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Opinnaytetyoni on kvalitatiivinen tutkielma, jossa tutkin ensikertalaislausuntoasiakkaiden ko-
kemaa palvelun laatua erdassa entisen Kriminaalihuoltolaitoksen (nykyinen Yhdyskuntaseu-
raamustoimisto) toimistossa. Tutkielman tarkoituksena on tuottaa uutta tietoa lausuntotydsta
ja tuoda esiin sen mahdollisia kehittdmistarpeita asiakkaiden nakékulmasta katsottuna. Toi-
von, ettd tutkielmasta saatavaa tietoa voidaan hyddyntaa lausuntotydssa ja sen kehittamises-
sa tulevaisuudessa.

Tutkielmani aineisto on hankittu teemahaastatteluin 17.11.2009-27.1.2010 valisena aikana.
Haastattelin kahdeksaa soveltuvuusselvitys- ja kahta henkilotutkinta-asiakasta. Tutkielmani
teoreettinen viitekehys muodostuu organisaatio- ja tyontekijatason teknisesta ja tydntekija-
tason toiminnallisesta laadusta. Organisaatiotason teknisen laadun mittareita olivat palvelun
saavutettavuus, siita tiedottaminen seka tyovalineiden ja tilojen taso. Tyontekijatason tekni-
nen laatu muodostui lakien ja ohjeiden hallinnasta, ammattitaidosta ja haastattelumenetel-
man hallitsemisesta. Tyontekijatason toiminnallinen laatu sisalsi vuorovaikutuksen, asiakkai-
den kohtelun ja kunnioituksen, neuvonnan ja tuen sekd ajan ja paneutumisen. Aineisto analy-
soitiin teemoittelun avulla.

Saatujen tulosten mukaan palvelun laatu koettiin p&éosin erittdin hyvana. Erityisesti haasta-
teltavat mainitsivat vuorovaikutuksen seka asiakkaiden kohtelun ja kunnioituksen toteutuneen
asioinnin aikana. Yleisesti ottaen haastateltavien ennakkokasitykset Kriminaalihuoltolaitok-
sesta muuttuivat mydnteisimmiksi tapaamisen jalkeen ja heille jai hyva kuva asioinnistaan
Kriminaalihuoltolaitoksen toimistolla.

Erityisia kehittdmistarpeita palvelun laadusta ei I0ytynyt. Haastateltavat toivoivat kuitenkin
muun muassa opastuksen parantamista toimistolle ja epaillyn rikoksen nimikkeen mainitse-
mista soveltuvuusselvityskutsussa. Myos paihdelomakkeen tayttamisen haastateltavat kokivat
hankalana.

Asiasanat: Palvelun laatu, soveltuvuusselvitys, henkildtutkinta, yhdyskuntaseuraamusty®
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The purpose of this qualitative thesis was to find out how first time statement clients experi-
ence service quality in a Criminal Sanctions Agency office. The objective of the thesis was to
provide new information on statement work and express any need of improvement from cli-
ents' point of view. Hopefully, this thesis can be used to improve statement work in the fu-
ture.

The data of the thesis was acquired by means of thematic interviews between 17.11.2009-
27.1.2010. Eight suitability evaluation and two person investigation clients were interviewed.
The theoretical frame of reference of the thesis consists of the technical competence on both
organisational and employee level and also the quality of employee activity. The indicators of
the technical quality of the organisation were service availability, information availability,
and the level of equipment and facilities. The employees’ technical competence consisted of
mastery of laws and instructions, professional skills and mastery of interviewing method. The
quality of employee activity included communication skills and client-orientedness with re-
spectful advice and support and also time and effort. The data was thematically categorised.

The results show that service quality was largely seen as very good. The interviewees were
especially pleased with the quality of communication and how they were treated and re-
spected. All in all, the interviewees’ opinions of the Criminal Sanctions Agency improved after
the meeting and they were left with a good impression of how their affairs were handled at
the office.

In terms of service quality, no particular need of improvement was found. However, the in-
terviewees requested better guidance to the office and the mentioning of the name of the
crime in the invitation to the suitability evaluation. They also found filling in the form con-
cerning intoxicant abuse difficult.

Keywords: Quality of service, suitability evaluation, person investigation, sentences
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1 Johdanto

Opinndytetyoni kasittelee ensikertalaisten lausuntoasiakkaiden kokemaa palvelun laatua
erdassa entisen Kriminaalihuoltolaitoksen (nyk. Yhdyskuntaseuraamustoimisto) toimistossa.
Lausuntoasiakkaat ovat henkil6ita, joista (vield tutkielmani teon aikana) Kriminaalihuoltolai-
tos on tehnyt soveltuvuusselvityksen tai henkilotutkinnan. Soveltuvuusselvityksessa arvioidaan
henkilon edellytyksia suoriutua yhdyskuntapalvelusta. Henkilétutkinnassa otetaan kantaa sii-
hen, tarvitseeko alle 21-vuotiaana rikokseen syyllistynyt nuori valvontaa, mikali hanet tuomi-

taan ehdolliseen vankeusrangaistukseen.

Suurin osa Kriminaalihuoltolaitoksen (Khl) ensikertalaisista lausuntoasiakkaista tulee niin sa-
notun normaalin eldamén kontekstista viranomaiskontrollin piiriin rikosepailyn takia. Useille
heisté Kriminaalihuoltolaitos on saattanut ennen asiakkuutta olla téysin tuntematon toimija.
Olen usein itse lausuntoja asiakkaista tehneend kohdannut asiakkaan hammennyksen ja epa-
tietoisuuden Khl:n roolista ja lausuntotapaamisen tarkoituksesta. Tata tukee myds Rautnie-
men tutkimus, jossa usea hanen haastattelemista soveltuvuusselvityksessa olleista asiakkaista

kertoi, ettei ollut tietoinen siit&, miksi soveltuvuusselvitys tehtiin (Rautniemi 2009: 48).

Kokemukseni mukaan soveltuvuusselvitysasiakkaat eivat usein myoskaan ole tietoisia yhdys-
kuntapalvelusta kaytanndssa tai siitd, mihin sen suorittajan tulee sitoutua. Tamén liséksi nuo-
rille késite ehdollisesta vankeusrangaistuksesta on usein epéselva. Suurin osa heista kertoo
ymmartévansa ehdollisen vankeusrangaistuksen merkityksen, mutta toisaalta harva heistd on

kuullutkaan koeajasta, jonka pituus on oikeastaan koko ehdollisen vankeusrangaistuksen ydin.

Palvelun laatu asiakkaiden kokemana on liséksi véhén tutkittu aihe Kriminaalihuoltolaitokses-
sa, lukuun ottamatta Aunion & Karjalaisen opinndytetyéta: Palvelun laatu Kriminaalihuoltolai-
toksen Vantaan aluetoimistossa asiakkaiden kokemana (2005). N&in ollen koin mielenkiintoi-
sena tutkia ensikertalaisasiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta organisaation taholta, joka

on saattanut olla heille asiakkuuden alkaessa taysin vieras.

Toisaalta ensimmainen kontakti organisaatioon on usein se téarkein ja positiivisen tai negatiivi-
sen vaikutelman luoja. Positiivinen ja hyva vaikutelma organisaatiosta edesauttaa mahdollisen
pidemman asiakassuhteen muodostumisessa. Arvioidessaan asiakkaan soveltuvuutta yhdyskun-
tapalveluun tai nuoren tarvetta valvonnalle, kayttéavat Kriminaalihuoltolaitoksen tyontekijat
merkittavaa julkista valtaa (Rautniemi 2009: 52). Mielestani palvelun laatu ja sen seuraami-
nen on tadman vuoksi erityisen térkeda viranomaisen kohdalla, silla asiakkaan mielikuvat yh-
desta viranomaisesta vaikuttavat helposti mielikuviin my6s toisesta viranomaistahosta. Mikali
tyontekija saavuttaa asiakassuhteessa asiakkaan luottamuksen, voi tyontekija toimia sillanra-

kentajana muita viranomaisia kohtaan ja edesauttaa nain positiivisen mielikuvan syntymista



viranomaisista (Jarvinen 2007: 59). Taman liséksi vallankéayton oikeus korostaa velvollisuutta

tutkia ja kehittaa palvelun laatua.

Laatuajattelu onkin tullut vahvasti 2000-luvulla business-maailmasta myds sosiaali- ja terve-
yspuolelle ja julkishallintoon. On huomattu, etté laadulla on vélia, vaikka organisaatio olisikin
ainoa kyseisia palveluja tarjoava toimija. Hyva palvelun laatu vahvistaa asiakassuhteita ja
tekee asioinnista molemmille osapuolille helpompaa ja miellyttdvampaé. Se vaatii kuitenkin

aktiivista seurantaa ja halua sen kehittamiseen.

2 Rikosseuraamuslaitos

Rikosseuraamusvirasto, Vankeinhoitolaitos sekd Kriminaalihuoltolaitos yhdistyivat vuoden
2010 alusta uudeksi Rikosseuraamuslaitokseksi (Rikosseuraamuslaitoksen Internet-sivut, a).
Suomi on jaettu kolmeen rikosseuraamusalueeseen vankimaaran ja vaestonkehityksen perus-
teella. Rikosseuraamusalueilla on yhteensa 29 vankilaa, 16 yhdyskuntaseuraamustoimistoa
(ent. Kriminaalihuoltolaitoksen toimistot), terveydenhuoltoyksikkd, keskushallinto ja kolme
arviointikeskusta, yksi jokaisella rikosseuraamusalueella. (Uusi nimi, uusi organisaatio: 2, 6.)
Toukokuun 2010 alussa lausuntotyd, tuomittujen arviointi ja sen pohjalta tehtava rangaistus-
ajan suunnittelu siirtyi Suomen kolmen uuden arviointikeskuksen tehtéavéksi (Rikosseuraamus-

laitoksen Internet-sivut, a).

Organisaatiouudistuksen tarkoituksena on yhtendistaa toimintoja ja tehostaa vankeusrangais-
tusten ja yhdyskuntaseuraamusten taytantoonpanoa ja vahentaa paallekkaistéa hallintoa. Nain
voidaan varmistaa helpommin esimerkiksi tuomittujen yhdenvertainen kohtelu koko maassa ja
pyrkid turvaamaan heille katkeamaton tuki rangaistusta suoritettaessa. Jatkossa toiminnan
painopistettd on myos tarkoitus siirtdd vankeusrangaistuksista avoseuraamuksiin. (Rikosseu-

raamuslaitoksen Internet-sivut, a).

Kriminaalipolitiikan tavoitteena on taata turvallinen yhteiskunta ja vahentaa rikollisuudesta
ja sen kontrollista aiheutuvia kustannuksia. Erityisesti vékivalta- ja uusintarikollisuutta pyri-
taan vahentamaan oikeusministerion hallinnonalalla. Rikosseuraamuslaitos pyrkii vahenta-
maan tuomittujen uusintarikollisuutta muun muassa kehittamalla niitd tuomittujen valmiuk-
sia, joita rikoksettoman elaman eldmisessa tarvitaan (Rikosseuraamuslaitoksen tulossopimus
vuodelle 2010: 3), kuten elaménhallintaa ja sijoittumista yhteiskuntaan (Uusi nimi, uusi orga-
nisaatio: 3). Tarkoituksena on, ettd seuraamusten vaikuttavuutta ja taloudellista tehokkuutta

pystytaan arvioimaan. (Rikosseuraamuslaitoksen tulossopimus vuodelle 2010: 3.)

Olen aloittanut opinndytetydni tekemisen kevaalla 2009 ja myds suurin osa tydni aineistosta
on hankittu vuoden 2009 puolella. Tasté johtuen kasittelen organisaatiota vielda vanhan mallin

mukaisesti kayttdmalla Kriminaalihuoltolaitos -termid. Esittelen seuraavassa muun muassa



Kriminaalihuoltolaitoksen arvoja ja tydn lahtdkohtia, silla ndma ovat olleet voimassa” aineis-
toa hankkiessani ja tutkielmaa tehdessani. Toisaalta, arvot ja tehtavat (muun muassa uusinta-

rikollisuuden ehkaisy) tuskin radikaalisti muuttuvat organisaatiomuutoksesta huolimatta.

2.1  Kriminaalihuoltolaitos ja yhdyskuntaseuraamukset

Kriminaalihuoltolaitos (Khl) huolehtii yhdyskuntaseuraamuksista eli vapaudessa toimeenpan-
tavista rangaistuksista. Kriminaalihuoltolaitoksen toimintaa ohjaavat lainsdddannén ja kan-
sainvalisesti hyvaksyttyjen Suomea velvoittavien sopimusten, kuten Euroopan neuvoston suo-
situs (No R 92 16) ja YK:n yhdyskuntaseuraamuksia koskevien Tokion saantéjen (Yhdyskunta-
seuraamustydn kehittamisen linjaukset 2006: 10) lisdksi arvot ja periaatteet. Khl:n arvoihin
kuuluvat ihmisarvon kunnioittaminen ja oikeudenmukaisuus. Tyon pohjana on kasitys siitd,
ettad yksilon on mahdollista muuttua ja kasvaa. Tuloksellisuuden, yksildllisyyden, yksilon vas-
tuun sekda ammatillisuuden periaatteet ohjaavat Khl:n tydntekijoiden tyota. (Vankeinhoitolai-
toksen ja Kriminaalihuoltoyhdistyksen periaateohjelma seka lahiajan toimintalinjat 1999: 3,
4.)

Kriminaalihuoltolaitoksen tavoitteena on yhdessa Vankeinhoitolaitoksen kanssa yllapitaa seu-
raamusten taytantdonpanojarjestelméa ja nadin huolehtia omalta osaltaan yhteiskunnan tur-
vallisuudesta. Tavoitteena on myds uusintarikollisuuden vahentaminen ja siihen vaikuttavan
syrjaytymiskehityksen pysayttdminen. Kriminaalihuoltolaitokselle tulevat rangaistusten tay-
tantdonpanot toteutetaan niin, ettd ne ovat kaikille osapuolille turvallisia. Liséksi tavoitteena
on tukea rikoksentekijan valmiuksia selviytya yhteiskunnassa ja tukea h&nen hyvinvointiaan,
jolloin hanen mahdollisuutensa rikoksettomaan elamaan paranevat. (Rikosseuraamusalan vuo-
sikertomus 2008: 3.)

Yleisin Kriminaalihuoltolaitoksen taytéantédnpanemista yhdyskuntaseuraamuksista on yhdys-
kuntapalvelu (YKP). Taman liséksi Kriminaalihuoltolaitos huolehtii ehdonalaisesti vapautunei-
den valvonnasta (EAV), ehdollisesti rangaistujen nuorten valvonnasta (ERN) ja 15-17 -
vuotiaille tuomittavasta nuorisorangaistuksesta (NR). (Rikosseuraamusalan vuosikertomus
2008: 3, 8.) Naiden liséksi Kriminaalihuoltolaitos tekee asiantuntijalausuntoja syyttajan pyyn-
nosta tuomioistuimille, naitd ovat henkilotutkinnat ja soveltuvuusselvitykset (Rikosseu-

raamusalan vuosikertomus 2006: 18).

2.1.1 Henkil6tutkinta

Rangaistavaan tekoon 15-20-vuotiaana syyllistyneestd nuoresta laaditaan henkilétutkinta,
jollei rikoksesta vaistamattéd seuraa sakkorangaistus (Rikosseuraamuslaitoksen Internet-sivut,
b). Useimmiten lausuntopyynnét nuorista saapuvat syyttéjaviranomaiselta, mutta joskus myds

poliisilta tai karajaoikeudelta. P&aasiallinen tietoldhde henkildtutkintaan on nuoren haastat-
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telu. Haastattelun liséksi voidaan hyddyntaa poliisilta saatavia tietoja avoimista rikosasioista
sekd nuorta koskevaa rikosrekisteriotetta. (Rikosseuraamusalan asiakaskunta, tyoprosessit ja
kuntouttaminen 2008: 9.) Henkilétutkinnassa kaydaan lapi nuoren eldméntilannetta ja ote-
taan kantaa ehdolliseen rangaistukseen liitettdvan valvonnan tarpeellisuuteen (Rikosseu-
raamuslaitoksen Internet-sivut, b). Koska nuoriin sovelletaan lievempaa rangaistusasteikkoa
kuin aikuisiin ja koska nuori voidaan myds jattéda tuomitsematta rangaistukseen, on henkil6-
tutkinnan tarkoituksena olla oikeuden apuna sen harkitessa rangaistuksen laatua (Kangaspun-
ta, 2002). Nuori voidaan tuomita valvontaan ehdollisen vankeusrangaistuksen tehosteeksi.
Henkilotutkinnassa arvioidaan lisdksi erilaisten seuraamusvaihtoehtojen vaikutusta nuoren
tilanteeseen. (Rikosseuraamuslaitoksen Internet-sivut, b.) Jo lausuntovaiheessa nuoren rikok-
setonta elaméantapaa voidaan edistéa, silla nuoren elamantilanne saattaa olla hyvin ongelmal-
linen ja han saattaa olla pitkallisen tuen tarpeessa. Kyse voi nuorten kohdallaan ollakin ainut-
kertaisesta mahdollisuudesta saada apua ongelmiinsa, jota he eivéat ole itse kyenneet tai

osanneet hankkia. (Rikosseuraamusalan asiakaskunta...2008: 7.)

Nuori maarataan valvontaan, mikali sen katsotaan edesauttavan nuoren sosiaalista selviyty-
mistd ja ehkdisevan uusia rikoksia. Valvontojen jarjestdminen on Kriminaalihuoltolaitoksen-
vastuulla. Kriminaalihuoltolaitoksen virkamiehen lisdksi valvojana voi toimia myés yksityisval-
voja Rikosseuraamusviraston ohjauksessa. Valvonnan alussa tilannearvioinnin pohjalta laadi-
taan yhdessa nuoren kanssa valvontasuunnitelma, jossa méaaritellaédn valvonnan tavoitteet ja
keinot niiden saavuttamiseksi. Valvonnan aikana nuoren kanssa on tarkoitus kasitella eri tee-
moja esimerkiksi keskustelun ja tehtavien avulla. Valvontaan voi myos sisdltya yhteistyota

muiden viranomaisten kanssa. (Rikosseuraamuslaitoksen Internet-sivut, b.)

Kriminaalihuoltolaitos tekee henkildtutkinnat taysi-ikaisista ja kunnan sosiaalitoimi alaikaisis-
ta nuorista. Joidenkin kuntien sosiaalitoimessa henkildtutkintoja tekevat erityiset tiimit, jot-
ka ovat perehtyneet nuorten asioihin. Kuitenkin useimpien kuntien sosiaalitoimissa henkil6-
tutkintoja tehdaan osana muuta toimintaa. Talldin henkildtutkintoja ei valttamatta tule sa-
malle tyontekijélle tehtévéaksi tasaiseen tahtiin, jolloin rutiinia hyvassa mielessa ei paase syn-
tymaén henkildtutkintojen osalta. Kriminaalihuoltolaitokselta onkin odotettu asiassa ohjausta
ja neuvontaa enemman kuin silla on ollut mahdollista jarjestaa. Myos poliisin yhteydenotot
Khl:een ovat lisdantyneet, johtuen valvottavien nuorten tilanteen vaikeutumisesta huumeiden
osalta ja nuorten tekeman rikollisuuden vakavoitumisesta. (Rikoksettomaan elaménhallintaan
2001: 93.)

Henkilotutkinnan laatimiseksi sovittu tapaaminen nuoren kanssa on valttamatonta lausunnon
laatimiseksi, mutta tapaaminen ja sen aikana kaytéva keskustelu voi my@s toimia myonteisena
véliintulona nuoren tilanteeseen. Tapaamisen aikana voidaan kartoittaa nuoren tuen tarvetta,
sopia sen jarjestamisesta ja ohjeistaa nuorta oikeudenkayntia varten. Toisaalta jos rikos on

ollut enemmankin hairahdus nuoren puolelta, voi henkildtutkinnan tyylinen kokonaiselamanti-
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lanteen selvittdminen olla nuorelle kiusallista ja haitallista. Tallaisia seikkoja voimassa oleva
lainsdadéanto ei ota huomioon. Voimassaolevissa sdannoksissa ei myodskaan maaritella sita, mil-
laisia tietoja henkilétutkinnassa on oltava. Taman lisdksi sadannokset henkilétutkinta-
asiakirjan muodosta ovat véhaiset, eika tietosuojaa koskevia sdanndksia ole ollenkaan. (Halli-
tuksen esitys...2009: 15.)

Vuonna 2008 oikeusministeriossad onkin valmisteltu yhdessa Rikosseuraamusviraston ja Krimi-
naalihuoltolaitoksen kanssa henkilotutkinnan ja ehdollisen vankeuden valvontaa koskevien
sdannosten uudistamista. Tarkoituksena on korvata vanhentuneet sdanndkset lailla. Talldin
rikoksesta epdillyn nuoren tilanteen selvittdminen koostuisi kahdesta selvityksestd, joista so-
siaalitoimi tekisi sosiaaliselvityksen ja Kriminaalihuoltolaitos seuraamusselvityksen. Khl:n vas-
tuulle jaisi siis seuraamuksen vaikuttavuuden arviointi nuoren sosiaalisen selviytymisen edis-
tamiseksi. Valvonnan tarkoituksena olisi kuitenkin yha estda nuorta tekemasta rikoksia ja tu-

kea hanen selviytymistaén. (Rikosseuraamusalan vuosikertomus 2008: 14.)

2.1.2  Soveltuvuusselvitys

Soveltuvuusselvitys on oikeudelle tehtava lausunto, jossa Khl:n tyoéntekija arvioi asiakkaan
edellytyksia suoriutua yhdyskuntapalvelusta, mikéali hanet tuomitaan ehdottomaan vankeus-
rangaistukseen. Enintd&n kahdeksan kuukauden ehdoton vankeusrangaistus on mahdollista
suorittaa yhdyskuntapalveluna. Yhdyskuntapalvelua voidaan tuomita 20-200 tuntia, mutta
myos ehdollisen vankeusrangaistuksen oheisseuraamukseksi, tallgin kuitenkin enintaéan 90 tun-
tia. Yhdyskuntapalvelua suoritetaan palvelupaikalla yleensd kahdesti viikossa kolmesta nel-
jaan tuntia kerrallaan. Yhdyskuntapalvelun ajan tuomitun on mahdollista asua kotonaan ja

sailyttaa opiskelu- tai tydpaikkansa. (Yhdyskuntapalvelu 2004.)

Padasiassa syyttaja pyytaa soveltuvuusselvitysta syytetysta Kriminaalihuoltolaitokselta, mutta
mikali syyttaja ei lausuntoa pyyda, voi myds syytetty tai tdman asiamies pyytda lausunnon
laatimista ottamalla yhteytta Kriminaalihuoltolaitokseen (Yhdyskuntapalvelu 2004). Kun so-
veltuvuusselvityspyyntd saapuu toimistolle, ldhetetdédn syytetylle valittomasti kutsu haastat-
teluun seka yhdyskuntapalvelua kasitteleva esite. Kutsuun voidaan laittaa myds muuta mate-
riaalia mukaan. (Soveltuvuusselvityksen laatiminen 2007: 3), Lisdimateriaalina voi olla esimer-
kiksi kyselylomake paihteidenkaytosté, joka asiakkaan on tarkoitus tayttda ja tuoda muka-

naan tapaam iseen.

Tuomioistuin arvioi siis soveltuvuusselvityksen perusteella syytetyn edellytyksia suoriutua yh-
dyskuntapalvelusta. Soveltuvuusselvitystapaamisessa ja siind tehtavassa haastattelussa Krimi-
naalihuoltolaitoksen tydntekija arvioi syytetyn valmiuksia suoriutua yhdyskuntapalvelun suo-
rittajan velvollisuuksista. Soveltuvuusselvityksesséa annetaan mahdollisimman todenmukainen

kuva syytetyn mahdollisuuksista suoriutua yhdyskuntapalvelusta, jotta yhdyskuntapalvelua ei
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tuomittaisi niille, joilla ei ole tosiasiallisia valmiuksia suoriutua palvelusta. Taméa on tarkeaa
rangaistuksen uskottavuuden ja palvelupaikkojen sdilymisen kannalta. Soveltuvuusselvitys ei
kuitenkaan ole edellytys sille, ettd tuomioistuin voi tuomita yhdyskuntapalvelua, vaan tuo-
mioistuin voi myos itse ottaa kantaa syytetyn soveltuvuuteen. Kuitenkin silloin, kun yhdyskun-
tapalvelua tuomitaan ilman soveltuvuusselvitysta, syytetty ei valttamatta saa tarpeeksi tietoa
yhdyskuntapalvelun sdénnéista ja suorittajan velvollisuuksista, jolloin edellytykset suoriutua

rangaistuksesta voivat olla heikommat. (Soveltuvuusselvityksen laatiminen 2007: 1, 2.)

Soveltuvuusselvityksen laadintaa varten selvitetddn muun muassa syytetyn motivoituneisuutta
suorittaa yhdyskuntapalvelua, hanen tytékokemustaan ja paihteiden kayton todennakdista vai-
kutusta palvelusta suoriutumiseen. Tavallisin syy kielteisen lausunnon kirjoittamiseen, on asi-
akkaan hallitsematon paihteidenkaytté. Jo lausuntotapaamisessa on joidenkin asiakkaiden
kanssa tarpeellista suunnitella erilaisia tukitoimia, jotka parantavat henkilén mahdollisuuksia
suoriutua hanelle mahdollisesti tuomittavasta yhdyskuntapalvelusta. Tukitoimet ovat usein
erilaisia paihdehuollon tukitoimia. Asiakas on myds mahdollista ohjata laitoshoitoon yhdys-
kuntapalvelun suorittamisen aikana. Taman avulla pyritddn varmistamaan suorittamattomien
tuntien loppuun suorittaminen hoidon paatyttyd. Muita mahdollisia yhdyskuntapalveluun lii-
tettavia tukitoimia ovat erilaiset uusintarikollisuutta vahentamaan pyrkivat ohjelmat. (Paih-

dekuntoutus ja yhdyskuntaseuraamukset: 4.)

Soveltuvuusselvitykseen laitettavat tiedot syytetystd ja hanen tilanteestaan tulee olla olen-
naisia ja riittavasti varmennettuja (Soveltuvuusselvityksen laatiminen 2007: 2). Asiakkaalta
saatuja tietoja voidaankin varmistaa muun muassa tyovoima- ja sosiaalivirastosta seka paih-
dehuollosta (Rikosseuraamusalan asiakaskunta...2008: 16). Myds epavarmuustekijoiden arvi-
ointi on usein keskeista punnittaessa syytetyn soveltuvuutta yhdyskuntapalveluun. Lausunnos-
sa ei kuitenkaan oteta kantaa rikosten uusimisriskiin, seuraamuksen valintaan tai sen vaiku-
tukseen syytetyn elamantilanteeseen. Mahdolliset syytetylle aiemmin tuomitut yhdyskunta-
palvelut on kuitenkin syyta tuoda lausunnossa esiin. Lausunnon ollessa valmis, lahetetaan se

syyttajalle. (Soveltuvuusselvityksen laatiminen 2007: 2.)

