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Opinndytetyossd selvitettiin maahanmuuttajien, omakielisten neuvojien ja viran-
omaisten kokemuksia Infotorin omakielisistd neuvontapalveluista Turussa. Kerdtyn
aineiston avulla pyritdin kehittimédin omakielistd neuvontapalvelua kohtaamaan asi-
akkaiden ja viranomaisten tarpeita.

Opinndytetyon tilaajana on maahanmuuttajien palveluohjaushanke (Palo), jota hal-
linnoi Turun kaupungin sosiaali- ja terveystoimen tutkimus- ja kehitysyksikko. Han-
ketta rahoittavat Euroopan sosiaalirahasto (ESR), valtio ja Turun kaupunki. Hanke
toteutetaan vuosina 2009-2012.

Tyon teoreettisessa osuudessa kisitellddn julkisen sektorin tehtidvid ja palveluja seki
julkisen hallinnon velvoitteita ja toimintatapoja. Liséksi kisitellddn omakielistd neu-
vontapalvelua ja sen kehitystd Suomessa.

Tutkimusmenetelménd kiytettiin toimintatutkimusta ja aineistonkeruumenetelméni
teemahaastatteluja. Tutkimusta varten haastateltiin 15 henkil64, viittdi maahanmuutta-
jaa, omakielistd neuvojaa ja viranomaista. Tutkimustulokset analysoitiin kysymys-
teemojen mukaisesti.

Tutkimustuloksena ja johtopaidtoksend voidaan todeta, ettd omakielinen neuvonta
auttaa maahanmuuttajaa sopeutumaan Suomeen. Maahanmuuttajat saavat neuvoa ja
ohjausta omalla didinkielellddn, ja yhteiskunnassa asiointi helpottuu. Omakielinen
neuvoja toimii maahanmuuttajan vertaistukena ja ohjaa asiakasta itsendiseen toimin-
taan. Viranomaiset kokevat palvelun hyodyllisend, ja se auttaa varsinkin hakemusten
tdyttdmisessd, mihin viranomaisten omat resurssit eivit riité.

Kehittdmisehdotuksina nousivat esiin seki palvelun jatkaminen hankkeen padtyttyi
ettd palvelun suuntaaminen niin kantavéestolle kuin maahanmuuttajille Helsingin
Virka Infon malliin. Aikataulujen muutoksista tiedottaminen ja Infotorin internetsi-
vujen helpompi 10ydettivyys kaipasivat vield kehittimista.
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The purpose of this thesis was to find out what kind of experiences immigrants, mul-
tilingual advisors, and public service authorities have from the multilingual guidance
service point Project Palo. The collected data will help improve the service point to
better meet the needs of both customers and authorities.

This thesis is made for Project Palo which is an information and guidance service
point for immigrants in the city of Turku. The project is administrated by the city of
Turku, the department of Health Care, and the Social Services Research and Devel-
opment Unit. It is financed by the European Social Fund (ESR), the State of Finland,
and the city of Turku. Project Palo will be carried through between the years 2009—
2012.

The theoretical part of the thesis covers the duties and the services of the public sec-
tor and the obligations and the procedures of the public administration. It also deals
with multilingual guidance and its advancement in Finland.

Action research was used as the research method and theme interviews as the data
collection method. 15 people were interviewed for the thesis: 5 immigrants, 5 multi-
lingual advisors, and 5 public service authorities. The results of the survey were ana-
lysed according to question themes.

As the research result, it can be said that multilingual guidance helps immigrants to
get settled in Finland. Immigrants get advice and guidance in their own mother
tongue which makes it easier for them to function in the society. Multilingual advi-
sors serve as peer support and guide the customers towards independent activities.
Public service authorities find the service point useful especially because multilin-
gual advisors help the customers fill in applications that authorities do not have re-
sources to help with.

