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1 Johdanto

1.1 Rikos- ja riita-asioiden sovittelupalvelu

Laki rikosasioiden ja erdiden riita-asioiden sovittelusta 9.12.2005/1015 tuli voimaan
2006. Rikos- ja riita-asioiden sovittelu (viitataan myéhemmin termilla sovittelu) on
rikoksen tai riidan osapuolille tarkoitettu maksuton, vapaaehtoinen ja luottamuk-
sellinen palvelu. Menettelyna sovittelu edustaa asiakkaiden itsemadraamisoikeutta
korostavaa vaihtoehtoista konfliktinratkaisumallia, jossa osapuolia auttaa viran-
omaisten sijasta kaksi maallikkosovittelijaa (Flinck 2013, 12.) Sovittelijana toimiminen
on vaativa vapaaehtoistydon muoto, joka vaatii restoratiivisen oikeuden ja rikosoi-
keusprosessin ymmartamista seka vahvoja vuorovaikutustaitoja. Sovittelija huolehtii
toiminnassaan osapuolten oikeusturvan toteutumisesta, turvallisesta kohtaamisesta
ja menettelyn asianmukaisesta toteuttamisesta. Vapaaehtoiseksi sovittelijaksi hakeu-
tuva kay lapi erityisen rekrytointiprosessin, noin viidenkymmenenneljan lahiopetus-
tunnin (2 45min) mittaisen peruskoulutuksen ja sitoutuu toiminnassaan ammattihen-
kiloston ohjaukseen ja taydennyskoulutukseen osallistumiseen. (Mts. 53, 59-60;

Flinck 2016).

Sovittelupalvelun valtakunnallisessa jarjestamisvastuussa oleva Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos on kaynnistdanyt vuoden 2016 alussa viisivuotisen valtakunnallisen toi-
minnan kehittamisohjelman sovittelutoiminnan alueellisten kdytant6jen yhdenmu-
kaistamiseksi. Kehittdmisohjelman tarkoituksena on vahvistaa toiminnan uskotta-
vuutta, vaikuttavuutta ja yhdenmukaista toteuttamista kaikilla sovittelutoiminnan
osa-alueilla (Rikos- ja riita-asioiden sovittelun kehittamisohjelma 2016-2020, 6.)
Tama opinndytety6 on osa valtakunnallista kehittamisohjelmaa vapaaehtoisille sovit-
telijoille suunnatun koulutuksen yhdenmukaistamisen osa-alueella ja tyon tulokset
tulevat valtakunnallisesti ammattihenkiloston hyddynnettavaksi sovittelijoille jarjes-
tettavissa koulutuksissa. Opinndytetyostd on tehty sopimus Terveyden ja hyvinvoin-

nin laitoksen kanssa.

Opinnadytetyossa keskityttiin tutkimaan sovittelijoiden sovittelupalvelun erityisosa-

alueena toteutettaviin etdyhteyssovitteluihin nimedamia osaamistarpeita. Opinnayte-



tyo on osa laajempaa etdyhteyssovitteluihin suunnattua kehittamista ja kulkee ajalli-
sesti rinnakkain Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen kdynnistaman etayhteydella to-
teutettavien sovitteluiden prosessin kehittamisen kanssa. Valtakunnallisella proses-
sin kehittamisella tavoitellaan etdayhteyssovitteluiden jarjestamisen yhdenmukaisuut-
ta ja taman opinnaytetydn kaynnistamalla taydennyskoulutuksen suunnittelulla yhte-
naisen osaamisen takaamista kaikille vapaaehtoisille sovittelijoille. Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitoksen tavoitteena on taata kaikille kansalaisille samanlaisena toistuva
laadukas palvelu asuinpaikkakunnasta ja sovittelun toteutustavasta riippumatta. Ta-
man opinndytetyon tavoitteena on tuottaa taustateorian ja vapaaehtoisten sovitteli-
joiden kokemusten ja tarpeiden pohjalta tutkimuksellista tietoa etayhteyssovittelui-

hin keskittyvan koulutuksen kehittamiseksi.

Tassa opinndytetydssa kasitellaan vapaaehtoistydohon viitatessa ainoastaan vapaaeh-
toisia rikos- ja riita-asioiden sovittelijoita, heidan toimintansa Idhtokohtia, asemaa ja
oikeuksia seka tehtavaan kohdistuvaa lainsdadantoa ja suosituksia. Opinndytetyossa
esitelty vapaaehtoissovittelijoiden tehtavaan liittyva taustateoria, lahtéoletukset ja

johtopaatokset eivat siis ole sellaisenaan siirrettavissa muille vapaaehtoistyon sekto-
reille. Sovitteluneuvotteluun kohdistuva kehittaminen puolestaan rajaa vuorovaiku-

tustaitojen kasittelyn erityiseen institutionaaliseen kontekstiin ja asettaa vuorovaiku-

tuksen konfliktilahtoiseen kehykseen (Flinck 2013, 71).

Opinndytetyolla tulee olemaan merkitysta omalle ammatilliselle kehittymiselleni suo-
raan omalla ammattikentallani tehtdavan tyon laatuun kohdistuvalla kehittamisella.
Tilaisuus olla mukana kehittdamassa valtakunnallista taydennyskoulutusta on hieno
mahdollisuus. Tyd edustaa yhteiskunnallisesti ajankohtaista aihekokonaisuutta, silla
teknologiavalitteisen vuorovaikutuksen tutkimus on kasvava suuntaus. Teknologian
kehittymisen myota yha suurempi osa vuorovaikutuksesta tulee hyddyntamaan eri-

laisia kdytossa olevia teknisia vaihtoehtoja (Arminen 2016, 199).

1.2 Etayhteyssovitteluiden kehittaminen

Sovittelussa rikos- tai riita-asian osapuolet kohtaavat toisensa saman poydan daressa

vapaaehtoisten sovittelijoiden ldsna ollessa keskustellakseen tapahtuneesta ja sopi-



akseen tapahtuneesta aiheutuneista haitoista. Sovittelijat eivat tarjoa osapuolille val-
miita ratkaisuja, vaan pyrkivat omalla toiminnallaan edistamaan osapuolten valista
omatoimista asiasta sopimista. Vapaaehtoiset sovittelijat on koulutettu tehtdavaansa
sovittelun ammattihenkiloston toimesta (Flinck 2013, 12-13.) Sovittelun prosessiin,

sovittelijoiden tehtaviin ja sovittelutaitoihin tutustumme tarkemmin luvussa kaksi.

Ajoittain maantieteelliset etdisyydet vaikeuttavat kasvokkaisen kohtaamisen jarjesta-
mista ja ndissa tilanteissa sovittelu pyritdan jarjestamaan video- tai puhelinyhteyden
valityksella. Sovittelun jarjestaminen muuttuu yhteistyoksi, jossa osapuolet asioivat
omaa asuinpaikkaansa lahimmassa sovittelun toimipisteessa. (Mts. 94). Vuosittain
etdayhteydella toteutettavien sovitteluiden lukumaaraa on haastavaa arvioida, silla
niitd ei ole tahan saakka tilastoitu erikseen. Sovittelutoiminnassa ei talla hetkella ole
yhtenaisia videoneuvottelun toteuttamismahdollisuuksia. Videoyhteysmahdollisuuk-
sien laajentaminen on sovittelutoiminnan kentalla tunnistettu ajankohtainen kehitta-
misen kohde. Laajoilla toimialueilla on usein vain yksi sovittelutoimisto, josta alueen
sovittelutoimintaa organisoidaan. Paatoimipisteen lisaksi kaytossa on etatoimipis-
teita tai muilta palveluilta lainattuja tiloja, jotta asiakkaat eivat joudu matkustamaan
pitkia matkoja sovittelupalvelua saadakseen. Paatoimipisteen ulkopuolella sovitteli-
joilla kdytossa olevissa laitteistoissa ei useimmiten ole verkkoyhteyksia ja niitd kayte-

taan lahinna sopimusdokumenttien kirjaamiseen.

Sovittelutoiminnassa ei viela ole yhtendisesti hankittua videoyhteyssovellusta ja siksi
neuvotteluja ei voida aina jarjestda paatoimipisteidenkaan valilla. Sovittelupalveluita
tuotetaan talla hetkella 18 eri toimialueella ja palveluntuottajaorganisaation hankin-
nat ja tietoturvalinjaukset maarittavat kaytdssa olevia vaihtoehtoja. Myos palvelun-
tuottajilla vuosittain kaytdssa olevan valtionkorvauksen maara vaikuttaa laitteistojen
hankintamahdollisuuksiin. Videosovittelu mahdollistaa ndkdyhteyden ja siksi sen tu-
lisi olla ensisijainen kdytettavissa olevista vaihtoehdoista. Kunnes edelld mainittuihin
teknisiin ja taloudellisiin ongelmiin saadaan kestavia ratkaisuja, on puhelimitse toteu-

tettu sovittelu kaytetyin etdayhteysvaihtoehto.

Puhelimitse toteutetussa neuvottelussa osapuolten valinen sanaton viestinta haviaa
(Kansanen 2000, 137). Sovittelutilanteessa tdma voi vaikuttaa suoraan neuvottelun
etenemiseen ja siina tehtaviin ratkaisuihin. Myos sovittelijoiden keskindiseen yhteis-

tyohon tulee merkittavia haasteita nakoyhteyden puuttuessa. Ammatissani Keski-



Suomen sovittelutoimiston vastuuhenkilona olen keskustellut alueen vapaaehtoisten
sovittelijoiden kanssa puhelinsovitteluista lukuisia kertoja. Lahes poikkeuksetta sovit-
telijat ovat kokeneet puhelimitse valitetyt sovittelut haasteellisiksi. He ovat nahneet
ongelmia etenkin puhelinsovittelun toteuttamisen prosessissa, sovittelijoiden vali-

sessa yhteistydssa ja osapuolten valisen kohtaamisen toteutumisessa.

1.3 Aiemmat tutkimukset

Vapaaehtoisten sovittelijoiden koulutuksen kehittamiseen tahtaavia tai koulutusta
sivuavia opinnaytetdita on tehty aiemminkin. Esimerkkeina lahivuosilta Tiina Snell-
man (2015) kehitti sovittelijoiden peruskoulutusta, Anna Helimo (2013) tutki Pirkan-
maan alueen sovittelijoiden toimintaa tukevaa ohjausta ja koulutusta ja Eve Kiviniemi
(2017) analysoi Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vapaaehtoisille sovittelijoille va-
paaehtoistoiminnan kokonaisohjelman pohjaksi toteutetun kyselyn vastauksia. Jokai-
sen tyon tuloksissa nousi esiin koulutuksen merkitys vapaaehtoisia sovittelijoita tuke-
vana ja motivoivana tekijana. Sovittelijoille tuotettu laadukas taydennyskoulutus on
ndin todettu aikaisemminkin erittdin tarkedksi osaksi sovittelutoiminnan jatkuvuutta
ja sen lisddvan vapaaehtoisten sitoutumista toimintaan. Etdyhteydella toteutettujen
rikos- ja riita-asioiden sovitteluja ei ole aikaisemmin tutkittu tai pyritty jarjestelmalli-

sesti kehittamaan.

Kiviniemen opinndytetyon tuloksissa sivuttiin puhelimitse toteutettuja sovitteluja.
Vastaajat olivat kuvanneet puhelinsovitteluita epakadytanndllisiksi ja kohtaamisen
kasvottomuutta sovittelun osapuolille epaedulliseksi. Vastaajat olivat toivoneet vi-
deoneuvotteluyhteyksiin panostamista puhelimitse toteutettujen sovitteluiden sijaan
(Kiviniemi 2017, 52.) My6s oma tyokokemukseni vapaaehtoisten sovittelijoiden
kanssa on vahvistanut ajatustani siita, etta sovittelijat kokevat etayhteyssovittelut
kasvokkain tapahtuvaa kohtaamista haastavampina seka asian osapuolille, etta sovit-
telijoiden tekemalle tyolle. Videoyhteyksien parantaminen on ajankohtainen sovitte-
lutoiminnan kehittdmisen kohde ja mahdollisimman monet etdyhteydelld toteutetta-
vat sovittelut tullaan jarjestamaan tulevaisuudessa videoyhteyksien kautta. Puhelin-
sovitteluita ei kuitenkaan todennakdisesti voida tulevaisuudessakaan taysin valttaa jo
edelld kuvattujen sovittelujen jarjestamiseen liittyvien alueellisten ja toiminnallisten

haasteiden vuoksi.



2 Rikos- jariita-asioiden sovittelu

2.1 Restoratiivinen oikeus

Rikos- ja riita-asioiden sovittelu perustuu restoratiiviseen oikeuskasitykseen ja resto-
ratiivisille arvoille. Restoratiivinen oikeus edustaa vastakkaista kasitysta perinteiselle
rikosoikeusjarjestelmalle. Oikeuskasityksen keskitssa on tilanteen ennallistaminen ja
rikoksen osapuolten suhteiden uudelleen rakentaminen, kun rikosoikeus puolestaan
keskittyy syyllisyyskysymykseen ja rankaisemiseen. Restoratiivisessa oikeudessa oi-
keudenmukaisuuden kasitteelld on syvempi ja monitahoisempi merkitys. Rikoksen te-
kijalla on mahdollisuus uhrin kohtaamiseen, vastuun ottamiseen ja tekonsa hyvitta-
miseen. Rikoksen uhrilla on mahdollisuus tulla kuulluksi, kuulla tekijan nakékulma ta-
pahtuneesta ja saada hyvitys rikoksesta aiheutuneista haitoista. Restoratiivisessa me-
nettelyssa osapuolet ovat itse oman asiansa asiantuntijoita ja he ratkaisevat valistaan
konfliktia dialogissa toistensa kanssa (Ervasti & Nylund 2014, 488-489.) Restoratiivi-

sen oikeuden ja rikosoikeuden erot ovat tarkemmin nakyvissa taulukossa 1.

Taulukko 1. Rikosoikeuden ja restoratiivisen oikeuden erot (Ervasti & Nylund 2014,

488).

Perinteinen rikosoikeus

Restoratiivinen oikeus

Rikos loukkaa valtiota

Rikos loukkaa henkiloa

Syyllisen I6ytaminen

Ongelman ratkaisu, tulevaisuus

Karsimyksen tuottaminen osa

rangaistusta

Tilanteen ennallistaminen

Oikeudenmukaisuus on prosessi,
oikeusnormit

Oikeudenmukaisuus on suhteita,
prosessin tulos

Uhri ja yhteiso syrjdan

Uhri (ja yhteis6) otetaan mukaan

Tekija on passiivinen

Tekija ottaa vastuun

Teko maaritellaan oikeudellisesti

Tekoa yritetddan ymmartaa

Tekoon liittyvdaa hapeaa ei voida

poistaa

Tekoon liittyva hapea voidaan

poistaa

Maija Gellin kuvaa, etta rikosoikeus nakee rikoksen lain vastaisena tekona eika osa-

puolten vilisend tapahtumana. Lain vastaisuuden korostaminen poistaa asian kasit-

telyn osapuolten maardysvallasta ja muut arvioivat teon vakavuutta suhteessa yh-

teiskunnalliseen jarjestelmaan. Restoratiivisessa sovittelussa valta asiaan tehtavissa




ratkaisuissa on rikoksen osapuolilla ja he saavat mahdollisuuden oikean lopputulok-
sen ja asianmukaisen hyvityksen maarittamiseen (Gellin 2011, 63.) Restoratiivisen so-
vittelun etiikka korostaa osapuolten itsemaaraamisoikeutta. Hyva sovitteluratkaisu
pohjautuu sovittelun osapuolten kokemukseen siitd, mika kasiteltavassa asiassa on
olennaista. Restoratiivinen sovittelu etenee osapuolten nakemysten, tarpeiden ja in-
tressien kautta heille hyvaan lopputulokseen. Ratkaisun pohjaksi ei ole olemassa val-
mista normistoa tai vaihtoehtoja. Osapuolet ovat oman konfliktinsa omistajia ja ndin
he omistavat myos oikeuden maarittaa konfliktille hyvaksi kokemansa ratkaisun (Er-
vasti & Nylund 2014, 303.) Pakkokeinojen ja itse valitun toimintamallin vaihtoehto
vaikuttaa ihmisen moraaliseen toimintaan. On eri asia toimia moraalisesti suhteessa
annettuihin normeihin ja saantdihin tai toimia moraalisesti suhteessa tehtyyn rikok-
seen ja sen aiheuttamien vahinkojen korjaamiseen. Restoratiivisella sovittelulla on
mahdollista vaikuttaa rikoksen osapuolten moraaliseen toimintaan moraalia vahvis-

tamalla ja ndin sovittelulla on myds tarkea yhteiskunnallinen tehtava (Jokinen 2012.)

Uhrin ja tekijan kohtaamisen ja heidan valisensa dialogin kautta teon yhteiskunnalli-
set, aineelliset ja henkiset haitat voivat lieventya. Rikoksen uhrilla on mahdollisuus
saada hyvitys tapahtuneesta ja teosta seuranneet turvattomuuden tunteet voivat va-
hentya. Tekija saa mahdollisuuden omaehtoiseen tekonsa hyvittamiseen ilmapiirissa,
joka ei keskity rankaisemiseen. Yhdessa sovitut toimenpiteet tapahtuneen korjaami-
seksi saattavat lisata oikeudenmukaisuuden kokemusta. Restoratiivisen oikeuden
menettelyjen on tutkittu vdahentavan uusintarikollisuutta, silla osallisuus ratkaisuiden
tekemiseen lisda osapuolten sitoutumista sovittelussa tehtyihin ratkaisuihin (Ervasti

& Nylund 2014, 492.)

2.2 Lakija organisaatio

Ennen sovittelulain sadtamista sovittelupalvelun jarjestaminen oli kuntien vapaaeh-
toisuuden varassa eika sita nain ollut kaikille saatavilla (HE 93/2005). Sovittelua kos-
kevalla lainsaadannolla haluttiin taata palvelun saatavuus tasapuolisesti kaikille kan-
salaisille. Laki maaraa sovittelupalvelun yleisen johdon, ohjauksen ja valvonnan Sosi-
aali- ja terveysministeriolle ja sovittelupalveluiden jarjestamista valvoo Sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontavirasto. Palveluiden valtakunnallinen jarjestaminen on

annettu Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tehtavaksi, jossa Valtion palvelut-osasto
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vastaa sovittelupalvelun jarjestamisestd, koordinoinnista, kehittdmisesta ja tilastoin-
nista. Laki maaraa, etta sovittelupalvelu tulee jarjestda niin, ettd sitd on saatavissa
asianmukaisesti toteutettuna koko maassa. Palveluiden toteutumisen varmistamisek-
si Terveyden ja hyvinvoinnin laitos voi laatia kuntalain (410/2015) 7 §:n mukaisia toi-
meksiantosopimuksia kuntien ja palvelun tuottamista koskevia sopimuksia muiden
julkisten tai yksityisten palveluntuottajien kanssa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
huolehtii valtakunnallisesti ja alueellisesti kaikkien sovittelutoimintaan osallistuvien
henkildiden taydennyskoulutuksen jarjestamisesta (L 9.12.2005/1015,7 §,8§, 11§,
12 8.)

Sovittelupalvelun tuottamista koskevissa sopimuksissa sovitaan toimialueista, sovit-
telutoimiston henkil6ston ja vapaaehtoisten sovittelijoiden maarasta, sovittelutoi-
mintaan osallistuvien henkildiden koulutuksesta, sopimuksen voimassaolosta ja
irtisanomisesta seka vuosittain maksettavan valtionkorvauksen maarasta. Kaikki
sovittelupalvelusta aiheutuvat kustannukset korvataan valtion varoista. Palvelulle
myonnettavan valtionkorvauksen maara arvioidaan ja vahvistetaan vuosittain, jonka
jalkeen Terveyden ja hyvinvoinnin laitos jakaa korvauksen palvelutuottajien kesken.
Korvauksen maaran laskennallisena perusteina kaytetaan palveluntuottajien toimi-
alueiden pinta-alaa, asukaslukua seka varainhoitovuotta edeltdavan vuoden rikolli-

suustilannetta (L 9.12.2005/1015,9 §, 12 §.)

Sosiaali- ja terveysministerion yhteyteen sovittelupalvelun ohjausta, kehittamista ja
seurantaa varteen nimetaan kolmen vuoden toimikausiksi rikosasioiden sovittelun
neuvottelukunta (Flinck 2013, 28). Neuvottelukunnan tehtavat on maaritetty valtio-
neuvoston asetuksella. Tehtaviin kuuluu mm. sovittelun kehityksen ja tutkimuksen
arvioiminen, sovittelun kehittamisen edistaminen eri hallintoalojen ja jarjestdjen
kesken, lain yhdenmukaisuuden toteutumisen seuraaminen seka kansainvaliseen

yhteistyéhon osallistuminen (A 12.4.2006/267.)

Palvelun saatavuuden turvaamiseksi Suomeen on perustettu 19 sovittelutoimistoa
kahdeksantoista eri palveluntuottajan toimialueille. Toimialueille perustetuissa sovit-
telutoimistoissa tyoskentelevat sovittelupalvelun ammattihenkilosto ja vapaaehtoi-
set sovittelijat. Palveluntuottajien tehtava on varmistaa palvelun saatavuus toimialu-
eillaan kaikille kansalaisille (Rikos- ja riita-asioiden sovittelun kehittamisohjelma

2016-2020, 7.) Palveluntuottajat ovat velvollisia toimittamaan vuosittain selvityksen
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sovittelupalveluista aiheutuneista kustannuksista Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-
selle ja palauttamaan valtiolle kayttamatta jadneen maararahan (L 9.12.2005/1015,

12a §).

2.3 Sovittelussa kasiteltavat asiat

Sovittelussa voidaan kasitella seka rikoksia etta erilaisia riita-asioita. Rikoksilla tarkoi-
tetaan aina lain vastaisia tekoja, joiden rangaistavuudesta on saddetty rikoslaissa. Rii-
dat puolestaan voivat olla yksityishenkildiden tai yksityishenkilon ja yrityksen vilisia
eri tasoisia erimielisyyksia, joissa rikoksen tunnusmerkisto ei viela tayty (Flinck 2013,
20.) Sovittelussa puhutaan usein myos konfliktin kasitteesta. Ervasti ja Nylund kuvaa-
vat, etta asiana konflikti edellyttdaa aina jonkinlaista vastakkainasettelua. Konfliktit
voivat olla kooltaan pienia tai vakavimmillaan jopa hengelle ja terveydelle vaarallisia.
Konfliktit vaikuttavat ihmisiin kokonaisvaltaisesti ja muokkaavat seka kayttaytymista
ettd ajatuksia ja tunteita. Konflikteilla on usein taipumus kasvaa ajan kuluessa, joten
pienendkin alkanut ristiriita voi muuttua laajaksi ongelmaksi (Ervasti & Nylund 2014,

11, 20.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos tilastoi soviteltavien asioiden maaraa ja sisaltoa.
Vuonna 2016 valtakunnallinen sovitteluun ohjattujen asioiden maara oli 13 117. So-
vitteluun ohjatuista asioista 12 496 oli rikos- ja 621 riita-asioita. Yli puolet kaikista so-
vitteluun ohjatuista asioista olivat vakivaltarikoksia. Lahisuhdevakivaltaa sisalsi 18 %
kaikista sovittelualoitteista. Laajalti edustettuina olivat myos erilaiset vahingonteot,
anastusrikokset ja laittomat uhkaukset. Erilaisten riita-asioiden maara on kasvanut
tasaisesti lain voimaan tulon jalkeen, mutta edelleenkin niiden osuus oli vuonna 2016
vain viisi prosenttia soviteltavien asioiden kokonaismaarasta (Rikos- ja riita-asioiden

sovittelu 2016.)

