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1 JOHDANTO 

Kehittämistyön tarkoituksena oli kehittää Varsinais-Suomen sovittelutoimiston vieraskie-

listen asiakkaiden jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisen prosessia. Työn toimeksiantaja oli 

Varsinais-Suomen sovittelutoimisto, joka on yksi Suomen suurimmista sovittelutoimis-

toista. Jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisen prosessia lähdettiin kehittämään päivittämällä 

sovittelutoimiston rakentamaa Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansiota. Kan-

sion osalta kehittämistyö toteutettiin etsimällä ja lisäämällä kansioon Varsinais-Suomen 

alueella toimivia palveluntarjoajia, jotka tarjoavat palveluitaan vieraskielisille asiakkaille. 

Kansio on tarkoitettu avuksi sovittelutoimistossa toimiville vapaaehtoisille sovittelijoille.  

Tavoitteena on tarjota sovittelijoille paremmat lähtökohdat ohjata Varsinais-Suomen so-

vittelutoimiston vieraskielisiä asiakkaita jatko- ja tukipalveluiden piiriin ja tällä tavoin lisätä 

koko prosessin asiakaslähtöisyyttä. Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansion 

päivittämisen lisäksi kehittämistyön tarkoituksena on tarjota vapaaehtoissovittelijoille oh-

jeistusta vieraskielisten asiakkaiden kohtaamiseen jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisen 

yhteydessä. Ohjeistus rakennettiin teemapäivän muotoon ja teemapäivän sisällöstä 

koottiin oma osionsa Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansioon.  

Sovittelijan tulee antaa osapuolille tietoa oikeusavusta sekä muista palveluista ja ohjata 

heitä näiden palveluiden käyttöön. Rikos- ja riita-asioita selvitellessä molemmat osapuo-

let saattavat olla välittömänkin tuen tarpeessa ja toiminnan taustalla saattaa olla muita 

tekijöitä, joiden kanssa asiakas tarvitsee apua. Varsinkin heti rikoskokemuksen jälkeen 

jatkopalveluiden piiriin itse löytäminen voi olla haastavaa ja tiedon antaminen tuki- ja 

jatkopalveluista on tärkeää. (Flinck 2013, 58.) Kehittämistyön tavoitteena on kehittää so-

vittelutoimiston vapaaehtoisille sovittelijoille kattavampi tieto tarjolla olevista palveluista 

sekä vieraskielisten asiakkaiden kanssa toimimisesta, jotta heidän on helpompi ohjata 

asiakkaat jatko- ja tukipalveluiden piiriin. 

Kehittämishankkeen raportti koostuu teoriaosuudesta, joka käsittelee sovittelua sekä 

vieraskielisten asiakkaiden ohjausta, sekä kehittämistyöosuudesta, jossa läpikäydään 

kehittämistyön lähtökohdat, eteneminen ja toteutus. Työn toisessa luvussa käydään läpi 

sovittelupalveluiden järjestämistä. Luku sisältää perustietoa rikos- ja riita-asioiden sovit-

telusta Suomessa. Sovittelun yleispiirteiden jälkeen käydään läpi yksityiskohtaisemmin 

sovitteluprosessin kulku. Viimeiseksi käsitellään restoratiivista oikeutta, joka on sovitte-

lun perusarvoja. 
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Kolmannessa luvussa aiheena on vieraskieliset ja heidän ohjaamisensa. Luvun alussa 

määritellään vieraskielisyys käsitteenä, ja käydään läpi vieraskielisten palvelutarpeita ja 

saatavilla olevia palveluita sosiaalialan kentillä. Luku jäsentelee myös monikulttuurista ja 

kulttuurisensitiivistä ohjausta sekä monikulttuurisen ohjaamisen kompetensseja. Luvun 

loppuosio yhdistää aiemmin läpikäytyjä aiheita, ja ottaa aiheekseen vieraskielisen asiak-

kaan sovittelussa, sisältäen tietoa asiointitulkin käytöstä ja monikulttuurisesta sovitte-

lusta. 

Työn neljäs luku avaa lukijalle kehittämisprosessin lähtökohdat. Lähtökohdat pitävät si-

sällään työn tarkoitukset ja tavoitteet, sekä kehittämistyössä käytetyt menetelmät ja ke-

hittämistyöhön liittyviä eettisiä seikkoja. Kehittämistyössä on käytetty monipuolisesti eri-

laisia menetelmiä, kyselytutkimuksesta ryhmänohjausmenetelmiin. Työn viides, toiseksi 

viimeinen kappale, käsittelee yksityiskohtaisemmin kehittämistyön kulkua ja toteutu-

mista. Siihen sisältyy kehittämistyön prosessin aikajana sekä työn tuotosten suunnittelun 

ja toteutumisen kuvaukset. Viimeinen luku arvioi kehittämistyön toteutumista ja sisältää 

työn pohjalta tehdyt johtopäätökset. 
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2 SOVITTELUPALVELUIDEN JÄRJESTÄMINEN 

2.1 Rikos- ja riita-asioiden sovittelu 

Sovittelu on puolueetonta ja vapaaehtoista riita- ja rikosasioiden käsittelyä. Se on mak-

suton palvelu, jossa rikoksen uhrille ja epäilylle tarjotaan mahdollisuus kohdata toisensa 

puolueettoman sovittelijan välityksellä. (Flinck 2013, 12–13.) Suomen lain mukaan sovit-

telu on rikos- ja riita-asioiden osapuolille tilaisuus kohdata toisensa luottamuksellisesti. 

Sovittelussa osapuolet tapaavat toisensa ja keskustelevat tapahtuneesta, sen aiheutta-

mista aineellisista tai aineettomista vahingoista ja haitoista, ja osapuolilla on mahdolli-

suus sopia niiden korvaamisesta. Keskustelussa avustaa puolueeton sovittelija. (Laki 

rikosasioiden ja eräiden riita-asioiden sovittelusta 9.12.2005/1015, 1.§.) 

Sovittelupalvelujen johtamisesta, ohjaamisesta ja valvomisesta vastaavat sosiaali- ja ter-

veysministeriö, rikosasioiden sovittelun neuvottelukunta sekä Terveyden ja hyvinvoinnin 

laitos (Laki rikosasioiden ja eräiden riita-asioiden sovittelusta, 5.–9.§). Sovittelutoimen 

yleinen johto, ohjaus ja valvonta ovat Sosiaali- ja terveysministeriön vastuulla (Laki ri-

kosasioiden ja eräiden riita-asioiden sovittelusta, 5.§). Rikosasioiden sovittelun neuvot-

telukunnan määrittää Valtionneuvosto kolmeksi vuodeksi kerrallaan. Sen tehtävänä on 

seurata, linjata ja ohjata sovittelutoimintaa sekä sen kehittämistä. Neuvottelukunta toimii 

sosiaali- ja terveysministeriön yhteydessä. (Flinck 2013, 28; Valtioneuvoston asetus ri-

kosasioiden ja eräiden riita-asioiden sovittelusta 12.4.2006/267, 1.§.) Vuosina 2006–

2015 vastuu sovittelupalvelun järjestämisestä kuului aluehallintovirastolle, mutta sovitte-

lulain muutoksen myötä 1.1.2016 vastuu siirtyi Terveyden ja hyvinvoinnin laitokselle. 

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on sovittelulain muutoksesta lähtien ollut vastuussa so-

vittelupalveluiden järjestämisestä valtakunnallisesti. Se laati sopimukset palveluntuotta-

jien kanssa, vastaa palvelun seurannasta sekä järjestää koulutusta. Terveyden ja hyvin-

voinnin laitoksen vastuulla on lisäksi sovittelutilastojen kokoaminen ja julkaiseminen. 

(THL 2019a, 12; 16.) 

Suomessa toimii 18 sovittelupalveluntuottajaa. Nämä sovittelupalveluntuottajat määrittä-

vät toimialueet, joiden pinta-ala, väestömäärä ja rikostilastot poikkeavat toisistaan mer-

kittävästi. (emt., 9.) Kehittämistyön toimeksiantajana toimii Varsinais-Suomen sovittelu-

toimisto. Sen toimialueelle ohjattiin vuoden 2018 aikana 1617 rikos- ja riita-asiaa. Eniten 

rikos- ja riita-asioita ohjattiin Helsingin sovittelutoimistoon, jonne ohjattiin 2097 rikos- ja 
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riita-asiaa. Helsingin ja Varsinais-Suomen lisäksi suurimpia toimialueita olivat Vantaan 

toimialue 1904:llä vuosittaisella rikos- ja riita-asialla ja Länsi-Uudenmaan toimialue 

1209:llä rikos- ja riita-asialla. (THL 2019a, 9.) Varsinais-Suomen sovittelutoimiston toi-

mipiste sijaitsee Turun keskustassa poliisiaseman läheisyydessä. Sivutoimipisteitä on 

Loimaalla, Salossa ja Uudessakaupungissa.  (Turku.fi.)  

Sovittelutoimistossa työskentelee ammattihenkilöstöä ja vapaaehtoissovittelijoita. Am-

mattihenkilöstöön kuuluu sovittelutoiminnan vastuuhenkilö ja sovittelutoiminnan ohjaajia. 

Ammattihenkilöstöltä vaaditaan työnkuvassa toimimiseen sopiva korkeakoulututkinto tai 

erityisestä syystä muu riittävä pätevyys. (Laki rikosasioiden ja eräiden riita-asioiden so-

vittelusta, 10.§.) Sovittelutoiminnan vastuuhenkilön tehtävänä on vastata lain mukaisesta 

sovittelutoiminnan suunnittelusta ja toteutuksesta toimialueella. Vastuuhenkilön tulee 

olla myös valmis toimimaan sovittelijana tarvittaessa. Sovittelutoiminnan ohjaaja valvoo 

vapaaehtoissovittelijoiden toimintaa. Myös sovittelutoiminnan ohjaajan tulee olla valmis 

toimimaan sovittelijana tarvittaessa. (Flinck 2013, 30–31; Laki rikosasioiden ja eräiden 

riita-asioiden sovittelusta, 4.§.)  

Sovittelutoiminnan ohjaajan ja vastuuhenkilön tehtävänä on ohjata sovittelijoita, sovitte-

lun osapuolia sekä sidosryhmien että yhteistyötahojen osapuolia sovitteluun ja sovittelu-

prosessiin liittyvissä asioissa. Ohjauksen tavoitteena on turvata hyvälaatuiset sovittelu-

palvelut ja varmistaa osapuolien tyytyväisyys. (Flinck 2013, 30–31.) 

Sovittelulain mukaan rikos- ja riita-asioiden vapaaehtoissovittelijana voi toimia henkilö, 

joka on saanut sovittelutoimintaan perehdyttävän koulutuksen tai on muulla tavoin orien-

toitunut ja pätevä toimimaan sovittelijan roolissa (Laki rikosasioiden ja eräiden riita-asi-

oiden sovittelusta, 10.§). Rikos- ja riita-asioiden sovitteluja toteutti vuoden 2018 aikana 

yhteensä 1917 tehtävään vaaditun koulutuksen suorittanutta vapaaehtoista. Keskimää-

rin yksi sovittelija osallistui 13 sovitteluprosessiin vuoden 2018 aikana. Vuonna 2018 

Varsinais-Suomen sovittelutoimistossa toimi 121 aktiivista vapaaehtoista sovittelijaa. 

(THL 2019a, 9–10.)  

Sovittelu käynnistyy sovittelualoitteesta. Sovittelualoitteen voi tehdä lähimmälle toimis-

tolle muun muassa rikoksen tai riidan osapuoli, heidän laillinen edustajansa, poliisi, syyt-

täjä tai muu viranomainen. (emt., 12.) Vuonna 2018 sovitteluun ohjattiin 737 riita-asiaa 

ja 14 789 rikosasiaa. Yhteensä sovittelulain mukaiseen rikos- ja riita-asioiden sovitteluun 

ohjattiin siis 15 526 rikos- ja riita-asiaa. Vuoteen 2017 nähden sovitteluun ohjatuissa ri-

kos- ja riita-asioiden sovittelussa on noin kahden prosentin kasvu. Poliisin koko maassa 
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selvittämiin rikoksiin verrattaessa, sovitteluun ohjautuneiden rikos- ja riita-asioiden 

määrä oli 5,7 prosenttia kaikista selvitetyistä rikoksista. Kaikista sovitteluun ohjatuista 

rikosasioista 89 prosenttia lähetettiin sovitteluun poliisin toimesta ja 11 prosenttia syyttä-

jän toimesta. Kaikista sovitteluun ohjautuneista rikos- ja riita-asioista noin 65 prosentissa 

käynnistettiin sovitteluprosessi. Sovittelun avulla sopimukseen pääsi 75 prosenttia kai-

kista käynnistyneistä sovitteluprosesseista. (THL 2019a, 2–8.) 

Riita-asioista 54 prosenttia ohjautui sovitteluun yksityishenkilön toimesta. Riita-asioiden 

osuus kaikista sovitteluun ohjatuista rikos- ja riita-asioista on noin viisi prosenttia. Määrä 

on ollut tasaisessa kasvussa uuden sovittelulainsäädännön voimaatulosta lähtien. Ylei-

simpiä riita-asioista ovat naapurien tai perikunnan väliset riidat sekä lemmikkieläimistä 

ja niiden käyttäytymisestä johtuvat riidat. Lisäksi sovitteluun ohjautuu usein lasten ja 

nuorten välisiä riitoja ja kiusaamiseen liittyviä tapauksia. (emt., 2–8.) 

Noin 49 prosenttia sovitteluun ohjautuneista rikos- ja riita-asioista oli väkivaltarikoksia. 

Väkivaltarikoksista noin kolmannes (33%) oli lähisuhdeväkivaltarikoksia. Lähisuhdeväki-

vallan osuus kaikista sovitteluun ohjatuista rikos- ja riita-asioista oli vuonna 2018 noin 17 

prosenttia. Lähisuhdeväkivaltaan liittyvissä, käynnistyneissä rikosasioissa sopimukseen 

pääsi 80 prosenttia.  Muita sovitteluun ohjattuja rikosasioita vuoden 2018 aikana olivat 

vahingonteko ja anastusrikokset (10%), laittomat uhkaukset (7%) ja kotirauhan rikkomi-

set (4%). (emt., 1–8.) 

Sovittelu on niin sanotusti helpotettua neuvottelua. Sovittelija auttaa osapuolia neuvotte-

lemaan tehokkaammin, kuin osapuolet pystyisivät neuvottelemaan keskenään. Sovitte-

lijan tehtävänä on auttaa riitautuneita löytämään sellaisia ratkaisuja, joiden kautta yhteis-

ymmärryksen löytäminen tuntuu paremmalta ratkaisulta kuin riidan jatkaminen. Sovitte-

lija etsii riitautuneiden välillä siis yhteisymmärrystä sekä pyrkii auttamaan osapuolia löy-

tämään luovia ja realistisia tapoja ongelmiensa ja riitautumisen ratkaisuksi. Sovittelija voi 

toteuttaa sovittelua monin eri tavoin ja tilanteesta riippuen erilaisten lähestymistapojen 

käyttäminen voi olla tarpeen. Sovittelijan on hyvä olla luova ja kokeilla erilaisia menetel-

miä erilaisissa tilanteissa, jotta ratkaisuun päästään osapuolille edullisimmalla tavalla. 

(Stitt, 2004, 1.)  
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2.2 Sovitteluprosessin kuvaus 

Sovitteluprosessi kuvaa sovittelun kulkua aloitteen saapumisesta sovittelutoimistolle ja 

asian käsittelyn päättymiseen. Sovittelu on strukturoitu prosessi, vaikka selkeitä muodol-

lisia menettelysäännöksiä ei ole samalla tavalla kuin esimerkiksi oikeudenkäynnissä. So-

vitteluprosessi seuraa ennalta määrättyä kaavaa ja se jaetaan eri vaiheisiin. Jokainen 

prosessille merkityksellinen sovittelun vaihe on käytävä läpi. Prosessi on kuitenkin jous-

tava ja tilanteen sitä vaatiessa sovittelussa voidaan esimerkiksi palata aikaisempaan vai-

heeseen, asian käsittelyssä voidaan pitää pidempiäkin taukoja tai koko prosessi voidaan 

tarvittaessa keskeyttää. Sovitteluprosessiin vaikuttaa aina asian laatu ja konteksti, mutta 

pääpiirteittäin menettelyn eteneminen noudattaa aina samaa kaavaa. Vaikka sovittelua 

koskevissa oppikirjoissa vaiheiden määrä vaihtelee neljästä vaiheesta pitkälti toiseen 

kymmeneen, korostavat ne kaikki samantyyppisiä toimintatapoja. Konfliktinratkaisu ja 

sovittelu -teos käsittelee sovittelun vaiheita seitsenportaisen mallin avulla. Malli koostuu 

seuraavista vaiheista: valmisteluvaihe, aloitusvaihe, informaation kokoamisvaihe, intres-

sien selvittämisvaihe, vaihtoehtojen kehittämisvaihe, neuvotteluvaihe ja päätösvaihe. 

(Ervasti & Nylund 2014, 195–197.)  

Sovitteluprosessin eteneminen alkaa valmisteluvaiheella. Käytännössä prosessi alkaa 

sovittelualoitteesta. Sovittelualoite tehdään kirjallisena tai suullisena sovittelutoimistoon, 

jonka alueella osapuolet asuvat, tai jonka toimialueella riitatilanne tai rikos on tapahtunut. 

