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Nékokulmia ajankohtaisiin yhteiskunnallisiin kysymyksiin ja poliittisen paatoksenteon tueksi.
Tama julkaisu on toteutettu osana valtioneuvoston vuoden 2023 selvitys- ja tutkimussuunnitelman toimeenpanoa. Julkaisun sisal-

|6sté vastaavat tiedon tuottajat, eiké tekstisisaltd valttdméatta edusta valtioneuvoston nakemysta.
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Tutkimus osoittaa, etta poliisin, Rikosseuraamuslaitoksen ja
Ulosottolaitoksen viranomaiset kokevat mielekkaaksi asiakkaiden
ohjaamisen heidan tarpeitansa vastaaviin palveluihin. Ohjaamista
edistavat selkeat ja yksinkertaiset toimintamallit, palvelujen hyva
tuntemus ja palvelun tarjoajien kanssa sovitut yhteistydkaytanteet.
Viranomaiset tunnistivat myos erilaisia osaamisen puutteita seka
tarpeita parantaa toimintatapoja ja resursseja, jotta asiakkaat saavat
palveluohjausta yhdenvertaisesti. Myos asiakkaat tunnistivat

palveluohjauksessa samankaltaisia haasteita kuin viranomaiset.
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Onnistuneen palveluohjauksen avulla
ihmiset saavat tarvitsemansa palvelut

Palveluihin pdasyyn saattaa liittya erilaisia vaikeuksia ja esteitd, kuten tietdmatto-
myytta, ongelmien kasautumista, leimautumisen pelkoa seka erilaisia vuorovaikutuk-
sen, kohtaamisen ja kuulluksi tulemisen haasteita (Mustonen & Salanterd 2023; Suo-
minen 2019). Puutteita voi olla myds palvelujarjestelmassa, kuten palveluntuottajien ja
viranomaisten yhteistydn haasteita tai lainsdadantoon liittyvid haasteita (Nilsson
2010).

Erilaiset kriisitilanteet seka sosiaaliset, terveydelliset ja taloudelliset haasteet voivat
synnyttda palveluntarpeiden vyyhdin, jonka purkamiseksi eivat ihmisen omat voimava-
rat riitd ja han saattaa syrjdytya kokonaan palvelujarjestelman ulkopuolelle. Talldin
tarvitaan asiantuntijaa, joka ohjaa asiakkaan oikeiden palveluiden piiriin. Palveluoh-
jaus onkin olennaisessa asemassa pirstaloituneessa ja hajanaisessa palvelujarjestel-
massa, jotta eri toimijoiden palvelut yhteensovitetaan asiakkaan tarpeita vastaaviksi ja
asiakas saa palvelut oikeaan aikaan. (Mustonen & Salanterd 2023; Suominen & Jun-
tunen 2021; Suominen 2019.)

Poliisi, Rikosseuraamuslaitos ja Ulosottolaitos ovat viranomaistahoja, joilla on lakisaa-
teinen velvollisuus ohjata asiakkaitaan palveluihin. Poliisi, Rikosseuraamuslaitos ja
Ulosottolaitos eroavat tehtaviltdan, asiakkailtaan ja siind, millaisessa tilanteissa asiak-
kaita kohdataan. Taman vuoksi niiden toteuttama palveluohjaus on luonteeltaan eri-
laista. Poliisin ja Ulosottolaitoksen viranomaiset toteuttavat paasaantdisesti palvelu-
neuvontaa, kun taas Rikosseuraamuslaitoksella hydédynnetaan paaasiassa palveluoh-
jauksen koordinaation ja intensiivisen palveluohjauksen kaytanteita.

Tassa tutkimuksessa selvitettiin palveluihin ohjauksen toimivuutta, asiakkaiden koke-
muksia palveluohjauksesta seka annettiin suosituksia toiminnan kehittamisesta. Pal-
veluohjauksen toimivuuden selvittdminen ja kehittdminen on tarkeaa, jotta sen yhteis-
kunnalliset tavoitteet saavutetaan mahdollisimman hyvin ja ihmiset ndin saisivat tarvit-
semansa tuen ja palvelut. Palveluohjauksen kehittaminen liittyy oikeusministerion
strategiaan, jonka vaikuttavuustavoitteena on, etté rikollisuus ja turvattomuuden tunne
vahenevat. Samoin se tukee Ministerididen tulevaisuuskatsauksen 2022 tavoitteita
syrjaytymisen, rikollisuuden ja ylivelkaantumisen ehkaisysta (Valtioneuvosto 2022).
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Tutkimuksen aineisto ja menetelmat

Tutkimusaineisto koostui viranomaisille ja naiden asiakkaille tehdyista kyselyista, viran-
omaisten, asiakkaiden ja kokemusasiantuntijoiden haastatteluista seka asiantuntijoiden
tulevaisuustyOpajasta. Lisaksi tutkimuksen tukena kaytettiin julkaistuja tilastotietoja
seka dokumentteja.

