarkoituksen mukaista kayttaa sanamuodoltaan samaa
sanaa tai ilmaisua. Ilmaisun merkitys kuitenkin eroaa riippuen siita, mihin ydinulottuvuuteen
asia liittyy ja mihin luokiteltuun asiakokonaisuuteen ilmaisu on kohdennettu. Pelkistettyjen
ilmaisujen mukaiset alaluokat ovat vastaavia, kuin asiakasryhmahaastattelun aineiston luokit-

oita kaikkiin eri ala- ja ylaluokkiin liittyen.

Taulukko 2: Kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelun luokittelu

Alaluokka Ylaluokka
Vankien kohteluun liittyvat asiat Suhteet
Virkamiehen kaytos Suhteet
Vankilan kaytannot Suhteet
Rangaistusajan suunnitelman ohjaus ja tuki Suhteet
Vankeusaika Keravan vankilassa Suhteet
Rangaistusajan suunnitelman ohjaus ja tuki Toiminnallisuus
Vankien sahkoinen asiointi Toiminnallisuus
Vapaa-aika ja harrastaminen Toiminnallisuus
Vankilaturvallisuus Jarjestys, turvallisuus ja hallinto
Palvelut ja terveydenhuolto Hyvinvointi

Johdon ryhmahaastatteluun kutsuttiin vankilan johtaja, apulaisjohtaja seka rikosseuraamus-
esimies. Ryhmahaastattelun toteuttaminen jarjesteltiin tyon puitteissa. Paikalle saapuneille
virkamiehille esiteltiin tutkimuksen tietosuojaseloste seka selvitettiin tutkimusprosessi paa-
piirteittain. Ryhmahaastatteluun osallistuvia pyydettiin tayttamaan ja allekirjoittamaan haas-
tattelun nauhoittamista koskeva suostumusasiakirja. Kaikki haastatteluun osallistujat allekir-
joittivat suostumusasiakirjan. Haastattelu nauhoitettiin tutkijan puhelimen tallentimella.

Haastattelusta kertyi kestoltaan 1:01:50 pitka 339 megatavun wav-tiedosto.

Haastattelua varten tutkija oli laatinut esityksen, joka annettiin haastatteluun osallistuville
virkamiehille tarkasteltavaksi haastattelun yhteydessa. Esitykseen oli maaritelty aiempien

ryhmahaastattelujen perusteella luokiteltuja pelkistettyja ilmaisuja liittyen eri ydinulottu-
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vuuksien mukaisiin aiheisiin. Esityksella pyrittiin ohjaamaan ryhmahaastattelun keskusteluai-

heita tutkimuksessa tarkoitetulla tavalla.

Haastattelutallenne kasiteltiin vastaavalla tavalla, kuin aiempien haastattelujen tallenteet.
Litteroinnin jalkeen haastatteluaineisto pelkistettiin siten, etta eri ydinulottuvuuksiin liittyvat
keskustelut eroteltiin ja keskusteluista tunnistettiin aiheen ja palautteiden kannalta olennai-
set osat, joiden avulla maariteltiin pelkistettyja ilmaisuja. Samalla tarpeettomat keskuste-
lunosat karsittiin pois aineistosta. Keskustelun redusoinnissa hyodynnettiin Excel-ohjelmaa,

joka mahdollisti seka redusoinnin, etta klusteroinnin toteuttamisen samalla sovelluksella.

Klusteroinnin perusteella aineistosta todettiin yhteensa 108 keskustelupuheenvuoroa, jotka
liittyivat aiempien ryhmahaastatteluiden perusteella tuotettuihin asioihin. Johdon haastatte-
lun perusteella eri ydinulottuvuuksiin liittyvien alaluokkien maaraa pelkistettiin, koska ryh-
mahaastattelussa kaydyn keskustelun perusteella aineistosta oli tarkoituksen mukaista maari-
tella johtamiseen ja esihenkilotyohon liittyvat ilmaisut. Eri ydinulottuvuuksien mukaisten
alaluokkien maaraa voitiin tassa vaiheessa pelkistaa siten, etta tulokset ovat tiiviimpia, kuin

BIKVA-prosessin aiemmissa vaiheissa.

Taulukko 3: Johdon ryhmahaastattelun luokittelu

Alaluokka Ylaluokka

Vankien kohteluun liittyvat asiat Suhteet

Virkamiesten kaytos Suhteet

Rangaistusajan suunnitelman ohjaus ja tuki Suhteet

Vapaa-aika ja harrastaminen Toiminnallisuus

Palvelut ja terveydenhuolto Hyvinvointi

Vankilaturvallisuus Jarjestys, turvallisuus ja hallinto

Paatoksentekijoiden haastatteluun kutsuttiin Etela-Suomen rikosseuraamusalueen aluevanki-
lan johtaja, kehityspaallikko seka Rikosseuraamuslaitoksen keskushallintoyksikon erityissuun-
nittelija. Haastattelu nauhoitettiin Skype-jarjestelman avulla. Haastattelusta kertyi kestol-

taan 1:26:51 pitka 364 megatavun mp4-tiedosto.

Haastattelua varten tutkija oli laatinut esityksen, joka annettiin haastatteluun osallistuville
virkamiehille tarkasteltavaksi noin viikkoa ennen haastattelua. Esitykseen oli tuotettu aiem-

pien ryhmahaastattelujen tuloksista 27-sivuinen esitys, jonka haastattelija kavi lapi vaiheit-
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tain. Esityksen aikana haastateltavat eivat pitaneet asiaan liittyvia puheenvuoroja, vaan haas-
tattelija kavi koko esityksen sanallisesti lapi, ja sen jalkeen haastateltavat toivat esille ha-

vaintojaan esityksen aiheisiin liittyen.

Haastattelutallenne kasiteltiin aiempien tallenteiden tapaan teknisesti ja litteroitiin. Litte-
roinnin jalkeen haastatteluaineistoa tarkasteltiin siten, etta aineistosta etsittiin aiempiin
ryhmahaastatteluihin liittyvia paatoksentekijoiden tuottamia tarkasti kohdentamia ja maarit-
telemia asiakohtia, joihin tulisi kiinnittaa huomiota Keravan vankilan asiakastyon kehittami-
sessa ja sen johtamisessa. Paatoksentekijoiden ryhmahaastattelu oli luonteeltaan aiempaa

ryhmahaastatteluprosessia arvioivaa ja samalla havaittuihin ilmioihin kantaa ottava.

4.6 Eettisyys ja luotettavuus

Koska kyseessa on laadullinen tutkimus, niin tutkimuksen luotettavuutta on tarkoituksenmu-
kaista arvioida uskottavuuden, eettisyyden ja luotettavuuden kasitteiden nakokulmasta. Na-
ma kasitteet ovat varsin lahella toisiaan ja ne vaikuttavat toisiinsa nahden merkittavasti (Puu-
sa, Juuti & Aaltio 2020, 175; Vilkka 2015, 41-47). Taman tutkimuksen kannalta prosessiin,
analyysiin ja johtopaatoksien maarittelemiseen liittyy merkittava joukko tutkimuksen eri vai-
heissa huomioitavia seikkoja, joiden vaikutuksiin on tarkeata varautua niilla keinoilla, mita on

mahdollista tassa tutkimusasetelmassa kayttaa.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan mukaan tutkimusten yleisen eettiset periaatteet edellyt-
tavat, etta tutkija kunnioittaa tutkittavien ihmisarvoa ja itsemaaraamisoikeutta seka aineelli-
sia ja aineettomia kulttuuriperintoja, seka luonnon monimuotoisuutta. Lisaksi tutkijan on
toteutettava tutkimuksensa siten, ettei siita aiheudu haittaa tutkimuksen kohteille tai tutki-
mukseen liittyville yhteisoille (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019, 7). Naiden periaattei-
den nakokulmasta tassa tutkimuksessa on kiinnitetty huomioita erityisesti tutkimuksen ryh-
mahaastattelujen osallistujien kunnioittaminen tutkimuksen aikana ja tulosten analysoinnissa

seka johtopaatosten tekemisessa.

Tutkimus kohdentui Keravan vankilan toimintaan ja siella esille tuleviin asiakaskokemuksiin.
Tutkijalla on asiakkaisiin, eli vankeihin, oman virka-asemansa perusteella paatoksentekijan
rooli, joka on voinut heijastua asiakkaiden ja tutkijan vuorovaikutukseen. Mahdollisia heijas-
tumia voivat olla se, etta asiakkaat eivat uskalla tai halua tuottaa mielipiteitaan asiakasko-
kemuksista tutkijalle, koska arvelevat talloin joutuvansa epasuotuisaan asemaan vankilassa
eri lupa- ja asiointiprosesseissa. Asiakkailla on tieto siita, etta tutkija on virka-asemaansa
liittyen asiakkaiden kenttatyontekijoiden esihenkilo ja siten osaltaan tyonsa kautta vaikutus-

ja toimivaltainen taho puuttumaan esille tuleviin seikkoihin asiakastyon laadun nakokulmasta.

Tutkijan ja asiakkaiden valista asetelmaa ei voida tutkimusvaiheessa kokonaisuudessaan pur-

kaa, koska tutkimus on valittu toteutettavaksi tutkijan omassa tyopaikassa. Tutkijan tehtava-
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na on ollut huolehtia, etta asiakkaille kerrotaan tarkasti heidan osuutensa BIKVA-prosessin
nakokulmasta ja tasmennetaan tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuutta. Tutkimukseen
osallistuvien kanssa on kayty lapi tutkimuksen tarkoitus, suostumus tutkimustiedon kayttoon
ja tulosten mahdolliset vaikutukset Keravan vankilan toiminnassa. Asiakkaiden osallistuminen
on sovittu suostumuslomakkeen avulla, jossa todetaan kirjallisesti ja tarkkarajaisesti ne asiat,
joihin asiakas tutkimukseen osallistuessaan suostuu. Tutkimuksen vapaaehtoisuutta varmen-
nettiin silla, etta asiakas voi peruuttaa suostumuksensa. Suostumuksen peruuttaminen ei kui-
tenkaan tarkoita sita, etta asiakas olisi voinut estaa tai kieltaa ryhmahaastattelussa kertyneen
aineiston kayton kokonaisuudessaan. Ryhmahaastatteluaineiston litteroinnissa asiakastiedot
anonymisoidaan konkreettisesti ja tama edistaa tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden

asemaa tutkimukseen osallistumisen nakokulmasta.

Asiakkaiden ryhmahaastattelun toteutuksen kannalta tutkijan tehtavana on ollut luoda vuoro-
vaikutustilanteesta rento ja keskusteleva. Tahan liittyen tutkija on todennut selvasti sen, etta
han on ryhmahaastattelussa juuri haastattelijan roolissa ja opiskelija. Lisaksi on ollut tarkeaa,
etta tutkija on kertonut haastattelutilanteessa sen, ettei han kayta haastatteluissa esille tu-
levia asioita muuhun, kuin tutkimuksen tarkoitukseen ja tutkimustehtavien maarittelemalla
tavalla. Tutkija on korostanut, etta kyseessa on BIKVA-menetelman soveltuvuutta ja vankilan
toiminnan laadun tarkastelun kehittamista tavoitteleva tutkimus, joka toteutettiin huolelli-

sesti tutkimuksen eettisten periaatteiden mukaisesti.

Tutkimuksen kannalta samat eettiset vaatimukset liittyivat myos muihin ryhmahaastattelui-
hin. Koska kyseessa oli vankilan organisaation toimivuutta koskeva tutkimus, niin tama asetti
omia erityispiirteita tutkimusotteen nakokulmasta. Hyviin tutkimuseettisiin periaatteisiin ja
kaytantoihin kuuluu, etta tutkimus dokumentoidaan ja sen kaikki olosuhteet kirjataan huolel-
lisesti esimerkiksi tutkimuksen uudelleen toteuttamista varten. Taman tutkimuksen kannalta
tutkimusmetodien tarkka dokumentointi osana tekstia on ollut valttamatonta. (Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta 2012, 6; Tuomi & Sarajarvi 2009, 132—133.)

Tahan tutkimukseen liittyen tutkimuksen suunnittelussa ja toteuttamisessa on kiinnitetty
erityista huomiota tutkittavan aiheen sensitiivisyyteen asiakkaiden nakokulmasta. Asiakkaina
olevat vangit eivat ole palveluiden nakokulmasta yksinomaan asiakasroolissa, vaan heilla on
vankeina rooli alamaisena, jolla on velvollisuuksia suhteessa organisaation toimintaan. Lill-
rank (1998) toteaa alamaisella olevan kuitenkin viranomaisen toiminnan kohteena ollessaan
oikeus tulla kohdelluksi oikeusnormien mukaisesti (Lillrank 1998, 45). Tama vankien asiakkuu-
teen liittyva alamaisuus on huomioitu tutkimuksessa. Huomioiminen on tehty erityisesti ryh-
mahaastattelujen toteutuksessa, laatimalla vankilan toiminnan kohteena olemiseen liittyvia
ymmarrettavia kysymyksia. Tutkijan virka-asemaan liittyvat toimivalta ja paatoksenteko-
oikeus eivat voi hyodyntaa asiakashaastattelussa esitettyja nakokulmia. Tutkimustulosten

analysoinnissa on otettava kantaa ja tarkasteltava, onko asiakashaastattelujen aineiston laa-
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dusta todennettavissa alamaisrooliin liittyvia nakokulmia, ja miten ne korreloivat johtopaa-

toksien nakokulmasta.

Tutkimuksessa tuotetun aineiston osalta tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta maaritte-
levat tutkijan oma osaaminen aineiston kasittelyssa, ja siita tuotettavassa sisallonanalyysissa.
Haastattelujen toteutuksen on pitaydyttava haastatteluohjeen mukaisena ja haastattelutal-
lenteiden litteroinnissa on oltava tarkka, eika haastateltavien kertomuksia saa muuttaa tai
vaaristella. Litteroinnin tulosten pelkistamisesta on huolehdittu siten, etta aineiston perus-
teella haastateltavia ei ole tunnistettavissa, mutta esille tulleet nakemykset ovat pelkistami-
sen jalkeen tunnistettavissa. Luokittelun sanamuodoissa kaytetaan Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittausten mukaisia ydinulottuvuuksien ylaluokkia, jolloin laatuun liittyva konteksti ai-

neistossa sailyy.

Tutkijan nakokulman osalta tutkimuksen toteutuksessa on ollut erityisena haasteena maaritel-
la tutkimustoimien ajaksi oma rooli koskemaan nimenomaisesti vain tutkimusta ja sen tavoit-
teita varten. Tutkija on asiakkaisiin nahden paatoksentekija ja vallankayttaja. Tama asettaa
roolin muutokselle erityisen suuria vaatimuksia ja heikentaa niin sanottua puolueettomuusna-
kokulmaa (Vilkka 2015, 198). Tutkimuksen tulosten luotettavuuden kannalta tama heikentaa
tulosten uskottavuutta vahintaan jossain maarin, vaikka kaikki tutkimustoimenpiteet suoritet-
taisiin tarkasti eettisten ja tutkimuksellisten saantojen mukaisesti. Tutkijalla on virka-
asemaansa liittyvia arvoasenteita, joista irrottautuminen tutkimustilanteessa voi olla mahdo-
tonta. Tama sama ongelma ilmenee myos kenttatyontekijoiden haastattelun nakokulmasta.
Tutkija on virka-asemansa perusteella kenttatyontekijoiden esihenkilo ja siten tyonjohdolli-
sesti paatosvaltainen suhteessa kenttatyontekijoiden tyotehtaviin nahden. Tama todennakoi-
sesti on tuottanut ryhmahaastattelutilanteeseen erityisia haasteita siita, missa roolissa asia-
kasnakemysten kasittelya on pystytty ottamaan esille ja miten haastattelutilanteessa asiaan
on kaytannossa suhtauduttu. Tutkijan tulee tuottaa esille omat arvovaikuttimet suhteessa eri
tutkimusvaiheissa toteutettaviin ratkaisuihin ja paatelmiin, jotta tutkimuksen lapinakyvyytta
pystytaan lisaamaan. Tama lisaa myos tutkimuksen eettista nakokulmaa ja todennakoisimmin
edistaa sen luotettavuutta. (Vilkka 2015, 198; Toikko & Rantanen 2009, 121-124.)

Tutkija valitsi virka-asemassaan saadun tiedon perusteella asiakasryhmahaastatteluun osallis-
tuvat vangit. Valintaperusteet maarittyivat siina vaiheessa, kun tutkimukseen liittyva aineis-
tonkeruu ja ryhmahaastattelutoteutukset suunniteltiin toteutettaviksi. Osallistujamaarana
tavoiteltu enintaan kahdeksan vangin ryhma on varsin pieni nayte vankilan asiakkaista tutki-
mushetkella. Asiakasryhman koko edustaa enimmillaan 6,5 prosenttia Keravan vankilan van-
geista tutkimushetkella. Tutkimukseen valittiin vain suomen kielen taitoisia vankeja, koska
tutkimuksen toteuttamiseen ei voitu kayttaa kustannuksia vaativia tulkkauspalveluja, eika
tutkija pysty kayttamaan muita kielia tutkimuksessa edellytettavalla tarkkuudella. Tama tu-

lee osaltaan rajoittamaan tutkimuksessa esitettyjen nakemysten vastaavuutta asiakaspalaut-
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teen ja -nakokulman kannalta, ja heikentaa tutkimuksen validiutta tutkimusryhman suppeu-
den ja sen valintaan liittyvien ehtojen perusteella. Koska kyseessa on ollut asiakkaista valittu
ja juuri tietylla hetkella vankilassa rangaistustaan suorittavien vankien ryhma, niin tutkimuk-
sen perusteella ei ole tarkoituksenmukaista tuottaa yleistettavia johtopaatoksia Keravan van-
kilan seuraamustyosta. Tutkimuksen vakuuttavuutta on voitu tassa tutkimuksessa vahvistaa
erityisesti silla, etta tutkimus on dokumentoitu tarkasti ja tutkimuksen aikana tehtyja toi-
menpiteita ja valintoja on tuotettu selkeina kuvauksina osana tata tutkimusta (Toikko & Ran-
tanen 2009, 123). Tama lisaa mahdollisuutta sille, etta tutkimusta voidaan toistaa menetel-

mallisesti eri asiakasryhmille.