Lain puitteissa asian sovitteluun soveltuvuuden maarittely alkaa rikoksen laadusta ja
tekotavasta, uhrin ja epdillyn keskindisesta suhteesta seka rikokseen liittyvista asi-
oista kokonaisuutena. Osapuolten tulee suostua sovitteluun henkilékohtaisesti ja va-
paaehtoisesti. Laki edellyttaa, etta rikoksesta epadillyn tulee vahvistaa rikostapahtu-
man paaasialliset tosiseikat ja sovittelumenettelyn tulee olla uhrin edun mukaista.

Laki rajaa ulkopuolelle sellaiset alaikdiseen kohdistuneet rikokset, joissa uhrilla on
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ikdnsa ja rikoksen laadun nakokulmista erityinen suojan tarve. Riita-asioiden tulee
olla tarkoituksenmukaisia sovitella, niiden tulee olla laadultaan ja vahingonkorvaus-
vaatimuksiltaan vahaisia ja vahintaan toisen riidan osapuolista tulee olla luonnollinen
henkild. Pelkdstaan vahingonkorvausta ei voida sovitella, mikali itse rikos ei ole sovi-

teltavissa (L 9.12.2005/1015,1§,3 §.)

Osapuolten sovittelussa tekemilla ratkaisuilla voi olla vaikutusta asian jatkokasitte-
lyyn rikosprosessissa. Asianomistajarikoksissa asian kasittely viranomaisilla voi paat-
tya, mikali asianomistaja luopuu rangaistusvaatimuksestaan sovittelun tuloksena. Vi-
rallisen syytteen alaisissa rikosasioissa syyttdjan syyteoikeus asiaan sailyy sovittelusta
huolimatta. Sovittelussa saavutetulla sovinnolla voi olla vaikutusta rangaistuslajia mi-
tatessa ja madriteltdessa. Sovinto voi johtaa syyttamatta jattamispaatokseen, ran-
gaistuksen lieventymiseen, tuomitsematta jattamiseen tai poliisin esitutkinnan rajoit-
tamiseen kunkin asiaa kasittelevan viranomaisen harkinnan mukaan. Osapuolten tu-
lee ymmartaa kaikki vaihtoehdot ennen sovittelumenettelyyn osallistumista (Flinck

2013, 34-35.)

2.4 Sovitteluprosessin eteneminen

Sovittelun ammattihenkiloston tehtavista ja ammattihenkilostélta vaaditusta kelpoi-
suudesta on saadetty rikosasioiden ja erdiden riita-asioiden sovittelusta annetussa
laissa (L 9.12.2005/1015, 10 §). Sovittelutoimiston ammattihenkil6stoon kuuluu paa-
saantoisesti sovittelun vastuuhenkilo ja sovittelun ohjaajia. Sovittelutoimistossa voi
tyoskennelld myos toimistohenkild. Henkiloston maara riippuu toimialueen koosta ja
myonnetyn valtionkorvauksen maarasta. Ammattihenkildston rinnalla ja heidan oh-
jauksessaan toimivat koulutetut vapaaehtoiset sovittelijat (Rikos- ja riita-asioiden so-
vittelun kehittamisohjelma 2016—2020, 7.) Ammattihenkil6ston toimenkuvat sovitte-
lupalvelussa ovat varsin laajat. Taman opinnaytetyon keskitssa ovat sovitteluproses-
si, sovitteluneuvotteluissa tarvittava osaaminen ja vapaaehtoisten sovittelijoiden
kouluttaminen, joten tulen kuvaamaan tarkemmin vain nama sovittelutoiminnan

osa-alueet.
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2.4.1 Sovittelun edellytysten selvittdminen

Sovitteluprosessi ldhtee liikkeelle sovittelutoimistolle tehdysta rikos- tai riita-asian

sovittelualoitteesta. Suurin osa sovittelualoitteista tulee poliisilta tai syyttajalta. Aloit-
teen sovitteluun voi kuitenkin tehda myds muu viranomainen, rikoksen tai riidan osa-
puoli, alaikdisen huoltaja tai muu laillinen edustaja kaikissa muissa paitsi lahisuhdeva-
kivaltaa sisaltavissa asioissa. Lahisuhdevakivallan sovittelun osalta aloiteoikeus on ai-

noastaan poliisi- tai syyttajaviranomaisella (L 9.12.2005/1015, 138.)

Sovittelun ohjaaja on yhteydessa asian osapuoliin sovittelun edellytysten selvitta-
miseksi. Ohjaaja kertoo osapuolille sovittelumenettelysta, sovittelun suhteesta rikos-
prosessiin seka heidan oikeuksistaan ja asemastaan sovittelussa. Sovittelun ohjaajan
tulee alkuselvityksessdaan varmistaa, etta osapuolet ymmartavat sovittelun ja siina
tehtdvien ratkaisujen merkityksen. Osapuolille kerrotaan prosessin vapaaehtoisuu-
desta ja osapuolten oikeudesta keskeyttda sovittelu missa vaiheessa tahansa. Mikali
sovittelun edellytykset asiassa eivat tayty, asian kasittely sovittelutoimistossa paate-
taan. Osapuolille [ahetetdan ratkaisusta valituskelpoinen hallintopdatds, josta toimi-
tetaan tieto myos aloitteen tehneelle viranomaiselle. Mikali osapuolet suostuvat va-
paaehtoisesti sovitteluun ja muita esteita asian kasittelylle ei ilmene, sovittelu asiassa
kdaynnistyy. Paatoksen asian ottamisesta sovitteluun tekee sovittelutoimiston vastuu-

henkild (Flinck 2013, 91-93.)

2.4.2 Sovittelun jarjestaminen

Sovittelun kdynnistyttya sovittelun ohjaaja etsii asiaa sovittelemaan sopivat vapaaeh-
toiset sovittelijat. Sovittelun ohjaaja ohjaa, tukee ja valvoo vapaaehtoisia sovitteli-
joita heidan sovitteluprosessiin liittyvissa tehtavissaan (Flinck 2013, 93.) Sovittelijat
tutustuvat asiaan liittyviin asiakirjoihin ja sopivat osapuolten kanssa sovittelun ajan-
kohdasta. Tarvittaessa osapuolia on mahdollista tavata erikseen ennen yhteista neu-
vottelua. Erillistapaaminen on osapuolille luottamuksellinen tilaisuus pohtia ajatuksi-
aan ja tarpeitaan ennen varsinaista sovittelua. Erillistapaamiset ovat hyodyllisid tyo-

kaluja myos sovittelijoille, silld ne auttavat valmistautumaan tulevaan neuvotteluun.
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Sovittelussa sovittelijoiden tehtava on auttaa ja tukea osapuolia l6ytdmaan keskuste-
luyhteys. Sovittelijat kunnioittavat osapuolten nakemysta siina, mika asiassa on olen-

naista ja tarkeaa. (Mts. 96).

Sovittelijan tehtava on fasilitoida osapuolten valista neuvottelua. Fasilitointi tarkoit-
taa ongelmanratkaisun mahdollistamista ja vuorovaikutuksen edesauttamista. Fasili-
toija on sovittelussa neutraali osapuoli, joka puolueettomasti luo yhteistyélle hedel-
mallista ilmapiiria. Fasilitoija ei tee valmiita ehdotuksia eika ohjaa osapuolia kohti
omasta mielestaan hyvia ratkaisuja. Fasilitatiivisessa sovittelussa sovittelija vastaa
neuvottelun menetelmasta ja konfliktin osapuolet puolestaan neuvottelun sisallosta
(Ervasti & Nylund 2014, 146.) Sovittelija auttaa osapuolia ndkemaan sovittelun mah-
dollisuutena 16ytaa ongelmaan ratkaisu. Han kannustaa osapuolia ilmaisemaan omia
nakemyksidan ja tarpeitaan ja ohjaa heita eteenpdin neuvottelun prosessissa. Sovit-
telija auttaa osapuolia tunnistamaan keskustelun kautta ilmenneita yhteisia intres-
seja ja tata kautta ymmartamaan keskindisen yhteistyén mahdollisuuksia. Kuulluksi
tulemisen kautta sovittelun osapuolilla on mahdollisuus voimaantumiseen ja uuden-

laiseen ongelmanratkaisuun. (Mts. 276-278.)

Sovittelijat toimivat neuvottelussa puolueettomasti ja tasapuolisesti. Sovinnon synty-
essa sovittelijat auttavat osapuolia kirjaamaan sovittelusopimuksen. Mikali sovintoon
ei paastd, he toimittavat ammattihenkilostélle selvityksen sovittelun keskeytymisen
syysta (Flinck 2013, 96-99.) Sovittelun ohjaaja keskustelee sovittelijoiden kanssa so-
vittelun jalkeen. Ohjaaja valvoo koko prosessin laadukasta etenemista ja huolehtii so-
vittelijoiden jaksamisesta ja parityoskentelyn toteutumisesta. Sovittelun jalkeen am-
mattihenkilosto informoi aloitteen tehnyttd viranomaista sovittelun tuloksesta, huo-
lehtii mahdollisen sovittelusopimuksen toteutumisen seurannasta ja sailytettavaksi

jaavien asiakirjojen asianmukaisesta arkistoimisesta. (Mts. 31, 117-119.)

2.5 Sovittelu etayhteydella

Sellaisissa tilanteissa, joissa osapuolien saattaminen yhteisen poydan dareen ei on-
nistu esimerkiksi maantieteellisen etdisyyden vuoksi, arvioidaan mahdollisuutta to-

teuttaa neuvottelu etdayhteyden valityksella. Etayhteydelld toteutettu sovittelu vaatii
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sovittelijan lasndoloa molemmissa toimipisteissa oikeusturvan ja luottamuksellisuu-
den varmistamiseksi. Mikali toinen osapuoli asuu toisella toimialueella, ottaa asiaa
hoitava sovittelun ohjaaja yhteytta alueen sovittelutoimistoon ja sopii yhteistyon jar-
jestamisestd. Etayhteydella toteutettavassa sovitteluprosessissa voi olla mukana kah-
desta neljaan vapaaehtoista sovittelijaa. Sovittelun huolellinen suunnitteleminen ja
toimintatavoista ennakkoon sopiminen on tarkeas, jotta osapuolille voidaan tarjota

laadukas sovittelukokemus (Flinck 2013, 94.)

Eri sovittelutoimistoissa on tahan saakka ollut erilaisia toimintakaytantoja etayhteys-
sovitteluiden jarjestamisessa. Tama on asettanut merkittavia haasteita sovittelijoiden
valiselle yhteistyélle. Etayhteydella toteutettaviin sovitteluihin tammikuussa 2018
valmistuneen valtakunnallisen prosessiohjeen tarkoitus on tarjota selked ja aina sa-
manlaisena toistuva malli etayhteyssovitteluiden jarjestamiseen. Ohjeessa kiinnite-
taan erityistd huomiota vakiintuneiden toimintakaytantdjen muodostamiseen seka
ohjaajien ja sovittelijoiden viliseen yhteistydohon. Prosessiohjeen laatimisen yhtey-
dessa Keski-Suomen sovittelutoimiston ammattihenkilosto pyysi alueen vapaaehtoi-
set sovittelijat mukaan kehittdmiseen. Sovittelijat kuvasivat prosessin haasteiksi
etenkin toimistojen vaihtelevat kdaytannot, sovittelijoiden valisen yhteistydn puut-
teen seka erot sovittelussa kaytetyissd menetelmissa. Taman opinndytetyon tavoite
on tutkia niita sovittelijoiden kokemia etdayhteydelld toteutetun sovittelun sisallollisia

kehittamistarpeita, joihin prosessin ohjeistamisella ei voida vastata.

3 Vapaaehtoisten sovittelijoiden kouluttaminen

3.1 Vapaaehtoisten sovittelijoiden kouluttaminen

Vapaaehtoisen sovittelijan osaamisvaatimuksia on kirjattu Euroopan neuvoston mi-
nisterikomitean suositukseen ja edelleen hallituksen esitykseen eduskunnalle laiksi
rikosasioiden sovittelusta (HE 93/2005). Hallituksen esitys suosittaa, ettd vapaaeh-
toisten tulisi edustaa yhteiskunnan eri osa-alueita ja omata tuntemusta paikalliskult-
tuureista. Tarkedana nahdaan hyvat vuorovaikutustaidot ja hyva harkintakyky. Esityk-
seen on kirjattu korkean tason patevyytta tavoitteleva perehdyttamiskoulutus seka

vapaaehtoisten oikeus tdaydennyskoulutukseen (HE 93/2005, 10 §, 11 §.) Euroopan
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neuvoston ministerikomitean suositus (Recommendation Rec (2002)10 of the Com-
mittee of Ministers to member States on mediation in civil matters) huomauttaa, et-
ta jasenvaltioiden tulee huolehtia toiminnassaan, etta edistavat sovittelijoiden pate-

vyyden, valinnan ja tarjotun koulutuksen asianmukaisuutta.

Suvi-Tuuli Porkka kuvaa vapaaehtoisille jarjestettdavan korkealaatuisen koulutuksen ja
ohjauksen merkitysta vapaaehtoisen tehtavassa onnistumisen kantavina voimina.
Han korostaa, etta tuella ja henkilokohtaisella itsearvostuksella on erityista merki-
tysta silloin, kun haasteita pyritdan kdaantamaan oppimismahdollisuuksiksi (Porkka
2009, 123.) Ervasti ja Nylund puolestaan huomauttavat, etta sovittelemiseen liittyvat
konfliktinratkaisutaidot ovat opittavissa olevia taitoja ja ndin taustoiltaan hyvinkin
erilaiset ihmiset voivat kehittya erinomaisiksi sovittelijoiksi (Ervasti & Nylund 2014,
3). Opinndytetyon lahtooletus on, etta koulutuksella, konkreettisia tyokaluja tarjoa-
malla ja vuorovaikutustaitoja vahvistamalla sovittelijoiden etdayhteyssovitteluihin yh-

distama epakaytannollisyyden tunne voidaan kdantaa erityisosaamisalueeksi.

3.2 Valtakunnallisten koulutusten taustat ja nykytilanne

Ennen kuin sovittelupalvelun jarjestamisvastuu siirrettiin lakimuutoksella Terveyden
ja hyvinvoinnin laitokselle, vastasivat aluehallintovirastot palvelun jarjestamisesta
vuosina 2006-2015. Tuona aikana suurin osa sovittelijoille suunnatusta koulutuk-
sesta on ollut alueellista seka jarjestamisen etta sisallon osalta. Sovittelupalvelun am-
mattihenkiloston keskuudessa on tuolloin kehitetty aktiivisesti sovittelun hyvia kay-
tantoja ja sovittelijoiden osaamistarpeista on vallinnut yhdenmukainen kasitys. Kou-
lutusten toteuttaminen ja materiaalien laatiminen on kuitenkin ollut jokaisen sovitte-
lutoimiston itsendisen toiminnan varassa (Rikos- ja riita-asioiden sovittelun kehitta-
misohjelma 2016—2020, 5.) Ensimmainen valtakunnallinen koulutus laadittiin lahisuh-
devakivallan sovitteluun jo aluehallintovirastojen aikaan ja koulutusta koordinoi Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos. Koulutusohjelmaa on tarkennettu ja paivitetty vuosien
varrella ja sen kehittaminen jatkuu edelleen. Valtakunnallinen sovittelijoiden perus-
koulutusohjelma julkaistiin 2016 ja se maaritti tarkasti koulutuksen sisallon. Yhtenai-
sen koulutusmateriaalin laatiminen on kuitenkin yha kesken. Uusimpana valtakunnal-

lisen tason koulutuksena sovittelussa on restoratiivisen sovittelun sanoittamisen ja
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ohjaamisen Resto®-menetelman opettaminen vapaaehtoisille sovittelijoille. Kaksi jal-
kimmaista valtakunnallista koulutusta ovat erityisen merkityksellisia taman tutkimuk-
sen kannalta, silla ne luovat pohjan kaikelle sovittelutoimintaan luotavalle taydennys-

koulutukselle.

3.2.1 Sovittelijoiden peruskoulutus

Tiina Snellman on laatinut opinndytetyénaan ehdotuksen vapaaehtoisten rikos- ja
riita-asioiden sovittelijoiden opetussuunnitelmaksi. Han kokosi opinndytetydssaan
sovittelijakoulutuksen oikeus- ja oppimisteoreettisia |lahtokohtia seka tarkeaa tietoa
sovittelijasta oppijana. Snellman kiinnitti huomiota aiempaan vaihtelevaan koulutus-
malliin, jossa sovittelutoimistot ovat kouluttaneet omat vapaaehtoisensa eri tavoin
sovittuja oppimissisaltéja soveltaen. Han painotti tarvetta yhteisen opetussuunnitel-
man tarpeelle, jossa otetaan huomioon lainsaadantod, kansainvaliset suositukset, res-
toratiivisen oikeuden arvot, restoratiivisen sovittelun menetelmat seka sovittelija va-
paaehtoistyontekijana (Snellman 2015, 36.) Tuohon aikaan Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitoksen kehittamispaallikkéna tydskennellyt Aune Flinck laati vapaaehtoisille so-
vittelijoille valtakunnallisen peruskoulutusohjelman Snellmanin opinnaytetyon tulok-

sia hyodyntaden (Flinck 2016).

Valtakunnallisessa sovittelijoiden peruskoulutusohjelmassa on koottuna koulutuksen
oppimisteoreettiset ja lakiperusteiset lahtokohdat, kansainvéliset suositukset, vapaa-
ehtoissovittelijoiden rekrytoinnin ja valinnan kriteerit, koulutuksen tavoitteet seka
koulutuksen sisallot ja toteutustavat. Koulutuksen suoritettuaan vapaaehtoinen so-
vittelija saa 2,5 opintopisteen arvoisen Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen seka pai-
kallisen sovittelun palveluntuottajan edustajan allekirjoittaman todistuksen. Valta-
kunnallinen peruskoulutusohjelma luo kaikille vapaaehtoisille saman ja yhtenaisen
osaamispohjan. Peruskoulutus valmentaa vapaaehtoiset ymmartamaan mm. sovitte-
lun lakiperustaa ja prosessia, restoratiivisen oikeuden arvoja, restoratiivisen sovitte-
lun menetelmia, rikosoikeusprosessia ja sen suhdetta sovitteluun, sovittelijan roolia
sekd vuorovaikutuksen merkitysta sovittelussa. Koulutus sisaltda kaytannon harjoit-
telun ammattihenkil6ston edustajan tai kokeneen tutorsovittelijan kanssa (Flinck

2016).
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3.2.2 Restoratiivisen sovittelun sanoitus ja ohjaus

Vuosien 2016 ja 2017 aikana sovittelun ammattihenkilosté on koulutettu VERSO-
ohjelman kouluttajan Maija Gellinin toimesta restoratiivisen sovittelun sanoittamisen
ja ohjaamisen Resto®-menetelman kadyttoon ja kouluttamiseen. Ammattihenkilosto
on kouluttautumisen jalkeen siirtanyt aktiivisesti koulutuksen antia vapaaehtoisille
sovittelijoille. Resto®-menetelma on restoratiivisia arvoja ja asianosaisten itsemaa-
raamisoikeutta korostava tydmenetelma, jossa sovittelun prosessia viedaan eteen-
pdin johdonmukaisten teemojen ja niihin vaiheittain suunnitellun erityisen kysymys-
patteriston kautta. Sovittelu on jaettu selkeisiin vaiheisiin, joiden kautta etenemalla

asianosaisten kaikki konfliktille antamat merkitykset tulevat huomioiduksi.

SOVEtEiutn SOVIEtElun Tarinat Sovinnon haku
ohjaaminen kdynnistaminen

Ratkaisut Seuranta

valmistelu e
Mita on Miten te

Pelisaannot tapahtunut? Sopimuksen

- _ yhdessa voitte kirjaaminen
erillistapaamiset Tunteet ja tilanteen
tarpeet ratkaista?

Onko sopimus
pitanyt?

Kuvio 1. Restoratiivisen sovitteluprosessin kulku (Gellin 2011, 82).

Maija Gellinin kuuden vaiheen kautta eteneva restoratiivisen sovitteluprosessin malli
on kuvattuna kuviossa 2. Resto® on vapaaehtoisille sovittelijoille merkityksellinen
menetelma, silla se tarjoaa selkedn noudatettavan prosessin, jonka avulla rikoksen
tai rildan osapuolet pysyvat sovittelussa oman konfliktinsa omistajina. Sovittelija on

neuvottelussa prosessin asiantuntija, joka menetelmaa noudattamalla tarjoaa asian
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osapuolille turvallisen ympariston tarkastella asiaansa ja selvittaa sovinnon mahdolli-

suuksia.

3.3 Taydennyskoulutuksen jarjestaminen

Valtakunnalliset vapaaehtoisten sovittelijoiden koulutusohjelmat tarjoavat yhtenai-
sen pohjan taydennyskoulutuksen suunnittelulle. Kun kaikilla vapaaehtoissovitteli-
joilla tiedetaan olevan sama lahtéosaaminen, voidaan lisdiosaamista rakentaa va-
kaalle perustalle. Yhtendinen sitoutuminen Resto®-menetelman kayttdéon sovittelus-
sa tarjoaa sovittelijoille jaetun ymmarryksen restoratiivisen sovittelun toteuttami-
sesta toimialueesta riippumatta. Kaikki tdydennyskoulutus olisikin hyodyllista raken-
taa olemassa olevan osaamisen tueksi niin etta jo hankittua tietoa rikastetaan ja vah-

vistetaan.

Vapaaehtoisella sovittelijalla on oikeus ja velvollisuus osaamisensa yllapitamiseen
seka sovittelemalla tietty maara vuosittain, etta osallistumalla sovittelutoimistojen
jarjestamaan taydennyskoulutukseen ja erilaisiin ohjaustapaamisiin. Sovittelijoilla on
oikeus vaikuttaa sovittelutoiminnan kehittamiseen ja omaan henkilékohtaiseen ke-
hittymiseensa. Koulutuksiin osallistuminen toimii merkittavana sovittelutehtavan
kuormittavuutta vahentavana tekijana. Luottamus omaan osaamiseen ja riittavaan

tietoon vahentavat uupumisen riskia (Flinck 2013, 60, 66.)

Vapaaehtoisille sovittelijoille suunnatuissa koulutuksissa on tarkedaa huomioida seka
sovittelijoiden erilaiset taustat ja laaja ikarakenne, etta koulutusten hyddynnettavyys
eri toimialueilla. Koulutusten tulisi sisdltaa monipuolisia opetusmenetelmia ja —mate-
riaaleja, jotta ne vastaavat monenlaisten oppijoiden tarpeisiin. Koulutuksen tulisi olla
niin selkedsti suunniteltu, etta kaikki sovittelun ammattilaiset pystyvat materiaaliin

tukeutuen omatoimisesti jarjestdimaan sen alueensa vapaaehtoisille.