Sovittelualoitteen voi tehdä rikoksen tai riidan osapuoli, rikoksesta epäilty tai sen uhri, 

viranomaiset, kuten poliisi, syyttäjä tai sosiaaliviranomainen ja alaikäisen osapuolen ta-

pauksessa huoltaja tai muu laillinen edustaja. Sovittelualoitteen saavuttua sovittelutoi-

mistolle ammattihenkilöt arvioivat sovittelun edellytykset. Edellytykset perustuvat sovit-

telulaissa säädettyihin yleisiin edellytyksiin ja ne arvioidaan esitutkintamateriaalin ja osa-

puolten kanssa käytävän keskustelun keinoin. Osapuolten tulee myös olla suostuvaisia 

sovitteluun vapaaehtoisesti. Sovittelun ammattihenkilöstö tiedottaa osapuolia sovittelu-

prosessista ja varmistaa, että osapuolilla on riittävät tiedot sovittelusta päätöstensä tu-

eksi. (Ervasti & Nylund 2014, 198–205; Flinck 2013, 88–93; Laki rikosasioiden ja eräiden 

riita-asioiden sovittelusta, 2.§.) 

Jos sovittelun edellytysten arvioinnin jälkeen sovittelu päätetään aloittaa, sovittelutoimis-

ton ammattihenkilöt nimeävät asiaan sopivat sovittelijat. Ennen sovittelua vapaaehtois-

sovittelijat ja sovittelutoimiston ammattihenkilöstö valmistautuvat sovitteluun perehty-

mällä käsiteltävään asiaan ja järjestelemällä käytännön asioita. Sovittelijat toimivat 
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pääsääntöisesti työparina, ja he valmistelevat tulevan sovittelun etukäteen esimerkiksi 

sopimalla työnjaosta, ottamalla yhteyden käsiteltävän asian osapuoliin ja järjestämällä 

tapaamiset. Sovittelijat ovat yhteydessä osapuoliin ja osapuolille kerrotaan erillistapaa-

misissa tarkemmin sovitteluprosessissa ja sen vaiheista, tavoitteista, merkityksestä, työ-

tavoista ja sovittelijoista sekä jatko- ja tukipalveluista. Tässä kohtaa on edetty valmiste-

lusta aloitus vaiheeseen ja edelleen informaation keräämiseen sekä intressien selvittä-

misvaiheeseen. Vaihtoehtojen kartoitus alkaa osapuolten intressien selviämisen jälkeen. 

(Ervasti & Nylund 2014, 195–205; Flinck 2013, 88–93.)  

Sovittelun aikana, neuvotteluvaiheessa, tapaamiset järjestetään erillis- ja yhteistapaami-

sina osapuolten kesken. Erillistapaamisia suositellaan tilanteisiin, jossa osapuolet ovat 

läheisessä ihmissuhteessa, monikulttuurisessa sovittelussa tai nuoren osapuolen koh-

dalla. Erillistapaamisissa voidaan myös keskustella osapuolen halusta ja tarpeista jatko- 

ja tukipalveluihin. Yhteistapaamisissa pyritään löytämään osapuolten välinen sovinto, ja 

pyritään käsittelemään kaikki asian puolet, joita osapuolet tahtovat käsiteltävän. Niitä 

voidaan järjestää yksi tai useampia. (Ervasti & Nylund, 195–197; Flinck 2013, 94–100.) 

Yhteistapaamisissa tekijä ja uhri keskustelevat tapahtuneesta, sen merkityksistä osa-

puolille ja aiheutuneista vahingoista ja niiden korvaamisesta. Tavoitteena uhrille hyvittä-

misen ja tekijän rankaisemisen lisäksi on tulevien rikosten ehkäisy, esimerkiksi jatko- ja 

tukipalveluihin ohjaamalla. Ideaalisessa sovittelussa uhri ilmaisee tekijälle anteeksiantoa 

ja myötätuntoa. (Elonheimo 2004, 183.)  

Osapuolilla on oikeus saada tietoa mahdollisista jatko- ja tukipalveluista, vaikka jatko- ja 

tukipalveluihin ohjautuminen ei olisikaan sovinnon ehtona. Osapuolten on mahdollista 

olla jatko- ja tukipalveluiden asiakkaana jo sovitteluprosessin aikana. Osapuolet pitävät 

itse huolen näiden palveluiden hankkimisesta niin halutessaan. Sovitteluohjaajan vas-

tuulla on tarjota jo sovitteluun ohjauksen yhteydessä informaatiota tukipalveluista ja jat-

kopalveluista. Tietoa palveluista tulee tarjota myös läpi koko sovitteluprosessin osapuo-

len niin toivoessa ammattihenkilöstön ja vapaaehtoissovittelijoiden toimesta. Sovittelija 

voi myös ehdottaa jatko- ja tukipalveluihin hakeutumista, mikäli hän kokee, että palvelui-

hin hakeutuminen saattaisi hyödyttää osapuolta. Rikoksen uhrit eivät aina tiedosta ole-

vansa tuen tarpeessa heti rikoksen jälkeen, jolloin sovittelijan tulee ottaa jatko- ja tuki-

palveluihin ohjaus esiin hienotunteisesti ja asiakaslähtöisesti. Rikoksen tekijän taustalla 

tai rikoksen vaikuttimena voi olla sellaisia syitä ja tekijöitä, joiden takia jatko- ja tukipal-

veluihin hakeutuminen olisi tarkoituksenmukaista myös rikoksen tekijän kohdalla. Tämän 

takia jatko- ja tukipalveluihin ohjauksella on tärkeä merkitys. Jatko- ja tukipalveluihin 
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ohjaamisen tulee kuitenkin aina olla asiakaslähtöistä ja sovittelijan tulee ottaa asia pu-

heeksi kahdenkeskisissä tilanteissa. Myös sovitteluohjaajat ja vastuuhenkilö voivat aut-

taa vapaaehtoissovittelijaa ja osapuolia jatko- ja tukipalveluihin ohjautumisessa. (Flinck 

2013, 3; 38–40.) 

Sovittelussa perimmäisenä tavoitteena ei ole pääsy sopimukseen osapuolten kesken. 

Mikäli osapuolet kuitenkin pääsevät jonkinnäköiseen sopimukseen, sovittelija auttaa so-

pimuksen teossa. Sopimuksessa voidaan esimerkiksi sopia vahingonkorvauksista rahal-

lisesti tai työkorvauksella. Osapuolet voivat tehdä myös käyttäytymissopimuksen. Käyt-

täytymissopimus voi pitää sisällään esimerkiksi sitoutumisen jatko- tai tukipalveluihin ha-

keutumiseen. Sovittelutapaamisten jälkeen sovittelija toimittaa tiedon sovittelun kulusta 

ja lopputuloksesta sovittelutoimistolle. Kun sovittelu on päättynyt, sovittelutoimisto seu-

raa sopimuksen toteutumista. Sovittelutoimiston tulee luotettavalla tavalla saada tietoa, 

noudatetaanko sopimusta. Työparit arvioivat sovittelua prosessina ja käyvät yhteenveto- 

ja palautekeskustelun ammattihenkilöiden kanssa. Sovittelutoimisto antaa sovittelusta 

tuloksen, mikäli sovittelualoite on tullut esimerkiksi syyttäjältä ja poliisilta. (Flinck 2013, 

98; 102; 117–119.) 

2.3 Restoratiivinen oikeus 

Sovittelun taustalla on ideologia restoratiivisesta oikeudesta. Perinteinen rikosoikeus 

keskittyy rikoksen tekijän rankaisemiseen. Poliisi, oikeustoimi ja muut toimijat käyttävät 

resurssinsa rikoksen tekijän tunnistamiseen, kiinniottamiseen, oikeudenkäyntiin, tuomit-

semiseen ja rankaisemiseen. Kun resurssit käytetään rikoksen tekijään, jäävät uhrin to-

delliset tarpeet helposti huomioimatta. Restoratiivisen eli korjaavan oikeuden tavoitteena 

on keskittyä uhrin ja yhteisön palauttamiseen entiseen tilanteeseensa ennen rikoksen tai 

riidan tapahtumista ja samalla kuntouttaa rikoksen tekijää osaksi yhteisöä ja yhteiskun-

taa. (Liebmann 2007, 25–27.) Restoratiivinen oikeus pyrkii tilanteeseen, jossa rikoksen 

tekijä hyvittää tekonsa uhrille, osallistaen kaikkia tilanteen osapuolia sekä vahvistaen 

yhteisöjen ja yhteiskunnan arvoja (Flinck 2013, 16). Restoratiivisen eli korjaavan oikeu-

den konkreettisena ytimenä on tilanteen osapuolten kokoontuminen yhteen keskustele-

maan rikoksen seurauksista ja siitä, miten nuo seuraukset voitaisiin hyvittää (Elonheimo 

2004, 180).  

Restoratiivisen oikeusprosessin ratkaisuja pyritään tekemään luovasti, ja oikeusperiaat-

teen arvoihin kuuluu optimistinen ajatus löytää aina kaikkia osapuolia hyödyntävä 
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lopputulema. Itsekorjaava prosessi voi myös edistää ymmärrystä esimerkiksi eri-ikäisten 

tai erilaisten kulttuurien välillä. Prosessissa pyritään myös vahvistamaan terveitä ihmis-

suhteita, jotka voivat pienentää rikosten uusimistodennäköisyyttä. (Flinck 2013, 18.)  

Restoratiivisen oikeuden yhtenä perusajatuksena on aineellisten, henkisten tai sosiaa-

listen vahinkojen korvaaminen. Monille uhreille jää vastaamattomia kysymyksiä tapahtu-

neesta rikoksesta: Miksi minä? Miksi minun kotini? Mitä omaisuudelleni tapahtui? Ta-

pahtuuko tämä uudestaan? Vain rikoksen tekijä voi vastata näihin kysymyksiin, mutta 

rikoksen tekijä harvoin ymmärtää uhrin tilannetta tai osaa asettua uhrin asemaan. Res-

toratiivisen oikeuden ajatuksena on, että kun rikoksen tekijä kohtaa uhrinsa, hänen syyl-

lisyydentuntonsa muuttuu katumukseksi. Rikoksen tekijä on tottunut ajatukseen rangais-

tuksesta, mutta rangaistus ei ole sama asia kuin vastuun ottaminen omista teoistaan. 

Uhrin kuuleminen ja omien tekojensa ymmärtäminen johtaa tilanteeseen, jossa rikoksen 

tekijä ymmärtää tekojensa seuraukset pienentäen rikoksen uusimisen riskiä. Vastuun-

otto ja moraalinen oppiminen ovatkin tärkeitä restoratiivisen oikeuden arvoja. (Flinck 

2013, 181–182; Liebmann 2007, 26.)  

Dialogin luominen osapuolten välille perinteisessä oikeudenkäynnissä on harvoin mah-

dollista, mutta se on restoratiivisen oikeuden prosessin kulmakiviä. Dialogisuudella tar-

koitetaan pyrkimystä yhteisen ymmärryksen rakentamiseen sekä taitoa edesauttaa vuo-

rovaikutusta sen suuntaan. Dialogi ei ole sama asia kuin keskustelu tai esimerkiksi väit-

tely. Vastavuoroisuus ja se, että osapuolet pystyvät yhtäläisesti viemään keskustelua 

eteenpäin ovat tärkeä osa dialogisuutta. Tilanne ei kulje eteenpäin pelkästään yhden 

osapuolen ehdoilla. Kaikki dialogin osapuolet ovat yhtä tärkeässä roolissa. Dialogisuus 

on tapa kommunikoida, mutta kunnon dialogia ei voi syntyä ilman toimivaa luottamus-

suhdetta. Luottamussuhteen ja dialogin syntymiselle ammattilaisen näkökulmasta on 

ymmärtää asiakkaan näkökulmat ja osata asettua asiakkaan rooliin. Dialogisuuden tar-

koitus ei kuitenkaan ole toisen osapuolen myöntyminen toisen näkökulmaan, vaan uu-

den alueen löytyminen osapuolten välille. (Mönkkönen 2007, 86–99.)  

Sovittelija toimii dialogisen tilanteen ja restoratiivisen oikeuden prosessin mahdollista-

jana. Hän helpottaa kommunikaatiota osapuolten välissä niin yksilötapaamisissa kuin 

osapuolten välisissäkin tapaamisissa. (Liebmann 2007, 28–29.) Korjaavan oikeuden pe-

riaatteen arvojen mukaisesti sovittelija pyrkii huomioimaan tilanteiden osapuolet koko-

naisvaltaisesti, ja riitatilanteille pyritään löytämään perimmäiset syyt. Osapuolet ovat itse 

parhaita asiantuntijoita tilanteissaan, ja sovittelija toimii vapaan keskustelun edistäjänä 
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ja turvallisen tilan tarjoajana. Osapuolet saavat ilmaista tunteitaan vapaasti, ja tarvitta-

essa saavat tilanteissa tukea läheisiltään. (Flinck 2013, 18.) 
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3 VIERASKIELISTEN OHJAUS 

3.1 Vieraskielisyys ja vieraskielisten palvelut 

Suomessa ulkomaalaistaustaisuuden mittarina ja tilastointivälineenä käytetään synty-

mävaltiota, kansalaisuutta sekä henkilön äidinkieltä. Ulkomaalaistaustaisiksi lasketaan 

siis ne henkilöt, joiden molemmat tai ainoa tiedossa oleva vanhempi on syntynyt ulko-

mailla sekä he, jotka itse ovat syntyneet ulkomailla ja joiden kummastakaan vanhem-

masta ei ole tietoa Väestötietojärjestelmässä. Lisäksi Suomessa ennen vuotta 1970 syn-

tyneiden, vieraskielisten henkilöiden oletetaan olevan ulkomaalaistaustaisia. Samaa ole-

tusta hyödynnetään niiden vieraskielisten henkilöiden suhteen, jotka ovat syntyneet vuo-

den 1970 jälkeen, mutta joiden vanhemmista ei ole tietoa Väestötietojärjestelmässä. Vie-

raskielisyyden määritelmä Suomessa on se, että henkilö ei puhu äidinkielenään suomea, 

ruotsia eikä saamea. (Tilastokeskus; Rapo 2011.) 

Tilastokeskuksen Väestörakenne-tilaston mukaan Suomessa asui vuoden 2018 lopussa 

noin 392 000 vieraskielistä henkilöä eli noin 7,1 prosenttia koko Suomen väestöstä. Luku 

on kasvanut edellisvuodesta 4,9 prosenttia. Yleisimmin Suomessa puhuttu vieras kieli 

on venäjä ja toiseksi yleisin viro. Venäjää äidinkielenään vuonna 2018 puhui yli 79 000 

henkilöä. Viroa äidinkielenään puhui lähes 50 000 henkilöä. Seuraavaksi puhutuimmat 

kieliryhmät vuonna 2018 olivat arabia, somali ja englanti. (Tilastokeskus.) Koska äidin-

kieltä ja vieraskielisyyttä käytetään yhtenä mittarina ulkomaalaistaustaisuuden määritte-

lemisessä ja tilastoinnissa, voidaan ulkomaalaistaustaisten määrän ja vieraskielisten 

määrän välillä nähdä selkeää yhteneväisyyttä. Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2018 

Suomessa asui yhteensä 402 619 ulkomaalaistaustaista, joka on 7,9 prosenttia koko 

Suomen väestöstä. Toisen polven maahanmuuttajia, eli Suomessa syntyneitä ulkomaa-

laistaustaisia henkilöitä, tästä määrästä oli 67 205. Määrä on kaksinkertaistunut vuo-

desta 2008. Suurin ryhmä olivat ne ulkomaalaistaustaiset henkilöt, joiden taustamaa oli 

Venäjä tai entinen Neuvostoliitto. Vuoden 2018 lopussa he ryhmänä kattoivat viidesosan 

kaikista ulkomaalaistaustaisista. Seuraavaksi suurimmat ryhmät olivat virolaistaustaiset, 

irakilaistaustaiset ja somalialaistaustaiset. Ulkomaalaistaustaisiin kuuluu niin Suomen 

kuin muidenkin maiden kansalaisia. (Anis 2016, 320; Tilastokeskus 2018.)  

Vieraskielisistä ja ulkomaalaistaustaisista henkilöistä puhuttaessa voidaan viitata myös 

seuraaviin käsitteisiin: maahanmuuttaja, toisen sukupolven maahanmuuttaja, 
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paluumuuttaja, siirtotyöläinen, turvapaikanhakija ja pakolainen. Tässä kehittämistyön ra-

portissa käytetään vieraskielisyyskäsitteen rinnalla käsitteitä ulkomaalaistaustainen ja 

maahanmuuttaja. Maahanmuuttajalla tarkoitetaan ulkomaalaistaustaista henkilöä, joka 

on ulkomaan kansalainen ja jonka tarkoitus on oleskella Suomessa pidempään. (Väes-

töliitto 2020.)  

Maahanmuuttajien palveluiden tarpeita ja käyttöä tarkastellessa vaikuttavia tekijöitä ovat 

taustamaa ja sen palvelujärjestelmä, maahanmuuttoikä, maahanmuuton syyt, sosiaali-

set suhteet, mahdolliset traumakokemukset sekä maahanmuuttoon ja kotoutumiseen liit-

tyvät haasteet. Palveluiden käyttöön vaikuttaa myös henkilön saama tieto kohdemaan 

sosiaali- ja terveyspalvelujärjestelmästä sekä kotoutumista tukevaan toimintaan osallis-

tuminen ja tuen saaminen. Lisäksi henkilön kulttuuriset käsitykset, koulutustaso sekä 

yleinen terveystieto vaikuttavat henkilön kykyyn tunnistaa omia tarpeitaan. Kielitaito ja 

tulkkauksen saatavuus vaikuttavat omalta osaltaan palveluiden tarpeeseen, saatavuu-

teen ja käyttöön, sillä ne vaikuttavat henkilön mahdollisuuksiin tuoda esiin omia tarpei-

taan. (Nieminen ym. 2015, 172.)  