Laadullisena tutkimuksena kyse on kuitenkin ainutkertaisesta tutkimustilanteesta ja tutkimuk-
sesta, jota ei voida toistaa uudestaan tarkasti samanlaisena. Tama nayteluonteinen tutkimus-
tilanne tietylla ajankohdalla ja senhetkisen vankilan asiakastilanteen maarittelemana heiken-
taa tutkimuksen vakuuttavuutta selvittaa vankilan seuraamustyon laatua kokonaisuutena.
Tama tutkimus on kuitenkin nahtavissa kartoittavana tutkimuksena sille, voidaanko BIKVA-
menetelman mukaisella tavalla tuottaa vankilan asiakastyon laadun kannalta kayttokelpoista
tietoa. Tutkimuksen aiheeksi valittu BIKVA-menetelma ja sen kautta tuotettava asiakasnako-
kulma, Rikosseuraamuslaitoksen laatumittaukset ja asiakaspalvelun laatuun liittyvat yleiset
kasitteet muodostavat koherentin eli yhteensopivan pohjan tutkimukselle, jota voidaan pitaa
myos hyvana lahtokohtana tutkimuksen toteuttamiselle. Tutkimuksen tulosten analysoinnissa
hyodynnettavat yleiset asiakaspalvelun laatuteoriat tuottavat teoriatriangulaatiota (Puusa,
Juuti & Aaltio 2020, 185), koska tuloksia vertaillaan Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten
taustalla olevien ydinulottuvuuksien ja yleisten asiakaspalvelun laatuteorioiden kannalta.

(Hirsijarvi, Remes, Sajavaara & Sinivuori 2009, 124.)

Tutkimuksen reliabiliteetin eli luotettavuuden kannalta valitulla tutkimusasetelmalla voidaan
tuottaa laadullisesti uutta tietoa BIKVA-menetelman soveltuvuudesta vankilan asiakastyon
laadun kehittamiseen. Lisaksi Rikosseuraamuslaitoksen laadun ydinulottuvuuksien seka asia-
kaspalvelun laadun yleisten teorioiden vertaavuus suhteessa tutkimustuloksiin tarkentaa tut-
kimuksen validiteettia eli patevyytta erityisesti asiakaspalvelun laatuun nahden. Sinansa laa-
dullisen tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin osalta tulisi puhua ennen kaikkea tutkimuk-
sen vakuuttavuudesta. Sen osalta vakuuttavuuden tulee maarittelemaan tutkimuksen tosiasi-
allinen toteuttaminen ja edella kuvatuista eettisista edellytyksista kiinni pitaminen. (Toikko &
Rantanen 2009, 121-124; Vilkka 2015, 196-198.)



50

5  Tulokset
5.1  Asiakkaiden ryhmahaastattelu

Tutkimuksen mukainen asiakkaiden ryhmahaastattelu jarjestettiin 17.2.2022. Haastattelussa
noudatettiin laaditun haastatteluohjeen mukaista Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten
mukaisiin ydinulottuvuuksiin liittyvaa aihejarjestysta. Suhteet -ydinulottuvuuden osalta haas-
tatteluun osallistuneet toivat esille vankien kohteluun, virkamiesten kayttaytymiseen ja van-
kilan kaytantoihin liittyvia nakemyksia. Vankien kohteluun liittyen esille tuli nakemyksia siita,

etta henkilokunnan kayttaytyminen ja sen kautta esille tuleva tunnetila vaihtelee.

"Et sen takii md oon huomannu vartijoista, ettd kun on hyvd pdivd niilld, niin ne ei oo

suutensa silld ettd ne jotenkin kiusaa ja kyykyttda.”

"Et tota, sit ee no just noi bamtsikat [omasta mielestddn erityinen henkilé] ja toim-
moit niin ni - ammatinvalintakysymys, siis jokainenhan meistd on rikollinen jollain ta-
valla. Nyt me suoritetaan sitd, eikd tddl kukaan itse siitd, et sit sd ott tos vartijana,
sua vituttaa joku asia...tidtsd pidd se siel sun omassa siviilieldmdssd, ihan oikeesti, ei

siit, et sd voi tulla tdnne kyykyttdd jotain ihmist joka on tehny vddrin.”

” No...en 0o, kyl sen varmaan vdlil huomaa, et jollain ollut huono pdivd mutta...ei kai

mulla oikein muuta sanottavaa.”

Vangit kokivat, etta Keravan vankilassa vartijoilla on huonoja paivia, jolloin tunnetila valittyy
suoraan vuorovaikutuksen kautta vangeille. Henkilokunnan kaytosta kuvailtiin leimaavaksi ja
tarkoituksellisesti ihmisarvoa vahattelevaksi naiden tilanteiden yhteydessa. Vankien valilla
todettiin olevan eroja, jotka liittyvat erityisesti siihen, millaisia lupia vangeille on myonnetty.
Kaytannossa jatkuvasti vankilalla rangaistustaan suorittavien vankien arveltiin joutuvan ole-
maan enemman vuorovaikutuksessa henkilokunnan kanssa ja siten heihin kohdistuu enemman

epaasiallista kohtelua. Asian koetaan eriarvoistavan vankeja.

Vankiloita todettiin vertailtavan ja erityisesti avovankiloiden kaytantojen erilaisuudet herat-
tivat keskustelua. Vankiloiden erilaiset kaytannot koettiin eriarvoistavina ja siten ongelmalli-

sina.

”Niin, siis, mut tdd nyt on ensimmdinen mun avolaitos, ei mul oo sindnsa mitdd ver-
tauskuvaa mitd muut puhuu, mut sit niinku no...mum mielest hirveen hyvd esimerkki
viime viikolta torstaina. Meil oli koulus, sielt tulee Suokist pari dijdd. Niin nii se dijd,
sit meille tarjottiin viikonlopuks duunii. Tddl ei kuitenkaa saa sitd rahaa ihan hirvees-

ti. Kylhdn mdkin olisin halunnu mennd viikonlopuks duuniin, mut se et md oisin ees ky-
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syny teilt jotain. Siin ois menny kuukaus siin hakemukses. Se dijd soitti Suokkiin mi-

nuutin jdlkeen sil oli lupa mennd lauantain duuniin.”

”Joo. et siin on vissii, en md nyt tiedd tarkkaan mut siin vissiin sit just kdydddan niinku
nditd avolaitosluokitteluja, et mikd on avolaitososasto ja avol..niinku et sit niinku

Suokkihan on tdysavo. Ja Keravahan on avolaitos, niinkun toisen luokan niin sanottu.”

Vankiloiden valisien erojen osalta lupapaatosten tekeminen ja muutokset koettiin olevan yk-
sinkertaisempia Suomenlinnan vankilassa. Avovankiloiden valilla arveltiin olevan luokitte-

lueroja, jonka perusteella Keravan vankila olisi toisen luokan avovankila.

Virkamiesten toimintatapoihin ja vankilan kaytantoihin liittyen tuotiin esille useita erilaisia
ongelmia tai epakohtia Keravan vankilan toiminnassa. Asiointilomakkeisiin perustuva virkaili-
joille paasy koettiin jaykaksi ja epamiellyttavaksi tavaksi paasta virkamiehen vastaanotolle.
Tyotekijoiden motivaatio asiakastyohon vankien kanssa nahtiin osin epaselvana, koska asioita
koetaan siirrettavan toisille virkamiehille perustelematta tai asioita ei tehda vedoten siihen,
ettei toisen virkamiehen tehtaviin voitaisi puuttua. Vastuuvirkamiesten roolia ei tunnistettu,
eika heita koettu olevan saatavilla. Yleisesti ongelmana nahtiin vuoropuhelun puute vankien
ja virkamiesten valilta. Syyna tahan arveltiin olevan muun muassa koronapandemiassa, josta
olisi aiheutunut jonkinlaista huolimattomuutta tyoskentelyyn. Lisaksi nakemyksena tuli esille,
ettei vankien muutostarpeita tueta aktiivisesti ja lupaprosessien ennustettavuus seka luotet-

tavuus koetaan riittamattomaksi. Paatoksenteossa koettiin olevan erilaisia kaytantoja riippu-
en siita, kuka paatoksia tekee.

”Md en oo tdhdn pdivadn ndhny yhtdkddn rse:td [rikosseuraamusesimies] esimerkiksi.
En, en siis...md laputin sitd ...marraskuust siihe asti ku md olin koronakaranteenis tuol
tammikuus. Md en ees kuullu siit dijdst mitddn. 66 (toisen esimiehen) kaa noi asiat

menee niinku ok, sen kaa pystyy niiku, siin ei oo mitdd. Mut en md oo sitdkddn ndhny.”

”Sanotaan nyt toi noitten asioiden kanssa kun laittaa lappua niin niihin ei tuu vastauk-

sia esimerkiksi. Tonne rse:llekin kun on laittanut, niin ei tuu ei saa mitdd vastausta
niihin.”

”Sitten md siirryin tohon osastolle, niin rupes kaikki asiat toimimaan. Et siind on hyvd
ohjaaja meilld, et siind pitdis ottaa muidenkin vdhdn mallia siitd, et miten noita asioi-
ta vankien osalta hoidetaan. Et mitd md oon kuullu, et muutamat ohjaajat pallottelee
sitten takasin niitd, ettd toinen sanoo toista ja sitten toinen toista ja toinen ei kdvele

toisen yli, ei voi tehdd niinku. Se on aika rassaavaa tommonen.”
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”Niin silloin ei tarvii laputtaa, et hei onks sulla aikaa ndhd sun muuta, vaan sit tietdd
milloin hdnelld on aikaa ja jos se tekee sen tyonsd kunnolla niin. Niin. Eikd se ois tosi
hyvd idea semmonen?”

”Luulenko md vaan niin, vai onks muuten korona-aikana ihmisten keskittyminen her-
paantunut enemmdn. Ootsd huomannut? Tulee enemmdn virheitd, tulee enemmdn

huolimattomuusvirheitd, unohduksia. Jotenkin tuntuu siltd.”

"Et niinku mitddn positiivist...no dijdlki alko se mahdollisuus koevapauteen, mulki alko
se mahollisuus koevapauteen...mul on kaikki asiat, mul on kdmppd, mul on toiminta,
mul on toimeentulo, kaikki edellytykset mitd tdd laitos vaatii siit, ett et md oisin. Mul
ei oo mitdd rikkeitd, ei mitddn. Vaan sanottiin niinku et se avataan laitoksen toimesta,
ei siit oo puhuttu mitddn mulle sen jdlkeen. Et se, siis niinku mikd juttu, niin sama
mullekin. Kyl md lusin tddl vaik sen koko lopputuomion, ei siin oo mitddn et et..niiku
mies tekee, mies kestdd, ei siis. Tdd on ihan no brainer homma, mut puhutaan siit kai-
kest hienoudest, et joo joo koevapauteen ja ndin. Mlksei sitd tuoda esille sit siin vai-

hees, niinku jdd paska maku tost hommast siit sit siin vaihees.”

”Siis niiku itsekkin sen tajuut tds ndin, ettd tuol on dijdt jotka kaikki on silleen, ettd
toivottavasti Peltonen skriivaa lomat, koska...koska sd kirjotat siihe, et sd oot ysilt siel

himas. Peltonen on silleen, ett no oo missd oot.”

Vankien rangaistusajan suunnitelmiin ja lupiin liittyva ohjaus ja opastaminen koettiin monin
eri tavoin puutteelliseksi. Vankien perehdyttamisen kerrottiin olevan osittaista ja ohjeita

pyydettaessa uudelleen on neuvottu lahestymaan asiassa asiointilomakkeella. Paihdevalvon-
nan kaytantojen eroavaisuuksia todettiin ja virkamiesten valisten tyotapojen erot tuottavat

jonkinlaista yhdenvertaisuusongelmaa.

Toiminnallisuus -ydinulottuvuuden osalta ryhmahaastattelussa tuli esille, etta rangaistusajan
suunnitelmien ohjauksen puutteet heijastelevat myos vankien yksilollisen muutoksen tukemi-
sessa, vahvistamisessa ja motivoinnissa. Vankien mukaan eri asioihin liittyvien virkamiehen
suullisesti antamien ohjeiden perusteella voi syntya vaaria odotuksia siita, miten asiat tulevat
menemaan ja olisikin tarkoituksenmukaisempaa puhua asioista suoremmin. Jossain maarin
vangeilla oli nakemysta siita, ettei toisessa vankilassa tehty rangaistusajan suunnitelman edis-
taminen tule huomioiduksi Keravan vankilassa ja vangeille ei anneta mahdollisuuksia nayttaa
kykyjaan edistaa tavoitteiden mukaisia asioita. Vankeusaikaiseen ohjelmatoimintaan osallis-
tuminen koetaan merkitsevan lahinna vankilan jarjestelmissa jotain. Yksilolliset muutokset
arveltiin perustuvan ennen kaikkea omaan motivaatioon muutoksesta ja rikoksettomuuden
vahvistumista. Erityisesti valvottujen koevapauksien prosessien epavarmuus ja epaselvyydet

koettiin merkittavalla tavalla ongelmallisina.



53

”Niin sekin on vdhdn ristiriitasta, emmd tid et Riksus md tein kaikki ransuasiat val-
miiks paitsi... mul on ykkdsend taitaa olla se koulu. Hoida tutkinto loppuun. Tulin tén-
ne, seuraavana pdivdnd mulle sanottiin tossa narikassa ettd meetsd keittiolle duuniin.
Se on tietsd vdhdn ristiriitaista silleen, et siel on ykkdsasia se pddjuttu, ne kaikki muut
md oon tehhy kaikki niiku mitd siel nyt ikind onkaan... pdihteiden kanssa bla, niin niin
tota, mut et siel se koulu ykkosasiana. Sen takia md pdésin Riksust tdnne, ettd md

pddsen kouluun.”

”No, mitd sd oot tollasella niinku tavallisella osastolla, missd mdkin oon, ei sielld ku-

kaan mitdd ne neuvo miten sun pitdis edistdd sitd ransua.”

”99% niist tekee sen takia, et ne pddsee eteenpdin siin ransussa, ei siin niiku, ei
siis...tossa aikaisemmin puhuttiin tost rikoksen tekemisest, kaman vetdmisest, ihan
samoin siis niinku...ihan sama kuinka paljon sd jumppaat mulle jotain ajatuksia tolla-

sia, jos mua ei kiinnosta”

”Silloin ku oli vield se woppi kun md tulin tdnne tdad oli ihan uus, se oli viel tadll puo-

lel vdhdn aikaa. Meil oli paljon kaikkee mielenkiintoisia ryhmia”

Vankeusajan osalta ryhmahaastattelussa tuli esille avolaitokseen sijoittamisen perusteet ja
erityisesti avolaitoskelpoisuuden merkitys. Ryhman nakemyksena oli, etta Keravan vankilaan
sijoitetaan paihteiden kayton jatkamista haluavia ja vankilassa on helppo luoda yhteyksia
rikollisuuteen. Esille tuli myos se, ettei vankila-aikana ole kannattavaa hankkia uusia ystavia,
koska tallainen vaikuttaa rikoksien jatkamiseen. Avolaitoskelpoisuuden osalta toivottiin sita,
etta kelpoisuus merkitsisi heti Keravan vankilaan saavuttua jotakin. Toimintaan osallistumi-
nen ja avolaitosty0osta maksettava palkka koettiin ohjautuvan ilman perusteita sellaisille ly-
hytaikaisille vangeille, jotka tulevat siviilielamansa ongelmista hetkeksi tauolle ja saavat avo-
laitostyosta palkkaa ja palaavat sitten ongelmiensa pariin. Toimintarahan ja avolaitospalkan

perusteet koettiin vaikeaksi ymmartaa.

Vankilan tulo-opas sai erityista kritiikkia siita, ettei tulo-oppaassa kuvaillut kaytannot vastan-
neet todellisia kaytantoja. Ongelmat liittyvat useisiin eri aihealueisiin ja vankilan kaytantoi-
hin. Toivomuksena esitettiin, etta vankilan tulisi pyrkia sanoista teoiksi tulo-oppaan asioihin

liittyen.

”Md en oikeesti tsennaa sitd, et Nuuksio ja Sipoo, nehdn on aika semmosii niinku, miks
ei dijdt, jotka lusii tddl pitempdd aikaa.. siis tdd aika, mitd md oon ollu tddl. Tddl on
laitetaa samantien sinne Nuuksioon Sipoon, miksi vitus se dijé menee kuitenkin koht

siviiliin, se saa mennd takas duuniin... se on kuukauden tddal? Sit dijd, joka on tddl viel
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puoltoist vuotta, se kuitenkin tarvii sitd lovvoo sillee. Et, niiku hdh? Mikd logiikka? niin

tai siis sit sille tarjotaan noit putsariduunei.”

”Siis tottakai, ei siin mitddn, kaikki tekeminen on jees. Mut sit ku sd vertaat tota

hommaa. Emmad tid, md olin siis putsarina ennen ku md olin koulus ja siivoot siis yhen-
toist dijdn kusta ja paskaa joka pdivd. Sit sd tsiikaat jotain, jotka kdy jossain, ne ei tee
mitdén siel duunis koko pdivdn. Tai siis jotain vahd sdheltdd siel. Ne saa se saa sen 700

kuukaudes.”

”Ja avolaitoskelposuus. Kun arvointikeskus arvioi sinut avolaitoskelposeksi, niin sd oot
siitd pdivdstd ldhtien avolaitoskelponen kun sé avolaitokseen saavut. Eli se tarkottaa
sitd, ettd jo se sossii sen asiat siind alkuviikosta se on sen oma vika. Jos se menee lo-
mille, se ldhtee karkuun tai jotain muuta vastaavaa. Se on sen oma niinku moka. Ja
tdad et, mun ja tdd oli mun mielst semmonen, mikd pitdis kans muuttaa, et niille ihmi-
sille pitdd antaa se sauma, koska se pddse, eli just se et sanotaan ettd sd et oo vield
niinku avolaitoskelponen tai s et oo ollu tddlla pitkddn tai jotain tdlldstd. Niin mun
mielestd, jos arviointikeskus on sanonut, ettd sd oot avolaitoskelponen, niin sillon sa

olet.”

”Et siis niinku hirveen moni asia korjaantuis silld, et jos te eldisitte sen mukaan, mitd

siel lapus lukee, siel tulo-oppaas.”