4 Vuorovaikutuksen osa-alueet

4.1 Sovitteluneuvottelu vuorovaikutusymparisténa

Konfliktit muuttavat ihmisten valista kayttaytymista, silla ne vaikuttavat henkilon tun-

teisiin, kommunikointitapoihin ja kognitiivisiin prosesseihin. Muutokset heijastuvat
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suoraan valintoihin ja ilmentyvat usein vuorovaikutuskeinojen vahentymisena. Toi-
sen toimintaa voidaan alkaa tulkita negatiivisten odotusten kautta ja ndin huomio
vuorovaikutuksessa saattaa kiinnittya enemman nakemyseroihin kuin ndkemyksia yh-
distaviin tekijoihin. Hapean tunne, kasvojen menettamisen pelko ja kilpailu saattavat
varittaa dialogia. Tallaisessa tilanteessa vuorovaikutus menettaa joustavuuttaan (Er-
vasti & Nylund 2014, 86-87.) Konfliktin aiheuttamat muutokset vuorovaikutuskei-
noissa vaikeuttavat merkittavasti seka viestin asianmukaista lahettamista, etta sen
tulkintaa. Virheelliset tulkinnat saattavat johtaa tilanteen eskaloitumiseen osapuol-

ten ajautuessa vastakkainasetteluun keskendan. (Mts. 88-89.)

Sanallisella ja sanattomalla kommunikoinnilla on vuorovaikutuksessa erilaiset tehta-
vat. Sanojen tehtdva on valittaa informaatiota, kun taas sanaton vuorovaikutus on
usein asenteiden ja tunteiden valittamista. Sanaton viestinta voi yhta lailla vahvistaa
kuin heikentdakin sanallista viestia. Ristiriitaa sanattoman ja sanoitetun viestin valilla
nakyy tyypillisemmin voimakkaiden tunteiden savyttamissa tilanteissa. Voimakkaiden
tunteiden vallassa kehollisten viestien hallinta vaikeutuu ja samalla luomme merkit-
tavan haasteen viestin vastaanottajalle. Viestin vastaanottanut henkilo saattaa paa-
tya reagoimaan aivan eri viestiin kuin mita sen lahettaja alun perin tarkoitti. (Mts. 91-

93.)

Moni ei jaad miettimaan puhelinkeskustelun jalkeen vuorovaikutuksen jaaneen varsin
ohueksi, saati tiedosta mika tarkalleen oli syyna, etta toisen kertoma asia aiemmin
kohdatessa ei tuntunut olevan aivan kohdallaan. Etdyhteyden valityksella tapahtuva
sovittelu rajoittaa osapuolten keinoja vahvistaa viestejaan luontevasti sanattomin
keinoin. Videoyhteys voi vaikuttaa viestien valittamiseen ja valittymiseen, silld se ei
ole luonnollinen ymparistd. Puhelimitse toteutettu sovitteluneuvottelu rajaa sanatto-
man viestinndn keinot minimiin. Ervasti ja Nylund kertovat, etta tutkimusten mukaan
ihmiset asettavat vuorovaikutustilanteessa vahvemman painoarvon sanattomalle
kuin sanalliselle viestille (mts. 88). Pessimistisesti voidaan ajatella etdayhteyssovitte-
lun kontekstin mahdollistavan my®os ristiriitaisten viestien tietoisen valittamisen.
Etdayhteyden vilityksella vilpittémyys vaikeutuu ja vilpillisyys helpottuu. Ymmartaes-
samme tarkemmin erilaisten vuorovaikutuskeinojen merkityksia viestin valittamises-

sa, voimme oppia rikastamaan myos etdayhteyden valitykselld tapahtuvaa sovittelun
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osapuolten valista kohtaamista. Vapaaehtoisten sovittelijoiden tehtava tilanteen ta-
sapainottajina ja puolueettomina valittdjina on tarkea tyo ja heilld on oikeus koulu-

tukseen myos talla sovittelun erityisella osa-alueella.

Keskustelunanalyysi on tutkimussuuntaus ja -menetelma, joka tutkii sosiaalista vuo-
rovaikutusta ja sen monia resursseja. Keskustelunanalyysissa puheella ja kielelld on
keskeinen rooli, mutta se huomioi myds muut kommunikaation valineet vuorovaiku-
tuksen rakentajina. Tutkimussuuntaus ottaa huomioon my®ds institutionaaliset kon-

tekstit, joissa vuorovaikutus toteutuu (Lindholm, Stevanovic & Perakyla 2014, 12-16.)

lImeet ja Kehollinen
eleet lasndolo

Vuorovaikutus
sovittelussa

Prosodia

Kuvio 2. Vuorovaikutus sovittelussa (Stevanovic & Lindholm 2016, muokattu)

Keskustelunanalyysin tutkimuksista |16ytyy muutamia erityisesti sovitteluissa korostu-
via ja sovitteluosaamisen kehittamisen kannalta merkityksellisia vuorovaikutuksen
osa-alueita, joita voit tarkastella kuviossa kaksi. Naiden osa-alueiden merkitykset ku-

vataan tarkemmin seuraavassa alaluvussa.
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4.2 Vuorovaikutus sovittelussa

Kehollinen lasndolo on osa kaikkea kanssakdymistd, jossa vahintaan kaksi henkiloa
oleskelee samassa tilassa. Kehollisella Iasnaololla on mahdollista valittda monenlaisia
viestejd, joita myds tulkitaan. Viestimme toisillemme erilaisilla ruumiin asennoilla ja
yllapidetylla etdisyydelld. Kehollinen ldsndolo mahdollistaa tarvittaessa myos fyysisen
kosketuksen ja sen avulla luomme vuorovaikutukselle pohjan, jossa olemme aistien
avulla toistemme saavutettavissa (Perakyla & Stevanovic 2016, 39, 45-46.) Kehollinen
lasnaolo liittyy sovitteluneuvotteluun monella merkittavalla tavalla. Sovittelijat ja
osapuolet voivat tehda sen perusteella runsaasti padtelmia seka toistensa asennoitu-
misesta sovitteluun tilanteena, ettad osapuolten asennoitumisesta sovittelijoihin ja
toisiinsa. Kehon suuntaaminen antaa vihjeita siita, kuinka kaukana osapuolten niake-
mykset ovat toisistaan, kuinka paljon tunnetta asiaan liittyy ja paljonko aikaa ilmapii-
rin luomiseen on sovittelijana hyva kadyttaa. Eteenpain nojautuminen muun sanatto-
man viestinnan rikastamana voi vihjata osapuolten lI6ytavan yhteisen savelen tai
vaihtoehtoisesti tilanteen eskaloituvan. Etdayhteydelld toteutetussa sovittelussa osa-
puolet joutuvat rakentamaan vililleen yhteyden ilman kehollisen |dsnaolon tarjoa-
maa informaatiota. Kehollisen lasnaolon puuttuminen tekee mahdottomaksi myds
varsin universaalin hyvan tahdon eleen; kattelemisen kohdatessa tai sovinnon synty-

essa.

Katse luo pohjan sosiaalisten suhteiden muodostamiselle. Se kertoo toisen valmiu-
desta vuorovaikutukseen ja tarjoaa keinon koordinoida sovittelua sosiaalisena kon-
tekstina. Katseen kohdistaminen ja sen pois kddantaminen ovat tehokkaita viesteja,
jotka johtavat tunnereaktioon vastaanottajassa (Ruusuvuori 2016, 48-50.) Katseen
suunnalla ja katsekontaktin pituudella voidaan lisata toisilleen viestivien osapuolten
laheisyytta tai etdisyytta. Keskusteluanalyysin tutkimuksen piirissa katseen rooli vuo-
rovaikutuksessa nahdaan vahvimmillaan yhteyden luomisessa, sdatelyssa ja sailytta-
misessa. (Mts. 60-61.) Jos sovittelun osapuolet eivat katso toisiaan, tietda sovittelija,
ettd aidon keskusteluyhteyden muodostumiseen on vield matkaa ja voimakkaiden
tunteiden olevan lasna. Katseella on helppoa ilmaista seka kiinnostusta etta valinpita-
mattomyytta tai hakea puheenvuoroa ja jakaa niita. Sovittelija tietda osapuolten koh-
danneen toisensa, kun he ovat suunnanneet kehonsa ja katseensa kohti toisiaan,

poispain sovittelijasta. Puhelinsovittelussa osapuolten katseellaan valittamat viestit
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jaavat vain sovittelijoiden havaittaviksi eikd katse ole kdytettavissa myoskaan sovitte-

lijoiden yhteistyon keinona.

IImeet ja eleet tekevat tunteet nakyviksi. Seuratessamme toisen reagointia kerto-
maamme saatamme muovata puhettamme taman ilmeiden seurauksena. limeilla voi
antaa vihjeen sanallisen viestin luonteesta, mika on erityisen merkityksellista esimer-
kiksi huumorin kohdalla. Eleilla ja asennoilla on vastaavanlainen vuorovaikutusta ri-
kastava ja osapuolten asenteita paljastava rooli. Eleilld, ilmeilla ja sanoilla on toisiaan
tukeva ja voimistava tehtava (Perakyla 2016, 67, 72-75.) Sovittelussa toisen sano-
maan reagoidaan usein ensimmaisena ilmeilla ja eleilld. Hymyily, kulmien kurtistami-
nen tai kdasien nostaminen ilmaan kertoo valittémasti tavan, jolla toisen viesti on
otettu vastaan. Paan asento voi kuvata hapeas, itsevarmuutta tai ylpeytta. Hymylla
voidaan pehmentda vaikeaa asiaa ja tuoda esiin hyvaa tahtoa. Puhelinsovittelussa
ndiden viestien sanoittamista saattaisi olla hyodyllista pohtia sekd osapuolten vélisen
aidon vuorovaikutuksen rakentumiseksi, etta sovittelijoiden vélisen yhteistyon tuke-
miseksi. On kuitenkin tarkeaa, ettei ilmeiden ja eleiden merkityksia lahdeta sovitteli-

joiden toimesta tulkitsemaan.

Puheen prosodisilla piirteilla tarkoitetaan sitd, milta puheemme toisen korvissa kuu-
lostaa. Prosodiset piirteet sisaltavat puheen melodian, erilaiset painotukset, danen
voimakkuuden vaihteluineen sekd puhenopeuden ja —rytmin (Stevanovic 2016, 102-
105.) Puheen prosodisilla piirteillda tuodaan puheeseen tunteet mukaan. Ne vaikutta-
vat siihen, minkalaiseksi sanojen sisdltdma viesti tulkitaan. Prosodiset piirteet ovat
keskeisia mm. huumorin, sarkasmin ja vilpittdmyyden ilmaisemisessa ja ymmartami-
sessa. (Mts. 112). Edelld tarkemmin késitellyista vuorovaikutuksen osa-alueista pu-
heen prosodiset piirteet ovat ainoat, jotka valittyvat puhelimitse toteutetussa sovit-
telussa. Voisi ajatella, etta niiden rooli jopa korostuu. Prosodiset piirteet ovat osa-
puolten ainoa keskindinen sanoja vahvistava keino viestia toisilleen omasta tunneti-
lastaan. Sovittelussa tarkeaa ei ole siis vain kuunnella mita sanotaan, vaan myos mi-

ten asia ilmaistaan.
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5 Teknologiset ymparistot

5.1 Teknologisten ymparistdjen hyddyntaminen

Teknologisten ymparistojen kehittyminen on laajentanut sosiaalisen vuorovaikutuk-
sen mahdollisuuksia ja tatda myota luonut uudenlaisia tapoja seka konfliktien muo-
dostumiselle, ett3 niiden ratkaisemiselle. Alypuhelimet, sdhkdposti ja erilaiset sosiaa-
liset mediat mahdollistavat helpon vuorovaikutuksen niin ympari maailmaa kuin
omassa paikallisessa ymparistossakin. Teknologia nahdaan yleensa vuorovaikutusta
helpottavana ja tehostavana keinona, mutta samalla on muistettava teknologia sosi-
aalista toimintaa muovaavana tekijana. Siina kun teknologian sovellukset ovat osa so-
siaalisia kaytantoja, sovellukset myods vaikuttavat suoraan niiden valityksella yllapi-

dettyihin sosiaalisiin suhteisiin. (Arminen 2014, 179-180.)

Vaihtoehtoisten konfliktinratkaisukeinojen ja erilaisten sovittelumallien tarkeys on
kansainvalisesti tunnistettu asia ja niille on tarjolla useita pitkalle erikoistuneitakin
kaupallisia malleja. Perinteisen osapuolten valiseen kohtaamiseen perustuvien mene-
telmien rinnalle on kehitetty teknologiavalitteisid vaihtoehtoja vastaamaan etaisyyk-
sien luomiin haasteisiin. Yhtena esimerkkina teknologiaa monipuolisesti hyodynta-
vastda menetelmasta on verkko-ostoksista syntyneisiin kaupallisiin riitoihin kehitetty
tuomioistuinkasittelylle vaihtoehtoinen verkkovalitteinen riidanratkaisumahdollisuus.
Menettelyssa rajat ylittavat kauppariidat on mahdollista siirtaa toimivaltaisen riidan-
ratkaisuelimen kasittelyyn. Vaihtoehtoisen riidanratkaisumallin tarjoaminen kauppa-
riitoihin on nahty niin tarkeaksi, ettd kuluttajanriitojen verkkovalitteisesta ratkaisusta
on annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (524/2013). Asetuksen tulok-
sena Euroopan komissio avasi vuonna 2014 verkkovalitteisen riidanratkaisufoorumin
(online dispute resolution, ODR-foorumi), josta palvelua on saatavilla kaikilla EU:n ja-
senmaiden virallisilla kielilla. Foorumin kautta kuluttajariidat ohjautuvat hyvaksytyille
yleensd maksullisille, mutta tuomioistuinkasittelya edullisemmille sovittelupalvelua

tarjoaville riidanratkaisuelimille (Online mediation 2018).

Kaupallisesti tarjolla olevat ODR-prosessit tarjoavat laajan valikoiman teknologisia so-
velluksia asian kasittelyn tueksi. Kdytossa on mm. verkkoymparistojd, videoneuvotte-

lusovelluksia, dlypuhelimia, sahkoposti, blogeja ja chat-alustoja. Kasiteltdvan riidan
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osapuolten tarpeet maarittavat kaytettavan menetelman. Sovittelija ndhdaan menet-
telyn kolmantena osapuolena ja teknologia edustaa neljatta. Teknologian kehittymi-
sen myo6ta neuvottelujen menettely- ja toteuttamistapojen nahdaan olevan pysy-

vassa muutoksen tilassa (Alexander 2014.)

Arminen muistuttaa, etta teknologian kayttéonotto ei ole vuorovaikutusta havittava
asia, mutta se muuttaa aina vuorovaikutuksen kontekstia. Uusi toimintaymparisto
asettaa vuorovaikutukseen osallistuville uudenlaisia osaamiseen liittyvia vaatimuksia.
Teknologiavalitteisen vuorovaikutuksen tueksi on mahdollista rakentaa sita tukevia
toimintamuotoja ja menetelmia. Han huomauttaa, etta kayttdjien suhtautuminen
teknologiavalitteiseen vuorovaikutukseen auttaa paljastamaan menettelyn haasteita
ja tavoittamaan paremmin jarjestelmien vaikutusta kaytantéon (Arminen 2014, 198.)
Sovittelumenettelyssa vapaaehtoiset sovittelijat edustavat etayhteydella toteutetta-
vien sovitteluiden saannollisia kayttajia. Heidan mielipiteilldaan teknologiasta sovitte-
lutapahtumaa muovaavana tekijana tulisikin olla huomattavaa merkitysta kehittami-

sen suuntaajana.

Rikos- ja riita-asioiden sovittelupalvelussa tulisi huomioida teknologian kehittyminen
ja sen sovellusmahdollisuudet palvelun tuottamisessa. Etdisyyksien luomat haasteet
eivat voi olla este laadukkaan sovittelupalvelun toteuttamiselle. Teknologian kehitty-
minen voidaan nahda mahdollisuutena tuottaa palvelua uudenlaisin menetelmin. Vi-
deovilitteinen sovitteluneuvottelu eri sovellusten valityksellad on jo hyvaksyttava
vaihtoehto saman pdydan dareen kokoontumiselle. Niin kauan, kun tekniikan tasa-
puoliset hyodyntamismahdollisuudet eivat sovittelupalvelussa toteudu, on |6ydet-
tava laadukkaita tapoja mahdollistaa osapuolten kohtaaminen myds perinteisemman

teknologian, kuten puhelimen valityksella.

5.2 Puhelinvalitteinen vuorovaikutus

Puhelimessa puhuessa asetamme vuorovaikutustilanteen vain yhden aistin, kuulon
varaan. Keskustelussa oman viestin toimittaminen on danen kdyton varassa ja vies-
tintdtapaa ei ole mahdollista muokata vastaanottajan sanattoman palautteen perus-

teella. Teknologian hyodyntaminen viestinndssa on nykyisin niin tavallista, etta itse
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viestinndn laadun taso saattaa olla alentunut. Kdnnykan kayton arkisuus ei auta muis-
tamaan sen viestintdd muovaavaa ja rajoittavaa roolia. Kansanen kertoo, ettd danen
kayton merkityksen ymmartamisella on keskeinen rooli puhelinviestinnassa. Erityista
huomiota tulee kiinnittda danen kayttamisen selkeyteen ja sopivasti rytmitettyyn pu-
heen nopeuteen. Sanoman epaselvyytta tulee valttaa ja oman viestin selkeytta tulee
arvioida. Puhelinneuvotteluissa ei tule vaheksya ilmeiden vaikutusta, silla ne kuuluvat
puheessa. Puhujan asento vaikuttaa seka aanensavyyn etta puheen kuuluvuuteen.
Eloisuus ja ystavallisyys vaikuttavat suoraan ilmaisun tasoon ja kuuluvuudesta tulee

huolehtia. (Kansanen 2000, 137-139.)

Puhelinpuheen suunnittelu on keskeisessa roolissa viestinnan onnistumisessa. Kas-
vokkain tapahtuva viestintd mahdollistaa epdjohdonmukaisuutta puheessa, silla ti-
lannetta on helpompi korjata keskustelukumppanin sanattoman palautteen pohjalta.
Puhelimessa palautekanavan puuttuminen johtaa helpommin vaarinkasityksiin, joita
on vaikeaa korjata, kun niiden syntymista ei valttamatta huomata. Vuorovaikutuksen
rajallisuutta voi rikastaa valitsemalla kuvailevia ilmaisukeinoja, kdayttamalla tasmal-
listd ilmaisua ja huomioimalla riittdva toiston tarve. (Mts. 142, 147). Tarkeda onnistu-
neelle puhelinviestinnalle on ymmartaa lopetuksen merkitys loppuvaikutelman luo-
jana. Kansanen on kirjannut kahdeksan kohdan ohjeen puhelinviestinnan tueksi. Oh-
jeiden tarkoituksena on varmistaa keskustelun sujuvuus, auttaa valttdamaan vaarinka-
sityksia ja patevoittdd mahdollisia puhelinkeskustelun pohjalta solmittuja sopimuksia.

(Mts. 143-144.) Ohjeet l6ytyvat taulukosta 2.

Taulukko 2. Perusohjeet puhelinviestintdan (Kansanen 2000, 144).

Etene johdonmukaisesti keskustelusuunnitelmaa noudattaen.
Kuuntele tarkasti, mitd sanotaan.

Tee muistiinpanoja.

Tee riittdvasti selventavia kysymyksia.

Mieti mita seikkoja on toistettava tai painotettava.

Toista tehdyt paatokset.

Ole tarkka nimien ja numeroiden suhteen.

Tarkista onko asiasi ymmarretty oikein.

R IND N WIS

Kansasen ohjeet puhelinviestintadn ovat suoraan hyédynnettavissa puhelimitse to-
teutettavissa sovitteluissa. Ohjeiden keskustelusuunnitelma on sovittelijoiden yhteis-

tydssa sopima sovittelun eteneminen ja kuviossa 1 kuvattu restoratiivisen sovittelun
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prosessimalli. Muut ohjeet voivat helposti vaikuttaa itsestaan selviltd, mutta niiden
merkitysta ei tule vaheksya. On muistettava, etta sovittelijat eivat osallistu puheli-
mitse toteutettuihin sovitteluihin saanndéllisesti ja ndin rutiinia prosessiin ja erityis-
piirteisiin ei padse muodostumaan. Konfliktinratkaisutilanne erilaisessa neuvottelun
kontekstissa voi vaikuttaa sovittelijan havainnointiin ja kaikki mahdolliset kirjalliset

muistilistat ovat hyddyksi toiminnan suunnittelussa.

Etdayhteydellad toteutettava sovittelu ei voi olla vain sovittelun toimeenpanevan toi-
miston hallinnassa. Mikali kaikki sovitteluun osallistuvat tahot eivat osallistu toteut-
tamisen suunnitteluun, mahdollisuudet vaarinkasityksille kasvavat. Sovittelijoiden
keskindiset etenemiseen liittyvat ristiriidat heijastuvat suoraan soviteltavan asioiden
osapuolten kokemukseen palvelun laadusta ja pahimmillaan my6s heidan ratkai-
suihinsa sovittelussa. Suunnitelmallinen ja perusteellinen yhteisty6 vahvistavat neu-

vottelun rakennetta ja tuovat prosessiin sujuvuutta.

6 Tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnadytetyon tarkoituksena oli tuottaa tutkimuksellista tietoa vapaaehtoisten sovit-
telijoiden kokemista osaamistarpeista etdayhteyssovitteluissa sovittelijoille tuotetta-
van taydennyskoulutuksen kehittamiseksi. Tavoitteena oli selvittaa restoratiivisen so-
vittelun etenemisen nykyista toteutumista etdayhteyssovitteluissa, jotta prosessissa
mahdollisesti havaittavat puutteet voidaan jatkossa kaantaa koulutukseksi. Tutkimus
on laadullinen, silla sen tarkoituksena on tuottaa kokonaisvaltaista tietoa sovittelijoi-
den etdyhteyssovitteluiden toteutumiselle antamista merkityksista. Laadullisessa tut-
kimuksessa tutkimukseen osallistujat maarittelevat, mika tutkittavassa asiassa on
merkityksellista ja tuloksista voi nousta esiin alkuasetelmasta poikkeavia odottamat-

tomiakin tuloksia (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160).
Tutkimuskysymykset olivat:

1. Toteutuvatko restoratiivisen sovittelun periaatteet etayhteydella toteutetta-
vissa sovitteluissa?
2. Miten osapuolten valinen vuorovaikutus mahdollistuu etdyhteydella toteute-

tuissa sovitteluissa?
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3. Minkalaisella taydennyskoulutuksella etdyhteyssovitteluihin liittyviin osaamis-

tarpeisiin voidaan vastata?

Opinndytetyon tutkimuksellisen lahestymistavan valinnalla maaritellaan, kuinka valit-
tua kehittamistehtavaa viedaan eteenpain. Lahestymistapa valitaan kehittamistehta-
van perusteella, eikd mikaan tutkimuksellisen kehittamisen ldhestymistavoista rajoita
kaytettadvia tutkimusmenetelmia (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 36.) Tassa opin-
naytetyossa lahestymistavaksi on valittu konstruktiivinen tutkimus. Konstruktiivisella
tutkimuksella tavoitellaan uuden tiedon tuottamista seka teoreettisesti perustellun
ratkaisun [6ytamista kaytanndsta nousseeseen ongelmaan. Lahestymistapa edustaa
suunniteltua mallintamista, mallin toteuttamista ja testaamista. Konstruktiivinen |a-
hestymistapa soveltuu hyvin kehittdmiseen, jonka tavoitteena on saada aikaan konk-
reettinen tuotos. (Mts. 65). Opinnaytety0Ossa ei siis ole tarkoituksena pelkastaan sel-
vittad ilmiotd, vaan ratkaisuja halutaan vieda ty6elamaan ja niiden toimivuutta arvioi-
daan. Prosessi kdynnistetdaan maarittelemalla ongelma, johon halutaan muutosta.
Muutos toteutetaan suunnitelmallisesti ja sen vaikutuksia seurataan (Kananen 2015,

40-42.)