Ulkomaalaistaustaiset ovat laaja joukko ihmisiä, joiden maahanmuuton syyt ja taustat 

ovat yksilöllisiä. Kuitenkin Tilastokeskuksen vuonna 2014 toteuttaman Ulkomaalaista 

syntyperää olevien työ ja hyvinvointi Suomessa -tutkimuksen (UTH) mukaan, yli puolet 

Suomeen muuttaneista ulkomaalaistaustaisista, ulkomailla syntyneistä, 15–64-vuotiasta 

henkilöistä ovat itse kertoneet muuttaneensa Suomeen perhesyistä (54%) tai työn pe-

rässä (18%). Pakolaisuus oli syy maahanmuutolle noin joka kymmenennelle (11%) ul-

komaalaistaustaiselle. Suomi on vastaanottanut pakolaisia jo noin neljänkymmenen vuo-

den ajan ja aikaisemmin kansainvälistä suojelua tarvitsevat henkilöt tulivat Suomeen 

vuosittaisen pakolaiskiintiön myötä. Nykyään suurin osa kansainvälistä suojelua tarvit-

sevista saapuu Suomeen oma-aloitteisesti turvapaikanhakijoina, ja he ovat saaneet 

myönteisen oleskelulupapäätöksen. Opiskelu oli syynä noin kymmenelle prosentille 

maahan muuttaneista. Kahdeksan prosenttia kertoi syyn liittyvän johonkin muuhun kuin 

edellä mainittuihin. Mainittuja muita syitä olivat esimerkiksi paluumuutto, vaihtelun tarve, 

turistina tulo tai pohjoismaalaiseen ilmastoon ihastuminen. (Nieminen ym. 2015, 15–17; 

Anis 2016, 320.) 

UTH-tutkimuksen mukaan vuonna 2014 venäläistaustaisten maahanmuutto selittyi per-

hesyillä kahdella kolmasosalla maahan muuttaneista. Virolaisilla työ oli poikkeukselli-

sesti suurempi syy maahanmuutolle kuin perhe tai rakkaus. Pakolaisuus ja suojelun 

tarve oli yleisintä Lähi-Idästä ja Pohjois-Afrikasta tulleilla. Pohjois-Afrikasta tulleilla 
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perhesyyt ja suojelun tarve olivat yhtä yleisiä syitä maahanmuutolle. Pakolaistaustaisuus 

koroistui Lähi-Idän maissa, Irakin, Somalian, Afganistanin ja Iranin ollessa yleisimmät 

pakolaistaustaisten taustamaat. Opiskelujen takia Suomeen muuttaneiden taustat olivat 

yleisimmin muualla Afrikassa ja Aasiassa. (Nieminen ym. 2015, 20.) 

Maahanmuuton syystä riippumatta suurin osa maahan muuttaneista tarvitsee jonkin ta-

soista tukea, ohjausta ja neuvontaa uuteen maahan asuttautuessaan (Työ- ja elinkeino-

ministeriö 2014, 11–13). Palveluohjaus on asiakaslähtöinen ja asiakkaan etua korostava 

työskentelytapa, jossa yhdistyy asiakastyön menetelmä sekä asiakkaan palveluiden yh-

teensovittaminen eri organisaatioiden välillä. Tavoitteena on asiakkaan itsenäisen elä-

män tukeminen luottamuksellisessa suhteessa työntekijän ja asiakkaan välillä. Palve-

luohjaus on prosessi, jossa tarkoituksena on löytää asiakkaan voimavarat, määrittää pal-

veluiden tarpeet sekä löytää tarpeita vastaavat palvelut ja tukimuodot. Palveluohjauksen 

merkitys korostuu usein silloin, kun asiakkaalla on monimutkainen ja pitkäaikainen pal-

velun tarve. Suomen monimutkaisessa palvelujärjestelmässä palveluohjauksen ja am-

mattilaisen tuen tarve korostuu entisestään. (Hänninen 2007, 10–11.) Tässä kehittämis-

työssä ei käytetä palveluohjaus-termiä, koska kehittämistyössä käsitelty jatko- ja tukipal-

veluihin ohjaaminen ei kata kaikkia palveluohjauksen piirteitä. Palveluohjaukseen liitty-

vää teoriaa voidaan kuitenkin hyödyntää jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisessa ja sen 

kehittämisessä.  

Suomessa sosiaalihuollon jatko- ja tukipalveluita järjestää palvelujärjestelmä. Järjes-

telmä koostuu julkisesta sektorista, johon kuuluvat kunnat ja valtio, sekä yksityisestä ja 

kolmannesta sektorista (Rissanen & Lammintakanen 2012, 20–22). Viranomaisilla on 

vastuu huolehtia asianmukaisen ohjauksen ja neuvonnan tarjoamisesta kotoutumiseen, 

sitä edistäviin toimiin ja palveluihin esimerkiksi työelämään liittyvissä asioissa sekä pal-

veluiden ja tuen riittävästä saatavuudesta. Palveluiden tuottamisessa on alueellisia ja 

paikallisia eroja. Ohjaus- ja neuvontapalveluiden toteuttamiseen löytyy monenlaisia toi-

mintamalleja. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2014, 11–13.) 

Sosiaalipalveluiden tuottamisesta julkisella sektorilla vastuussa ovat kunta ja valtio, ja 

niiden velvollisuutena on järjestää lain mukaiset sosiaali- ja terveyspalvelut (Kuntalaki 

10.4.2015/410, 7.§; Toikko 2012, 72). Suomen perustuslain mukaan kaikille on turvat-

tava riittävät sosiaali- ja terveyspalvelut ja julkisen vallan on edistettävä väestön terveyttä 

(Perustuslaki 11.6.1999/731, 3.§). Sosiaalihuoltolaki määrittelee tarkemmin ne sosiaali-

huollon palvelut, jotka kunnan pitää järjestää itse tai välillisesti kuntansa asukkaille. Mää-

riteltyjä tuen tarpeita ovat muun muassa asumisen tuen tarpeet, taloudellisen tuen 
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tarpeet, äkillisen kriisitilanteen tuen tarpeet sekä päihteiden, mielenterveysongelman, 

sairauden, muun vamman tai ikääntymisen aiheuttamat tuen tarpeet. Näihin tuen tarpei-

siin vastataan muun muassa seuraavilla sosiaalihuollon palveluilla: sosiaalityö, sosiaa-

liohjaus, sosiaalinen kuntoutus, perhetyö, sosiaalipäivystys, asumispalvelut sekä 

päihde- ja mielenterveystyö.  (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301, 11.–14.§.)  

Ulkomaalaistaustaisten kohdalla laki kotoutumisen edistämisestä määrittää ulkomaalais-

taustaisen henkilön oikeuksia ja velvollisuuksia kunnan heille tarjoamien palveluiden 

suhteen (Laki kotoutumisen edistämisestä 30.12.2010/1386, 1.§). Vieraskielisten henki-

löiden kohdalla myös Suomen kielilaki vaikuttaa saatavilla oleviin palveluihin ja palvelu-

tarpeeseen (Kielilaki 6.6.2003/423, 2.§). Ulkomaalaislain tarkoituksena on edistää hallit-

tua maahanmuuttoa. Lakia sovelletaan ulkomaalaisten maahantuloon, oleskeluun, työn-

tekoon ja maasta lähtemiseen. Laissa määritetään maahan tulevien oikeudet ja velvolli-

suudet. (Ulkomaalaislaki 30.4.2014/301, 1.–2.§; Alitolppa-Niitamo ym. 2013, 8.) Laki ko-

toutumisen edistämisestä määrittää seuraavat kotoutumisen vaiheet ja niiden vaatimat 

toimenpiteet: perustiedon tarjoaminen, ohjaus ja neuvonta, alkukartoitus ja kotoutumis-

suunnitelma (Työ- ja elinkeinoministeriö 2014, 11). 

Suomen kielilaki määrittää, että jokaisen tulee saada käyttää viranomaisasioissa omaa 

kieltään, joko suomea tai ruotsia, jotka kyseisessä laissa määritellään Suomen kansal-

liskieliksi (Kielilaki 1.–2.§). Lisäksi saamelaisilla on kotiseutualueillaan lainmukainen oi-

keus viranomaisasiointiin omilla kielillään (Saamen kielilaki 15.12.2003/1086, 2.§–4.§). 

Ulkomaalaislaki määrittää, että mikäli ulkomaalainen henkilö ei osaa kielilaissa määritel-

tyjä kansalliskieliä tai hän ei vammaisuuden tai sairautensa vuoksi voi tulla ymmärretyksi, 

tulee viranomaisen huolehtia henkilön tulkitsemisesta tai kääntämisestä. Viranomaisen 

tulkitsemis- ja kääntämisvelvollisuus koskee turvapaikkamenettelyä koskevia asioita, 

käännyttämistä tai maasta karkottamista koskevia asioita tai asioita, jotka tulevat vireille 

viranomaisen toimesta. (Ulkomaalaislaki 203.§.) Laki kotoutumisen edistämisestä lisää, 

että viranomaisen tulee lisäksi mahdollisuuksien mukaan huolehtia tulkitsemisesta ja 

kääntämisestä myös muissa maahanmuuttajan oikeuksia ja velvollisuuksia koskevissa 

asioissa. Kotoutumista edistävän lain mukaan asiat tulee aina kääntää tai tulkita siten, 

että henkilön voidaan todeta ymmärtäneen asian riittävästi ja kielilain mukaan tulkitse-

misen tai kääntämisen tulee yllä mainituissa tilanteissa olla henkilölle maksutonta. 

Muissa tapauksissa henkilön tulee kustantaa tulkitseminen tai kääntäminen itse. (Laki 

kotoutumisen edistämisestä 5.§.) 
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Kolmas ja yksityinen sektori ovat molemmat nykyään vahvasti riippuvaisia kuntien osto-

palveluista ja palveluiden ulkoistamisesta. Vuonna 2010 melkein kolme neljäsosaa kai-

kista sosiaalialan kolmannen ja yksityisen sektorin toimijoista myi palveluistaan vähin-

tään puolet kuntayhteisöille, jotka koostuvat kunnista ja kuntayhtymistä. Kolmannen ja 

yksityisen sektorin toiminnan merkitys ja kysyntä palveluntuottajana on kasvanut kiihty-

västi 1990-luvulta lähtien. Palveluiden tarpeet ovat kasvaneet niin nopeasti, että kunnat 

eivät ole omillaan pystyneet vastaamaan kasvavaan tarpeeseen. Kysyntä on kasvanut 

lähes kaikilla sosiaalialan toimialoilla, mutta erityisesti tämä on näkynyt ikäihmisten avo-

huollon ja asumista sisältävien palveluiden tarpeessa. Vuonna 2012 sosiaalipalveluiden 

rahallinen tuotos jakautui tuottajittain siten, että kuntayhteisöjen osuus oli noin 68 pro-

senttia, yksityisen sektorin osuus noin 17 prosenttia ja järjestöjen osuus oli noin 15 pro-

senttia. (Lith 2013, 66–67.) 

Kolmannella sektorilla eli järjestöillä tai niin sanotuilla kansalaisjärjestöillä on koko ajan 

kasvava rooli osana Suomen hyvinvointivaltiota ja sen palvelujärjestelmää. Erilaiset kan-

salaistoimijat ja yhdistykset tarjoavat kattavasti palveluita eri asiakasryhmälle sekä pai-

kallisesti että valtakunnallisesti. Tarkastellessa järjestöjen merkitystä sovittelussa uhrin 

näkökulmasta, voidaan todeta, että rikoksen uhrit ovat harvoin tekemisissä viranomais-

ten kanssa ja kolmannen sektorin rooli korostuu erityisesti niiden asiakasryhmien koh-

dalla, jotka jäävät vähälle huomioille julkisella sektorilla. Suoraan rikoksien uhreihin kes-

kittyneitä järjestöjä ei ole monia, mutta monet järjestöt voivat auttaa uhreja erityisesti 

antamalla psykososiaalista tukea. Monilla järjestöillä on myös tarjolla puhelin- ja internet-

palveluja matalamman kynnyksen takaamiseksi. (Toikko 2012, 72; Honkatukia 2011, 

65.) Yksityisiä yrityksiä, jotka järjestävät sosiaali- ja terveysalan palveluita kutsutaan yk-

sityiseksi sektoriksi. Yksityisen sektorin toimijoiden tarkoituksena on useimmiten palve-

luiden tuottaminen voittoa tavoittelevasti. Yksityisen sektorin toimijat voivat kuitenkin ta-

voitella myös työllistymistä ja oman toimeentulon turvaamista, mikäli toimintaa harjoite-

taan esimerkiksi yksityisyrittäjyytenä. (Toikko 2012, 73.) Tässä kehittämistyössä tarkas-

tellaan kaikilla yhteiskunnan sektoreilla toimivia palveluntarjoajia. 

3.2 Monikulttuurinen ohjaaminen 

Pähkinänkuoressa monikulttuurinen ohjaus on ohjausta, jonka osapuolet tulevat eri kult-

tuuritaustoista. Monikulttuurinen ohjaaminen on teoriasuuntauksena painottunut periaa-

telähtöisyyteen. Teoriassa keskitytään enemmän kulttuurien merkityksien 
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jäsentämiseen kuin menetelmiin. (Puukari 2013, 80–81.) Monikulttuurisen ohjauksen 

voidaan katsoa olevan yksi neljästä ohjaamisen teoreettisesta suuntautumisesta. Muita 

ovat humanistis-eksistentiaalinen, kognitiivis-behavioralistinen sekä psykodynaaminen 

suuntaus. Muut suuntaukset eivät huomioi kulttuurin suurta merkitystä yksilölle yhtä ko-

konaisvaltaisesti kuin monikulttuurisen ohjaamisen teoria. Monikulttuurinen ohjausteoria 

huomioi myös sen, että muut teoriat ovat kehitetty länsimaalaisen kulttuurin näkökul-

masta. Monikulttuurisessa ohjauksessa osapuolilla on eroja ja yhtäläisyyksiä, jotka joh-

tuvat sosialisaatiosta. (Højer ym. 2005, 78; 80; 83.) Periaatteessa siis kaikki ohjaaminen 

voi olla monikulttuurista, kulttuurierojen mittakaava vain vaihtelee.  

Monikulttuurista ohjausta voidaan tarkastella kulttuurispesifisti tai universaalisti. Kulttuu-

rispesifi suuntaus korostaa kulttuuritaustojen merkitystä ja niiden välisiä eroja, ja pyrkii 

ottamaan huomioon eroja ohjausmenetelmissä. Universaali suuntaus pyrkii kohtele-

maan jokaista ohjattavaa yksilöllisesti. Sen mukaan yksilölliset erot huomioon ottaessa 

otetaan huomioon myös yksilöiden väliset kulttuurierot. Toimivassa monikulttuurisessa 

ohjaamisessa suuntaukset täydentävät toisiaan. (Puukari 2013, 80–81.) Molemmat 

suuntaukset tarjoavat oman näkökulmansa rikastuttaen käsitystä monikulttuurisesta oh-

jauksesta. Ihmisten välisten erojen huomiotta jättäminen voi olla yhtä haitallista ohjaus-

suhteelle kuin stereotypiat. (Højer ym. 2005, 79–80.) Tärkeää olisi löytää kahden näke-

myksen välinen tasapaino, jossa ihminen nähdään sekä yksilönä että oman kulttuurinsa 

jäsenenä ja edustajana.  

Asiakkaan ohjaamisessa on keskeistä huomioida ja tunnistaa asiakkaan kulttuuritausta 

ja siihen liittyviä ominaispiirteitä. Monikulttuurisessa ohjauksessa tärkeässä osassa on 

asiakkaan kulttuuri. Ihmiset tulee huomioida kokonaisuuksina, jotka koostuvat kokemuk-

sista, ajattelusta ja käyttäytymisestä sekä biologisista perustarpeista. Myös ihmisen ym-

päröivä maailma vaikuttaa suuresti. Esimerkiksi ihmisten väliset suhteet ja verkostot, 

kulttuurin piirteet, hengellisyys tai uskonnollisuus sekä yksilön suhde ympäröivään yh-

teiskuntaansa ovat usein näkymättömiä osia kokonaisuutta. (Korhonen & Puukari 2013, 

13–15.) Ohjaajan on hyvä tunnistaa ja huomioida, että jokaisen ihmisen osaset voivat 

olla erilaisia, ja olla tekemättä yleistyksiä minkään kokonaisuuden osasen perusteella.  

Kulttuurisensitiivisessä työotteessa asiakkaat nähdään yksilöinä. Ammattilainen pyrkii 

ymmärtämään eri taustasta tulevaa asiakasta. Monien maahanmuuttajien palvelutarpeet 

vaihtelevat suuresti: usein avun tarve on koko elämänalueen läpäisevää, ja auttamispro-

sessi voi olla pidempiaikaisempi. Etenkin käytännön ohjaustilanteet saattavat viedä 

enemmän aikaa, jos asiakas ei ymmärrä kieltä hyvin, tunne palvelujärjestelmää tai maan 
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tapoja ja normeja. (THL 2019b.) Kulttuurisensitiivisyys on asennoitumistapa, joka on vas-

taanottava, ymmärtävä ja herkkä havaitsemaan kulttuurisia piirteitä. Työote vaatii tun-

neälyä ja kykyä kohdata tahdikkaasti eri kulttuuritaustoista johtuvia eroja. Se vaatii myös 

tarkkaavaisuutta huomata eri kulttuureista tulevien ihmisten eroja käyttäytymisessä. (Ka-

tisko 2016, 200–201.) 

Onnistuneen monikulttuurisen ohjaamisen edellytyksenä ohjaajan on omattava monikult-

tuurisia ohjauskompetensseja. Ohjauskompetenssien ulottuvuuksia ovat yksilötaso, pro-

fessionaalinen, institutionaalinen ja yhteiskunnallinen taso. Yksilötasolla tarkoitetaan oh-

jaajan omaa elämänhistoriaa ja kulttuuria. Professionaalinen eli ammatillinen taso on 

ohjaajan ammattitaitoa ja kykyä etsiä tietoa muista kulttuureista sekä käyttää tätä tietoa 

asiakkaan elämäntilanteen ja maailmankuvan syvemmäksi ymmärtämiseksi. Institutio-

naalisella tasolla ohjaajan on tunnistettava, että ohjaustilanne on kulttuurisidonnaista. 