It was suggested that the service should be continued and it should be made available
for the original population as in Virka Info in Helsinki. In addition, informing about
schedule changes and guidance in finding Infotori’s web pages needed improvement.
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TERMILUETTELO

Hyvinvointivaltio Viranomaiset tuottavat kansalaisille palveluja ja hyodykkeiti, joi-
ta ylldpidetdédn verovaroin. Muun muassa koulutus, terveydenhuolto, sairausvakuutus
tyottomyysturvakorvaukset, lapsilisit, eldkkeet, verovidhennykset, asunto- ja opinto-
tuet, lasten pidivihoito ja vanhusten hoito ovat suomalaiseen hyvinvointivaltioon ta-

sapuolisesti kaikille kuuluvia etuuksia ja palveluja.

Julkinen sektori Lailla, asetuksella tai sdddokselld perustetut julkisen vallan organi-
saatiot, joihin luetaan valtio-organisaatio, itsehallinnolliset julkiset organisaatiot (ku-

ten kunnat) ja muut julkiset organisaatiot.

Julkinen valta Lainsdadidntoon perustuva toimivalta, jota viranomaiset kayttavit

toimiessaan julkisella sektorilla.

Kotouttaminen Viranomaisten jirjestimid toimenpiteitd ja palveluja, jotka edistavit

maahanmuuttajien kotoutumista.

Kotoutuminen Maahanmuuttajien sopeutumista yhteiskuntaan ja tyoeldméan oman

kulttuurinsa ja kielensa sdilyttéen.

Maahanmuuttaja Suomessa pysyvisti asuva tyon tai avioliiton vuoksi, pakolaisena
tai paluumuuttajana Suomeen tullut ulkomaalainen henkil6. Maahanmuuttajaksi voi-

daan kutsua myds Suomen kansalaisuuden saanutta ulkomaalaistaustaista henkilda.

Monikulttuurisuus Laaja kisite, jolla voidaan tarkoittaa esimerkiksi etnisyyttd, ro-
tua, sukupuolta, ki, uskontoa. Tdssd opinndytetydssd monikulttuurisuutta tarkastel-
laan etnisyyden ja kulttuurien erilaisuuden ndkdkulmasta.

Omakielinen neuvontapalvelu Palvelumuoto, jossa maahanmuuttaja-asiakkaalle

annetaan neuvontaa timan omalla didinkielelld elaméan eri osa-alueilla.

Omakielinen neuvoja Henkil0, joka antaa maahanmuuttaja-asiakkaan omalla didin-

kielelld ohjausta ja neuvontaa.

Palveluohjaus Asiakasldhtoinen sosiaali- ja terveyspalveluiden piirissd kaytetty
tyomenetelmd, joka korostaa asiakkaan etua. Palveluohjauksen tarkoituksena on aut-
taa asiakasta kokoamalla palvelut ja henkilokohtainen tuki arjessa toimivaksi koko-

naisuudeksi.



Vertaistuki Omien kokemusten ja ajatusten vaihtaminen samassa eldmintilanteessa

olevien henkildiden kanssa.

Viranomainen Julkisyhteisojen tehtidvid varten muodostettuja toimielimii, joiden

tehtdavialue ja toimivalta on annettu saddoksilla.



1 JOHDANTO

Maahanmuuttajien méérédn kasvu viimeisen kymmenen vuoden aikana on tuonut uu-
sia haasteita sekd Suomen lainsdddidntoon ettd julkisen sektorin peruspalveluihin.
Maahanmuuttaja kohtaa suomalaisen yhteiskunnan palvelujirjestelmén niin kuin ku-
ka tahansa suomalainen. Erona suomalaisen ja maahanmuuttajan vélilld on se, ettei
maahanmuuttajalla vilttimattd ole tarvittavaa tietoa, suomen kielen taitoa tai osaa-

mista toimia viranomaisen vastaanotolla.