Vapaaehtoisille sovittelijoille suunnatun taydennyskoulutuksen suunnittelu, toteutus
ja arvioiminen on ajallisesti pitka projekti. Tama opinndytetyo edustaa yhta osuutta
laajemmassa kehittamisessa. Se sisaltaa tutkimuksellisen osuuden, tulosten tarkaste-
lun teoreettisen tiedon valossa seka tuottaa tuloksena tutkimustietoa taydennyskou-
lutuksen kehittamiseksi. Prosessi tulee jatkumaan opinnadytetyon jalkeen koulutus-
suunnitelman laatimisella, koulutusmateriaalin tuottamisella, koulutuksen pilotoin-
nilla ja arvioinnilla. Pilotointi ja materiaali suunnitellaan yhdessa Terveyden ja hyvin-

voinnin laitoksen kanssa. Opinndytety0 tuottaa pohjan kaytannén toimeenpanolle.

7 Tutkimuksen toteuttaminen

7.1 Tutkimusmenetelma

Etayhteyssovitteluiden kehittamista kasiteltiin sovittelutoiminnan vastuuhenkil6iden

kokouksessa Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksella Helsingissa 13.12.2017. Aiheina



29

olivat seka valtakunnallisen prosessiohjeen laatiminen, etta tdma opinnaytetyo. Esit-
telin kokouksessa tutkimuksen tarkoituksen ja toteutustavan. Mukaan tutkimukseen
valittiin viisi sovittelutoimistoa: Helsingin, Vantaan, Pirkanmaan, Etela-Savon ja Var-
kauden alueen sekd Rovaniemen, Ranuan ja Posion alueiden sovittelutoimistot. Tut-
kimukseen osallistuminen perustui vapaaehtoiseen ilmoittautumiseen. Kokouksessa
sovittiin, ettd [ahetdn tiedonkeruun menetelmaksi valitsemani sahkdisen kyselyn lin-
kin saatteineen sovittelutoimistojen vastuuhenkildille tammikuun 2018 loppuun
mennessa ja vastuuhenkilot huolehtivat sen valittamisesta oikealle kohderyhmalle
(liitteet 1 & 2). Kohderyhman valinta edustaa siis ryvasotantaa, jossa kaikkien vapaa-
ehtoisten sovittelijoiden perusjoukosta haettiin maarallisesti edustavaa otosta vas-
taamaan kyselyyn (Ojasalo ym. 2014, 128). Mukaan valikoituneiden sovittelutoimis-

tojen vapaaehtoiset muodostavat taman otoksen.

Tutkimuksessa keskityttiin selvittdmaan vapaaehtoisten sovittelijoiden ja sovittelun
ammattihenkiléstéon omiin kokemuksiin perustuvia nakemyksia puhelinsovitteluihin
liittyvista osaamistarpeista. Kyselyssa etdayhteys rajattiin koskemaan ainoastaan pu-
helimitse toteutettua sovittelua, silld videoyhteys mahdollistaa laajemman vuorovai-
kutuksen ja puhelinsovittelut puolestaan edustavat vuorovaikutuksen nakdékulmasta
haastavinta etdyhteyden muotoa. Ndkemykset kerattiin vapaaehtoisten lisdksi am-
mattihenkilostolta, silla myds he toimivat tarvittaessa sovittelijoina. Tiedonkeruu
kohdistettiin ainoastaan sellaisiin sovittelijoihin ja ammattihenkildston jaseniin, joilla
on kokemusta vahintaan yhdesta puhelimitse toteutetusta sovitteluneuvottelusta.
Kokemuksen vaatimus varmisti, etta vastaajalla oli mahdollisuus verrata keskendan
kasvokkain ja puhelimen valitykselld tapahtuvaa sovittelua. Kyselyn valittamisen
lisaksi tutkimuksen kohderyhmaksi valikoituneiden sovittelutoimistojen vastuuhen-
kiloita pyydettiin toimittamaan tieto niiden henkildiden lukumaarasta, joille kysely

l[ahetettiin. Nain mahdollistettiin vastausprosentin selvittdminen.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kysely, silla se mahdollistaa laajan tutkimusaineiston
kerddmisen nopeasti ja tehokkaasti. Kun tutkittavasta asiasta on olemassa riittavasti
tietoa, soveltuu kysely monenlaisten ilmididen tutkimiseen. Riittavan aiemman tie-
don vaatimus liittyy kyselyn suunnittelemiseen. Kysymykset tulee suunnitella tasmal-
lisiksi ja selkeiksi, jotta ne tuottavat luotettavaa informaatiota. (Mts. 122.) Vuonna

2016 sovittelutoiminnassa oli mukana 1172 vapaaehtoista sovittelijaa (Rikos- ja riita-
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asioiden sovittelu 2016). Tiedonkeruu kohdistettiin mahdollisimman suurelle tutki-

musjoukolle, jotta osaamistarpeista saataisiin riittavan edustava ndkemys. Opinnady-
tetyohon kaytettavissa oleva rajallinen aika ja laaja tutkimusryhma tekivat kyselysta
luontevan menetelmavalinnan. Tutkimuksen toteuttaminen haastatteluina olisi ollut
pitka ja haastava prosessi ja tutkimusjoukko olisi rajautunut huomattavasti pienem-

maksi.

Kysely (liite 3) koostui viidesta monivalintakysymyksesta ja viidestatoista avoimesta
kysymyksesta. Seka avointen kysymysten etta vastaajajoukon suuri maara asettivat
tulosten analysoimiselle jo ennakkoon melkoisia haasteita. Tutkimuksella tavoiteltiin
aidon tiedon tuottamista ja monivalintavaihtoehdot olisivat suunnanneet ja rajoitta-
neet vastauksia liikaa. Avoimet kysymykset mahdollistavat laadullisen datan tuotta-
misen, vaikka kyselyilld usein tavoitellaankin maarallista tietoa (Ojasalo ym. 2014,
134). Osaamisen tarpeet haluttiin selvittaa kattavasti puhelimitse valitetyn sovittelu-
neuvottelun eri vaiheissa. Kysely jaettiin eri osa-alueisiin sen varmistamiseksi, etta
vastaajat huomioivat vastatessaan kaikki sellaiset sovittelun vaiheet ja sovittelutaito-
jen eri elementit, joiden tulisi toteutua jokaisessa sovittelussa toteutustavasta riippu-
matta. Kyselyn viimeinen kohta mahdollisti sellaisen tiedon antamisen, mita jaottelu
ei ottanut huomioon. Kyselyn jasentdaminen eri osa-alueisiin helpotti myds analyysi-

vaihetta.

Verkkokyselyiden haasteena on perinteisesti kato, jonka maaraan vaikuttaa seka tut-
kimusjoukon valinta, etta tutkittava asia. Kadon maaraa voi pienentaa kyselyn lahet-
tdminen jonkin organisaation kautta. Vastaajien maaraan vaikuttaa myos kyselyn
huolellinen suunnittelu (Hirsjarvi ym. 2009, 196-198.) Avointen kysymysten valinta
asettaa tiedonkeruulle omat haasteensa, silla kyselyyn perehtyminen ja vastaaminen
vaativat aikaa ja panostamista. Ojasalo ja muut painottavat, ettd avoimien kysymys-
ten valinnalle on oltava hyvat perustelut, silla vastaukset eivat aina tuota odotettua
informaatiota. Kuitenkin avointen kysymysten valinta voi olla kannattavaa, mikali
vastaajat tiedetdan aktiivisiksi vaikuttajiksi (Ojasalo ym. 2014, 132.) Kaikki kyselyyn
vastaajat edustivat asiantuntijoita sovittelun prosessissa ja sovittelussa vaadittavissa
taidoissa. Aiemman puhelinsovittelukokemuksen vaatimus varmisti, ettd vastaajat

ymmarsivat kehittamisen kohteen. Tyokokemukseni sovittelutoiminnassa on osoitta-
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nut, etta sovittelijat ovat hyvin erityinen vapaaehtoisten joukko. He osallistuvat aktii-
visesti sovittelutoiminnan kehittamiseen ja ovat kiinnostuneita alan tutkimustie-
dosta. Kyselyn valittaminen sovittelutoimistojen omien vastuuhenkildiden kautta
saattoi lisdta vastaajien maaraa. Lahtooletus oli, ettad vastaajiksi valikoituneet vapaa-
ehtoiset sovittelijat haluavat kdyttaa mahdollisuuden osallistua omaan toimintaansa

kohdistuvaan kehittdmiseen ja vaikuttaa heille tuotettavaan taydennyskoulutukseen.

Kyselylomakkeen testaaminen kuuluu laadukkaaseen tutkimusprosessiin. Lomake on
hyva luetuttaa ohjaajilla seka asiasisallon tarkoin tuntevalla henkil6lla (Ojasalo ym.
2014, 133.) Kyselyn laatimisvaiheessa sain palautetta ja hyvid muokkausehdotuksia
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tyelaman ohjaajiltani seka ohjaavalta opettajal-
tani. Sain arvokasta palautetta myds oman sovittelutoimistoni sovittelun ohjaajalta
arjen sovittelutoiminnan sisallén osaajana. Kaikki kyselyn testaajat kiinnittivat huomi-
oita tulevan analyysivaiheen ty6layteen ja varoittivat etukdteen avoimien kysymys-

ten haasteesta. Kyselyn neljas versio lahti eteenpain vastaajille.

Kyselyn julkaisemisen jdlkeen kohtasin nopeasti odottamattomia ongelmia, joilla on
saattanut olla merkittavaa vaikutusta lopulliseen vastaajien maaraan. Toisena pai-
vana kyselyn ldhettamisen jalkeen sain vastaajilta palautetta sahkoisen jarjestelman
kaatumisesta kesken vastaamisen. Kysely oli neljan sivun mittainen ja jarjestelma
kaatui kolmannelta sivulta neljannelle siirryttdessa havittden jo annetut vastaukset.
Tassa vaiheessa vastaajat olivat kdyttaneet aikaa ja vaivaa vastaamiseen ja vastaus-
ten havitessa alusta aloittaminen tuntui ty6laalta. Olin ongelmasta yhteydessa
Webropol-ohjelman tekniseen tukeen useaan otteeseen ja sain toistuvasti vastauk-
sen ongelman olevan palvelimen hidastumisessa ja vian olevan korjattu. Viestin tilan-
teen korjaantumisesta edelleen vastaajille sovittelutoimistojen vastuuhenkildiden
kautta. Tasta huolimatta sain lisda palautetta samasta ongelmasta. Teknisen vian ai-

heuttamaa vastaajien menettamisen maaraa on hyvin vaikeaa arvioida.

Toinen luotettavan vastausprosentin laskemiseen heikentavasti vaikuttava tekija liit-
tyy kyselyn ohjautumiseen sovittelutoimistoilta sovittelijoille. Sovittelijoiden puhelin-
sovitteluiden maaraa ei ole erikseen tilastoitu sovittelutoimistoissa, joten ainakin
nelja viidesta kyselyyn mukaan lahteneesta sovittelutoimistosta on valittanyt kyselyn
eteenpain kaikille toimialueensa sovittelijoille. Osa on liittanyt mukaan ohjeen, etta

kysely on tarkoitettu vain puhelinsovitteluista kokemusta omaaville sovittelijoille. On
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kuitenkin mahdotonta laskea, kuinka moni kyselyn vastaanottaneista sovittelijoista
kuuluu sen todelliseen kohderyhmaan. Lisdksi kyselyn pituus on voinut vaikuttaa vas-
taajien maaraan. Pitkat kyselyt voivat heikentaa tutkimukseen osallistuvien vastaa-
mishalukkuutta. Kyselyissd on myos hankalaa arvioida vastaajien perusteellisuutta

kysymyksiin vastaamisessa (Ojasalo ym. 2014, 121, 131.)

7.2 Tulosten analysoiminen

Kaikkiaan kysely valitettiin 416 vastaanottajalle ja siihen tuli 57 vastausta, joten vas-
tausprosentti oli vain 13,7. Olin tyytymaton vastausprosenttiin ja tassa vaiheessa yh-
teydessa sekd ohjaavaan opettajaani ettd tydelaman ohjaajaani Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksella. Vaikka vastausprosentti jai matalaksi, katsoivat ohjaajat aineiston
kuitenkin mahdollistavan analyysin tekemisen. Vastaajiin viittaan jatkossa sovitteli-
joina, silla vaikka mukana on myos sovittelun ammattihenkiloston edustajia, ei heita
ole kyselyssa pyritty erottelemaan omaksi joukokseen. Tuloksissa numeroin vastaajat
juoksevasti numeroilla 1-57 etuliitetta S kayttaen. Kysely mittaa sovittelijana toimi-
mista ja tarvittavaa osaamista neuvottelussa, joten toiminnan lahtékohdilla ei ole tu-

losten kannalta merkitysta.

Tutkimusaineiston analyysimenetelman valinta pohjautui tutkimuksen lahtokohtiin.
Opinndytetyon tarkoitus oli tuottaa tutkimuksellista tietoa vapaaehtoissovittelijoiden
etdyhteyssovitteluihin liittdmistd osaamistarpeista tdydennyskoulutuksen kehittami-
seksi. Sovittelijoiden tuottama informaatio on ainutkertaista ja vaati laadullista tar-
kastelua, jossa vastauksia kasitelldan sellaisinaan. Taydennyskoulutuksen kehittami-
sen nakdkulmasta oli kuitenkin merkityksellista tuottaa myds maarallista informaa-
tiota vastausten painottumisesta, jotta koulutusta voidaan kehittaa oikeaan suun-
taan. Metodologinen triangulaatio tarkoittaa erilaisten menetelmien yhdistamista sa-
massa tutkimuksessa. Triangulaatiota voidaan hyédyntaa niin tutkimuksen teoria-
pohjassa, aineistossa kuin vaikka useiden tutkijoiden kayttamisessa aineiston keruus-
sa (Hirsjavi, Remes & Sajavaara 2008, 228). Edelleen Saaranen-Kauppinen ja Puus-
niekka (2009, 16) kuvaavat Tuomen ja Sajavaaran (2002) kertovan, etta triangulaati-
olla voidaan vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta. He lisdavat eri triangulaatiotyyp-

pien listaan analyysitriangulaation, jossa tutkimusaineistoa analysoitaessa kaytetdaan
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useampia analyysitapoja, mika mahdollistaa myos laadullisen ja maarallisen analyysin

yhdistamisen (mts.)

Ennen varsinaiseen analyysiin siirtymista tekstiaineisto tulostettiin Webropol-ohjel-
masta, jolloin kaikki annetut vastaukset tulostuivat listana oman kysymyksensa alle.
Tekstiaineistoon tutustuttiin ensin huolellisesti lukemalla vastauksia useaan kertaan.
Analyysin helpottamiseksi aineiston jasentamista jatkettiin varikoodaamalla aineis-
tosta samankaltaisia vastauksia ja toistuvia kasitteita. Varikoodauksen yhteydessa
jokainen vari nimettiin huolellisesti aineistosta nousseen kasitteen mukaan. Saara-
nen-Kauppisen ja Puusniekan (2009, 80-81) mukaan Eskola & Suoranta (2000) kerto-
vat, ettei koodaaminen ole analyysin yhteydessa valttamatonta, eika koodaamiselle
ole olemassa selkeda saantoa. Koodaamisen avulla voidaan kuitenkin helpottaa tiet-
tyjen tekstiosuuksien ja toistuvien teemojen havaitsemista ja sitda hyodyntamalla on
helpompaa poimia aineistosta jatkossa tiettyja teemoja kasittelevat kohdat. Koodaa-
misen tarkoitus on mahdollistaa tutkimustehtdvan kannalta olennaisten asioiden et-
siminen ja tuottaa monipuolinen nakemys kasittelyn kohteena olevasta aineistosta.
Aineiston koodaaminen tuotti tuloksenaan selkeita toistuvia teemoja ja kasitteita,

jotka loivat pohjan aineiston luokittelemiselle tarkempien teemojen alle (mts.)

Laadullisen aineiston analysoimiseen ei ole olemassa tiettya toistuvaa toimintatapaa
ja tutkijalla on valittavissaan monenlaisia lahestymistapoja. Yksinkertaisesta aineiston
kuvaamisesta tulee kuitenkin pyrkia kohti tarkempaa tulkintaa ja laajempaa syntee-
sia, jotta pystytaan selvittdmaan mita aineiston avulla voidaan tuottaa tutkimuksen
kohteesta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 94). Sisallonanalyysilla voidaan
tarkastella tekstimuotoisia aineistoja niita tiivistaen ja yhtaldisyyksia etsien. Sisallon-
analyysin avulla tulokset pyritdan yhdistamaan laajemmin tutkimuksen kohteeseen.
Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2009, 97-99) kertovat Tuomen ja Sarajarven
(2002) erottavan sisallonanalyysin rinnalle myds sisallon erittelyn, jossa tekstin sisél-
toja voidaan kuvata my6s maarallisesti. Laadullista sisdllonanalyysia ja maarallista si-
sallon kuvaamista voidaan heidan mukaansa myos yhdistelld ja samasta aineistosta
voidaan tuottaa niin laadullisia kuin maarallisiakin tuloksia. Yhdistelylla tarkoitetaan
sanallisen analyysin jatkamista maarallisin tuloksin. Ndin maara ja laatu voidaan yh-

distaa niin kvalitatiivisessa kuin kvantitatiivisessakin tutkimuksissa, kun laadullisen ja
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maarallisen tutkimusotteen erot ymmarretdan ja huomioidaan. Laadulliseen aineis-
toon yhdistetyt laskelmat ovat aina tutkijan tekemia ratkaisuja, jossa tutkimusteh-
tava maarittaa laskemisen kohteet. Laadulliseen aineistoon yhdistetty laskeminen
vaatii tekstien kasittelya kokonaisuuksina, silla pelkat toistuvat sanat eivat tuota las-
kemiselle luotettavaa pohjaa. Siksi tutkijan perehtyneisyys aineistoon ja vastausten
kontekstien ymmartaminen on merkityksellista luotettavan maarallisen informaation

tuottamisessa (mts.)

Koska kysely oli pitka, oli aineiston koodaamisesta selkeda edeta sisallon teemoitte-
lemiseen. Kyselyn analysoiminen kysymys kysymykselta ei ollut mielekasta, silla niista
oli mahdollista koota selkeita kokonaisuuksia. Teemoja muodostetaan yleensa aineis-
tosta nousseiden yhdistavien tekijoiden mukaisesti, mutta myos teorialdhtdinen tee-
moittelu on mahdollista. Seka aiempi koodaus etta tekstiaineiston kvantifiointi ovat
teemojen muodostamista helpottavia ty6vaiheita (mts. 105). Aineiston analyysissa
edettiin aineistolahtoisesti pyrkien ymmartamaan vapaaehtoisten sovittelijoiden so-
vitteluprosessin eri vaiheiden toteutumiselle ja osaamistarpeille antamia merkityksia.
Samalla tarkisteltiin 16ytyiko aineistosta opinndytetyon taustateoriasta nousevia ka-
sitteitd (Kananen 2015, 88-89, 93.) Teemoittelun ldhtékohdiksi valikoituivat aineistos-
sa esiintyvat vastaajien taustat, toistuvat kasitteet, restoratiivisen sovittelun etene-
misen vaiheet, etdayhteyssovitteluiden erot kasvokkain tapahtuvaan sovitteluun seka
sovittelijoiden tuottamat tuen ja koulutuksen tarpeet. Restoratiivisen sovittelun ete-
neminen on selkea kaikkiin sovitteluita koskeva asia ja siksi omana teemanaan. Myo6s
kysely itsessaan mahdollisti selkedsti teeman muodostamisen. Koulutuksen ja tuen
tarpeet ovat keskeisin tutkimuksen kohde ja omina kyselyn osuuksinaan. Toistuvina
kasitteina aineistosta nousivat erityisesti puolueettomuus, sanaton viestinta seka
sovittelun osapuolten vdlinen kohtaaminen. Puolueettomuus ja sanaton viestinta
paatyivat omiksi teemoikseen, mutta kohtaaminen on merkityksellinen osa ldhes

kaikkia teemoja. Lopulta ainestoa analysoitiin kahdeksan teeman alla.

1. Sovittelijana toimiminen ja aiemmin saatu koulutus (kysymykset 1-6)

2. Restoratiivisen sovittelun periaatteiden toteutuminen (kysymykset 12, 13, 14
ja 16)

3. Puolueettomuus puhelinsovitteluissa (kysymys 8)

4. Sovittelijoiden vélinen yhteistyo (kysymykset 7, 10 ja 11)
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Sanattoman viestinnan valittyminen (kysymykset 9 ja 15)
Kasvokkain tapahtuvan ja puhelinvalitteisen sovittelun erot (kysymys 17)

Tuen ja koulutuksen tarpeet (kysymykset 18 ja 19)

© N o Ww

Vapaat huomiot (kysymys 20)

Tekstiaineisto oli suurimmaksi osaksi helposti sijoitettavissa kattoteemojen alle,
mutta osa vastauksista tuotti tuloksia useampaan kuin yhteen anayysikategoriaan.
Ensimmadinen teema on analysoitu Iahes kokonaisuudessaan maarallisesti ja esitel-
Iaan prosentuaalisina osuuksina, silla kyseiset kysymykset tuottavat maarallisesti luo-
kiteltavaa informaatiota. Muissa teemoissa hyodynnetaan analyysitriangulaatiota ja
tulokset esitellaan seka laadullisesti etta maarallisesti. Tulosten laadullinen analyysi
kuvataan suorilla sitaateilla tutkimusaineistosta. Aineistosta lainatut kohdat havain-
nollistavat teemojen muodostumista (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 97-
99.) Laadullisesta aineistosta johdettuja synteeseja kasitellaan tarkemmin johtopaa-
tosten yhteydessa luvussa yhdeksan. Johtopaatoksissa tuloksia tarkastellaan suhtees-
sa tutkimuskysymyksiin saatuihin vastauksiin. Kaikkiin laadullisiin tuloksiin on yhdis-
tetty maarallinen luokittelu tarkoituksenaan tuottaa informaatiota vastausten pai-
nottumisesta koulutuksen kehittamisen tueksi. Maarallinen luokittelu pohjautuu tut-
kijan huolelliseen aineistoon tutustumiseen. Tarkoitukseltaan epdselvat vastaukset
esitellddan omina erikseen perusteltuina kokonaisuuksinaan, jotta maarallisessa luo-

kittelussa valtetaan vaariin tulkintoihin syyllistyminen.