Ryhmakeskustelun mukaan Keravan vankilassa opiskeluasioiden sujuvuus on ollut positiivinen
asia. Lisaksi toimintaan osallistumisen koettiin olevan ylipaataan vankeusaikana hyva ja mie-

lekas asia, joka tuo paivalle arvoa.

Toiminnallisuus ydinulottuvuuteen liittyvan sahkoisen asioinnin osalta ryhmahaastattelussa
tuotiin esille, etta asiointiin liittyy epatietoisuutta ylipaataan. Virkamiesten kerrottiin anta-
van epaselvia ja keskenaan ristiriitaisia ohjeita sahkoiseen asiointiin liittyen. Digitaitojen
koulutusta pidettiin tarpeellisena. Samoin alypuhelimen kayttoon liittyvien tarpeiden koettiin

olevan tavanomaisia.

lisuuksia. Liikuntapaikkojen vahaisyys ja kuntosalin laitteiden laatu koettiin ongelmina. Kir-
jaston huono laatu todettiin erityisesti, vaikka vankilan uusia tiloja muutoin pidettiin uusina

ja hotellimaisina.

”Nii et tommoset kdytdnnon asiat, sen mdki oon ymmdrtdnyt, et noist sit juoksutetaan
rseilld, jotka ei valttdmdttd vastaa sulle. Siis tommoset joku sdhkdposti mitd siis niiku

huhuh ihan oikeesti, ei toi nyt oo niinku siis sillee.”
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”En osaa kdyttdd. Mulla on nyt tdssd ongelma, ettd kun sain ndd verkkopankkitunnuk-
set. Md sain semmoisen kirjekuoren, ja mistd pitdis sitten salasanat laittaa, mut ehdn

md osaa laittaa niit.”
”Ei tddlld ole mielekdstd tekemistd viikonloppuna kuin joku ruoanlaitto.”

”Niin, tdd ois hemmetin hieno mesta tehdd esimerkiksi joku liikuntareitti missd, niinku
muissakin taloissa on, ettd ilmoitetaan pdivystykseen tietty kellonaika, milloin saa

mennd sinne. Niinku pururadalle tai kdvelylenkille.”

”Kysyt keneltd vaan jonka nddt tos ulkona jumppaamass, ne haukkuu ton sisdsalin. Siis
Toihan on joku eldkeldisten tidistd fysioterapia enemmdnki ku siis niiku, Mitd noi jutut
on? Miksei noit laitteit voitu tuoda sisdlle? Porukka on jo ajatuksissaan vetdnyt ton mi-
nimiin, et sais ees kdsipainot. Tieddts, et nyt ei puhuta endd mistdd et sull ois joku

elixia tadll. Vaan et sul ois jotku kdsipainot tuol sisdl. Niinku. Kyl tuol vaatii aikapaljo

luonnet, etd sd veddt tammikuuss tuol pihal. Niinku jumppaa.”
”Tossa joutuu hevosenkenkdd vetdmddn edestakaisin ja se on aika tyhmad.”

”Niin siis toi on niin syyhky toi kirjasto, ettei mitddn jdrkee. Jostain matkaselleist ke-

rdttyjd kusisii kirjoja ja sit laitettu vaan tohon noin ja huh huh...”

Jarjestyksen, turvallisuuden ja hallinnon ydinulottuvuuteen liittyen ryhmahaastattelussa tuo-
tiin esille vankien sijoittaminen ja asuttaminen vankilassa. Erityisena ongelmana koettiin sek-
suaalirikoksista tuomittujen asuttaminen sekaisin muihin rikoksiin syyllistyneiden kanssa. Asi-
assa nahtiin ongelmana se, etta vankeja pakotetaan hyvaksymaan sellaisia asioita, joita sivii-
lielamassa voisi perustellusti valtella. Vankien valinen hierarkia todettiin olevan olemassa ja
vangeille on merkitysta silla, mista rikoksista henkilo on vankilassa. Paihdemyonteisten van-
kien sijoittaminen avovankilaan heratti narkastysta ja virkamiesten eettisyys suhteessa tyossa
saatuun tietoon. Tietosuojaa kohtaan esitettiin epailyksia, koska arvion mukaan vartijat pu-
huvat vankilan asioista vankilan ulkopuolella. Esille tuli nakemys, etta vankien hakeutuessa

avovankilaan on yleisesti tiedossa, ettei ole sopivaa jatkaa paihteiden kayttoa.

”Niin niin siis ei mut siis. Nyt mennddn taas siihen perusjuttuun, et jos sun paperit on
kunnos nii eihdn sit niiku oo mitdd ongelmaa, niinku yks muiden joukossa. Mut jos nyt
oot niinku joku...joku. Sit se on vdhd silleen. Mut et en md tiid avolaitoksess muuten-

kaa.”

”Mut se jokainen tietdd sen arvojdrjestyksen, miten noi vankilas menee vankien kes-
kuudess sillee et, niin se kddnnetddn avotalos yldsalaisin. Niin et se alin kasti on yht-

akkii tddl sitd parast. Et henkildékunta tsiigaa no sd nyt oot véhdn raiskannu, ni ei se
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mitédd, mut jos sd oot myyny huumeita, nii sd oot niin huono ihminen ettei mitdén jér-

kee. Et se...se jotenkin emmd tiid. Mun mielest menee yldsalasin.”

”Nimenomaa tddlld ei ole kannattavaa ainakaan harjoittaa mitdd semmosta, et siitd
jdd aika nopeasti kiinni. Sen takia se on siind mielessd turvallista ja edelleen tullaan

siihen, ettd Suomessa on helvetin turvallista istua, ei tddlld oo mitddn semmosta.”

”’Siis niinku ldhtokohta me ollaan vankilassa tai siis silleen niiku joku tinalo tulee tdn-
ne ndin kelaa sen, veddn vdhdn kamaa. Nii Eiks se oo sen oma vika tai siis sillee. Kaytda

pédtd.”

”Niin se just ettd, vartijoiden piiris ni mul on muutama frendi sielt sun tddltd, ketkd
on vartijoita. Kun md kuulen, mitd ne juttelee sielld muista vangeista, mitd juttuja ne
paljastaa, miten ne kertoo. Just ett hitto, menin tuon huoneeseen ja se meni ihan
lukkoon, kun sanoin et sd jdit kiinni tdstd. Avautu nyt tommosist asioist sielld. Nyt tuli
vaan nyt mieleen tosta just, noista huumehommista ja noista niin. Sekin on kylld tosi
ala-arvoista. Et ku mulle kerrotaan...siis niinku md saan kuulla sieltd sun tdalta. Sielld
on vartijoita sielld sun tddlld toissd. Kylld ne kertoo mulle. Niinku kaikki, mitd ne sa-
noo sielld ja ndin. Mua ei haittaa se, mua ei henkil6kohtaisesti kiinnosta. Se on vaan
mun mielestd henkilokohtaisesti rumaa niitten osalta. Et ne on tddlld toissd ja ne sa-

noo, ett sd oot ala-arvoinen, mut ne menee sun alle tossa noin.”

”Niin tai siis yleensd tulla, kun tietdd mikd tdd avolaitossysteemi on ni tulla tdnne ja

ajatella et md nyt vahdn kokeilen vetdd... niin”

Hyvinvoinnin ydinulottuvuuden osalta ryhmakeskustelussa tuli esille, ettei vankilamyymalan
palveluja arvosteta. Vankilamyymalassa on myytavana hyvin rajallinen maara tuotteita ja
esimerkiksi kasvisten saatavuus on vahainen. Myymalan myyntikaytantoja pidettiin avovanki-
laan sopimattomina, koska ostamissuunnitelmat tuli arvioida ennakolta ja tilanteeseen saat-
taa tulla muutoksia eri syitten takia. Kauppa-asiointiin kaivattiin jarjestelyihin normaalisuutta
ja niin sanottua siviilikaupassa kayntia. Avolaitosten valilla kerrottiin olevan erilaisia kaytan-
toja ostosten suhteen ja vangit kokivat, ettei yhdenvertaisuus ole asiassa riittava. Elintarvik-
keiden tuontimahdollisuus poistumislupiin liittyen koettiin olevan myos ongelmallinen erityi-
sesti siksi, etta nykyisen vankilamyymalan palvelutaso ja tuotevalikoima koetaan puutteelli-
siksi. Vankilan toiminnassa koettiin hyvana vangeille sallittu yhteydenpidon mahdollistaminen

puheluiden hallussapidon ja tapaamisten, seka poistumislupien kautta.

”Toi kanttiini on ihan mahdoton. Se on ihan ldhtbkohtaisesti niinku et-
td...avolaitoksessa yleensd tommonen kanttiini menestyy. Ja siis ettd, mehdn vankeina,
mdhd ollaan véahdn avuttomia, kun eihdn me saada niinku aikaseks, ettd toi kanttiini-

toiminta muuttuis. Toihan on ihan jdrjeton juttu koko... siis tuotteet ei...eihdn siin.”
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”Just silleen, et sd meet torstai-ilta, meijdn pitdis mennd...niinku kdyédn koulus...niin.
Jdtd nyt sit lappu. Hah. Kuin paljon sd teet himas silleen, et sd meet torstai-ilta kaup-
paa ja sd tieddt perjantaina mitd sd tarviit ensi viikolla? Tai siis silleen...et ja sit kaikki

tommonen...”

”Siis kasvikset mitd sieltd saa sipuli, valkosipuli, paprika ja tomaatti, siin on niinku

ndd vihannekset.”

”Sit tds on just sellaisia niiku yksikertaisia juttuja. Mullaki, mda ldhen huomenna lo-
mill. Mult ldhti nyt samantien tén viikon kanttiinit pois. Sen takia vaan, et md meen

mun mutsin synttdreille. Ni nyt md joudun olla viikon ilman. Niiku kauppaa.”

”Miksei sitd muuten jos kdy lomilla ja sulla on kuitit, ettd sd oot puoltuntii sitten kdy-
ny kaupassa ostamassa kylmdtuotteita ja sd tuut tdhdn. Niin mihin vittu se kylmdketju

katkee? hdh? mdkin jouduin viidenkympin ostokset heittddn roskiin.”

Asiakashaastattelun perusteella tuli esille laajasti mielipiteita Keravan vankilassa koetusta
kohtelusta ja asiakkaille tarkeisiin asioihin liittyvista ilmioista. Rikosseuraamuslaitoksen laa-
tumittausten ydinulottuvuuksiin perustuvien keskusteluaiheiden, kysymysten ja vaittamien
kannalta asiakasryhmahaastattelussa keskusteltiin eniten suhteet- ja toiminnallisuus -

ydinulottuvuuksiin liittyvista asioista.

5.2 Kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelu

Tutkimuksen mukainen kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelu jarjestettiin 3.3.2022 Keravan
vankilassa. Haastatteluun osallistui erityis- ja opinto-ohjaajia seka ohjaajia. Haastattelua
varten oli laadittu haastatteluohje asiakasryhmahaastatteluaineiston sisallon analyysin perus-
teella. Haastatteluohjeessa esiteltiin asiakasryhmahaastattelussa esille tulleita ydinulottuuk-
sittain luokiteltuja mielipiteita. Kenttatyontekijat tuottivat suhteet -ydinulottuvuuteen maa-
riteltyyn vankien kohteluun liittyvat -asiat alaluokkaan seitsemaan eri aihepiiriin liittyvaa
nakokulmaa: tyontekijan inhimillisyys, valehtelu, asiakas ymmartaa vaarin, asiakkaan velvolli-
suuden ja oikeudet, asiakas pyrkii vaikuttamaan, asenteen peilaaminen asiakkaalle ja virhe on

mahdollinen.

Kenttatyontekijoiden nakemys oli, etta asiakkaiden kokema epaasiallinen kaytos voi johtua
tyontekijan yksilollisista tunnetiloista ja niiden vaihteluista. Vuorovaikutuksen kannalta tuo-
tettiin mielipide siita, etta tyontekija saattaa toisinaan vastata asiakkaalle samalla tavalla,
kuin asiakas tyontekijaa lahestyy. Jossain maarin tuotettiin nakemysta siita, etteivat asiak-
kaat aina kykene tunnistamaan vuorovaikutustilanteissa henkilokunnalta samaansa ohjausta ja
opastusta, jolloin tyontekijan tuottama vuoropuhelun asiaan liittyva rajaaminen koetaan huo-

nona palveluna asiakkaan nakokulmasta.
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Asiakkailla nahtiin olevan oman edun tavoitteluun liittyvia tarpeita, jotka tyontekijoiden arvi-
on mukaan voivat vaikuttaa tarpeiden tunnistamisessa. Virkamiehen tyoskentelyssa arvioitiin
voitavan tehda tahattomia virheita ja naista tulisi pystya pahoittelemaan ja pyytamaan an-
teeksi asiakkaalta. Esille tuli myos nakemys siita, etta asiakasta on voitu tyoskentelyn puit-
teissa opastaa virheellisesti ja kun asiakas on toiminut epaselvien ohjeiden mukaisesti, niin

toiminta on kaannetty asiakkaan omaksi syyksi.

"Mutta toisaalta tdytyy muistaa, ettd metsd vastaa, niin kuin sinne huudetaan.”

”Kuulostaa ihan tutulta ja toisaalta inhimilliseltd, mutta ei se nyt tietysti sais olla ko-
vin rdikedtd ainakaan. Jokaisellahan meilld on huonot pdivimme. Niin, se saattaa nd-

kyd meiddn kayttdytymisessd. Ei saisi tietysti asiakastydssa ndkyd.”

"Ei siis kylld heilld on oikeus niikun omaan kokemukseen, mutta siis se ettd... Ite ajat-
telen, ettd myo0s niitd rajoja pitdd pystyy laittaan ilman, ettd se otetaan huonona pal-
veluna. Et niiku osaltansa, se pitdd muistaa hekin pyrkii omaa etuaan tavoittelemaan

hyvinkin usein.”

Suhteet -ydinulottuvuuteen maariteltiin virkamiehen kaytos -alaluokka, jonka osalta esille tuli
14 asiaa, joiden mukaisesti maariteltiin pelkistetty ilmaus: korjaava toiminta virheen jalkeen,
tyomaaran suuruus, tyontekijan velvollisuudet, sopimuksista kiinni pitaminen, tyomenetelmat
ja tiedonkulku, yhdenvertaisuus, tyohon kohdistuva paine ja seuranta, tyontekijan motivaa-
tio, tyontekijan uskottavuus, toimivallan rajat, itseohjautuvuus ja priorisointi, henkilosidon-

naisuus kaytoksessa, ajankayton suunnittelu ja vastuun jakautuminen.

Kenttatyontekijoiden mukaan virkamiesten kayttaytymiseen vaikuttaa tyomaara ja sen seu-
rauksena ilmenevia asioita. Vastuun jakautumisessa nahtiin asioita, jotka ovat toisaalta henki-
6sidonnaisia, mutta myos painetta tuottavia. Asiakkaiden ei koeta huolehtivan asioistaan
tyontekijan kanssa sopimalla tavalla ja tyoskentelyssa ei ole kaytettavissa riittavasti sellaisia
tyovalineita tai menetelmia, jotka mahdollistaisivat luotettavampaa ja sujuvampaa tyosken-
telya. Perinteisten tyoskentelytapojen tilalle ei koeta olevan vaihtoehtoja. Tyontekijoiden
keskinaisten tyotapaerojen arvioitiin aiheuttavan ongelmia asiakkaiden yhdenvertaisuudelle.
Asiakkaiden osalta tuotettiin nakemys siita, etteivat asiakkaat aina muista osallistua sovittui-

hin tapaamisiin.

Tyontekijoiden kannalta koetiin ongelmallisena se, ettei heilla ole valtaa ratkaista asioita ja
se johtaa asioiden siirtamiseen tyontekijalta toiselle. Tama taas osaltaan vaikuttaa tyonteki-
jan ajankayton suunnitteluun ja nayttaytyy osaltaan muille tyontekijan ammatillisena moti-
vaationa. Joidenkin tyontekijoiden ammatillisen motivaation arveltiin olevan alhaisempi, kuin
toisilla. Tyoskentelyyn kaivattiin tyotehtavien priorisointia, mutta ymmarrettiin myos tyonte-

kijan oma vastuu ammatillisessa itseohjautuvuudessa.
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Tyoskentelyyn liittyen koettiin painetta ja seurantaa tulevan esimiehilta, asiakkailta ja hei-
dan laheisiltaan. Seurannan koettiin olevan painostavaa ja esimerkiksi uusien tyoskentelyvali-
neiden arvoitiin tuottavan riskia sille, etta paine entisestaan lisaantyisi. Asioiden valmistelulla
ja paatoksien saamisella koettiin olevan paineistavia piirteita. Paatoksenteon kiireellisyyden

arvioitiin johtavan eraanlaiseen asiakkaan palkitsemiseen vaarin perustein.

”Voihan se olla, ettd siitdkin on heilld kokemus ettd esimerkiksi ransukeskustelujen pi-
tdminen on jddnyt vahemmadlle. Et tota sehdn johtuu ihan taas vaan siitd, ettd sitd
hoidettavaa asiaa on niin paljon. Ei sitd ransukeskustelua... jos meilld on 7:15 tybaika
pdivdssd, pitdis hoitaa asioita, valmistella vapautumista niin se tarkoittaa sitd, ettd
jostain on pakko tinkid siind kohtaa. Et mikd se sit on, niin siind md ite toivon esimie-
hiltd semmosta niinkun priorisointi apua, ettd ndd on mun tyotehtdvia ettd mitd mun
esimiehet multa haluaa ja mitd ne haluaa siltd, ettd md teen vankien kanssa tyot ja
mihin md keskityn tietyssd vaiheessa. Et vidhdn semmosta ohjausta myos siihen. Kyl md
ymmdrrdn, sen et itseohjautuvuus on tdrkeetd, mut se ettd jonkinlaista ohjausta kui-

tenkin toivois siihen omaan tyoskentelyyn ainakin.”

”Mdhdn en nyt tietyisti sais sanoo tdssd tdtd ddneen, mut md sanon kuitenkin. Se on
ihan sen tyontekijdn kiinnostuksen tasosta kiinni, miten niitd sen vangin asioita hoi-

”

taa.

” Tai niin et jos se on yhelld kdytdssd, niin sit se pitdis olla kaikilla kdytossd. Tai kun
osa viestittelee ja soittelee vankien kanssa ja osa ei, niin sekin aiheuttaa mydskin sitd

ristiriitasuutta. Et sit se pitdis olla vdhdn kaikilla joko tai.”