Tutkimusaineistoina olivat:

e Poliisin, Rikosseuraamuslaitoksen ja Ulosottolaitoksen viranomaisille to-
teutettu kysely, johon saatiin 150 vastausta,

e Poliisin, Rikosseuraamuslaitoksen ja Ulosottolaitoksen viranomaisten
haastattelut, 9 ryhmahaastattelua, joihin osallistui 31 viranomaista,

e Poliisin, Rikosseuraamuslaitoksen ja Ulosottolaitoksen asiakkaille toteu-
tettu kysely seka erillinen vangeille toteutettu kysely, joihin saatiin 286
vastausta (vastaajista 83% edusti Ulosottolaitoksen asiakkaita),

e Poliisin, Rikosseuraamuslaitoksen ja Ulosottolaitoksen asiakkaiden ja
kokemusasiantuntijoiden ryhma- ja yksil6haastattelut, yhteensa 20 osal-
listujaa, seka

¢ Asiantuntijoiden tulevaisuustyépajan aineisto. Tydpajaan osallistui 15
henkil6a poliisista, Rikosseuraamuslaitoksesta, Ulosottolaitoksesta, oi-
keusministeriosta, sosiaali- ja terveysministeriosta, Talous- ja velkaneu-
vonnasta, Rikoksettoman elaman tukisaatiolta, Miessakeista ja Ta-
kuusaatiolta.

Tutkimus toteutettiin monimenetelmallisesti ja moninakodkulmaisesti, jolloin tutkimus-
kysymyksiin vastattiin usean eri aineiston avulla (vrt. Seppanen-Jarvela 2018). Eri-
tyyppiset aineistot analysoitiin erillisesti niille ominaisilla tavoilla, haastatteluaineistot
aineistolahtdisen sisallénanalyysin keinoin ja kyselyt tilastollisin menetelmin, Taman
jalkeen eri aineistot yhdistettiin ja aineistot sulautettiin yhteen, jolloin vastaukset tutki-
muskysymyksiin muodostuivat monitahoisiksi, ja laadullinen ja maarallinen aineisto tu-
kivat toisiaan.

Tulokset ja johtopaatokset

Tutkimuksessa tarkasteltavat organisaatiot eroavat toisistaan siina, millaisessa tilan-
teessa ja milla tavoin ne asiakkaat kohtaavat sekad minkalaisia heidan asiakkaansa
ovat profiilitaan. Tarkasteltavien organisaatioiden palveluohjaus onkin luonteeltaan
erilaista. Poliisin ja Ulosottolaitoksen viranomaiset toteuttavat paasaantoisesti palvelu-
neuvontaa, kun taas Rikosseuraamuslaitoksella on kaytdssa palveluohjauksen koordi-
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naation ja intensiivisen palveluohjauksen kaytanteita. Tulokset osoittavat, etta palve-
luohjauksessa on seké organisaatioille yhteisia piirteita ettd organisaatiokohtaisia
eroja.

Tarkasteltavien organisaatioiden viranomaiset kokevat palveluohjaustehtavan mielek-
kaaksi ja tuntevansa melko hyvin palveluohjaukseen velvoittavat lait. Viranomaiset
tunnistivat palveluohjausta edistavia tekijoita organisaatioihin, asiakkaisiin etta ohjat-
taviin palveluihin liittyen. Esimerkiksi palveluihin ohjaamista edistavat selkeat ja yksin-
kertaiset toimintamallit, palvelujen hyva tuntemus ja palvelun tarjoajien kanssa sovitut
yhteistyokaytanteet Viranomaiset tunnistivat myds erilaisia osaamisen puutteita tai
toimintatapoihin ja resursseihin liittyvia haasteita, jotka haittaavat palveluohjaustehta-
van toteuttamista. Esimerkiksi yhteistydssa eri viranomaisten valilla seka ohjaavan or-
ganisaation ja palveluntuottajien valilla havaittiin erilaisia haasteita.

Tarkasteltavien organisaatioiden asiakkaat tunnistivat palveluohjauksessa samankal-
taisia haasteita kuin viranomaiset, kuten resurssin vahyyden, palveluiden aluekohtai-
set erot, jotka vaikeuttavat palveluihin paasya ja palvelujen tuntemista, seka eri osa-

puolten asenteisiin, motivaatioon ja kommunikaatioon liittyvid ongelmia.