Yhtena edellytyksend yhdyskuntapalvelun tuomitsemiselle on syytetyn suostumus siihen. Kun
syytetyltd pyydetadn allekirjoitusta suostumus -asiakirjaan, tulee héanelle selvittda suostu-
muksen merkitys, yhdyskuntapalvelun yleiset ehdot, vankeusrangaistusta korvaavan seuraa-
muksen tarkoitus ja luonne, palvelun suorittajan asema palvelupaikalla ja lainvoimaa vailla
olevan yhdyskuntapalvelurangaistuksen suorittamismahdollisuus. Kriminaalihuoltolaitoksella
on my0ds oikeus saada muilta viranomaisilta tietoja asiakkaasta salassapitosaanndsten estéa-
matta, silloin kun ne liittyvat rangaistuksen taytantéonpanoon tai muuhun siihen kuuluvan
tehtavan hoitamiseen. Asiakkaan suostumusta tietojen saantiin ei tarvita silloin, kun tietoja
saadaan muilta viranomaisilta. Asiakkaan kirjallinen suostumus tarvitaan erikseen kuitenkin

silloin, kun tietoja pyydetaan muilta kun valtion tai kuntien viranomaisilta. Asiakkaalle tulee
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selvittda tiedonsaantioikeus, jota varten tietojarjestelmassa on allekirjoitettava lomake. (So-

veltuvuusselvityksen laatiminen 2007: 4-5, 8.)

Soveltuvuusselvitysten on myds taytettava asiantuntijalausunnolle asetetut laatuvaatimukset.
Soveltuvuusselvityksen laatiminen -kasikirjan mukaan hyvaa laatua voi olla se, etta syytetty
pitédd lausuntoa ja sen perusteluja oikeudenmukaisina tai se, ettd tuomioistuin on siihen tyy-
tyvéinen. Jotta lausunnot olisivat laadukkaita, tulee huomio kiinnitta& niiden laatimisproses-
siin. Siin& keskeista on asiakaslahtoisyys, asiakkaan motivaation vahvistaminen, tydskentelyn
vuorovaikutuksellisuus ja asiakkaan tilanteen arviointi. (Soveltuvuusselvityksen laatiminen
2007: 2.)

Toimistoilla tulisikin olla dokumentoitu laadunvarmistuksen toimintamalli, jonka avulla ylla-
pidetaan soveltuvuusselvitystydn osaamista ja sen kehittamista. Mallin mukaisesti asioita tuli-
si kasitella yhteisesti, jonka avulla varmistetaan yhtenainen tulkinta ja yhteisten laatukritee-
rien ja standardien tuntemus. Arviointi ja palaute ovat my6s osa laadun turvaamista ja lau-
suntoja tekevilla tydntekijoilla tulisikin olla mahdollisuus ohjaukseen ja vertaistukeen. (Sovel-

tuvuusselvityksen laatiminen 2007: 2.)

3 Palvelun laatu

Tutkin asiakkaiden kokemaa palvelun laatua tyon teknisen ja toiminnallisen laadun kautta.
Seka palvelun laatua Kriminaalihuoltolaitoksessa tutkineet Kristiina Aunio ja Anneli Karjalai-
nen ettd Tarja Kauppila Sosiaalityén laadun parantaminen tietotekniikan avulla - projektista,
ovat kayttaneet tyon teknistd ja toiminnallista laatua tyonsad teoreettisena viitekehyksena
(Aunio & Karjalainen 2005, Kauppila 2001).

Sosiaali- ja terveydenhuollon laatusanaston mukaan laatukriteerit ovat ominaisuuksia, jotka
on valittu laadun maarittamisen perusteeksi. Laatukriteeriksi tulisi valita ominaisuus, jota
pystytddn mittaamaan, tallaisia ovat esimerkiksi asiakastiedotteen antaminen ja jonotusajan

pituus. (Sosiaali- ja terveydenhuollon sanastot 1997: 71.)

Christian Gronroos on maaritellyt palvelun seuraavasti:

”Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa
asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta asiakas, palveluhenkil6kunta
ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmat

ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.” (Gronroos 1998: 52.)

Palveluihin sisaltyy siis usein, vaikkakaan ei aina, vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjo-

ajan valilla. Palvelun laatua tutkitaan usein koetun palvelun laadun kasitteen kautta seka pal-
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velun kokonaislaadun mallin avulla. Lahestymistapa on usein pohjana laatua koskevissa tutki-
muksissa. Jotta tiedettdisiin, kuinka asiakkaat kokevat palvelujen laadun, tarvitaan siihen
palvelun laadun malli. Kun ymmarretéan, kuinka asiakkaat palveluja arvioivat, voidaan maa-

rittdd kuinka nama arviot syntyvat ja miten niihin voidaan vaikuttaa. (Grénroos 1998: 52, 60.)

Gronroos on maaritellyt asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla olevan kaksi ulottuvuutta,
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus (Grénroos 2001:
100). Organisaation palveluajatus pohjautuu sen toiminta-ajatukseen. Palveluajatus taas ker-
too minké& asiakaskunnan ongelmia organisaatio pyrkii ratkaisemaan, milla resursseilla ja milla
tavalla. Palveluajatus siis maarittaa teknisen ja toiminnallisen laadun kriteerit, jotka ohjaa-

vat toiminnan kehitysté. (Grénroos 1987: 12.)

Palveluja tuotettaessa henkilostd on keskeisessa asemassa. Asiakkaiden kokemaan palvelun
kokonaislaatuun vaikuttavat ratkaisevasti henkilostdon kyky kayttda toimintajarjestelmia ja
tyovalineitd, heidén tieto- ja taitotasonsa, asenne tydtd ja asiakkaita kohtaan seka kyky toi-
mia nopeasti seka joustavasti. Palvelukokemuksen kannalta on térkeda, millaiseksi asiakkaan
kontakti organisaatioon muodostuu. Kaikissa palveluissa ei esimerkiksi esiinny ollenkaan asia-

kaskontaktia, vaan palvelu tapahtuu esimerkiksi kirjeitse. (Grénroos 1987: 13, 30.)

3.1 Palvelun laatu sosiaalialalla

Monien julkishallinnollisten organisaatioiden tydta maarittavat lait ja asetukset, jotka organi-
saation on otettava huomioon. Kuitenkin organisaatioilla on mahdollisuus tiettyjen rajojen
sisalla maarittdd milla tavoin ne pyrkivat toteuttamaan niille kuuluvat tehtavat. (Grénroos
1987: 12.)

Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa - selvityksen mukaan suomalaisissa organisaati-
oissa ollaan laadunhallinnassa vield alkutaipaleella. Heikoimmin kehittynyttd laadunhallinta
on asiakkaiden osallistumisessa. (Outinen, Maki, Siikander & Liukko 2001: 11.) Asiakasta kui-
tenkin tarvitaan maarittelemaan palvelun laatu sosiaali- ja terveysalalla. Asiakkaiden mielipi-
teiden huomioiminen palvelun laadussa on tarkeaa kaytannéllisesti seka yhteiskunnan arvojen
mukaan, sillé osallistuminen on yksi demokratian paaperiaatteista. (Outinen, Holma & Lempi-
nen 1994: 35.)

Asiakkuus voi sosiaali- ja terveydenhuollossa syntyd ilman asiakkaan tahtoa. Taméan takia
tyontekijoilté edellytetaankin kykya tunnistaa asiakkaiden seké tilanteiden erilaisuus ja tyon-
tekijoiden tulee olla valmiita muuttamaan toimintatapojaan. (Sosiaali- ja terveydenhuollon
laadunhallinta 2000-luvulle 1999: 12.) Hyvinvointipalveluorganisaatioissa on usein toimintoja,

jotka on toteutettava asiakkaan tahdosta riippumatta. Kuitenkin tallaisissa tilanteissa voidaan
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pyrkid yhdistamaén organisaation ja asiakkaan edut, jotta palvelusta tulisi molempien edut

huomioiva kokonaisuus. (Jalava & Virtanen 1996: 44.)

Asiakkaan subjektiutta on alettu korostamaan sosiaalihuollossa ja asiakas ndhd&an yhteisen
tydskentelyn osapuolena. Asiakkaan roolin vaikuttavuus palveluun on noussut esiin laatukes-
kustelussa. Palveluilta edellytetddn taméan takia tasavertaista suhtautumista asiakkaisiin ja
kumppanuuteen perustuvaa toimintatapaa. Palvelun siséllon ja laadun kannalta tarkasteltuna,
palvelu ei siis ole vain tuottajan valmistamaa, vaan se perustuu yhteiseen ja vastavuoroiseen

prosessiin. (Kananoja 1997: 116.)

Jotta sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatiossa saavutettaisiin hyva laatu, vaatii se henki-
I6kunnan sitoutumista laadukkaaseen ty6hdn. Téhan vaikuttaa henkildston hyvinvointi, joka
on tarkeaa etenkin talouden ollessa tiukalla. Henkildstdon hyvinvointi yhdessa terveyden, tyy-
tyvéisyyden ja turvallisen tydskentely-ympariston kanssa ovat edellytyksia hyvélle laadulle.

(Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999: 18.)

Kriminaalihuoltolaitoksessa laadukkaassa tydskentelysséa keskeista on se, ettd asiakas on tie-
toinen hanta koskevien tietojen sisalléstd, joita kirjoitetaan lausuntoon ja asiakastietojarjes-
telmaéan. Teksti ei saa olla leimaavaa, vaan sen pitaa olla asiallista. Erityisté huolellisuutta on
noudatettava myos asiakkaan terveydentilaa koskevien seikkojen kirjaamisen yhteydessa. (So-

veltuvuusselvityksen laatiminen 2007: 7.)

Yhdyskuntaseuraamustydn on tarkoitus olla uusintarikollisuuteen vaikuttavaa (Kriminaalihuol-
tolaitos: 2). Koen, ettd lausuntotapaamisissa hyvaan laatuun pyrkiminen on térkeaa, jotta
asiakkaaseen saataisiin muodostettua mahdollisimman hyva kontakti jo ennen mahdollista
yhdyskuntapalvelua tai valvontaa. Hyva kontakti ja hyvat kokemukset Kriminaalihuoltolaitok-
sesta jo lausuntovaiheessa tekevat myds mahdollisesta myohemmasta asiakkuudesta vahvem-

man ja sitouttaa asiakasta paremmin tyoskentelyyn.

4 Palvelu teknisen ja toiminnallisen laadun kautta

Tekninen eli lopputulosulottuvuus on yksi ulottuvuus asiakkaan kokemasta palvelun laadusta.
Se vastaa kysymykseen mité asiakas saa vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Asiakas pys-
tyy arvioimaan palvelun teknista laatua objektiivisemmin kuin toiminnallista laatua, joka on
se tapa, jolla tekninen laatu asiakkaalle toimitetaan. (Gronroos 2001: 100.) Grénroosin mu-
kaan palvelun prosessiulottuvuus eli toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen miten asiakas
saa palvelun. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa siis teknisen laadun liséksi tapa, jolla se
toimitetaan asiakkaalle. Toiminnallinen laatu koetaan aina subjektiivisesti. (Grénroos 1987:
36; Gronroos 2001: 101.)
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Hyvan laadun edellytyksena on yleensa palveluprosessin lopputuloksen tekninen laatu, sen
pitdd olla hyvaksyttavaa. Hyvéksyttava taso taas riippuu muun muassa asiakkaiden tarpeista
ja odotuksista. Lopputuloksen ollessa riittavan hyva, vahenee teknisen laadun merkitys. Kui-
tenkin teknisen laadun heiketessé, heikkenee asiakkaan kokema kokonaislaatukin. (Grénroos
2001: 104.) Esimerkiksi yrityksen hoitaessa reklamaation tyydyttavin tuloksin, on prosessi ol-
lut teknisesti laadukas. Jos kasittely on kuitenkin ollut epé@kohteliasta ja hidasta, on sen toi-

minnallinen laatu alhainen. (Grénroos 2001: 100-102.)

Tekniseen palvelun laatuun kuuluvat siis fyysiset palvelutuotteet, kuten asiakkaan saama kirje
tai muu asiakkuuteen liittyva kirjallinen tuotos. Teknisen laadun varmistaminen edellyttaa
henkilokunnan koulutusta ja ammattitaitoa. Lisdksi tekniseen laatuun liittyvat muut fyysiset
tekijat, kuten toimiston sijainti ja toimitilat laitteineen. Toiminnalliseen laatuun liittyvéat or-
ganisaation palvelukulttuuri eli henkiloston tyoskentelytavat, asenteet, palvelualttius, luot-

tamuksen herattaminen ja yleensékin sitoutuminen laadukkaaseen palveluun. (Kokko 2000.)

4.1  Organisaatiotason tekninen laatu

Palvelun laatua teknisen ja toiminnallisen laadun kautta tutkineet Kauppila sekd Aunio & Kar-
jalainen ovat tutkimuksissaan kayttaneet organisaatiotason teknisen laadun laatumittareina
palvelujen saavutettavuutta (Aunio & Karjalainen saatavuutta), palveluista tiedottamista seka

tyovalineiden ja tilojen tasoa (Aunio & Karjalainen 2005: 11-13, Kauppila 2001: 7).

Omassa tutkielmassani kdytan samoja laatukriteerejd Aunion & Karjalaisen sekd Kauppilan
kanssa. Palvelujen saavutettavuuden valitsin omaan tutkielmaani yhdeksi laatukriteeriksi pal-
velujen saatavuuden sijasta. Palvelujen saatavuudella tarkoitetaan ylipaatansa palvelujen
olemassaoloa ja sita kenelle niita tarjotaan, ketka niita paasevat kayttamaan. Saavutettavuus
liittyy enemman fyysisiin seikkoihin, kuten siihen miten hyvin asiakas pystyy kayttaméaan pal-
veluja valimatkan, kulkuyhteyksien tai ajankohdan kannalta. (Outinen ym. 1994: 27.) Koska
Khl:n asiakkaaksi ei tulla omasta tahdosta, vaan asiakkuus alkaa tietyin lakiperustein, on mie-
lesténi hyodyllisempad tutkia palvelun saavutettavuutta, eli sité kuinka kutsussa ollut aika on
asiakkaalle sopinut tai olivatko kulkuyhteydet toimistoon tai muuhun sovittuun tapaamispaik-

kaan tarpeeksi hyvat.

4.1.1 Palvelun saavutettavuus

Palvelun saavutettavuudella tarkoitetaan sitd, miten hyvin asiakas pystyy kayttdmaan palve-
luita. Palvelun saavutettavuuteen liittyvat muun muassa seuraavat seikat: aukioloajat, aika-
taulut, toimiston tai palvelupisteen sijainti, vélimatkat, kulkuyhteydet ja parkkipaikat seka
taloudelliset mahdollisuudet. (Grénroos 1987: 68; Outinen ym. 1994: 27, 38.) Asiakkaat koke-

vat saavutettavuuden olevan siis sitd, ettd palvelun tuottaja, yksikon sijainti ja sen toiminta-
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ajat, tyontekijat seka toimintajarjestelméa on organisoitu siten, ettd palvelu on helposti saa-
tavilla ja asiakkaiden vaatimuksiin voidaan suhtautua joustavasti (Outinen, Lempinen, Holma
& Haverinen 1999: 85). Kun saavutettavuus on hyva, palvelut ovat saatavissa kohtuullisen no-
peasti ja henkilokunta on tavoitettavissa. Asiakkaat odottavat myds hairiottomyytta, suju-
vuutta ja sovittujen aikojen pitamista. Huonoa laatua on turhaan odottelu ja juoksuttaminen
virastosta toiseen. (Outinen ym. 1994: 37, 40.) Vuonna 2008 tehdyn kuntalaistutkimuksen mu-
kaan kuntalaisten tyytyvaisyys palveluihin on selkeassa yhteydessa niiden saavutettavuuteen.
Helposti saavutettavissa olevat palvelut koetaan yleensa myds hyvin hoidettuina. (Hanna Kau-
kopuro-Klemetti 2009.)

4.1.2 Palvelusta tiedottaminen

Asiakkaan kokemus sosiaali- tai terveydenhuollon organisaatiosta alkaa ensimmaisesta yhtey-
denotosta. TAma ensivaikutelma voi méarata tulevan asiakassuhteen suunnan kielteiseksi tai
myodnteiseksi. Asiakkaille laatuun liittyvia tekijoitd ovat etukateisaineiston saaminen, tieto
organisaatiosta ja sen toiminnasta sekd omien asioiden etenemisesta. (Outinen ym. 1994: 40,
48.)

Vuoden 2009 Sosiaalibarometrissa todetaan, etté kuntalaisten tulee saada riittavasti tietoa
siitd, mista minkakin palvelun saa. Tiedotuksen rooli ylipaataan korostuu silloin, kun palve-
luissa tai niiden jarjestamisessa tapahtuu muutoksia. Osa ihmisista saattaa jaada tarvitsemi-
ensa palvelujen ulkopuolelle vahaisen tiedottamisen takia. (Eronen, Londén, Perélahti, Silta-
niemi & Sarkeld 2009: 158.) Palvelun ulkopuolelle ja&nnin vaaraa, muusta kuin asiakkaan
omasta syystd, ei juuri Kriminaalihuoltolaitoksen asiakkuudessa ole, silla Khl ottaa itse yhte-
ytta lausuntoasiakkaisiin. Kuitenkin tiedottamisen ja sen laadun merkitys tulee huomata myos
Khl:n puolella. Erityisesti lausuntokutsujen sisaltd on tarked, silla mikali asiakkaalla ei ole
aikaisempaa tietoa Khl:sta tai lausunnon tarkoituksesta, eikd han saa siita riittavan selkeaa
kuvaa kutsusta, saattaa asiakas jattda saapumatta lausuntotapaamiseen. Tama taas voi huo-

nontaa asiakkaan asemaa.

Yhdeksi olennaisimmista laatupiirteistéa on selvityksissa osoittautunut tiedon saanti. Tiedon
saamiseen liittyy muun muassa henkilokunnan kyky antaa asiakkaille tietoa sellaisistakin asi-
oista, joista asiakkaat eivat itse osaa kysya. Asiakkaat eivat esimerkiksi ilman riittavaa tiedon
saantia voi vaikuttaa tehtdviin paatoksiin. (Outinen ym. 1994: 39-40, 48.) Hankalia tilanteita
ovat my®s ne, joissa asiakas uskoo tietdvansa jonkin asian, eikd sen takia kysy siité, vaikka
todellisuudessa tieto voikin olla vaara (Lahikainen 2000: 276). Asiakkaan odotuksiin palvelua

kohtaan vaikuttaakin siis organisaation viestinta (Grénroos 1987: 38).

Asiakas arvioi myds tapoja, joilla hanelle valitetdan tietoa, téllaisia ovat esimerkiksi opastei-

den selkeys ja tiedotteiden ymmarrettévyys (Outinen ym. 1994: 38-39, 49). Mikali organisaa-
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tio ei tiedota palveluistaan, se kertoo valinpitamattomyydesté ja mielenkiinnon puutteesta
asiakkaita kohtaan, jolloin asiakkaiden epavarmuus kasvaa (Grénroos 1987: 38). Julkisten pal-
velujen viestinnalla ei tarvitse houkutella asiakkaita, vaan sen tarkoitus on valistaa, neuvoa ja
opastaa asiakkaita (Rissanen 2005: 49). Organisaatiokuvaa voidaan selventda asiakkaille kes-
kittymalld enemman tiedotteisiin ja kiinnittdmalla huomiota esimerkiksi ilmoituksiin ja lo-
makkeisiin seka niiden painoasuun (Grénroos 1987: 83). Viestinnan avulla, kuten esitteilla ja
tiedottamisella, voidaan vaikuttaa asiakkaan kuvaan organisaatiosta ja muuttaa sita todelli-

suutta vastaavaksi (Outinen ym. 1994: 49).

On ensiarvoisen tarkeda, ettd kutsu niin henkilotutkintaan kuin soveltuvuusselvitykseen on
ymmarrettéava ja informatiivinen, jotta mahdollisimman moni kutsutuista saapuu paikalle.
Aina kuitenkin osa kutsutuista jattéaa syysta tai toisesta saapumatta tapaamiseen ja heidan
edellytyksiddn yhdyskuntapalveluun tai tarvettaan valvonnalle ei nain ollen pystyta arvioi-
maan. Tulematta jattamisen syitd ovat muun muassa se, ettei kutsu tavoita henkil6a, henkild
vélttelee viranomaiskontakteja tai se, etta henkild ei ymmarra mista asiassa on kyse (Raut-
niemi 2009: 53). Taman vuoksi kutsun tulee olla sellainen, ettd ainakaan sen epaselkeyden

vuoksi ihmiset eivat jattaisi saapumatta paikalle.

4.1.3 Tyodvélineiden ja tilojen taso

Tyotilojen fyysiset tilat ja tydskentelyvalineet vaikuttavat osaltaan laatukokemukseen. Osa
fyysisista tyovalineistd on valttamattomia tyon teknisen laadun kannalta ja toiset vélineet
vaikuttavat taas tyon hyvaan toiminnalliseen laatuun. Tallaisia tydvalineita ovat muun muassa
kaikki tuolit, poydat, tietokoneet, dokumentit. (Gronroos 1987: 75.) Asiakkaat kiinnittavat
huomionsa tilojen viihtyisyyteen ja soveltuvuuteen itselleen, he myds olettavat laitteiden ja
véalineiden toimivan moitteetta. Fyysisesta ympéaristosta ja erityisesti odotustiloista aistii tyo-
yhteisén ilmapiirin. Selkeat opasteet, siisteys, rauhallisuus, viihtyisyys ja miellyttavat varit
antavat kuvan asiakkaiden arvostuksesta. Hyva fyysinen ymparistd on kodikas, turvallinen,
meluton ja ilma on raikasta seka yksityisyyden sailyttaminen mahdollista. Yksityisyyden sailyt-
tamisen kannalta tarkeita ovat liséksi hyva &anieristys ja nadkdsuojaa antavat véliseinat. (Ou-
tinen ym. 1994: 39, 41, 68.)

Se, miten asiakas kokee muiden asiakkaiden lasnédolon vaikuttaa myos asiakkaan kokemaan
palvelun laatuun. Liian monen muun asiakkaan samanaikainen mukanaolo voi vaarantaa ja
heikentda palvelun laatua. Muiden asiakkaiden mukanaolo voi ilmetd muun muassa jonoina tai

yksityisyyden vaarantumisena. (Gronroos 1987: 69-70.)
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4.2  Tyoéntekijatason tekninen laatu

Kauppila sekd Aunio & Karjalainen ovat tutkimuksissaan kayttaneet tyontekijatason teknisen
laadun kriteereina tyodntekijoiden lakien ja ohjeiden tuntemusta, ammattitaitoa ja tyémene-
telmien tuntemusta (Aunio & Karjalainen 2005: 14-15, Kauppila 2001: 7). Tyomenetelmilla
Aunio ja Karjalainen ovat tydssaan kasittaneet tyontekijan keinot vaikuttaa asiakkaiden uusin-
tarikollisuuteen palveluohjauksen, yhteistydhankkeiden, ryhmien ja kurssien avulla. Asiakkai-
den rikosmy®onteisiin asenteisiin tydntekijat voivat vaikuttaa keskustelujen, tehtévien ja har-

joitusten avulla. (Aunio & Karjalainen 2005: 15-16.)

Lausuntoasiakkuus sinallaédn toimii jo interventiona asiakkaan tilanteeseen (Hallituksen esi-
tys...2009: 15). Koska lausuntoasiakkuudessa asiakasta kuitenkin tavataan yhdesta kahteen
kertaan ja asiakasta vasta epaillaan rikoksesta, ei lausuntoasiakkuudessa tydskentelyn ydin
ole viela pitkanjanteisessa vaikuttamistydssa. Sen sijaan haastattelu ja sen tekniikan hallinta
on lausuntoasiakkuuden perusta. Taman takia tutkielmassani tutkin tyontekijatason teknista
laatua tyontekijoiden lakien ja ohjeiden tuntemuksen, ammattitaidon ja haastattelumene-

telméan hallitsemisen kautta.

4.2.1 Lakien ja ohjeiden tuntemus

Asetuksessa yhdyskuntapalvelusta todetaan, ettéd syytetylle on kysyttdessa hénen suostumus-
taan yhdyskuntapalveluun, selitettava yhdyskuntapalvelun siséaltd ja seuraukset, joita palve-
luehtojen rikkomisesta seuraa (Asetus yhdyskuntapalvelusta 28.12.1990/1259: 3). Kaytanndssa
tyontekijan tulee siis kasitella asiakkaan kanssa yhdyskuntapalvelun suorittajan velvollisuu-
det, sanktio mahdollisuudet ja se, ettd suorittamattomat tunnit voidaan viime kadessa muun-
taa vankeudeksi, mikéli suorittaja torkeasti rikkoo velvollisuuksiaan. Asiakkaan tulisi myos
olla tietoinen sopivasta kayttaytymisesta palvelupaikalla ja siitd, kuinka hanen tulee toimia,
jos han haluaa suorittaa lainvoimaa vailla olevan yhdyskuntapalvelurangaistuksen. (Soveltu-

vuusselvityksen laatiminen 2007: 5.)

My6s henkildtutkintoja tehtaessa tydntekijan taytyy tietdd mité tietoja lausunnon laatimiseksi
tarvitaan. Lisdksi hanen tulee pystya selvittamaan nuorelle, mita ehdollinen vankeusrangais-
tus ja valvonta tarkoittavat. Henkilotutkinnassa tyontekijan tarkoituksena on liséksi opastaa
nuorta muun muassa oikeudenkayntiin liittyvissa asioissa, kuten esimerkiksi avustajan hank-
kimisessa (Kainuun Internet-sivut). Nuoren tulee myos olla tietoinen siitéa, etta valvojan an-
tamia ohjeita ja neuvoja on noudatettava ja hanelle pitaad kertoa muun muassa yhteystietojen

muuttumisesta (Kangaspunta 2002: 23).