Suhteet -ydinulottuvuuteen liittyvan vankilan kaytannot -alaluokan osalta tyontekijoiden
haastatteluaineistosta maariteltiin 11 pelkistettya ilmaisua: tyovalineiden laatu, asiointikay-
tannot, vastaavuus yhteiskunnan palveluihin, yhdenvertaisuus asiakastyossa, tilojen rajoit-
teet, sijaistusten epaselvyys, kirjaamiskaytannot, henkilosidonnaisuus tyossa ja prosesseissa,
yhteinen tyoskentelykuva asiakkaasta, tiedonkulku (tyontekijat-esimiehet) ja ohjeiden laajuus

ja hallinta.

Tyontekijoiden kannalta koettiin ongelmana, etta heilla on kaytossaan perustasoinen matka-
puhelin ilman minkaanlaisia alyominaisuuksia. Kaytossa olevan laitteen koettiin haittaavan
tyoskentelya. Henkilokunnan poissaolojen suhteen koetaan, etta sijaisjarjestelyt ovat epasel-
via tama vaikeuttaa asioiden hoitamista. Tyoskentelyn koettiin olevan ajoittain tekohengit-
tamista ja tulipalojen sammuttamista. Toisaalta asiointikaytantéjen haluttaisiin olevan sivii-
liyhteiskunnan toimintamallien mukaisia, mutta samalla arvioitiin asiakkaiden olevan osin

kyvyttomia hoitamaan asioitaan vankilassa.
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Vankilan kaytannoissa nahtiin tyontekijoilla erilaisia toimintatapoja liittyen siihen, miten
asiakas voi ottaa yhteytta tyontekijaan ja millaisia tyoskentelytilanteen kirjaamistapoja tyon-
tekijoilla on. Taman nahtiin merkitsevan henkilosidonnaisuutta tyoskentelyprosesseissa ja
samalla heikentavan yhdenvertaisuutta asiakastyon kannalta. Rikosseuraamusesimiesten ja
tyontekijoiden valisessa tiedonkulussa nahtiin olevan ongelmia, jotka vaikuttavat yhteisen
tyoskentelykuvan saamisessa. Asiakkaiden arvioitiin olevan tiedonkulun ja asioihin liittyvan

van asiakastyon tekemiselle vaikeat, koska asiakkaat ovat hyvin erillaan henkilokunnasta.

” Ni siind ettd me pystyttdis sitd kdnnykkdd kayttddn, ni kyl se ehdottomasti vaatis se,
et meil olisi ne dlypuhelimet, jolloin me pystytddn ndkeen ne viestiketjut suoraan, ei-
kd silleen, et me joudutaan selaamaan niitd viestejd, ja sit kun sielld on sata viestid,

niin me joudutaan poistaan kaikki vanhimmat. Niin se on tosi epdkdytdannollistd.”

”Niin se on vadlilld tuntuu sellasta, ettd se on nimenomaan sellasta tulipalojen sam-
muttelua tdssda vaiheessa. Varsikin sit ku ne vapautuu rytindlld ja varsinkin sit jos
meilld on poissaoloja meiddn kks (koulutus, kuntoutus ja sosiaalityd) kéaytavilld. Ja

varsinkin sitten jos tulee jotain niinku ekstraa niin meil on kyl kddet ihan tédynnd.”

”Niin ja samalla tavallahan yhteiskuntakin pddsddntosesti toimii, et jos sd meet jo-
honkin asioimaan, et sd pddse tosta vaan ovesta sisddn hei hei mulla on tdmmdénen

»

asia, et tdd pitdis saada hoidettua. Aika moneen paikaan tarvii varata aika nykyisin.’

"Mutta kun tuntee vankien taustat ne tahdn asti yleensd jdttdneet kaikki asiat hoita-
matta, niin kuin ne olisi pitédnyt hoitaa. Niin tuntuuhan se pahalta, et pitdis johonkin

jdrjestelmddn sopeutua.”

Suhteet -ydinulottuvuuteen maariteltyyn rangaistusajan suunnitelman ohjaus ja tuki -
alaluokkaan liittyen tyontekijoiden haastattelun perusteella maariteltiin yhdeksan pelkistet-
tya ilmaisua: asiakkaan toiminta rangaistusajan suunnitelman suhteen, esimiehen vastuu oh-
jauksesta, tyoskentelyn vastuunjako, tiedonkulku (asiakkaat), tiedonkeruu, erilaiset toiminta-
tavat (tiimit, tyontekijat), asiakirjahallinta, henkilosidonnaisuus tyohon liittyen, tiimityon

malli.

Asiakkaiden arvioitiin olevan jossain maarin passiivisia rangaistusajan suunnitelmiinsa liittyvis-
ta tavoitteista. Tyontekijoiden mukaan on olemassa asiakkaita, jotka eivat omatoimisesti ota
yhteytta henkilokuntaan lainkaan rangaistusajan suunnitelmaan liittyvan ohjauksen ja opas-
tuksen vuoksi. Rikosseuraamusesimiesten nahtiin olevan vastuussa rangaistusajan suunnitel-
mien edistamisen arvioinnissa, mutta kenttatyontekijoiden koettiin vastaavan kuitenkin kai-
kesta. Vastuunjaon epaselvyyden todettiin nayttaytyvan myos asiakkaille ja ilmenevan epatie-

toisuutena siita, kuka vastaa asiakkaan vankeuden aikaisista prosesseista.
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Tyontekijoiden mukaan vankilassa maariteltyjen vastuutiimien toimintatavat vaihtelevat pal-
jon riippuen siita, kuka rikosseuraamusesimies vastaa tiimin toiminnasta. Henkilosidonnaisuu-
den koettiin nayttaytyvan myos esimiesten osalta, mutta eri tavalla, kuin kenttatyontekijoi-
den keskuudessa. Asiakkaiden eri lupaprosesseihin liittyvien asiakirjojen hallinnoinnissa nah-
tiin puutteita, jotka kaytannossa vaikuttavat asiavalmisteluissa hidastavasti. Toisaalta koet-
tiin, etta tulohaastatteluissa kerataan kattavasti tietoa vangista, mutta saatua tietoa ei pys-

tyta jakamaan yhteisesti tarvittavalla tavalla.

”Mul tulee tohon vuoropuheluun mieleen kans, et sit on kans sellasii vankeja... en tie-
dd koskeeks tdd heitd et tarviiko he niin sanotusti ees sitd vuoropuhelua niinku kks:n
kanssa, mut sit on myos sellaisia vankeja, jotka ei ikind laita asiointilomaketta et ne
vdhdén niinku jéd unholaan ja sit ite vdlilld niinku nappaa niit tuolta, et aaa tdtd ei oo

tullu ndhtyy ja hdnelld on kaikki asiat niin hyvin.”

"Eihdn ne vdlttamdttd tiedd onks heil jotain vastuuvirkamiestd. Ne luulee, et me ol-

laan heiddn vastuuvirkamiehet, vaik sen pitdis olla valvonnan niinku henkilo.”

”"Ennemmin md aattelen, et ne ransupalaverit on se paikka. Jolloin sen tulohaastatte-
lun jdlkeen selkeesti sen palveluohjauksen tekeen opolle, jolloin tiekkd niin, tai psyko-
logille, tai ihan kelle vaan, jotta me myds yhteisesti tiedetddn, missd ne vangit me-

nee.”

”Tost pitdd sanoo tosta ransujen pdivittdmisestd. Me ollaan tehty osastolla sillain, et
md oon ldsnd siind. Esimies pdivittdd jokaisen vangin kanssa ja me kdydddn kaikki sel-
vdksi. Se on tosi hyvd systeemi. Md tieddn mitd on sovittu ja vanki tietdd, ja esimies

tietdd. Kannatan tdatd muuallekin osastoille, jos on aikaa, niin tehkda”

Suhteet -ydinulottuvuuteen maariteltyyn vankeusaika Keravan vankilassa -alaluokan osalta
tyontekijoiden haastatteluaineiston perusteella maariteltiin kymmenen pelkistettya ilmaisua:
virkamiehen tyon merkitys, esimiehen tuki tyolle, tyonjaon epatarkkuus, palautteen tarve,
tyoskentelyn vastuunjako, asiakastiedon tasmallisyys, yhteistyo, esimiestyon avoimuus, tyopa-

laverit, henkilosidonnaisuus (palaverit).

Tyontekijoiden nakemyksena oli, etta heidan tyoskentelynsa merkitysta ei arvosteta. Arvos-
tuksen puute kaytannossa nayttaytyy siina, etta esimiehella voi olla oman tyonsa kautta sovit-
tuna asiakkaan kanssa jotain muuta. Toisaalta nahtiin myo0s sita, etta tyontekijat pitavat asia-
kastietoja yksinomaan itsellaan ja tama heikentaa yhteistyon mahdollisuuksia. Tyoskentelyyn
liittyvaa palautetta koettiin tarvittavan, seka tyoskentelya tukevaa laajaa yhteistyota. Tyos-
kentelyyn liittyvien tyopalaverien osalta ongelmana nahtiin palaverien henkiloityminen. Asi-
akkaiden rangaistusajan suunnitelmien sisallollisissa tiedoissa koettiin olevan puutteita ja

tiedot eivat vastaa asiakkaan vankilaan saapumiseen liittyvia tietoja.
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” Nyt tdytyy noihin rangaistusajan suunnitelmiin, niitten laatimiseen ja niiden tekeen.
Et jos ne tehdddn suurinosa viranomaistietojen perusteella, ni ei kohdenna sen vangin

sen hetkisid ongelmia.”

”Ja me ei viililld tiedetd mitd esimiehet on puuhastellu vankien kaa. Ja sit vangit tu-

lee sanoon meille jotain seuraavana pdivdnd. Me ollaan taas ettd jaa.”

” Se on varmaan se tyontekijd. Meil on paljon semmost hillottua tietoa meil tyonteki-

joilld, kun meil ei oo endd semmosta.”

”Meil oli alkujaan tulohaastattelut. Tehtiin sielld dks paikassa. Meil oli joka maanantai
koko henkilostd kks-palaveri, mis oli kaikki, mis eli kuka on koevapaudessa, missd vai-

heessa, mitd aloitetaan kenenkin kanssa, silloin kaikilla oli se tieto...”

Toiminnallisuus -ydinulottuvuuden osalta laadittuun rangaistusajan suunnitelman ohjaus ja
tuki -alaluokkaan liittyen tyontekijoiden haastattelun perusteella maariteltiin 16 pelkistettya
ilmaisua: rangaistusajan suunnitelman tasmallisyys, tyoskentelyn siirto vankilasta toiseen,
asiakkaan odotukset suunnitelman ohjauksen suhteen, asiakkaan motivaatio, tiedonsaanti ja
opastus, kirjaamiskaytannot, nakemyserot (asiakas - tyontekija), tiimikaytannot, yhdenvertai-
suus, tyontekijan rooli, vastuuvirkamiehen rooli, tyontekijan motivaatio, totuttu toimintatapa

-muutoshaluttomuus, tyomaara, toiminnan arvottaminen, esimiehen rooli.

Tyontekijoiden mukaan asiakkaiden rangaistusajan suunnitelmien kirjaukset aiemmissa sijoi-
tusvankiloissa eivat ole kaikilta osin perusteltuja ja tama haittaa merkittavasti tyoskentelyn
siirtoa vankiloiden valilla. Tyontekijoiden mukaan asiakkaille on voitu luoda toisessa vankilas-
sa odotuksia liittyen Keravan vankilassa tapahtuvaan rangaistusajan suunnitelman tavoitteisiin
kuuluvaan toimintaan. Luodut vaarat odotukset heikentavat asiakkaiden motivaatiota ja tuot-
tavat voimakkaita nakemyseroja tyontekijan ja asiakkaan valille. Ilmioon liittyy myos yhden-

hankaloittavat tyoskentelyn siirtamista.

Tyontekijan roolin suhteessa tyohon arvioitiin olevan joissain tapauksissa ristiriitainen. Tyon-
tekijan tehtavankuvauksen mukaiseen tyohon liittyen tehdaan turvallisuustyota, jonka peri-

aatteet ja toimintatavat eivat edista kuntouttavaa ja motivoivaa asiakastyon mallia. Tyonte-
kijan ja vastuuvirkamiehen roolien osalta nahtiin merkitysta silla, millaista tyontekijan moti-
vaatio tyohonsa on. Tyoskentelyssa nahtiin muutoshaluttomuutta, jonka vuoksi tyossa halut-

taisiin sailyttaa totuttu tyoskentelytapa. Tama osaltaan vaikuttaa myos tyomaaraan tyonteki-
joiden valilla siten, etta tyota kertyy enemman monipuolisesti tyotaan tekeville tyontekijoil-

le. Esimiestyon ja tiimityon kaytantojen merkitys nahtiin onnistuessaan edistavan asioita.
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”Mut onhan myds meilld ristiriitaisia tilanteita, ettd jos sd oot ohjaustehtdvissd ja sit-
ten sd oot esimerkiksi turvallisuustehtdvissd, niin siitd tulee hyvin ristiriita siind asias-
sa tavallaan sen vangin asioiden kannalta, sen henkilon kanssa se luottamus kdrsii sii-

td. Et mihin niit tietoja sit kdytetddn.”

"Eikd sitd ndhdd, valilld on vidhdn ehkd, tai md koen sen tyontekijand, et vdlilld on nii-
ku erilainen ndkemys vangin kanssa siitd, ettd mikd on kuntouttavaa. Et se ettd tehddn

niitten puolesta niin se on heiddn mielestd vdlilld vaikuttaa olevan kuntoutusta.”

”Esimerkiks mun osastolla on se erds mikd tuli toisesta vankilasta, tuli sdhkopostilla
valvotun koevapauden paperit, niin siel oli edellytyksistd katsottu turvallisuus...joo se
on syyskuussa avattu. Ja tota vangille oli sanottu, kun hdn tulee tdnne niin joo r-
aikainen kuntoutus viimeinen kuukausi, korvaushoidon lasku ja sit siviiliin. Ja sit, jos
sd katot sitd tyyppid, okei. No...Se on hirveen vaikee sit alkaa siin samalla kuule ei tdd

onnistu meilld.”

”Niin, Se on oikeesti aika hurjaa, et kun tuolt eri suljetuista laitoksista tungetaan
meille porukkaa, jotka oman ndkemyksen mukaan aika heikosti pdrjdd avolaitosolosuh-
teissa ylipddtddn. Et sit menee kaikki aika siihen rajaamiseen ja siihen, et mitd tddlld
niiku pitdd tehd. Sit on suljetusta vankilasta, tdd voi olla vain vangin ndkemys tai sit
on oikeesti jotain lupailtu, on aloitettu jotain prosessia, ne on jdtetty aivan kesken,

tieto ei tule meille.”

Toiminnallisuus -ydinulottuvuuteen maariteltyjen alaluokkien, vankien sahkoinen asiointi ja
vapaa-aika ja harrastaminen, osalta tyontekijoiden haastattelun perusteella maariteltiin nelja
pelkistettya ilmaisua: digiosaaminen, tilojen rajoitteet, mielekas tekeminen, yhteistyokump-

panit.

Tyontekijoiden nakemyksen mukaan asiakkaiden digiosaamisen puutteet nayttaytyvat tyossa
saannollisesti. Jossain maarin asiakkailla vaikuttaisi olevan halu siihen, etta tyontekija tekisi
asioita heidan puolestaan. Toimintatilojen puutteet vahentavat asiakkaiden mahdollisuuksia
mielekkaaseen tekemiseen. Vankilarakennuksen tiloihin ei kaytannossa pystyta vaikuttamaan.
Yhteistyokumppaneiden tarpeet omalle toiminnalleen ja omien tavoitteidensa nakokulmasta

nahtiin jossain maarin olevan erilaisia, kuin vankilalla on.

”Nuuksion toiveenahan olisi my0s, ettei sinne menisi hirveen lyhytaikaisia siitd syystda

ettd kun pddsee siihen hommaan, on just kouluttanut tai ndin, niin sit ldhtee.”

”Sitd md oon ainakin omien vankien kanssa jumpannu vdkisinki, ja md oon velvottanu
niit ihan hirveesti, et tehdddn yhdessd, mut se ettd hdn tekis tai olis itse siind toimi-

ja.

”
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”Se on totta. Eihdn niil oo, pu punttipaikka on tossa, ei niil oo mitdéd muuta.”

”No me ei tdhdn infrastruktuuriin voida vaikuttaa, mut se on aika raskasta, niinku ot-
taa vastaan sitd palautetta, kun me ei asioille mitddan pystytd, ja me ei pystytd myos-
kddn lievittddn sitd niitten tuskaa, ja se turhauttaa itteekin jokapdivdsessd tyossd.

Mua esimerkiks turhauttaa se, et meil on vankeihin niin fyysisesti iso etdisyys.”

Jarjestys, turvallisuus ja hallinto -ydinulottuvuuden osalta laaditun vankilaturvallisuus -
alaluokkaan maariteltiin tyontekijoiden haastattelun perusteella kahdeksan pelkistettya il-
maisua: yhteisollisyyden tuomat esteet, asiakkaiden valiset suhteet, tyoskentelytilat, esimie-
hen rooli (rajaaja), alttius huonoihin valintoihin, henkilokunta ei nay osastoilla, vuorovaiku-

tuksen vahaisyys, tyontekijan ammatillisesti ristiriitainen rooli.

Tyontekijoiden mukaan asiakkaiden on hyvaksyttava omien vankiyhteisojensa nakemykset ja
mielipiteet, ja tama heikentaa mahdollisuutta yhteisolliselle kuntoutumiselle ja toiminnalle.
Asiakkaiden keskinaiset suhteet maarittyvat jossain maarin rikosten kautta. Asiakkaiden asut-
taminen koetaan olevan toisinaan suunnittelematonta ja se vaikeuttaa kokonaisuuden hallin-
taa. Asiakkaiden koetaan hakeutuvan luontaisesti sellaisten ihmisten seuraan, joista koituu
heille vaikeuksia. Vankilan rakenteiden vuoksi syntynyt etaisyys henkilokunnan ja asiakkaiden

valilla heikentaa turvallisuuden tunteen syntymista.