Ohjaaja osaa käyttää professionaalisia ohjauskompetenssejaan asiakkaan elämästä ja 

sen perusteella soveltamaan omaa toimintaansa, valiten esimerkiksi juuri asiakkaalleen 

sopivat ohjauskäytännöt ja -menetelmät. Yhteiskunnallisella tasolla ohjaajan on hyvä 

ymmärtää toimintaympäristönsä sisäiset arvot ja merkitykset, jotka voivat mahdollisesti 

estää tiettyihin vähemmistökulttuureihin liittyvien ajattelutapojen muuttumista. Ohjaajan 

oma toiminta ei välttämättä riitä, jos laajemmalla tasolla ei toimita monikulttuurisesti. 

(Korhonen & Puukari 2013, 20–21.)  

Monikulttuuriset ohjauskompetenssit ovat laajoja kokonaisuuksia, joita ohjaaja voi kehit-

tää pitkällä aikavälillä. Ohjaajan on omattava monikulttuurista tietoisuutta eli oltava tie-

toinen omasta kulttuuristaan, tunnettava kulttuurieroja eli ymmärrettävä erilaisia maail-

mankatsomuksia ja hallittava monikulttuuriset ohjauskäytänteet eli kehitettävä oikeanlai-

sia toimintakeinoja, samanaikaisesti toimien vallitsevassa toimintaympäristössä. Näitä 

kaikkia ohjauskompetensseja voidaan tarkastella uskomuksien ja arvojen, tietojen sekä 

taitojen tasoilla. Tasot täydentävät toisiaan ja korostuvat eri kompetensseissa. (Puukari 

2013, 84–86.) Kaikkien ohjauskompetenssien tasapuolinen hallinta antaa edellytykset 

kulttuurisensitiiviseen ohjaukseen, joka on myös vaikutuksellista oikeiden ohjauskeino-

jen valinnan ansiosta.  

Eurooppalais-amerikkalaisen kulttuurin jäsenillä on tapana olettaa, että kaikissa kulttuu-

reissa toimitaan samalla tavalla. Kulttuurikompetenssien hallinta auttaa ymmärtämään 

valtakulttuurin piirteitä antaen mahdollisuuden tarkastella sitä kulttuurina muiden jou-

kossa. (Lairio & Nissilä 2005, 203–204.)  Monikulttuurisen ohjaamisen osaamisen pe-

rustana on se, että ohjaaja tiedostaa omat arvonsa, ennakkoluulonsa ja oletuksensa. 
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Uskomuksien ja asenteiden tasolla se merkitsee oman kulttuurin ja elämänhistorian tun-

temista sekä sen vaikutusta hänen ajatteluunsa, omien rajojen tuntemista, erilaisuuden 

hyväksymistä sekä kulttuuri- ja uskomuserojen kanssa toimeen tulemista. Tietojen ta-

solla ohjaajan monikulttuurinen tietoisuus tarkoittaa yksityiskohtaista tietoa oman kult-

tuurin piirteistä, tietoa ja ymmärrystä rasismin, sorron ja syrjinnän vaikutuksista häneen 

henkilökohtaisella ja ammatillisella tasolla sekä tietoja eri kommunikaatiotavoista ja nii-

den vaikutuksista ohjattavaan. Taitojen tasolla monikulttuurinen tietoisuus on omien tie-

tojen puutteellisuuden tiedostamista ja jatkokouluttautumista sekä itsensä ymmärtämistä 

tietyn kulttuurin edustajana. (Puukari 2013, 84–86.) 

Kulttuurierojen tuntemus on myös merkittävä monikulttuurisen ohjaamisen kompetenssi. 

Uskomuksien ja asenteiden tasolla tuntemus merkitsee tietoisuutta omista kielteisistä, 

ohjattavaan mahdollisesti vaikuttavista, tunnereaktioistaan sekä stereotypioistaan ja en-

nakkokäsityksistään. On tärkeää tiedostaa ennakkoluuloja ja pyrkiä muuttamaan niitä. 

Omien ennakkoluulojen ja uskomuksien vertailu voi olla hedelmällistä esimerkiksi yhteis-

työssä ohjattavan kanssa. Kulttuurierojen tuntemus tietojen tasolla on spesifiä tietämystä 

oman ohjattavan kulttuurista, ja kulttuurin merkityksestä ohjattavan tilanteelle, persoo-

nallisuudelle ja ajattelulle. Myös ohjattavan elämänhistoria, kuten esimerkiksi pako-

laisuus tai koettu riisto voivat vaikuttaa ohjattavaan ja sitä myötä koko ohjausprosessiin. 

Taitojen osalta kulttuurierojen tuntemus on omien taitojen kehittämistä, pyrkimys uuden-

laisiin kokemuksiin kulttuurien saralla ja aktiivista tekemissä olemista vähemmistöryh-

mien kanssa myös ohjaamisen ulkopuolella. Täten kulttuurierojen ja tiettyjen kulttuurien 

tuntemus kasvaa luonnollisesti, kun ohjaaja saa käytännön tietoa ja kokemusta vieraista 

kulttuureista. (emt., 84–86.) 

Monikulttuuriset ohjauskäytänteet ovat käytännön tapoja, joilla ohjaaja voi edistää moni-

kulttuurisen ja kulttuurisensitiivisen ohjaamisen onnistumista. Uskomuksien ja asentei-

den tasolla se tarkoittaa kunnioitusta. Ohjaaja kunnioittaa ohjattavan uskontoa, arvoja, 

tapoja, kulttuuripiirteitä ja kaksikielisyyttä. Monikulttuuristen ohjauskäytänteiden hallin-

taan tarvittavat tiedot ovat tietämystä ohjauskäytänteiden sopivuudesta eri kulttuuritaus-

tasta tuleville ja mahdolliset kulttuurista johtuvat rajoitteet ohjauksessa ja palveluihin ha-

keutumisessa. Ohjaaja käsittää myös ohjattavan lähiyhteisön merkityksen ja rakenteen. 

Myös syrjinnän ymmärtäminen ja tiedostaminen on osa monikulttuuristen ohjauskäytän-

teiden tietotasoa. (emt., 84–86.) 

Monikulttuuristen ohjauskäytänteiden kompetenssissa korostuvat ohjaajan taidot. Oh-

jaajan on osattava toimia oikeanlaisessa vuorovaikutuksessa, ja hän ymmärtää 
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vuorovaikutuksen kulttuurisidonnaisuuden. Aina mahdolliset ristiriidat eivät johdu ohjat-

tavasta, ja silloin ohjaajan on osattava tulla väliin ja osoitettava esimerkiksi syrjinnästä ja 

rasismista johtuvat ongelmat. Ohjaajan on pyrittävä vähentämään syrjintää aiheuttavia 

menetelmiä. Tarvittaessa ohjaaja voi kääntyä yhteisön johtohahmojen puoleen, jos hän 

kokee siitä olevan hyötyä ohjauksessa. Myös esimerkiksi lähipiirin ottaminen ohjausti-

lanteeseen mukaan esimerkiksi yhteisöllisen kulttuurin edustajan ohjaamisessa voi olla 

hyödyllistä. Ohjaajalla on myös taidot käyttää ohjattavan toivottua kieltä, tarvittaessa tul-

kin avustuksella. Menetelmien on oltava kulttuurillisesti sopivia. Ohjaajan on myös kir-

kastettava ohjaamisen tarkoitusta ja auttaa ohjattavaa muodostamaan sopivia odotuksia 

ohjaamisen päämäärälle sekä tiedottaa tätä hänen oikeuksistaan. (Puukari 2013, 84–

86.) 

3.3 Vieraskielisen asiakkaan ohjaus sovittelussa 

Suomalaisen yhteiskunnan monikielistyessä tulkkipalveluille viranomaistyössä on yhä 

enemmän tarvetta. Tulkkia tarvitaan viranomaistyössä silloin, kun asiakas ilmaisee tar-

peen tai viranomainen arvioi tulkkia tarvittavan. Viranomainen tilaa tulkin ja maksaa tä-

män palkkion. Sovittelutoimiston tapauksessa viranomaistoimija on sovitteluohjaaja. So-

vittelija voi myös tehdä arvion tulkin tarpeesta. Asiakkaan ymmärretyksi tuleminen on 

tärkeää hänen oikeusturvansa toteutumisen kannalta. Joissakin tapauksissa tulkille voi 

olla tarvetta, vaikka asiakas ei tulkkausta toivoisikaan. Viranomainen tekee päätöksen 

tulkin tarpeesta. Tulkkia suositellaan kutsuttavaksi paikalle aina, kun asiakkaan kielitai-

doista ei ole varmuutta. (Kielilaki 23. §; Rannikko-Pohjanmaan sosiaali- ja perustervey-

denhuollon kuntayhtymä 2010.) Aina viranomaisella ei välttämättä ole tietoa asiakkaan 

kielitaidon tasosta etukäteen, ja esimerkiksi sovittelussa tulkin tarve voi ilmetä jo sovitte-

luprosessin alettua.  

Asioimistulkkaus on palvelujärjestelmän sisällä tapahtuvaa tulkkausta. Se voi tapahtua 

viranomaisen tai yksityisen palveluntarjoajan ja asiakkaan välillä. Asioimistulkkausta 

käytetään viranomaisen ja asiakkaan dialogin helpottamisessa moninaisissa virastoissa 

sosiaali- ja terveyspalveluiden kentillä, esimerkiksi neuvonta-, haastattelu ja neuvottelu-

tilanteissa. (Juntunen 2010, 150.) Oikeus asioimistulkkaamiseen luo tasa-arvoa ihmis-

ryhmien välille yhteiskunnassa. Se mahdollistaa sekä asiakkaan oikeuksien toteutu-

mista, että viranomaisen mahdollisuuksia toteuttaa työtehtäväänsä. (Koskinen ym. 2018, 

8–9.) 
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Asioimistulkkaamista voidaan tehdä lähitulkkauksena tai etänä. Lähitulkkaus on kah-

desta muodosta yleisempi. Viranomaisille tarkoitetussa oppaassa tulkin käytöstä neuvo-

taan varaamaan riittävästi aikaa. On myös tärkeää, että viranomainen käyttää vain am-

mattitulkkeja. Itse vuorovaikutustilanteessa on tärkeää, että viranomainen kohdistaa pu-

heensa asiakkaalle, ei tulkille. Puheen jaksottaminen on myös tärkeää tulkkauksen kan-

nalta, ja taukoja on hyvä pitää usein, jotta tulkki ehtii tulkata kaiken. Puheen on oltava 

selkeää, eikä esimerkiksi ammattilaistermejä, murresanoja tai sanaleikkejä ole suotuisaa 

käyttää. Viranomainen hoitaa kaikki asiat, jotka hänellä on tavoitteena käydä läpi asiak-

kaan kanssa. Tulkin rooli on olla paikalla pelkästään tulkkaamassa. Keskustelun aikana 

on hyvä tarkistaa, että asiakas on ymmärtänyt kaikki läpikäydyt asiat. (Rannikko-Pohjan-

maan sosiaali- ja perusterveydenhuollon kuntayhtymä 2010.) 

Monikulttuurisella sovittelulla tarkoitetaan etnisten ryhmien tai etnisen ryhmän jäsenten 

välisien konfliktien ratkaisua. Erilaiset kulttuuriset piirteet vaikuttavat ristiriitojen syntyyn 

sekä osallisten toimintatapoihin itse sovittelutilanteessa. Esimerkiksi se, onko henkilön 

kulttuuritausta individualistisessa vai yhteisöllisessä kulttuurissa, voi vaikuttaa hänen ta-

paansa reagoida eri tilanteissa. Monikulttuurisia ristiriitoja syntyy samoissa paikoissa ja 

tilanteissa, kuin muitakin ristiriitoja. Konfliktit saattavat syntyä koulussa, työpaikoilla, per-

heissä, naapurustoissa, palveluissa tai rikostilanteissa. Monikulttuuristen konfliktien rat-

kaisuun käytetään usein samoja malleja ja järjestelmiä, kuin muissakin sovittelutilan-

teissa. Viime aikoina on pyritty kehittämään myös uusia menetelmiä, jotka keskittyvät 

monikulttuuristen konfliktitilanteiden ratkaisuun. (Ervasti & Nylund 2014, 388–390.) 

Onnistuneeseen monikulttuuriseen sovitteluun liittyy siis kulttuuritietämys ja tietämys eri 

kulttuureista voi olla hyödyksi. Sovittelijan on hyvä olla tietoinen siitä, että kulttuuriset 

piirteet vaikuttavat sovittelun etenemiseen, mutta samalla sovittelijan on tärkeää välttää 

henkilön ja kulttuurin tarkastelua yhtenäisenä ja jakamattomana asiana. On siis tärkeää 

muistaa, että henkilö kohdataan ensisijaisesti yksilönä, eikä pelkästään oman kulttuu-

rinsa edustajana. Sovittelijan tulisi auttaa monikulttuurisen sovittelun osapuolia ymmär-

tämään omaa kulttuuriaan ja tutustumaan toisen osapuolen kulttuuriin. Näiden toimien 

avulla sovittelija auttaa osapuolia kaventamaan kulttuurien välistä kuilua. Sovittelijan tu-

lee myös olla valmis harkitsemaan sovittelutilanteen keskeyttämistä, mikäli kulttuurien 

yhteentörmäys on liian suuri ja prosessin jatkuminen saattaisi johtaa eettisiin ongelmiin. 

(emt., 388–390.) Päätöksen sovitteluprosessin lopettamisesta tekee kuitenkin sovittelun 

vastuuhenkilö. 
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4 KEHITTÄMISTYÖN LÄHTÖKOHDAT 

4.1 Kehittämistyön tarkoitus ja tavoitteet 

Kehittämistyön tarkoituksena on etsiä Varsinais-Suomen maakunnassa vieraskielisille 

tarjottavia jatko- ja tukipalveluita ja löydettyjen palveluiden avulla päivittää Varsinais-

Suomen sovittelutoimiston vapaaehtoissovittelijoille tarkoitetun Opas jatko- ja tukipalve-

luihin ohjaamisen -kansion sisältö asiakaslähtöisemmäksi vieraskielisten asiakkaiden 

näkökulmasta. Sähköisen kyselyn avulla löydetyt, kansioon soveltuvat palveluntarjoajat 

ja palvelut lisätään osaksi sovittelutoimiston jo aikaisemmin kokoamaa kansiota.  Opas 

jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansio toimii sovittelutoimen vapaaehtoisten sovit-

telijoiden ja ammattilaisten apuvälineenä sovittelutilanteessa tukien sovittelijaa asiak-

kaan jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisessa. Asiakkaan jatko- ja tukipalveluihin ohjaami-

nen on lakisääteinen osa sovitteluprosessia (Laki rikosasioiden ja eräiden riita-asioiden 

sovittelusta, 17. §).  

Kansion päivittämisen ohella kehittämistyön tarkoituksena on kerätä tietoa vieraskielis-

ten asiakkaiden kanssa toimimisesta ja hyvistä käytännöistä vapaaehtoissovittelijoiden 

käyttöön. Päivitetystä kansiosta ja kerätystä informaatiosta kootaan Varsinais-Suomen 

sovittelutoimiston vapaaehtoisille sovittelijoille esiteltävä kokonaisuus. Kokonaisuus esi-

tellään toiminnallisen teemapäivän muodossa. Teemapäivän tarkoituksena on päivitet-

tyyn kansioon ja sen käyttöön tutustuminen sekä vieraskielisten asiakkaiden kanssa toi-

mimiseen tutustuminen. Lisäksi teemapäivässä pyritään edistämään sovittelijoiden mo-

nikulttuurisia ohjauskompetensseja.  

Rikos- ja riita-asioiden sovittelua toteutetaan sovittelutoimistossa ammattihenkilöstön ja 

tehtävään koulutettujen vapaaehtoisten avulla. Vapaaehtoiset sovittelijat ovat hetero-

geeninen ryhmä ja jokaisella sovittelijalla on erilaiset lähtökohtansa. Sovittelijat koulute-

taan tehtäväänsä, mutta varsinkin vieraskielisten asiakkaiden kanssa toimiminen sekä 

jatko- ja tukipalveluiden piiriin ohjaaminen vaatii osaamista, jota vapaaehtoissovittelijat 

kokevat tarvitsevansa enemmän. Ohjaamiseen kaivataan lisää neuvoja ja ohjeistusta. 

Vieraskielisille tarkoitettuja jatko- ja tukipalveluita ei ole henkilöstöresurssien puutteen 

vuoksi kartoitettu riittävän kattavasti. Voidakseen antaa asiakkaalle neuvoja ja ohjausta 

jatko- ja tukipalveluihin, tarvitsee niin ammattihenkilö kuin vapaaehtoinen sovittelijakin 
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riittävästi tietoa saatavilla olevista palveluista sekä tietoja jatko- ja tukipalveluihin ohjaa-

misen tueksi.  

Kehittämistyön tavoitteena on parantaa sovitteluprosessiin kuuluvan jatko- ja tukipalve-

luihin ohjaamisen toimivuutta ja asiakaslähtöisyyttä tarjoamalla Varsinais-Suomen sovit-

telutoimiston toimialueella toimiville vapaaehtoissovittelijoille valmiuksia ohjata vieras-

kielisiä asiakkaita jatko- ja tukipalveluihin. Ohjaamisen tueksi tehtyä kansiota päivitetään 

siten, että se tukee ja antaa valmiuksia sovittelijoille myös vieraskielisten asiakkaiden 

ohjaamisessa ja kohtaamisessa. Vieraskielisten määrä Suomessa on kasvussa ja tämä 

korreloi sovittelutoimiston oman arvion mukaan myös siellä käsiteltäviin tapauksiin. Ta-

voitteena on toteuttaa kehittämistyö siten, että sen osana toteutettua teemapäivää ja 

kansiota voidaan käyttää hyödyntää myös tulevaisuudessa.  