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden kohdalla on erityisen térkeda se, miten asiakas saa

tietoa itsemaaraamisoikeudestaan, valitusten ja muistutuksien tekemisestd, oikeudesta tar-
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kastaa itsedédn koskevat tiedot ja kirjallisesta suostumuksesta itsedan koskevien tietojen an-
tamiseen organisaatiosta toiseen. Nama asiat ovat kirjattuna lakiin ja ovat tarkeita asiakkaan
oikeudellisen aseman kannalta. Outisen ym. (2001) tekeméan kyselyn mukaan johtajista vain
yksi kolmesta raportoi asiakasta informoitavan naista oikeuksistaan heidan organisaatiossaan.
Toisaalta laki edellyttda informointia silloin, kun asiakas sitd pyytda. Laadukkaaseen tychon
voisi kuitenkin ajatella kuuluvan asiakkaan aktiivisen informoinnin hanen oikeuksistaan. (Ou-
tinen ym. 2001: 14.)

4.2.2 Ammattitaito

Rakenteellisia, henkildstdon liittyvia laatutekijoita ovat henkiléston riittdva maara, kaytannon
osaaminen ja korkeatasoinen ammattitaito. Asiakkaat arvioivat henkilokunnan péatevyytta
muun muassa ammattitaidon, teknisen osaamisen ja koulutuksen kautta. Naihin liittyvat vas-
tuullisuus, luotettavuus ja kyvykkyys ja varma, nopea toimiminen. Tydntekijoilla oletetaan
olevan taitoa toteuttaa auttamisprosessia ja kommunikoida asiakkaiden kanssa. Ammattitaito
on asiakkaiden mukaan siis sita, etta tyontekijat omaavat tiedot ja taidot, jotka ovat tarpeel-

lisia asiakkaiden ongelmien ammattitaitoiseen ratkaisemiseen. (Outinen ym. 1994: 39, 43.)

Ammattitaitoon kuuluu myods se, etta tyontekija osaa kertoa asioista asiakkaalle asiakkaan
ymmartamalla tavalla. Yhteisen kielen tule olla ymmarrettavaa. Virastoissa kaytetdan paljon
ammattikieltd, joka usein on ympéripyoreada (Pohjola 1997: 183) ja jota asiakkaiden voi olla
vaikea ymmartéda. Henkilokuntaa on oltava riittavasti ja heilla tulee olla asianmukainen kou-
lutus sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa. Tyontekijoilla tulee myds olla mahdolli-
suudet taydennyskoulutukseen ja tydnohjaukseen. (Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallin-
ta 2000-luvulle 1999: 17.)

Oman alansa asiantuntijuus kuuluu ammatillisuuteen. Asiantuntijuutta eivat kuitenkaan takaa
riittdva koulutus tai usean vuoden tytkokemus, vaikka naitd tarvitaankin asiantuntijuuden
kasvamisessa. Asiantuntijuuteen liittyy myos taito oppia kokemuksista ja halu kehittaa itse-
aan. Kokemukset itsessaan eivat kasvata tyontekijan patevyytta, mikali tama ei halua tai osaa
reflektoida kokemuksiaan ja oppia niista mitdan uutta. Dreyfusin & Dreyfusin (1986) mukaan
asiantuntijuus on asteittain aloittelijasta lopulta patevéan osaajaan kehittyvaa. Kuitenkin
nain ajateltuna asiantuntijuuden nahdaan paranevan koulutuksen ja kokemusvuosien mukaan.
Todellisuudessa vasta aloittaneellakin tyontekijalla voi olla tietoa ja taitoa, jota jo pitkan
uran tehnyt tydntekija voisi hyddyntéa. Aloittelija voi myos mieltdé vuorovaikutuksen helpoksi
sellaisessa tilanteessa, jonka kokeneempi tyontekija kokee hankalaksi. Laine (2001) toteaa
yksilon valmiuksien ja ammatillisten taipumusten seka pyrkimysten kehittyvan ja muuntuvan
ammatillisessa kasvussa. Osa tata ammatillista kasvua on ammatti-identiteetti, jolla tarkoite-
taan ominaisuuksia ja piirteitd, joista tydntekijdn samaistuminen kohteeseensa ilmenee.
(Vilén, Leppamaki & Ekstrém 2002: 57-59, 61.)



21

Sarkelan (2001) mukaan sosiaalialalla tydskentelevalld on oltava ihmissuhdetydn ammattitai-
to, jonka avulla tydntekija pystyy luomaan asiakkaisiin suhteen, jonka pohjalta asiakkaan on-
gelmia voidaan kasitella ja h&nen itseluottamustaan, omanarvontuntoaan ja yrittamisen ja
elamisen halua voidaan lisata (Séarkeld 2001: 28). Tyoskenteleminen sosiaali- ja terveysalalla
vaatii laaja-alaista osaamista ja kyky yhdistella tatd osaamista kuuluukin asiantuntijuuteen.
Kehittynyt asiantuntija pystyy jasentamaan ja yhdistelemaan erilaisia tietokokonaisuuksia
laajemmin ja nopeammin kuin asiantuntija, jolta puuttuu tarvittava osaaminen ja tieto. Sosi-
aalialalla myos asiakkaan kanssa voi jakaa asiantuntijuutta, hénelld on paljon tietoa omasta
elamastaan ja vuorovaikutuksessa kohtaavatkin sekd asiakkaan ettd tyontekijan asiantunti-
juus. Asiakkaan asiantuntijuus on yhta lailla tarkeda huomioida yhdessa hanen voimavarojensa
ja tarpeidensa liséksi. Tilanteessa tyontekijalla on kuitenkin ammatillinen vastuu ja se osaa-

minen, joka mahdollistaa ammatillisen kohtaamisen. (Vilén ym. 2002: 58-59.)

4.2.3 Haastattelumenetelméan hallinta

Haastattelun avulla saadaan nopeasti tietoa, edellyttaen kuitenkin, ettei se muistuta ristikuu-
lustelua (Lahikainen 2000: 275). Tyontekijalla tuleekin olla taito haastatella asiakasta niin,
ettd hén voi luoda tédhén tytta eteenpdinvievan ja sitd tukevan suhteen (Sarkela 2001: 31).
Haastattelussa kysely ja kuuntelu vuorottelevat ja parhaimmassa tapauksessa ajallisesti tyon-
tekija on enemman kuulolla, kuin itse puhumassa. Kysymisen avulla voidaan saada henkilén
mielenkiinto asiaa kohtaan heraamaan ja lisdta hanen motivaatiotaan vuorovaikutukseen. Ky-
symisen avulla saadaan selville henkilon térkeind pitamia asioita sekd asenteita, nakemyksia
ja tarpeita. Kysymystekniikat ja sanavalinnat ovat taasen térkeitd, silla niiden avulla voidaan
saada selvennettya asioita ja ne vaikuttavat olennaisesti myos tilanteen ilmapiiriin. Sen vuok-
si tarkoituksenmukaisinta olisi kysya kysymyksia, joihin ei ole selvda valmista vastausta saata-
villa. Kysymysten tarkoituksena on nain ollen lahinn& laajentaa nakemyksia ja vieda keskuste-
lua eteenpain. Hyddyllistd onkin kayttaa avoimia kysymyksid, joihin vastaaja ei voi vastata
vain “kyll&” tai ”ei”. Niiden avulla voidaan pyrkia monipuolisiin ratkaisuihin ja erilaisten na-
kdkantojen tutkimiseen. Samalla voidaan hahmottaa, ettd ongelmiin on useimmiten useampia
ratkaisuvaihtoehtoja kuin vain yksi. Yhteistyd mahdollistuu kaytettdessa avoimia kysymyksia,
silla voimme laajentaa ajatteluamme toisten ihmisten mielipiteilla ja nakdkulmilla. (Silven-
noinen 2004: 30, 124, 126.)

Kannustavalla ja positiivisella tavalla aloitetut kysymykset luovat vahvan perustan keskustelun
ja kuuntelemisen jatkolle. Kyselemisessa on kuitenkin se vaara, ettd niiden tarkoitusperat
voidaan ymmartaa vaarin, mikali se alkaa esimerkiksi vaikuttaa enemman kuulustelulta tai
oman edun tavoittelemiselta. (Silvennoinen 2004: 124.) Toisaalta haastattelun tehtavana ei
Lahikaisen (2000: 275) mukaan ole kuitenkaan tietojen kysyminen sindnsa, vaan jokainen ky-

symys toimii interventiona, jonka avulla asiakas voi itse reflektoida kokemuksiaan ja paamaa-
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riddn ilman painostusta tai syyllistamista. Nama ovat hyvia tilaisuuksia my6s uusien toiminta-

ja ajattelumallien luomiseen. (Lahikainen 2000: 275.)

Haastattelu ja havainnointi kuuluvat arviointiin yhdessa yksilon voimavarojen ja tdméan nake-
mysten néakemisen ja kuulemisen kanssa. Yhdessa asiakkaan kanssa kasitelty tieto on tarkeaa
ja asiakkaalla tulee olla mahdollisuus omaan ndkemykseensa tilanteesta ja sen sailyttami-
seen, silloin kun han niin haluaa. Todellisuuden tarkentaminen on tarkeda ja ihmisen omaa
todellisuutta on kunnioitettava, vaikka se olisikin vaarentynytta. Todellisuuden tarkastelu
toisen, ulkopuolisen ihmisen kanssa on hyddyllista, vaikkei ihminen itse edes ymmartaisi, mik-
si todellisuutta, niin kuin han sen kokee, tulisi muuttaa. Haastattelussa ja keskustelussa on se
apu, etta toinen ihminen voi tiedon lisdksi antaa uusia nakdkulmia, joiden avulla elaméntilan-
nettaan voi tarkastella. Naiden uusien nakdkulmien pohjalta voidaan keskustella yhdessa niis-
ta mahdollisuuksista, joissa yksilo voi hyddyntdd omaa osaamistaan. lhminen saattaa kuitenkin
huomata vaikeiden elamankokemuksien positiiviset merkitykset vasta pitkan ajan kuluttua.
(Vilén ym. 2002: 54-55.)

4.3  Tyontekijatason toiminnallinen laatu

Kauppila (2001: 8) sekd Aunio ja Karjalainen (2005: 16-19) ovat kaytténeet tyontekijatason
toiminnallisen laadun kriteereinad tyontekijoiden vuorovaikutusta, asiakkaan kohtelua, tukea
ja kannustusta, ammattietiikkaa, neuvontaa ja ohjausta sekd aikaa ja paneutumista. Kaytan
omassa tutkimuksessani tyontekijatason toiminnallisen laadun kriteereind vuorovaikutusta,

asiakkaan kohtelua ja kunnioitusta, neuvontaa ja tukea sek& aikaa ja paneutumista.

Omaan tutkielmaani en ottanut laadun kriteeriksi ammattietiikkaa, koska se ensinnékin on
termi, jota asiakkaiden voi olla vaikea késittaa ja arvioida. Sosiaalitydntekijan tulee ammat-
tieettisten ohjeiden mukaan muun muassa kehittaa ja yllapitaa taitojaan, toimia puolueetto-
masti, sailyttda luottamukselliset tiedot asianmukaisesti, perustella ratkaisujensa syyt ja koh-
della asiakkaitaan mydtatuntoisesti (Sosiaalitydn eettiset séannot). Kaikkia kyseisid asioita
asiakkaat eivat pysty lausuntotapaamisen perusteella arvioimaan ja toisaalta ihmisarvon kun-

nioitus ja asiakkaiden kohtelu ovat erikseen laadun mittareina tutkimuksessani.

4.3.1 Vuorovaikutus

Vilén ym. (2002: 19) ovat todenneet Himbergiin & Jauhiaiseen (2000) viitaten vuorovaikutuk-
sen olevan ihmistenvélistd, jatkuvaa ja tilannesidonnaista tulkintaprosessia, jonka aikana luo-
daan yhteyttd toisiin, vaikutetaan heihin, viestitetaan tarkeita asioita heille ja saadaan palau-
tetta omasta toiminnasta. Vuorovaikutus on siis kaksisuuntainen vaikuttamissuhde, jossa osa-

puolet vaikuttavat toisiinsa (Vilén ym. 2002: 19).
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Vuorovaikutuksesta ei voida puhua silloin kun vain toisella osapuolella on mahdollisuus puhua
tai muuten vaikuttaa tilanteessa. Vuorovaikutuksessa kumpikin osapuoli on aktiivinen toimija
samanaikaisesti ja omaa toimintaa pyritddn mukauttamaan erilaisissa tilanteissa toisen osa-
puolen viestintaan. Ihmisten olisikin vaikea vaikuttaa toisiinsa milld&dn tavoin ilman vuorovai-
kutustaitoja. (Silvennoinen 2004: 15, 30.)

Vuorovaikutustaitoja pidetédan usein itsestddnselvyytena ja ne koetaan usein epamaaraisena
ammattipatevyyden taitoalueena tai jopa toissijaisena ammattitaitona (Vilén ym. 2002: 21).
Vuorovaikutuksen taydellinen hallitseminen ei ole mahdollista kenellekdan (Silvennoinen
2004: 34). Vuorovaikutustaidot tulisi kuitenkin néahda taitona, joita voi kehittda ja joita voi
oppia. Ammatillisen vuorovaikutuksen takana on tietoa ja oppimista, joka voi olla vaikutta-
mista, tiedon hankkimista, jakamista ja asioiden eteenpainviemisté. (Vilén 2002: 21.) Oppi-
minen edellyttédd kuitenkin halua ymmartdad omaa ja toisten kayttaytymistd, luottamuksen
rakentamista, erilaisuuden kunnioittamista ja kuuntelutaidon kehittamisté (Silvennoinen
2004: 34).

Ammatillinen vuorovaikutus voi toisaalta olla myds tiedottamista, opettamista ja neuvomista,
jolloin tyontekijan rooli voi olla aktiivisempi ja ohjaavampi suhteessa asiakkaaseen. Oleellista
on, ettd asiakas tuntee voimiensa lisdantyvan vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutus voi paikata
asiakkaan omassa verkostossa olevia puutteita, jonka johdosta asiakas ei esimerkiksi voi kes-
kustella erindisista asioista. Kontaktien puuttuminen on yleistynyt, silla yhteisollisyys ja laa-
jempi suvunvalinen vuorovaikutus on vahentynyt. lhmisilla saattaakin olla vain yksi laheinen
perheenjasen, tyokaverit tai viranomaiset, joille huolia pystytdan purkamaan. (Vilén ym.
2002: 21-22.)

Konkreettista tietoa vuorovaikutuksesta ja sen menetelmista tulisi olla ammatillisella vuoro-
vaikuttajalla, jonka avulla han voi kerata oppimiskokemuksia, harjoitella asiantuntijuutta ja
kehittéa sita taidokseen ja luoda vuorovaikutuksen rakentamiseksi konkreettisia menetelmia.
Vuorovaikuttajana kehittyminen on tarkeda ja siind suuressa roolissa onkin opitun asian ref-
lektoiminen. (Vilén ym. 2002: 61.)

Tutkimuksen mukaan asiakkaat arvostavat vuorovaikutuksen laatua ja pitavat sitd tarkeana
(Pohjola 1997: 168). Hyva vuorovaikutus parantaa myos asiakkaan toimintakykya. Hyvin toimi-
va vuorovaikutus erottaa hyvan ja huonon kohtaamisen palvelun tarjoajan kanssa. (Valokivi
2002: 181.) Aroista ja henkilokohtaisista asioista puhuminen on usein vaikeaa ja asiakasta tu-
lisikin rohkaista siihen ja varmentaa tilanteen luottamuksellisuutta. Asiakkaalle ei tallaisissa

tilanteissa tulisi esittdad puhumisvaatimusta. (Lahikainen 2000: 272.)

Asiakkaan ja julkisten palvelujen tuottajan valilla voi usein olla luottamuspulaa ja jannitetta.

Runsas ja avoin vuorovaikutus edistaa kuitenkin palvelun laatua. (Rissanen 2005: 49, 97.) Vuo-
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rovaikutukseen liittyvat laadun elementit ovat erittain tarkeita asiakkaille. Téallaisia element-
teja ovat muun muassa kuuntelu, ystavallisyys, kunnioittava kayttaytyminen ja empaattisuus.
Vuorovaikutustilanteissa on eroja esimerkiksi kohteliaisuussaanndissa ja itsensa esittelemises-
sé seka sinuttelun ja teitittelyn kaytdssa. (Outinen ym. 1994: 39, 69.) Tyontekijan vuorovaiku-
tustaidot ovat tarkeita tydskentelysuhteen muodostamisessa ja yllapitdmisessa ja tyontekijan
aitous, empaattisuus ja asiakkaan kunnioittaminen ovat merkityksellisia tydskentelysuhteen
jatkamisen kannalta (Ahokas 2004: 215).

Tyontekijan kayttama kieli voi olla ammattislangia tai asiakkaan ymmartamaa niin sanottua
normaalia puhetta. Sanattomalla viestinnalla kuten eleilla tai fyysisella valimatkalla voidaan
taas ilmaista hyvaksyntaa tai paheksuntaa tietynlaista kayttaytymista kohtaan. Tyontekijan
tehtavana on kuitenkin joka tapauksessa motivoida asiakasta ja nain tukea palvelun jatku-
vuutta. (Outinen ym. 1994: 39, 69.)

4.3.2 Kohtelu ja kunnioitus

Laadukkaassa yksikossa asiakkaan ystavéllinen ja yksildllinen kohtelu on itsestaan selvyys (Ou-
tinen, Haverinen, Maaniittu, Makeld & Mantysaari 1996: 15). Asiakas huomioidaan ja hanta
kohdellaan tasavertaisena, hanta tervehditaan ja hanelle puhutaan ystavallisesti (Kannisto &
Kannisto 2008: 13). Asiakkaan kohtelu on tarke&a asiakassuhteessa, silla talla tavoin on mah-
dollista tuottaa asiakkaalle merkityksellisid kokemuksia hénen selviytymisensa kannalta (Met-
teri 2004: 133). Asiakkaalle jaa hyva mieli palvelusta, kun hénta kuunnellaan ja hanet huomi-
oidaan tasavertaisena kumppanina (Kannisto & Kannisto 2008: 170). Huonon kohtelun koke-
musta asiakkaalle tuottavat muun muassa se, ettei asiakas saa ollenkaan positiivista palautet-
ta tai ettd tapaamisessa huomio kiinnitetdan vain asiakkaan elamantilanteen ongelmiin (vValo-
kivi 2002: 180).

Asiakkaan kunnioittaminen merkitsee sitd, ettd tyontekijé@ vastaanottaa asiakassuhteessa
esiintyvat tunteet ja eettiset siséllot seka vastaa niihin. Taman liséksi asiakkaan kunnioituk-
seen kuuluvat asiakkaan itsemaaraamisoikeuden ja muiden ihmisoikeuksien kunnioittaminen
ja toteuttaminen. Asiakkaan tyontekijaltd saama kunnioitus on sitd voimavaraistavampi, mita
vahemman asiakas saa kunnioitusta arkipaivan toimintaymparistossaan. Syrjaytyneet tai syr-
Jaytymisvaarassa elavéat asiakkaat kokevat usein epakunnioittavia asenteita. Tydntekijan asi-
akkaalle osoittama mydnteinen suhtautuminen muistuttaa téten asiakasta myds toisenlaisen

suhtautumistavan olemassaolosta. (Lahikainen 2000: 258, 276, 277.)

Tyontekijan kunnioitus asiakasta kohtaan tulee esiin tydntekijan eleista ja ilmeisté, puhutte-
lutavasta ja siitd kuinka han ottaa asiakkaan vastaan. Tarke&a on siis nimenomaan se, kuinka
tyontekija esittéad asiansa. Kunnioitus tai sen puute huokuu ilmi, kun asiakas kohdataan. Mikéa-

li asiakasta taas vuorovaikutuksessa loukataan, hdnen itsetuntoaan halveksutaan tai hanen
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subjektiuttaan muilla tavoin heikennetdéan, véhennetddn samalla muutostydn edellytyksia,
vaheksymalla juuri hénta, joka ainoana voi muutoksensa toteuttaa. Sarkela (2001: 29, 32, 42)
viittaa Leimaniin (1991) todetessaan, ettd kunnioituksen pohjalta toimiva asiakassuhde tuot-
taa erilaista tietoa kuin hallintapyrkimykseen pohjautuva suhde. Tdman takia asiakkaan sisai-
nen maailma voikin tulla vain siind maarin tydntekijan seka asiakkaan yhteiseen tietoisuu-
teen, kuin tyontekijan karsivallisyys, kunnioitus ja mydtéeldminen antavat myoten. (Sarkela
2001: 29, 32, 42.)

Kun tydntekija osoittaa kunnioitusta asiakastaan kohtaan, mahdollistaa tdmé& luottamuksen
syntymisen tyontekijaan. Jokainen ihminen kaipaa kunnioittamista toisilta ihmisilta. Mikali
ihminen kokee, ettei hanen mielipiteitdédn ja tarpeitaan kunnioiteta, vuorovaikutus muuttuu
lamaannuttavaksi, eparakentavaksi ja paikallaan junnaavaksi. Tyontekija voi osoittaa asiak-
kaalle kunnioitusta ja hyvéaksya asiakkaan ongelmineen, vaikkei hyvéksyisikdan taman tekoja.
Tasavertaisuus ja tasa-arvo ovat myos téarkeina pidettyja arvoja sosiaali- ja terveydenhuollon
alalla tyoskenneltdessa. Tasavertaisuuden voidaan ajatella olevan asiakkaan ja tyontekijan
vélistd tydbkumppanuutta, silla osapuolia sitoo yhteen usein sama tavoite tyoskentelylle ja
kummallakin osapuolella on osaamista ja tietoa, jota tavoitteen saavuttamiseen vaaditaan.
(Vilén ym. 2002: 34, 48-49.)

Asiakkaat eivat aina saa ihmisarvon kokemuksen antavaa kunnioitusta palvelujarjestelmassa.
Tallainen kunnioituksen puute vie pohjaa my®s onnistuneiden toimenpiteiden vaikuttavuudel-
ta. Asiakastyota tekevien ammattilaisten tulisi huolehtia siitd, etta kielteistenkin ratkaisujen
perustelut selvitetdén asiakkaalle riittavan tarkasti. Nain voidaan osoittaa kunnioitusta asia-
kasta kohtaan sellaisissakin tilanteissa, joissa ei voida toimia asiakkaan haluamalla tavalla.
(Metteri 2004: 143.)

4.3.3 Neuvonta ja tuki

Asiakkaan neuvominen voidaan kasittdd vuorovaikutukseksi, jossa asiakas on vain kohteena,
kuitenkin usein neuvomisen takana on tyontekijan ja asiakkaan valista dialogista keskustelua
eri vaihtoehdoista. (Jarvinen 2007: 64). Valokiven (2002) mukaan hyvaan asiakas-tyontekija
suhteeseen kuuluu asiakkaan kuuleminen, hanen rohkaisu ja tukeminen ja jopa tydntekijan
innostuneisuus. Taman lisaksi asiakkaalle annetaan tietoa eri vaihtoehdoista ja selvitetdan
hanen vaihtoehtojaan pakottamatta asiakasta kuitenkaan mihink&an. Annetun tiedon perus-
teella, asiakas voi itse tehda paatoksensd. Yhteiset keskustelut ovat tarkeitd asiakas-
tyontekija suhteen rakentumiselle ja niissd myos tydntekija sanoo mielipiteensa daneen. (Va-
lokivi 2002: 174-175.) Ohjaus- ja neuvontatydssd ensimmainen interventio on jo asiakkaan
kuunteleminen. Jos asiakas vaatii saada tyontekijalta neuvoja, tulisi tydntekijan antaa hanel-

le useita eri vaihtoehtoja, joista asiakas voi valita mielestddn parhaimman. Ty6hon, jossa
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tyontekija ohjaa ja neuvoo asiakasta taytyy kuulua humanistinen ammattikaytanto, eika tyon-

tekija saa kayttaa valtaa suhteessa asiakkaaseensa. (Lahikainen 2000: 258, 271, 275.)

Asiakkaan tulisi saada tukea silloin, kun hédnen omat voimavaransa eivét riitd. Miké&li asiakas ei
saa riittévasti tukea, ongelmat vaikeutuvat ja samalla tuen tarve lisdantyy. Tuki saattaa kui-
tenkin jopa liséta ongelmallista toimintaa, jos se ei tue asiakkaan omatoimisuutta vaan lisda
hanen passiivisuuttaan. Asiakasta tulisikin tukea kayttamaan omia voimavarojaan. (Sarkela
2001: 64.)

Ihmisten sosiaalisesta vuorovaikutuksesta hakemat tarpeet ovat vivahteiltaan hieman erilaisia
riippuen kulttuurista. Kuitenkin silloin, kun ihminen kohtaa ongelmia tai kriiseja, jotka hor-
juttavat hanen tunne-elamaénsa tai kokemusta hyvinvoinnista ja elaméanhallinnasta, korostuu
vuorovaikutuksesta saatavan tuen tarve. Ihmiset tarvitsevat erilaista tukea, toiset kaipaavat
kuuntelevaa ja hiljaista empatiaa, toiset taas suorempaa rohkaisua ja kannustusta seka esi-
merkkeja muiden ihmisten tavoista selviytyd samanlaisesta ongelmasta. Myds pelkka paivittai-
sista toiminnoista suoriutuminen voi antaa uskoa ja toivoa ihmiselle, jolla on vaikea elamanti-
lanne. (Vilén ym. 2002: 39-40, 57.)

4.3.4 Aika ja paneutuminen

Asiakaslahtdisyys on sita, ettd tyontekija antaa asiakkaalle aikaa, huomiota ja kunnioitusta
(Lahikainen 2000: 258). Asiakasta tulee palvella keskittyen, antamatta muiden asiakkaiden,
tehtévien tai kollegojen keskeyttaa tilannetta (Kannisto & Kannisto 2008: 13). Jos tydntekijal-
I4 tai asiakkaalla on kiire tai he ovat karsimattomia, heikentaa se aina tyon tuloksellisuutta.
Paneutuminen asiakkaan tilanteeseen ja hanen aktiivinen kuuntelemisensa on huomion anta-
mista. Tydntekijan kiirehtiminen asiakastilanteessa viestii siita, etté asiakkaan asia ei ole tar-
ked ja ettd tyontekijalla on muuta paljon tarkeampaa tekemista kuin asiakkaan kuuntelu. Ta-
paamiskertojen ja -keston maaraa tarkeampéaa on se, kuinka hyvin kaytdssa oleva aika kayte-
taan asiakkaan hyddyksi. (Lahikainen 2000: 258, 268.) Asiointikokemukseen vaikuttavat ennen
kaikkea tyontekijan tapa kohdata asiakas, asiakkaan valintojen ja itsemaaraamisoikeuden
kunnioittaminen sekd paneutuminen asiakkaan tilanteeseen. Asioiden kasittelyyn ja hoitami-
seen asiakkaan kanssa on varattava riittavasti aikaa, jotta asiakkaat voivat itse rauhassa paat-
taa omista asioistaan. (Valokivi 2002: 170, 181.)