Turun sosiaali- ja terveystoimen maahanmuuttajien palveluohjaus hanke (Palo) aloit-
ti omakielisen neuvontapalvelun 14.12.2009. Neuvontapalvelun tarkoituksena on an-
taa maahanmuuttajalle neuvontaa hidnen omalla &didinkielelldsin eldmén eri osa-

alueiden tarpeisiin ja ongelmiin.

Opinnidytetyon aihe liittyy julkisen hallinnon velvoitteisiin ja toimintatapoihin sekéd
julkisen sektorin palveluihin. Tutkimuksen toimeksiantaja on Turun sosiaali- ja ter-
veystoimen Palo-hanke. Tamin tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten maa-
hanmuuttaja-asiakkaat, omakieliset neuvojat ja viranomaiset kokevat neuvontapalve-
lun hyddyllisyyden ja miten palvelua voitaisiin jatkossa kehittdd. Lisdksi tutkimusra-
porttia on tarkoitus kdyttdd palvelun vakinaistamiseksi Turussa, Turun seudulla ja

ALPO-verkoston kautta muualla Suomessa.

1.1  Tutkimuksen ldhtokohdat

Palo-hankkeen tavoitteena on saada omakielinen neuvontapalvelu osaksi Turun kau-
pungin palveluita. Hallituksen esityksessd uudeksi kotoutumislaiksi ehdotetaan muun
muassa, ettd kunta antaa maahanmuuttajalle asianmukaista ohjausta ja neuvontaa ko-
toutumista edistdvistd toimenpiteistd ja palveluista. Riittdvan ohjauksen ja neuvonnan
antaminen edellyttdd viranomaisilta perehtymistd kotoutumiseen ja maahanmuuttaji-
en kieli- ja kulttuuritaustoihin. Lisé@ksi viranomaisilta edellytetiin sellaisten ohjaus-
ja neuvontamenetelmien tuntemista, missd huomioidaan erilaiset yhteiskuntakésityk-
set. Materiaalin tuottaminen ja muu tiedottaminen edellyttii kielellisten ja kulttuuris-

ten seikkojen huomioimista sekd uusien tyomenetelmien kehittdmistd ja kdyttoonot-



toa. Esityksessd on korostettu viranomaisten neuvontavelvollisuutta maahanmuuttajia

koskevissa asioissa. (Hallituksen esitys 185/2010, 8 §.)

Palo-hankkeen Infotorin omakielinen neuvontapalvelu aloitettiin 14.12.2009. Oma-
kielinen neuvonta on kokemuksemme mukaan juuri kielelliset ja kulttuuriset seikat
huomioon ottavaa palvelua, jonka avulla suomalainen yhteiskunta avautuu maahan-
muuttajalle syvillisesti ja nopeasti. Omakielinen neuvonta on osoittautunut tarpeelli-
seksi ja hallituksen esitystd vastaavaksi palvelumuodoksi. Tdstd herédsi idea ldhted
tutkimaan tarkemmin niin viranomaisten, neuvojien kuin asiakkaiden ndkemyksid
siitd, mitd hyotyd omakielisestd neuvonnasta on ollut ja miten sitd voitaisiin kehittda

palvelemaan entistd paremmin niin maahanmuuttajia kuin viranomaisia.

Tutkimuksessa keskitytddn tarkastelemaan omakielisen neuvontapalvelun kannalta
oleellisia asioita. Tulkkauspalvelut, jotka ovat myos omakielistd palvelua, rajataan
pois tastd tutkimuksesta. Tutkimuksesta ei myoskéddn tarkastella maahanmuuttajan

kotoutumisen kannalta tirkeitd kotouttamispalveluja.