”Olen pyrkinyt ettd ne olisi yhteisond ettd ne liikkuis yhdessd ja tekis yhdessd.
Mutta sitten on toi punttipaikka tossa, nii se vetdd kuin kdrpdspaperin lailla

noita ja siind sovitaan vaikka mitd.”

”Harvalla heistd on taito loytdd heille turvalliset ihmiset vaan he hakeutuu aina sel-

lasten ihmisten seuraan, ketkd ovat heille ei turvallisia tai ei hyvdd seuraa.”

Hyvinvointi -ydinulottuvuuksiin laadittuun alaluokkaan, palvelut ja terveydenhuolto, maaritel-
tiin tyontekijoiden haastattelun perusteella kaksi pelkistettya ilmaisua: kirjaston laatu, sau-
nan puuttuminen. Tyontekijoiden nakokulmasta vankilan rakenteelliset ratkaisut eli infra-

struktuuri vaikuttaa asiassa keskeisesti.

”Ja niin se mitd on kuullu, niin ne kaipaa saunaa. Ei et mikd on huvittavaa, et meil on
aidan toisella puolella iso sauna. Ni me ei voida kdyttdd sitd, et ei oo mahdollisuutta

kylped. Se on kuitenkin perisuomalainen tapa.”

"Mutta kirjasto on saatettu huippu kuntoon, kun puitteet on semmosest, ettei niitd

saa kuntoon. heh.”

”Jos joku vanki siis valittais siis tonne, siin kavis...”
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”Ja monien mukaan me ollaan Suomen ainut laitos missd ei pédse saunaan.”

Kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelussa tuli eniten mielipiteita ja keskustelua suhteet -
ydinulottuvuuteen liittyen. Kenttatyontekijoiden tuottamissa mielipiteissa korostui tyonteki-
joiden omaan tyoskentelyyn liittyvat haasteet ja tarpeet asioiden muuttumisen kannalta.
Kenttatyontekijoiden mielipiteiden perusteella haastatteluryhman sisalla tunnistettiin erilai-

sia ongelmia ja eroja Keravan vankilan virkamiesten tyoskentelyssa.

5.3 Johdon ja esimiesten ryhmahaastattelu

Tutkimuksen mukainen vankilan johdon ryhmahaastattelu jarjestettiin 17.3.2022 Keravan
vankilassa. Johdon ryhmahaastattelua varten laadittiin haastatteluohje aiempien ryhmahaas-
tattelujen aineistosta tehtyjen sisallon analyysien perusteella. Haastatteluohjeessa asiakkai-
den ja kenttatyontekijoiden tuottamat asiat olivat luokiteltu ydinulottuvuuksien mukaisesti.
Johdon ryhmahaastattelussa tuli esille, etta asiallinen ja kunnioittava seka empaattinen vuo-
rovaikutustapa ovat yleistasolla suositeltavaa asiakastyossa vankilassa. Taman todettiin ole-
van johdateltavissa myos vankilan virkamiesten toimintaa ohjaavien lakien perusteella. Joh-
tamisen ja esihenkilotyon kannalta asiakastyon vuorovaikutuksen laatuun vaikuttaa ensisijai-
sesti yksittaisen virkamiehen oma vastuu tyoskentelynsa tavoista ja lainmukaisuudesta. Asiak-
kaan tuottama epaasiallinen kaytos virkamiesta kohtaan ei tulisi johtaa siihen, etta virkamies
heijastaa huonoa kayttaytymistaan takaisin pain asiakkaalle. Esille tuotiin myos ajatus, etta
asiakas saattaa kokea joissain tilanteissa neutraalisti hanelle esitetyn asian negatiivisena ja
sen perusteella tulkita virkamiesten kayttaytymista tylyna tai ei-arvostavana. Johdon nako-
kulmana tuli esille, etta tyota tehdaan virkamiehen persoonan kautta. Tama voi osaltaan vai-
kuttaa siihen, miten asiakasvuorovaikutuksessa tilanteet koetaan ja miten niissa tyoskennel-

laan.

Kenttatyontekijoiden tyomaaraa ja tyoskentelya koskevien kantojen perusteella johdon haas-
tattelussa pohdittiin sita, miten toiden priorisointi kaytannossa ymmarretaan. Esille tuli aja-
tus siita, etta onko kyse siita, ettei tiedeta, miten omaan tyoskentelya priorisoidaan vai siita,
ettei kasautuvia toita haluta ylipaataan tehda. Tassa arvioitiin olevan tyoskentelykulttuurilli-
nen eroavaisuus esimerkiksi yhdyskuntaseuraamustoimistojen tyotekijoihin verrattuna. Nah-
tiin, etta vankilassa vaikuttaa olevan ajattelumallina se, etta toita tarkastellaan ensisijaisesti
siita nakokulmasta, kenelle tama ja tama tyo kuuluu. Johdon mukaan yks-toimistossa arvioi-
tiin tallaisen vastuujakorajoittamisen olevan vahemman vaikuttamassa tyoskentelyyn. Tyos-
kentelykulttuurin eron epailtiin johtuvan jollain tavalla vankilan toimintaymparistosta suh-

teessa asiakkaaseen.

”Jos miettii yks-toimistossa tydskentelevdd ehdvap-valvojaa ja miettii vankilan eri-
tvisohjaajaa, ja heiddn tyon sisdltod, niin dhtbkohtaisesti tavoitteet ja miten tyotd

tehdddn on ihan sama. Samoin se kdytds, mikd ohjaa asiakastyotd on ihan sama. Silti
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ndmd ongelmat asiakastyon sisdllon suhteen nousevat aina vankilassa. Se on hassua,
koska yks-toimistossa se erityisohjaaja ei missédn vaiheessa kysy, ettd kenelld tamd
tehtdvd kuuluu, koska kaikki kuuluu ldhtokohtaisesti sen erityisohjaajan tehtdvdksi.
Miksi se on tddlld vankilalla eri? Mikd siind aiheuttaa priorisointiongelman, jos tehtd-

vdt koskevat vangin tavoitteita tdrkeysjdrjestyksessd. ”

Jossain maarin taman vastuuajattelutavan arvioitiin olevan jaanne aiempien vuosien sektoroi-
tuneesta tyoskentelykulttuurista ja siita, ettei olla tyontekijatasolla ymmarretty omaa tehta-
vankuvaa. Tallaisen tyoskentelytavan arvioitiin passivoivan tyontekijoita asiakastyon kustan-
nuksella. Tyoskentelytapojen kehittamisessa on vastuuta myos tyontekijalla etenkin oman
aktiivisuutensa kannalta. Esille tuli nakemys siita, etta tyontekijan motivaatio tulisi yksilota-

solla arvioida jokaisen ja miettia, onko kyse sisaisesta vai ulkoisesta motivaatiosta.

”Kylld tdssd vaikuttaa myods lahityon malli, niin se on aika monta kertaa tehty uusiksi,
mikd malli on kdaytdssd. Ja tota, sitten se vaihtuminen useamman kerran, niin onko sit-
ten luulo tai toivo, ettd se voi vield vaihtua ja voiko siihen vaikuttaa, mikd malli on

kéytdssa?”

Lahityon mallin ja siihen liittyneiden muutosten arvioitiin olevan osaltaan heikentamassa tyo-
tekijoiden tyoskentelynakemyksen synnyttamista ja tehdyt muutokset ovat voineet jattaa

ajatusta siita, etta lahityon malli viela vaihtuisi.

Tyoskentelymenetelmien osalta johdon haastattelussa tuli esille se, etta vanhanaikaisista
asiointilomakkeeseen perustuvista tyoskentelymalleista tulisi paasta eroon ja kehittaa erityi-
sesti digitaalisia kokonaistyoskentelya tukevia tyomenetelmia. Esille tuli voimakkaasti ongel-
mat siita, etta tyoskentelytilanteesta kirjaamisen puutteet nayttaytyvat eri asiakasprosesseis-
sa niita haittaavalla tavalla. Asiointilomakkeiden arvioitiin katoavan jopa tarkoituksellisesti ja
tallaisten epakohtien estamiseksi digitaaliset asiointijarjestelmat asiakastyossa olisivat tar-

peen. Tama myos lisaisi tiedonkulkua ja vahentaisi paallekkaisen tyoskentelyn maaraa.

Tyoskentelyn kirjaamistapojen erilaisuudet ovat asia, joka vaikuttaa asiakkaiden yhdenvertai-
suuteen ja on virkamiesten kannalta epaoikeudenmukaista, koska tehdysta tyoskentelysta ei
valiteta tietoa toisille virkamiehille. Jossain maarin tassa nahtiin ongelmana myos vankitieto-
jarjestelman tekniset puutteet ja kirjaamiskaytantojen muistinvaraisuus. Naihin asioihin kui-
tenkin nahtiin voitavan vaikuttaa perinteisella esihenkilotyolla, tyon laadun ja tuloksellisuu-

den seurannalla.

"Vatissa [vankitietojdrjestelmdssd] siviilityolupia ja opintolupia, niin ei l6ydy vaiheit-
taista valmistelu kuten poistumisluvissa. Paperit vaan kiertdd ndissd ja koneelle ei jdd

mitddn. Vasta pddtds kirjataan sinne.”
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Asiakkaiden ja kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelussa esitetyn esimiestyota koskevaan
kritiikkiin ja harmonisoinnin tarpeisiin arvioitiin pystyttavan vaikuttamaan jossain maarin.
Keravan vankilassa yksi rikosseuraamusesimies tekee virastotyota maanantaista perjantaihin,
ja muut tekevat jaksotyota 3-viikon tyoaikajaksoittain. Taman arvioitiin olevan yksi esimies-
tyon harmonisointia vaikeuttava tekija, koska esimiehet eivat ole saannollisesti toissa samaan
aikaan kuin kenttatyontekijat. Ratkaisuna tahan esitettiin johdon haastattelussa sita, etta
esimiehet suunnittelisivat omaa tyoaikatauluaan aiempaa pidemmalla aikavalilla ja tekisivat
kalenteriin palaverivarauksia kenttatyontekijoille esimerkiksi rangaistusajan suunnitelmia
koskeviin palavereihin liittyen. Rangaistusajan suunnitelmia ohjaavien palaverien kannalta
kenttatyontekijoiden kritiikki kohdistui esimiesten erilaisiin palaverikaytantoihin. Johdon
haastattelussa tuli esille kanta, etta esimiehen ja tyontekijoiden yhteinen palaverimalli olisi
paras vaihtoehto kaikille tiimeille ja esimiehille. Tallainen osaltaan vahentaisi kenttatyonteki-
joiden ilmaisemaa ongelmaa asiakkaiden ja esimiesten keskenaan sopimien asioiden suhteen,
tiedonkulku paranee ja yhteinen tilannekuva kaikilla osapuolilla. Samalla esimies pystyy tyos-
kentelyn kautta tukemaan yhteista tyoskentelyn tilannekuvaa tyontekijalle ja siten motivoi-

maan tata asiakastyon kannalta.

Kenttatyontekijoiden esille ottama asiointilomake- ja tekstiviestiasiointi arvioitiin olevan
erilaista esimiesten ja johdon suuntaan. Esille tuli pohdintaa tekstiviesteihin vastaamisen
merkityksesta ja viestien vaikutuksesta tyontekijan muuhun tyoskentelyyn. Tahan nahtiin
ratkaisuna ensisijaisesti rangaistusajan suunnitelmiin liittyvien palaverien yhdenmukaistami-
nen kaikille esimiehille ja siten asiakastyon lapinakyvyyden lisaaminen. Taman arvioitiin pa-

rantavan myos tyontekijoiden tyoskentelya ja linjaavan esimiestyon mukaisesti tyoskentelya.

Tyoskentelykaytantoihin liittyen esille tuli ongelmat asiakkaiden lupaprosesseihin liittyvien
asiakirjojen katoamiset. Todettiin, etta toisinaan lupiin liittyvia asiakirjoja on jouduttu etsi-
maan virkamiesten suljetuista kaapeista tai tyohuoneista. Ratkaisuna tallaiseen ongelmaan
nahtiin se, etta keskeneraisia lupaprosesseja varten luodaan keskitetty kaytanto, jossa vireilla

olevaan lupaprosessiin kuuluvat asiakirjat tulee sailyttaa.

Kenttatyontekijoiden haastattelun ajatusta siita, etta heidan tyoskentelylleen kaivataan ke-
hittamisideoita, arvioitiin kriittisesti. Johdon nakemyksena tuli esille, etta on jossain maarin
haastavaa olla jonkinlaisena tietovarastona ja ideapankkina tyontekijoille, koska vastuu oman
tyon kehittamisesta ja tavoista tehda tyota on ennen kaikkea tyontekijalla itsellaan. Asiak-
kaiden toistuvaan motivointiin ja ohjeistamiseen samoista asioista liittyen esille tuli pohdin-
taa siita, etta selitetaanko asiakkaille tosiasiassa vankilan kaytantoon liittyvia asioita ja onko
asiakkaan virheellisesta tai puutteellisesta toiminnasta ilmoittaminen sittenkin ensisijainen

tapa ohjata asiakasta toimimaan oikein.
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”Tdmdhdn on tullut usein esille kurinpidoissa. Kéydddn keskustelua siitd, ettd miksi
ilmoittautumisvelvollisuus on hoidettava. Vanki ymmdrtdd sen siind ja kertoo, ettei
ole koskaan selitetty sitd asiaa. Tdmd on hyvda huomio siitd, ettd meiddn tehtdvien it-
setarkoitus ei ole ilmoituksien teko vaan ohjaus ja neuvonta, ja aika monta kertaa en-

nen sitd ilmoituksen tekemistd.”

Esille tuli myos havainnot siita, etta suljetusta vankilasta saapuvilla asiakkailla on usein hyvin
erilainen mielipide rangaistusajan suunnitelmastaan kuin Keravan vankilassa siita on todetta-
vissa. Taman arvioidaan johtuvan todennakoisimmin siita, etta asiakas ymmartaa suljetussa
vankilassa tuotetun ohjauksen eri tavalla, kuin se vankiloiden asiakastyoskentelyssa on tarkoi-
dennakaoisesti ole toisen vankilan tyontekijan toiminnasta johtuvaa, vaan kyse on asiakkaan

tekemasta tulkinnasta.

”Seuraavana niiku avolaitokseen ja sieltd seuraavana sitten mahdollisesti koevapau-

teen ja se jotenkin ymmdrretddn lupauksena.”

”Niin, sitd varten ne halutaan ymmadrtdd lupauksena, ettd mulle luvattiin ndin, vaikka

ei ole konkreettisesti luvattu.”

Kenttatyontekijoiden esille tuoma omaan tyohon liittyvan motivaation vaikutuksen arvioitiin
olevan riippuvaista siita, onko tyontekijan motivaatio ylipaataan sisaista vai ulkoista motivaa-
tiota. Sisaisen motivaation avulla on todennakoisempaa, etta tyoskentely on organisaation
arvojen mukaista. Ulkoisen motivaation ollessa kyseessa, on tyontekijan itse pohdittava kriit-

tisesti omaa tilannettaan ja sita, miten motivaatioon pystyy vaikuttamaan.

Kenttatyontekijoiden esittama kysymys siita, onko vankilan tehtavana kuntouttaa vai sailyttaa
heratti keskustelua motivoinnista ja tyoskentelyn suunnasta. Tassa tuotiin vertailukohdaksi
yhdyskuntaseuraamustoimistojen erityisohjaajan tyo ja siina kaytettavissa olevat ratkaisut
asiakastyon ohjauksessa. Yks-toimiston tyontekijalla ei ole itsella oikeasti tarjottavissa mitaan
keinoja asiakkaalle, mutta tyontekija hakee ja luo niita mahdollisuuksia asiakastyon kautta
etsimalla niita. Tama arvioitiin jostain syysta unohdettavan vankilassa. Unohtamisen taustalla
voi olla juuri tyontekijan motivaatio ja kiinnostus asiakkaan asioiden hoitamiseen. Vankilan
sisalla tulisi rohkeammin arvioida asiakkaan tarpeet taman hyotyajattelun nakokulmasta, eika
yksinomaan pyrkia ohjaamaan vankila vankilan omiin toimintoihin. Kyseessa nahtiin olevan

ennen kaikkea tyokulttuuri Keravan vankilassa, jonka tulisi kehittya monipuolisemmaksi.

Asiakkaan motivoinnissa nahtiin olevan myos turhauttavia piirteita. Esimerkiksi asiakkaan
kanssa valmisteluja rangaistusajan suunnitelmaan liittyvat kuntoutusjatkumot saattavat py-
sahtya yllattaen kesken valmistelun asiakkaan kiinnostuksen loppuessa. Tallaisen tyoskentelyn

vaikutus tyontekijalle arvioitiin olevan turhauttavaa ja heikentavan motivaatiota. Tyoskente-
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lyn tarkoituksen kuitenkin todettiin olevan myos tyonantajan velvoittamaa eli jos tyonantaja
on maaritellyt, etta tata ja tata tyota tulee tehda silloin ja silloin, niin tyota tulee vaan teh-
da, oli kysymys motivoinnista ja asioiden kertaamisesta tai muusta asioiden uudelleen esille

ottamisesta.

Rikosseuraamusesimiesten rooli asiakastyossa erityisena rajaajana todettiin olevan nimen-
omaisesti kaytantona Keravan vankilassa. Esimiesta pyydetaan kenttatyontekijan toimesta
tukemaan ja rajaamaan asiakastyossa koettuja haasteita asiakkaan epajohdonmukaisen toi-
minnan suhteen. Esimiestyon rooli nayttaytyy siten vankilaturvallisuuden tekijana. Henkilo-
kunnan vahaisen lasnaolon ja nakymisen asunto-osastoilla todettiin olevan totta. Asiassa vai-
kuttaa niin rakenteet ja resurssit, kuin motivaatio ja kaytannot. Dynaamisen turvallisuuden
kokonaisuuden kannalta tyontekijoilla ei pitaisi olla ristiriitaa tuottaa omassa tyossaan vanki-
lan kokonaisturvallisuutta yllapitavia ja parantavia asioita. Kontrolloinnin ja turvallisuuden
valilla nahtiin olevan ero, joka jossain maarin nakyy tyontekijoiden tyoroolin ristiriitaisuutena
virkaan liittyvien tehtavien kannalta. Vankilan rakenteen osalta oli todettavissa, ettei kaytos-

sa ole enaa entisen kaltaisia tiloja harrastuksille ja urheilulle.