Vilén ym. (2002: 26) viittaavat O Farreliin (2001) korostaessaan, etta kohdatessa asiakas, on
tarkeda ottaa huomioon aikarajoite sek@ se millaisen asian johdosta hénet kohdataan. Myos
asiakkaan olisi hyva olla tietoinen kaytettavissa olevasta ajasta, koska talldin asiakas pystyy
nostamaan esille hanelle tarkeimmat seikat. Lyhyissd kohtaamisissa asiakkaan kanssa jo kuul-
luksi tuleminen voi synnyttdd kokemuksen yhteydesta tyontekijan kanssa. Toisaalta asiakas

voi ahdistua, mikali annettu tieto on liian asiantuntijakeskeista ja se on annettu liian nopeas-
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ti. Jotta tieto tukisi yksilon elamantilannetta, tulisi tiedon antajan pystya arvioimaan asiak-
kaan kyky vastaanottaa ja kasitella tietoa. (Vilén ym. 2002: 26, 46, 54.)

5 Asiakaspalaute

Laadunhallinnassa keskeista on asiakas ja hanen kuuntelemisensa. Asiakas voi antaa palautet-
ta ja arvioida kokemuksiaan saamastaan kohtelusta tai koko prosessin kulusta pitkin asiak-
kuutta. (Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999: 13.) Asiakas on asian-
tuntija palvelun laadun ja tuloksellisuuden arvioinnissa. Asiakkailta ei kuitenkaan aikaisemmin
ole sosiaali- ja terveydenhuollossa kysytty tarpeeksi heidan tarpeistaan ja kokemuksistaan.
(Outinen, ym. 1996: 12.)

Asiakkaiden huomioon ottaminen ja heidédn nakokulmiensa kuuleminen on erityisen tarkeaa
jJulkisissa palveluissa, koska asiakkaat eivat useinkaan voi valinnoillaan tai kayttaytymisellaén
vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen. Asiakkaat ovat usein myos pakkotilanteessa palveluita
kayttaessaan, eika palveluntarjoajaa voi valita. (Malminen 1986: 31-32.) Kun asiakkaat saavat
valita mieleisensa palveluntarjoajan, téytyy palveluntarjoajien ottaa asiakkaat mahdollisim-
man hyvin huomioon, jotta he parjaisivat kilpailussa. Laatuajattelun edistdmisen kannalta
kilpailu on térkedd, se myods tehostaa toimintaa enemman kuin sisdinen koulutus, palkinnot
tai tulosjohtaminen. (Hautamaki 1997: 105.)

Asiakaspalautteen hankkiminen palvelun toiminnasta merkitsee toiminnan vastavuoroisuutta.
Palautteen tulisikin kuulua jarjestelmallisesti julkisten palvelujen toteuttamiseen. Toimet,
joihin sisdltyy vastentahtoisuutta tai jotka eivat taysin perustu vapaaehtoisuuteen, asettavat
haasteen my0s palautteen kerédamiselle. Vastentahtoisuutta sisaltavien toimien palautekysy-
mykset ovat saaneet vain vahan huomiota sosiaalipalveluiden laatukeskustelussa. (Kananoja
1997: 117, 120-121.)

Yksilotasoista asiakaspalautetta on véhatelty sen vuoksi, ettei se ole tilastollisesti yleistetta-
vissd. Kysymys on kuitenkin enemman tiettyjen ilmididen esiin nostamisesta, liséksi asiakaspa-
laute perustuu yksildllisyyteen, jolloin jokainen mielipide on térked. Haastattelupalautteissa
tulee esiin se, mitd asiakkaat tydntekijalté odottavat, muun muassa ystavallisyytta, hymya ja
kattelya. Asiakkaiden suhde tyontekijaéan tai tyontekijoihin siis korostuu, ei asiakkaan suhde
organisaatioon. Palautetutkimusten keskeinen haaste onkin saada palvelusuhde eli vuorovai-
kutuksen piirteet esiin. (Pohjola 1997: 177-179, 183.)

Asiakaspalautteen hankinnan takana on aina kuitenkin jokin tiedonintressi, miksi palautetta
halutaan asiakkailta kerata. Tiedonintresseja voivat esimerkiksi olla halu lisétda ymmarrysta
tiedon avulla, tukea tiedon avulla hallintoa tai vahvistaa kaytantéja. Voidaan haluta vahvistaa

organisaation positiivista kuvaa, legitimoida toimintatapa tai olla aidosti kiinnostuneita asiak-
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kaiden mielipiteista. Eettisyyden kannalta tulee tietda ja pystya perustelemaan, miksi palau-
tetta hankitaan. Se vaatii sitd, etta asiakkaiden nakemyksisté ollaan aidosti kiinnostuttu. Toi-
saalta asiakkaat voivat eettisessa yhteistoiminnassa, jossa he ovat osallisia ja jossa vuorovai-
kutus on tasaveroista, antaa tyontekijalle palautetta prosessin aikana, talléin erillisia kyselyi-
ta ei enda tarvita. Talléin haaste on tyotapojen kehittéamisessa sellaisiksi, ettd asiakkaiden

nakemykset tulevat esille tydskentelyn aikana. (Pohjola 1997: 170-171.)

Hyva yhteistyd asiakkaiden ja muiden tydntekijoiden kanssa on edellytys hyvan palvelun tuot-
tamiselle, asiakkaan tarpeiden tyydyttamiselle sek& asiakkuuksista huolehtimiselle. Palvelui-
den hallittu ja jatkuva kehittdminen on osa hyvaa yhteisty6td. Muutokset ty6tavoissa vaativat
tydyhteisolta uuden oppimista ja toisaalta tarpeettomasta poisoppimista. Hyva palvelu jaa
usein vanhojen toimintarutiinien alle. Tydyhteison tulee omaksua sellaiset arvot ja toiminta-
tavat, ettd se kykenee itsendisesti oppimaan omasta ja asiakkaiden toiminnasta seka reagoi-

maan asiakkaiden vaatimaan muutoshaasteeseen. (Rissanen 2006: 96.)

Tulokset voidaan ottaa myds huomioon niin, etté resursseja suunnataan mahdollisuuksien mu-
kaan asioiden korjaamiseen, jotka ovat asiakkailta saadun tiedon perusteella véahiten onnistu-
neita. lhanteellista olisi, jos tuloksista voitaisiin keskustella saannéllisesti palavereissa. Tal-
16in syyllisten etsimisen valttadmiseksi kannattaa esiin nostaa myds positiivisia kokemuksia.
Johdon tehtavéana on tehda selvéksi, ettd asiakaspalaute on luonnollinen osa ty6ta toiminnan
parantamiseksi. Parhaimmillaan palautteesta tulee luonnollinen osa toimintaa ja tyontekijoi-

den herkkyys asiakkaiden nakodkulmille paranee. (Salmela 1997: 75-77.)

6  Tutkimuskysymykset

Tutkielmani on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkielma. Kvalitatiivisessa tutkielmassa pyritaan
paljastamaan ja loytdméaan olemassa olevia tosiasioita. Tutkielman kohdejoukko, joilta haas-
tattelumateriaali saadaan, on laadullisessa tutkielmassa valittu harkintaa kayttden ja tut-
kielmassa kaytetdan metodeja, joissa tutkittavien nakdkulma paasee esille, esimerkiksi ryh-
ma- ja teemahaastattelut. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997: 161, 165.) Tutkielmani on hy-

poteesiton, enka ole asettanut minkaanlaisia arvailuja sen tuloksista.

Opinndytetydssani tutkin erddn Kriminaalihuoltolaitoksen toimiston lausuntoasiakkaiden ko-
kemuksia palvelun laadusta. Lausuntoasiakkaista kohderyhménéani ovat ensi kertaa Khl:n asi-
akkaana olevat asiakkaat. Rajaukseni mukaan, asiakas on ensikertalainen, mikéli hanesta ei
I6ydy aikaisempia tietoja Kriminaalihuoltolaitoksen asiakastietojarjestelmasta (Tyyne). Tutkin

teemahaastattelun avulla koettua palvelun laatua lausuntotydssa.

Toivon, etta tutkielmasta saatua tietoa voidaan hyddyntaa asiakastyon kehittdmiseen ja etta

erityisesti kriminaalihuoltotydntekijat paivittéisessa tydssaan, kohdatessaan ensi kertaa asi-
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akkaiksi tulevia lausuntoasiakkaita, voisivat kayttaa tutkielmasta saatavaa tietoa hyvékseen ja

nain parantaa asiakastyon ja yhdyskuntaseuraamustyon laatua.

Tutkimuskysymykseni ovat:

1. Millaisena ensikertalaiset lausuntoasiakkaat kokevat Kriminaalihuoltolaitoksen tytn

laadun?

Ensimmaisen tutkimuskysymykseni avulla on tarkoitus tutkia kuinka asiakkaat kokevat Krimi-
naalihuoltolaitoksen palvelun teknisen laadun organisaatio- ja tyontekijatasoilla seka toimin-
nallisen laadun tydntekijatasolla. Tutkielmassani organisaatiotason tekninen laatu tarkoittaa
palvelun saavutettavuutta, siitd tiedottamista sekd tyovalineitd ja tiloja. Tydntekijatason
tekninen laatu kasittaa tyontekijoiden lakien ja ohjeiden tuntemuksen, ammattitaidon seka
haastattelumenetelman hallitsemisen. Tydntekijatason toiminnallinen laatu sisaltda vuorovai-
kutuksen, asiakkaan kunnioittamisen ja kohtelun, neuvonnan ja tuen seka ajan ja paneutumi-

sen.

2. Millaisia kehittamistarpeita lausuntotydlle nousee asiakkaiden kokemusten perusteella?

Toisen tutkimuskysymykseni avulla on tarkoitus tutkia sitd, missa palvelun laatuun vaikutta-
vissa osatekijoissa on kehitettdvad asiakkaiden kokemusten perusteella ja millaisia nama ke-

hittdmistarpeet ovat.

7  Aineiston keruumenetelma

Tutkielmani aineisto koostuu kymmenesta teemahaastattelusta. Koska tutkielmassani tutki-
taan asiakkaiden omia kokemuksia ja ndkemyksid, on teemahaastattelu oivallinen tapa tuot-
taa tata tietoa. Haastattelussa ei menetelména mydskaan ole sita riskia, etté haastateltavan
huono Kirjoitustaito kaventaisi saatuja vastauksia, kuten on kirjallisesti kerattavassa aineis-
tossa. Teemahaastattelu sopi tutkielmaani parhaiten, silla se on strukturoidun ja avoimen
haastattelun valimuoto. Teemahaastattelussa haastattelun aihe ja teemat ovat tiedossa, mut-
ta kysymyksilla ei ole maarattya jarjestysta (Hirsjarvi ym. 1997: 204.) Teemahaastattelussa
pyritaan siis jokaisen haastateltavan kanssa kdaymaan jokainen teema lapi, mutta myds haas-
tateltavien vapaalle puheelle annetaan tilaa. Haastattelijalla ei tulisi olla tarkkoja kysymyksia
ylhaalla haastattelutilanteessa, vaan tarvittaessa vain yleiset teemat, niin ettd haastattelija
voi keskittyd haastateltavan puheeseen ja itse vuorovaikutus tilanteeseen. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006, a.) Teemahaastattelussa pystytddn myds esimerkiksi kyselylo-
maketta tai strukturoitua haastattelua paremmin varmistaa haastateltavalta, etta hanen ker-

tomansa on ymmarretty oikein. Lisa- ja tarkentavien kysymysten esittdminen on helppoa.
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Tein haastatteluja varten itselleni teemahaastattelurungon (Liite 2), joka pohjautuu teoreet-
tiseen viitekehykseeni. Runko muodostui tutkielmani laatumittareista, jonka liséksi olin lisan-
nyt niihin muutaman alakohdan, jotta muistin mita asioita halusin haastateltavilta kysya.
Haastattelujen alussa kerasin haastateltavilta taustatiedot eli sukupuolen, ian ja lausuntola-
jin. Lisaksi kysyin haastateltavilta, onko heilla koskaan aiemmin ollut asiakkuutta Kriminaali-
huoltolaitokseen. Olin toki jo varmistanut sen, ettd asiakastietojarjestelman mukaan haasta-
teltava oli ensikertalainen. Kysyin kuitenkin mielenkiinnosta sité, onko heilla aikaisempaa ko-
kemusta Khl:lla asioinnista, silla tdmé& saattaisi kuitenkin vaikuttaa jollain tavoin asiakkaan

vastauksiin.

8 Haastattelujen hankinta

Toukokuussa 2009 aloin suunnittelemaan opinndytetyoni tekemistd, silla tuntui luontevalta
tehdé opinnaytety® tyopaikalleni Kriminaalihuoltolaitoksen toimistolle. Idean saatuani ja sen
kehittelyn jalkeen, hain tutkielmalleni 3.8.2009 tutkimuslupaa silloisesta Rikosseuraamusvi-
rastosta. Luvan tutkielmani tekoon ja haastattelujen hankintaan sain 19.8.2009. Koko opin-

naytetydprosessin ajan sain siihen ohjausta ja tukea tydyhteisoltani.

Tutkimusluvan saatua ja teemahaastattelurungon tehtyéni, tein esitteen tutkielmastani jaet-
tavaksi asiakkaille (Liite 1). Seurasin tulevia lausuntopyyntdja ja tarkistin asiakkaiden ’ensi-
kertalaisuutta™ eli sitd, oliko heistd nahtavilla aikaisempia tietoja tai asiakkuuksia asiakastie-
tojarjestelméassamme. Tiedot poistuvat jarjestelmastd, mikali uutta asiakkuutta ei ole synty-
nyt reilun kahden vuoden kuluttua tuomiotietojen kirjaamisesta, silla tietoihin harvemmin
siséltyy sellaista materiaalia, jonka pidempaan sailyttdminen olisi perusteltua (Rikosseu-

raamusalan asiakaskunta...2008: 19).

Olin jakanut jokaiselle tyontekijalle esitteen tutkielmastani sekd suostumuspaperin, jonka
allekirjoitettuaan asiakkaat suostuivat haastateltavikseni. Nama paperit tyontekijat lahettivat
asiakkaille soveltuvuusselvitys- tai henkilotutkintakutsun mukana. Tutkimuslupaa hakiessani
yhtena ehtona oli se, etten haastattelisi tutkielmaani varten asiakkaita, joista teen itse lau-
sunnon. Ensikertalaisasiakkaan saapuessa toimistolle héanesta lausunnon tekeva tyontekija
tiedusteli asiakkaan halukkuutta osallistua tutkielmahaastatteluuni. Mikali asiakas oli halukas
osallistumaan haastatteluun, sovin heidan kanssaan suoraan toimistolla tai puhelimitse haas-

tatteluajan. Osan haastatteluista tein heti lausuntohaastattelun jalkeen toimistolla.

Asiakkaat suhtautuivat tutkielmaan positiivisesti, eikd monikaan kieltaytynyt haastattelusta.
Haastateltavat valikoituivat tutkielmaani siis lausuntopyyntdjen tulojérjestyksen ja toisaalta
asiakkaiden suostumuksen mukaan. Padsaantoisesti kaikille ensikertalaisasiakkaalle lahetet-
tiin tietoa tutkielmasta ja mahdollisuudesta osallistua haastatteluun, inhimillisia unohduksia

lukuun ottamatta.
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9 Aineiston kasittely ja analysointi

Litteroin haastattelut tammi-maaliskuun 2010 valisena aikana. Litteroitua aineistoa tuli yh-
teensa 36 Ad-arkkia. Jatin litteroimatta huokaukset, hiljaisuudet ja naurut. Yhden haastatte-
lun jalkeen kavi ilmi, ettei haastattelu ollutkaan tullut nauhalle teknisten ongelmien takia.

Tein kyseisesta haastattelusta kuitenkin muistiinpanot heti haastattelun jalkeen.

Litteroinnin jalkeen annoin jokaiselle haastattelulle oman vérin, jonka avulla tunnistin ana-
lysoinnin jatkuttua, kenen haastattelusta oli kyse ja toisaalta erotin haastattelut toisistaan.
Taman jalkeen jaottelin aineiston teemoittain, esimerkiksi kohtiin, joissa haastateltavat pu-
huivat ennakkomateriaalista, vuorovaikutuksesta tai kehittdmisideoistaan. Kun aineisto oli
lajiteltu teemoittain, laajensin kutakin teemaa ja muodostin teemoihin eri tyyppejé, joita

haastateltavien puheesta nousi esiin.

Analysointi tapahtui siis teemoittelua hyvaksikayttéen, silla se on luonteva tapa analysoida
esimerkiksi juuri teemahaastatteluin saatua aineistoa. Aineiston litteroinnin jéalkeen se jarjes-
tetdan teemoittain, jossa jokaisen teeman alle kootaan aineistosta ne kohdat, joissa kyseises-
ta teemasta puhutaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, b.) Teemoittelussa saadusta
aineistosta etsitaan ja erotellaan tutkimuskysymysten kannalta olennaiset aiheet. Jotta tee-
moittelu onnistuisi, se vaatii teorian ja empirian vuorovaikutusta, niiden lomittumista toisiin-
sa. Aineistosta saadaan esille vastauksia ja tuloksia tutkimuskysymyksiin teemoittelun avulla.
Teemoittelua voi myods jatkaa pidemmalle muodostamalla aineistosta yleisimpia tyyppeja.
Saaduista vastauksista voidaan ndin muodostaa tietyn tilanteen tyypillisin kuvaus. (Eskola &
Suoranta 1998: 174-181.)

Eskola & Suoranta (1998: 181-182) jatkavat kertoen, ettéd olemassa on ainakin kolme erilaista
tapaa muodostaa tyyppejd. Ensimmainen tapa on autenttinen, siséltden yhden vastauksen
esimerkiksi laajemmasta aineiston osasta. Toiseksi voidaan tehda yhdistelty, yleinen tyyppi,
jossa on osasia eri vastauksista, jotka kuitenkin toistuvat useissa eri vastauksissa. Kolmanneksi
voidaan tehda tyyppi, jossa jotkut esitetyt asiat ovat esiintyneet ehka vain yhdessa aineiston
vastauksista. Tahan tyyppiin otetaan kuitenkin mahdollisimman paljon eri asioita, jolloin
tyyppi on kokonaisuudessaan mahdollinen vaikkakaan ei todennakdinen. (Eskola & Suoranta
1998: 182.) Paitsi edella mainitulla tavalla tyypillisimpia seikkoja tekstista etsien, voidaan
tyypittelya kayttdd myods aineiston erikoisuuksien, yksittaisten seikkojen esiin tuomiseen ja
analysoimiseen. Kun aineistosta on saatu erilaiset tyyppikuvaukset, voidaan niiden avulla hel-
posti ndhda millaisia erilaisia tyyppejé aineistosta voidaan muodostaa ja mita keskinaisia ero-

ja nailla tyypeilla on. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, c.)

Koska tutkielmassani tutkitaan subjektiivisia kokemuksia, muotoutuivat teemat eri laatumit-

tareista, joita haastateltavat olivat kommentoineet. Jarjestelin kaikki teemoihin liittyneet
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vastaukset omien alateemojensa alle. Sen jalkeen poistin sitaatit, jotka eivat mielestéani tuo-
neet aiheeseen mitaéan uutta. Jaljelle jaivat siis mielestani tutkittavaa teemaa parhaiten ku-

vaavat ja siita jotakin poikkeavaa kertovat sitaatit.

10 Haastateltavien kuvaus

Toteutin kymmenen teemahaastatteluani 17.11.2009 - 27.1.2010 vélisena aikana. Haastatte-
luista lyhyin kesti 17 minuuttia ja pisin 70 minuuttia. Kahdeksasta haastateltavasta oli Krimi-
naalihuoltolaitoksen tyontekija tehnyt soveltuvuusselvityksen ja kahdesta oli tehty henkil6-
tutkinta. Haastateltavistani yksi oli nainen ja loput miehid. Haastatteluista kuusi toteutettiin
silloisen Kriminaalihuoltolaitoksen toimistolla, kaksi sivutoimipisteessa ja yksi asuntolassa,
jossa haastateltava asui. Nuorin haastateltava oli 19-vuotias ja vanhin 61-vuotias. Kaikki haas-
tateltavat yhté lukuun ottamatta, olivat taysin ensikertalaisia asiakkuudessaan. Yhdella haas-
tateltavalla oli ollut asiakkuuksia Kriminaalihuoltolaitokseen ja han oli my&s suorittanut ai-
emmin yhdyskuntapalvelua. Hanen viimeisin asiakkuutensa oli kuitenkin useamman vuoden
takaa ja tiedot hanesta olivat jo arkistoituneet. Han siis soveltui tutkielmaani ensikertalaise-
na. Osaa haastateltavista haastattelin heti lausuntotapaamisen jalkeen ja osaa muutaman
viikon sisalla tapaamisesta, riippuen aikataulujen sopivuudesta minun ja haastateltavan valil-

1a.

11 Tutkimustulokset

Seuraavaksi esittelen sitaattien avulla haastateltavien kokemuksia heidéan saamastaan palve-
lusta ja asioinnistaan Kriminaalihuoltolaitoksen kanssa. Sitaatit ovat naytteitd aineistosta,
jonka pohjalta olen tehnyt tutkielmani johtop&atokset. Olen pyrkinyt tuomaan esille sitaatte-
ja, jotka kuvaavat mahdollisimman hyvin kasiteltavaa aihetta tai jossa haastateltava on sano-

nut aiheesta jotakin poikkeavaa.

Sitaatteihin merkitsin itseni tunnisteella M (mind) ja haastateltavat tunnisteella H (haastatel-
tava). Olen muuttanut tai jattanyt sitaateista pois kohdat, joiden avulla sitaatin voisi yhdistaa
tiettyyn henkiléon. Olen my®ds numeroinut haastateltavani numeroilla yhdestd yhdeksaan.
Kahteen sitaattiin olen haastateltavaksi merkinnyt X:n, silld ndiden kahden sitaatin numeroin-
ti olisi saattanut vaarantaa henkildiden anonymiteetin séilymisen. Haastateltavien numerointi

ei ole yhtendinen haastattelujen tekojarjestyksen kanssa.

Koska yksi haastatteluista ei teknisen vian vuoksi tullut nauhalle, en ole kayttanyt kyseisen
haastateltavan suoria sitaatteja, jotka olisivat olleet vain ulkomuistini varassa. Nain ollen,
vaikka haastatteluja on ollut kymmenen, on sitaateissani kaytetty vain yhdeksan muun haas-
tateltavan kertomaa. Nauhoittamattoman haastattelun aineistoa olen kuitenkin kayttanyt ja

ottanut huomioon Johtopaatokset -kappaleessa.
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Hakasulkeiden, [], sisélle olen kirjoittanut selvennykseksi sanan tai sanoja, joita sitaatissa
tarkoitetaan. Kaksi ajatusviivaa, - -, tarkoittavat, ettd olen joko poistanut sanan tai lauseen
sitaatin valista. Nain olen toiminut esimerkiksi tilanteissa, joissa poistettu osa ei ole ollut
merkittéava tutkittavan asian kannalta. Muita muokkauksia tai korjauksia en ole sitaatteihin

tehnyt.

11.1 Organisaatiotason tekninen laatu

11.1.1 Palvelun saavutettavuus

Seuraavaksi kasittelen asiakkaiden nakemyksia tilojen sijainnista, joissa lausuntohaastattelut
heisté on tehty, kulkuyhteyksista sinne, aikatauluista ja ovipuhelimesta, joka tosin on kaytds-
s& vain toimiston ulko-ovella. Haastateltavien lausuntotapaamisia oli toimiston lisaksi jarjes-
tetty yhdessa sivutoimipisteessa. Toimiston ja sivutoimipisteen sijainnit koettiin hyvind, mut-
ta toimiston ulko-oven koettiin olevan vaikeasti I0ydettavissa ja avuksi olisikin kaivattu selke-

ampia opasteita tai karttaa.

Yksi haastateltavista koki, ettd myos tassa asiassa asiakkaiden tulisi itse ottaa selvaa asiasta,

mikéli tapaamispaikan sijainti jad ennakkomateriaalissa epaselvaksi:

H: No ihan tanne on helppo tulla et, et siind ei oo mitdan ongelmaa - - jos
vaan vahanki kayttaa jarkee ja kattoo netista ni hyvin helposti 16ytaa ja sitten
kun saa puhelinnumeron sielta ni voi soittaa. Et kyl sité niinku jos védhan nakee
vaan vaivaa ni kylla tanne ihan helposti l16ytaa.

(Haastateltava 2)

Useat asiakkaista toivoivat kuitenkin opastuksen toimiston ulko-ovelle olevan selkeampi, silla

ulko-ovelle oli vaikea I6ytaa ilman apua:

H: Ois mun puolesta ollu ehk&d helpompi silleen 16ytaa jos ois lukenu jossain
pihalla jollain vahan isommalla tekstilla tai ton paskadun varrella tai jossain
rakennuksessa tai jossain seinassa.

(Haastateltava 4)

H: Tota ma voin rehellisesti sanoo, et ma en ois osannu tulla tohon alaovelle.
Kaveri neuvo ku se on kayny taalla, sano et han oli itekin joutunu ettii, se tu-
lee niin jannasti tohon sisapihalle ja sitten se on kulmassa, et se oli joutunu
ettii kans sillon ekal kerral.

(Haastateltava 1)
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Kaksi haastateltavista totesi huonon opastuksen voivan johtaa myohastymiseen, mikali aikaa
ei olisi varannut riittavasti. Myohastyminen taas lisda pelkoa huonon ensivaikutelman antami-
sesta ja sen vaikutuksesta tyontekijan arvioon asiakkaasta lausunnossa. Toisaalta erityisesti

viranomaisorganisaatiolta saatetaan odottaa selkeampia ja tarkempia ohjeita paikan paalle:

H: Et tavallaan ois kyl odottanut et ois jossain niis lapuissa lukenu et se on ta-
kapiha - - Jos olis ollu vahan vaan aikaa ni ma olisin saattanu my6héstyy tai jo-
tain, joka silleen antaa mydskin huonon kuvan heti, tai itte yritdn aina olla
ajoissa.

(Haastateltava 5)

H: No itseasias tos sais olla enemman [opastusta], ma soitin tanne ndin ma olin
tossa alhaalla, no onneks mé olin etuajassa silleen et [toimiston osoite] sit méa
katoin tost a ja b rappu et ma en tienny et se tulee tuolt takaata et melkein
et sisdpihan kautta ja sit ovikellost sisdan. Se vois olla ehkd semmonen, et oh-
jJais paremmin sen silleen et siin lukis esimerkis nais papereis mitka mulle tuli
kotiin - - et melkee viel laittais siihen et se on sisdpihan kautta se kulku sinne.
Se ois selkeempi.