1.2 Maahanmuuttajat Turussa

Maahanmuuttajia asui Turussa vuonna 2010 Tilastokeskuksen mukaan 13 300, joka
oli 7,4 % koko kaupungin viestostd. Viimeisen viiden vuoden aikana Turkuun on
muuttanut vuosittain yli 600 maahanmuuttajaa. Vuonna 2010 Turkuun muutti 1dhes
1000 uutta maahanmuuttajaa (kuva 1). Turussa on padkaupunkiseudun jilkeen asu-
kasméérddn suhteutettuna maan suurin maahanmuuttajaviesto. (Turun kaupungin

www-sivut 2011.)
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Kuva 1. Maahanmuuttajien méérdn kasvu Turussa. (Turun kaupungin www-sivut
2011)

1.3 Palo-hanke

Tamai opinndytetyo liittyy maahanmuuttajien palveluohjaushankkeeseen (Palo), jossa
toimin projektikoordinaattorina. Palo-hanke on Turun sosiaali- ja terveystoimen tut-
kimus- ja kehittimisyksikon hallinnoima hanke, jota rahoittavat Euroopan sosiaalira-
hasto (ESR), valtio ja Turun kaupunki. Hanke toteutetaan vuosina 2009-2012. Palo-
hanke on osa ESR:n toimintalinja 2. eli tyollistymisen ja tyomarkkinoilla pysymisen
edistiminen sekd syrjdytymisen ehkédiseminen. Hanke kuuluu valtakunnalliseen al-
kuvaiheen ohjaus ja osaamisen kehittdminen -tukirakenteeseen (ALPO), jota koor-

dinoi sisdasiainministerio.

Palo-hankkeen tavoitteena on kehittdd maahanmuuttajien alkuvaiheen kotoutumiseen
liittyvid palveluja, luoda uusia palvelumuotoja ja nopeuttaa maahanmuuttajien kotou-
tumista. Kohderyhmini ovat kaikki Turun seudun maahanmuuttajat maahantulosyy-
hyn tai -aikaan katsomatta. Hanke koostuu kolmesta eri osiosta: Infotorista, Testoris-
ta ja Ohjurista. Kielitaidon ja oppimisen alkukartoituskeskus Testorin tavoitteena on

kehittdd toimintamalli, jonka avulla kartoitetaan oppimisvalmiuksia ja testataan asi-
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akkaan mahdollisesti jo saavuttama suomen kielen taitotaso. Maahanmuuttajien ko-
toutumis- ja palveluohjaus Ohjurin tavoitteena on luoda toimiva yhteistydomalli sosi-
aalitoimen ja TE-toimiston vilille maahanmuuttaja-asiakkaan ohjaukseen ja yksilol-
liseen tyollistymissuunnitelman tekemiseen. Lisdksi Ohjurin tavoitteena on luoda

palvelukartta ja tiedottaa palveluissa ilmenevisté puutteista.

Tiassd tutkimuksessa keskitytddn tarkastelemaan Infotoria, joka on matalan kynnyk-
sen neuvontapalvelupiste. Infotorilla tarjotaan maksutonta omakielistd neuvontaa
maahanmuuttaja-asiakkaille 18 eri kielelld kaikilla elimén osa-alueilla. Neuvontakie-
listd 10 hankitaan ostopalveluna Varsinais-Suomen monikulttuurisuusyhdistys Son-
dip ry:1td. Neuvontakielid ovat albania, arabia, bosnia, dari, englanti, espanja, kurdi,
pashto, persia, ruotsi, somali, suomi, thai ja vendja. Néiden lisdksi ELY-keskuksen
Spurtti-hankkeen omakieliset neuvojat pdivystdvit Palo-hankkeen tiloissa ja antavat

neuvontaa kiinan, viron, puolan ja romanian kielill&.