Johdon ryhmahaastattelun arviona oli, etta asioihin voidaan vaikuttaa. Vaikuttaminen tulee
tehda suunnitelmallisesti ja siihen liittyen on jo edetty kohti tyonohjausta esimiehille ja oh-
jaajille. Talla tavoin arvioidaan tyoskentelysta saatavan yhtenaisempaa ja mahdollisesti vai-
kutettavan tyontekijoiden motivaatioon positiivisesti. Yhtenaisen tyoskentelytavan kehittami-
sella arvioidaan olevan myonteisia vaikutuksia myos tiedonkulkuun ja tyontekijoiden valiseen
vuorovaikutukseen. Tavoitteena tulee olla ennen kaikkea tyokulttuurin harmonisointi ja hy-
vien kaytantojen kattava hyodyntaminen. Lisaksi esille otettiin henkilostoa kokoavien kehit-
tamispaivien toteuttamisen mahdollisuus. Tallaista toimintaa on Keravan vankilassa ollut jos-
kus aiemmin ja tallaisen koettiin olevan mahdollisuus yhteisen tyonakemyksen kannalta myos
talla hetkella. Johdon nakokulmasta tarkeaksi koettiin nyt se, etta nyt aloitetaan suunnitel-
mallisesti edella todetut tyonohjaus- ja kehittamisprosessit, joiden avulla valmistaudutaan
Rikosseuraamuslaitoksen organisaatiomuutokseen ja luodaan turvallista pohjaa tyoskentelylle

ilman uusia haittaavia valivaiheita.

My0s tyovalineasioihin ja keskeneraisten asiakasprosessien asiakirjahallinnointiin voidaan vai-
kuttaa nopeasti. Samoin on tarpeen etsia ratkaisuja asiointilomakekaytannon korvaamiseksi
digitaalisella jarjestelmalla ja luoda jopa vastaanottojarjestelma asiakasvastaanottoja var-
ten. Keravan vankilan arvioitiin olevan valmis digiloikkaan ja kaytossa olevan infonayton hyoty
asiakasviestinnassa vankilan sisalla on tunnistettu. Lisaksi esille otettiin pohdintaa siita, voi-
taisiinko tarkasti suunnitellulla toimintamallilla jalkautua maaraajoin asiakaskeskusteluihin
asunto-osastoille. Kaytannossa tama voisi tarkoittaa esimiehen ja ohjaajien yhteista keskuste-
luvastaanottoa asiakkaiden asuinrakennuksissa esimerkiksi kerran kuukaudessa. Keskusteluissa

voitaisiin kuulla asiakkaiden tarpeita vankilassa oloon liittyen ja tehda palveluohjausta kah-
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denkeskiseen asiakastyohon, seka opastaa asiakkaita vankilan kaytannoista yleisemmalla ta-

solla.

Johdon ryhmahaastattelussa oli nakemys siita, etta BIKVA-prosessin haastatteluissa on tullut
esille Keravan vankilan johtamissuunnitelmia tukevia asioita. Esille tulleet asiat ovat myos
vahvistaneet vankilan johtamisessa jo tunnistettuja ilmioita ja niita asioita, joihin tulee puut-

tua, jotta paastaisiin organisaation strategian mukaiseen toimintatapaan.

5.4 Paattajien ryhmahaastattelu

Tutkimuksen mukainen paattajien ryhmahaastattelu jarjestettiin 4.4.2022 Skype-
videopalaverina. Haastattelua varten oli laadittu mahdollisimman kattava esitys vankilassa
pidettyjen ryhmahaastattelujen tuloksista. Haastattelussa esiteltiin BIKVA-prosessissa esille
tulleita nakokulmia ja keskusteltiin tutkimuksen havainnoista. Paatoksentekijoiden mukaan
aiempien haastattelujen tuloksista oli havaittavissa konkreettisia muutoksia vaativia asioita ja
hyvan johtamisen kautta edistettavia asioita. Joidenkin asioiden nahtiin olevan resursoinnin
ja rahankayton avulla korjattavissa, mutta keskeisimmin huomiota kiinnitettiin yhteistyohon,
luottamukseen ja motivaatioon tyohon ja tyoyhteisossa tyoskentelemisen osalta. Asiakkaiden
palautteenaan tuottamiin kokemuksiin huonosta kohtelusta todettiin, etta tyoskentelyn kaut-
ta tulee pyrkia prososiaaliseen mallintamiseen vuorovaikutustilanteissa. Kaytannossa talla
tarkoitettiin sita, etta tyontekija nayttaa omalla huolellisella toimintatavallaan esimerkkia
siita, miten haastavissa tilanteissa kayttaydytaan, eika heijastele omaa huonoa paivaansa
asiakkaalle. Kenttatyontekijoiden tuottama nakemys siita, etta asiakkaalle voidaan peilata
taman itsensa tuottamaa kayttaytymistapaa, todettiin olevan paralleelinen ja itseaan ruokki-
va toimintamalli. Tallainen negatiivisesti heijasteleva vuorovaikutus yllapitaa ja oikeuttaa
asiakkaille ja tyontekijoille ongelmallista toimintatapaa vuorovaikutustilanteissa. Esille tuo-
tettiin vertailua siita, voisiko tallainen heijasteleva tyoskentelymalli toimia esimerkiksi van-
hustyossa tai kehitysvammaisten kanssa tehtavassa asiakastyossa. Paatoksentekijoiden mu-
kaan tallaisesta kielteisyytta heijastavasta tyoskentelytavasta tulisi paasta eroon ja siihen
tulisi pyrkia vaikuttamaan kehittamalla turvallisia tapoja tuulettaa asiakastilanteissa koettuja
haasteita. Tyonohjaus nahtiin yhtena keinona vaikuttaa tassa asiassa. Muutokset edella kuva-
tussa asiassa voisivat edistaa myos tyoyhteison sisaisen luottamuksen kehittymista ja siten

luoda psykologisesti turvallisempaa tyoyhteisoa.

Paatoksentekijoiden mukaan johtamiselle ja esihenkilotyolle on Rikosseuraamuslaitoksessa
ta ei ole yksinomaan tyontekijoilla. Johtamisen ja esihenkilotoiminnan kautta tulisi vahvistaa
ja puuttua asioihin, mikali ne eivat lahde muuttumaan organisaation ja strategian mukaisella

tavalla.
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Paatoksentekijoiden tiedossa oli Keravan vankilaa koskeva pidempi muutosprosessi, jonka
vaikutuksia osa haastatteluissa esille tulleista ilmioista arvioitiin olevan. Asiakkaiden tuotta-
masta palautteesta ei oltu yllattyneita, vaan nahtiin tarkeana pyrkia nyt kiinnittamaan konk-
reettisesti muutosten ja kehittamisen kautta huomiota naihin ilmioihin. Keravan vankilaa
koskevien muutosten perintona arvioitiin jaaneen vanhaa tyoskentelyorientaatiota, johon
tulee pyrkia vaikuttamaan esihenkilotyon keinoin, mutta esille nousi myos tyontekijan oma
vastuu tyonsa tekemisesta. Virkamiehen motivointi, tee tyosi -periaatteella, nahtiin huoles-
tuttavana ilmiona. Vaikuttamiskeinona tahan arvioitiin olevan strategian ja arvojen kertaami-
nen soveltuvissa puitteissa ja sita kautta pyrkia saamaan kaikki tyontekijat samalle tyoyhtei-
son karttalehdelle. Taman osalta Keravan vankilan johdon arvioitiin pyrkivan oikeasuuntai-
seen toimintaan, eli maaritellaan mihin pitaa puuttua, ja ryhdytaan konkreettisiin toimiin

asian kehittamiseksi.

Tyontekijan motivaation arvioitiin olevan kayttaytymisen tavoin paralleelinen ilmio. Miten
asiakasta voidaan motivoida, jos hanen tukemisestaan vastuussa oleva tyontekija ei ole moti-
voitunut tukemaan asiakasta? Tassa arvioitiin oltavan itseaiheutetussa noidankehassa, joka
tuottaa omissa puitteissaan vaikutuksia asiakkaalle lahinna negatiivisesti. Jos asiakas ei ole
motivoitunut rangaistusajan suunnitelmansa tavoitteiden suhteen, niin miten motivoitumaton
tyontekija siihen voisi vaikuttaa ja mita tallaisesta seuraa? Taman arveltiin johtavan lahinna
ongelmiin asiakkaan arjessa, kurinpidollisiin tilanteisiin ja virkamiesten suunnalta yksinomaan
puuttumiseen asiakkaan negatiiviseen toimintaan. Esille tuli ajatus, etta ilmio on rinnastetta-
vissa sanontaan suutarin lapsilla ei ole kenkia. Paatoksentekijoiden mukaan niin sanottu la-
puttamiseen perustuva ja asiakkaan omaan aloitteellisuuteen perustuva tyoskentely on men-
neen aikakauden mukainen toimintatapa asiakastyossa ja tallaisesta tulee pyrkia pois. Asia-
kastyon tulee olla virkamieslahtoinen prosessi, jossa asiakkaalle annetaan vastuuta, kun ta-
man omat kyvyt sen mahdollistavat. Kukaan asiakas ei saisi jaada sivuun asiakastyosta siksi,
ettei hanella ole kykyja huolehtia asioistaan vankilassa. Asiakkaiden ei tulisi ansaita organi-

saation tyoskentelya.

Paatoksentekijoiden mukaan BIKVA-prosessissa esille tulleet asiat on nyt kirjattu paperille ja
niista tulee puhua tyoyhteisossa ratkaisuja etsien ja sita kautta loytaa keinoja purkaa erilaisia
ammattiorientaatioita. Vanhan ammatillisen asemoitumisen muuttaminen on vaikeaa ja Kera-
van vankilassa se ilmenee varsin selvasti. Muutoksien keinoina arvioitiin olevan erityisesti
vuorovaikutus sen eri tasoilla, uusien toimintatapojen kehittaminen ja asioiden toistaminen
kertaamalla. Samalla tyoskentelya jakaen siten, etteivat tyostaan sisaisesti motivoituneet
kuormitu lilkaa. Tama edellyttaa sita, etta virkamiehilla tulee olla samanlainen kasitys siita,
mika on tyota ja mika ei. Oman tyonsa kautta itsensa johtaminen ja itseohjautuminen ovat
vankilakulttuurissa jossain maarin erilaisia kuin muilla aloilla ymmarretaan. Koko alalla on
kaynnissa toimintakulttuurin muutos, jolloin yksittaisen virkamiehen voi olla perusteltua

miettia, onko tama tyo minun juttuni vai ei.
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Dynaamisen turvallisuuden kannalta on olennaista, etta asiakkaan tilanteesta ja ajattelusta
tiedetaan ajantasaisesti mahdollisimman paljon. Tallainen edellyttaa vuorovaikutusta ja koh-
taamisia, joiden sisalla voi olla erilaisia piirteita; kuntoutusta, seurantaa ja opastusta. Nama
ovat keskenaan rinnakkain kulkevia asioita, joiden avulla asiakas opitaan tuntemaan ja joiden
avulla paastaan kohti ammatillisuutta. Toisen vankilan tyoskentelyyn liittyvan epaluottamuk-
sen todettiin olevan yleisempi ilmio, mutta se yhdistyy Keravan vankilan tyoskentelykulttuu-
riin. Uuden tietojarjestelman avulla taman asian arvioidaan muuttuvan siten, ettei asiakkuut-
ta voida vankilasiirtojen yhteydessa seisauttaa ja Roti-jarjestelma pakottaa huomioimaan
aiempaa tyoskentelya asiakkaan edellisessa sijoitusvankilassa. Tyoskentelyn pysahtyminen
Keravan vankilassa asiakkaan saapuessa herattaa kysymyksen, onko vankilassa jollain tavoin
erityista osaamista tai supertekijoita verrattuna muihin vankiloihin ajatuksella, etta vain mina

tiedan ja minun taytyy paasta arvioimaan asiakas alusta alkaen.

Nivelvaiheet asiakasprosesseissa nayttaytyvat paatoksentekijoiden mukaan talla hetkella si-
ten, etta vankiloissa tehdaan paljon paallekkaista ja asiaan liittyen tarpeetonta tyoskentelya.
Taman arvioitiin olevan resurssien kohtuutonta tuhlaamista. Asioiden toistuvalle tarkistelemi-
selle ei ole olemassa yhteisesti maariteltyja ohjeita ja se on johtanut siihen, ettei yksikoissa
uskalleta ottaa riskeja epaonnistumisista. Tama nahtiin vaarana ajatusmallina, koska asiakas
kantaa itse vastuun kuntoutumisensa onnistumisesta tai epaonnistumisesta. Tyontekija kantaa

vastuun siita, etta asiakasta kannustetaan, ohjataan ja rajataan asiakkaan tarpeiden mukaan.

Luottamuksen puutteen, asiakkaan aiemman sijoitusvankilan tyoskentelyyn liittyen, arvoitiin
tuottavan paallekkaista tyoskentelya ja epaluottamusta. Taman arvioitiin nayttaytyvan myos
vankilan sisaisissa lupaprosesseissa epajohdonmukaisuutena. Asiakkaat eivat pysty ennakoi-
maan heita koskevaa paatoksentekoa, jos he saavat ristiriitaisia perusteluja asioille. Paatok-
sien arvioitiin nayttaytyvan jopa mielivaltaisina. Paatoksentekijoiden mukaan tata aihealuetta
tulisi kehittaa ja siihen tulisi jo nyt puuttua. Tulo-opas olisi perusteltua asettaa tavoitepape-

riksi vankilan toiminnalle.

6  Johtopaatokset

Ensimmaisena tutkimustehtavana oli kartoittaa BIKVA-mallin mukaisella arviointimenetelmalla
tuotetun asiakaspalautteen hyodyntamista vankilan seuraamustoiminnan nakokulmasta. Tut-
kimusprosessin ryhmahaastattelujen ensimmaisessa vaiheessa asiakasryhman tuottamaa asia-
kaspalautetta voidaan tarkastella tiedon hyodyntamisen nakokulmasta. Asiakkaiden tuotta-
man palautteen perusteella kenttatyontekijat pohtivat syita ja asiakkaiden nakemysten taus-
tatekijoita varsin laajasti. Kenttatyontekijat toivat esille omana palautteenaan sellaisia tar-
peita, joihin Keravan vankilan esihenkilotoiminnassa ja johtamisessa olisi perusteltua kiinnit-
taa huomiota. Johdon ryhmahaastattelun mukaan esille tulleet asiat ja ilmiot todentavat
ainakin osin niita havaintoja, joita johtamisessa on pystytty tekemaan. BIKVA-prosessissa tuo-

tettu kokonainen tutkimusaineisto on johdon mukaan hyodynnettavissa yksikon tyoskentelyn
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kehittamisessa. Tutkimustehtavan nakokulmasta BIKVA-mallin mukaisesti tuotettu asiakaspa-

laute on laajasti hyodynnettavissa vankilan seuraamustyoskentelyn kehittamisessa.

Toisena tutkimustehtavana oli arvioida BIKVA-mallin mukaisesti tuotetun asiakaspalautteen
suhteutumista Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten ydinulottuvuuksien kanssa, seka tar-
kastella sita, voidaanko tuloksia suhteuttaa asiakaspalvelua koskeviin yleisiin teoreettisiin
ilmioihin. Myos taman tutkimustehtavan kannalta johtopaatoksena on, etta tassa tutkimukses-
sa valitulla tavalla suunniteltuna ja toteutettuna BIKVA-mallin mukaisesti tuotettua asiakas-
palautetta voidaan tarkastella Rikosseuraamuslaitoksen laatumittausten mukaisien ydinulot-
tuvuuksien nakokulmasta. Asiakkaiden tuottaman palautteen osalta on olennaista, etta BIKVA-
mallin mukaista ryhmahaastattelua varten on suunniteltu ydinulottuvuuksiin liittyen soveltu-
via kysymyksia ja keskustelunaiheita. Tasmennetyt ydinulottuvuuksia koskevat keskustelunai-
heet ja kysymykset ohjaavat asiakkaita tuottamaan mielipiteita tutkimuksen aiheeseen liitty-

en.

Asiakkaiden tuottaman palautteen perusteella on vankilan asiakastyossa havaittavissa Rikos-
seuraamuslaitoksen laatumittausten mukaisia laatukuiluja (Linderborg ym. 2017, 47.). Kera-
van vankilan kaytannon toiminnot eivat vastaan asiakkaiden mukaan sita, mita toiminnasta on
luvattu esimerkiksi vankilan tulo-oppaassa. Laatukuiluja on useita ja ne liittyvat kaikkiin laa-
tumittauksen ydinulottuvuuksiin. Laatukuilut liittyvat myos merkittavalla tavalla palvelujen
toimitukselliseen laatuun eli laadun puutteisiin, jotka johtuvat henkilokunnan riittamattomas-
ta koulutuksesta, perehdyttamisen heikkoudesta, epatarkoista tai puutteellisista ohjeista,
seka erityisesti henkiloston sitoutumattomuudesta Rikosseuraamuslaitoksen laatuvaatimuk-
siin. (Linderborg ym. 2017, 47-48.)

BIKVA-mallin mukaisesti tuotettu asiakaspalaute on suhteutettavissa Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittausten ydinulottuvuuksien kanssa. Vertailtavuutta vaikeuttaa laadullisen BIKVA-
mallin kautta kertyvan aineiston rinnastettavuus maarallisen laatumittauksen tuloksiin. BIK-
VA-mallin asiakasryhmahaastattelua varten laadittujen vaitteiden ja kysymysten laadinnassa
hyodynnettiin laatumittausten kyselyissa eri ydinulottuvuuksiin liittyneita tutkimusvaittamia.
Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksissa on tarkasteltu myos asiakkaiden antamaa avointa
palautetta vankiloiden ja yhdyskuntaseuraamustoimistojen toiminnasta. Naiden yhteydessa on
todettu, etta asiakkaat ovat arvostaneet asiakastyohon paneutuvaa henkilokuntaa, joka aut-
taa selvittamaan asiakkaan elamantilanteeseen liittyvia haasteita, on oikeudenmukainen koh-
telussa asiakkaita kohtaan, on asiallinen ja joustava asiakastyossa. Eri laatumittausten avo-
vastauksissa on yhtenevaista kritiikkia BIKVA-mallin avulla tuotettuun asiakaspalautteeseen
verrattuna. (Linderborg ym. 2013, 12: Linderborg ym. 2017, 22: Linderborg ym. 2019, 23-26.)