(Haastateltava 8)

Ovi puhelimen kaytosta asiakkailla ei juuri ollut mitaén erityistd mainittavaa, tosin yksi haas-
tateltava koki ovipuhelimessa olevan tekstin [Kriminaalihuoltolaitos] olevan liian pienella fon-
tilla. Han koki kuitenkin yksityisyyden kannalta kulkemisen takaovesta olevan parempi vaihto-

ehto:

H: No taa on hyva keskella kaupunkia, mutta kumminkin tuolta takaoven kaut-
ta kulku, ettd ihan parempi tallanen kun joku virastotalo. Ja ettei oo sisdan-
kaynti ihan tossa paakadun puolella. Se oli niin pienella se teksti [ovipuheli-
messa], onneks mulla oli sillon silmalasit ettd ma nain sen, jos ei olis ollu ni
sit se ois ollu vahadn hakuammuntaa.

(Haastateltava 7)

Kulkuyhteydet toimistolle ja sivutoimipisteisiin koettiin yleisesti hyvina, vain yksi haastatelta-
vista koki yleisilla kulkuneuvoilla kulkemisen haastattelupaikalle hankalana linjojen epasaan-

noéllisyyden vuoksi, mutta hankin oli loppuen lopuksi tyytyvainen sijaintiin:

H: Joudun kulkemaan yleisilla kulkuneuvoilla ja sen takia tdnne on nyt vahan

hankala tulla, kylla nyt paasin jotenkuten. Toi bussi on sellanen kauppakyyti,
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kaksviikkoa sitten meni toista reittia ja nyt poimi matkustajia matkalta ja sen
takia myohastyin. Kylla ta& toimii ihan hyvin.

(Haastateltava 9)

Asiakkaille lahetettavassa kutsussa on lausuntohaastattelulle varattu paivamaara seka aika.
Varattu aika on nopeimmillaan seitseman vuorokauden paassa kutsun lahettamisesta. Varatus-
ta ajasta asiakkailla ei juuri ollut kommentteja, useimmat totesivat ajan sopineen heille tai
sitd oli tarvittaessa pystytty muuttamaan. Kutsussa kehotetaankin asiakasta ottamaan yhteyt-

ta, mikali varattu aika ei hanelle sovi. Varattua aikaa pystytaan lahes aina muuttamaan.

11.1.2 Palvelusta tiedottaminen

Palvelusta tiedottaminen tarkoittaa haastateltavien saamaa ennakkomateriaalia lausuntota-
paamiseen liittyen. Kymmenesta haastateltavasta yksi otti itse yhteytta Kriminaalihuoltolai-
tokseen ennen kutsun saamista. Kuitenkin myés hanelle l&ahetettiin kirjallinen kutsu lausunto-
haastatteluun. Yhdeksdan muuhun yhteydenotto tapahtui Khl:n aloitteesta, heisté kahdeksal-
le lahetettiin kutsu lausuntohaastatteluun ja yksi tavoitettiin asian tiimoilta puhelimitse asian
kiireellisyyden vuoksi. Toinen haastatelluista henkildtutkinta asiakkaista, jolle kutsu lausun-
toon lahetettiin kirjallisesti, soitti Khl:n ennen lausuntohaastattelua saadakseen lisatietoa
asiasta. Han oli ainoa haastateltavista, joka kertoi olleensa kutsun ja viela puhelunkin jalkeen

epavarma saapumisestaan lausuntotapaamiseen.

Kymmenesté haastateltavasta kaksi osasi odottaa kutsua lausuntohaastatteluun, muille kutsu
tuli yllattaen. Toisen haastateltavan oikeudenkayntia siirrettiin, jotta hénesta ehdittiin teke-
maan lausunto. Toinen kertoi osanneensa odottaa kutsua soveltuvuusselvitykseen aikaisempi-

en tuomioidensa johdosta.

Asiakkaalle lahetettavassa ennakkomateriaalissa on kutsu toimistolle, jossa on lausuntohaas-
tattelua varten varattu paivamaara ja aika. Taman liséksi mukaan tulisi liittda esite yhdyskun-
tapalvelusta tai nuorten kohdalla esite valvonnasta, myos paihteidenkayttokysely on mahdol-
lista liittdd kutsuun. Vain kaksi soveltuvuusselvitys asiakasta kertoi hankkineensa asiasta lisa-
tietoa Internetisté kutsun saatuaan. He eivat kuitenkaan kokeneet, ettéd ennakkomateriaaliin

tulisi tehda muutoksia:

H: M& kavin netissa katsomassa sitd vahan tarkemmin sielt 16yty vahan niinkun
mita yhdyskuntapalvelu tarkottaa.

M: Eli etit tietoa yhdyskuntapalvelusta?

H: Joo et minkalaisia toita.

M: Voisko sité [ennakkomateriaalia] kehittda jotenkin?
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H: Ei oikeestaan ku se asia tulee taalla paikan paalla selvaksi, ne puuttuvat
osat eli siin [ennakkomateriaalissa] oli ne tarpeelliset tiedot siiné vaiheessa.

(Haastateltava 1)

Paaosin haastateltavat pitivat saamaansa ennakkomateriaalia hyvana sellaisenaan. Useat heis-
ta kokivat, ettd ennakkomateriaalin tulee olla lyhyt, jotta sen jaksaa lukea kokonaan. Yhden
asiakkaan mielesta on myos asiakkaan omalla vastuulla ottaa selvaa asioista, jotka ovat mah-

dollisesti jaaneet epaselvaksi ennakkomateriaalin saamisen jalkeen:

H: Kylh&n se [ennakkomateriaali] niin suoralukeista on ettd... Tan s& joudut de-
letoimaan, et jos sitd ei ymmarra ni sit kannattaa menna kielikurssille. Ja
niinku sanoin ni netista - - 10ytyy kylla ihan kaikki jos haluaa vaan védhankaén
omia asioita eteenpain vieda ja kiinnostaa, ni sielta l6ytyy.

(Haastateltava 2)

Asiakkaalle lahetettavassa soveltuvuusselvityskutsussa kerrotaan, ettd asiakkaan “epaillaan
syyllistyneen rikokseen, josta saattaa seurata ehdoton vankeusrangaistus”. Taméan jalkeen
kerrotaan lyhyesti yhdyskuntapalvelun tuomitsemisen ehdoista. Epdiltyd rikos nimiketta ei
soveltuvuusselvityskutsussa kuitenkaan mainita, toisin kuin henkildtutkintakutsussa. Erés
haastateltavista koki tdman huonona, silla han ei osannut yhdistaa kutsua mihinkaén tapahtu-

neeseen:

H: Siin [ennakkomateriaalissa] oli esitietoo Kriminaalihuollon toiminnasta - -
mut siin ei niinku missdan vaihees mainittu et niinku sité rikosta minka takia
mua haettiin. Et se mua niinkun véhan ihmetytti, et ei mul ollu hajuukaan et
mista mua syytettiin.

(Haastateltava 3)

Kirjeitse tapahtuva yhteydenotto oli useimpien mielesta paras tapa, silla asiakkaat kokivat,
ettei heita olisi valttamatta tavoitettu esimerkiksi puhelimitse tapaamiseen. Kirje koettiin
myds konkreettisena ja herattdvana. Kuitenkin yhden puhelimitse tavoitetun asiakkaan mie-
lesta juuri puhelimitse tapahtuva yhteydenotto oli kirjallista parempi, silla puhelimessa kes-

kusteltaessa sai aiheesta heti lisatietoa nain halutessaan:

H: Puhelimitse on mun mielesta ehka jopa parempi [yhteydenottotapa]. Kirjal-
lisena sa saat rajallisen maaran infoo kumminkin. Puhelimitse sul on paljon
parempi, mulla ainakin.

M: Kysyitsa sitten siind puhelun aikana enemman?

H: Kysyin joo et missa taa sijaitsee ja mista tas on niinku kyse.

(Haastateltava 4)
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Ennakkomateriaalissa eniten kritiikkid aiheutti paihteidenkayttélomake. Lomake on keskimaa-
rin kolme sivua pitka ja siina tiedustellaan laaja-alaisesti paihteidenkaytosta ja sen vaikutuk-
sista muihin elaman osa-alueisiin. Lomakkeen lahettaminen kutsukirjeen mukana on vaihtele-
vaa, riippuen tyontekijan tottumuksesta. Lomakkeen saaneet haastateltavat kokivat kuitenkin
siihen olevan hankala vastata, silla lomakkeessa on padosin valmiiksi annetut vaihtoehdot,
joista asiakkaan tulee valita omaa paihteidenkayttda parhaiten kuvaava vaihtoehto. Osa haas-
tateltavista koki hankalana talla tavoin kertoa paihteidenkaytéstaan tai paihteidenkaytto his-

toriastaan:

H: Siin kysyttiin tata paihteidenkayttoa - - et siind [lomakkeessa] ois tavallaan
ehk& hyva ollu sellanen kohta jossa ois voinu selittda sitd omaa elamantilan-
nettaan paremmin.

M: Oisko ollu parempi jos monistetta ei ois ollu?

H: No ei sekdan ois ollu, ei sitd varmaan ton paremmin pysty tekemaan, et kyl
kaikki asiat selvis sitten siind haastattelujutussa. Et noi on vaikeita noi tom-
moset ympyroitavat kysymykset, kun niihin ei oikeestaan voi, eika niis oo pal-
joo tilaa oikeestaan kdyda selittamaan sita, eikd halua eika tarvettakaan. - -
Ehké se ois ollu silleen parempi, et ne kysymykset olis kysytty siina, kun se et-
té ois ollu tommonen painettu lappu.

M: Niin et se olis tapahtunu keskustelun kautta?

H: Joo kyll&, nédin se varmaan ois ollu parempi, mun kohalla se ois ollu parem-
pi, jollekin muulle toi on ehk& parempi ratkasu.

(Haastateltava 5)

Eras haastateltava koki, ettéd paihdelomakkeeseen ei tarvitse vastata rehellisesti, jolloin se
antaa valheellisen kuvan asiakkaan paihteidenkaytosta. Toisaalta myos keskustelussa tyonte-
kijan kanssa asiakas voi kertoa epéarehellisesti paihteidenkaytostaan. Kuitenkin haastateltava
saattaa kokea, ettd lomakkeessa on helpompi valehdella kuin suorassa keskustelussa tyonteki-

jan kanssa:

M: Koitko, ettd se ennakkomateriaali oli riittdva tai pitdiskoé sitd jotenkin
muuttaa?

H: Siis mun mielest se oli h6lmoa et kysyttiin paljon sa kaytat alkoholia

M: Niin eli se moniste?

H: Niin et se oli tossa noin, et sen ois voinu tehd sielld [toimistolla] periaat-
tees, kyl ne tietysti liittyy siihen yhdyskuntapalvelukseen, oli se ihan hyva.

M: Taytitsa sen sit kumminkin?

H: Taytin, ma sain sen nopee sitten taytettyy, ois voinu itekin kertoo. Eihan se
paperi mitdan kerro, siin voi huijata ihan helposti.

(Haastateltava 6)
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Useat, vain alkoholia kayttavat asiakkaat, tekevat suuren eron alkoholin ja huumeiden vélille
my®s moraalisesti, silla huumeiden kayttadminen ei ole laillista. Taméan takia niiden kasittele-
minen samassa yhteydessa lomakkeella saattaa olla hammentévaa, kuten yhdelle haastatelta-
valle. Pelko mahdollisesti vaarin tulkittavasta vastauksesta lomakkeella vaikeuttaa siihen vas-

taamista:

H: Joku kysymys siind lomakkeessa oli vahan..siin oli pantu huumeet ja alkoho-
li samaan ni jotenkin ma niitd huumeita vierastin, ni se niinkun vahan ham-
mensi.

M: Voiko pelkaa etta siina tulee jokin vastaus jota ei ihan tarkota?

H: Juu juu just. Siel oli kaks semmosta outoo, missa tuli vahan niinkun etta
mitas taa nyt, jos ma vastaan ndin tai ndin ni ei saa niinku..et sillon ku keskus-
tellaan kahen kesken ni se asia tulee niinkun selvaks.

(Haastateltava 7)

11.1.3 Tyoévalineiden ja tilojen taso

Haastatteluissa haastateltavien kanssa kasiteltiin 1&hinna tilojen fyysisid ominaisuuksia, kuten
viihtyvyytta ja rauhallisuutta sekd toisten asiakkaiden kohtaamista ja yksityisyyden sailymista
asioinnin aikana. Kaikki haastateltavista kokivat pystyneensa sailyttamaan yksityisyytensa asi-
oidessaan Khl:n luona. Toisaalta yksi haastateltava totesi kuitenkin, etta sille ei voi mitaan

jos joku ulkopuolinen sattuisi jotain kuulemaan:

H: Ta& on Kriminaalihuoltolaitos ni taalla kasitelladn niita asioita mitk&a tahan
kuuluukin, etta jos joku nyt sattuu jotain kuulemaan, ni sille ei vaan voi mi-
taan. Se taytyy ottaa huomioon, etta taalla hoidellaan niité asioita.

(Haastateltava 2)

Yksi haastateltavista oli miettinyt ennalta sitd, tormaako han toimistolla mahdollisesti ihmi-
siin, joihin han ei toivo tormaavansa. Han koki asioinnin olevan kuitenkin turvallista ja uskoi

myds tydntekijoiden pitavan kiinni vaitiolovelvollisuudestaan:

H: No vahan ma sitd mietin et jos taalla on samaan aikaan muita asiakkaita,
ettd tormaako taalla mahollisesti joihinkin ihmisiin, joita ei halua néh&, mut
toisaalta mulla ei niité taallapéain niitd ihmisia oikeestaan ole. - - Kyl ma téan
niinku tén yleisesti ni ihan turvallisesti koen olon ja pystyn ihan luottavaisesti
taalla puhuu asioista ja tiedan etta teilla on vaitiolovelvollisuus ja mité seuraa
jos sen rikkoo ja miks te rikkosittekaan sita.

(Haastateltava 5)
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Toinen haastateltava koki voivansa menettaa yksityisyytensa, mikali han olisi térmannyt mui-
hin asiakkaisiin toimistolla, mutta kun néin ei tapahtunut, pystyi han sailyttdmaan yksityisyy-
tensakin. Hanelle siis jo toiseen asiakkaaseen térmaaminen olisi merkinnyt yksityisyyden me-

nettamista:

H: Tietysti tos tuli mieleen katella ettd tuleeko ketdan vastaan, kavihan se
mielessd, mut nyt pysty [sdilyttdmaan yksityisyyden] ku ei térmanny kehen-
k&an muuhun asiakkaaseen.

(Haastateltava 7)

Nelja haastateltavista oli sitd mieltd, ettei heita olisi haitannut térmaté muihin asiakkaisiin.
Talldin saattaa olla kyse siita, ettd asiakkuutta ei koeta leimaavana tai muuten havettavana.
Osalle haastateltavista asiakkuus ei taas ole sen ihmeellisempi kuin asiakkuus esimerkiksi so-
siaalitoimeen ja tuttavapiirissa voi olla muitakin, jotka kayvat Khl:ssa. Yksi haastateltavista
koki, ettéd vaikka hénen tekonsa onkin havettavd, ei hénella ole ihmisend mitééan salattavaa,

jonka takia yksityisyytta olisi erityisesti suojattava:

H: Ei mitddn minulle ainakaan, ei mitddn havettavaa tai havettavaa on kylla
paljonkin, mutta ei mitéan salattavaa.

(Haastateltava 9)

Fyysisia tiloja haastateltavat pitivat poikkeuksetta asiallisina. Osa haastateltavista koki myon-
teisend, etteivat tilat olleet kovin toimistomaiset. Tilojen kodikkuus ja ”epavirallisuus™ lienee

myds rentouttavan asiakkaiden oloa ja vahentaa jannitysta:

H: Kyllda mun mielesta palvelee [tarkoitusta], ihan asialliset ja viihtysat, ei oo
niinkun sellanen toimisto, semmonen niinkun virallinen.

(Haastateltava 7)

Kuitenkin erads haastateltavista totesi sivutoimipisteen tilojen voivan olla leimaavat, silla huo-
ne on ennen toiminut poliisin kuulusteluhuoneena. Huoneen ulkopuolelta my®s nakee huonee-
seen sisdlle. Samassa tilassa on myds muiden palveluntarjoajien tydntekijoita koko ajan pai-
kalla, jotka tuntevat Khl:n tyontekijat. Talléin myds ndma muiden palveluntarjoajien tyonte-

kijat pystyvat yhdistamaan asiakkaan Kriminaalihuoltolaitoksen asiakkaaksi.

H: Na&han on ihan normaalit toimistotilat, et mun mielest ihan jees. Taahan
on nykyaan aika hiljanen paikkaki. Tadhan on poliisin koppi tda mis me ollaan,
monelle voi olla vaikee tulla, jos joku nékee tai jotain vastaavaa. Mun kohal se
nyt ei oo niin valiks. - - No kylha periaattees tas on mahollisuus leimautuu, ne

jotka tietad& kenen koppi téa on ja sit jos tas ois ihmisii paljon.
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(Haastateltava X, anonymiteetin sailymiseksi, olen jattanyt numeroimatta té-

man sitaatin)

Tila on kuitenkin talla hetkella siis varsin hiljainen, kuten haastateltava totesi. Kuitenkin jo
historiansa takia tila voi olla leimaava, mikali muut tyontekijat tai ihmiset nakevat henkilén
asioivan huoneessa. Toisaalta voidaan ajatella, ettd samanlainen leimautuminen on mahdol-

lista asioidessa missa tahansa Khl:n toimistossa tai sivutoimipisteessa.

11.2 Tyontekijatason tekninen laatu

11.2.1 Lakien ja ohjeiden tuntemus

Seuraavassa on otteita siitd, kuinka asiakkaat kokevat tydntekijan hallinneen yhdyskuntapal-
velua ja ehdollista vankeusrangaistusta ja valvontaa koskevat lait ja ohjeet ja kuinka hyvin
asiakas on ne ymmartanyt. Kasittelen ohessa myds sitd, miten asiakkaat ovat ymmartaneet

mahdollisten allekirjoitettavien asiakirjojen tarkoituksen.

Kaikki haastateltavat yhta lukuun ottamatta kokivat tydntekijan hallinneen tarvittavat lait,
ohjeet ja saannodt ja osanneen selittdd nama asiakkaalle. Kuitenkin yksi haastateltavista ker-
toi, ettei yhdyskuntapalvelun saant6ja oltu kayty hanen kohdallaan ollenkaan lapi soveltu-
vuusselvitysta tehtéessd. Hanelld ei nain ollen ollut tietoa séanndista, mutta han antoi kui-
tenkin Kkirjallisesti suostumuksensa yhdyskuntapalveluun. Toisaalta asiakas itse ei kokenut
saantojen kasittelemattomyyttd kovin merkittdvana. Tama osoittanee jonkinlaista luottamus-
ta tyontekijaan ja toisaalta sitd, etta yhdyskuntapalvelu millaisine sdantdine tahansa olisi pa-
rempi vaihtoehto suhteessa vankilassa suoritettavaan ehdottomaan vankeusrangaistukseen.
Haastateltavalla oli kokemus siité, etta han oli sitoutunut yhdyskuntapalvelun suorittamiseen,

vaikkei tydntekijan kanssa kuitenkaan kayty lapi, mihin hén konkreettisesti oli sitoutunut:

H: No itseasias ei kyl kasitelty oikeestaan ollenkaan [sdantdja]. - - Ei mulle mi-
téan kerrottu siit suorittamisesta, et se jai taysin avoimeks viela.

M: Eli sa et tunne nyt niinkun yhdyskuntapalvelun sédant6ja?

H: En, en itseasias tunne.

M: Se olis varmaan sitten tai koetko et olis ollu hyva kéyda siind?

H: No emma tiedé ku periaattees mul on tuttuja, jotka on ollu yhdyskuntapal-
velus ihan muuten ni sitd kautta tiedan suurin piirtein, mun kohalla se ei nyt
valttamatté ois ollu tarpeen. Mut varmaan on paljon ihmisii, jotka ois halunnu
tietdaki sen.

M: Ni selviskd se sitten ettd mitad sa allekirjotat [suostumus yhdyskuntapalve-

luun] ja mihin sé& sitoudut?
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H: Selvis joo. Et jos m& saan yhdyskuntapalveluu tai siis mahén sidoin itseni
sithen asiaan. Ei siind nyt sen kummemmin kayty lapi sitdkédan et mihin sidon
itteni.

(Haastateltava 3)

Yhdyskuntapalvelun sdantdja on asiakkaan kanssa hyva kayda konkreettisesti 1&pi tilanteit-
tain, jotta asiakas ymmartaa ne ja saa kuvan siita, millaisissa tilanteissa velvollisuuksien rik-
komisesta voi seurata esimerkiksi kirjallinen huomautus. Muutama haastateltavista kehuikin

tyontekijan tapaa puhua yhdyskuntapalvelun sd@nnéisté suoraan ja ymmarrettavasti:

H: Se kylla ihan hyvin puhu siit asiasta ja se puhu viel suoraan eika kierrelly ja
kaarrellu, et puhu suoraan, et mita tapahtuu jos et s& mee tai jos sd meet al-
koholin vaikutuksen alasena. Et hyva ku sano suoraan.

(Haastateltava 6)

H: Olis varmaan voinut monimutkasemminkin jotain lakipykalii lahtee selittaa.
Mun mielest toi oli aika selkee ja sit oli koko ajan et jos on jotain kysyttavaa
niin kysy. Ei mulle ainakaan mitéan epéaselvaa jaanyt.

(Haastateltava 8)

H: No mun mielesta erittdin hyvin et se oli tosi selkee ja hyva hanen kanssa
kdyda se juttu lapi, se meni tosi sujuvasti ja siin ei oikeestaan mikaan jaany
epaselvaks.

(Haastateltava 5)

Yleisesti ottaen haastateltavat kokivat, ettéd allekirjoitettavien asiakirjojen merkitys selitet-
tiin heille ymmarrettavasti, eikd mikaan jaanyt epaselvéksi. Ainoastaan yksi haastateltavista
ei muistanut jalkeenpain minka takia han asiakirjan allekirjoitti, koska han ei itse kiinnittanyt

asiakirjaan juurikaan huomiota:

M: Niin selvisikd miks allekirjotetaan?

H: Emma nyt muista sitd, joku paperi se oli, en ma kiinnittényt siihen niin
tarkkaa huomiota ettd mika se oli.

M: Ei jaanyt epaselva olo?

H: Ei jaany, kylla tilanne oli selva juttu.

(Haastateltava 9)
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11.2.2 Ammattitaito

Ammattitaidolla tarkoitan kasitystd, jonka asiakkaat ovat tyontekijdn ammattitaidosta saa-
neet. Palvelun laatuun vaikuttaa suuresti se, kokevatko asiakkaat voivansa luottaa tyonteki-
jaan ja siihen, etta tama tietdd mita tekee. Kaikki haastateltavat kokivat tydntekijan olleen
ammattitaitoinen. Suurimmalle osalle haastateltavista tydntekijan ammattitaito oli varmuut-
ta ja sitd, ettd asiat sujuivat ongelmitta. Seuraavassa muutamia asiakkaiden kommentteja

tyontekijan ammattitaidosta:

H: Hyvin selkeesti kaikki selvitettiin ja paperit tuli sillee, no onhan se ammat-
titaitoa, ne tuli ihan nopeesti. Ei ollu mitéan haslinkia - - ne meni niinku sel-
lasella omalla painollaan ihan nappiin. Siis mul ei oo, mitdan negatiivista sa-
nottavaa.

(Haastateltava 2)

H: Must se oli ihan mukava nainen. Se on ollu niin kauan siina et kylhan se nyt
osaa tai huomas et se on ollu siin useamman vuoden, ettei se ollu alottelija, ei
mit&an huonoo sanottavaa siita.

(Haastateltava 6)

Kaksi haastateltavaa kuvasi tydntekijan ammattitaitoa siten, etta heitd ei ahdistanut olla ti-
lanteessa tyontekijan kanssa. Useille asiakkaille asiointi viranomaisten kanssa voi olla jannit-
tava ja ahdistava tilanne. Lausuntotapaamisessa tyontekijalla oli siis haastateltavien mukaan
ollut ammattitaitoa, jonka avulla han oli tehnyt tilanteesta ja sen ilmapiirista rennon ja luon-

tevan, jossa asiakkaiden oli helppo puhua tilanteestaan:

H: Kyl ma uskon et [tyontekijdn nimi] on ihan ammattilainen ja olikin siis. Kyl
me kaytiin ne asiat ja pointit ihan vakavissaan lapi. Et kumminkin sillai 1am-
minhenkinen tilanne, et ei ollu semmonen ahdistunu olo kun istuin tassa. - -
Mut sillai niinku et mul oli se ennakkokasitys et se ois hirveen tiukka tilanne,
ni ei se sit ollukaan. Et se oli itseasias ihan normaali haastattelu.

(Haastateltava 3)

H: M&a koin silleen sen haastattelutilanteen, etta mulla ei ollut tukala olla sii-
na, ihan mukava jutella siind ja puhua. Ma en kokenu silleen et ma olin ahdis-
tunu siina tilanteessa.

(Haastateltava 1)
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Yksi haastateltavista koki tyontekijan ammattitaidon olevan paitsi varmuutta, myos taitoa
tehda tilanteesta tasa-arvoinen. Hanella oli tapaamisessa tunne siité, etta tyontekija hyvaksyi

hanet ihmisena:

H: Koen, et han on ammattitaitonen ja se néky silleen, etté siina ei jaany mis-
séan kohtaa semmosta oloa, et tydntekija ei niinkun tietdis mita han on teke-
massa. Eikd mulle mydskaan tullu ittele missdan vaiheessa sellasta epavarmaa
oloa siitd, et nyt on jotenkin sellanen tilanne et kukaan ei tieda mité tapah-
tuu. Et kyl han hyvin hoiti sen tilanteen - - ja sitten ettei tullu semmosta voi-
makasta vastakkainasettelua et olis ollu ylhaalla ja alhaalla et se oli hyvin
semmosta...et mind oon ok my6s niinkun tésséa ja tyontekija on ok.