Omakielisen neuvontapalvelumallin ideana on, ettd omakielinen neuvoja auttaa maa-
hanmuuttajaa selvittdmiddn asiansa tai ongelmansa omalla didinkielelld. Asiakkaat
ohjautuvat Infotorille seki itsendisesti ettd viranomaisten ldhettiménd. Omakielisilld
neuvojilla on tietyt pdivystysajat Infotorilla Turun keskustan ldheisyydessd. Pdivys-
tysajat julkaistaan hankkeen www-sivuilla sekd viranomaisille ja asiakkaille jaetta-
vissa esitteissd. Tamén lisdksi neuvontaa annetaan Yhdessd-yhdistyksen tiloissa
Lausteella kaksi kertaa viikossa albanian ja bosnian kielilld. Turun aikuiskoulutus-
keskuksessa Pitkdméessd arabian-, kurdin-, somalin- ja vendjdnkieliset neuvojat péi-
vystidvit kotoutumiskoulutuksessa olevia maahanmuuttajia varten. Asiakas voi tulla
neuvojan vastaanotolle ilman ajanvarausta tai varata ajan etukiteen. Halutessaan
asiakas voi asioida anonyymind. Palo-hankkeen tavoitteena on saada omakielinen
neuvontapalvelu pysyvéksi toiminnoksi osaksi kaupungin palveluja. (Palo-hanke

2011.)
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2 TUTKIMUSKYSYMYKSET

Opinndytetyolldni haen vastauksia kysymyksiin:

e Mitd hyotyd omakielisestd neuvonnasta on asiakkaille?
e Mitd hyotyd omakielisestd neuvonnasta on viranomaisille?
e Miten omakielinen neuvontapalvelu auttaa maahanmuuttajaa kotoutumisessa?

e Miten omakielistd neuvontapalvelua voitaisiin kehittaa?

Opinnidytetyon tarkoitus on selvittdd omakielisen neuvontapalvelun hydty niin maa-
hanmuuttajan, omakielisen neuvojan kuin viranomaisen ndkokulmasta. Liséksi selvi-
tetddn, mikd on omakielisen neuvonnan merkitys maahanmuuttajan kotoutumisen
kannalta. Tuloksena saadun tiedon avulla pyritddn kehittiméddn omakielistd neuvon-

tapalvelua.

Tutkimus on laadullinen toimintatutkimus, ja aineistonkeruumenetelmini kaytetdaan
teemahaastattelua. Viitekehyksen muodostavat julkisen sektorin tehtdvit ja palvelut
sekd omakielinen neuvontapalvelu. Tutkimusongelmaan etsitdin vastauksia julkisen
hallinnon velvoitteista ja toimintatavoista, julkisen sektorin tehtidvistd ja palveluista,
monikulttuurisuudesta julkisen sektorin asiakaspalvelussa, omakielisestd neuvonta-
palvelusta, palveluohjauksesta, vertaistuesta ja omakielisti neuvojaa késittelevasti
teoriasta. Teemahaastattelujen kohderyhmind ovat maahanmuuttaja-asiakkaat, oma-
kieliset neuvojat ja viranomaiset. Tutkimustuloksia verrataan aikaisemmista tutki-
muksista saatuihin tuloksiin, ja niitd hyodynnetdidn palvelun juurruttamisessa osaksi

kaupungin pysyvii toimintaa.

3 JULKISEN SEKTORIN TEHTAVAT JA PALVELUT

Julkiseksi sektoriksi kutsutaan julkisen vallan organisaatioita, joihin luetaan valtio-
organisaatio, itsehallinnolliset julkiset organisaatiot ja muut julkiset organisaatiot,
jotka on perustettu lailla, asetuksella tai sdddoksellda. Valtio-organisaatioon kuuluvat

ne valtion omistamat virastot ja laitokset, jotka kuuluvat valtion budjettitalouteen.
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Kunnat ja kuntayhtymdt, uskontokunnat, Ahvenanmaan maakunta ja yliopistot ovat
itsendisid julkisia organisaatioita. Muita julkisia organisaatioita ovat muun muassa
valtio- tai kuntaorganisaation pditokselld perustetut organisaatiot. (Etédlahti, Kivi-

niemi, Stromberg & Vehkamiki 2008, 15-16.)