Varsinais-Suomen sovittelutoimisto on jo aikaisemmin koonnut jatko- ja tukipalveluihin 

ohjaamisen tueksi Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansion. Kansioon on 

koottu valtakunnallisia ja Varsinais-Suomen alueella paikallisesti toimivia palveluntuotta-

jia, jotka tarjoavat sovittelutoimiston asiakkaille mahdollisesti hyödyksi olevia jatko- ja 

tukipalveluita. Kansiota löytyy paperisena, mutta tavoitteena on, että vapaaehtoissovit-

telijat käyttäisivät pääsääntöisesti selaimella luettavaa versiota, jotta sen sisältämän tie-

don ajantasaisuus on paremmin varmistettavissa. Kansion palvelut on jaoteltu erilaisten 

pääotsikoiden alle oikean palvelun löytämisen helpottamiseksi. Vapaaehtoiset sovittelijat 

sekä sovitteluohjaajat käyttävät kansiota erityisesti niissä tapauksissa, joissa asiakas ko-

kee tarvitsevansa jatko- tai tukipalveluita. Vaikka jatko- ja tukipalveluihin ohjauksen tar-

peen olisi hyvä tulla esiin asiakkaalta itseltään, voi sovittelija tai sovitteluohjaaja mahdol-

lisen tarpeen huomatessaan ottaa jatko- ja tukipalvelut ja niihin ohjaamisen puheeksi 

asiakkaan kanssa.  

Keskusteltaessa toimeksiantajan kanssa ja kartoittaessa kehittämistyön tavoitteita ja tar-

koitusta korostui kansion hyödyllisyys sovittelijoiden apuvälineenä. Opas jatko- ja tuki-

palveluihin ohjaamiseen -kansion kehittämiseen pyritään kohdistamaan resursseja mah-

dollisimman toimivan lopputuloksen saavuttamiseksi. Kansion koetaan tukevan vapaa-

ehtoissovittelijoiden työtä, sillä vapaaehtoissovittelijalla ei välttämättä ole esimerkiksi 

koulutuksen tai oman ammattinsa kautta hankittua palveluverkostotietämystä entuudes-

taan. Jatko- ja tukipalveluihin ohjaaminen saatetaan myös palveluverkostotietämyksen 

puutteen vuoksi kokea haastavaksi ja tässä prosessissa apuna toimiva kansio tukee so-

vitteluprosessin asiakaslähtöisyyttä ja varmistaa omalta osa-alueeltaan sovittelun kaik-

kien vaiheiden asianmukaisen toteutumisen.  
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4.2 Kehittämistyön menetelmät 

Kehittämistyön suunnittelun ja havainnoinnin apuna läpi kehittämistyön käytettiin erilaisia 

ideointimenetelmiä, palavereita ja keskusteluja. Ideointi on hyvä tapa kerätä ylös kaikki 

mahdolliset ideat ja erilaisia ideointimenetelmiä on saatavilla runsaasti. Aivoriihi on ide-

ointimenetelmä, jossa ryhmä pyrkii vetäjän johdolla ratkaisemaan jonkin ongelman tai 

ideoimaan uusia lähestymistapoja. Aivoriihen esivaiheessa rajataan tavoitteet ja lämmit-

telyvaiheessa kerrataan tapaamisen toimintaperiaatteet. Ideointivaiheessa ideoidaan 

vapaasti perustelematta ja ideat kirjataan ylös. Valintavaiheessa kasaan saatuja ideoita 

arvioidaan kriittisesti ja tavoitetta vastaamattomat tai muuten käyttökelvottomat ideat kar-

sitaan pois. (Moilanen ym. 2015, 159–161.) Aivoriihen lisäksi kehittämistyössä käytettiin 

erilaisia dialogisia menetelmiä, joiden apuvälineinä käytettiin muun muassa mind map-

karttoja ideoiden selkeyttämiseksi.  

Vieraskielisten palveluiden ja palveluntarjoajien etsimisen menetelmänä käytettiin vaki-

oitua kyselyä eli niin sanottua survey-tutkimusta ja se toteutettiin sähköisen kyselylomak-

keen muodossa, jonka alustana käytettiin Webropol-järjestelmää. Vakioinnilla tarkoite-

taan sitä, että jokaiselta kyselyyn vastaavalta taholta kysytään täysin samat kysymykset 

täysin samalla tavalla. Yksittäisiä vastaajia ei kohdata ennen tai jälkeen kyselyn eikä 

heiltä kysytä lisäkysymyksiä. Kyselylomakkeen täyttö tapahtuu siten, että vastaaja itse 

lukee kysymykset ja vastaa niihin kirjallisesti. Tämä on hyvä tapa toteuttaa kysely var-

sinkin niissä tilanteissa, joissa kyseessä on suuri ja hajallaan oleva joukko mahdollisia 

vastaajia. (Vilkka 2015, 61–62; Moilanen ym. 2015, 121–128.) 

Kyselylomakkeen tyypillisin riski on niin sanottu aineistokato eli vastausprosentin alhai-

suus. Mahdollisesti tarpeellisten uusintakyselyiden ja vastausviiveiden takia koko pro-

jekti saattaa viivästyä, mikäli tarpeelliseksi koettuun vastaajamäärään ei päästä. Toisena 

heikkoutena voidaan nähdä vastaajien kiinnostus kyselyyn vastaamiseen ja vastaajien 

todellinen aiheeseen perehtyneisyys. Nämä kaksi tekijää voivat vaikuttaa vahvasti kyse-

lyn avulla kerätyn informaation oikeellisuuteen. Kyselylomakkeen etuna nähdään vas-

taajien anonymiteetin säilyminen, mutta sähköisessä kyselylomakkeessa tämä saattaa 

näyttäytyä myös tutkimuseettisenä ongelmana, sillä sähköpostin ja IP-osoitteen perus-

teella vastaajan identiteetin paljastaminen on mahdollista. (Moilanen ym. 2015, 121–

128; Vilkka 2015, 61–62.) 



28 

TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Emma Lehtinen & Sissi Lehto 

Kyselylomake voidaan lähettää sähköpostitse, kunhan varmistetaan, että perusjoukolla 

on mahdollisuus sähköpostin käyttöön. Sähköposti- tai muu internetkysely sopii parhai-

ten yritysten ja organisaatioiden tavoitteluun, sillä tämän kaltaisten toimijoiden yhtäläinen 

mahdollisuus vastata kyselylomakkeeseen sähköisesti voidaan varmentaa helposti. 

Sähköisen kyselyn etuna on sen helppokäyttöisyys, edullisuus, nopeus ja reaaliaikai-

suus. Erilaisilla sovelluksilla voidaan rakentaa, lähettää, seurata ja raportoida kysely 

alusta loppuun. Tällaisia sovelluksia ovat muun muassa Webropol ja SurveyMonkey. 

Valmiiden raportointi sovellusten apuna voidaan käyttää esimerkiksi erilaisia Excel-tau-

lukointeja. (Moilanen ym. 2015, 121–128; Vilkka 2015, 61–62.)  

Koska tämän kehittämistyön tarkoituksena on kerätä tietoa sosiaali- ja terveysalan yri-

tyksiltä ja organisaatioilta, on sähköisen kyselylomakkeen käyttäminen perusteltua. 

Webropol-järjestelmä ohjaa kyselylomakkeen jokaisen otantaan valitun toimijan ennalta 

määriteltyyn sähköpostiin. Vastaajien anonymiteetin säilymistä ei koeta tässä kehittä-

mistyössä eettisenä ongelmana, sillä kyselylomakkeen tarkoituksena on kerätä julkisten 

toimijoiden yhteystietoja toisen julkisen toimijan käyttöön, eikä hankittu tieto ole luonteel-

taan sellaista, jossa vastaaja ilmaisisi yksityisiin henkilöihin liittyviä tietoja tai omia mieli-

piteitään. Webropol-pohjaista kyselyä tullaan käyttämään myös teemapäivään ilmoittau-

tumiseen sekä teemapäivän palautteen keräämiseen.  

Kyselyä suunnitellessa tulee pitää mielessä, että kyselyn tulee vastata kehittämistyön 

tavoitteita ja kyselylomakkeen tulee sisältää kaikki ja vain sellaiset kysymykset, jotka 

vaaditaan tavoitteeseen pääsemiseen. Suunnitelmallisuus ja tietoperustaan perehtymi-

nen on tärkeää, sillä oleellisia asioita jää helposti puuttumaan ilman selkeää suunnitel-

maa. Kysely tulee muotoilla selkeäksi eikä sen vastaaminen saa kestää liian pitkään. 

Ulkoasultaan sekava ja pitkä kysely heikentää nopeasti vastaajan halukkuutta vastata 

koko kyselyyn. Kyselyyn olisi hyvä pystyä vastaamaan keskimäärin 15–20 minuutissa. 

(Moilanen ym. 2015, 130–133.) 

Standardisoidussa kyselyssä on tärkeää varmistaa, että vastaajat ymmärtävät ja vastaa-

vat kysymyksiin mahdollisimman samalla tavalla. Tämä onnistuu käyttämällä mahdolli-

simman yksinkertaista ja selkeää kieltä. Kysymysten tulee olla mahdollisimman lyhyitä 

ja yksiselitteisiä. Mahdollisuuksien mukaan laatijan on myös hyvä lisätä vastausohjeita 

kaikkiin niihin kohtiin, jotka voisivat muuten jäädä epäselviksi. Kyselylomake tulee aina 

testata ennen sen lähettämistä vastaanottajille. Kyselylomake kannattaa antaa arvioita-

vaksi esimerkiksi kehittämistyön toimeksiantajalle ja laatijan on hyvä myös itse tarkastaa 

kysely koetäyttämällä se ennen lähettämistä. Kyselylomakkeen yhteyteen tulee aina 
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liittää saatekirje. Saatekirjeen tulisi sisältää seuraavat osa-alueet: mikä kysely on ky-

seessä, kyselyn tekijät, teettäjä ja kohderyhmä, tarpeellisuuden perustelu, maininta ky-

selyvastausten käytöstä ja anonymiteetin säilymiseen liittyvistä asioista, maininta vas-

tausten tarpeellisuudesta, viimeinen vastauspäivämäärä (1–2 viikkoa kyselyn vastaan-

ottamisesta), kiitokset etukäteen sekä tekijän tai teettäjän nimet ja allekirjoitukset. (Moi-

lanen ym. 2015, 130–133.)  

Yksi kehittämistyössä käytettävistä menetelmistä oli fasilitointi. Fasilitointi tarkoittaa ryh-

män sisäisen prosessin helpottamista. Fasilitaattori, ryhmän ohjaaja, ei ole kuten koulut-

taja, eli hänen ei tarvitse tietää aiheista enemmän kuin ryhmän jäsenet. Hän vastaa ryh-

män toimivuudesta. Ryhmän jäsenillä on itsellään ongelman tai asian ratkaisuun tarvit-

tava informaatio, ja fasilitaattorin tehtävänä on jalostaa tuo tieto konkreettiseksi erilaisilla 

ryhmäprosessin menetelmillä. Haasteena on oikeanlaisten ryhmänohjaus- ja ryhmätyös-

kentelymenetelmien löytäminen ja ryhmän etenemisprosessin varmistaminen. (Nummi 

2013, 16–17.) Tähän kehittämistyöhön sisältyvässä teemapäivässä pyritään juurikin löy-

tämään ratkaisut vapaaehtoissovittelijoilta itseltään, hyödyntäen ryhmän omaamaa tie-

toa erilaisia ryhmänohjausmenetelmiä hyväksi käyttäen. Tavoitteena on aktivoida ryhmät 

ratkaisemaan teemapäivässä esitettyjä kysymyksiä itse, jo olemassa olevan tiedon tur-

vin. Kuitenkin yksi osa teemapäivästä on perinteisempää, koulutusmuotoista uuden tie-

don esittelyä esitietoina aiheesta niille osallistujille, joiden pohjatiedot ovat vähäiset. 

Problem-based learning (PBL) on oppijalähtöinen ryhmätyöskentelymenetelmä, joka 

kannustaa itsenäiseen tiedonhakuun ja jo olemassa olevan osaamisen hyödyntämiseen 

uuden oppimisen tukena. Tärkeässä roolissa ovat oppijan näkökulmasta jokapäiväi-

sessä elämässä kohdatut ongelmat ja ohjaaja, joka ohjaa oppimisprosessia ja selkeyttää 

oppimisprosessin sen päätyttyä. Ohjaaja on vastuussa siitä, että oppimisprosessin päät-

tyessä ongelman ratkaisuun osallistuneet reflektoivat koko oppimisprosessia ja ehdotet-

tua ratkaisua ongelmaan. Reflektion avulla oppija pystyy arvioimaan mitä hän tietää, mitä 

hän on oppinut ja miten hän on suoriutunut oppimisprosessista. PBL-menetelmä kehittää 

ongelmanratkaisukykyä ja ryhmätyöskentelytaitoja. PBL-menetelmässä käytetyt ongel-

mat ovat usein sellaisia, joihin ei ole vain yhtä oikeaa vastausta. Tarkoituksena on, että 

ryhmät lähestyvät annettua ongelmaa jo osaamansa ja tietämänsä avulla ja määrittävät 

itse, mitä uutta heidän täytyy oppia ratkaistakseen kyseisen ongelman. Motivaatio uuden 

oppimiseen kasvaa, kun vastuu ongelman ratkaisusta on oppijalla eikä ohjaaja anna oi-

keita vastauksia. (Walker ym. 2015, 8–10.) 
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Case-based learning (CBL) on saman kaltainen menetelmä kuin PBL, mutta epäselvän 

ongelman sijaan ratkotaan rakennettuja esimerkkitapauksia. CBL-menetelmää voidaan 

toteuttaa yksilö- ja ryhmämuotoisena. Rakennetun esimerkkitapauksen kanssa työsken-

tely auttaa ymmärtämään esimerkkitapauksen tärkeitä tekijöitä ja auttaa oppijaa käsitte-

lemään samankaltaisia tapauksia tulevaisuudessa ja tosielämän tilanteissa. Ryhmämuo-

toinen työskentely auttaa kehittämään kriittisen ajattelun taitoja ja tarkastelemaan tilan-

teita useammasta näkökulmasta. Esimerkkitapausten kanssa työskentely auttaa myös 

kehittämään kyseiseen aiheeseen liittyvää sanastoa ja esimerkkitapauksen eri osa-alu-

eiden välisten suhteiden ymmärtäminen kehittyy. Ryhmämuotoinen työskentely tukee 

myös yhteistyö- ja kommunikaatiotaitoja.  CBL-menetelmä on hyvä tapa valmistautua 

tulevaisuuden tosielämän tilanteisiin. (Walker ym. 2015, 8–10.)  

Teemapäivän yhtenä keskeisenä ryhmänohjausmenetelmänä on oppimiskahvila. Oppi-

miskahvila, englanninkieliseltä nimeltään learning café tai world café, on ongelmanrat-

kaisukeskeinen, työpajamuotoinen opetusmenetelmä (Haukijärvi ym. 2014, 37). Mene-

telmän ydintarkoituksena on miettiä ja kehittää uusia ratkaisuja ja näkemyksiä yhteisölli-

sesti sekä luoda uutta tietoa. Menetelmässä yksittäisten ihmisten väliset keskustelut yh-

distyvät ja linkittyvät keskenään luoden uusia yhteyksiä ja ideoita. Suurikin ryhmä ihmisiä 

pystyy luomaan dialogia keskenään. (Schieffer ym. 2004, 2–3.) Menetelmän ovat kehit-

täneet David Isaacs ja Juanita Brown 1990-luvulla. Menetelmä on luova prosessi, jossa 

osallistujat pääsevät osaksi yhteisöllistä vuoropuhelua jakamaan osaamistaan, muodos-

taen orgaanisen verkoston aihealueen ympärille ja löytäen uusia asioita aihealueista. 

Menetelmän periaatteena on luoda turvallinen ympäristö, jossa kaikki pääsevät osallis-

tumaan ja oivaltamaan yhteisten aiheiden tiimoilta. (Nummi 2013, 43–46.)  

Oppimiskahvilamenetelmän taustalla vaikuttavan filosofian tärkeimpiä seikkoja on se, 

että jokaisella ihmisellä on oma tulkintansa ympäröivästä maailmastaan, ja vain jaka-

malla omaa tulkintaansa ja oppimalla muiden tulkinnoista voidaan oppia vaihtoehtoisista 

toimintatavoista ja laajentaa ymmärrystä. Mitä enemmän vaihtoehtoisia tulkintoja on, sitä 

suuremmat mahdollisuudet omataan toimivan ratkaisun löytämiselle. Kollektiivisen ajat-

telun mahdollistaminen luo mahdollisuuksia uudenlaisten ajattelutapojen käyttöönotolle. 

Menetelmä nojaa uskomukseen siitä, että organisaatiot omaavat jo haasteiden ylittämi-

seen tarvittavan viisauden ja luovuuden. Yleisesti ottaen ihmiset haluavat osallistua or-

ganisaatioidensa kehittämiseen, ja oppimiskahvilan keskusteluissa osallistujat saavat 

konkreettisen kokemuksen organisaation kollektiivisesta kyvykkyydestä. (Schieffer ym. 