(Haastateltava 5)

11.2.3 Haastattelumenetelméan hallinta

Haastattelumenetelméan hallitsemisesta haastateltavat eivat juuri nostaneet muita aiheita
esiin, kuin epdillysté rikoksesta keskustelemisen lausuntotilanteessa. Kokemukseni mukaan
epaillyn rikoksen esiin ottaminen ja se, kasitellaédnko sita syvallisemmin vai ei, riippuu tydn-
tekijasta. Asiakkaista taytettavélle tydskentelylomakkeelle tydntekijan on kuitenkin tarkoitus
arvioida muun muassa asiakkaan riskia syyllistyad uuteen rikokseen ja toisaalta kirjoittaa mita
mielta asiakas riskin suuruudesta itse on. Epaillysta rikoksesta keskusteleminen auttaa muun

muassa taman arvioimisessa.

Haastateltavat jakaantuivat lahes puoliksi sen mukaan, kokivatko he epdillysté rikoksesta kes-
kustelemisen tarpeellisena vai tarpeettomana asiana. Muutama haastateltavista toi esiin sen,
ettd heille on helpompaa, etté kaikki asiaan liittyva kasitellaan tydntekijan kanssa samalla.
Heita saattaa helpottaa epaillysta rikoksesta keskusteleminen ja toisaalta se, ettd he saavat

kertoa oman nakemyksensé tapahtuneesta:

H: Kyl sita [rikosta] ois voitu késitella, se on helpompi ku kdydéaan kaikki naa.

(Haastateltava 7)

H: Ma kadun niitd tekoja, mut tota asioist pitda puhuu niinkun ne on. Turha
niit on kierrelld ja kaarrella, ei se pakoilu auta yhtaan.

(Haastateltava 3)

Seuraava haastateltava totesi olleen hyva, ettei epdiltya rikosta kasitelty, silla se ei hanen

mielestaan liittynyt siihen, mitk& ovat hanen edellytyksensa suoriutua yhdyskuntapalvelusta:
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H: Oikeestaan oli ihan hyva ettei [kasitelty rikosta]. Miks sita ois tassa niinkun,
enh&n méa sen takia taalla ollutkaan, et ma olisin selvittdméssa sité rikosta,
vaan ma olin selvittelemassa sitd, et miten ma sovellun yhdyskuntapalveluun.
Siindkin pysyttiin niinkun siina asiassa.

(Haastateltava 5)

Toisen haastateltavan mielesta oli hyva, ettei rikosepailya kasitelty, silla hanté ahdistaa ri-
kokset, joihin hanen epaillaan syyllistyneen. Haastateltava ei siis kokenut, ettad keskustelu

voisi helpottaa hanen tilannettaan:

H: Oikeestaan hyva ettei kasitelty, mua muutenkin ahdistaa noi jutut.

(Haastateltava 1)

Eras haastateltavista koki, etté rikoksesta keskusteleminen olisi jarkevaa vain silloin, kun asi-
oiden kulkuun voitaisiin viela vaikuttaa. Koska syyllisyys oli hanen kohdallaan hanen kasityk-
sensd mukaan selvaa, ei tapahtuneesta hyddyttényt keskustella tydntekijan kanssa. Han siis
koki, etta rikoksesta keskusteleminen olisi vain syyllisyyskysymyksen pohtimista, eika esimer-

kiksi tekoon johtaneiden syiden analysointia:

H: No tas mun tapaukses oisko siit ollu mitédan hyotya kasitella sité, koska ei se
ainakaan olis vaikuttanu kumpaankaan suuntaan siind, se oli niin selkeé asia.

(Haastateltava 8)

11.3 Tyontekijatason toiminnallinen laatu

11.3.1 Vuorovaikutus

Kaikki haastateltavat kertoivat vuorovaikutuksen tyontekijan kanssa olleen hyvaa, yhdella-
kaan ei ollut mitaan negatiivista sanottavaa. Haastateltava, jolla oli jo aikaisempia asiakkuuk-
sia Khl:een, kertoi, ettd vuorovaikutus on aina ollut kannustavaa ja han on pystynyt olemaan
omana itsendan tapaamisissa. Aikaisempi positiivinen kokemus on helpottanut toimistolle tu-

lemista nykyisen asiakkuuden johdosta:

H: Mul oli toisaalta hirveen helppo kavella tanne, koska ma oon tietysti kdyny
taal ennenkin. M& oon saanu aina hirveen hyvaa niinku asiakaspalvelua taalla,
ne on ottanu mut ihmisend ja kukaan ei ollu semmonen niinku tyly tai kylma
tai sellanen. Kaikki on hyvin ystavéllisia ollu ja jelpannu parhaan kykynsa mu-
kaan. - - Ei oo tarvinnu lahtea ovet paukkuen.

M: Miten kuvailet vuorovaikutusta talla kertaa?
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H: Se oli hirveen hyva. Mulle annettiin tietoo, mua kuunneltiin, mult kyseltiin
hirveen paljon niinku asioita. M& sain olla oma itteni, mun ei tarttenu mitaan
kulissia pitaa. Se [tyontekija] ei tuntunu semmoselta elaméaansa kyllastyneelta
kaukaiselta ihmiselta tai koneelta. Me pystyttiin véhan niinku heittaa ei nyt
herjaks mutta vitsia tai mina heitin ja sita ei tuomittu. Mul ei oo tésté laitok-
sesta mitdan negatiivista, painvastoin, sikshdn ma tanne hakeuduinkin. Aina on
ollu ovet auki ja on sanottu, ettd saa soittaa jos tulee jotain kysyttavaa tai jos
on jotain epaselvaa.

(Haastateltava X, anonymiteetin sailymiseksi, olen jattanyt numeroimatta té-

man sitaatin)

Haastateltavat kokivat hyvan vuorovaikutuksen olleen muun muassa sité, ettéd heihin ei suh-
tauduttu tuomitsevasti, vaan heitd ymmarrettiin. Hyvaan vuorovaikutukseen kuului my®os tiet-
ty rentous ja se, ettei se ollut liian virallista. Tietynlainen rentous salli omana itsendan olemi-
sen, joka myos vahensi tilanteen jannittéavyyttd. Tapaaminen oli siis parhaimmillaan normaa-

lia kahden tasa-arvoisen ihmisen valista vuorovaikutusta:

H: En ma kokenu mitenkaan et ma olisin ollu jonkunlaisessa tammosessa jutus-
sa, et hyvin niinkun aikuinen toiselle aikuiselle, et han kysyi ja ma vastasin, se
meni ihan luontevasti. Ei mulle jaény ollenkaan semmonen olo et tda haastat-
telu olis menny niin, et nyt toi tydntekija jotenkin kasitti vaarin, et ei ollen-
kaan. M& tunsin tulevani taysin ymmarretyks.

(Haastateltava 5)

H: Ma ainakin koin mydnteiseks, ihan asiallista ja heti paasi sisalle et ei tullu
semmosta virkamiesmaista, pystyttiin juttelee ihan ja aika vapautuneesti.

(Haastateltava 7)

H: No semmonen mukava, rento. Et ei ollut mitdéan semmosta et elokuvissa na-
haan et mennaan istuu johonkin koppiin ja kuulustellaan, ei mitddn semmosta.
Et ihan rento, hyva meininki.

(Haastateltava 8)

H: Se oli lamminhenkinen vastaanotto, enk& kokenu silleen ettéd tuomittais ih-
minen semmosella asenteella, et katottais alaspdin. Oikeestaan ma oon tosi
positiivisesti yllattynyt tasta kaynnistd, kun taa oli mulle oikeesti eka kerta,
vahan mua jannitti. M& oon muutenkin niin kova jannitdmaan uusia asioita, ni
totta kai se jannitti mua. Mutta nékdjaan ihan turhaan.

(Haastateltava 1)
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Yksi haastateltavista koki vuorovaikutuksen olleen tapaamisessa onnistunutta, koska ymmar-
rys tapaamisessa oli molemminpuolista ja toisaalta tapaamisessa ei ollut mitdan haastatelta-

van mielesta ylimaaraista vaan asia kaytiin sujuvasti lapi:

H: Siis ihan hyvin meil meni vuorovaikutus. Me ymmarrettiin taysin toisiamme.
Niinkun taa itseasia kasiteltiin ni ei me mitaan turhaa lassytelty vaan kaytiin
faktat lapi. Kaytiin historia Iapi ja sit tultiin siihen tulokseen et ma oon yh-
dyskuntapalvelukelponen. Se oli tosi, se meni hemmetin hienosti.

(Haastateltava 3)

Toisaalta yhdelle haastateltavalle vuorovaikutuksesta teki hyvan se, etta tapaamisessa puhut-
tiin muustakin, joka ei suoranaisesti liittynyt asiakkuuteen. Hyva vuorovaikutus on siis hyvin

subjektiivinen kokemus:

H: Se oli helppo, puhuttiin kaikest mahollisesta, mika ei ees liittyny asiaan. Se
oli hirveen mukava.

(Haastateltava 6)

Kaksi haastateltavista mainitsi erikseen, ettd he saivat nimesta ~Kriminaalihuoltolaitos™ huo-
non ensivaikutelman. He kertoivat olettaneensa, etta kohtelukin voisi olla huonoa, etté asiak-
kaita ei kohdeltaisi niin sanottuina tavallisina ihmisind vaan ’kriminaaleina”. Molempien mie-
likuvat muuttuivat kuitenkin tapaamisen jélkeen ja kaiken kaikkiaan asiointikokemus koettiin

mukavana:

H: Et toi sana “Kriminaalihuolto”™ se mua véhan puistattaa. Kuulostaa siltd, et
on itekin jokin saamarin pankkirosvo. Kyl mul muuttu silleen ennakkoluulot, et
ma odotin ihan erilaista tilannetta, mut se oli aika helppo se haastattelu.

(Haastateltava 3)

H: M& aattelin et ku taa on tallanen nimi kriminaali téllanen joku huoltolaitos
ni se on vahan, siit saa niinku huonon kuvan tai jotain. Luulis et kohdeltais ku
kriminaalia tai jotain. - - No ilmapiiri oli tosi mukava ja kaytdstavatkin oli ja
kaikki tosi hyvia. Tosi mukava kokemus ylipdatansa. lhan hyva etté onkin tal-
lanen paikka.

(Haastateltava 4)

11.3.2 Kohtelu ja kunnioitus

Seuraavaksi tarkastelen haastateltavien kokemuksia kunnioituksen ja oikeudenmukaisuuden

toteutumisesta tapaamisessa sekd heidan kohtelustaan tydntekijan puolelta. Kaikki heista
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kokivat tulleensa hyvin kohdelluiksi tapaamisen aikana, silla heihin ei ollut suhtauduttu alen-
tuvasti. Yhden haastateltavan kohdalla oikeudenmukaisuus toteutui hanen mukaansa parem-
min Kriminaalihuoltolaitoksen tapaamisessa kuin oikeudessa, silla riippumatta siitd, mista ri-
koksesta asiakasta epadiltiin, hdneen suhtauduttiin ihmisena kunnioittavasti. Kohtelu oli myds

kannustavaa:

M: Onks oikeudenmukaisuus toteutunut?

H: Paremmin kun oikeudessa, siis ihan oikeesti. Taal otetaan ihminen, vaikka
se on tehny mita nyt on tehnytk&an, otetaan ihmisena vastaan. Kun taas polii-
si, tuomioistuin, kaikki naa, ni sut otetaan lahinna sen numerosarjan mukaan.
Se on ihan erilaista touhuu.

M: Nii et se yksilollisyys puuttuu?

H: Se on paljon raaempaa, kylmempaa, valinpitamattomampaa. Taal niinku
kuunnellaan ja niinkun ma sanoin niist asiakirjoistakin, ma oon hommannut
niitd. Taal oltiin heti, et tddhan on ihan hyva, et kannattaa niitd hommata.
Tuomioistuimessahan ne vaan kattoo ne I&pi, et jaa jaa joo joo ja sit ruvetaan
pahkailee tuomiota. Tai niin se on menny ainakin ennen.

(Haastateltava 2)

Eras haastateltava kertoi odottaneensa lausuntotapaamisen olevan poliisikuulustelua vastaava
tilanne, mutta huomanneensa, etta tyontekijat ovatkin tavallisia ihmisid. Haastateltava on
rinnastanut Khl:n viranomaiseksi, jonka tyontekijoidenkin tulee kayttaytya “viranomaismai-
sesti”. Tapaamisessa tyontekija oli kuitenkin kohdellut hanté tasavertaisena ja antanut haas-

tateltavalle positiivista palautetta:

H: Siis mun mielesta tosi hyvin [kohdeltiin]. Itseasias ma odotin et siin istuu
joku kiree poliisimies haastattelemas mua, et se on enemmankin poliisikuulus-
telu. Mut sithan se oli aika lepposa tilanne. Ma tajusin et siel on ihmisii tdissa.
Et tota ma itteni mietin niinkun toisellapuolella poytaa ni siin vois akkii sortuu
siihen, et kohtelis alentuvasti vastapuolta. Mut ei mul ollu misséan vaihees
sellasta, et painvastoin sain kannustusta siind haastattelussa. Et jopa niinkun
tuli kehujakin, kun oon saanu asiat kuntoon, et tuli itellekin ihan hyva fiilis
siitd. Et kaikki ei 0o niinkun niin pain seinia.

(Haastateltava 3)

Yksi haastateltavista koki, ettd Kriminaalihuoltolaitos on toimijana “asiakkaiden puolella”,
ikdan kuin ajamassa heidan asiaansa. Tunteeseen voi myos vaikuttaa tasa-arvoinen vuorovai-
kutus ja henkilokemioiden yhteen osuminen tyontekijan kanssa, silla haastateltava uskoi, etta

vuorovaikutus ei olisi valttamatta ollut yhta jouhevaa, mikali tyontekija olisi ollut erilainen:
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H: Kyl ma niinkun yleisajatuksen et Kriminaalihuolto..okei et kyl te varmaan
niinkun meidan puolella ootte tassa. Ma koin, et mé olin ihan ihminen samalla
viivalla siin, ei tullu ollenkaan semmonen olo et sina rikollinen. Kyl taskin ois
voinu menna jo heti niinkun sukset ristiin, jos taa ois ollu jotenkin toisenlai-
nen taa tilanne. Mut mulla oli ihan hyvé ja luottavainen olo koko ajan. Mut ois
semmonen olo voinut tulla jos ois ollu maaratynlainen tyontekija, emmakaan
mikaan helppo tapaus ole.

(Haastateltava 5)

Normaaliuden tunne tapaamisen aikana oli monelle haastateltavalle térked. Useat heista ko-
rostivat hyvan kohtelun olleen sitd, etta heita ei kohdeltu rikollisina tai millaan tavalla erilai-

sina, vaan ihan normaaleina ihmisina:

H: Kyl se mua hyvin kohteli, ei mulle tullu mitdédn semmosta fiilista et se olis
ylenkatsonu tai mitaan. lhan normaalisti ku normaaleille ihmisille puhutaan,
ei se mua niinkun mitenk&an ihmeellisemmin. M& aattelin et siel on varmaan
ihan kivoi ihmisii niinkun olikin. Se oli niinkun ois menny ihan minne tahansa
melkeen.

(Haastateltava 6)

H: Ihan kasiteltiin tosi niinku ihmisend, tosi mukavasti ja kohdeltiin hyvin.
(Haastateltava 4)

11.3.3 Neuvonta ja tuki

Tassa kasittelen asiakkaiden ndkemyksia heiddn saamastaan neuvonnasta ja tuesta asioides-
saan Kriminaalihuoltolaitoksen toimistolla. Erityisid neuvoja tai tukea kukaan haastateltavista
ei kaivannut. Suurin osa heisté oli kuitenkin saanut jonkinlaisia neuvoja tai tietoa mahdollisis-
ta tukitoimista liittyen esimerkiksi yhdyskuntapalvelun suorittamiseen. Vaikka haastateltavilla
ei ollutkaan sen hetkisessa tilanteessa tarvetta erilliselle tuelle, oli useiden mielesta hyva

tietaa kuitenkin tukitoimien mahdollisuudesta:

H: Ei ollu mitdan semmosta asiaa missa olisin tarvinnu mitdan, mut ma sain
niinkun sita tulevaisuutta varten tiedon siitd, etta sitten mun on mahdolllista
saada semmosta tukea jos ma tarvin. Se oli ihan hyva tietaa.

(Haastateltava 5)

Kaksi haastateltavista sai tietoa vield sovittelun mahdollisuudesta. Tassa tyontekijan neuvon-

ta on siis ollut oikeanlaisen palvelun &areen ohjaamista. Neuvonnasta voidaan ajatella olleen
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siis konkreettista apua henkilon tilanteeseen. Haastateltava kuvasi tapaamisen olleen positii-

vinen myos sen takia, ettd elamantilannetta pohdittiin niin laaja-alaisesti:

H: Sain neuvoja. Tukea en tarvinnut oikeestaan, sain neuvoja siihen oikeuska-
sittelyyn, et voin ehdottaa sovitteluakin siin asiassa vield nain loppusuoralla-
kin. Sitd ma en tiennytkaan ja siit oli apua. Sinénsa téa on ihan hyva juttu mun
mielesta. Et vahan itekkin pohtii sitd omaa asiaa, ei tuu yleensa mietittya
elamantilannettaan niin paljon.

(Haastateltava 4)

Eras haastateltava kertoi pohtineensa tyontekijéan kanssa tilannettaan ja sitd, jos hanelle ei
tuomittaisikaan yhdyskuntapalvelua. Haastateltava koki tyontekijan tukeneen hanta lupaa-

malla, ettd asiakas ’paasee” yhdyskuntapalveluun:

H: Me mietittiin niit mun asioita ja mita sitten jos ma en péaase siihen yhdys-
kuntapalvelukseen ja kyl se sit lohdutti siin, et kyl s& paaset sun muuta.

(Haastateltava 6)

11.3.4 Aika ja paneutuminen

Lausuntohaastatteluun kaytetyn ajan haastateltavat kokivat riittavaksi. Suurin osa haastatel-
tavista oletti tapaamisen kestévan yhdesté kahteen tuntiin, jonka verran kutsussa kehotetaan
lausuntotapaamiseen varaamaan aikaa. Kenellakaan tapaaminen ei kuitenkaan kestényt kahta
tuntia ja kaikkia haastateltavia tavattiin vain kerran lausunnon johdosta. Haastateltavien
mielesta yksi tapaamiskerta oli riittava, eikd kukaan kokenut tarvetta toiselle tapaamiselle
tyontekijan kanssa. Haastateltavat huomauttivat olevansa mieluummin kerralla pidemman
aikaa toimistolla, kuin tulevansa useammalle tapaamiselle. Monien mielesta riitti se, etta ta-
paamisen jalkeen tydntekijaan pystyi viela olemaan puhelimitse yhteydessa, mikali sille oli

tarvetta.

H: No aika oli juuri sopiva, piti sisalladn kaikki tai saatiin siihen sisallytettya
kaikki asiat. Ja kaytii suurin piirtein koko elama lapi siina.

(Haastateltava 4)

H: No [aika] oli [riittéava] koska, se oli niinkun eka kerta niin kun sanoinkin, ei-
ka sillon tuu heti niitd kysymyksia. Etta siind se aika riitti kylla, mutta var-
maan tulee jatkossa sitten enemman.

(Haastateltava 7)
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H: No siind oli aika ett& yks viiva kaks tuntia mutta se meni alle yhen tunnin
meilla oli se keskustelu, etta kaikki kysymykset kaytiin ainakin hanen mielesta
I&pi. Ei mullakaan jéany mikaédn epaselvéks. Tietysti kun ensimmaista kertaa
olen téssa niin en osaa sanoa oliko sitten jotakin mika jai epaselvéks. Han sa-
noi etta haneen voi ottaa yhteytta, mutta en tieda tarviiko mun nyt ottaa mi-
taan yhteytta.

(Haastateltava 9)

Kaksi haastateltavista koki ettd yksi tapaaminen oli heidan kohdallaan ollut riittava, mutta
etta jollekin asiakkaalle voisi olla hyva, jos tapaamisia olisi kaksi. Etenkin soveltuvuusselvityk-
sessa asiakkaalle tulee paljon informaatiota yhdyskuntapalvelusta, joten kaikkea tietoa voi

olla vaikea kasitella kerralla:

H: Kyl se mulle oli [hyvd, yksi tapaamiskerta], mutta ehka jollekin nuoremmal-
le kollille, jolle on kaynyt samalla lailla ni saattaa olla et joutuu ehka vahan
enemman opastaa. - - Sellanen kaveri, joka vahan silleen kadet tutisten ehka
peloissaan ja varmaan on peloissaan, koska taahan on ihan hirveen karmee
paikka ekan kerran tulla sellaselle joka ei oo ikina ollu, ku se ei tieda tasta
valttamattd yhtaan mitaén - -. Ettei hae sité tietoo sielta [internetistd] ja sel-
vitd itelleen sita asiaa. Sillon niit& kayntikertoja vois olla hyva olla kaks tai
kolme.

(Haastateltava 2)

H: Mun mielest se on ihan hyva et se meni ndin [yhdessa osassa]. - - ehka se
jollakin ihmisella vois olla hyva teha parissa osassa. Ma pystyin kyl ottaa vas-
taan tan kaiken, et ei mulle tullu sellanen olo, et nyt jai niinkun puolet ym-
martamatta, et tasta ois pitany kerrata jotain asioita. Sit taas jos jotain sel-
lasta on, ni mul on puhelinnumero, et ma voin soittaa ja kysya. Et kyl taa oli
kaiken kaikkiaan ihan positiivinen juttu.

(Haastateltava 5)

11.4 Kehittamisehdotukset

Tassa kasittelen kehitysehdotuksia, joita haastateltavat ovat tuoneet esille haastatteluissa.
Suurin osa haastateltavista ei I6ytanyt lausuntohaastattelusta erityisia kehittdmiskohtia. Osa
totesi myos, ettd kehittamiskohtia on vaikea 16ytaa, koska aikaisempaa kokemusta Kriminaa-
lihuoltolaitoksesta ei ole eika heill& néin ollen ole mitaén vertailukohtaa. Haastatteluissa nou-
si kuitenkin esiin kohtia, joita voitaisiin kehittda jatkossa, kasittelen niitd tarkemmin Johto-

paatokset -kappaleessa.
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Muutamalla haastateltavalla oli kuitenkin mielessa konkreettinen seikka, jota voisi kehittaa.
Eras haastateltava koki tarkedksi, etté kutsussa soveltuvuusselvitykseen lukisi, misté rikokses-
ta asiakasta epaillaadn. Haastateltava itse koki, ettd tieto saattaisi motivoida asiakkaita tule-

maan tapaamiseen:

H: Mun mielest mik& ois, m& en tieda onks se mahollista, mut se ois niinkun
mun mielest et minka taki sut pyydetaan sinne, se syy. Se ois niinku hyva tie-
taa, et esimerkiksi mul ei niinku todellakaa ollu mitd&n hajuu mistéd mua syy-
tetdan. - - mut mun mielest siin ois ollu hyva et sua syytetaan tallasest asiast
ja mahollisesti sulle on tallanen tuomio tulossa, joka voidaan muuttaa yhdys-
kuntapalveluks. Se mun mielest niinku enemmanki motivois tulee tanne. Moni
voi ajatella et en ma lahe minnekaan.

(Haastateltava 3)

Kaksi haastateltavista toi esiin huolensa organisaatiomuutoksen takia pitenevisté valimatkois-
ta, kun toimistoja vahennetaan. En itse nostanut aihetta esiin, joten asia lienee tulleen pu-
heeksi joko lausunnon tehneen tydntekijan kanssa tai sitten haastateltavat ovat saaneet tie-
taa organisaatiomuutoksesta muuta kautta. Haastateltavat kokivat, ettd valimatkat, joiden

takia asiakkaat joutuisivat matkustamaan puoli paivaa, ovat liian pitkia:

H: Kaikkien puolesta jos joutuu joskus kdymaan juttelemas naé paikat vahenee
silleen, et jotkut ihmiset joutuu sit kdymaan kaukana, joillakin voi menna puol
paivaa ettd matkustaa. Mutta naa on nakojaan rahasaastojuttuja, varmaankin.
Etta ois silleen kaikkien kannalta hyva, etta olis lahella.

( Haastateltava 1)

H: Mut sitte se puhu se nainen et noit suljetaan ensvuonna noit pisteita, mutta
sitten kummiski jossain taalla voi kdyda, se ei oikeen tienny itekdan sita sys-
temii et missa taalla, - - mut emma kyl hirveesti tykkais [kauemmaksi lahted],
ei se ois kauheen kivaa, ku jos ei 0o rahaa, ku ei paase pummillakaan.

(Haastateltava 6)

Mahdollisia palvelupaikkoja ei aina kayda asiakkaan kanssa erityisesti lapi, vaan tyontekija
saattaa vain esimerkiksi mainita voittoa tavoittelemattomat yhdistykset ja seurakunnat mah-
dollisina palvelupaikkoina. Palvelupaikka pyritdén kuitenkin Iéytamaan suorittajalle mahdolli-
simman léheltd tdman kotia. Yksi haastateltavista koki, ettd palvelupaikkoja olisi kuitenkin

parempi kayda viela konkreettisemmin lapi:

H: Noita vois tietysti kdyda enemman lapi naitd sijoituspaikkoja, ettd missa

suoritetaan ja sitd puolta niinkun. Sitd niinkun vaan sivuttiin ja mainittiin, et-
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té esimerkiks niinkun seurakunnat ja tdmmdset ndin. Et siihen vois niinkun
enemman ja sitten, ettd milla alueella se on.

(Haastateltava 7)

12 Johtopaatokset

Tassa osiossa tarkastelen lahemmin saatuja tuloksia ja teen niistd johtopaatoksia, joiden
avulla saan vastaukset tutkimuskysymyksiini. Kaiken kaikkiaan haastateltavat kokivat palvelun
laadun olleen hyvaa, niin tekniselld kuin toiminnallisellakin tasolla. Osioittain pientd paran-
tamisen varaa ja kohtia lI6ytyi, joihin olisi tulevaisuudessa hyva kiinnittaa tarkempaa huomio-

ta. Kasittelen aihealueet samassa jarjestyksessd, kuin tutkimustulokset -kappaleessa.