8 Tutkimuksen tulokset

8.1 Sovittelijana toimiminen ja aiemmin saatu koulutus

Kyselyn ensimmaiset kuusi kysymysta kasittelivat vastaajan sovittelijana toimimisen
aikaa, puhelinsovitteluiden maaraa, aikaisemmin saatua sovittelukoulutusta seka ai-
kaisemmin saadun sovittelukoulutuksen hyodyllisyytta etayhteyssovitteluiden nako-
kulmasta. Nama kysymykset auttoivat muodostamaan ryhmakuvan vastaajista koke-
muksen ja koulutuksen osalta sekd muodostamaan ndakemysta tulosten luotettavuu-
desta vastaajamaaran jaadessa pieneksi. Viisikymmentadseitseman vastaajaa vastasi-

vat ndihin kysymyksiin. Vastaajista (N=57) 44 % on toiminut sovittelijana 10 vuotta tai
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pidempaéan, 30 % 5-10 vuoden ajan, 21 % 2-5 vuoden ajan ja 5 % enintdan kahden
vuoden ajan. Vastaajista 36 % kertoi osallistuneensa kymmeneen tai useampaan, 18
% viidesta kahdeksaan, 36 % kahdesta viiteen ja 10 % enintdadn kahteen puhelimitse
toteutettuun sovitteluun. Maarallisesti vastaajiksi on siis valikoitunut enemman pi-
demman sovittelukokemuksen omaavia sovittelijoita ja tama lisaa tutkimuksen luo-

tettavuutta otoksen pienesta koosta huolimatta.

Vastaajista (N=57) 63 % koki sovittelijan peruskoulutuksen vastaavan puhelimitse to-
teutettavien sovitteluiden osaamistarpeisiin ja 65% kertoi saaneensa koulutusta res-
toratiivisen sovittelun sanoittamisen tydmenetelmaan. Maarallisesti vastaajat painot-
tuvat siis enemman taydennyskoulutukseen osallistuneisiin sovittelijoihin, mika edel-
leen vahvistaa tutkimuksen tulosten luotettavuutta. Erillistd puhelinsovitteluita kos-
kevaa taydennyskoulutusta kertoi saaneensa yksitoista vastaajaa. Tarkentavassa ky-
symyksessa puolet puhelinsovittelukoulutusta saaneista vastaajista kertoivat koulu-
tuksen olleen osa jotakin muuta koulutuskokonaisuutta tai olleen yhtena aiheena
muitakin teemoja kattaneista sovittelijoiden tapaamisissa. Vastaajista 16 % kertoi
saaneensa koulutusta omaan ammattiinsa liittyen sovittelutoiminnan ulkopuolella ja

34 % kertoi koulutuksen koskeneen puhelinsovittelulaitteiston kayttoa.

8.2 Restoratiivisen sovittelun periaatteiden toteutuminen

Restoratiivisen sovittelun etenemisen vaiheita kasiteltiin kysymyksissa 12-14 ja 16.
Naihin kysymyksiin vastasi 54 vastaajaa. Kysymyksessa kaksitoista yli puolet vastaa-
jista koki sovittelun aloittamisen puhelinsovitteluissa noudattavan samaa tapaa kuin
muissakin sovitteluissa. Tarkemmissa kuvauksissa osa vastaajista kuvasi, etta asian-
osaisten saavuttua paikalle yhteys avataan ja esittelyt seka sovittelun periaatteet
kdaydaan yhdessa lapi kaikkien ollessa kuulolla.

S 6: Pitkd esittelykierros, sitten perusasioiden kertominen, jonka jéilkeen

annetaan tilaa osapuolten keskustelulle

S 20: Toinen, etukdteen sovittu taho on kertonut kaikille yhteisesti sovit-
telun periaatteet ja peliséénnét

S 31: Yhteyden varmistuttua aloittanut sovittelija kdy lédvitse osallistujat
sekd kertoo mistd on kysymys. Pyritddn vuorovaikutteisuuteen.
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Noin viidesosa vastaajista kertoi, etta puhelinyhteys avataan sovittelun periaatteiden
selvittdmisen jalkeen. Tama tarkoittaa sitd, etta etdayhteydessa olevien toimipisteiden
sovittelijat kdyvat sovitteluun liittyvat oikeudet Iapi omassa toimipisteessa asioivan
asiakkaan kanssa erikseen. Yhteyden avaamisen jalkeen kaikki esittelevat itsensa ja
asiassa edetdan suoraan osapuolten valiseen sovitteluun.
S 9: --Ehka yleisin kéytdnto on se, ettd periaatteet yms. kdydddn ldpi
“oman asiakkaan” kanssa molemmissa toimistoissa erikseen ja vasta

sen jdlkeen avataan puhelinlinja. Tésséhén on jo potentiaalinen on-
gelma tasavertaisuuden (ja yhdenvertaisuuden) nékékulmista.

S 45: Tavallisesti sovittelun periaatteet on selvitetty kussakin toimis-
tossa ennen kuin linja avataan. Sen jdlkeen kukin esittelee itsensd ja
asemansa sovittelussa.

Vajaa viidesosa vastaajista ei eritellyt vastauksissaan erityisia puhelinsovittelun aloit-

tamiseen liittyvia piirteita.

S 26: Tervehdys, esittelyt

Restoratiivisen sovittelun etenemisessa aloituksen jalkeen siirrytdan osapuolten tari-
noihin ja siitd edelleen tapahtumaan liittyviin ajatuksiin ja tunteisiin. Kysymyksessa
kolmetoista vastaajat kuvasivat, kuinka soviteltavan asioiden tapahtumia on kayty
puhelinsovitteluissa ldapi. Tapahtumien lapi kdyminen toteutui Iahes kaikkien vastaa-

jien mukaan hyvin ja tasapuolisesti:

S 14: Rauhallisesti molempia osapuolia kuunnellen. Niin kauan, ettd
osapuolet ovat tyytyvdisid.

S 31: Asianosaiset kdyvdt vuorollaan lévitse tapahtuneen omalta kan-
naltaan. Muut seuraavat ja heité rohkaistaan esittéimddn kysymyksid
sen jélkeen.

S 49: Ei oikeastaan eroa normaalista sovittelusta.

Muutama vastaajista naki haasteita tapahtumien lapi kdymisessa puhelimitse toteu-
tettavassa sovittelussa tai liittivat tapahtuneen lapi kiymiseen piirteitd, jotka eivat

varsinaisesti kuulu restoratiiviseen sovitteluun.
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S 39: Tapauskohtaisesti. Joskus enemmdn, joskus vihemmdn.

S 51: Poliisitutkintapdytdkirjan kanssa, joita kéytdmme myds kasvok-
kain sovittelussa.

Tunteiden ja haittojen kasittelya sovittelussa tiedusteltiin kysymyksessa neljatoista.
Enemman kuin kaksi kolmasosaa vastaajista kuvaa tunteiden ja haittojen kasittelya
puhelinsovitteluissa toteutuneena tarkedana osa-alueena. Useassa vastauksessa ko-
rostuu sovittelijan tarkea tehtdva tunteiden ja haittojen kasittelyn mahdollistajana.
Moni vastaajista oli hydédyntanyt puhelinsovitteluissaan restoratiivisen sovittelun sa-
noittamisen menetelmaa.

S 1: Kysymyksilld, voi kéyttéd esim. peilausta, kaiuttamista, miltéd tdmd

sinusta kuulostaa? Kehen tapahtunut on vaikuttanut, mitd tunteita he-
rdsi tapahtuneen jdlkeen / aikana?

S 26: --Sovittelijat rohkaisevat myds kertomaan tunteista. Nendliinaakin
on tarjolla.—

S 30: Dialogin vahvistuksen keinoin (kaiutus, kannustus jne.) sekd tarttu-
malla aina kiinni tunneilmaisusta.

Vajaa viidesosa vastaajista koki, etta tunteiden ja haittojen kasittely ei toteudu puhe-
linsovitteluissa. Vaikeutta nahtiin seka asiakkaiden mahdollisuudessa kasitella tun-
teita puhelinsovittelun kontekstissa seka sovittelijoiden toiminnassa tunteiden ja
haittojen kasittelyn mahdollistajina.

S 3: Vaihtelevasti. Joskus puhelinsovittelussa olen jirkyttyneend kuun-

nellut, kun toinen toimisto on mennyt suoraan korvauksiin.

§$21: On ollut aika vaikea mahdollistaa

S 28: Se ei ole aina oikein onnistunut.

Muutamassa vastauksessa tunteiden ja haittojen kasittely kuvattiin tapahtuvan

muulla tavoin kuin asian osapuolten valisessa dialogissa. Vastauksissa tunteiden il-

maisulle ja kasittelylle ei nahty tilaa itse puhelinsovittelussa. Vastauksissa korostui

myo0s vastaajien nakemys tunteiden kasittelysta sovittelua hankaloittavana tekijana.
S 11: Ehdotamme, ettd pidetdén pieni tauko tuulettamista, vessassa

kédyntid tms varten. Koko homma on kyseisen paikan sovittelijoiden hal-
lussa, kuitenkin niin ettei toinen osapuoli tee vddrié johtopddtoksid. Itse
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on mietittdvd, koska tunteiden néytté IGheltéd olevalta henkiléltd on eri-
laista kun esim. linjalta kuuluva itku voi muistuttaa huonoa saippuaoop-
peraa.

S 38: Se onkin hankalampaa koska ei ole kasvokkain kontaktia. Joskus
sovittelija kysyy tunteista. Se ei mielestdni vdlttdmdittd viisasta, jos et
nde osapuolta. Voiko “kovakundi” sanoa peldnneensd? Se aiheuttaa
helpolla kiusallisia tilanteita. Useimmiten tunteet jddvdt késittelemdttd.
Haittojen selvittéminen ei ole ongelma.

S 47: Pitdmdillé tarvittaessa tauko.

Kysymyksessa kuusitoista pyrittiin selvittdmaan, miten sopimuksen kirjaaminen on
tapahtunut. Vastauksista kay ilmi, etta kysymys on muotoiltu monitulkintaisesti, silla
vastaajat ovat kasitelleet asiaa hyvin monista eri nakdkulmista. Enemman kuin puolet
vastaajista kertoo vastauksissaan sopimuksen kirjaamisesta sovittelijoiden tyonjaolli-
sesta nakdkulmasta tai sopimuksen postittamisesta allekirjoittamista varten. Kumpi-
kin nakokulma liittyy etukateen sovittuun puhelinsovittelun prosessiin. Kysymyksella
tavoiteltiin tietoa sopimuksen kirjaamishetkesta sovittelutapahtumassa. Vaikka sopi-
muksen kirjaamistapa liittyy enemman prosessiohjeistukseen kuin osaamiskysymyk-
siin, oli tarkeda selvittaa sovittelijoiden itse talle sovittelun vaiheelle antamia merki-
tyksia. Hieman alle puolet vastauksista on kirjoitettu tasta nakdkulmasta. Noin neljas-
osa vastaajista kertoo, etta sopimuksen kirjaamisen ajaksi puhelinyhteys usein sulje-
taan. Linja avataan uudelleen, kun sopimus on toisessa toimipisteessa paapiirteittdin

kirjattu.

S 35: Puhelun aikana on kéyty Idpi odotukset sovittelulle ja sopimuksen
ehdot ja toiveet ja sitten on pidetty puhelutauko sopimuksen kirjaa-
miseksi.

S 46: Yleensd toimisto, jonka juttu on kyseessd, laatii keskustelujen pe-
rusteella luonnoksen sovitun tauon aikana, minkd jdlkeen siitd keskus-
tellaan puhelimitse.

Viisi vastaajista kertoo, etta sopimuksen kirjaamisen aikana puhelinyhteys pidetdan
avoinna. Naissa vastauksissa vastaajat nostivat esille myos eri toimipisteiden kaytan-
tojen eroja. Alusta loppuun avoinna olevaa yhteytta kannattavat vastaajat nakivat
merkityksellisend tarjota asiakkaille tyhjan sopimuspohjan seurattavaksi, mikali sopi-

musta ei kirjoitettu omassa toimipisteessa.
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S 15: Yleensd se tsto kenen juttu on hoitaa kirjaukset. Sopimus kuitenkin
luetaan kohta kohdalta ddineen siten etté toisessa pdidissd on tyhjé sopi-
muspohja misté asiakas seurata sopimuskohtia.

S 29: Riippuu kirjoitetaanko omassa vai toisessa pddssd. Jos omassa,
niin siirrytty keskustelun jdlkeen kirjoittamaan linja auki ja kysytty halu-
atteko, ettd laitetaan ndin tai ndin... Joskus jotkut haluavat sulkea linjan
ja palata asiaan vartin pddistd ja kédydddn Iépi sopimusteksti puheli-
messa. Tyhjd pohja esilld jos ei omassa toimistossa kirjoiteta.

8.3 Puolueettomuus puhelinsovitteluissa

Kysymyksessa kahdeksan tiedusteltiin vastaajien nakemyksia tasapuolisuuden ja puo-
lueettomuuden toteutumisesta sovittelijoiden parityoskentelyssa. Tarkoitus oli kar-
toittaa erityisesti sovittelijoiden yhteistyohon liittyvia piirteitd, mutta kysymys tuotti
huomattavasti laajemman nakokulman tuloksia, joten vastauksia tarkastellaan koko-
naan omassa puolueettomuuteen keskittyvassa alaluvussaan. Puolueeton asian kasit-
tely on yksi sovittelutoiminnan kantavista perusarvoista. Kysymys tuotti viisikymmen-

tanelja vastausta.

Puolueettoman ja tasapuolisen sovittelijoiden vélisen yhteistyon ndakdkulmasta asiaa
kasitteli noin kolme neljasosaa vastaajista. Heista yli puolet koki, etta sovittelijoiden
tasapuolisuus ja puolueettomuus puhelinsovitteluissa toteutuu hyvin ja samalla ta-

valla kuin muissakin sovitteluissa.

S 8: Toteutuu kuin aina.

S 34: Ei ole ollut koskaan ongelmaa.

Hieman yli viidesosa parityoskentelyn kannalta tasapuolisuutta ja puolueettomuutta

kasitelleista vastaajista puolestaan nakivat arvojen toteutumisessa ongelmia.

S 38: Toimii varsin huonosti

S 40: Hankalaa kun kyseessd on kaksi eri porukkaa

Noin kolmannes puolueetonta ja tasapuolista parityoskentelyd pohtineista nakivat
arvojen toteutumisen puhelinsovitteluissa asiana, johon tulee kiinnittda huomiota
yhteistyon alusta alkaen. Naissa vastauksissa korostui sovittelijoiden ennakkoon te-

keman yhteistydn merkitys arvojen saavuttamisessa itse sovittelussa.
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S 2: Se vaihtelee, esim. kuinka pitkdlle asiaa on jo etukdteen kdsitelty
ennen puhelinneuvottelun alkamista

S 37: Se on haasteellista ja ndmd periaatteet tuleekin pitdd aina yhteis-
tyén aloituksesta ldhtien puheenkin tasolla esilld, jotta ne voisivat sovit-
telussa toteutua mahdollisimman hyvin.

Noin neljasosa kaikista vastaajista koki tasapuolisuuden ja puolueettomuuden koke-
muksessa tai toteutumisessa olevan puhelinsovitteluissa haasteita niin sovittelijoiden
oman toiminnan kuin asiakkaiden kokemuksen nakokulmista.
S 1: Sovittelu sujuu hyvin kun alkupuheet pidetddn niin ettd kaikki on
kuulolla, ettei tule sellaista oloa, ettd mitd siellé nyt on puhuttu tai oh-

jeistettu? Puhelinsovitteluissa puolueellisuuden tunne voi syntyd asiak-
kaalle hyvin pienestd, parasta on kun kaikki asiat puhutaan yhteisesti.

S 9: Todella hankalaa. Tuntuu, ettd asetelma ajautuu usein siihen, etté

sovittelijoista tulee sen “oman asiakkaan” tavallaan asiamiehié. Oikea-
stihan ndin ei vélttdmdttd ole, mutta se saattaa ndyttdd niin asiakkaille
kuin sovittelijoillekin.

S 15: Sovittelijat toki pyrkii olemaan puolueettomia, mutta ikévd kylléd se
ndkyy niin ettd on meiddn asiakas/asiakkaat ja teiddn asiakas/asiak-
kaat ja se voi viilittyd puolueellisuutena.

S 46: Sellaistakin on tapahtunut, ettd toisen toimiston sovittelija kéyt-
tdytyy kuin puolustusasianajaja ja alkaa puhua asiakkaan puolesta.

8.4 Sovittelijoiden valinen yhteistyo

Kysymyksissa seitseman, kymmenen ja yksitoista kartoitettiin puhelinsovitteluihin
liittyvaa sovittelijoiden valista yhteistyota ja sen merkitysta restoratiivisen sovittelun
toteutumiselle. Kysymyksiin vastasi jalleen viisikymmentanelja sovittelijaa. Kysymyk-
sessa seitseman kasiteltiin sovittelun alkuvalmisteluun liittyvaa sovittelijoiden keski-
ndisen tyonjaon sopimista; kuinka aloituksesta, puheenvuorojen jakamisesta ja sovit-
telun aikana ilmi tulevista tauon tarpeista on sovittelijoiden kesken sovittu ennen
varsinaista sovittelutapahtumaa. Enemman kuin puolet vastaajista kertoo, etta paa-
saantoisesti asioista sopiminen ennakkoon on toiminut hyvin tai ainakin paapiirteit-
tain sovittelijoiden valilla.

S 6: Otetaan koepuhelu, jossa samalla testataan laitteet. Kerromme, jos

on ennakkotietoja (esim. tukihenkild, tulkki paikalla) ja sovimme kumpi
pitdd ns. esipuheet ja miten sitten edetddn



42

S 47: Kaikki pitdd sopia etukdteen

S 54: Sovittu niin, ettd esimerkiksi toinen on kirjoittanut sopimuksen,
itse olen aloittanut sovittelun keskustelupuolen. Mahdollisimman tasai-
sesti.

Noin viidesosa vastaajista kertoi etukateen maaratysta vetovastuusta yhteistyon
madrittavana tekijana. Ndissa vastauksissa aloitteen vastaanottaneen toimiston so-
vittelijat katsoivat olevansa vastuussa sovittelun etenemisesta ja yhteistyotoimipis-
teen sovittelijoita kuvattiin sanoilla taustatuki tai varmistaja.
S 4: Kdytdntdnd on, ettd minkd toimiston ”juttu” on, niin sen toimiston
sovittelijat aloittavat, jakavat puheenvuorot ja tauot. Mind sovittelijana
en ole sopinut etukdteen toisen toimiston sovittelijoiden kanssa toimin-
tatapoja. Kun soitamme toiseen toimistoon, niin osapuolet ovat jo kuu-
lolla. Toimistollamme on nk. muistilista sovittelun periaatteista, jotka
kerrotaan osapuolille yhtd aikaa. Jos jokin kohta jéd kertomatta toisella

toimistolla, otan kylld puheenvuoron ja kerron, ennen kuin aloitetaan
asian kdsittely.

S 17: Yleensd pddisovittelijat toimivat puheenjohtajina. Ei siitd ole erik-
seen sovittu.

S 20: Kaikki asiat on pyritty sopimaan huolellisesti ennen osapuolten

saapumista, jottei syntyisi turhaa sdhldystd. On tehty selvéiksi kumpi

pdd on vetovastuussa koko sovittelun ajan. Yleensd se, joka kirjoittaa
sopimuksen. Toinen puoli on vain taustatukena.

S 30: Etukéditeen maininnalla, ettd omistavan tsto:n sovittelijat vetovas-
tuussa

Edelleen noin viidesosa vastaajista kertoi, etta ennen puhelinsovitteluita ei ole tehty
lainkaan yhteistyota tyonjakoon liittyen.
S 14: Yleensd osapuolet ovat jo saapuneet paikalle, kun yhteys otetaan.

Tdstd ei ole puhuttu aikaisemmin, ettd yhteyden voisi ottaa aikaisem-
min.

S 36: Eipd juuri mitenkddn.

Kolme vastaajista kertoi, etta sovittelutoimisto on huolehtinut kaikista sovitteluun
liittyvista valmisteluista ja yhteydenotoista ja kertonut etukateen sovittelun etenemi-

seen liittyvat ohjeet. Taman vuoksi erityistd yhteistyota ei ole tehty. Kaksi vastaajaa
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kertoi puhelinsovittelun tapahtuneen yhden toimiston toimesta niin, etta toiselle asi-
akkaalle soitettiin suoraan kotiin. Yhteisty6ta ei siis tehty koska toisessa paassa ei ol-

lut lainkaan sovittelijaa.

Kymmenes kysymys koski sovittelijoiden aloitteesta tapahtuvaa sovittelun keskeyty-

mista ja kuinka tallaiseen tilanteeseen on sovittelijoiden vilisessa yhteistydssa varau-

duttu. Noin kolme neljasosaa vastaajista kertoo, etta asiasta ei ole sovittu etukateen

sovittelijoiden kesken. Tahan laskettiin mukaan myds vastaajat, jotka kertovat, ettei

keskeytymisesta ole kokemusta, silla kysymys koskee sovittelijoiden valisestd etene-

mistavan sopimisesta. Mikali kokemusta ei ole, niin asiasta ei lienee mitdan sovittu.
S 6: Ei ole sovittu etukdteen. Voisin kuvitella, ettd sovittaisiin, jos ennak-
kotiedot viittaavat siihen, ettd se on ehkd tarpeen

S 20: Ei yleensé mitenkddn etukdteen. Muutama puhelinsovittelu on
keskeytetty. Tdllbin kaikki vaan ovat olleet yksimielisié keskeyttidmisen
tarpeellisuudesta.

5 49: Ei tapahdu usein eli ei ole tarvetta sopia.

S 53: Minulla ei ole kokemusta keskeyttimisestd!

Kahdeksan vastaajaa kertoi, ettd keskeyttamistilanteeseen ei ole varauduttu ennak-
koon, mutta nakivat yhteistyon kannalta tauon pyytamisen parhaaksi tavaksi toimia,
mikali tallainen tilanne tulisi eteen.
S 16: Mikdili ko. tilanteeseen koetaan tarvetta, otetaan tauko ja erillinen
puhelinyhteys sovittelijoiden kesken.

S 38: Jokainen sovittelija voi (ja tdytyy) ehdottaa taukoa, jos nékee tar-
peen siihen.

Viisi vastaajista kertoi, etta tallaiseen tilanteeseen on varauduttu ennakkoon ja sovit-
telijoiden kesken on sovittu etukdteen toimintatavoista ennen neuvottelua.
S 15: Asia kdydddn sovittelun alussa Iépi ja jos tilanne niin vaatii niin
jommankumman pddn sovittelijat kertovat epdilystdidn, ettd sovittelua

voitaisiin jatkaa ja pyytdvdt heiddn mielipidettd asiassa. Kumpikaan tsto
ei tee pddtostd yksin eiké perustelematta pddtostd asiakkaalle

Kolme vastaajaa toi esille, etta ei omaa ylipaataan riittavasti tietoa keskeyttamisesta

tai kertoo ammattihenkiloston tekevan asiaan viimeisen ratkaisun.
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S 2: Sovittelijan keskeyttdmisestd olisi hyvd saada enemmdn tietoa, mil-
loin, miten ja miksi.

S 31: Ohjaaja tekee muodollisen pddtdksen

Kysymyksessa yksitoista kysyttiin, miten sovittelijoiden valisesta sovittelun jalkeisesta
purkukeskustelusta on huolehdittu. Noin neljasosa vastaajista kertoi, etta sovittelijoi-
den valinen purku tapahtuu oman toimipisteen sovitteluparin kanssa. Erillista yh-
teytta toiseen toimipisteeseen ei padsaantoisesti oteta. Osa vastaajista nosti esille,
etta tama on asia, johon he toivoisivat muutosta.