Toimenpide-ehdotukset

Tutkimuksen tulosten perusteella palveluohjauksessa on seka kaikkia kolmea organi-
saatiota yhteisesti koskevia kehittamistarpeita ettd kunkin organisaation erityisluontee-
seen liittyvia kehittamiskohteita.

Yhteiset suositukset:

1. Organisaatioiden palveluohjaustehtidvai tulee kirkastaa organisaatioiden
sisélla. Palveluohjaustehtavan perusteita ja prosesseja tulee selkeyttda: Kuka
tekee, miten ja kenelle? Kenella on organisaatiossa palveluohjauksen omista-
juus? Palveluohjauksen vastuun maarittely tietyille tydntekijoille saattaa olla
hyodyllista. Palveluohjauksen prosessien kehittaminen tulee tehda osallista-
vasti seka henkildston etta palveluntuottajien osaamista hyédyntaen ja hyviksi
todettuja kaytantoja hyddyntaen. Johdon sitoutuminen on tarkeaa.

2. Palveluohjauksen vilineita tulee monipuolistaa ja kohdentaa eri vilineita
asiakkaille sopiviksi (kasvokkainen ohjaus, etdohjaus, kirjallinen aineisto, oh-
jevideot, chatbotit eli automatisoidut keskustelubotit ja ndiden yhdistelmat).
Ohjeiden ja dokumenttien tulee olla selkokielisia. Samoin tulee huomioida eri
kulttuuri- ja kielitaustat ohjeistuksissa, kirjallisissa aineistoissa, verkkosivuilla ja
chatbotteja kaytettaessa.

3. Organisaation on huolehdittava siité, ettd he, joiden tehtaviin palveluoh-
jaus kuuluu, osallistuvat koulutuksiin ja perehdytykseen. Muuten koulu-
tukset helposti tarpeellisuudesta huolimatta jaavat kaymatta aikaresurssin
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puutteen vuoksi. Kaikkien organisaatioiden viranomaiset tunsivat tarvetta lisa-
perehdytykseen, koulutukseen ja ohjeistukseen palveluohjausta koskien. Kou-
lutusten avulla pystytddn myds vastaamaan palveluohjauksen haasteisiin, joita
tutkimuksen tulosten mukaan liittyy organisaatioihin, asiakasyhteistydhon seka
palvelun tuottajiin. Perehdytysta, koulutusta ja ohjeistusta tulisi olla lisaa esi-
merkiksi seuraavista aiheista:

a. Palveluohjaustehtavan perusteet. Onnistuneen palveluohjauksen ele-
mentit. Sosiaalihuoltolaki, muut oman organisaation toimintaa koske-
vat lait, asetukset ja ohjeet tutuiksi.

b. Palveluohjauksen kaytannon toteutus omassa organisaatiossa.

c. Palveluiden tuntemus ja yhteisty® palveluntarjoajien kanssa. Yhtena
tata tukevana toimintamuotona yhteistydssa palveluntuottajien kanssa
jarjestettavat koulutukset.

d. Asiakkaiden kohtaaminen ja motivointi. Ratkaisukeskeinen tytote, mo-
tivoiva haastattelu seka muut tydkalut.

Palveluohjauksen riittavat resurssit tulee varmistaa siten, etta palveluoh-
jaus toteutuu yhdenvertaisesti. Resurssien varsinaisen lisdamisen lisaksi tai
vaihtoehtona on toiminnan kehittdminen ja selkeyttaminen siten, ettei viran-
omaisen aikaa kulu esimerkiksi asioiden selvittamiseen tai yhteistydon rakenta-
miseen. Tata toiminnan kehittamista tukevat muut suositukset: prosessien, toi-
mintamallien ja ohjeistusten selkeytys, tarvittavan perehdytyksen ja koulutuk-
sen varmistaminen, yhteistydn sujuvoittaminen viranomaisten ja palveluntuot-
tajien kanssa, kaytettavissa oleva ajantasainen palvelukartta palveluista yh-
teyshenkildineen.

Viranomaisyhteistyota tulee selkeyttidd, luoda toimivat yhteistyokaytan-
not ja toteuttaa niihin liittyva perehdytys. Yhteispalvelupisteet, joissa eri vi-
ranomaiset toimivat saman katon alla, ovat usein hyvia toimintamuotoja. Esi-
merkiksi nuorten ankkuritoiminnan mallin laajentamista tai soveltamista muihin
ryhmiin voisi kokeilla. Viranomaiselta toiselle jatkuvan palvelujatkumon tai -po-
lun ja siihen liittyvan sujuvan yhteistydn ja tiedonsiirron turvaaminen on tar-
keaa.