2004, 3.) 
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Oppimiskahvilan kulku on yksinkertainen. Alussa esitellään aihealueeseen liittyvät tee-

mat tai kysymykset, joihin on menetelmän avulla tavoitteena löytää vastauksia. Ohjaaja 

on voinut päättää teemat tai kysymykset etukäteen säästäen aikaa ja helpottaen keskit-

tymistä olennaiseen. Osallistujat jaetaan yhtä suuriin pienryhmiin. Minimissään oppimis-

kahvila vaatii 12 osallistujaa, joka voisi tarkoittaa esimerkiksi kolmea neljän hengen ryh-

mää. Pienryhmiä on yhtä monta kuin aihealueen käsiteltäviä teemoja. Jokaisella tee-

malla on oma pöytänsä, jossa on muistiinpanovälineet, esimerkiksi muistilappuja, tus-

seja ja tyhjiä papereita. Jokaisessa pöydässä on oma puheenjohtajansa, joka toimii kir-

jurina ja pysyy yhdessä pöydässä koko oppimiskahvilan ajan. Keskustelu aloitetaan ai-

heen liittyvällä virikkeellä, jonka jälkeen keskustelusta nousevat ideat kirjoitetaan ylös. 

Puheenjohtajan vastuulla on, että kaikki osallistujat tulevat kuulluksi, ja että tärkeät asiat 

kirjoitetaan ylös. Keskustelua jatketaan 20–30 minuuttia, jonka jälkeen koko ryhmä, pu-

heenjohtaja pois lukien, vaihtavat pöytää. Puheenjohtaja purkaa lyhyesti muistiinpanoja 

apunaan käyttäen edellisen ryhmän käyneen keskustelun ja siinä nousseet merkittävim-

mät ajatukset uudelle ryhmälle. Ryhmässä käydään uusi keskustelu aiemman tapaan. 

Prosessin aikana tehdään useita vaihtoja olosuhteista riippuen. Puheenjohtaja voi myös 

esimerkiksi viedä keskustelua haluamaansa suuntaan vaihtojen kesken uusilla, etukä-

teen mietityillä kysymyksillä tai näkökulmilla. Oppimiskahvilan lopuksi puheenjohtajat 

esittelevät tulokset kaikille. (Innokylä 2017; Moilanen ym. 2015, 162.) 

Oppimiskahvilan vahvuudet piilevät menetelmän yhteisöllisyydessä. Se aktivoi ryhmän 

jäseniä luoden turvallisen ympäristön, jossa pohditaan ratkaisuja yhdessä, laajamuotoi-

sesti. Se on ongelmanratkaisumenetelmänä myös tehokas ryhmätyöskentelyn muoto, 

kun monet ihmiset pohtivat ratkaisuja moniin kysymyksiin samanaikaisesti. Osallistujat 

pääsevät jakamaan omaa osaamistaan ja samalla oppimaan muilta. Parhaimmillaan me-

netelmä myös osallistaa osallistujia esimerkiksi oman organisaation kehittämisessä. Me-

netelmän heikkouksia ovat epäoleellisen tiedon tunnistamisen vaikeus ja liian suuri 

määrä tietoa verrattuna aikaan. Menetelmä on melko aikaa vievä, ja osallistujien keskit-

tyminen ja kiinnostus voivat herpaantua, jos pöydät ovat lähekkäin samassa tilassa. Kes-

kustelut voivat myös lähteä täysin eri suuntiin, kuin etukäteen on tarkoitettu. Puheenjoh-

tajalla on suuri vastuu siinä, mitä ryhmäkeskusteluissa saadaan aikaan. Menetelmä ei 

myöskään sovi tilanteisiin, joissa monimutkaisten ratkaisujen saavuttamiseen vaaditaan 

teknistä asiantuntijuutta. (Haukijärvi ym. 2014, 39; Nummi 2013, 48.) 
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4.3 Kehittämistyö ja eettisyys 

Tässä kehittämistyössä pyritään seuraamaan ammattikorkeakouluille laadittuja, kaikille 

yhteisiä suosituksia eettisestä ja hyvän tieteellisen käytännön mukaisesta prosessista. 

Ennen prosessin alkua laaditaan sopimus toimeksiantajan kanssa, jotta vältytään epä-

selvyyksiltä ja ristiriidoilta. Pelisäännöt tulee tehdä selväksi jo ennen prosessin aloitta-

mista. Kun kyse on opinnäytetyönä tehdystä kehittämistyöstä, on työtä tekevillä opiske-

lijoilla oikeus ohjaukseen niin ammattikorkeakoulun kuin toimeksiantajankin puolesta. 

(Arene 2020, 5–6.)  

Kehittämistyöhön liittyy aina lainsäädännöllisiä tekijöitä, jotka tulee ottaa huomioon läpi 

prosessin. Erityisesti tämän kehittämistyön kaltaisessa TKI-toiminnassa vaikuttavia ja 

sitä ohjaavia lainsäädäntöjä ovat esimerkiksi EU:n tietosuoja-asetus, tietosuojalaki, laki 

sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, tekijänoikeuslaki ja oikeus yksityisyy-

den suojaan (Arene 2020, 11). Ammattikorkeakoulujen opinnäytetöiden eettiset suosi-

tukset on laadittu muistilistan muotoon. Suositukset on laadittu erikseen opiskelijoille ja 

ohjaajille. Muistilistan avulla opiskelija pystyy reflektoimaan oman opinnäytetyöprosessi-

aan eettisistä näkökulmista. Opinnäytetyöhön liittyviä eettisiä tekijöitä ovat muun muassa 

oman esteellisyyden selvittäminen, riittävä perehtyminen tutkittavaan tai kehitettävään 

aiheeseen, tietoisuus resurssien riittävyydestä, riittävä perehtyminen tutkimusetiikkaan, 

tietoisuus henkilö- tai muiden tietojen käsittelyyn liittyvästä vastuusta ja mahdollisista 

tarvittavista tutkimusluvista, taito laatia sopimuksia sekä tekstiä, jonka viitteet ja lainauk-

set ovat asianmukaisia. (Arene 2020, 16–25.) 

Kehittämistyön eettisyyden perustana on se, että työtä toteutetaan rehellisesti ja huolel-

lisesti. Niin tutkimustyö, tulosten tallentaminen, esittäminen kuin arvioiminenkin tulee to-

teuttaa erityistä tarkkuutta käyttäen. Mahdolliset ennakkoarviot ja tarvittavat tutkimuslu-

vat hankitaan ja sopimukset laaditaan toimijoiden välillä. Sopimusta laadittaessa ja käyn-

nistettäessä määritellään kaikkien osallistujen roolit, oikeudet, vastuut ja velvollisuudet 

sekä kehittämistyössä syntyvien materiaalien säilytykseen, luovuttamiseen ja julkaise-

miseen liittyvät oikeudet ja rajoitukset. Tiedonhankinnan tulee olla eettisesti kestävää ja 

toisten työ tulee huomioida ja tuoda esiin asian mukaisella tavalla. Rahoitukset ja muut 

työn sidonnaisuudet ilmoitetaan ja raportoidaan julkaisun yhteydessä asianosaisille. Ke-

hittämistyötä tekevien tulee myös huomioida ja noudattaa tietosuojaa sekä hyvää henki-

löstö- ja taloushallintoa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6–7.) Opinnäytetyöstä 

toteutetaan julkisesti julkaistava raportti. Tästä syystä on tärkeää noudattaa 
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toimeksiantajan kanssa tehdyssä sopimuksessa määriteltyjä oikeuksia ja vastuita sekä 

mahdollisten haastateltujen tai kyselyihin vastanneiden tahojen oikeuksia. (Arene 2020, 

16–19.) 
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5 KEHITTÄMISTYÖN TOTEUTUMINEN 

5.1 Kehittämistyön eteneminen 

Kehittämistoiminta koostuu seitsemästä vaiheesta. Ratkaisevat päätökset tehdään ide-

ointi- ja suunnitteluvaiheessa, mutta kehittämistyötä tehdessä toiminnan eri vaiheet 

usein lomittuvat ja suunnitteluvaiheessa tehtyjen päätösten arvioiminen, täsmentäminen 

ja muuttaminen saattavat tulla tarpeeseen. Prosessi ei tällöin etene lineaarisen mallin 

mukaan, jolloin prosessi voidaan selkeästi kuvata aikajanalla, vaan eteneminen on lo-

mittaista ja niin sanotun spiraalimallin mukaista.  (Eloranta ym. 2017, 52–54; Vilkka 2015, 

37–38.) Tämä kehittämistyö eteni spiraalimallin mukaisesti. Kehittämistyön tavoitteita ja 

tarkoitusta sekä prosessin etenemistä pysähdyttiin arvioimaan ja päivittämään useaan 

otteeseen. Alkuperäinen suunnitelma kasvoi ja kehittyi matkan varrella ennen lopullisen 

kehittämisprojektin tuotoksen syntymistä.  

Kehittämistyö alkoi maaliskuussa 2019 alustavan aiheen ja kehittämistyöryhmän valitse-

misella. Aihe saatiin toimeksiantajalta Turun ammattikorkeakoulun Versoja-projektioppi-

misympäristön välityksellä. Kehittämistyön toteuttaminen alkoi ideoinnilla, aihealuee-

seen tutustumisella ja aiheesta jo olemassa olevaan tietoon perehtymisellä saman kuu-

kauden aikana. Maaliskuun aikana perehdyttiin muun muassa vieraskielisyyteen, moni-

kulttuurisiin kompetensseihin, sovitteluun ja restoratiiviseen oikeuteen. Näiden aihealu-

eiden pohjalta lähdettiin rajaamaan aihealuetta sekä rakentamaan lopullista kehittämis-

työtä.  

Työelämän yhteistyökumppanin eli toimeksiantajan tutkimus- ja kehittämisideat ovat 

useimmiten laveita reunaehtoja, joita lähdetään yhteistyössä kehittämään toimintasuun-

nitelman kautta toteutuneeseen projektiin (Vilkka 2015, 37–38). Tämä oli tilanne myös 

Varsinais-Suomen sovittelutoimiston kehittämisidean kanssa. Kehittämistyön aiheen ra-

jaaminen sekä tarkoituksen ja tavoitteen selkeyttäminen toteutettiin palavereiden muo-

dossa yhdessä toimeksiantajan kanssa, jotta kehittämistyö vastaisi mahdollisimman tar-

kasti toimeksiantajan toiveita. Lisäksi toimintasuunnitelman rakentamisen apuna käytet-

tiin aivoriihi- ja mind map -menetelmiä. Toimeksiantajan kanssa käytyjen palaverien, 

opiskelijoiden keskinäisen aivoriihi- ja mind map -työskentelyn sekä opinnäytetyöproses-

siin sisältyvien työpajojen perusteella rakentui toteutussuunnitelma, joka käytiin läpi 
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toimeksiantajan kanssa ennen kehittämistyön varsinaista aloittamista. Suunnitelma val-

mistui ja hyväksytettiin toimeksiantajalla huhtikuussa 2019.  

Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisen tueksi -kansion kehittäminen palveluntarjoajien 

päivittämisen osalta suunniteltiin yhteistyössä toimeksiantajan kanssa huhti–touko-

kuussa 2019. Kansion kehittämiseksi luotu Webropol-kysely (Liite 1) lähetettiin ensim-

mäisen kerran 28.5.2019. Kesän 2019 aikana kartoitettiin ja kirjoitettiin kehittämistyön 

tietoperustaa sekä seurattiin ensimmäisen kyselyn tuloksia. Syksyllä 2019 tavattiin uu-

delleen toimeksiantajan kanssa ja aloitettiin kehittämistyön toisen osion suunnittelu, joka 

kehittyi teemapäivän muotoon. Luvuissa 5.2. ja 5.3. on selvitetty  kehittämistyön molem-

pien osa-alueiden eteneminen yksityiskohtaisemmin.  

Syksyllä 2019 jatkettiin tietoperustan kartoittamista ja kirjoittamista. Lisäksi kehittämis-

työtä tekevät opiskelijat osallistuivat Turun ammattikorkeakoulun opinnäytetyöprosessiin 

liittyvään tietoperustatyöpajaan. Syyskuussa 2019 aloitettiin Opas jatko- ja tukipalvelui-

hin ohjaamiseen -kansion (Liite 3) ulkoasun suunnittelu päivityksen osalta, lähetettiin ky-

sely uudelleen ja aloitettiin ensimmäisen kyselykierroksen tulosten analysointi. Loppu-

vuodesta 2019 aloitettiin kehittämistyön toteutumisen raportointi tietoperustan kirjoitta-

misen ohella. Webropol-kyselyiden seurannan ja analysoinnin pohjalta lähdettiin päivit-

tämään kerättyjä tietoja Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansioon. Joulu-

kuussa 2019 teemapäivän suunnittelu oli edennyt riittävän pitkälle, jotta tilat päivän to-

teutusta varten saatiin varattua. Tilojen varauksen jälkeen aloitettiin teemapäivän ohjel-

man ja mainonnan suunnittelu.  

Alkuvuodesta 2020 kehittämistyön raportoinnissa edettiin tietoperustan osalta viimeiste-

lyvaiheeseen. Raportoinnissa siirryttiin kehittämistyön toteutumisen kirjoittamiseen ja tu-

losten alustavaan pohdintaan. Helmikuussa 2020 kehittämistyön ensimmäinen osio saa-

tiin koottua ja Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansio siirtyi odottamaan toi-

meksiantajan arviota sekä viimeistelyä. Webropol-kyselyn yhteydessä saadut mainos-

materiaalit käytiin läpi ja lähetettiin toimeksiantajalle vapaaehtoissovittelijoiden ja am-

mattihenkilöstön käyttöön.  

Helmi–maaliskuun vaihteessa teemapäivän toteutussuunnitelma valmistui yhteistyössä 

toimeksiantajan kanssa. Suunnitellut mainokset ja ilmoittautumiskaavakkeet lähetettiin 

vapaaehtoissovittelijoille osana Varsinais-Suomen sovittelutoimiston tiedotetta. Teema-

päivä kulki nimellä ”Vieraskieliset sovittelutoimiston asiakkaina” ja suunniteltu toteutta-

mispäivämäärä oli 28.3.2020. Teemapäivä jouduttiin kuitenkin siirtämään tulevalle 
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syksylle vallitsevan tilanteen vuoksi (ks. kappale 5.3). Maaliskuussa 2020 osallistuttiin 

myös Turun ammattikorkeakoulun opinnäytetyöprosessiin liittyvään tulostyöpajaan sekä 

aloitettiin vertaisarviointi.  

Keväällä 2020 alkoi kehittämistyön viimeistely. Huhti- ja toukokuun aikana viimeisteltiin 

molemmat kehittämistyön osiot lopulliseen muotoonsa sekä viimeisteltiin kehittämistyön 

raportti. Raportin viimeistelyyn kuului kehittämistyön etenemisen kuvaus sekä johtopää-

tösten ja arvioinnin raportointi. Kehittämistyön tuotoksena syntyi vieraskielisten asiakkai-

den jatko- ja tukipalveluihin ohjaamista tukeva kokonaisuus Varsinais-Suomen sovittelu-

toimiston vapaaehtoissovittelijoille. Kokonaisuus koostuu päivitetystä Opas jatko- ja tu-

kipalveluihin ohjaamiseen -kansiosta ja Vieraskieliset sovittelutoimiston asiakkaina -tee-

mapäivästä. Kehittämistyön molemmat osat tukevat toisiaan ja tarjoavat Varsinais-Suo-

men sovittelutoimiston vapaaehtoissovittelijoille keinoja itsensä kehittämiseen sekä asi-

akkaiden jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen. Kehittämistyö esiteltiin toimeksiantajalle 

ja Turun ammattikorkeakoululle. Opinnäytetyö julkaistiin toukokuussa 2020.  
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3 / 2019

• Opinnäytetyön aloitus ja toimeksiantajaan yhteyden ottaminen

• Kehittämishankkeen tavoitteen ja tarkoituksen kartoittaminen

• Ideointi

• Suunnittelu

4 / 2019

• Tiedon kerääminen

• Kehittämishankkeen tavoitteen ja tarkoituksen määritteleminen yhteystyössä toimeksiantajan 
kanssa

• Opinnäytetyön suunnitelman hyväksyminen ja palauttaminen

5 / 2019

• Webropol-kyselyn luominen (kysely ja saatekirje)

• Otannan valitseminen

• Webropol-kyselyn testaus ja lähettäminen ensimmäisen kerran (28.5.2019)

6–7 / 2019

• Webropol-kyselyn ensimmäisen kierroksen vastausten seuranta

• Tietoperustan kartoittaminen ja tiedon kerääminen

8–9 / 2019

• Tietoperustan kirjoittaminen ja tietoperustatyöpajaan osallistuminen

• Webropol-kyselyn lähettäminen toisen kerran (PVM)

• Tapaaminen toimeksiantajan kanssa

• Kansion ulkoasun ja teemapäivän sisällön tarkempi suunnittelu

10–12 / 
2019

• Webropol-kyselyn vastausten seuranta ja analysointi

• Tietoperustan ja kehittämishankkeen toteutumisen kirjoittaminen

• Kansion kokoamisen aloittaminen Webropol-kyselyn vastausten avulla

• Tilojen hankkiminen teemapäivää varten

1–2 / 2020

• Tietoperustan ja kehittämishankkeen toteutumisen kirjoittaminen

• Kansion kokoaminen ja viimeistely

• Webropol-kyselyn yhteydessä saatujen mainosmateriaalien lajittelu ja kokoaminen

• Teemapäivän suunnittelun viimeistely ja mainonnan aloittaminen

• Toimeksiantajan konsultointi

3–4 / 2020

• Teemapäivän valmistelu ja suunniteltu toteutuspäivä

• Kehittämishankkeen raportin kirjoittaminen

• Palautteen kokoaminen

• Tulosten analysointi

• Johtopäätösten ja arvioinnin kirjoittaminen

5 / 2020

• Kehittämishankkeen raportoinnin viimeistely

• Kehittämishankkeen0 esittely toimeksiantajalle ja Turun AMK:lle

• Raportin palautus ja julkaisu

• Kehittämishankkeen päätös



38 

TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Emma Lehtinen & Sissi Lehto 

5.2 Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansion kokoaminen 

Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansion kokoaminen aloitettiin etsimällä Var-

sinais-Suomessa vieraskielisille asiakkaille tarjottavia sosiaalialan sekä muutaman ter-

veydenhuollon alan jatko- ja tukipalveluita ja palveluntarjoajia. Saatavilla olevien palve-

luiden ja palveluntarjoajien etsiminen toteutettiin sähköisen Webropol-kyselyn avulla 

(Liite 1). Sen avulla selvitettiin, mitä palveluita eri toimijat tarjoavat, toimijan yhteystiedot, 

palvelukielet, palvelun kesto, tavoiteltu asiakasryhmä, ohjeet palveluun hakeutumiseen, 

palveluiden mahdollinen maksullisuus sekä onko toimijalla mahdollisesti tietoa muista 

vieraskielisiä palveluita tarjoavista toimijoista. Lisäksi jokaiselta palveluntarjoajalta pyy-

dettiin mahdollista mainosmateriaalia, kuten esimerkiksi esitteitä sovittelutoimiston käyt-

töön. Kyselyn alkuun laadittiin tarkka määrittely vieraskielisistä asiakkaista sekä etsittä-

vistä palveluista ja selvitys siitä, miksi kyselyä tehdään. Kyselyn saatekirjeeseen (Liite 2) 

lisättiin tietoa Varsinais-Suomen sovittelutoimesta esitteiden muodossa.  