S 1: Omassa pddssd puretaan parin kanssa, olisi kylld hyvd jos aina pu-

huttaisiin myés toisen pddn kanssa ettd miten meilld meni, harvoin néin
kai kuitenkaan tehdddin.

S 4: Emme ole kéyneet purkukeskusteluja toisen toimiston kanssa, kylld-
kin oman toimiston sovitteluparin kanssa on kéyty keskustelu. Olisi tar-
peen keskustella niin, ettd kaikki sovittelijat ovat paikalla.

S 48: Ei mitdiéin. Vain oman sovittelukaverin kanssa puhutaan asiasta.
Tdssd vaiheessa puhelinyhteys on katkaistu.

Edelleen noin neljdsosa vastaajista kertoo, etta purkukeskustelu pyritdaan kdymaan
yvhdessa kaikkien mukana olleiden sovittelijoiden kesken. Vastauksissa nousi esille
myo0s palautteen antamisen vaikeus toiseen toimipisteeseen.
S 12: Joko linja on jéitetty auki ja keskusteltu osapuolten Idhdettyd tai
soittamalla erikseen sovittelun jdlkeen.

S 30: Pédistdmdilld osapuolet ulos ja otetaan uusi yhteydenotto heti sen
jélkeen.

S 39: En viitsi moittia toisen toimiston véiked vaikka joskus siihen olisi ol-
lut aihetta (omasta mielestd). Joskus ollut aihetta kehua langan pddssd
olevia ja se on hoidettu ennen kuin sovittelu lopetetaan.

Noin neljdsosa vastaajista kertoi kayvansa purkukeskustelun ainoastaan sovittelutoi-
miston ammattihenkildston kanssa tai, ettei yhteista purkua ei jarjesteta lainkaan.
Noin neljdsosa kertoi purkujen jarjestamisen olevan tapauskohtaista.
S 7: Siis yhdessd ”heiddn” ja “meiddn” sovittelijoiden kanssa? Tapaus-
kohtaisesti.

S 34: Soitetaan, jos on jddnyt jotakin tarvetta...
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S 42: Ei ohjeistusta, jéié omaan aktiivisuuteen
8.5 Sanattoman viestinnan valittyminen

Sanattoman viestinnan valittymista kartoitettiin kahdella eri kysymyksella ja niihin
tuli viisikymmentakolme vastausta. Ensimmainen oli kysymys yhdeksan, jossa kysyt-
tiin kuinka sovittelijat ovat valittdneet toisilleen tietoa sovittelun ilmapiirista. Hieman
enemman kuin kolmasosa vastaajista kertoi valmistelleensa sovittelun ilmapiiria tois-
ten sovittelijoiden kanssa etukateisvalmistautumisen aikana ja valittaneensa tietoa

toteutuneesta ilmapiirista sovittelun purkamisen yhteydessa.

S 20: Keskustelleet puhelimitse sovittelun jéilkeen.
S 21: Puhelulla etukdteen ja tarvittaessa sovittelun jilkeen.

S 53: Etukdteispalaverissa ja puhelimitse on vaihdettu ajatuksia tulevan
sovittelun haasteista. Jdlkeen pdin ilmapiiristd on informoitu sovittelu-
toimistoa!

Noin viidesosa vastaajista kertoo yrittaneensa valittaa tai valittaneensa tietoa sovit-
telun ilmapiirista toiseen toimipisteeseen sovittelun aikana.
S 5: Joskus olen yrittéinyt sanoittaa osapuolen “tunnetilaa”. Esim. “tdélld

nyt hieman pohditaan tdtd asiaa” tai “Miettinen vaikuttaa tyytyvdiseltd
ratkaisuun”

S 19: Yrittdnyt sanoittaa

S549: Kylla vdlilld ihan todetaan, ettd tédlld ollaan todella pahoillaan, it-
ketddn yms.

Noin viidennes vastaajista kertoo, etta ilmapiirista ei ole valitetty lainkaan tietoa.

S 13: Ei varmaan mitenkddn
S 37: Ei oikein onnistu

S 45: Ei ollenkaan

Viisi vastaajista kertoo hyédyntavansa taukoa ilmapiirin valittdmiseen ja nelja, etta

ilmapiiri valittyy sovittelussa, jos se on valittydkseen.
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S 4: Jos tuntuu, ettd ilmapiiri on kired, niin olen esittdnyt pientd mietti-
misaikaa sovittelijoille. ---Puhelinsovitteluissa on vaikeaa pitdd nk. tau-
koa — tuntuu, ettd pitéd puhua kokoajan. Vaikka sopimuksen osapuolille
pitdd antaa aikaa miettid asiaa.

S 32: Sovittelun vdlissé ottamalla tauon ja keskustelemalla miten jatke-
taan

S 33: Kokenut sovittelija kyllé aistii sen asian ja siitd keskustellaan jél-
keenpdin jos tarve?

Kaksi vastaajaa kertoo valittavansa tietoa ilmapiirista osapuolille esittamiensa kysy-
mysten avulla.

S 10: Esittémidilld paikan pddlld olevalle asiakkaalle hdnen tuntemuksi-
aan kuvaavia kysymyksidi.

Kolmessa vastauksessa kasiteltiin sellaisia asioita, etta on mahdollista, etta tutkimuk-
sen tekija ja vastaaja ovat ymmartaneet kysymyksen eri tavoin.
S 17: Olemme saaneet kuulustelupéytdkirjat kdyttéémme ennen sovitte-
lutilaisuuden.
S 26: Katsein, ilmein kun osapuolet eivdt née

S 52: Katsekontakti kertoo osaavalle jo paljon. Yleensd ldhisuhdevdkival-
lan sovittelussa on erillistapaamisten jilkeen hyvi reflektoida ja arvi-
oida yhteistapaamisten strategiaa. Yleensd ns. normijutuissa yhteyden
ottanut kertaa vaikutelmiaan ja arvioitaan toiselle, jolloin kummallakin
on periaatteessa sama tieto asiakkaista.

Kysymyksessa viisitoista kysyttiin miten sovittelijat ovat huomioineet sovittelun osa-
puolten sanatonta viestintdaa (mm. ilmeet, eleet, asennot, katse) puhelimitse tapah-
tuvissa sovitteluissa. Noin puolet vastaajista kertoi, ettd sanatonta viestintdaa on huo-

mioitu sovitteluissa joko hyvin heikosti tai ei lainkaan.

S 3: Niité ei ole huomioitu
S 7: Ei sitd voi huomioida
S 39: Ei mitenkddn. Miten ne voisi. Sovittelija alkaa selostajaksi?

S 44: Ongelmallista — ja syy miksi en halua ndité sovitteluja
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Noin kolmasosa vastaajista kertoo, ettd ovat yrittaneet sovittelijoina huomioida osa-
puolten sanatonta viestintaa vuorovaikutuksessa paasaantoisesti omassa toimipis-

teessa asioivan asiakkaan kanssa.

S 10: Kommentoimalla esim. Mikko vaikutat kovin jérkyttyneeltd

S 29: Jossain mddrin tulkkina oleminen, ettéd huomioi, kysyd, ettd oisko
sulla téhdn jotakin...tai katsoin vdhdn, etté haluutko sanoa vield téhén
asiaan... rauhoitetaan omalla kéytékselld.

S 37: Sovittelija on katsonut asentoja, katseita, ilmeitd ja eleitd ja tarvit-
taessa kysynyt niistd puhelun aikana. Myds ddnensévyisté on voitu ky-
syd puhelun aikana, ettd millaisia tunteita tai ajatuksia ne kertovat.

Noin viidesosa vastaajista kuvaa asiakkaiden sanattoman viestinnan valittamisen ole-

van ajoittain sovittelijoiden tehtava.

S 5: Jos osapuoli itse ei ole mestari omien tunteidensa tulkkina ja niiden
ddneen sanoittajana, jéd se sovittelijan harteille. Kédytidnndssd haasta-
vaa, ja suorastaan harvinaista. Ja toki se on myds tulkintaa (mutta osa-
puoli voi toki korjata jos sovittelija on vddrin tulkinnut). Sanoitusta ja
tulkintaa ei pidd myédskddin tehdd liikaa, voi alkaa drsyttdd. Eli hyvin hie-
novaraista ja aikamoista taiteilua.

S 30: On kehotettu sovittelijoita ilmaisemaan asianosaisten ilmeet ja
eleet, mikdli he eiviit itse sitd tee.

S 37: Niitd tulee tulkita paikalla olevien sovittelijoiden toimesta ja hei-
ddn “tulkkaamana” etdyhteyden pdiéihén

Viidesosa vastauksista oli hajanaisia, eivatka sinalladn ryhmiteltavissa muiden kanssa.
Esimerkiksi kahdessa vastaus oli kysymysmerkki ja kaksi vastaajaa korosti videoyhtey-
den tarvetta etayhteyssovitteluihin. Ensimmaisen vastaajan kuvaus sisalsi sanatto-
man viestinnan valittamisen haasteellisuuden lisaksi erityisen puhelinsovitteluiden
riskin eli viestinnan vilpillisyyden.
S 1: Ei kovinkaan hyvin. Joskus on ristiriitaista kun asiakas pahoittelee
mutta ilme irvistéd, kerran jopa asiakas ndytti keskisormea samalla

kaiuttimelle! Parempi olisi jos olisi videoyhteys, neuvottelu tuntuisi
enemmdn kohtaamiselta.
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8.6 Kasvokkain tapahtuvan ja puhelinvalitteisen sovittelun erot

Kysymyksessa seitsemantoista tiedusteltiin minka asian sovittelijat nakevat puhelin-
sovitteluiden ja kasvokkain tapahtuvien sovitteluiden suurimmaksi eroksi. Kysymyk-
seen tuli viisikymmentadnelja vastausta. Noin kolmasosa vastaajista koki, etta puhelin-

sovitteluissa osapuolet eivat kohtaa toisiaan.

S 10: Osapuolten kohtaaminen jdd puhelinsovittelussa “puolitiehen”

S 13: Sovittelu tuntuu jotenkin pinnalliselta, mekaaniselta toiminnalta ja
inhimillisyys puuttuu. Asianomaiset eivdt kohtaa toisiaan “oikeasti”,
jossa voitaisiin ndhdd vilpitén pahoittelu ja anteeksianto.

S 18: Kohtaamisen vajaavaisuus, vaikeaa ymmdrtdd toisen tilannetta.
Etenkddn ei hyvd jos kyseessé on pahoinpitely. Menee liikaa vain asia
edelld. Empatia vaikeaa.

Noin kolmannes vastaajista kuvasi viestinndn kapeutumista ja sanattoman viestinnan

puuttumista mielestadan merkittavimpana erona.

S 16: Kaikki sanaton viestintd. Puhelinsovittelu tulisi tapahtua vdhintddn
videoneuvottelun kautta, jossa asianosaiset ndikisivdt toisensa

S 31: Viestinndn koko skaalan supistuminen

S 46: Visuaalinen informaatio puuttuu puhelinsovitteluista, joten tar-
koilla puheenvuoroilla ja yksittdisilld sanoilla on enemméin painoarvoa.
En ndie eroa restoratiivisuuden toteutumisessa. Puhelimessa ehkdpd
mennddén helpommin suoraan asiaan.

Vahan alle kolmasosa vastaajista naki puhelinsovittelun haasteellisena kontekstina

tunteiden ilmaisemiselle seka vuorovaikutuksen aitoudelle.

S 14: Puhelinsovittelussa jdd tunteet aika paljon taka-alalle ja vastuun-
otto ei tunnu vdlittyvén niin hyvin kuin kasvokkain tehdyssé sovittelussa

S 22: Tottakai kasvokkain osapuolet pddsevét paremmin kosketuksiin
toistensa kanssa ja tunteet ndkyvit. Usein se auttaa sovinnon syntymi-
sessd. Puhelinsovitteluissa on jédnyt jotenkin tyhjd ja kliininen fiilis, sekd
korvaussummat ovat olleet kovempia kun asianomistaja ei ole omilla
kasvoillaan tekemdssé sovintoa

S 24: Tunteiden kokeminen ja arvailun varaan. Kasvokkain molemmat
tietévdt mitkd toisen tuntemukset, vilpittémyys on.
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Kahdessa vastauksessa keskeiset erot nahtiin erilaisina haasteina sovittelijoiden teke-

madssa tyossa.

S 35: Keskustelun aikaansaaminen ja sen ylldpitdminen vaatii enemmdn
ponnisteluja. Puhelun aikana tuntuu siltd, ettd osapuolet haluaisivat pi-
tdd puhelun mahdollisimman lyhyend, vaikka aikaa olisi varattu tavalli-
set 1,5-2 tuntia

S 51: Hankalaa tulkita puhelimen pdéssé olevaa henkildé

Viisi vastaajaa koki merkittavia eroja olevan useita ja niiden vaikuttavat monille sovit-

telun osa-alueille.

S 1: Asiakas ei voi olla varma toisen vilpittémyydestd kun sanaton vies-
tintd jéd huomioimatta. Kohtaamista ei tapahdu. Joissakin toimistoissa
joidenkin sovittelijoiden sovittelutyyli ei ole kovin restoratiivinen ja on
vdlilld vaikeaa olla hiljaa ettei astuisi toisen toimiston sovittelijan var-
paille.

S 5: Suurin osa viestinndstd on sanatonta, siis ilmeitd, eleitd jne., jotka
jédvdt puhelinsovitteluissa tdysin puuttumaan. Siksi myés osapuolten
kohtaaminen ei toteudu Idheskddn niin hyvin kuin kasvokkain. Sanoilla
on ihmiselle erilaisia merkityksid, ja sitd mitd niilld tarkoitetaan voidaan
tdydentdd nonverbaalisesti. Koska toista ei voi ndhdd, ei osapuolten vd-
linen luottamus pddse rakentumaan. Tdmd vaikuttaa siihen, milld ta-
voin he kenties rohkenevat tuoda omaa ndkékulmaansa esille. Pelkisté
sanoista ei vélttdmdttd mydskddn aina tiedd “oliko se tosissaan, tarkoit-
tiko hdn todella mitd sanoi? Vai ilmeiliké ja pelleiliké sanoessaan?” Pu-
helinsovitteluissa restoratiivisuus jéd hyvin torsoksi ja kyseenalaiseksi.
Sovittelijat koetaan helposti puolueellisiksi, luottamus toiseen osapuo-
leen jéd vajaaksi, asian kdsittely on usein pinnallista (etenkin tunteiden
osalta) ja todellista kohtaamista (jossa itse néet ja voit todeta) ei niin-
kéddn tapahdu, vaan tulkitset sanoja ja déntd sekd toisen pdiéin sovitteli-
joiden sanoitusta.

8.7 Tuen ja koulutuksen tarpeet

Kysymyksessa kahdeksantoista kysyttiin vastaajilta minkalaista tukea he toivovat so-
vittelutoimistolta puhelimitse tapahtuvien sovitteluiden sovittelemiseen. Tuella kysy-
myksessa tarkoitetaan sovitteluasia kohtaista ohjausta, joka kuuluu jokaiseen sovitte-
luun ja tuen ja ohjauksen saaminen on jokaisen sovittelijan oikeus. Tahan kysymyk-
seen tuli neljakymmentakahdeksan vastausta. Vahan alle puolet vastaajista naki tuen

tarpeen liittyvan asianmukaiseen laitteistoon tai videoyhteyden mahdollistamiseen.
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S 12: Kunnon laitteet, joiden kuuluvuus on hyvd. Jokaisella on vihdn eri-
laiset kdnnykdt. Varsinkin tulkin Idsnd ollessa, on viilillé haastetta saada
selvdd puheesta.

S 19: Videoyhteysmahdollisuutta!

S 29: Ei mitddn. Ainoastaan uudet vilineet, ettd olisi mahdollista sovi-
tella virtuaalisesti, ettd asian osaiset ndkisi toisensa.

S 38: Pitdisiké kokeilla tai jopa siirtyd videosovitteluun?

Noin viidesosa vastaajista kertoi, ettd nykyinen tuki on hyvaa ja riittavaa tai, etta ei-

vat tarvitse lisdtukea.

S 8: Nykyinen tuki ollut riittdvdéd
S 15: Nykyinen tuki on hyvd. (Laitteet, rauhallinen huone yms.)

S 46: En minkddnlaista.

Kahdeksan vastaajaa koki, ettd tuen tarve nakyy eniten yhteisten ohjeistusten ja kay-
tantdjen puutteessa.
S 3: Eri toimistojen kanssa sovittavat samanlaiset prosessit ja toiminta-
tavat.

S 18: Selkedt ohjeet ja periaatteet, puolin ja toisin.

Kuusi vastaajaa toivoi sovittelutoimistoilta kattavampaa alkuselvitystyota asiakkaiden
kanssa tai yksityiskohtaisempaa sovittelijoille toimitettavaa tietoa lahtotilanteesta
helpottamaan puhelimitse tapahtuvia sovitteluita.
S 11: Ehképd vahdn parempaa tietoa etukdteen ndille henkilGille, etté
varmasti osaavat perille ja ymmdirtévdt sovittelun merkityksen var-

masti, ettei jéd sellainen tunne, ettd olivatkohan he ihan tosissaan kui-
tenkaan.

S 44: Olisi hyvd, ettd olisi tavallista seikkaperdisemmdit tiedot jutusta.

Kuusi vastaajaa toivoi joko puhelinsovitteluista luopumista, tarkempaa harkintaa
mita puhelimitse voidaan sovitella tai erittelivat yksityiskohtaisempia tuen tarpeita.
S 9: Ohjaajan kanssa rauhallinen hetki ennen sovittelun alkua. Jos tulee

esiin monimutkaisia asioita, esim. korvaussuorituksesta, tyékorvauk-
sesta, niin pienid vinkkejd etukdteen.
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S 14: Harkita tarkkaan, minkdlainen juttu voidaan sovitella ilman ndké-

kontaktia.

S 22: Toivon, ettei puhelinsovitteluja olisi, koska siind ei sovittelun pe-
rimmdinen olemus toteudu lainkaan.

S 34: Tatd varten olisi hyvd jdrjestdd koulutuksia joissa voisi harjoitella
neuvottelutaitoja.

Kysymykseen yhdeksantoista eli minkalaista koulutusta sovittelijat toivovat puheli-
mitse tapahtuvien sovitteluiden sovittelemiseen vastasi viisikymmentayksi vastaa-
jista. Hieman alle puolet vastaajista kokee, etta erillista koulutusta ei tarvita, sen tu-
lisi olla lyhyt osa peruskoulutusta tai, ettei puhelinsovitteluihin liittyvat haasteet rat-

kea lisdkoulutuksella.

S 19: En usko, ettd siihen tarvitaan erillistéd koulutusta.

S 22: Koulutus vaikeaa, jutut eteneviit eri tavoin... Valmiita malleja ei
ole. Toimistolla vastuu sovittelijoiden valinnassa juttuun, vaatii hyvdad ja
selkedid puhe ja kuuntelutaitoa ja tietenkin sanotun ymmdrtédmistd.

S 24: En usko, ettd ongelma selvidd koulutuksella.

S 48: Ei tarvitse.

Vajaa kolmasosa vastaajista toivoi puhelinsovitteluihin joko sanattoman viestinnan
huomioivaa koulutusta tai esimerkkitapausten tai draamaharjoitusten kautta etene-

vaa koulutusta.

S 3: Ihmiset jakaantuvat visuaalisiin, auditiivisiin ja kinesteettisiin per-
soonatyyppeihin. Ja jos sattuu olemaan sovittelussa erityyppisié ihmisic
(sekd, niin ei tiedd omaksutaanko vain kuulemalla asiat. Tuleeko joita-
kin asioita toistaa sovittelussa, jotta kaikki ymmdrtdvdt asiat.

S 12: Voisi auttaa sellainen draamana esitetty puhelinsovittelutilanne,
niin siiné konkretisoituisi hyvin kysymykset, mitkd tulevat vastaan
ndissd sovitteluissa

S13: Miten tulkita sanaton viesti puhelimen vdlitykselld. Miten toimia,
ettei huomaamattaan ole puolueellinen, kun néet vain toisen osapuo-
len.

S 14: Ihan yleisesti miten kdytetddn déintd jotta toisessa pddissd tulee
tunne ettd sovittelija on ldsnd. Kykyd kuunnella, jakaa puheenvuoroja ja
tulkita “rivien vilistd” koska ei nde toista. Kykyd rajata puheenvuoroja
ja jakaa niitd.
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S 42: Ehkd ongelmatapauksia voisi kdydd IGpi ja muistuttaa tekemdén
tyénsé paremmin.

Noin kuudesosa korosti tekniikkaan, sovittelun rakenteeseen ja jarjestykseen liittyvan

koulutuksen tarvetta.

S 1: Videoneuvottelukoulutus.

S 20: Laitekoulutusta ja jdrjestyksen Iépi kdymistd... kdyddén koulutuk-
sessa vaikkapa improten Iépi hyvdn puhelinsovittelun kulku.

S 25: Tulkin kanssa toimiessa, toiset ei aina hoksaa, ettd pitdisi puhua
lyhyité lauseita

Viisi vastaajista haluaisi kaikille sovittelijoille yhteisid sdantoja ja yhteista koulutusta
puhelinsovitteluiden toteuttamiseen.
S 9: Valtakunnalliset yhtendiset ohjeet puhelinsovittelun toteuttami-
seen.

S 35: Yhteistd koulutustapahtumaa, jossa kéytéinteistd ja menetelmistdé
saatavilla tietoa yhteisesti puhelinsovitteluja tekeville.

Nelja vastaajaa kokee kdytannon sovittelutyon parhaana koulutuksena.
S 11: Vaikeaa kouluttaa erikseen. Ensimmdinen, toinen ja kolmas puh-
sovittelu kokeneen kanssa.

S 17: Mielestéini kokemus on téssd paras koulutus.

8.8 Vapaat huomiot

Kyselyn viimeisessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin vapaasti kertomaan viela sel-
laiset puhelimitse valitettyihin sovitteluihin liittyvat asiat, joita muu kysely ei kartoit-
tanut. Kysymys tuotti kolmekymmentakahdeksan vastausta. Neljasosa vastaajista

katsoi, etta sovitteluja ei tulisi toteuttaa puhelimitse, ettei puhelinsovittelu mahdol-
lista sovittelun periaatteiden toteutumista tai niiden jarjestamista tulisi harkita asia-

kohtaisesti.
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S 6: Olen itse lopettanut puhelinsovitteluiden tekemisen. Asiaa aikoinani
pitkédn harkitsin. Omasta mielesténi ne eiviit vastaa sovittelun perus-
ajatuksia, kohtaamista osapuolten kesken ei esimerkiksi tapahdu. Osa-
puolethan voivat sopia asian vaikka keskendiéinkin. Itse koin sovittelijana
roolini tdllaisessa prosessissa kohtuullisen turhaksi. Omissa puhelinso-
vitteluissani poissa ollut osapuoli ei halunnut vaivautua paikalle asias-
saan. Joskus osapuolta ei edes tavoitettu puhelimella vaikka aika oli
sovittu. Silloin sovittelua ei voitu viedd loppuun normaalisti, tdmd teetti
ylimddirdistd tyotd ja turhaa vaivaa usealle taholle. Itse néen puhelinso-
vittelun ainoastaan silloin sopivaksi, kun muuten fyysisen kohtaamisen
mahdollisuutta ei ole tai ei ole jéirkevdisti jéirjestettdvissd, esimerkiksi
sairauden, pitkien vélimatkojen tms syyn vuoksi.