Organisaatioiden yhteisty6ta tukipalvelujen palveluntuottajien kanssa tu-
lee lisdta ja luoda ajantasainen palvelukartta tarjolla olevista palveluista.
Yhteistydn rakentamisessa tulee hyddyntaa yhteisia koulutuksia ja palvelu-
muotoilua. Aktiivinen toiminta palveluverkostossa ja yhteisten rajapintojen
miettiminen on tarkeaa. Hyviksi todettujen toimintamallien hyédyntamista tulee
lisata. Toimiviksi toimintamalleiksi on havaittu esimerkiksi se, ettad asiakas saa-
tetaan palveluun tai han antaa palveluntuottajalle luvan ja tdma ottaa suoraan
yhteytta asiakkaaseen. Palveluohjaukseen ja palvelurakenteeseen perehty-
neet palvelukoordinaattorit voisivat tukea organisaatiossa palveluohjauksen to-
teutusta.

Palveluohjaamisen ja palveluihin ohjautumisen seurantaa tulee parantaa.
Seuranta kannattaa jarjestda yhteistydssa viranomaisten ja palveluntuottajien
kanssa. Suunnittelussa tulee huomioida esimerkiksi palveluntuottajien ole-
massa oleva tiedonkeruu ja valtettava paallekkaista tyota.
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Organisaatiokohtaiset suositukset:

° Poliisi

O

Rikoksesta epailtyjen ja laheisten palveluihin ohjaamiseen tulee
kiinnittdad huomiota, jotta ohjaus toteutuu yhdenvertaisesti ja onnis-
tuneesti. Epailtyjen palveluohjausta voitaisiin vahvistaa esimerkiksi
lisdamalla esitutkintalakiin velvoite ilmoittaa kaytettavissa olevista
tukipalveluista. Nain epailtyja ohjattaisiin tukipalveluihin samalla
tapaa kuin asianomistajia. Lisaksi epailtyjen ja laheisten palve-
luohjausta voisi ohjeistaa vahvemmin esimerkiksi poliisihallituksen
ohjeissa.

Niin rikoksen tekijdiden, asianomistajien kuin I&heisten palvelujen
saatavuutta pitaa parantaa. Palvelujen saatavuuden alueellisia
eroja tulee vahentaa seka palveluverkkoa parantamalla etta esi-
merkiksi etapalveluja hyédyntaen.

Tilanteet, jossa asiakkaan palveluun saattaminen on tarpeen, tu-
lee tunnistaa ja huomioida ohjeissa.

. Rikosseuraamuslaitos

O

Asiakkaiden nivelvaiheissa tapahtuvaan ohjaamiseen on kiinnitet-
tava huomiota, jotta varmistetaan palveluiden jatkuminen ja tiedon
siirtyminen.

Asiakkaan rinnalla kulkevan palveluohjauksen merkitys tulee tun-
nistaa ja varmistaa resurssit rinnalla kulkevan palveluohjauksen
toteuttamiseen. Rinnalla kulkevan palveluohjauksen toteuttaminen
yhteistydssa palvelun tarjoajien kanssa, kuten jarjestojen tarjoa-
man kokemusasiantuntija- ja vertaistoiminnan kanssa, tulee mah-
dollistaa. Vapautuvan vangin valitdn kohtaaminen esimerkiksi jar-
jestdn tukihenkildn toimesta on todettu palveluihin ohjautumista tu-
kevaksi kadytannoksi.

Laheisten palveluihin ohjaamiseen on kiinnitettdva huomiota, jotta
ohjaus toteutuu yhdenvertaisesti ja onnistuneesti.

Rikoksesta tuomittuihin liitettavia ennakkoluuloja tulee purkaa ja
tehda omaa toimintaa tutuksi yhteistydssa palveluntuottajien
kanssa.

. Ulosottolaitos

O

O

O

O

Huomiota tulee kiinnittda asiakkaisiin, joilla on monia erilaisia
haasteita ja ongelmia. Sdhkoisessa jarjestelmassa asioivien palve-
lutarpeet jaavat helposti tunnistamatta. Taman vuoksi pitaisi Ulos-
ottolaitoksen sahkoista asiointijarjestelmaa kehittaa siten, etta sita
pystyttaisiin paremmin hyddyntamaan palveluohjauksessa. Lisaksi
tarvitaan lisda resursseja ja valineita asiakasohjauksen toteuttami-
seen.

Palveluohjaustapoja tulee monipuolistaa, koska sahkoiset tavat ei-
vat sovi kaikille asiakkaille.

Asiakkaille tuotetun ohjeistuksen selkeyttdminen on tarpeen, sa-
moin ohjeiden eri kieliversioiden toteutus.

Ulosottolaitoksesta ja sen toiminnasta tulee lisata tietoa. Tiedon
levittdmisessa tulee tehda tiivista yhteistydta palveluntuottajien ja
muiden viranomaisorganisaatioiden kanssa.
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