Kyselylomake pyrittiin pitämään mahdollisimman selkeänä ja lyhyenä, jotta vastaajien 

mielenkiinto ja halu vastata säilyisi. Kysymykset pyrittiin pitämään mahdollisimman kont-

rolloituina valinta- tai monivalintakysymyksinä. Avoimia kysymyksiä käytettiin mahdolli-

simman vähän, ja osaan monivalintakysymyksistä lisättiin avoin kenttä, jotta vastauksia 

esimerkiksi palvelukielistä saataisiin mahdollisimman kattavasti. Tällaisten sekakysy-

mysten käyttö on kannattavaa, kun koetaan, ettei kaikkia vastausvaihtoehtoja pystytä 

ennakoimaan (Vilkka 2015, 69). Palveluita etsiessä nämä kysymysmallit olivat riittävät. 

Tarvetta esimerkiksi asteikko- tai positiokysymyksille ei ollut. Kysymyksien asettelussa 

otettiin huomioon vastaajien mahdollinen vieraskielisyys ja kysymykset pyrittiin pitämään 

mahdollisimman yksinkertaisina. Kysely käännettiin myös englanniksi, koska mahdollis-

ten vieraskielisten vastaanottajien vastaaminen haluttiin myös mahdollistaa. 

Kysely suunnattiin Varsinais-Suomen alueella vieraskielisiä palveluita tarjoaville toimi-

joille. Joukossa oli valtakunnallisesti ja paikallisesti toimivia palveluntarjoajia. Otanta 

koostui erilaisista sosiaalialan jatko- ja tukipalveluita tarjoavista julkisen, yksityisen ja 

kolmannen sektorin toimijoista. Ensimmäisellä kierroksella kysely lähetettiin 79 palvelun-

tarjoajalle. Ensimmäisen kierroksen palvelutarjoajat kerättiin sovittelutoimiston jo ole-

massa olevasta kansiosta. Kyselyn vastausaika rajattiin saatekirjeessä kuukauteen. Ky-

selyyn vastasi 18 palveluntarjoajaa, joka oli noin 23 prosenttia kaikista tähän mennessä 

kyselyn vastaanottaneista.  
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Toisella kierroksella kysely lähetettiin niille palveluntarjoajille, joita ensimmäisellä kier-

roksella vastanneet palveluntarjoajat olivat suositelleet. Lisäksi kysely lähetettiin uudel-

leen niille palveluntarjoajille, jotka eivät vastanneet ensimmäisellä kierroksella. Toisella 

kierroksella vastausaika rajattiin jälleen kuukauteen ja viikko ennen kyselyn sulkeutu-

mista lähetettiin muistutusviesti niille kyselyn vastaanottaneille, jotka eivät olleet vielä 

vastanneet. Toisella kierroksella kysely lähetettiin yhteensä 58 palveluntarjoajalle ja vas-

tauksia kertyi 13, joka on noin 22 prosenttia kyselyn toisen kierroksen kokonaisvastaan-

ottajamäärästä.  

Kokonaisuudessaan kysely lähetettiin yhteensä 82 palveluntarjoajalle ja vastauksia saa-

tiin 31. Vastausprosentti oli noin 38 prosenttia. Kyselyyn vastanneiden lisäksi muutama 

palveluntarjoaja otti yhteyttä sähköpostitse ja ilmoitti, ettei tarjoa palveluita vieraskielisille 

eikä tästä syystä koe kyselyyn vastaamista tarpeelliseksi. Eniten vieraskielisiä palveluita 

tarjottiin englannin, viron, arabian ja venäjän kielillä. Englanniksi palveluita tarjosi 21 pal-

veluntarjoajaa eli noin 68 prosenttia kaikista vastanneista palveluntarjoajista. Viroksi ja 

arabiaksi palveluita tarjosi yhteensä neljä palveluntarjoajaa ja venäjäksi kolme. Muita 

saatavilla olevia palvelukieliä olivat somali, kurdi, persia/farsi, albania, hollanti, korea, 

flaami, thai, pashtu, urdu ja romania. 

Kyselyyn vastanneiden palvelutarjoajien palveluista noin 94 prosenttia oli voimassa tois-

taiseksi ja vain kahden (6%) palveluntarjoajan palvelut olivat voimassa määräaikaisesti. 

Kolmestakymmenestäyhdestä vastanneesta palveluntarjoajasta kolmekymmentä tarjosi 

palveluita maksuttomasti. Vastanneiden palveluntarjoajien kesken tarjolla olevia palve-

luita oli suunnattu monille eri asiakasryhmille. Eri asiakasryhmiä tai kohderyhmiä olivat 

esimerkiksi nuoret ja nuoret aikuiset, ikäihmiset, väkivaltaa kohdanneet, peliongelmaiset 

ja kriisiapua tarvitsevat.  

Kolmestakymmenestäyhdestä vastanneesta palveluntarjoajasta kuusi (19%) olivat täy-

sin uusia lisäyksiä kansioon. Kansiossa jo olevien, kyselyyn vastanneiden palveluntarjo-

ajien osalta vieraskielisille tarjottavat palvelut ja muut tiedot päivittyivät näkyville kansi-

oon. Muutama kyselyyn vastanneista palveluntarjoajista ei tarjonnut palveluita vieraskie-

lisille, mutta olivat jo osa aikaisempaa kansiota. Annettujen tietojen ajankohtaisuus tar-

kistettiin ja mahdolliset muutokset päivitettiin kansioon. Palveluntarjoajien lisääminen 

kansioon toteutettiin käymällä läpi kaikki kyselyyn vastanneet tahot ja siirtämällä jokaisen 

vastanneen palveluntarjoajan tiedot kansioon omaan osioonsa.  
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Tieto palvelukielistä lisättiin myös sisällysluetteloon ja uudistetun sisällysluettelon käy-

töstä laadittiin tarvittavat lisäohjeistukset. Kansion palveluntarjoajien päivittämisen lisäksi 

teoreettisen tietopohjan ja kirjallisuuskatsauksen avulla kansioon päivitettiin myös oh-

jeistus vieraskielisten asiakkaiden kanssa toimimisen tueksi. Noin sivun mittaiseen oh-

jeistukseen liitettiin apusanoja sekä hyödyllisiä linkkejä sellaisille verkkosivustoille, jotka 

tarjoavat kattavasti lisätietoja käsitellyistä aiheista. Apusanoja ja hyödyllisiä linkkejä avat-

tiin lyhyesti osion lopussa.  

Kehittämistyön osatuotoksena syntyi päivitetty Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaami-

seen -kansio (Liite 3). Varsinais-Suomen sovittelutoimisto on kehittänyt kansiota jo 

usean vuoden ajan ja alkuperäisen kansion rakensi työharjoittelutyönä Sebastian 

Stengård vuonna 2017. Kansio koostuu alkulehdestä, käyttöohjesivuista, jatko- ja tuki-

palveluihin ohjauksen neuvosivuista, sisällysluettelosta sekä palvelusivuista. Kokonai-

suudessaan kansion suuruus on 83 sivua. Erilaisia palvelukategorioita, joiden alle yksit-

täiset palvelut on lajiteltu, on yhteensä 14. Palvelukategorioita ovat muun muassa oikeu-

dellinen neuvonta, mielenterveyspalvelut, nuorille suunnatut palvelut, ikäihmisten palve-

lut sekä palvelut maahanmuuttajille ja vieraskielisille. Yksittäisiä palveluntarjoajia ja pal-

veluita kansiossa on kokonaisuudessaan tämän kehittämistyön päätyttyä 78. Yksittäiset 

palveluntarjoajat ja palvelut on jokainen kirjattu omalle sivulleen. Kansion loppuun on 

lisätty hyödyllisiä linkkejä-osio, johon koottujen linkkien avulla kansion käyttäjä voi oma-

toimisesti etsiä lisätietoa palveluista, palvelutarjoajista sekä jatko- ja tukipalveluihin oh-

jaamisesta. Kansion muotoiluun, ulkoasuun ja vieraskielisiä koskemattomaan sisältöön 

ei tässä kehittämistyössä puututtu. Toimeksiantajan toiveesta tämän raportin liitteenä 

olevasta kansiosta on sensuroitu tietyt informaatiot, jotka on tarkoitettu vain sovittelutoi-

miston ammattihenkilöstön ja vapaaehtoissovittelijoiden käyttöön, kuten esimerkiksi vain 

viranomaiskäyttöön tarkoitettuja yhteystietoja. Sensuroidun osion tilalla on kerrottu, mitä 

osio sisältää.   

Kansioon lisättiin ne palveluntarjoajat ja palvelut omille välilehdilleen, jotka Webropol-

kyselyn avulla saatiin kerättyä. Kansion sisällysluetteloon lisättiin kielilyhenteet (sv, en ja 

+) jokaisen palvelun kohdalle, jotta vieraskielisille tarjolla olevien palvelutarjoajien ja pal-

veluiden löytäminen olisi jatkossa helpompaa. Sisällysluettelon uudistuksesta lisättiin oh-

jeistus käyttöohje -sivulle. Lisäksi kansion yhteyteen lisättiin Vieraskieliset sovittelutoi-

miston asiakkaina -tietosivu (Liite 3). Sivun tarkoituksena on tukea vapaaehtoissovitteli-

joita vieraskielisten asiakkaiden kohtaamisessa. Tietosivu koottiin teemapäivää varten 

kerätyn materiaalin pohjalta ja sivu oli tarkoitus viimeistellä teemapäivän jälkeen. Sivulle 
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halutaan koota tulevaisuudessa sellaista vieraskielisiin asiakkaisiin liittyvää informaa-

tiota, jonka vapaaehtoissovittelijat itse kokevat tarpeelliseksi. Tältä osin kehitystyö jatkuu 

toimeksiantajan toimesta syksyllä 2020. Päivitetty kansio julkaistaan sähköisenä vapaa-

ehtoissovittelijoille sovittelutoimiston toimesta ja kansio on myös mahdollista tulostaa pa-

periseksi versioksi Varsinais-Suomen sovittelutoimistolle käytettäväksi. Toimeksiantaja 

voi myös hyödyntää tiedonkeruussa käytettyä kyselypohjaa mahdollisuuksien mukaan. 

5.3 Teemapäivän suunniteltu toteutus 

Osana kehittämistyötä suunniteltiin toiminnallinen teemapäivä sovittelutoimiston vapaa-

ehtoissovittelijoille. Teemapäivän aiheena on vieraskielisten asiakkaiden kanssa toimi-

minen osana vapaaehtoissovittelua. Teemapäivän tarkoituksena on esitellä kehittämis-

työn aikana päivitettyä Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansiota, kehittää so-

vittelijoiden monikulttuurisia valmiuksia sekä taitoja jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen 

kansion avulla käytännössä. Tavoitteena on saavuttaa asiakaslähtöisempi sovittelupro-

sessi vieraskielisille asiakkaille etenkin jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisen osalta vapaa-

ehtoissovittelijoiden korkeatasoisemman osaamisen kautta. 

Teemapäivän suunnittelu alkoi ideointivaiheella, jonka aikana päätettiin toivottu osallis-

tujamäärä, päivän kesto, tarkoitus ja tavoitteet. Edellä mainitut sovittiin yhdessä toimek-

siantajan kanssa. Päivä suunniteltiin enintään 12 osallistujalle, ja sen päätettiin kestävän 

viisi tuntia. Osallistujamäärän katsottiin olevan sopiva päivän aikana käytettyihin ryhmän-

ohjausmenetelmiin. Ideoinnin ja alustavan suunnitteluvaiheen jälkeen hankittiin tilat tee-

mapäivää varten. Maksuttomat tilat saatiin käyttöön Tehyltä. Tilojen löydyttyä sovittiin 

päivämäärä teemapäivälle. Tämän jälkeen teemapäivälle suunniteltiin tarkat raamit tilo-

jen, osallistujamäärän ja ajan puitteisiin sovittaen.  

Teemapäivä alkaa esittäytymisellä ja kehittämistyön ja siihen liittyvän teoriapohjan lyhy-

ellä esittelyllä (Liite 6). Tähän varataan aikaa tunti. Tunnin jälkeen osallistujat jaetaan 

kolmeen ryhmään oppimiskahvilaosiota varten. Oppimiskahvilaan varataan noin 15 mi-

nuuttia kutakin teemaa kohden sekä noin 15 minuutin purku osion loppuun, aikaa oppi-

miskahvilaosioon varataan siis yhteensä tunti. Teemapäivän oppimiskahvilaosion ai-

heena on monikulttuuriset ohjauskompetenssit. Tavoitteena on kehittää vapaaehtois-

sovittelijoiden monikulttuurisia ohjausvalmiuksia käyttäen kompetenssiteemaa pöytä-

keskustelujen aiheena. Jokaisella ryhmällä on työskentelyyn varattu oma tila, sekä muis-

tilappuja, joihin tehdä muistiinpanoja. Pöytäseurueita on kolme kappaletta, ja opiskelijat 
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sekä toimeksiantajan edustaja toimivat puheenjohtajina. Pöytien aiheina on oman kult-

tuurin tuntemus, muiden kulttuurien tuntemus ja monikulttuurinen ohjausosaaminen. Vii-

meisen monikulttuurisen ohjauskompetenssin kehittäminen on keskeisessä roolissa tee-

mapäivän case-työskentelyosiossa. 

Oppimiskahvilaosion jälkeen pidetään noin tunnin lounas, jonka jälkeen aloitetaan tee-

mapäivän case-työskentelyosio. Osallistujat jaetaan neljään ryhmään, ja jokaisella ryh-

mällä on noin tunti aikaa työstää omaa esimerkkitapaustaan rauhassa, jonka jälkeen jo-

kainen esimerkkitapaus käydään yhteisesti läpi ja pohditaan yhdessä, mitkä ratkaisu-

vaihtoehdot ovat sopivia. Case-työskentelyosion tavoitteena on kehittää vapaaehtois-

sovittelijoiden toimintaympäristöosaamista, parantaen heidän taitojaan ohjata asiakkaita 

jatko- ja tukipalveluihin päivitettyä kansiota apuna käyttäen. Esimerkkitapaukset eli niin 

sanotut case-tapaukset (Liite 4) suunniteltiin yhdessä toimeksiantajan kanssa, jotta ne 

olisivat mahdollisimman totuudenmukaisia ja luonnollisia. Esimerkkitapauksia kirjoitettiin 

neljä kappaletta.  

Jokainen ryhmä saa oman esimerkkitapauksensa sattumanvaraisesti. Kullekin ryhmälle 

annetaan tulostetut versiot kansioista, ja tarkoituksena on käyttää niitä palveluiden etsin-

nässä. Tulevaisuudessa tavoitteena on siirtyminen pelkästään sähköisen kansion käyt-

töön, mutta kehittämistiimi koki, ettei kyseessä olevan teemapäivän puitteissa ole ajalli-

sia resursseja perehtyä sähköisen kansion käyttöön ja sen teknisiin ominaisuuksiin, eikä 

laitteistoa siihen olisi käytettävissä sovittelutoimiston omien tilojen ulkopuolella. Tarkoi-

tuksena on myös korostaa vapaaehtoissovittelijoille, että kaikki oikeat vastaukset eivät 

välttämättä löydy kansiosta, ja rohkaista heitä hyödyntämään luovuuttaan ja elämänko-

kemuksiaan ohjaamisessa. Esimerkiksi uskonnollisten yhteisöjen merkityksen ymmärtä-

minen jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisen tukena on huomattava etu vapaaehtoissovit-

telijalle. 

Case-työskentelyn purkamisen jälkeen pidetään lyhyt arviointi jakamalla huone janaksi, 

jonka ääripäät ovat samaa mieltä-eri mieltä. Osallistujat asettautuvat tiettyyn kohtaan 

huonetta sen perusteella, ovatko he samaa mieltä väittämän kanssa. Toinen ohjaaja 

kertoo väittämät ja toinen havainnoi. Halutessaan osallistujat voivat tarkentaa, miksi he  

asettautuivat tiettyyn kohtaan. Palautteen keräämiseen käytetyt väittämät ovat: 

1. Teemapäivä oli mielestäni mielenkiintoinen. 

2. Opin teemapäivästä uutta. 
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3. Sain tästä päivästä eväitä, joita käyttää sovittelijana jatkossa. 

4. Teemapäivän pituus oli hyvä. 

5. Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamisen tueksi -kansio on helppokäyttöinen. 