S 13: Niin — Oma ndkemykseni on, ettd restoratiivisen sovittelun perus-
periaatteet eivdt tdyty — Toisen ihmisen todellinen kohtaaminen jéd dd-
nen tasolle. Se on kuitenkin ihan eri asia kuin istua kasvokkain ja ndhdd
ihminen seké hdnen aikaisemmin mainitut eleensd, kehonkieli, iimeet,
“tuntea” tai ndhdd yhdessd molempien (kaikki) osapuolien tunteet jne.

S 18: Puhelimitse tapahtuvia sovitteluita on epédmiellyttévd hoitaa,
niistd jdd niin vajaaksi koko juttu.

Neljasosa toivoi laitteisiin panostamista ja suurin osa nimenomaa videosovittelulait-
teisiin sijoittamista ja videosovitteluiden lisdamista.
S 4: Toimivia laitteita ei voi liikaa korostaa. Jos on useita osapuolia ja 1-

2 tulkkia, niin meno on usein kuin Kuopion torilla. Melkein saisi seind-
kaiuttimista tulla se puhe.

S 5: Jos puhelinsovittelut voitaisiin hoitaa videosovitteluiden tavoin, ky-
seessd olisi huomattava edistys. ---

S 26: Videosovittelu saattaisi olla ratkaisu. Késittddkseni tédtédpdivdd
eikd tolkuttoman hintainen.

Viisi vastaajaa kertoi puhelinsovitteluiden olevan hyva ja toimiva tapa sovitteluiden
jarjestamiseen.
S 2: Puhneuvottelu on hyvd vaihtoehto ja mielestdni hyvillé valineilld /

tiloilla sitd voidaan laajentaa. Mutta periaatteena olen kuitenkin sité
mieltd, ettd kasvokkain sopimista ei mikddn puhneuvottelu voita.

S 12: Ei muuta kuin ettd puhelinsovittelu on hyvé apuvdline kun etdisyy-
det ovat pitkdt ja kalliit.
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Kaksi vastaajaa kertoi kyselyn olleen epaselva silta osin, minkalaista puhelinsovittelua
silla tutkittiin. Kysely ei erottanut toisistaan kahden sovittelutoimiston yhteistyona
jarjestamaa sovittelua, sovittelua, jossa asian osapuolelle soitetaan suoraan kotiin tai

sovittelua, johon tulkki liittyy puhelimen valityksella.

S 27: Minulle oli epdselvid koskeeko kyselytutkimus 2 toimistojen vdi-
listé puhelinsovittelua vai tavallista puhelinsovittelua jossa toinen osa-
puoli sovittelee esimerkiksi kotona tai toimistosta. Tdmd epdselvyys vai-
kutti kyselytutkimukseen vastaaminen ja vastausten antamiseen

Enemman kuin kolmasosa vastauksista ei ollut suoraan yhden otsikon alle luokitelta-
vissa, silla ne tuottivat tietoa hyvin monesta eri nakdkulmasta tai vaihtoehtoisesti

vastauksena oli viiva tai kysymysmerkki.

S 1: Léhtbkohtaisesti puhelinsovittelut eivit toimi kovin hyvin ja sopi-
mukset eiviit aina toteudu, kun ei ole kasvotusten asiaa sovittu. Aika vd-
rikkdité eroja on eri toimistoilla jotka ikdvdisti tulevat eri puhelinsovitte-
luissa esille.

S 9: Kun nditd sovitteluja kuuluu olevan enemmdn tulossa, kuin mitd
voidaan ottaa vastaan, niin luulisin, ettd puhelimitse tapahtuvia sovitte-
luita voitaisiin lisdtd, jos se auttaa suman purkamisessa, esim. sellaisissa
melko véhdpdtoisissd jutuissa, joissa on jo syntynytkin sovinto, tai joissa
on ehkd helppo vain sopia puhelimitse, ettd se on nyt syntynyt. Osapuol-
ten kohtaaminen jéd toteutumatta, miten varmistetaan, ettei jid mi-
tddn hampaankoloon? On vain luotettava, ettd sovinto pitdd.

S 11: Puhelinsovitteluita voi ihan vaan harjoitella ilman varsinaista kou-
lutusta, vaikka toisen toimiston kanssa.

S 16: On myés sellaisia puhelinsovitteluita, joissa sovittelija soittaa suo-
raan sovittelun toiselle osapuolelle héinen puhelinnumeroonsa. Sovitte-
lutoimiston ohjaaja on sopinut tdlléin puhelinneuvottelusta toisen osa-
puolen kanssa. Sovittelun toinen osapuoli tulee sovittelutoimistoon ja
neuvottelu kédydddn kaiuttimen vidlitykselld. Mietityttdd vaan...

S 29: Hyvd, ettd selvitetdidn tdtd osa-aluetta

S 30: Siind ongelmat kasautuvat jos osapuolet puhuvat eri kieltd.
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9 Johtopaatokset, pohdinta ja suositukset

9.1 Johtopaatokset

Yleisesti tutkimuksen tulosten perusteella voidaan havaita, etta valtakunnallisesti
etdyhteyssovittelujen toteuttamisessa on eroja. Adripaina tulokset tuottivat tietoa eri
toimistoiden valisesta tasapuolisesta yhteistyOsta ja toisaalta myds vetovastuullisen
toimiston mallista, jossa toisen toimipisteen sovittelijoilla ei ole tasapuolista tai vas-
tuullista roolia. Edelleen osassa vastauksissa kuvattiin sovitteluita, joissa sovittelun
osapuoli on yksin kotonaan ja sovittelijat yhdessa toisen osapuolen kanssa sovittelu-
toimistossa. Talloin sovittelijoiden on Iahes mahdotonta toteuttaa perustehtavaansa
eli valvoa kokonaisvaltaisesti sovittelun edellytysten toteutumista. Kotonaan asioivan
osapuolen kohdalla ei voi pysya selvilla taman tilanteesta tai varmistua sovittelun
luottamuksellisuuden toteutumisesta. Toimintatavat vaihtelivat yhteyden avaamisen
ja yhteyden yllapitamisen tavoissa. Eri toimipisteiden sovittelijoiden valinen yhteistyo
jai tulosten mukaan ajoittain ohueksi tai kokonaan tekematta. Yhteisista toimintata-
voista ei voi ndissa tapauksissa olla sovittelijoiden kesken selkeda sopimusta. Yli kol-
mannes vastaajista ei ole saanut koulutusta restoratiivisen sovittelun menetelmaan,
joten erilaiset sovittelumenetelmat sovittelijoiden vélisen yhteistyon puuttuessa ovat
saattaneet vaikuttaa sovittelujen etenemiseen. Toimintatapojen kirjo on huomion ar-
voista myos siksi, etta tutkimuksessa oli mukana vain viisi yhdeksastatoista sovittelu-

toimistosta.

Etayhteydellad toteutettavien sovitteluiden prosessin yhtenaistaminen on tapahtunut
kevaalla 2018 valtakunnallisen ohjeen muodossa. Prosessiohje korostaa yhteisen vas-
tuun, tasapuolisuuden ja sovittelijoiden valisen yhteistydon merkitysta ja antaa siihen
selkean toimintamallin. Sovittelijoiden valinen huolellinen yhteistyo vaikuttaa myon-
teisesti palvelun laatuun, silla yhteinen etenemisesta sopiminen ehkaisee yllatykselli-
sia tilanteita sovittelussa. On tarkeda muistaa, etta kaikki sovittelijoiden valilla tapah-
tuvat vaarinymmarrykset heijastuvat suoraan sovittelun osapuolten valiseen ainut-
kertaiseen sovittelutapahtumaan ja saattavat pahimmillaan vaikuttaa osapuolten so-

vittelussa tekemiin ratkaisuihin. Vaikka prosessin eteneminen ei sindnsa ole tdman
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opinnaytetyon tarkoittaman kehittamisen kohde, tuotti tutkimus tarkeaa tietoa yh-
teisen prosessin ja sovittelupalvelun sisdlla tehtdavan yhteistyon merkityksesta. Tutki-
muksen tuloksia onkin hyddyllista huomioida myos tata etasovittelun osa-aluetta ke-

hitettdessa ja jatkossa ohjeen toimivuutta arvioitaessa.

Itse sovittelutapahtuman etenemista ja koulutuksellisia nakemyksia kartoittavat ky-
symykset tuottivat hyvin monenlaista ja osin ristiriitaistakin informaatiota. Suurin osa
vastaajista koki sovittelijan peruskoulutuksen vastaavan puhelinsovitteluiden osaa-
mistarpeisiin ja restoratiivisen sovittelun periaatteiden toteutuvan niissa hyvin. Kui-
tenkin kasvokkain tapahtuvien sovitteluiden ja puhelinsovitteluiden eroja kysyttaessa
suurin osa koki puhelinsovitteluiden jaavan osapuolten valisen kohtaamisen, tuntei-
den valittymisen ja vuorovaikutuksen osalta vajaiksi. Tutkimuksissa korostui sovitteli-
joiden nakemys videoyhteydesta ratkaisuna suurimpaan osaan puhelinsovitteluiden
haasteista. Videoyhteysmahdollisuuksia on siis tarkeaa edistaa valtakunnallisesti ja
yhta lailla tarkeaa tuottaa sovittelijoille koulututusta eri etdyhteysvaihtoehtojen tek-
nisiin vaatimuksiin. Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan viela tutkimustulosten tuot-

tamaa informaatiota kokonaisuudessaan tutkimuskysymysten kautta.

9.1.1 Restoratiivisen sovittelun periaatteiden toteutuminen

Ensimmainen tutkimuskysymys oli toteutuvatko restoratiivisen sovittelun periaatteet
etdyhteydella toteutettavissa sovitteluissa. Talla tarkoitettiin seka sovittelun perusar-
vojen toteutumista, etta restoratiivisen sovitteluprosessin kulun (kuvio 1) kaikkien

vaiheiden huomioimista etayhteyden kautta toteutettavissa sovitteluissa.

Puolueettomuus on yksi sovittelun kantavista perusarvoista. Puolueettomuus ei mer-
kitse ainoastaan sovittelijan puolueettomuutta soviteltavaa asiaa ja sen osapuolia
kohtaan. Tama osa puolueettomuudesta nayttaytyi tutkimuksessa sovittelijoiden sel-
kedna toimintamallina ja osana heidan perusosaamistaan. Puolueettomuuden tulee
kuitenkin aina olla my6s sovittelun osapuolille sovittelumenettelysta ja sovittelijoi-
den toiminnasta syntyva kokemus. Tutkimuksen valossa on selkead, ettd puolueetto-
muuden luominen etdyhteydellad toteutettavissa sovitteluissa on vaativampaa kuin
kasvokkain tapahtuvissa kohtaamisissa ja vaatii sovittelijoilta tarkempaa suunnitel-

mallisuutta. Tuloksissa esiin tulleissa tilanteissa, joissa yhteys ei ole avoimena sovitte-
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lun alusta loppuun saakka, sovitteluun luodaan ymparisto, jossa kaikki puhuttu ei va-
lity. On olemassa riski, etta asiat kerrotaan eri toimipisteissa eri tavoin. Alkupuheen-
vuorot toimivat tarkedan menettelysta annettavan informaation lisdksi ilmapiirin luo-
misen hetkind, joissa osapuolet saavat ensimmaisen kontaktin toisiinsa ja lahestyvat
vahitellen asiaan menemista. Kun alkupuheenvuorot kdaydaan eri toimipisteissa erik-
seen, vaaditaan asian osapuolilta suoraa harppausta asiaan linjan auettua ja luotta-
musta siihen, etta toinen osapuoli on saanut saman ohjeistuksen. Kun yhteys sulje-
taan sopimuksen kirjaamisen ajaksi, on tilanne sama. Kaikki edelld mainittu voi vai-
kuttaa osapuolten kokemukseen palvelun puolueettomuudesta, ne voivat antaa vai-
kutelman eri toimipisteissa olevista “omista sovittelijoista” ja vaikeuttaa sovittelijoi-
den tehtdvaa varmistua prosessin oikeasta toteuttamisesta kaikissa sovittelun vai-
heissa. Kasvokkain tapahtuvassa sovittelutapaamisessa osapuolet kuulevat aina
kaikki samat asiat koko sovittelun ajan aloituksesta lopetukseen, eika etdyhteyden

tulisi vaikuttaa menettelyn avoimuuteen.

Sovittelussa osapuolet padsevat aloituksen ja sovittelun periaatteiden kertaamisen
jalkeen kertomaan toisilleen sovitteluun johtaneista tapahtumista. Tapahtumia kay-
daan lapi osapuolten tarpeiden mukaan aina siihen saakka, etta niista on saatu riitta-
van yhtendinen kasitys ja asian osapuolet ovat tulleet asiassa tasapuolisesti kuulluksi.
Tutkimustulosten valossa vaikuttaa silta, etta tama sovittelun osuus toteutuu myoés
etdyhteydella toteutettavissa sovitteluissa padsaantoisesti hyvin. Tapahtuman lapi
kdayminen vaikuttaisi olevan se etdayhteydella toteutettavien sovitteluiden osuus, joka

toteutuu varsin samaan tapaan kuin kasvokkain tapahtuvissa kohtaamisissa.

Sovittelun perimmainen tarkoitus on tarjota asian osapuolille keskindinen kohtaami-
nen, jossa soviteltavasta asiasta seuranneista henkisista ja aineellisista haitoista on
mahdollista sopia heidan niin halutessaan. Parhaimmillaan sovittelu voi johtaa pelon
ja hdpedn tunteiden lieventymiseen, uhri saa tilaisuuden tulla kokonaisvaltaisesti
kuulluksi ja tekijan on mahdollisuus ottaa vastuu teostaan. Henkisten haittojen kasit-
tely puolestaan edellyttda aina mahdollisuutta kasitellad tapahtumaan liittyvia tun-
teita. Tunteiden ja haittojen kasittelyyn liittyvassa kysymyksessa sovittelijoiden vas-
tauksiin alkoi syntya hajontaa. Suurin osa naki tunteiden ja haittojen kasittelemisen

toteutuneen hyvin ja osa kertoi hyédyntavansa Resto®-menetelmaa osapuolten roh-
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kaisemiseen tunteiden sanoittamisessa. Kolmasosa vastauksista tuotti kuitenkin na-
kemyksia, joissa tunteiden kasitteleminen kuvattiin hankalaksi osa-alueeksi. Niita
joko ei kasitella lankaan tai osuus jai pinnalliseksi. Osassa vastauksia sovittelijat jopa
kertoivat itse pyrkivansa valttamaan tunnepuhetta, koska tunteiden kasittelya ei ko-
ettu jarkevaksi puhelimitse. Sovittelu, jossa osapuolille ei anneta mahdollisuutta il-
maista tapahtuneeseen liittyvia tunteitaan ei toteuta restoratiivisen sovittelun peri-
aatteita. Silloin, kun tunteista puhuminen on osapuolille itselleen vaikeaa etayhtey-
den vuoksi, tulisi sovittelijoille tarjota keinoja osapuolten rohkaisemiseen. Mikali so-
vittelijat jattavat tunteiden kasittelemisen osuuden valiin etdayhteyden asettaman

hankalan kontekstin vuoksi, on sovittelu menettelyna vaarantunut.

Konkreettisten haittojen ja korvausvaatimusten kasittelyssa ei noussut esiin erityisia
haasteita. Yksittaisissa vastauksissa sovittelijat nostivat esille tilanteita, joissa puhe-
linsovittelu on ollut pelkastdaan korvausasian kasittely. Tallaisessa tilanteessa mikdan
restoratiivisen sovittelun periaate ei toteudu. Laki rikosasioiden ja erdiden riita-asioi-
den sovittelusta sdaataa, ettei pelkkaa vahingonkorvausta voida sovitella, mikali ta-
pahtunut rikos ei ole soviteltavissa (L 9.12.2005/1015, 3 §). Soviteltavan asian kasit-
telya ei ndin ollen saa olla hyvaksyttavaa missaan tilanteissa ohittaa. Tapahtumien
kulusta on syyta varmistua myos osapuolten oikeusturvan toteutumisen nakokul-
masta; tapahtuman lapi kdyminen varmistaa, etta osapuolet ymmartavat mita ovat
sopimassa ja jakavat nakemykset tapahtumien kulusta. Kokonaisuudessaan tulosten
valossa voidaan paatelld, etta restoratiivisen sovittelun periaatteet toteutuvat puhe-

linsovitteluissa vaihtelevasti.

9.1.2 Osapuolten valinen vuorovaikutus

Toinen tutkimuskysymys oli, miten osapuolten valinen vuorovaikutus mahdollistuu
etdyhteydella toteutetuissa sovitteluissa. Siina kun restoratiivisen sovittelun periaat-
teiden toteutumisen kartoittamisella tavoiteltiin tietoa sovitteluun kuuluvien eri vai-
heiden huomioimisesta etdayhteyssovitteluissa, on taman kysymyksen perimmainen
tarkoitus kartoittaa itse sovittelussa tapahtuvan osapuolten vilisen keskindisen koh-
taamisen toteutumista. Toisin sanoen menettelyn eri vaiheiden toteutumisen jalkeen

tarkastelemme tdssa perusteellisemmin sovittelun sisaltoa.
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Tulokset osoittivat, etta sovittelijat ndkevat puhelimitse tapahtuvien sovitteluiden
vaikuttavan merkittavasti osapuolten valiseen vuorovaikutukseen. Osapuolten vali-
nen kohtaaminen jaa ohueksi, kun suurin osa vuorovaikutuksesta ei vality. Sanatonta
viestintaa kasittelevassa osuudessa sovittelijoilla oli hyvin erilaisia ndakemyksia omas-
ta roolistaan sanattomien viestien valittajina ja vastauksissa nousi esiin huolta sovit-
telijoiden tekemasta tulkinnasta. Sovittelussa kohtaa usein toisilleen taysin vieraita
ihmisia sovittelijat mukaan lukien. Siksi tulkinnan tekeminen osapuolten sanoittamis-
ta tai sanattomista viesteista sisaltaa aina merkittavan riskin. Vaara tulkinta voi lou-
kata osapuolia tai ohjata sovittelussa kaytavaa keskustelua eri suuntaan, kuin osa-
puoli itse olisi tarkoittanut. Etdayhteydella toteutettava sovittelu ei kuitenkaan voi toi-
mia myoskaan viestien piilottajana. Erdan vastauksen mukaan sovittelun osapuoli oli
irvistellyt kaiuttimelle ja lopuksi nayttanyt sille keskisormea. Sovittelussa osapuolilta
odotetaan asiallista kayttaytymista toisiaan kohtaan, eika etayhteyden tulisi tarjota
osapuolille keinoa asiattomaan toimintaan. Osapuolten valisen vuorovaikutuksen ri-
kastaminen on tutkimuksen mukaan epdilematta haasteellisin etdayhteydella toteu-
tettavien sovitteluiden osa-alue. Sovittelumenettelyssa tulisi [6ytaa tasapaino mah-
dollisimman avoimeen kohtaamiseen ilman tulkintaa ja vilpillisyyden mahdollista-
mista. Jos haluamme normalisoida etayhteydelld tapahtuvia sovitteluita [ahemmaksi
kasvokkaista kohtaamista, niin sovittelun konteksti ei voi mahdollistaa osapuolille toi-
siltaan piiloutumista. Irvistyksen ja eleen ndhnyt osapuoli olisi saattanut jattaa asian

sopimatta, jos olisi niista ollut tietoinen.

Osapuolten valista vuorovaikutusta kartoittavat tutkimuksen osuudet vahvistivat
edelleen sovittelijoiden valisen yhteistyon merkitysta. [Iman tasapuolista yhteistyo6t3,
ovat eri toimipisteiden sovittelijat sokeita toisen toimipisteen tapahtumille. Sovitteli-
joille tulee tarjota keinoja viestia toisilleen sovittelussa tapahtuvia sellaisia sanatto-
mia muutoksia, joihin heiddn tulee tehtavassaan kyeta reagoimaan. Sanattomatkin
viestit olisivat kasvokkaisessa sovittelutilanteessa kaikkien nahtavilla, joten sanoitta-
mista ei tulisi liikaa pelata. Tallaisiin tilanteisiin kaivataan kuitenkin yhteisia toiminta-
malleja ja selkeita sopimuksia osapuolten itsemaaraamisoikeutta kunnioittavista

viestinnan rikastamisen keinoista etayhteydelld tapahtuvissa sovitteluissa.
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Tulokset osoittivat myos, ettd ohueksi jaavalla vuorovaikutuksella on ajoittain suoria
vaikutuksia osapuolten sovittelussa tekemiin ratkaisuihin. Sovitteluissa, joissa osa-
puolten valinen kohtaaminen oli jaanyt puolitiehen, sovittelijat kokivat vuorovaiku-
tuksen olleen pinnallista, korvausvaatimusten olleen korkeampia ja laadittujen sopi-
musten jaaneen toteutumatta. Nama tulokset vahvistavat nakemysta sovittelun kon-
tekstista sisaltéa merkittavasti sanelevana tekijana. Teknologian tulisi olla osapuolten
kohtaamista helpottava tekija esimerkiksi pitkien etdisyyksien aiheuttamiin haastei-
siin, mutta itse sovittelun tulisi toteutua mahdollisimman pitkalle yhta laadukkaana
kuin kasvokkaisessa kohtaamisessa. Kohtaamisen syventaminen on haastava kehitta-

misen kohde, mutta sovittelun tarkoituksena myos tarkein sellainen.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd osapuolten valinen vuorovaikutus toteutuu eten-
kin puhelinsovitteluissa varsin heikosti. Sovittelijoilla ei ole tarjottu selkedaa mallia
milld tavalla vuorovaikutusta voidaan rikastaa ja minkalaisia keinoja sovittelijan on
roolinsa puitteissa hyvaksyttavaa kayttaa. Mikali osapuolten vadlinen vuorovaikutus ei
toteudu, jaa asian kasitteleminen puolitiehen, eika todellista kohtaamista tapahdu.
Videoyhteydelld voidaan ratkaista asiaa tiettyyn pisteeseen saakka ja sita sovittelijat
toivovat. On kuitenkin tarkeaa muistaa videosovittelunkin olevan keinotekoinen koh-
taamisen konteksti. Vuorovaikutuksen rikastamisen keinot ja yhteisesti hyvaksytyt

ohjeet ovat tarkea huomioitava osa-alue tdydennyskoulutusta suunniteltaessa.

9.1.3 Koulutukselliset tarpeet

Viimeinen tutkimuskysymys oli, minkalaisella taydennyskoulutuksella etdyhteyssovit-
teluihin liittyviin osaamistarpeisiin voidaan vastata. Kyselytutkimuksessa tuen ja kou-
lutuksen tarpeisiin pyydettiin sovittelijoiden omia nakemyksia. Suuri osa sovittelijoi-
den omista tuen ja koulutuksen tarpeista liittyi valtakunnallisesti yhtenaisiin toimin-
tamalleihin, toimiviin laitteistoratkaisuihin, videosovitteluiden edistamiseen seka so-
vittelun ohjaajien tekemaan huolelliseen alkuselvitystyohon. Kaikkiin edellisiin voi-
daan vaikuttaa yhteisen prosessin kautta ja videolaitteiston kayttéonottoa edista-
malla. Osa sovittelijoista toi esille myds ndkemyksen, etta puhelinsovitteluiden tuot-
tamat haasteet eivat ole koulutuksen keinoin korjattavissa. Tutkimus tuotti kokonai-

suudessaan runsaasti informaatiota puhelinsovitteluiden haasteellisista osuuksista ja
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kasittelen taydennyskoulutuksen tarpeita tassa koko tutkimusaineiston pohjalta. Li-
saksi tarkastelen taydennyskoulutustarpeita kahden aiemman tutkimuskysymyksen

tuottamien vastausten seka tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen valossa.