Keravan vankilalla vaikuttaisi asiakkaiden palauteen perusteella olevan huono imago, joka

johtuu etenkin prosessilaadun (Ylikoski 1998, 118) ongelmista vankilassa. Asiakkaille on tuo-
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tettu toisissa sijoitusvankiloissa tulo-oppaan perusteella mielikuvaa vankilan palveluista, jotka
eivat asiakkaiden todellisten kokemusten perusteella vastaa todellisuutta. Tama koettu laatu
koostuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta, seka Keravan vankilan imagosta rikosseuraa-
musasiakkaiden keskuudessa. Asiakkaat kokevat Keravan vankilan vastaavan puutteellisesti
suhteessa odotettuun laatuun ja siten nykyinen tilanne vaikuttaisi heikentavan koetun koko-
naislaadun tuntemusta ja sita kautta Keravan vankilan imagoa. (Gronroos 2015, 105: Ylikoski
1998, 118-119.)

Huonon imagon osalta asiakkaiden kielteiset kokemukset asiakastyossa vahvistaa Keravan
vankilaan liitettavaa negatiivista imagoa ja huonot asiakaskokemukset korostuvat. Odotetun
ja koetun asiakastyon laadun valilla on selkea kuilu. Tama havainto vastaa myos Van Ginneke-
nin ja Nieuwbeertan (2020,10) tutkimushavaintoja, etta PQC menetelmalla todetusti vanki-
lailmapiiriin vaikuttaa asiakkaiden kokema huono kohtelu tai kokemus henkilokunnan taholta.
Keravan vankilassa tahan voidaan vaikuttaa kiinnittamalla huomiota ja osallistuttamalla kent-
tatyota tekevat virkamiehet kehittamaan asiakastyossa tuotettavia palveluja positiivisen vuo-
rovaikutuksen avulla. Vankilan tulisi myos pyrkia viestimaan toiminnastaan myonteisesti ja
saada viestinnan, seka paikallisesti tuotetun asiakastyon vastaamaan sita imagoa, millaista
tulo-opas ja vankilan ulospain tuottama viestinta tuottaa. Gronroosin (2015, 106) mukaan
laatuhankkeisiin ja laadun kehittamiseen tulisi toteutuksen vastuuhenkiloiden lisaksi ottaa
mukaan yksikon viestinnan vastuuhenkilot. Vankilassa johtaja ja apulaisjohtajat ovat paasaan-
toisesti virallisina viestinnan vastuuhenkiloina. Talla hetkella Keravan vankilan tulo-oppaan
lupaukset asiakaspalveluista heikentaa vankilan asiakastyon kokonaislaatua, koska tulo-
oppaan vastaavuus on puutteellista asiakkaiden kokemusten nakokulmasta. Tulo-opas jonkin-
laisena vankilan asiakaspalvelujen listauksena ja vankilan toiminnallisen ja teknisen laadun
maarittelijana vahvistaa laatukuiluja. Ylikosken (1998, 120) mukaan asiakkaiden odotukset
ovat kaksitasoisia ja joustavia. Tulo-opas luo asiakkaalle odotuksia vankilan palveluista ja
asiakkaalla on sen perusteella kasitys, millaista palvelua han voisi saada. Asiakaspalvelujen
hyvaksyttavan palvelun alue tulisi pystya saavuttamaan vankilassa ja siten tulo-oppaan tulisi

vasta asiakaspalveluja.

Gronroos (2015, 116) mukaan laadun osatekijoita ovat konkreettinen ymparisto, luotettavuus,
reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Vankilan asiakastyota voidaan tarkastella jossain
maarin myos naiden maaritelmien nakokulmasta. Asiakkaiden mukaan Keravan vankilan tilat
ovat hotellimaiset ja uudet, mutta toimintamahdollisuudet ovat rajoitettuja. Asiakkaiden
mukaan vankilan toiminnassa on puutteita ja vaikeuksia paasta asioimaan virkamiesten kanssa
ja tama nayttaisi olevan verrattavissa palvelujen laadun luotettavuuteen. Asiakkaiden mu-
kaan Keravan vankilan laputtamiskulttuuri on epakaytannollinen ja asiakkaiden opastaminen
on puutteellista. Tama vertautuu reagointialttiuteen. Asiakkaiden mukaan henkilokunta kayt-
taytyy toisinaan huonosti vuorovaikutustilanteissa ja virkamiehen huono paiva valutetaan

asiakkaalle vakuuttavuutta ja empatiaa olennaisesti heikentaen.
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Ammattimaisuus, taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus liittyvat
laadukkaaksi koettuun palveluun (Gronroos 2015, 121-122). Naiden lisaksi palvelujen normali-
sointi, palvelumaisema, maine ja uskottavuus vaikuttavat asiassa. Erityisesti kenttatyonteki-
joiden tuottamassa nakokulmassa tuli esille eroja siina, miten palvelualttiita tai asiakkaiden
ongelmien ratkaisutavoitteita edistavia pyritaan tyotehtavissa olemaan. Palveluiden tulisi
vastata tarpeita ja siina onnistuessaan asiakkaat pystyvat luottamaan vankilan tuottamiin
palveluihin ja tietavat mita palvelussa kulloinkin tapahtuu ja asiat toteutuvat suunnitellusti.

Asiakkaiden mukaan tassa on merkittavia puutteita lupa-asioiden prosessien osalta.

Julkisella sektorilla, kuten vankiloissa, ei vankeja nahda niinkaan asiakkaina, vaan hallinnon
alamaisina, kuten Lillrank (1998, 91) toteaa. Vankilassa vangin asemassa on kuitenkin jul-
kishallinnollisen palvelukayttajan rooli, koska vankilalla on laista koituva velvollisuus tuottaa
tiettyja palveluja vangeille. Vankiloissa on byrokraattinen hallinnollinen organisaatio, joka
yleisesti todettuna on altis turhautumiselle, joka voi heijastua huonona asiakaspalveluna (Lill-
rank 1998, 102). Keravan vankilassa tama asiakkaiden mukaan tarkoittaa muun muassa sita,
ettei esimiehia paase tapaamaan ja muille virkailijoille paastakseen joutuu ”anomaan” ta-
paamista asiointilomakkeilla. Tama alamaisuuden kasitys on kuitenkin julkishallinnossa olen-

naisesti muuttunut ja yha muuttumassa.

Rikosseuraamuslaitoksessa on keskusteltu palvelulupauksesta, jossa luvataan tuottaa parhaat
palvelut rikoksettomaan elamaan (Rikosseuraamuslaitos 2022a, 17). Palvelulupaus on osa pe-
riaatetta, jossa julkishallinnon palveluiden laadun hallinnan tulee olla jatkuvaa ja joka lahto-
kohdiltaan perustuu 1990-luvulla luotuun julkisen hallinnon ISO 8402 -standardien mukaiseen
strategiaan. Julkishallinnon toiminta on jatkuvasti kehittynyt kohti palveluja kayttavaa asiak-
kuutta ja siten jokaisen julkishallinnon yksikon laatutavoitteisiin on tullut periaatteita asia-
kaspalveluista, laadusta ja yhteisista laatukasitteista (Lumijarvi & Jylhasaari 1999, 118-119).
Kenttatyontekijoiden tuottamissa nakokulmissa asiakkuuden ja alamaisuuden kasitys on yha
jossain maarin olemassa. Tama ilmenee muun muassa siten, etta kenttatyontekijoiden mu-
kaan asiakkailla on pyrkimyksia oman edun tavoittelusta ohi tarjottavien palveluiden ja asia
nahdaan negatiivisena asiakasohjauksen nakokulmasta. Kenttatyontekijoilla on keskeisesti
halu maaritella asiakkaan tarpeet asiakasohjaukseen liittyen ja siten pyrkia maarittelemaan
vanki ensisijaisesti alamaiseksi, jonka tulisi noudattaa annettuja ohjeita ja mukautua palve-

luihin.

Asiakkaiden antamassa palautteessa on siis vertaavuutta Rikosseuraamuslaitoksen laatumit-
tauksiin ja laatumittareihin. Gronroosin (2015, 141) mukaan laatua tuleekin mitata ja sille
tulee olla asetettu maaritellyt mittarit. Rikosseuraamuslaitoksen laatumittaukset ovat kehit-
tyneet noin vuosikymmenen ajan ja siten tuloksia voidaan perustellusti tarkastella pidemmal-
la aikavalilla. Asiakastyon laadun kehittamisen kannalta olisi olennaista hallita palvelujen

virheita ja johtaa palveluprosesseja (Gronroos 2015, 141). Nyt tehdyn BIKVA-mallin mukaisesti
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keratyn asiakaspalautteen osalta Keravan vankilassa olisi perusteltua syyta johtaa ja kehittaa
asiakasprosesseja vastaamaan Rikosseuraamuslaitoksen strategian mukaisia tavoitteita, jotka

osaltaan maarittelevat palvelujen laatua.

Laatua voidaan tarkastella myos niin sanotun kuiluanalyysin nakokulmasta. Kuiluanalyysissa on
maaritelty viisi laatukuilua, joita tarkastelemalla palvelujen laatua voidaan selvittaa ja kehit-
taa. Johdon nakemyksen kuilu tarkoitti sita, etta johtamisessa tunnistetaan ja havaitaan pal-
veluihin liittyvat laatuodotukset. Naiden osalta asiakkaiden tuottamassa palautteessa oli sel-
keasti todettu Keravan vankilan tulo-oppaan ristiriitaisuus todellisiin kaytantoihin verrattuna.
Tahan laatukuiluun on mahdollista vaikuttaa johtamisen ja kaytantojen kehittamisen kautta.
Laatuvaatimusten kuilun osalta vankilan johdon nakemyksien tulee vastata Rikosseuraamuslai-
toksen maarittelemia laatuvaatimuksia ja palvelujen johtamisen seka suunnittelun ja toteut-
tamisen tulee olla selkeita ja johtamisessa taytyy tukea palvelujen suunnittelua. Asiakkaiden
jo havaituista ilmioista ja asioista. Kenttatyontekijoiden palautteena tuottamat tarpeet toi-
den jakautumisen tasaamisesta, tyon priorisoinnista seka esihenkilotyon harmonisoimisesta
ovat niin ikaan asioita, joihin Keravan vankilassa voidaan vaikuttaa. Johto kertoo sitoutuneen-
sa Rikosseuraamuslaitoksen strategiaan ja sen mukaisiin arvoihin. Kenttatyontekijoiden tar-
peisiin vastaamiseksi johtamisessa tulee kiinnittaa huomiota esihenkilotyon johtamiseen ja
sita kautta tasmentyvaa tyonjakoon. Johdon ratkaisuna asiaan on pohdittu tavoitteellisesti
asetetun tyonohjauksen toteuttamista. Tama oletetusti tasmentaa Keravan vankilan asia-
kasohjauksen ja -palveluiden tavoitteiden asettelua, jollaista myos Gronroos (2015, 144-146)
edellyttaa laatukuilun ongelmiin vaikutettaessa. Olennaista on myos se, etta kaikkien palve-
lua toimittavien osapuolten tulee sitoutua samoihin tavoitteisiin. Se edellyttaa yhteisia suun-

nittelurutiineja seka jatkuvaa yhteistyota johdon ja kenttatyontekijoiden valilla.

Palvelujen toimituksen laatukuilun osalta Keravan vankilassa on kenties merkittavimpia laa-
dullisia ongelmia. Asiakkaiden mukaan lupaprosesseissa on ongelmia, kenttatyontekijoiden
keskinainen tyonjako ja erilaiset tyomotivaatiot seka tiimien esihenkilotyon ongelmat vaikut-
tavat jatkuvasti asiakkaiden palveluissa ja niiden saatavuudessa. Asiakkaat kokevat, etta pa-
perisiin asiointilomakkeisiin perustuva virkailijoille paasyn anominen tuottaa jatkuvasti vai-
keuksia, eika teknisia jarjestelyja asiaan ole hyodynnetty. Gronroosin (2015, 146-147) mukaan
tallaisiin laatukuilun ongelmiin voi olla monia eri tasoisia syita, jotka voivat olla hyvin mut-
kikkaita. Gronroos jakaa tallaiset syyt kolmeen osa-alueeseen: johdon ja esihenkiloston toi-
minta, tyontekijoiden nakemykset asiakkaiden vaatimuksista, saannoista ja tarpeista seka
toiveista, ja kaytettavissa olevan tekniikan ja operatiivisten jarjestelmien puutteet. Palvelun
toimituksen laatukuiluun voidaan Keravan vankilassa vaikuttaa useilla erilaisilla keinoilla,
mutta erityisesti kenttatyontekijoiden tyoskentelymotivaation kannalta muutoksen esteet
ovat erityisen vaikeita. Gronroosin (2015, 147) mukaan henkiloston taitojen ja asenteiden

aiheuttamat ongelmat laadulle voivat olla seurausta rekrytoinnin epaonnistumisesta, jolloin
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asiakastyota tekeva kenttatyontekija ei pysty sopeutumaan toimintaa ohjaaviin vaatimuksiin,
vaikka ne olisivat tyon kannalta perusteltuja. Kenttatyontekijoiden kokemat suureen tyomaa-
raan liittyvat ongelmat ja tyojarjestelyihin seka sijaistuksiin liittyvat haasteet. Naita voidaan
helpottaa ja tyoskentelya kehittaa esimerkiksi jarjestelmia ja teknisia menetelmia hyodynta-
malla. Kaytannossa nailla keinoilla ei valttamatta paasta tavoitteen mukaiseen laatuun, vaan
parhaiten muutosta saataisiin kouluttautumalla tyon kannalta laatua edistaen (Gronroos 2015,
148). Palvelujen toimituksen laatukuilun madaltamiseksi tulee kaikin keinoin huolehtia, etta
kaikki palvelun toimittamisketjussa huolehtivat laatua maarittelevien tavoitteiden toteutumi-
sen omassa tyossaan eli kaytannossa noudattavat laadun taustavoimana olevan organisaa-

tiostrategian edellyttamia periaatteita ja arvoja.

Viestinnan laatukuilun osalta asiakkaiden palautteessa tuli esille erityisesti ristiriidat tulo-
oppaan ja todellisten palvelukaytantojen valilla. Keravan vankilassa tai vankiloissa ylipaataan
ei viestintaa ole koettu olennaisena seikkana palvelujen laadun kannalta. Julkishallinnon yk-
sikkojen toimintaa johdetaan ja suunnitellaan erillisten kaytantojen mukaisesti. Naissa kay-
tannoissa ei juurikaan tarkastella asiakaspalveluista viestimista asiakkaille. Asiakkaille tuotet-
tavassa viestinnassa pyritaan ennen kaikkea huolehtimaan se, etta viestinta tayttaa lainsaa-
dannon edellyttamat laillisuuskriteerit. Keravan vankilan tulo-opas on jossain maarin tallainen
asiakasviestinnan valine, jossa on pyritty huolehtimaan ennen kaikkea lainsaadannosta ja
laillisuusvalvonnan kaytannoista maarittyva laatu asiakastyolle. Asiakkaiden mukaan tulo-
oppaan asioiden tosiasiallinen toteutuminen ratkaisisi useita asiakkaiden kokemia epakohtia.
Gronroosin (2015, 149) mukaan viestinnassa annetut lupaukset tulisi suunnitella palvelujen
toimittamiseen osallistuvien kanssa yhdessa, jotta saadaan tarkempaa ja totuudenmukaisem-
paa viestintaa. Tallainen toimintatapa myo0s sitouttaisi palvelujen toimittamisketjua tyosken-
telemaan yhteisesti laaditun mallin mukaisesti. Rikosseuraamuslaitoksen toiminnan kannalta
tassa asiassa on haasteita, koska tulo-oppaat ovat sidottuja organisaation sisaiseen laillisuus-
valvontaan ja siten tulo-oppaita on pyritty yhdenmukaistamaan sisallollisesti kaikissa Suomen

vankiloissa.

Kuiluanalyysin viides ja viimeinen laatukuilu liittyy siihen, ettei palvelua koeta yhdenmukai-
sena odotetun palvelun suhteen. Tama laatukuilu liittyy kaikkiin edellisiin laatukuiluihin ja
sen seurauksia on jo lueteltu naissa johtopaatoksissa. Asiakkaiden kokemukset Keravan vanki-
lan asiakaspalveluiden laadusta ovat olleet osin kriittisia ja laadussa voidaan palautteen pe-
rusteella arvioida olevan ongelmia. Ongelmat johtuvat erityisesti palvelujen toimittamisen
ongelmista ja viestinnan laadullisista ristiriidoista tulo-oppaan kautta. Nailla kaikilla havaituil-
la laatukuiluihin liitettavilla ongelmilla on vaikutusta Keravan vankilan imagoon. Imagoa voi-
daan tarkastella asiakasnakokulmasta, jonka mukaan vankilaa pidetaan jonkinlaisena valivai-
heen laitoksena suljetun vankilan ja avovankilan valilla. Imagoa voidaan tarkastella myos
Keravan vankilan asiakastyon palvelulupausten nakokulmasta vertaillen asiaa Rikosseuraamus-

laitoksen maaritteleman strategian mukaisiin palvelulupauksiin ja arvoihin. Imagoon voidaan
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vaikuttaa erilaisin keinoin, joiden tulisi madaltaa eri laatukuiluja. Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittausten suhteen ei yksikoille ole maaritelty erillisia raja-arvoja mahdollisille laatuon-
gelmille, vaan laatuongelmiin on pyritty vaikuttamaan ennen kaikkea organisaation strategian

ja arvojen jatkuvan jalkauttamisen avulla.

On selvaa, etta muutosta asiakkaiden kokemaan palvelujen laatuun tuskin tulee, jos laatua ei
mitata organisaatiossa. Nyt toteutetun BIKVA-mallin mukaisen asiakaspalautteen keraamisen
avulla on tuotettavissa yksikkotasolla Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksiin jossain maarin
vertailtavissa olevaa informaatiota. Tuotettu informaatio on kapea otos joidenkin asiakkaiden
tutkimushetkella kokemasta asiakaspalvelusta Keravan vankilassa. Asiakaspalautteen kannalta
BIKVA-prosessissa on erityisia haasteita siina, miten haastatteluprosessi voidaan toteuttaa.
Tutkimushetkella vankilassa on ollut keskimaarin noin 30 % ulkomaalaistaustaisia rikosseuraa-
musasiakkaita. Nyt toteutetussa BIKVA-prosessissa haastateltiin yksinomaan suomenkielentai-

toisia asiakkaita.