6. Teemapäivän harjoitukset olivat vaikeusasteiltaan sopivia. 

Teemapäivän tarkan rungon suunnittelun jälkeen tehtiin mainos teemapäivälle (Liite 5) 

sekä Webropol-kysely (Liite 7), jonka avulla kerättiin ilmoittautumiset ja mahdolliset eri-

tyisruokavaliot lounasta varten. Kyselyn alussa selvitettiin tietosuojakäytäntöihin liittyvät 

asiat ja annettiin ilmoittautujalle mahdollisuus kieltäytyä tietojen keräämisestä. Teema-

päivän mainos lähetettiin vapaaehtoissovittelijoille tiedoksi sovittelutoimiston joka viikkoi-

sen sovittelijatiedotteen mukana. Kun osallistujamäärä oli täyttynyt, kirjoitettiin sähkö-

posti, jossa oli tarkemmat päivään liittyvät tiedot, kuten tilojen osoite ja tarkempi aika-

taulu. Maaliskuussa käytiin Tehyn tiloissa tutustumassa ja hakemassa avaimet teema-

päivää varten, tehtiin lista teemapäivässä tarvittavista materiaaleista, sekä valmisteltiin 

PowerPoint-esitys (Liite 6) teemapäivän teoriaosuuden esittelyä varten.  

Vallitsevan koronaviruspandemian vuoksi maaliskuun lopulle ajoitettu teemapäivä perut-

tiin, sekä toimeksiantajan että tilojen tarjoajan kehotuksesta. Yhteistyötahojen kehotuk-

sen lisäksi Suomen valtio ilmoitti, että kaikki yli kymmenen hengen tilaisuudet tulee pe-

ruuttaa toistaiseksi. Teemapäivä toteutetaan kehittämistyön raportin valmistumisen jäl-

keen. Teemapäivän uudelleen toteuttamisesta sovittiin yhdessä kehittämistyön toimek-

siantajan kanssa. Uudeksi päivämääräksi sovittiin 29.8.2020 ja uudesta päivämäärästä 

sovittiin myös tilavuokraajan kanssa, joka siirsi tilavarauksen sovitulle päivämäärälle.  

Teemapäivä pyritään järjestämään elokuussa täysin alkuperäisen suunnitelman mu-

kaan. Teemapäivään ilmoittautuneille ilmoitettiin siirtymisestä ja siitä, että tarvittaessa 

teemapäivän mainonta- ja ilmoittautumisvaiheet toistetaan. Alkuperäiseen teemapäi-

vään ilmoittautuneille kerrottiin, että he ovat ilmoittautuessaan uudelleen etusijalla, mikäli 

haluavat osallistua uuteen teemapäivään. Suurin osa alkuperäisistä ilmottautujista vas-

tasi olevansa halukas osallistumaan uuteen teemapäivään. Ilmoittautuneiden tiedot säi-

lytetään teemapäivän uuteen järjestämispäivämäärään saakka heidän luvallaan. 

Teemapäivän uudelleen järjestämisen lisäksi Varsinais-Suomen sovittelutoimistolle val-

misteltiin materiaalipaketti, jonka pohjalta teemapäivä voidaan sovittelijoiden niin toivo-

essa järjestää uudelleen. Opiskelijoiden teemapäivää varten kerätyt materiaalit, harjoi-

tukset jaa muut aiheeseen liittyvät sisällöt kerättiin yhteen kansioon ja tallennettiin 
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Varsinais-Suomen sovittelutoimiston sisäiseen, Turun kaupungin ylläpitämään verkko-

kansioon tulevaa käyttöä varten. Materiaalipakettiin sisältyivät teemapäivän alkuperäi-

nen mainos (Liite 5), teemapäivän ilmoittautumiskaavake (Liite 7), teemapäivän ohjaa-

jien tueksi rakennettu PowerPoint-esitys (Liite 6), oppimiskahvila-tehtävän ohjeistus 

sekä valmiiksi muotoillut aiheet, case-tehtävien ohjeistus sekä valmiiksi muotoillut esi-

merkkitapaukset (Liite 4).  
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET JA ARVIOINTI 

6.1 Kehittämistyön johtopäätökset 

Kehittämistyömme tavoitteena oli tarjota Varsinais-Suomen sovittelutoimiston toimialu-

eella toimiville vapaaehtoissovittelijoille valmiuksia ohjata vieraskielisiä asiakkaita jatko- 

ja tukipalveluihin, ja näin kehittää sovitteluprosessiin kuuluvan jatko- ja tukipalveluihin 

ohjaamisen toimivuutta ja asiakaslähtöisyyttä. Menetelmiä kehittämistyön toteutuksessa 

käytettiin laajasti ja tarpeiden mukaan. Tärkeimmät kehittämistyön toteutuksessa käyte-

tyt menetelmät olivat sähköinen kysely, fasilitointi sekä PBL- ja CBL-menetelmät. Tulok-

sena syntyi päivitetty Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansio sekä Vieraskie-

liset sovittelutoimiston asiakkaina -teemapäivä. Vaikka teemapäivä ei toteutunutkaan, se 

on tallennettu sähköisesti Varsinais-Suomen sovittelutoimiston käyttöön ja on käyttöval-

miina teemapäivän tulevaa järjestämistä varten. Materiaalit jäävät myös pysyvästi sovit-

telutoimiston käyttöön. Mikäli teemapäivä koetaan järjestämisen jälkeen hyödylliseksi, 

voidaan sitä järjestää myös jatkossa esimerkiksi sovitteluohjaajien toteuttamana. Tee-

mapäivän jatkokehittäminen on myös mahdollista ja suotavaa, mikäli kehittämistarve to-

detaan esimerkiksi vapaaehtoissovittelijoilta saadun palautteen perusteella. Esimerkiksi 

vapaaehtoisten tietoteknisiä valmiuksia kansion sähköisen version käyttämisen suhteen 

voitaisiin jatkossa kehittää.  

Vieraskieliset ovat kasvava asiakasryhmä sosiaali- ja terveyspalveluissa. Tämä heijas-

tuu myös sovittelupalveluihin ja tarve kehittää asiakaslähtöisempää palvelua myös vie-

raskielisille asiakkaille on suuri. Se, että sovittelua toteutetaan vapaaehtoisten sovitteli-

joiden toimesta, tarjoaa kehittämistyöskentelylle paljon, mutta asettaa myös haasteita. 

Vaikka sovittelutoimintaa valvovat ja johtavat tahot sekä sovittelutoimiston ammattihen-

kilöstö kokevatkin kehittämisen tarpeen, on vapaaehtoissovittelijoiden omalla vastuulla 

osallistua kehittämistoimintaan oman toiminnan kehittämisen kautta. Sovittelu on vapaa-

ehtoistyönä vaativaa ja aikaa vievää, mutta vapaaehtoisten parissa uuden oppimisen ja 

itsensä kehittämisen halu on kuitenkin suuri. Tämä näkyi teemapäivän nopeana täytty-

misenä ja vapaaehtoisten halussa osallistua teemapäivään sen siirtymisestä huolimatta. 

Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansiota päivitettäessä huomattiin, että vie-

raskielisille suunnattujen palveluiden määrä Varsinais-Suomessa on vähäinen. Myös eri-

laisille kohderyhmille suunnatuissa palveluissa oli vain vähän sellaisia palveluita, jotka 
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tarjosivat palvelua joillakin muilla kielillä kuin suomi tai ruotsi. Osa palveluista oli saata-

villa suomen ja ruotsin lisäksi myös englanniksi. Harvat palvelut olivat saatavilla maksut-

tomasti tulkin välityksellä. Maksullisen tulkin käyttöön liittyy monia tekijöitä ja tulkin käyttö 

nousi usein puheenaiheeksi tätä kehittämistyötä tehdessä. Eniten vieraskielisiä palve-

luita oli tarjolla kolmannella sektorilla. Tällaisen kansion sisällön ajantasaisuuden kan-

nalta tämän kehittämistyön kaltaisten päivitysten tekeminen säännöllisesti, esimerkiksi 

kerran vuodessa, on tärkeää. Kansion hyödyllisyys ja käyttömäärä vapaaehtoissovitteli-

joiden keskuudessa riippuu vahvasti siitä, että kansiota pidetään ajantasaisena. Mikäli 

kansion päivittäminen halutaan pitää mahdollisimman yksinkertaisena ja toivotaan, että 

vapaaehtoissovitelijat käyttäisivät kansion sähköistä versiota, on tärkeää harkita onko 

kansion tulostaminen fyysiseen muotoon Varsinais-Suomen sovittelutoimistolle kannat-

tavaa muutamaa kappaletta lukuun ottamatta.  

Kokonaisuudessaan palveluntarjoajat eivät vastanneet kyselyyn yhtä aktiivisesti kuin oli 

odotettu, vaikka prosentuaalinen vastaustulos olikin lopulta hyvä. Kehittämistiimi odotti 

suurempaa vastausprosenttia, sillä kyseessä oli kahden toimijan välinen yhteistyö ja vas-

taajille oiva mahdollisuus mainostaa omaa palveluaan. Johtopäätöksenä herää kysymys 

siitä, että eivätkö palveluntarjoajat Varsinais-Suomen seudulla koe tämän kaltaista ver-

kostoitumista ja mainontaa tarpeeksi hyödyllisenä vai onko kyse vain tarjolla olevien pal-

veluiden vähyydestä. Mahdollista on myös, että kartoituksen menetelmänä käytetty säh-

köinen kysely ei ollut tarpeeksi houkutteleva tai yksinkertainen. Sähköisen kyselyn käyttö 

tiedonkeruun menetelmänä oli kuitenkin perusteltua ja tehokas tapa kerätä informaatiota 

eri palveluntarjoajilta. 

Kehittämistyön aikana päästiin niissä määrin tavoiteltuihin tuloksiin, kuin se tällaisessa 

poikkeustilanteessa on mahdollista. Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansio 

päivitettiin sovitusti ja teemapäivä on valmis toteuttamista varten. Kun teemapäivä on 

järjestetty, on tärkeää jatkaa vapaaehtoisten taitojen kehittämistä kaikkien asiakkaiden 

ohjaamisessa jatko- ja tukipalveluihin. Tällainen palveluohjauksen tapainen toiminta vaa-

tii tietoa ja tietynlaista varmuutta vapaaehtoissovittelijoilta. Tämän kehittämistyön tuotok-

sena tuotetun materiaalin avulla sovittelutoimisto voi tarjota vapaaehtoissovittelijoilleen 

tietoa, taitoja ja tukea onnistuneeseen jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen. Sovittelu-

palveluja tuotetaan ensisijaisesti asiakkaale, mutta vapaaehtoisilta itseltään on tärkeää 

kerätä palautetta ja muotoilla toimintaa heidän tarpeidensa mukaan. Kehittämistyön tuo-

toksena syntynyttä kansiota ja teemapäivää kannattaa myös jatkossa kehittää vapaaeh-

toissovittelijoiden tarpeiden mukaan.  
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6.2 Kehittämistyön arviointi 

Kehittämistyö oli kokonaisuudessaan pitkä ja opettavainen prosessi sen parissa työs-

kentelevälle opiskelijaparille. Erilaisten toimintatapojen ja aikataulujen yhteensovittami-

nen opiskelijoiden sekä toimeksiantajan välillä onnistui ja prosessi eteni suunnitellussa 

aikataulussa alusta loppuun lukuunottamatta osapuolista riippumattomia olosuhteita, 

jotka aiheuttivat teemapäivän siirtämisen. Yhteydenpito kehittämistyöhön osallistuvien 

osapuolten välillä oli avointa, selkeää ja annettu informaatio oli ajan tasalla. Yhteistyö 

sujui hyvin, ja työnjako sujui luontevasti koko kehittämistiimin ja sen eri osaryhmien kes-

ken. Kehittämistyötä tekevät opiskelijat saivat Varsinais-Suomen sovittelutoimiston yh-

teyshenkilöltä ideoita, tukea, ohjausta ja neuvontaa kehittämistyön toteuttamisen tueksi. 

Avoin ja verrattain tiivis yhteistyö toimeksiantajan kanssa mahdollisti toimeksiantajan toi-

veita vastaavan kehittämistyön toteutuksen. Opiskelijoita ohjaava opettaja ja Turun am-

mattikorkeakoulu tarjosivat hyvät lähtökohdat kehittämistyön onnistumiselle.  

Kehittämistyötä tekevä opiskelijapari oppi prosessin aikana toteuttamaan palvelukartoi-

tusta, rakentamaan koulutuksen kaltaista toimintaa suunnittelusta toteutukseen. Tavoit-

teena oli myös saada lisäkokemusta ryhmänohjauksesta ammatillisena toimintana. Ko-

kemusta fasilitoinnista ei kuitenkaan saatu halutuissa määrin teemapäivän toteutuksen 

siirtymisen vuoksi. Kehittämistyön tietoperustan kartoittaminen lisäsi opiskelijoiden tietä-

mystä muun muassa sovittelusta, vieraskielisyydestä, monikulttuurisuudesta ja ryhmän-

ohjauksen menetelmistä sekä lisäsi tiedonhakuvalmiuksia edellämainittujen aiheiden sa-

roilla. Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansio antoi opiskelijoille mahdollisuu-

den tutustua Varsinais-Suomen alueella toimiviin palveluntarjoajiin. Palvelutarjoajiin tu-

tustuminen tarjosi opiskelijoille eväitä toimia tulevaisuudessa erilaisissa palveluohjausta 

sisältävissä työtehtävissä.  

Kehittämistyö muodostui kokonaisuutena lopulta suuremmaksi kuin alkuperäisen suun-

nitelman mukaan oli tarkoitus. Tiedon rajaaminen muodostui haasteeksi, koska kehittä-

mistyön aiheena olivat sosiaali- ja terveysalan palvelut. Vaikka aihetta rajattiinkin vieras-

kielisille tarjoittuihin palveluihin ja erityisesti Varsinais-Suomessa toimiviin palvelutarjo-

ajiin, oli selkeän kokonaisuuden muodostaminen haastavaa. Esimerkiksi sovittelupro-

sessin kulkuun tai monikulttuuriseen ohjaamiseen vieläkin syvällisempi perehtyminen ei 

olisi välttämättä ollut tämän kehittämistyön kannalta aiheellista. Kuitenkin kehittämistyön 

toteuttamisessa hyödynnetyt tiedot olivat välttämättömiä kehittämistyön tuotoksen 
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toteuttamisen kannalta. Kokonaisuuden muodostumisen haasteista huolimatta kehittä-

mistyö eteni suunnitellun aikataulun mukaisesti.  

Vaikka Opas jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen -kansion päivittäminen oli kehittämis-

työ jo itsessään, koettiin teemapäivän lisääminen kansion päivittämisen ohella kaikkien 

osapuolten mielestä tarkoituksenmukaisena toimivan kokonaisuuden rakentamiseksi. 

Teemapäivän lisääminen tarjosi myös toimeksiantajalle vielä konkreettisempaa vasti-

netta ja opiskelijoille mahdollisuuden kehittää ohjauksellisia taitojaan. Teemapäivän va-

litettava siirtyminen ei kehittämistyön onnistumisen kannalta ole merkittävää, sillä toi-

meksiantajan kanssa yhdessä suunniteltu tarkoitus toteutui ja teemapäivä järjestetään 

uudelleen myöhemmin. Teemapäivässä käytettyjä menetelmien toimivuutta päästään 

arvioimaan vasta päivän toteutuksen jälkeen havainnoinnin ja päivästä saadun palaut-

teen perusteella. Kehittämistyön tavoitteeseen, asiakaslähtöisempään sovitteluproses-

sin jatko- ja tukipalveluihin ohjaamiseen, pääsyä voidaan arvioida vasta myöhemmin, 

sillä lopulliseen tavoitteeseen pääseminen on kiinni vapaaehtoissovittelijoiden omasta 

toiminnasta vieraskielisten asiakkaiden parissa tulevien sovitteluprosessien aikana.  

Kehittämistyö toteutettiin noudattaen Turun ammattikorkeakoulun antamia eettisiä oh-

jeita ja käytäntöjä. Ennen prosessin aloitusta laadittiin sopimus ja määriteltiin jokaisen 

kehittämistyössä mukana olevan tahon vastuu ja velvollisuudet. Tietoperustaan kerättä-

vää, jo olemassa olevaa tietoa käsiteltiin lähdekriittisesti ja materiaalia pyrittiin kartoitta-

maan mahdollisimman laajasti. Palveluntarjoajien ja teemapäivään osallistujien tietoja 

kerättäessä ja niiden säilytyksessä huomioitiin asianmukaiset keräämiseen ja säilyttämi-

seen liittyvät tekijät. Luonnollisiin henkilöihin liittyviä tietoja käsiteltäessä kerättiin vain 

tarvittavia tietoja ja noudatettiin lainsäädännön lisäksi suurta varovaisuutta. Raporttia kir-

joittaessa toimittiin tarkkaavaisesti tekijänoikeuksia ja muita julkisen raportin kirjoittami-

seen liittyviä tekijöitä noudattaen.  

Kokonaisuutena kehittämistyö oli opettavainen sekä kertyneen teoriatiedon että kehittä-

mistyön käytännön toteuttamisen osalta. Näin suuren prosessin hallitseminen ja loppuun 

saattaminen aikataulussa ja suunnitelman mukaisesti vaikeuksista huolimatta oli palkit-

sevaa sekä antoi opiskelijaparille valmiuksia ja varmuutta toteuttaa kehittämisprojekteja. 

Tiimi onnistui löytämään luontevia ratkaisuja ja toimimaan nopeasti ongelmatilanteissa, 

ja keskeinen kommunikaatio oli avointa ja toimivaa. Työnjako sujui luontevasti kumman-

kin vahvuuksien mukaan, ja opiskelijoiden eri aihealueisiin keskittyvät syventävät aine-

valinnat tukivat toteutusta ja täydensivät toisiaan. Kaiken kaikkiaan kehittämistyö onnis-

tui ennalta asetettujen tavoitteiden luomassa viitekehyksessä.  
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