Etayhteydella viestiminen Restoratiivisen sovittelun
ja laitteiston kaytto vaiheet

Koulutuksen

osa-alueet

Sanattoman viestinnan Sovittelijoiden vdlinen
valittaminen vhteistyo

Kuvio 3. Koulutuksella vahvistettavat osa-alueet

Olen jasentanyt tutkimuksessa ilmenneita koulutustarpeita neljan eri teeman alle,

joita voi tarkastella kuviossa kolme.

Tutkimustulosten perusteella koulutuksessa tulee huomioida laitteistojen merkitys
sovittelun kontekstin muovaajana, vuorovaikutustaitojen haastajana ja teknisten vaa-
timusten asettajana. Videosovittelumahdollisuuksia tulee lisata ja kaikkien laitteisto-
jen toimivuuteen kiinnittdaa huomiota. Sovittelijoilla on erilaiset taustat ja eritasoista
osaamista teknisiin laitteisiin liittyen. Koulutuksella voidaan lisdta sovittelijoiden
osaamista laitteistojen kayttoon ja vahentaa tekniikan pettamiseen liittyvia huolia.
Koulutusta tulee suunnata myos laitteiston valityksella viestimiseen. On tarkeaa huo-
mioida, ettd minka tahansa laitteiston valityksella viestimmek&an, asettaa laite vuo-
rovaikutukselle aina erilaisia vaatimuksia. Teknologisia ymparistdja kasittelevassa
teoriaosuudessa tutustuimme teknologiaan vuorovaikutusta muovaavana tekijana ja

tata tietoa voi olla hyddyllista siirtad myos sovittelijoille.

Restoratiivisen sovittelun vaiheet toteutuvat puhelinsovitteluissa osittain hyvin, mut-
ta osittain osa-alue vaatii lahempaa tarkastelua. Tulosten perusteella vaikuttaa, ettd

sovittelun selkeat osa-alueet toistuvat puhelinsovitteluissa varsin samankaltaisesti
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kuin kasvokkainkin tapahtuvassa sovittelussa. Tapahtuman lapi kdyminen, vahingon-
korvausten kasitteleminen ja sopimuksen kirjaaminen nayttaytyvat tuloksissa tallai-
sina selkeina osa-alueina. Henkisten haittojen kasitteleminen ei kuitenkaan ollut to-
teutunut suuressa osassa sovitteluita ja tdma osa-alue vaatii huomattavaa kehitta-
mista. Henkisten haittojen ja tunteiden kasittely on sovittelun osa-alueena usein
merkityksellisin kohtaamisen kokemuksen ja sovinnon syntymisen kannalta. Restora-
tiivisen sovittelun vaiheiden toteutumista voidaan vahvistaa tarjoamalla kaikille sovit-
telijoille koulutusta Resto®-menetelman kayttoon. Etdyhteydella toteuttavissa sovit-
teluissa jaetun koulutuspohjan tarkeys korostuu entisestaan. Yli kolmannes vastaa-
jista ei ollut osallistunut Resto®-menetelmaa kasittelevaan koulutukseen. Koulutus
on etenemiseltdan ja kysymyspatteristoltaan niin erityinen, etta vaikeuksia yhteis-
tyodssa syntyy lahes varmasti, mikali eri toimipisteiden sovittelijoilla ei ole samaa me-
netelmaa kaytossaan. Kun kaikilla on sama pohjakoulutus, voivat sovittelijat luottaa

jaettuun osaamiseen ja yhteiseen tyoskentelymenetelmaan.

Koulutuksella on tarkoituksenmukaista syventdaa myds ymmarrysta sovittelijoiden va-
lisen yhteistyon merkityksesta. Kaikki sovittelijoiden valisessa yhteistydssa ilmenevat
haasteet vaikuttavat suoraan asiakkaiden kokemukseen sovittelun onnistumisesta ja
sovittelun puolueettomuudesta. Sovitteluprosessin tulee olla kaikissa tilanteissa sel-
kea ja sujuva ja se on asia mihin on mahdollista jokaisessa sovittelussa vaikuttaa. Eri
toimipisteistd huolimatta sovittelijat ovat aina yhteisella asialla ja yhdessa vastuussa
prosessin onnistumisesta. Valtakunnallinen prosessiohje antaa selkeat toimintaoh-
jeet yhteistyohon, mutta koulutuksella on mahdollista syventaa ymmarrysta yhteis-
tyon merkityksesta sovittelun onnistumiselle. Yhteistyon korostamisella voidaan vah-
vistaa my06s puolueettomuuden kokonaisvaltaista ymmartamista, silla sujuvalla tasa-
puolisella yhteistyolla on suora vaikutus sovittelijoiden asiakkaiden puolueettomuu-

den kokemukseen liittyviin huoliin.

Sovittelijoille on tarkoituksenmukaista tarjota keinoja sanattoman viestinnan huomi-
oimiseen ja valittamiseen etayhteyssovittelussa. Koulutuksella on mahdollista tarjota
teoreettista tietoa tassakin opinnadytetyossa kasitellyista sanattoman viestinnan osa-
alueista. Huomio tulee kiinnittda etenkin osapuolten sanattoman viestinnan valitty-

miseen ja sovittelijan rooliin vuorovaikutuksen valittajana. Koulutuksella tulisi tarjota

sanattoman viestinnan valiseen sellaisia keinoja, joilla asian osapuolet sailyttavat
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omistajuutensa konfliktiin ja sovittelijat pystyvat valttamaan tulkinnan riskin. Yhte-
naiselld koulutuksella on mahdollista |10ytaa keinoja avoimuuden luomiseen, jossa so-
vittelun alusta saakka kaikki paikalla olijat ovat selvilla siita, ettd myos sanaton vies-

tintd huomioidaan yhdessa sovituin keinoin.

Koulutusta suunniteltaessa on hyva huomioida, etta sovittelijat antoivat tutkimuk-
sessa kokemuksen kautta saatavalle osaamiselle painoarvoa. Koulutukseen voi olla
hyodyllista sisallyttaa erilaisia draamallisia harjoituksia, joissa opittua paastaan tur-
vallisesti kokeilemaan. Voisi olla arvokasta kokeilla myods erdaan vastaajan ehdotusta
yhteisesta harjoittelusta kahden toimipisteen kesken. Koulutuksen jalkeen sovitteli-
joiden on turvallista soveltaa oppimaansa saman koulutuksen kdayneen etdayhteysso-

vitteluita enemman sovitelleen sovittelijan kanssa.

Viimeisena joitakin kertoja tuloksissa esiin nousseena erityispiirteena sovittelijat kai-
pasivat koulutusta tulkkien huomioimiseen etayhteyssovitteluissa. Tulkin lasndolo
muuttaa aina vuorovaikutuksen rytmia ja haastavuuden aste kasvaa tulkin ollessa
lasna puhelimitse tai mikali useampia tulkkeja on lasna etayhteyssovittelun eri toimi-
pisteissa. Tulkkien kanssa tyoskentelemisesta voi olla hyodyllista laatia sovittelijoille
erillinen selked valtakunnallinen ohjeistus, joka ottaa huomioon myos etayhteyden

kontekstin.

9.2 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta. Termi kattaa sisal-
leen seka tutkimukseen sisaltyvien kasitteiden ja valintojen loogisuuden, etta tutki-
musaineistosta tehdyt oikeat tulkinnat. Validiteetilla tarkoitetaan toisin sanoen tutki-
jan tekemia johdonmukaisia ratkaisuja, joiden tuloksena tutkimus tuottaa tietoa siita
mita on tarkoituskin tutkia. Reliabiliteetti termina viittaa puolestaan luotettavuuteen
eli valittujen menetelmien soveltuvuutta alkuperaiselle tutkimusasetelmalle. Luotet-
tavuuden nakdkulmasta kaikkien tutkimusten tulisi olla toistettavissa ja tuottaa kes-
kendadn yhdenmukaisia tuloksia (Toikko & Rantanen 2009, 122.) Validiteetti ja reliaa-
belius ovat haasteellisia termeja laadullisen tutkimuksen yhteydessa kaytettyina, silla

laadulliset tutkimukset kasittavat yleensa maarallisia tutkimuksia rajatumpia aineis-
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toja ja eivatka niissa kaytettavat menetelmat valttamatta tuota yleistettavaa ja tois-
tettavaa tietoa. Laadullisissa tutkimuksissa voidaankin Toikon ja Rantasen mukaan
puhua paremminkin vakuuttavuudesta. Laadullinen tutkimus on vakuuttava, kun tut-
kija perustelee valintansa, aineistonsa ja argumenttinsa loogisesti, avoimesti ja tutkit-
tuun tietoon pohjaten. Johdonmukainen kirjaaminen kaikkine epavarmuustekijoi-
neen yhdistettynd avoimeen arviointiin vaikuttaa mydnteisesti luotettavuuteen.

(Mts. 123-124).

Tieteellisen tutkimuksen etiikassa korostetaan rehellisyytta, avoimuutta, asianmu-
kaista viittaamista, tarkkaa raportointia, tutkimusryhman asianmukainen informoi-
mista seka luottamuksellisuutta. Tyoelamalahtoisessa kehittamisessa tulee huomi-
oida tarkasti kehittdjan suhde organisaatioon ja tutkimuskohteeseen seka ymmartaa
toimeksiantajan valta kaikissa prosessin vaiheissa. Oma rooli tyoeldamassa ei saa olla
tutkimukseen vaikuttava tekija (Ojasalo ym. 2014, 48-49.) Opinndytetyoni aihe on
merkityksellinen oman tyoni ndkokulmasta, olen osallistunut opinnaytetyon kanssa
ajallisesti rinnakkain tapahtuneeseen etayhteyssovitteluiden prosessin kehittamiseen
ja tyon tilaaja vastaa sovittelutoiminnan valtakunnallisesta jarjestamisesta. Tutkijan
tyon objektiivisuuden vaatimus on naista nakdkulmista haasteellinen. Olen tiedosta-
nut erilaisten roolieni ristiriitaisuuden alusta saakka. Olen kasitellyt tutkimuksen tu-
loksia sellaisinaan, enka omien ldahtooletusteni kautta. Opinnaytetyon koko tarkoitus
oli saada tietoa vapaaehtoisten sovittelijoiden nakemyksista, joten tassakaan suh-
teessa omilla mielipiteillani ei ole tutkimuksen tuloksille merkitysta. Olen raportoinut
kaikki tyon vaiheet avoimesti, enka koe ammatillisten nakemysteni vaikuttaneen tu-
losten analysointiin ja niista tekemiini johtopaatoksiin. Kaikkeen taustateoriaan on
viitattu huolellisesti, asianmukaisesti ja kirjallisen tyén ohjeiden mukaan. Ammatti-
taustallani on ollut vaikutusta kyselyn kysymysten muotoiluun ja tdman vuoksi osa
niista on nayttaytynyt sovittelijoille monitulkintaisina. Olen tuonut haasteen esiin
aiemmin jo kyselyn tulosten yhteydessa. Kyselyn toteuttamisen aikana vastaan tul-
leet tekniset vaikeudet ovat vaikuttaneet vastaajien maaraan ja otoksen edustavuu-
teen. Tutkimusaineistoa on koko opinnadytetyoprosessin ajan kasitelty ehdottoman
luottamuksellisesti. Tutkimusryhman vapaaehtoisuuteen perustuva valinta lisaa tut-

kimuksen luotettavuutta. En ottanut oman toimialueeni sovittelutoimiston vapaaeh-
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toisia tutkimukseen mukaan, jotta prosessin kehittamiseen osallistuminen ei suun-
taisi heidan vastauksiaan. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen rooli tyon tilaajana ei
ole vaikuttanut tuloksiin, silla toimeksiantaja antoi minulle vapaat kadet tutkimuksen
nakdkulman rajaamiseen ja menetelmallisiin valintoihin. Heille oli alusta saakka mer-
kityksellisinta saada tietoa vapaaehtoisten sovittelijoiden tarpeista etayhteyssovitte-
luiden kehittamistyota varten ja opinndytetyon aikana he ovat vaikuttaneet proses-
siin ainoastaan kannustamalla ja kommentoijan roolissaan yhtena kolmesta kyselyn

testaajista.

9.3 Pohdinta ja suositukset

Opinndytetyon toteuttaminen tarjosi mielenkiintoisen mahdollisuuden osallistua
oman ammattikenttani arjen toiminnan kehittamiseen. Vapaaehtoisten sovittelijoi-
den kanssa tehtava tyo ja heidan kouluttamisensa yksi sovittelutoiminnan keskeisim-
mista tehtdvista ja yksi henkilokohtaisestikin mielenkiintoisimmista tyoni osa-alu-
eista. Sovittelijoille tarjottavalla tuella ja koulutuksella taataan sovittelutoiminnan
jatkuvuutta ja sovittelijoiden pitkaaikaista sitoutumista toimintaan. Haasteellinen va-
paaehtoistyo kaipaa tuekseen selkeita kaytantoja ja tyokaluja sovittelutehtavan kay-

tannon toteuttamiseen.

Laajemmasta nakdkulmasta ajatellen opinnaytetydn tulokset vahvistavat omalta
osaltaan sovittelutoiminnan yhdenmukaistamisen tarkeytta. Sovittelutoimistojen eri-
laiset tavat sovitteluprosessien kdytannon toteuttamisessa ovat tamankin opinnayte-
tyon tuloksista selkedsti noussut tosiasia ja my0s toimialueiden rajat ylittavaa yhteis-
tyota hankaloittava tekija. Opinnaytetyo tuotti kdytannon kehittdmisessa hydédynnet-
tavissa olevaa tietoa taydennyskoulutustarpeista ja ndin vastasi tilaajan tarkoitusta.
Taman opinnadytetyon tuloksia voi hyodyntaa myos jatkossa uutta valtakunnallista

etdyhteyssovitteluiden prosessiohjetta testatessa ja sen vaikutuksia arvioitaessa.

Opinnaytetyon prosessia vauhditti tutkijan henkilokohtainen opintojen valmistumi-
sen paine. Nain ollen koko prosessi toteutettiin ajallisesti varsin tiiviissa aikataulussa.
Valjempi aikataulu olisi mahdollistanut useamman tutkimusmenetelman kayton ja

kyselyn tulosten rikastamisen esimerkiksi jonkin sovittelutoimiston vapaaehtoissovit-
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telijoiden kanssa toteutettavalla ryhnméahaastattelulla. Nyt tulokset jdivat kyselyn va-
raan ja valitettavat tekniset ongelmat johtivat valitettavan pieneen vastausprosent-
tiin. Seka tutkimuksen tilaaja, etta oppilaitos kuitenkin pitivat vastausten maaraa riit-

tavana ja hyvaksyttavana analyysin pohjana.

Opinnadytetyo tuotti tutkimuksellista tietoa seka taydennyskoulutuksen tarpeellisuu-
desta, ettda merkityksellista informaatiota koulutuskokonaisuuden sisallon suunnitte-
lemisen tueksi. Vaikka tulosten mukaan sovittelijat eivat valttamatta kokeneet etayh-
teyssovitteluiden toteutumisessa merkittavia haasteita, paljasti vastausten tarkempi
tarkastelu monenlaisia haasteita restoratiivisen sovittelun toteutumisessa. Jatkon
kannalta voisi olla mielenkiintoista toteuttaa uusi tutkimus aikanaan valmistuvan tay-
dennyskoulutuksen suorittaneille sovittelijoille. Omien koulutustarpeiden tunnistami-
nen ja nimeaminen ennakkoon voi olla haasteellista. Uudella tutkimuksella voitaisiin
selvittdd, onko taydennyskoulutuksella ja prosessin yndenmukaistamisella ollut vai-
kutusta sovitteluiden sisallolliseen laatuun ja onko osapuolten vilistd kohtaamista

onnistuttu rikastamaan.
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Liitteet

Liite 1.  Kyselyn saate vastuuhenkildille

Heil

Sovittelutoiminnan vastuuhenkildiden kokouksessa 13.12.2017 alueesi sovittelutoi-
misto ilmoittautui mukaan etdyhteydella jarjestettyjen sovitteluiden osaamistarpeita
kartoittavaan tutkimukselliseen kehittamistyohon. Ohessa lahetan sinulle vastaajille

valitettavan saatekirjeen ja linkin kyselyyn.

Pyydan sinua valittdmaan alla olevan saatteen ja linkin taman viikon aikana kaikille
sellaisille toimialueesi vapaaehtoisille sovittelijoille ja ammattihenkildston jasenille,
joilla on kokemusta sovittelijana toimimisesta vahintaan yhdessa puhelimitse toteu-
tetussa sovittelussa. Vastausprosentin selvittamista varten pyydan sinua ilmoitta-
maan minulle niiden vapaaehtoisten sovittelijoiden ja ammattihenkiloston yhteen

lasketun lukumaaran, joille olet taman kyselyn valittanyt vastattavaksi.
Linkki on avoinna 15.2. saakka.

Kiitos, etta lahditte kehittamistydhén mukaan!

Terv.
Heidi Nieminen
Vastaava sovittelun ohjaaja

Keski-Suomen sovittelutoimisto



70

Liite 2.  Kyselyn saate vastaajille

Alueesi sovittelutoimisto on lahtenyt mukaan kartoittamaan etdayhteydella toteutet-
tuihin sovitteluihin liittyvia sovittelijoiden osaamistarpeita. Osaamistarpeiden selvit-
tdminen on osa etdyhteyssovitteluihin liittyvan valtakunnallisen koulutuksen rakenta-
mista. Laadin koulutussuunnitelman Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa suoritta-
mieni sosiaali- ja terveysalan johtamisen ja kehittamisen ylemman AMK tutkinto-oh-
jelman lopputyona. Sovittelutoiminnan kehittaminen on myds henkildkohtaisen kiin-
nostukseni kohde, silld tyoskentelen Keski-Suomen sovittelutoimiston vastuuhenki-
6na. Kehittamistyosta on laadittu sopimus Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen

kanssa.

Tutkimukseen on ilmoittautunut mukaan viisi sovittelun toimialuetta; Helsingin, Van-
taan, Pirkanmaan, Eteld-Savon & Varkauden alueen sekd Rovaniemen, Ranuan & Po-
sion alueen sovittelutoimistot. Kysely ldhetetdan vastattavaksi kaikille sellaisille va-
paaehtoisille sovittelijoille ja ammattihenkiloston jasenille, jotka ovat toimineet sovit-

telijana vahintdaan yhdessa puhelinsovittelussa.

Kyselyyn pdaset vastaamaan oheisen linkin kautta ja vastaaminen kestaa noin 15-20
minuuttia. Vastausaikaa on 15.2.2018 saakka. Kysymykset koskevat puhelimitse to-
teutettuja sovitteluita, silla ne ovat toistaiseksi yleisin etdyhteyssovitteluiden muoto.
Huomaathan vastatessasi miettia nimenomaan sovittelutaitoihin liittyvia asioita.
Etayhteydelld toteutetun sovittelun prosessi on erillinen kehittamisen kohde, johon
tulee valtakunnallinen ohjeistus vuoden 2018 aikana. Prosessiohje tulee vastaamaan

sovittelutoimistojen toimintakaytanteisiin liittyviin kysymyksiin.

https://link.webropolsurveys.com/S/75CAE0329B098483

Talla kyselylla etsin tietoa siihen, minkdlaisia tyékaluja sind kaipaat sovittelijana pu-
helimitse valitettyyn sovittelutilanteeseen. Vastaajana edustat kaikkia Suomen va-
paaehtoisia sovittelijoita. Kyselyn tulokset kasittelen taysin luottamuksellisesti. En ke-
raa erityisia tunnistetietoja, eika lopputyossa ole mahdollista tunnistaa yksittaista
vastaajaa. Lahdethén siis mukaan kehittdmaan sovittelutoimintaa ja vaikuttamaan

tulevan koulutuksen sisaltéihin!


https://link.webropolsurveys.com/S/75CAE0329B098483
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Voit olla minuun yhteydessa kaikissa aiheeseen liittyvissa kysymyksissa, yhteystiedot

I6ydat viestin lopusta. Kiitos, kun osallistut yhteiseen kehittamiseen!

Ystavillisin terveisin,

Heidi Nieminen

H2595@student.jamk.fi
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72

Liite 3.  Kysely

1. Kauanko olet toiminut sovittelijana / tyoskennellyt sovittelutoimistossa?
0-2 vuotta 2-5vuotta 5-8 vuotta enemman kuin 10 vuotta

2. Kuinka monessa puhelinsovittelussa olet toiminut sovittelijana?
1-2 2-5 5-8 10 tai enemman

3. Vastaako sovittelijan peruskoulutus puhelinsovitteluiden osaamistarpeisiin?
Kylla Ei

4. Oletko saanut koulutusta restoratiivisen sovittelun sanoittamisen Resto®-me-
netelman kayttoon?
Kylla En

5. Oletko saanut puhelinsovitteluihin liittyvaa koulutusta?
Kylla En

6. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, kuvaa minkalaista koulutusta
*avoin*

7. Miten olette sopineet tydnjaosta (mm. aloitus, puheenvuorojen jakaminen,
tauot) ennen osapuolten saapumista paikalle?
*avoin*

8. Miiten kuvaisit sovittelijoiden valista yhteistyota puolueettomuuden ja tasa-
puolisuuden toteutumisen nakékulmista?
*avoin*

9. Miten olette valittaneet toisillenne tietoa sovittelun ilmapiirista?
*avoin*

10. Miten sovittelijoiden aloitteesta tapahtuvasta sovittelun keskeyttamisesta on
sovittu?
*avoin*

11. Miten sovittelijoiden sovittelun jalkeisesta purkukeskustelusta on huoleh-
dittu?
*avoin*

12. Miten sovittelu on aloitettu?
*avoin*

13. Miten soviteltavan asian tapahtumat on kayty lapi?

*avoin*



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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Miten tunteiden, ajatusten ja haittojen kasittely on mahdollistettu?
*avoin*

Miten osapuolten sanatonta viestintaa (mm. ilmeet, eleet, asennot, katse) on
huomioitu puhelinsovittelun aikana?

*avoin*

Miten sopimuksen kirjaaminen on tapahtunut?

*avoin*

Mika on mielestasi puhelinsovitteluiden ja kasvokkain tapahtuvan sovittelun

merkittavin ero restoratiivisen sovittelun toteutumisen kannalta?
*avoin*

Minkalaista tukea toivot sovittelutoimistolta puhelimitse tapahtuvien sovitte-
luiden sovittelemiseen?

*avoin*
Minkalaista koulutusta toivot puhelimitse tapahtuvien sovitteluiden sovittele-
miseen?
*avoin*
Jaiko jotakin sanomatta? Tahan voit halutessasi viela kertoa sellaisen puhelin-

sovitteluihin liittyvan nakemyksesi, jota kysely ei kattanut.
*avoin*