12.1 Organisaatiotason tekninen laatu

Organisaatiotason tekniseen laatuun kuuluivat niin palvelun saavutettavuus, siita tiedottami-
nen kuin tyovélineiden ja tilojen tasokin. Palvelun saavutettavuuden haastateltavat kokivat
hyvana. Heista kahdeksan oli kdynyt lausuntotapaamisessa toimistolla ja kaksi samassa sivu-
toimipisteessd. Toimiston sek& sivutoimipisteen sijainti on keskeinen ja se koettiin hyvana.
Kuitenkin toimiston sisaankaynnin / ulko-oven Idytdminen oli lahes jokaiselle toimistolla kay-
neelle haastateltavalle ollut hankalaa. Haastateltavat toivat esiin sen, etta pelkka ulko-oven
etsiminen olisi saattanut johtaa tapaamisesta myohastymiseen, mikali heilla ei olisi ollut yli-
maaraista aikaa. Taméan takia he kokivatkin olevan hyva, mikali ennakkomateriaalissa olisi
ollut kartta toimistolle. Toisena vaihtoehtona ehdotettiin nakyvampia opasteita ulos. Myds
Aunion & Karjalaisen tutkielmassa toimiston sijainti on koettu hyvana, mutta opastus toimis-
tolle on koettu heikoksi osa-alueeksi (Aunio & Karjalainen: 50). Jatkossa sisdankaynnin l0yta-
miseen olisikin syyta kiinnittdéd huomiota. Asiakkuuden ehk& arkaluonteisuudestakin johtuen,
on tietysti ymmarrettavaa, ettei suoranaisia mainoskyltteja ole tarpeen asettaa ulos. Kuiten-
kin pienimuotoinen kartta kutsukirjeessa tai sivuhuomautus siitéa, etta sisdankaynti tapahtuu

sisdpihan kautta, olisi varmasti hyddyllinen.

Aunion & Karjalaisen opinnaytetydssa asiakkaat kokivat ovipuhelimen kayton huonoksi muun
muassa huonon kuuluvuuden takia (Aunio & Karjalainen: 51). Omassa tutkielmassani ovipuhe-
limen kaytosta eikd aikatauluista haastateltavilla juuri ollut huomauttamista. Joko kutsukir-
jeessa ollut varattu aika oli sopinut haastateltavalle tai varattua aikaa oli saatu joustavasti

vaihdettua.

Palvelusta tiedottamisen eli haastattelukutsun ja muun ennakkomateriaalin asiakkaat kokivat
paasaantoisesti hyvanad. Haastateltavat pitivat tarkeana sita, ettd ennakkomateriaali oli lyhyt
ja napakka. Kirjeitse tapahtuvaa yhteydenottoa pidettiin parhaana mahdollisena tapana eri-

tyisesti asiakkaiden tavoittamisen kannalta. Kutsukirje oli konkreettinen ja heratteli asiakkai-
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ta tilanteeseensa. Kirjallisen kutsun saaneista yhdeksasta asiakkaasta vain kaksi kertoi hank-
kineensa asiasta lisatietoa Internetistd, toisella heista oli aiempi asiakkuus Khl:een ja han oli
aiemmin suorittanut yhdyskuntapalvelua. N&in ollen haastateltavista suurin osa ei kokenut

tarvitsevansa kutsun lisdksi muuta lisétietoa lausuntotapaamisesta.

Oman kokemukseni mukaan henkildtutkintaan tulevat asiakkaat tietédvat useimmiten vahem-
man haastattelun tarkoituksesta verrattuna soveltuvuusselvitysasiakkaisiin. Taméa voi johtua
muun muassa siité, etta nuorilla on yleisesti vahemman tietoa eri viranomaistahoista ja rikos-
prosessista. Myds nuorten valvonta lienee vahemman tunnettu seuraamus kuin yhdyskuntapal-
velu. Toinen tutkielmaani haastatelluista nuorista kutsuttiin kiireellisyyden johdosta lausunto-
tapaamiseen puhelimitse ja toiselle lahetettiin kutsukirje. Puhelimitse kutsun saanut nuori,
piti yhteydenottotapaa kirjettd katevampana, silla han pystyi heti kysymaan asiasta lisatie-
toa. Kutsukirjeen saanut nuori oli ottanut kutsun saatuaan yhteytta Khl:een kysyakseen lisa-
tietoa henkildtutkinnasta. Han kertoi tutkielmahaastattelussa epardineensd saapua lausunto-
tapaamiseen vield puhelun jalkeenkin. Koska henkildtutkinta haastateltavia oli vain kaksi,
joista vain toiselle lahetettiin kutsu lausuntotapaamiseen kirjallisesti, on vaikea vetéda johto-
paatoksia siitd, kuinka ennakkomateriaali palvelee heitd. Kuitenkin nuorilla tuntuu olevan

kutsun saatuaan enemman kysymyksia asiasta ja epéardintia saapua tapaamiseen.

Kaikille muille haastateltaville lausuntotapaamiseen saapuminen oli ollut itsestaan selvyys,
koska tapaamisen koettiin parantavan heidén omaa tilannettaan, kun lausunto heista saatiin
tehtyd. Kuitenkin erds haastateltava kritisoi sita, ettd asiakkaalle ldhetettévassa soveltuvuus-
selvityskutsussa ei mainita rikosta, johon henkilén epaillaan syyllistyneen. Haastateltavan
mukaan hén itse ei osannut yhdistda kutsua mihinkdan tapahtuneeseen. Han kuitenkin uskoi,
ettd epaillyn rikoksen mainitseminen motivoisi kutsun saavia henkildita saapumaan tapaami-
seen. Koska henkildtutkintakutsussa epdilty rikos mainitaan, en nde syyta miksei epdiltya ri-
kosta voitaisi mainita myds soveltuvuusselvityskutsussa, etenkin, kun rikosnimike mainitaan
syyttajan Kriminaalihuoltolaitokseen lahettamassa soveltuvuusselvityspyynnéssa ja rikosnimi-
ke on nain ollen tydntekijoiden tiedossa. Kutsupohjan muokkausta niin, etté rikosnimike mai-
nittaisiin kutsussa, tulisi harkita, mikali silla olisi pientdkdan vaikutusta siihen, etté useampi

kutsun saaneista saapuisi tapaamiseen.

Kritiikkia haastateltavilta tuli liséksi 1ahinnd paihteidenkayttélomakkeesta. Lomake koettiin
hankalana tayttda sen rasti ruutuun -mallin takia. Haastateltavat kokivat, etteivat he kyen-
neet lomakkeen avulla antamaan téysin oikeanlaista kuvaa heidan paihteidenkaytostaan. Lo-
makkeessa ei ollut tilaa valintansa perustelemiseen ja toisaalta paihteidenkaytén kuvaaminen
koettiin hankalana, mikéali nykytilanne poikkesi voimakkaasti menneesta. Kaikkien haastatel-
tavien mukaan lomake kuitenkin kasiteltiin tapaamisessa yhdessa tyéntekijan kanssa, jolloin

he saivat selittdd omin sanoin paihteidenkayttd tilanteensa. Suurin osa haastateltavista koki
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kuitenkin paremmaksi sen, ettd paihteidenkayttda kaytaisiin 1api vain tyontekijan kanssa ta-

paamisessa.

Tyontekijan on tarkedd perustella asiakkaalleen, miksi han kysyy tiettyja asioita asiakkaalta
ja on niista kiinnostunut, silla asiakas tekee joka tapauksessa omat enemmén tai véhemman
oikeat johtopaatoksensa kysymyksista. Tyontekijan tulee siis kertoa asiakkaalleen ajatuksis-
taan ja suunnitelmistaan, silla mikali tyontekija ei ndin tee, asiakas ei pysty ohjaamaan saati
ymmartamaan tilannetta. Asiakkaan on helpompi antaa tietoja ja vastata tydntekijan kysy-

myksiin, kun han tietdd, minka takia tietoja tarvitaan. (Sarkela 2001: 78-79.)

Kuitenkin mikali tyontekija kayttaa paihteidenkayttdlomaketta tydssaan, lienee itse lomak-
keesta hyva keskustella asiakkaan kanssa ja selkiyttaa asiakkaalle sité, miksi lomaketta kayte-
taan. Vaihtoehtoisesti itse lomakkeeseen voitaisiin lisata teksti, jolla asiakkaille selvitetaan,
ettd lomake toimii tyontekijan apuna ja paihteidenkaytosta keskustellaan vield tapaamisen
yhteydessa. Tama vahentdisi asiakkaiden epavarmuutta lomaketta taytettéessa, silla he tie-

taisivat saavansa viela kayda valintansa lapi tyontekijan kanssa.

Kaikki haastateltavat kokivat tilojen fyysiset ominaisuudet hyviksi, eika mitdan erityista nous-
sut tyovalineiden osalta esiin. Muutama haastateltava korosti sitd, ettd oli mukavaa, kun tilat
eivat olleet niin viralliset. Toimiston tilat ovatkin viihtyiséat ja niita on sisustettu. Yksityisyy-
den haastateltavat kokivat pystyvansa asioinnissaan sailyttamaén. Osalle mahdollisuus térma-

ta toisiin asiakkaisiin oli samantekevéaa, toisia ajatus hairitsi.

Eras haastateltava totesi sivutoimipisteen voivan olla leimaava paikka tavata asiakkaita, silla
huone on ennen toiminut poliisin kuulusteluhuoneena ja se on yleisesti tunnettu” paikkakun-
nalla. Tilassa on useita muita huoneita, jotka ovat muiden palveluntarjoajien kaytossa. Nai-
den palveluntarjoajien tyontekijat ovat paikalla aina paikan ollessa auki. He ovat myds tietoi-
sia siita, ettd Kriminaalihuoltolaitoksen tyontekijat kayttavat tilaa. Talldin leimaavuus voi
syntya siitd, etta ulkopuoliset tydntekijat osaavat yhdistaa tietyn ihmisen Khl:n asiakkaaksi.
Koska tyontekija on usein kuitenkin yksin liikkeella vieraillessaan sivutoimipisteilld, on ty6tur-
vallisuuden kannalta ensiarvoisen téarkedd, etta tilassa (vaikkakaan ei samassa huoneessa) on
myds muita ihmisid. Lisaksi kyseessé olevaan tarkoitukseen soveltuvia tiloja ei juuri ole tarjol-

la, joten valinnanvaraa ei ole, vaan on otettava se mita saadaan.
12.2 Tyontekijatason tekninen laatu
Tyontekijatason teknisen laadun haastateltavat kokivat hyvana. Tulos on yhtenevéainen Aunion

& Karjalaisen tutkielman kanssa, joissa tyontekijatason tekninen laatu on yhdesta - viiteen

(huonoin - paras) -asteikolla saavuttanut 4,7 keskiarvon (Aunio & Karjalainen 2005: 54).
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Yleisesti ottaen haastateltavat kokivat tyontekijan hallinneen erilaiset lait, ohjeet ja séannot,
joita soveltuvuusselvitykseen, henkildtutkintaan, yhdyskuntapalveluun tai ehdollisesti rangais-
tujen nuorten valvontaan kuuluu. Asiat selitettiin niin, ettd haastateltavat ymmarsivat ne,
eikad epaselvyyksia jaanyt. Haastateltavat kokivat myos hyvana, ettd yhdyskuntapalvelun
saantdja kaytiin ymmarrettavasti lapi ja etta tydntekija kertoi suoraan, mita tapahtuu jos
suorittaja rikkoo velvollisuuksiaan. Tyontekijan tulisikin pyrkid konkreettisuuteen ja selkey-
teen. Asiakkaan edun mukaista on, ettd han saa tilanteesta selkean kuvan. Suoraan puhumi-
nen koetaan rehellisyytend, jota arvostetaan niin asiakkaiden kuin tyontekijéidenkin puolelta.
(Sarkela 2001, 42; Jarvinen 2007: 59.)

Kuitenkin yksi haastateltava kertoi, ettei yhdyskuntapalvelun saantéja oltu soveltuvuusselvi-
tyksessa kasitelty lainkaan hanen kanssaan. Han ei siis tiennyt, millaisia velvollisuuksia yhdys-
kuntapalvelun suorittajalla on. Haastateltava oli kuitenkin antanut kirjallisen suostumuksensa
yhdyskuntapalvelun tuomitsemiseen eli han suostui siihen, ettd hanelle voidaan yhdyskunta-
palvelua tuomita. Han allekirjoituksellaan talldin myds vakuuttaa ymmartavansa yhdyskunta-

palvelun saannot ja suorittajan velvollisuudet.

Soveltuvuusselvityksessa on ensiarvoisen tarkeda kayda nama velvollisuudet ja saannot asiak-
kaan kanssa lapi. Haastateltavien joukossa ne olikin tata yhtd poikkeusta lukuun ottamatta
kayty lapi, mutta kuitenkaan téallaista yhtédkaan poikkeusta ei saisi tulla. Muut haastateltavista
kertoivat ymmartaneensa allekirjoitettavien asiakirjojen tarkoituksen, vaikka eras haastatel-

tava ei kuitenkaan haastattelu hetkelld muistanut mité varten oli asiakirjat allekirjoittanut.

Vaarana on, etté asiakirjat annetaan asiakkaille rutiininomaisesti allekirjoitettaviksi ja niiden
tarkoituksen lapikayminen riittavan selkeasti unohtuu. Talldin asiakas vastuutetaan kysymaan
ja selvittdmaan itse minka takia allekirjoitus halutaan, jos tarkoitusta ei ole selkeasti kéasitel-
ty. Koska Tietojen saanti- ja luovutusilmoitus -asiakirja on yli yhden A4-pituinen, siséltaen
useita lakipykalia, harva asiakas lukee paperin itse alusta loppuun. Asiakkaalle on toki tdhan
varattava tilaisuus, mutta kuitenkin tyéntekijan rooli talldin korostuu ja asiakkaan on voitava
luottaa siihen, ettd tydntekija viranomaisena selvittda asiakirjan sisallon ja tarkoituksen asi-
akkaalle.

Ammattitaito kasitti sen tuntemuksen, joka haastateltaville oli tyontekijan ammattitaidosta
syntynyt. Kaikki haastateltavat kokivat tyontekijan olleen osaava ja ammattitaitoinen. Tama
nakyi useiden haastateltavien mukaan muun muassa tyontekijan varmuudessa hoitaa tyoteh-
tavidan, taidossa tehda tilanteesta tasa-arvoinen sekd siind, ettei haastateltavia ahdistanut
olla tapaamisessa. Koska useille asiakkaille viranomaisten kanssa asioiminen voi olla erityisen
jannittavaa tai asiakkailla voi olla ahdistus- tai paniikkihdirid, on tyéntekijan varmuus ja rau-

hallisuus tarke&a, jotta tapaamisen ilmapiiri on turvallinen.
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Asiakkaan tilannetta helpottaa ja hanen itsetuntoaan parantaa myos se, etta tyontekija ym-
martdd hanen tilanteensa ja osoittaa hanelle empaattista hyvaksyntaa. Asiakkaita kohtaan
auttavaa on se, ettd he kokevat tulleensa kuulluksi, ymmarretyiksi ja hyvaksytyiksi ongelmis-
taan huolimatta. Naiden tunteiden aiheuttama helpotuksen kokemus ja omanarvontunnon

nousu ovat tarkeitd voimavaroja ongelmien ratkaisemisessa. (Sarkeléa 2001: 72.)

Aunio & Karjalainen ovat kayttaneet tutkielmassaan yhtena tyontekijatason teknisena palve-
lun laadun mittarina tydmenetelmien hallintaa eli kdytéannossa palveluohjausta, tydskentely-
suunnitelman laatimista ja ryhmien vetoa (Aunio & Karjalainen 2005: 15-16). Omassa tutkiel-
massani tydmenetelmani kasitti haastattelun teknisen hallitsemisen. Jalkeenpain ajateltuna
haastattelumenetelman hallitseminen saattoi avautua haastateltaville vaikeasti, eika se juuri
synnyttanytkaan keskustelua. Kuitenkin se, keskusteltiinko haastattelutapaamisessa epéillysta
rikoksesta ja pitivatkd haastateltavat sitéd hyvand, toi erilaisia ndkdkulmia haastateltavilta

esiin.

Epaillysta rikoksesta puhuminen asiakkaan kanssa lienee suhteellisen yleista, vaikka kaikki
tyontekijat eivat asiaa otakaan asiakkaan kanssa esille lausuntovaiheessa. Minna-Kaisa Jarvi-
nen totesi lisensiaatintutkimuksessaan (2007: 21), ettd sosiaalityon tarkoituksena on Krimi-
naalihuoltolaitoksessa saada asiakas pohtimaan omia asenteitaan, omaa kayttaytymistaan ja
rikoksia suosivia ajatuksiaan. Asiakkaan rikoksia suosivia puheita ei voi ohittaa (Jarvinen 2007:
21) ja toisaalta lausuntoasiakkuus on syntynyt rikosepdilyn takia, jolloin epdilty rikos on asi-

akkuuden ydin. Nain ollen tapahtunutta on hyddyllista kasitella asiakkaan kanssa.

Toisaalta missdan ei ole "maaratty”, ettéd epaillysté rikoksesta tulisi keskustella. Esimerkiksi
soveltuvuusselvityksen laatimisohjeissa todetaan vain, etta kéasiteltavien asioiden maaraa voi-
daan saadella (Soveltuvuusselvityksen laatiminen 2007: 4). Kuitenkin ~asiantuntijalausunnot
Kriminaalihuoltolaitoksessa™ -kirjeessa todetaan asiantuntijalausunnon pohjautuvan laaduk-
kaaseen asiakkaan tilanteen arviointiin. Tdman perustana taas on uusintarikollisuuden riskin
ja sen vahentamiseen liittyvien tekijoiden arviointi. (Asiantuntijalausunnot Kriminaalihuolto-
laitoksessa 2006: 2.) Myos esimerkiksi rattijuopumukseen syyllistyneiden kayttaytymiseen us-
kotaan voivan vaikuttaa keskusteluin ja tavallisesti rikoskasittelyt onkin koettu myonteisina

(Rikosseuraamusalan asiakaskunta...2008: 15).

Haastateltavat jakaantuivat lahes puoliksi sen mukaan, oliko epéiltya rikosta kasitelty heidan
kanssaan vai ei. Osa koki rikosepdilysta keskustelemisen hyvana, koska nain kaikki asiaan liit-
tyvéa kasiteltiin tapaamisessa lapi. Toiset kokivat, ettei aiheesta kannattanut keskustella, kos-
ka se ahdisti, ei kuulunut asiaan tai tapahtunutta ei voinut enda muuttaa. Epaillyn rikostilan-
teen esiin nouseminen ensimmaisessa tapaamisessa saattaakin saada asiakkaat ahdistuneiksi
ja itkuisiksi ja tilanne voi néin ollen olla hyvin tunnepitoinen (Jarvinen 2007: 54). Vilénin ym.

(2002: 48) mukaan se, kuinka tyontekijat ottavat asiakkaalle mahdollisesti vaikeita asioita
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puheeksi ja toisaalta se miten tydntekijat asiakkaan kertomaan reagoivat, kuuluu tyéntekijan

ammatilliseen arvostelukykyyn.

Lienee siis erittdin asiakaskohtaista, kuinka he rikosepailysta keskustelemisen kokevat. Sarke-
lan (2001: 32) mukaan asiakkaat eivat kuitenkaan kaipaa tyontekijalta heidan vaarien teko-
jensa hyvaksyntaa, vaan itsensa hyvaksymistéd ja ymmartamista. Kuitenkin epdillysta rikokses-
ta keskusteleminen osaltaan auttaisi myos tydntekijaa uusintarikollisuuden riskin seka asiak-
kaan mahdollisten rikosmyodnteisten asenteiden ja ajatusten arvioimisessa. Interventiolla lau-
suntovaiheessa on mahdollista vaikuttaa asiakkaan eldmaéntilanteeseen silld tavoin, ettd se
ehkaisisi uusiin rikoksiin syyllistymista (Rikosseuraamusalan asiakaskunta...2008: 7). Tama
taas auttaa esimerkiksi nuorten kohdalla ottamaan kantaa siihen, tarvitseeko nuori valvontaa.
Voidaan siis ajatella rikosepailysta keskustelemisen avulla saatavan kuitenkin jonkinlaista tie-
toa asiakkaan suhtautumisesta rikoksiin ja rikollisuuteen ylipaansa. Uusintarikollisuuden riskin
tunnistaminen taas on laadukkaan asiakasarvioinnin ja sitd myéta asiantuntijalausunnon pohja

(Asiantuntijalausunnot Kriminaalihuoltolaitoksessa 2006: 2).

12.3 Tyontekijatason toiminnallinen laatu

Tyontekijatason toiminnallisesta laadusta haastateltavilla ei ollut kuin myonteista sanottavaa.
Kaikki haastateltavat kokivat vuorovaikutuksen tyontekijan kanssa olleen hyvaa. Mielenkiin-
toista oli, ettd useiden haastateltavien mielestd tapaaminen osoittautui positiivisemmaksi
kokemukseksi kuin he olivat alun perin odottaneet ja mielikuvat asiakkuudesta sek& Kriminaa-
lihuoltolaitoksesta muuttuivat mydnteisimmiksi. Jarvisen (2007: 54) mukaan ensimmaéinen
tapaaminen onkin merkittava jatkotydskentelyn kannalta ja erityisesti silloin, jos asiakkaalla

on aikaisempia kielteisia kokemuksia tai ennakkoluuloja Khl:sta.

Viestintatilanne alkaa jo ennen tapaamista ennakoinnin ja odotusten kautta ja toisaalta vies-
tintaprosessi jatkuu vield tapaamisen jalkeenkin, kun tapaamisessa syntyneet ja tuotetut
merkitykset ja tulkinnat muokkautuvat. Tapaamista edeltavat odotukset ja mielikuvat seka
kokemukset ja aikaisemmat tapahtumat. Viestintatilanteeseen taas vaikuttavat tilanneteki-
jat, asiayhteys ja kulttuuri, johon vuorovaikutus sijoittuu. Nama kaikki merkitsevat sita, kuin-

ka tilanteessa viestitaan. (Silvennoinen 2004: 19.)

Useat haastateltavista korostivat, ettd tyontekija ei tuominnut heité ’rikollisina”, vaan tilan-
ne oli tasa-arvoinen ja heidat hyvaksyttiin omina itsendan. Kuitenkin tyontekijan ja asiakkaan
vélisessa asiakastytssa tasavertaisuuden toteuttaminen on haastavaa ja jopa mahdotonta
(Jarvinen 2007: 36). Objektiivisesti arvioituna tasa-arvoisuus voikin olla mahdotonta taysin
saavuttaa asiakkaan ja tyontekijan valisessa tydskentelysuhteessa. Kuitenkin se, ettd useat
haastateltavat kokivat heti ensimmaisen tapaamisen olleen tasa-arvoinen, on tarkea ja hieno

saavutus.
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My0s se, ettd tyontekija ymmarsi asiakasta, oli térkea seikka vuorovaikutuksen kannalta. Vilén
ym. (2002: 27) viittaavat Pearceen (1997), jonka mukaan tyontekijalla tulee olla taitoa raken-
taa vastavuoroinen suhde asiakkaan kanssa kunnioittamalla tata ja olemalla empaattinen han-
ta kohtaan. Tama johtaa siihen, ettd asiakas kokee tulleen ymmarretyksi tyontekijan puolel-
ta. Asiakkaan kokema ymmarretyksi tulemisen tunne syntyy yhteydessa tyéntekijaan. Yhteys
on ajatusten ja tunteiden kohtaamista ja parhaimmillaan ainutlaatuisen tuen saamista. (Vilén
ym. 2002: 27, 46.)

Yksi haastateltavista nosti esiin sen, etta vuorovaikutus sujui hyvin kyseessa olleen tyonteki-
jan kanssa. Vuorovaikutuksessa olisi kuitenkin saattanut tulla ongelmia, mikali kyseessa olisi
ollut toisenlainen tyéntekija, silla asiakas kertoi, ettei hankaan mikaan “helppo tapaus ole”.
Tassa voidaankin kokea tyontekijan olleen ammatillisen vuorovaikutuksen “mestari”, josta
Vilén ym. (2002: 31) kertovat kirjassaan. Tallaisella mestarilla on taitoa ohjata vuorovaiku-
tuksen kulkua omalla asiantuntemuksellaan ja han tiedostaa, millaisia tekijoitéd vuorovaiku-
tustilanteeseen tarvitaan, jotta vuorovaikutus etenee ja sitd saadaan vietya haluttuun suun-
taan (Vilén ym. 2002: 31).

Sama haastateltava toi esiin myds sen, ettd han koki ennakkoon Kriminaalihuoltolaitoksen
olevan ”"meidén puolella” eli han koki Khl:n jonkinlaiseksi liittolaisekseen. Jarvisen (2007: 57)
tutkimuksessa erés asiakas taas oli kokenut ennakkoon Kriminaalihuoltolaitoksen olevan ”’po-
liisien kanssa yhteistydssa oleva firma”. Samaan tapaan erds haastateltavistani kertoi odotta-
neensa lausuntotapaamisen olevan kuin poliisikuulustelu. Asiakkailla saattaa siis olla hyvin
vastakkaisia ennakko-odotuksia ja -oletuksia Khl:sta. Ne saattavat pohjautua pelkkiin kuulo-
puheisiin tai aikaisempiin kokemuksiin Khl:sta tai misté tahansa muusta viranomaisesta. Lisak-
si kaksi haastateltavistani mainitsi erikseen, ettd nimi “Kriminaalihuoltolaitos™ vaikutti nega-
tiivisesti heidan ennakko-odotuksiin ja mielikuviin. Nimi antoi haastateltaville tunteen siita,
ettd he olisivat erityisen rikollisia ja heita kohdeltaisiin tdman takia eriarvoisina, “kriminaa-
leina”. Tassa mielessa nykyinen nimi, Yhdyskuntaseuraamustoimisto lieneekin olevan parempi

ja véhemman leimaavampi.

Tallaisten ennakkoluulojen murtamisen kannalta onkin tarkeda, etté palvelu on jatkuvasti
hyvéalaatuista. Talla tavoin myos asiakkaan muita viranomaisia kohtaan tuntemia negatiivisia
odotuksia voidaan saada muutettua. Sarkeld kuvaakin, ettd auttamistyfssa tydntekijoiden
tehtavana on liittoutua asiakkaan ongelmia vastaan yhdessa hanen kanssaan ja ettéa tyonteki-
joiden tulee olla asiakkaan puolella hdnen yrittdessaan luoda itselleen mieleista elaméaa ja
voittaa ongelmallinen kayttaytyminen (Sarkeld 2001: 32-33).

My6s tunne kuulluksi tulemisesta on osa hyvaa vuorovaikutusta ja haastateltavista usea nosti
esiin kokemuksen siitd, etta tyontekija oli kuunnellut ja kuullut heitéd. Vilén ym. (2002: 36)

kokevat, ettd tyontekijan ensisijainen tehtava on kuulla asiakasta ja lahted hanen lahtdkoh-
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distaan. Vasta, kun asiakas kokee tulleensa kuulluksi voi hanen kéasitykseensa omasta tilan-
teestaan tulla sellaista valjyyttd, jonka pohjalta asiakas pystyy muuttamaan kéasitystaan tilan-
teestaan ja hiljalleen my¢s ajatuksiaan. Kuulluksi tulemisen tunne syntyy silloin, kun asiak-
kaasta tuntuu, ettad tyontekija ei vain kuuntele vaan ymmartaa tai edes haluaa ymmartaa, sen
mité asiakas kertoo. Kuulluksi tuleminen sisdltdd myds asiakkaan itsemaardaamisoikeuden

huomioimisen ja mahdollisuuksien mukaan toiveiden kuuntelemisen. (Vilén ym. 2002: 36, 46.)