7  Kehittamisehdotukset

Asiakaspalvelun laatua kehitettaessa on kiinnitettava erityista huomiota laatujohtamiseen,
jonka keskeisimpia teeseja (Lumijarvi & Jylhasaari 1999, 42-46) ovat johdon sitoutuminen ja
tuki, asiakasorientaatio, laadun varmistaminen, henkiloston osallistuminen, jatkuva laadun
parantaminen, sisaista motivaatiota korostava henkilostopolitiikka, huomion kiinnittaminen
prosesseihin, tutkiminen ja verkostoituminen. Naihin asioihin tulisi Keravan vankilassa kiinnit-
taa erityista huomiota, mikali asiakaspalvelujen laatua pyritaan kehittamaan. Vankilan johdon
ryhmahaastattelun perusteella tavoitteena on tyoohjauksen ja esihenkilotoiminnan kehittami-
sen kautta vaikuttaa esille tulleisiin asiakaspalvelun ongelmiin. Laatujohtamisen teeseista
erityisesti laadun varmistamisen mittaaminen ja keinot ovat vankilassa erityinen haaste. Van-
kilan toiminta ja asiakaspalvelut perustuvat lainsaadannosta johduttuihin ja hyvin pitkalta
tyokulttuuriselta aikajanteelta heijasteleviin tyotapoihin. Asiakaspalvelujen kehittamien on
erityisesti johtamisessa konkreettisesti sanoitettava ja arvioitava kokonaisuus. Keravan vanki-
lassa tulisi kehittaa laatujohtamista. Kehittamisehdotuksina taman BIKVA-mallin mukaisesti
tuotetun asiakaspalvelujen laadun kehittamiseksi tutkija ehdottaa seuraavia asioita laadun

kehittamiseksi:

1) Keravan vankilan tulo-opas tulisi tarkastella kenttatyontekijoiden, esihenkiloston ja
johdon toimesta. Tulo-oppaan asiakaspalvelujen maaritelmien tulisi vastata tosiasial-

lisia asiakasprosesseja ja palvelujen tulisi olla toteutettavissa Keravan vankilassa.

2) Asiakkaiden tulisi paasta vuorovaikutukseen rangaistusajan suunnitelmista vastaavien
virkamiesten kanssa nykyista asiointikaytantoa helpommin ja asiointilomakekaytantoa
tulisi arvioida kriittisesti, seka kehittaa nykyaikaisia menetelmia asiakas-

virkailijatapaamisten jarjestamiseksi.
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Asiakkaiden rangaistusajan suunnitelmia ohjaavien ja arvioivien tyotiimien toiminta-

malleja tulisi yhdenmukaistaa.

Asiakkaita tulisi kaikissa tilanteissa kohdella asiallisesti ja oikeudenmukaisesti. Yh-

denvertaisuuden tulisi nakya paatoksenteossa ja lahityossa.

Asiakkaiden digiosaamista tulisi tukea tarjoamalla heille koulutusta ja opastusta tie-

tokoneiden, sovellusten ja alylaitteiden kayttoon.

Kenttatyontekijoita tulisi motivoida ja kannustaa tyoskentelemaan organisaation stra-
tegian ja arvojen mukaisesti. Tyonohjaus, tyovalineiden uusiminen, tiimien toiminnan
vakiinnuttaminen ja sita kautta asiakastyoskentelyn tukeminen seka tiedonkulun ke-

hittyminen.

Asiakastyoskentelyprosessien vireilla oleminen tulisi tehda nykyista avoimemmaksi ja
prosessiin liittyvat vaiheet ja aikataulu tulisi olla asiakkaiden ja tyontekijoiden tie-

dossa. Asiakirjojen kasittelya ja sailyttamista varten tulisi sopia yhtenaiset kaytannot.

Tyoskentelyprosessien henkilosidonnaisuutta tulisi vahentaa yhdenmukaistamalla
asiakasprosesseja, asiakastyon toimintamalleja seka tiimityoskentelyn kehittamisella

vahvistamaan tyontekijoiden sijaisjarjestelyja.

Asiakastyoskentelyn siirtamiseen vankilasta toiseen tulisi kehittaa toimintamalli, jossa
asiakkaan aiemman sijoitusvankilan rangaistusajan suunnitelmaan liittyva tyoskentely

tulisi huomioiduksi nykyista ymmarrettavammin.

Keravan vankilan lahityon painopisteen tulisi olla ensisijaisesti ohjaava ja opastava
nykyisen kontrollointiin pyrkivan toimintatavan sijaan. Ohjausta ja opastusta tulisi en-
sisijaisesti pystya toistamaan sen sijaan, etta asiakkaaseen pyrittaisiin kohdentamaan

kontrolloivia toimenpiteita ilmoitusten ja rajoitusten avulla.

Vankilan johdon tulisi pohtia saannollista tapaa kuulla asiakkaita kokemuksistaan Ke-

ravan vankilassa ja toteuttaa kuulemisia suunnitelmallisella tavalla.

Tutkimuksellisesti aiheessa jaa yha paljon selvitettavaa jatkotutkimuksen nakokulmasta, kos-
ka tassa tutkimuksessa valittu tulokulma BIKVA-menetelmaan ja Rikosseuraamuslaitoksen
laatumittauksiin on ollut sidottuna toisiinsa. Tutkimuksen kannalta kiinnostavaa olisi tarkas-
tella, millaisia vaikutuksia toistetuilla tutkimuksilla voisi olla. Kehittamistoiminnan kannalta
olisi kiinnostavaa suunnitella asiakaspalautteen keraamiseen liittyva tyoskentelymalli, joka

toimisi tyovalineena vankilan johtamisen ja toiminnan kehittamisessa.
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8 Pohdinta ja arviointi

Taman tutkimuksen tavoitteena on ollut kartoittaa BIKVA-mallin mukaisella arviointimenetel-
malla tuotetun asiakaspalautteen hyodyntamista vankilan seuraamustyon kannalta. Tavoit-
teen kannalta BIKVA-prosessi on tuottanut Rikosseuraamuslaitoksen laatumittauksista johdet-
tuihin aiheisiin liittyvaa informaatiota. Asiakkaiden tuottama informaatio on pystytty jasente-
lemaan siten, etta BIKVA-prosessia on voitu jatkaa kokonaisuudessaan ja 4-vaiheinen ryhma-
haastatteluprosessi on voitu toteuttaa ymmarrettavasti vankilan seuraamustyota tekevien,

johtavien ja paatoksentekijatasolla ohjaavien virkamiesten kanssa. (Krogstrup 2004, 15.)

Tutkimusprosessi on kuvattu vaihteittain ja kuvauksessa on pyritty olemaan mahdollisimman
tarkka. Aineisto on sisallollisesti useisiin eri asioihin liittyvaa, mutta kyseessa on kuitenkin
varsin suppea aineisto, kun huomioidaan asiakasryhman edustavuus koko Keravan vankilan
asiakasmaarasta. Aineistosta ei voi tehda yleisia johtopaatoksia kaikkien Keravan vankilan
asiakkaiden kasityksista. Aineistosta on loydettavissa Rikosseuraamuslaitoksen laatumittaus-
ten havaintoihin perustuvia vastaavuuksia, jonka vuoksi laatumittausten ydinulottuvuuksista
valitut kysymykset ja keskustelunaiheet ovat olleet perusteltuja ja niiden avulla on pystytty

selvittamaan tutkimuskysymykseen liittyvaa hypoteesia.

Tutkimusta ei pystyta toistamaan samalle asiakasryhmalle, jolloin tutkimuksen vakuuttavuus
perustuu ensisijaisesti tutkimuksen huolelliseen dokumentointiin ja valittujen teorioiden so-
veltumiseen tutkimusaineiston suhteen (Vilkka 2015, 196-197). Tutkimus voidaan menetelmal-
lisesti toistaa ja siten tutkimusta voi pitaa uskottavana. Tutkimus on pystynyt kartoittamaan
BIKVA-menetelman soveltuvuutta vankilan asiakastyon arvioinnin kannalta ja sen avulla on
voitu tuottaa koherenttia tietoa vankilan asiakastyon laadusta sen johtamista varten. Tutki-
musaineiston analysoinnissa syntyneessa teoriatriangulaatiossa on pystytty toteamaan tulos-
ten olevan suhteutettavissa yleisten asiakaspalvelujen laatuteorioiden ilmidihin. Valittujen
teorioiden soveltuvuus aiheeseen on onnistunut ja siten tulokset seka aineisto ovat koherent-

teja. (Hirsijarvi, Remes, Sajavaara & Sinivuori 2009, 124.)

Tutkimuksen perusteella on syntynyt informaatiota, jonka perusteella Keravan vankilan seu-
raamustyota voidaan kehittaa laadullisesti. Tutkimus on pystynyt erittelemaan asiakkaiden

kokemuksia vankilan asiakastyosta.

Tutkimuksessa esille tulleet asiat eivat ole objektiivisia, vaan kyseessa on ollut kauttaaltaan
tutkimukseen osallistuneiden ihmisten tuottamasta konsensukseen ja subjektiivisiin nakemyk-
siin liittyvasta aineistosta. Tutkijana olen ollut havainnoimassa ja tutkimassa asioita, joiden
johtamisesta vastaan virkani perusteella. Tama on asettanut merkittavia haasteita sailyttaa
eri haastatteluvaiheissa tutkijan rooli ja pidattaytya johtamiseen seka esihenkiloasemaan
liittyvasta ajattelusta tai toiminnasta. Tama on haastanut tutkijan puolueettomuutta ja ai-

neiston tulkinnassa tehtyja valintoja. Olen pyrkinyt tutkimusaineiston tuottamisessa, analy-
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soinnissa ja johtopaatosten maarittelemisessa huolellisesti tarkastelemaan aineistoa teorioi-
den nakokulmasta. On kuitenkin todennakoista, etten aineiston analysoinnissa ole pystynyt
taydellisen objektiiviseen tulkintaan asiakkaiden tai kenttatyontekijoiden tuottaman haastat-
teluaineiston osalta. Tutkimus ei siten valttamatta tayta puolueettomuuden nakokulmaa laa-
dulliselle tutkimukselle tarkoitetulla tavalla. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134-136: Vilkka 2015,
198.)

Tutkimusprosessi on kestanyt kokonaisuudessaan nyt noin kymmenen kuukautta. Tutkimustyo
alkoi kaytannossa heinakuussa 2021, jolloin aloin lukemaan ja keraamaan tutkimukseen sovel-
tuvaa lahdeaineistoa. Rikosseuraamuslaitos antoi minulle tutkimusluvan 1.11.2021, jonka
jalkeen jatkoin viela suunnitelman valmistelua. Tutkimussuunnitelman osalta valmistelua
kesti kaytannossa joulukuun 2021 alkuun asti, jonka jalkeen tutkimushaastatteluprosessin
jarjestamisessa kesti koronapandemian vuoksi lahes kolme kuukautta. Ryhmahaastattelut
alkoivat helmikuussa 2022 ja paattyivat huhtikuussa. Tutkimusaineistoa on analysoitu haastat-
teluprosessien valilla ja lahdeaineistoa on taydennetty samalla. Itselleni haastavinta on ollut
ennen kaikkea kertyneen aineiston aiheiden laajuus ja siten itselleni haastava aineiston ana-
lysointivaihe. Analysointiin ja tulosten tuottamiseen on kaytetty aikaa paljon. Ajankayton
kannalta vaikuttaa osin silta, etta olen valinnut tutkimusaiheeksi tutkintovaatimuksien kan-
nalta ylimitoitetun aiheen, jota olisi tullut rajata. Tassa vaiheessa tutkimusta kuitenkin koen
ta seka ammatillisesti tarkasteltuna. Tutkimusaiheen kannalta itsellani oli alun perin tavoit-
teena selvittaa myos, voitaisiinko asiakaspalautteen keraamista automatisoida ja luoda digi-
taalisia asiakaskyselyja vangeille siten, etta tulokset voisivat tukea yksittaisen vankilan toi-
minnan jarjestamista. Tutkimuksellisesti laadun ydinulottuvuuksiin perustuvaa palautetta
voitaisiin kerata kohtuullisen yksinkertaisilla teknisilla jarjestelmilla. Palautteen keraaminen

voisi tuoda vankiloiden tyohon ja johtamiseen uutta tietoa seka avoimuutta.
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Paihdemydnteisten avolaitossijoitta-
minen

Virkamiehen eettisyys ja tietosuojan
luotettavuus

Asiakaspalautteen hydédyntaminen
osana riskien kartoittamista

Tiedonkulun kehittdminen vankien ja
vankilan valilla

Vapaa-aika ja harrasta-
minen

Vankilaturvallisuus

Toiminnallisuus

Jarjestys, turvallisuus ja
hallinto
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Pelkistetty ilmaus

Vankilamyymalan palvelujen laatu

Elintarvikkeiden saatavuusongelmat

Myyntikaytannot vrt. kanttiinitilaus

Ostojen ennakointi

Kauppa-asiointi ei vastaa normaali-
suutta

Elintarvikkeiden tuominen luvilta

Yhdenvertaisuus ei toteudu

Elintarvikkeiden tuominen lomilta

Yhteydenpito mahdollistettu

Saniteettitilojen toimivuudessa on-
gelmia

Terveydenhuollon palvelut saatavilla

Palvelut ja terveyden-
huolto

Hyvinvointi




Liite 3: Kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelun luokittelu
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Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Tyontekijan inhimillisyys

Valehtelu

Asiakas ymmartaa vaarin

Asiakkaan velvollisuudet ja oikeudet

Asiakas pyrkii vaikuttamaan
Asenteen peilaaminen asiakkaalle

Virhe on mahdollinen

Vankien kohteluun liit-
tyvat asiat

Suhteet

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Korjaava toiminta virheen jalkeen

TyOmaaran suuruus

Tyontekijan velvollisuudet

Sopimuksista kiinni pitdminen

Tyomenetelmat ja tiedonkulku

Yhdenvertaisuus

Ty6hon kohdistuva paine ja seuranta

Tyontekijan motivaatio

Tyontekijan uskottavuus

Virkamiesten kaytos

Suhteet
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Toimivallan rajat

Itseohjautuvuus, priorisointi

Henkilosidonnaisuus kaytoksessa

Ajankayton suunnittelu

Vastuun jakautuminen

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Tyo6vélineiden laatu

Asiointikdaytannot

Vastaavuus yhteiskunnan palveluihin

Yhdenvertaisuus asiakastyOssa

Tilojen rajoitteet

Sijaistusten epaselvyys

Kirjaamiskaytdannot

Henkilosidonnaisuus tydssa ja proses-
seissa

Yhteinen tyoskentelykuva asiakkaasta

Tiedonkulku (tyontekijat-esimiehet)

Ohjeiden laajuus ja hallinta

Vankilan kdytannot

Suhteet
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Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Asiakkaan toiminta rangaistusajan
suunnitelman suhteen

Esimiehen vastuu ohjauksessa

Ty6skentelyn vastuunjako

Tiedonkulku (asiakkaat)

Tiedonkeruu

Erilaiset toimintatavat (tiimit, tyonte-
kijat)

Asiakirjahallinta

Henkilésidonnaisuus tyohon liittyen

Tiimityon malli

Rangaistusajan suunni-
telman ohjaus ja tuki

Suhteet

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Virkamiehen tyon merkitys

Esimiehen tuki tyolle

Tyonjaon epatarkkuus

Palautteen tarve

Tyoskentelyn vastuunjako

Vankeusaika Keravan
vankilassa

Suhteet
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Asiakastiedon tasmallisyys

Yhteistyo

Esimiestydn avoimuus

TyOpalaverit

Henkilésidonnaisuus (palaverien to-
teuttaminen)

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Rangaistusajan suunnitelman tasmalli-

syys
Ty6skentelyn siirto vankilasta toiseen

Asiakkaan odotukset suunnitelman
ohjauksen suhteen

Asiakkaan motivaatio

Tiedonsaanti ja opastus
Kirjaamiskaytdannot

Ndkemyserot (asiakas - tyontekija)
Tiimikdytannot

Yhdenvertaisuus

Tyontekijan rooli

Vastuuvirkamiehen rooli

Tyontekijan motivaatio

Totuttu toimintatapa - muutoshalut-
tomuus
Tybémaara

Toiminnan arvottaminen

Esimiehen rooli

Rangaistusajan suunni-
telman ohjaus ja tuki

Toiminnallisuus
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Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Digiosaaminen

Vankien sahkoinen asi-
ointi

Toiminnallisuus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Tilojen rajoitteet

Mielekas tekeminen

Yhteistyokumppanit

Vapaa-aika ja harrasta-
minen

Toiminnallisuus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Yhteisollisyyden tuomat esteet

Asiakkaiden valiset suhteet

Ty6skentelytilat

Esimiehen rooli, rajaaja

Alttius huonoihin valintoihin

Henkilokunta ei ndy osastolla

Vuorovaikutuksen vahaisyys

Tyontekijan ammatillisesti ristiriitainen
rooli

Vankilaturvallisuus

Jarjestys, turvallisuus ja
hallinto
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Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Kirjaston laatu

Saunan puuttuminen

Palvelut ja terveyden-
huolto

Hyvinvointi




Liite 4: Johdon ryhmahaastattelun luokittelu
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Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Kaytos ja kohtelu

Vankien kohteluun liittyvat

asiat

Virkamiehen tydskentely

Esimiestyo ja johtaminen

Dynaaminen turvallisuus

Virkamiesten kaytos

Yhteistyo ja tiedonkulku

Tyovalineet

Dynaaminen turvallisuus

Kehittaminen, esimies-
tyo ja johtaminen

Vankilan kdytannot

Rangaistusajan suunnitelman

ohjaus ja tuki

Suhteet

Toiminnan ja tyon kehit-
tadminen

Vapaa-aika ja harrastaminen

Toiminnallisuus

Vankilan toimintaympa-
ristd

Palvelut ja terveydenhuolto

Hyvinvointi

Dynaaminen turvallisuus

Vankilaturvallisuus

Jarjestys, turvallisuus ja hallinto
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