Sarkeléan (2001) mukaan parhaimmillaan asiakkaan ja tydntekijan valinen yhteistyésuhde on
kehitysprosessi, jossa molemmat ovat sekd saajina ettd antajina. Sarkeld toteaa kuitenkin,
ettd vain hyvin harvoin téllainen yhteistyésuhde syntyy ensimmaisen tai edes ensimmaisten
tapaamisten aikana. (Sarkeld 2001: 28.) Tydntekijat ovat kuitenkin pystyneet jo ensimmaisen
tapaamisen aikana luomaan ilmeisen hyvan vuorovaikutussuhteen tai edes pohjan sille ja

muuttaneet ndin asiakkaiden odotuksia ja asenteita myonteisempéadn suuntaan.

Oikeudenmukaisuuden ja hyvan kohtelun ja kunnioituksen koettiin toteutuneen kaikissa ta-
paamisissa. Erdan haastateltavan mukaan oikeus toteutui paremmin Khl:ssa kuin oikeudessa,
silla hanet ja hanen tilanteensa oli otettu yksil6llisesti huomioon. Haastateltavat korostivat
myds sitd, ettd heihin suhtauduttiin kuin kehen tahansa normaaliin ihmiseen ja heitéa kannus-
tettiin. Asiakkaan taytyykin tuntea olonsa turvalliseksi ja olla varma siita, ettd hanta kunnioi-
tetaan senkin jalkeen, kun han on kertonut tydntekijalle elamansa vaikeista hetkista, kuten

paihdeongelmasta, rikoksista tai vékivallasta (Vilén ym. 2002: 48).

Kannustuksen tai tuen voimaa ei kannata aliarvioida. Jo pieni positiivisen seikan huomioimi-
nen asiakkaan tilanteessa saattaa antaa télle voimia tilanteensa hoitoon. Tama on tarke&a
myds silloin, jos asiakkaan tilanne esimerkiksi soveltuvuusselvitystd tehtéessa on vaikea ja
hanesta joudutaan kirjoittamaan kielteinen lausunto. Kuitenkin tapaaminen Khl:n kanssa voi-

daan kokea positiivisena ja asiakkaan mieleen voi jaada pienikin kannustus.

Vuorovaikutuksellinen tukeminen voi vaatia paljon perehtymista asiakkaan tilanteeseen, mut-
ta joskus tarvitaan vain hetki empaattista kuuntelua ja rohkaisun sanoja. Vuorovaikutukselli-
sesti haastavaa on lyhyt kohtaaminen asiakkaan kanssa, mutta téssékin ajassa voi asiakkaalle
antaa tunteen siitd, etté asiat hiljalleen edistyvat. Tyontekija tuleekin vuorovaikutuksellises-

sa tukemisessa pyrkid tukemaan asiakkaan omia voimavaroja. (Vilén ym. 2002: 24-25.)

Erityistd tuen tai neuvojen tarvetta haastateltavilla ei itsellddn ollut. Lahinna hyodyllisena
tietona koettiin mahdollisuus liittaa erilaisia tukitoimia yhdyskuntapalveluun sité suoritettaes-
sa. Henkilotutkinnassa olleet nuoret kokivat tiedon sovittelun mahdollisuudesta hyddyllisena.
Nain ollen henkilétutkinnan laatimistapaaminen on toiminut interventiona, jossa tyontekija
on ohjannut nuoren taman tarvitseman palvelun piiriin (Rikosseuraamusalan asiakaskun-

ta...2008: 7). Toinen heista toi esiin myds sen, ettd oli hyddyllisté kasitella omaa tilannet-
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taan, silla normaalisti sita ei juuri tule pohdittua. Sarkeld toteaakin, ettéd haastattelun avulla
tyontekija ei yksin omaan keraa tietoja asiakkaan tilanteesta itselleen, vaan myos asiakkaal-
leen. Asiakas saa haastattelun avulla selkedmmaéan kuvan tilanteestaan, jonka avulla han voi

nahda uusia vaihtoehtoja toiminnalleen. (Sarkela 2001: 77.)

Tuesta keskusteltaessa kertoi yksi haastateltavista tyontekijan lohduttaneen hanta soveltu-
vuusselvitystapaamisessa, lupaamalla asiakkaalle taméan paadsevan yhdyskuntapalveluun. Tun-
netason tukeminen eli kuunteleminen, lohduttaminen ja kannustaminen, on tietenkin tarkeaa
yhdesséa sosiaalisen tuen kanssa (Silvennoinen 2004: 64). Kuitenkin yksi hyvan palvelun tun-
nusmerkeista on luotettavuus. Asiakkaalle voidaan luvata vain se, mika voidaan toteuttaa ja
tama edellyttaakin malttia ja toisinaan sen tunnustamista, ettéd asiakkaan tarpeita ei voida
tayttaad. Rehellinen vastaus asiakkaalle on paras ratkaisu kaikissa tilanteissa. (Kannisto & Kan-
nisto 2008: 14.) Tapaamisessa, jossa asiakas on tilanteestaan ja tulevasta tuomiosta hadissaan
ja tyontekija kokee, ettei estettd yhdyskuntapalvelun tuomitsemiselle ole, saattaa tydnteki-
jélle tulla helposti tarve vakuuttaa asiakas siita, ettd tdma voi suorittaa tuomionsa yhdyskun-
tapalveluna. Tyontekijé saattaa siis spontaanisti pyrkid lohduttamaan asiakasta helpottamalla
hanen oloaan ja talla tavoin myds omaa oloaan (Sarkelda 2001: 117). Tallaisia tilanteita tulisi
kuitenkin valttaa, silla tyontekijalla ei valttamatta ole kaytdssaan kaikkia asiaan liittyvia tie-
toja, eika tyontekijalla ole mahdollisuutta luvata asiakkaalle tiettyd tuomiota. Toisaalta taas
on tarkeaa, ettd asiakas voi luottaa tyontekijan ammatillisuuteen ja arvostelukykyyn (Vilén
ym. 2002: 48). Mikali asiakkaalle ei tyontekijan “vakuutteluista” huolimatta tuomitakaan yh-
dyskuntapalvelua, vie se pohjan luottamukselta tyontekijaan, jota asiakas selvasti on tunte-

nut.

Kaikkia haastateltavia oli tavattu vain kerran lausunnon johdosta eli lausuntohaastattelu oli
tehty asiakkaista yhdella kerralla. Yhden tapaamiskerran politiikkaa pidettiin kaikkien haasta-
teltavien kesken parhaana mahdollisena. Useat totesivat olevansa mieluummin kerralla pi-
demman aikaa tapaamisessa, kuin tulevansa useampiin tapaamisiin. Toimintakaytannot lau-
suntojen tapaamiskertojen suhteen lienevat vaihtelevan toimistoittain. Toisinaan lausunnon
kiireellisyydesta johtuen asiakkaita ei edes ehdittéisi tavata yhté kertaa enempéa. Toisinaan
asiakkaan tilanteen arviointiin taas tarvitaan useampi tapaamiskerta. Tall6in havaitaan muun
muassa se, pystyykd paihdeongelmainen asiakas saapumaan tapaamiseen selvin péin useam-
man kerran. Soveltuvuusselvityksen laatimisohjeiden mukaan vain valikoidusti voidaan kayttaa
useita tapaamiskertoja ja ndin resursseja voidaan kohdistaa vaativampiin tapaamisiin saate-
lemalla sitd maarda, jonka verran asiakkaita tavataan (Soveltuvuusselvityksen laatiminen
2007: 4).

Haastateltavat kokivat myos tapaamisiin kdytetyn ajan olleen sopiva, eika tyontekija tuntunut
kiireiselta. Vaikka tyomaara kuitenkin jatkuvasti lisddntyy, on silti tarkeda sailyttaa kiireet-

tomyyden tuntu asiakastapaamisissa. Asiakkaille tulee jaada tunne siita, ettd heidan tilantee-
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seensa panostetaan sen verran kuin on tarve. Haastateltavat kokivat lisédksi hyvana sen, etta
tyontekijaan voi viela tapaamisenkin jalkeen olla yhteydessa, mikali heille tulisi myohemmin

jotakin kysyttavaa.

Vaikka haastateltavat eivat kokeneetkaan tarvetta useammalle tapaamiskerralle, totesi muu-
tama heista kuitenkin, etta joillekin (nuoremmille) asiakkaille useampi tapaamiskerta voisi
olla parempi. Vaikka itse olisikin siis ymmartanyt ja pystynyt sisdistdmaan koko tapaamisen
sisallon, kokivat haastatellut sisallén kuitenkin sellaiseksi, etté joillekin se voi olla hankala

sisaistaa yhdella kertaa.

Toisaalta kumpikaan henkilotutkinnassa olleista haastateltavista ei kokenut tarvetta toiselle
tapaamiskerralle. Erityisesti nuorten kohdalla on kuitenkin hyva muistaa mahdollisuus tavata
heitd useampaan kertaan, silld yleensa viranomaisten kanssa asiointi saattaa olla heille vie-
rasta ja niin henkildtutkinta kuin soveltuvuusselvitys tapaamisessakin kéasiteltavia asioita on
paljon ja monet niista ovat varsinkin ensikertalaisille uusia ja vieraita. Kuitenkin kaytéantona
on tavata nuoriakin vain kerran ja vain yksittéistapauksissa nuorta voidaan tavata useamman

kerran jo lausuntovaiheessa (Rikosseuraamusalan asiakaskunta...2008: 7).

13 Tutkielman eettisyys ja luottavuus

Tutkimukset ovat tdynna eettisid ratkaisuja ja erityisesti ihmistieteissa joudutaan tutkimuk-
sen joka vaiheessa eettisten kysymysten &areen. Tarkeimpid eettisia periaatteita ihmisiin
kohdistuvissa tutkimuksissa ovat yleensa luottamuksellisuus, informointiin perustuva suostu-
mus ja yksityisyys. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 19-20.) Olenkin pyrkinyt koko tutkielmaprosessin
aikana toimimaan eettisesti erityisesti suhteessa haastateltaviini. Eettisyyden johdosta lahe-
tin ensikertalaisille lausuntoasiakkaille jo lausuntokutsun mukana esitteen tutkielmastani ja
tiedon mahdollisuudesta osallistua haastatteluun. Taman liséksi mukana oli haastattelusuos-
tumus -paperi. Talla tavoin asiakkaat saivat jo kotona miettid suostumustaan ja he tiesivét jo

siind vaiheessa, mihin he antavat suostumuksensa osallistuessaan mahdollisesti haastatteluun.

Ennen haastatteluja kdvin uudestaan haastateltavien kanssa suullisesti lapi sen, etté osallis-
tuminen on heille taysin vapaaehtoista, he voivat missa vaiheessa tahansa keskeyttéa haastat-
telun, eika osallistuminen tai osallistumatta jattdminen vaikuta heidan asiakkuuteensa Krimi-
naalihuoltolaitoksella. Haastateltavat olivat myds tietoisia siitd, ettd nauhoitan haastattelut.
Haastattelunauhat tuhottiin litteroinnin jalkeen, eiké haastatteluista tai haastateltavista an-
nettu tietoja ulkopuolisille. Mydskdan haastateltavien nimia en ottanut missdan vaiheessa

ylos, jotta heidan anonymiteettinsa olisi ollut taysin turvattu koko tutkielman teon ajan.

En mydskaan tutkimuslupani ehtojen mukaisesti haastatellut tyétani varten omia lausunto-

asiakkaitani, jolloin asiakkaiden olisi voinut olla vaikeampi kieltaytya haastattelustani. Jokai-
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sen haastateltavan kohdalla heistd lausunnon tehnyt tyontekija kysyi heidan halukkuuttaan
suostua haastatteluun. Nain ollen, kun olin itse ensimmaisen kerran haastateltaviin yhteydes-

s&, he olivat jo antaneet alustavan suostumuksensa omille tydntekijoilleen.

Aihe oli lahella minua, silla tydskentelin aineiston kerddmisen ajan samassa paikassa, johon
tutkielmani sijoittuu. Olen kuitenkin pyrkinyt kasittelemaan aineistoa mahdollisimman objek-
tiivisesti. Olen litteroinut haastattelut sisaltéd muuttamatta ja kayttanyt sitaatteja sellaisi-
naan tutkielmassani. Yksi eettinen ristiriita on noussut siité, ettd haastateltavan kertoessa
niin sanotusta epakohdasta lausuntotapaamisessa, olen tiennyt kenesta tydntekijasté haasta-
teltava on talldin puhunut. Koin kuitenkin téarkeimmaksi ehdottoman luotettavuuden suhtees-
sa haastateltaviini, enkd luonnollisestikaan maininnut téllaisista seikoista tydyhteisossani.
Haastatteluja tehdesséni pyrin kuitenkin olemaan mahdollisimman objektiivinen tutkijan roo-

lissani.

Haastateltavistani vain yksi oli nainen ja vain kaksi kymmenesta oli henkildtutkinta asiakkaita.
Tarke&dd olisi mielestani ollut saada enemman henkildtutkinnassa olleita nuoria haastatelta-
vakseni. Henkilotutkintapyyntdja tuli toimistolle kuitenkin vdhemman verrattuna soveltuvuus-
selvityspyyntdihin ja toisaalta useampi nuori kieltéytyi haastattelusta. Nuoret eivat valtta-
matta kokeneet tarpeelliseksi tai mielenkiintoiseksi osallistua haastatteluun ja toisaalta se
saattoi olla nuorille vieraampi asia. Ikdjakauma sen sijaan oli laaja, joka toi sekd nuorten etté

vanhempienkin asiakkaiden mielipiteet esiin tutkielmassani.

14 Pohdinta

Opinndytetydn tekeminen oli minulle henkildkohtaisesti raskas ja valilla epatoivoinenkin pro-
jekti kaytettavissa olevan ajan vahyyden vuoksi. Koen ndin loppujenlopuksi prosessin olleen
kuitenkin opettavainen, niin itse opinndytetyon teon kannalta kuin ammatillisestikin. Vaikka
vain reilun vuoden lausuntoja tehneend, huomasin myds itse tekevéani lausuntoja tietylla ru-
tiinilla. Naita rutiinejani haastattelemani asiakkaat saivat onnekseni muutettua. Haastattelut
muistuttivat siitd, ettd tarkein oppi asiakastython tulee asiakkailtamme ja pidan haastattelu-
tilaisuuksiani arvokkaina mahdollisuuksina, joissa sain kuulla asiakkaiden kokemuksia sen tyon

laadusta, jota valilla niin rutinoituneena teen(mme).

Koska tutkielmani on kvalitatiivinen, minulla ei ole esittaa asiakkaiden arvioita palvelun laa-
dusta numeerisesti tai edes asteikolla huonosta hyvaan. Toivon kuitenkin, ettd haastattele-
mieni asiakkaiden kokemukset palvelun laadusta, valittavat paitsi viestia sen hyvéastéa tasosta,
mutta myos siitéd, millaisena asiakkaat kokivat nyt jo edesmenneen Kriminaalihuoltolaitoksen
ja sen lausuntotydn. Mielestani asiakkaiden kommentit valittivat ainakin haastattelutilantees-
sa minulle vahvaa tunnetta siitd, etta asiakkaat kokevat meidat toimijana oikeudenmukaisina

ja asiakkaitaan arvostavana. Tama jos jokin, on merkki hyvasta palvelun laadusta ja tarkeda
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erityisesti sille, jolla virkamiehena on oikeus tiettyd valtaa kayttda. Rautniemen (2009: 54)
mukaan onnistunut asiakassuhde on Kriminaalihuoltolaitoksessa mahdollinen, mutta se tarvit-
see onnistuneen ensikohtaamisen. Tassa on tutkielmani tulosten mukaan onnistuttu erittéin

hyvin.

Kaiken kaikkiaan mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihe olisi varmasti tehdd samanlainen
tutkielma muutaman vuoden kuluttua Arviointikeskuksissa, kun lausuntojen tekeminen on niil-
le vakiintunut. Systeemi, jossa lausunnot tehdaan eri paikassa, kuin jossa yhdyskuntaseu-
raamukset pannaan taytantdon, voi vaikuttaa tavalla tai toisella palvelun laatuun. Usein esi-
merkiksi soveltuvuusselvitysasiakkaat ovat jo lausuntovaiheessa kiinnostuneita konkreettisista
palvelupaikoista kunnissaan. Liséksi tydntekijan tulee jo lausuntovaiheessa miettia ja varmis-
tua sellaisten palvelupaikkojen olemassaolosta, joihin kyseessa olevan asiakkaan voi yhdys-
kuntapalvelun tullessa ajankohtaisesti sijoittaa (Rautniemi 2009: 39). Taman takia tyontekijan

tuntemus ja reaaliaikainen tieto palvelupaikoista on ollut ensiarvoisen tarkeaa.

Nykyaan erikoistumisella pyritdan lisddmaan tehokkuutta. Jarjestelmalahtdisessa tehokkuu-
dessa on kuitenkin vaaransa, kun asiakkaita pallotellaan toimijoiden valilla ja asiakasprosessin
vastuullisuus katoaa. (Rikosseuraamusalan asiakaskunta...2008: 50.) Lasse Rautniemen (2009:
44) tutkimuksen mukaan oikeusistuimen toimijat uskovat, ettd Kriminaalihuoltolaitoksessa
soveltuvuusselvitykset tehdadn mahdollisimman hyvin ja laadukkaasti, koska huolimattomasti
tehty lilan myonteinen ratkaisu kostautuisi mydhemmin. T&ta vastuun jatkumoa ei enda Arvi-
ointikeskuksissa ole, silla eri tyéntekijat hoitavat yhdyskuntapalvelun taytantdéonpanon. Tule-
vaisuus nayttaakin, kuinka erillisen yksikdn tekemét lausunnot vaikuttavat siihen, millaisia
henkiloita esimerkiksi yhdyskuntapalveluun tulevaisuudessa myonteisten lausuntojen perus-

teella tuomitaan.

Vuoden 2009 Sosiaalibarometrin mukaan nakemykset palvelujen saatavuuden kehityksesté
ovat kielteiset monitarpeisten asiakkaiden kohdalla. Palvelujen saatavuuden heikkenemisen
taustalla on palvelurakenteen pirstaloitumista ja palvelujen keskittymista suurimpiin keskuk-
siin, joka taas kasvattaa palveluetdisyyksia. (Eronen ym. 2009: 158.) Valimatkojen pidentymi-
nen palvelun ja asiakkaiden valilla on jo tapahtunut myds yhdyskuntaseuraamusten kohdalla,
kun toimistoja on organisaatiomuutoksen johdosta vahennetty vuoden 2010 alusta. Lausunto-
jen siirtyminen kolmen Arviointikeskuksen tehtédvaksi kasvattaa erityisesti lausuntoty®ssa
tyontekijoiden ja asiakkaiden valimatkaa entisestédan. Huolensa valimatkojen pitenemisesta
toi esiin myds muutama haastateltavakin. Tarkeintad olisi kuitenkin muutoksienkin keskella
saada sailytettya tdman hetkinen hyva laatu lausuntotydssa. Itse lausuntotyd kuitenkin lienee

vakiinnuttaneen paikkansa, tehtiinpd sité missé yksikdssa tahansa.

Teemu Rantasen mukaan (2010) palvelun kayttajien aani on nykyaan korostetussa asemassa

sosiaalialalla. Rikosseuraamusalalla palveluita ei kuitenkaan juuri ole kehitetty asiakaslahtoi-
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sesti, eika asiakaspalautteen hyédyntaminen ole alalle vield niin vahvasti jalkautunut (Ranta-
nen 2010). Palvelun laadun seuraaminen kuuluu kuitenkin myds rikosseuraamusalalle ja asiak-
kaiden aani tulee saada kuuluviin jatkossa yha selkeammin ja heidan kokemuksiaan palvelusta
on hyddynnettava.

Kuten Kannisto & Kannisto (2008. 170) ovat todenneet, on hyva muistaa, etta palvelun laatua
parannetaan aina yksi asiakas kerrallaan, eikd laadulle ole ehdottomia mittareita, silla kyse
on aina mielikuvasta. Jokainen asiakas on uusi mahdollisuus parantaa entisestaan tyon laatua

ja talla tavoin tehda vaikuttavampaa yhdyskuntaseuraamusty6ta.
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Liite 1

Liitteet

KUTSU OSALLISTUA TUTKIMUKSEEN!

Opiskelen viimeistd vuotta rikosseuraamusalan sosionomiksi Laurea-ammattikorkeakoulun
Vantaan yksikossa. Tyoskentelen Kriminaalihuoltolaitoksen xxx toimistossa maaraaikaisena
kriminaalihuoltotytntekijand. Teen talla hetkella opinnaytetyotani, jonka tarkoituksena on
tutkia asiakkaiden kokemuksia Kriminaalihuoltolaitoksen palvelusta ja kehittda palvelumme
laatua.

Hankin aineiston tutkimukseeni haastattelemalla soveltuvuusselvitykseen tai henkilétutkin-
taan tulevia asiakkaita, joilla ei ole aikaisempaa asiakkuutta Kriminaalihuoltolaitokseen.
Haastattelut nauhoitetaan tutkimuksen jatkotytstamista varten. Nauhoja ei kdytetd muihin
tarkoituksiin, eivatka niita itseni liséksi kuule muut henkilot. Nauhat tuhotaan tutkimuksen
tekemisen jalkeen. Sopiva haastatteluaika voidaan sopia Kriminaalihuoltolaitoksen toimistolla
ja niihin on hyva varata aikaa noin tunti. Tarjoan haastateltaville pullat ja kahvit.

Olen vaitiolovelvollinen, eika tutkielmaani osallistuneista henkildista anneta tietoja ulkopuoli-
sille. Haastateltavia ei voida tunnistaa valmiista tutkimuksesta eika heidan tunnistetietojaan
kerata ylos. Paatos osallistua tai olla osallistumatta tutkimukseeni, ei millaén tavoin vaikuta
asiakkuuteen Kriminaalihuoltolaitoksessa. Olen saanut luvan tutkimukselleni Rikosseuraamus-
virastolta 19.8.2009.

Toivon, ettd osallistut tutkimukseeni. Voit ilmoittaa kiinnostuksestasi tapaamallesi tyonteki-
jélle soveltuvuusselvityksen tai henkilotutkinnan teon yhteydessa. Oikeita tai vaaria vastauk-
sia ei ole, olen kiinnostunut juuri sinun mielipiteistasi!

Jokainen haastattelu ja mielipide ovat tutkimuksen toteutumisen kannalta tarkeité ja osallis-
tumalla voit auttaa meité kehittamaan tydétamme asiakaslahtéisemmaksi!

Mikali haluat lisatietoa tutkimuksesta, voit ottaa minuun yhteyttéa soittamalla numeroon 0500
517 958 tai lahettamalla séhkdpostia minna.nikkila@om.fi.

Kiitos jo etukateen!

Minna Nikkila
Rikosseuraamusalan sosionomi (AMK)-opiskelija
Laurea-ammattikorkeakoulu

SUOSTUMUS HAASTATTELUUN

Suostun Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijan Minna Nikkilan haastateltavaksi hdnen opin-
naytetyotaan varten. Minulle on selvitetty tutkimuksen tarkoitus ja haastatteluun osallistu-
miseni vapaaehtoisuus. Suostun myods haastattelun nauhoittamiseen. Nauhoja ei kayteta muu-
hun kuin tutkimukselliseen tarkoitukseen ja tutkimuksen valmistuttua nauhat tuhotaan. Olen
tietoinen siitd, ettd opinnaytetytssa ei tulla mainitsemaan nimeani, eikd minua voida valmiis-
ta tutkimuksesta tunnistaa.

Paikka ja aika

Haastateltavan allekirjoitus Minna Nikkila



TEEMAHAASTATTELURUNKO

TAUSTATIEDOT
*ika

*sukupuoli
*lausuntolaji

TEEMA 1. ENSIKERTALAISUUS ASIAKKUUDESSA

- Asiakkuuden yllatyksellisyys

- Asiakkaan ennakkotiedot ja odotukset koskien Khl:sta ja sen asiakkaita

- Asiakkaan ajatukset kutsusta ja tulevasta tapaamisesta

- Muuttuivatko ennakkoluulot ja -ajatukset tapaamisen jalkeen?
- Asiakkuuden herattamia ajatuksia

- Toimistolle tulemisen itsestadnselvyys

TEEMA 2. ORGANISAATIOTASON TEKNINEN LAATU

Saavutettavuus
- Sijainti,
-Kulkuyhteydet,
-Opastus,
-Aukioloajat

Tiedottaminen

- Yhteydenottotapa

- Etukéateisaineisto

- Tiedottamisen riittavyys

Tyoévalineiden ja -tilojen taso
- Tyovalineiden toimivuus
- Ty6tilat, muut asiakkaat

TEEMA 3. TYONTEKIJATASON TEKNINEN LAATU

Lakien ja ohjeiden tuntemus

- Valvonnan / ykp saéntdjen ja sisallon selittdminen asiakkaalle
- Allekirjoitettujen asiakirjojen tarkoituksen ymmarrettavyys

- Asiakkaan informointi asian jatkosta

Ammattitaito
- Tyontekijan ammattitaito, milla tavoin se tuli esiin?
- Tyontekijan kaytdnnon osaaminen tydssa

Haastattelu

- Haastattelun sujuvuus ja hallinta

- Kysymysten selkeys ja perusteltavuus
- Epéillyn rikoksen kasitteleminen

TEEMA 4. TYONTEKIJATASON TOIMINNALLINEN LAATU

Vuorovaikutus
- lImapiiri
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- Luontevuus

- Tyontekijan lahestyttavyys, luotettavuus, ymmarrettavyys

- Asiakkaan huomiointi

Asiakkaan kohtelu ja kunnioitus
- Vastaanotto

- Ystavallisyys ja kunnioitus

- Tasa-arvoisuus ja yksilollisyys

Neuvonta ja tuki

- Riittavyys / liiallisuus
- Palaute

- Neuvonta jatkosta

Aika ja paneutuminen

- Ajan riittavyys, kiireettéomyys

- Tyontekijan kiinnostus asiakkaan tilannetta kohtaan
- Yksi tapaamiskerta

TEEMA 5. PALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN

- Jaiko jokin epéaselvaksi

- Kehittdmiskohteet, mika voisi olla paremmin

+ MUUTA KOMMENTOITAVAA
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