3.1 Julkisen sektorin tehtivit

Julkisen sektorin tehtdvd on huolehtia kansalaisten oikeuksien ja velvollisuuksien
toteutumisesta seké niiden tdyttymisen valvonnasta (Etdlahti ym. 2008, 52). Julkisen
vallan organisaatioiden eli julkisyhteisdjen tehtdvid hoitavat viranomaiset. Viran-
omaisilla tarkoitetaan julkisyhteiséjen tehtdvid varten muodostettuja toimielimii, joi-
den tehtivédalue ja toimivalta on annettu sdiddoksilld. Toimivalta, jota viranomaiset
kdyttavit, perustuu eduskunnan sddtdamiin lakiin, ja viranomaistoiminnassa on nou-
datettava niin sisillollisesti kuin muodollisesti voimassa olevaa lainsdddantoa (Eté-
lahti ym. 2008, 59.) Viranomaisten toiminta voi olla hallintopditosten tekemistd, hal-
lintoasioiden ratkaisemista ja tosiasiallista hallintotoimintoa. Viranomaisten toiminta
voidaan jaotella myds sen perusteella, suuntautuvatko toimet hallinnon ulko- vai si-
sdpuolelle. Tosiasiallista hallintotoimintaa ovat palvelut, tuotanto, valvonta, tulonsiir-
rot ja informaatio. Tunnusomaista tosiasialliselle hallintotoiminnolle on se, ettd sii-
hen kuuluu tosiasiallinen julkisen vallan kéyttiminen, joka kohdistuu kansalaisiin
yleisen jirjestyksen ja turvallisuuden ylldpitdmiseksi. (Etdlahti ym. 2008, 66-67.)
Julkinen valta voidaan jaotella kolmeen erilaiseen valtaan: lainsdddéantovaltaan, toi-
meenpanovaltaan ja tuomiovaltaan. Julkisella sektorilla kédytetddan péddasiassa toi-

meenpanovaltaa. (Etdlahti ym. 2008, 18.)

Julkisen sektorin tehtdvit jakautuvat valtion ja kuntien vilille. Kunta on itsenédinen
valtioon nédhden, toisin sanoen silld on itsehallintoperiaate. Valtio kuitenkin ohjaa ja
valvoo kuntien toimintaa. Kunnalle voidaan antaa uusia tehtivid tai velvollisuuksia
tai ottaa pois tehtdvid tai oikeuksia vain lainsdddénndllisin perustein. Valtio osoittaa
kunnille resursseja tehtdvien hoitamiseksi muun muassa valtionosuusjirjestelmin.
Tarkasteltaessa valtion ja kunnallishallinnon palvelutehtdvien jakautumista voidaan

havaita, ettd tyonjako niiden kesken on sattumavarainen. Suomessa kuntaa voidaan
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pitdd julkishallinnon ja palvelutoiminnan perusyksikkond. Kaksi kolmasosaa julkisen

hallinnon palvelutuotannon tehtédvisti hoitaa kunnallishallinto. (Heuru 2003, 94-96.)

3.1.1 Valtion vastuulla olevat tehtavat

Valtion vastuulla olevat tehtivit voidaan luokitella neljdan eri tehtiviryhméén: pe-
rinteisiin valtion tehtdviin, hyvinvointitehtiviin, perusrakentamistehtdviin ja talou-
dellisiin tehtdviin. Yleinen hallinto, jérjestys ja turvallisuus sekd maanpuolustus ovat
perinteisid valtion tehtdvid. Opetus, tiede ja kulttuuri, sosiaaliturva ja terveydenhuol-
to kuuluvat valtion hyvinvointitehtdviin. Asuminen, ympéristo ja liikenne ovat valti-
on perusrakennustehtidvid. Maa- ja metsitalous, teollisuus ja muut elinkeinot seki

tyovoima ovat puolestaan valtion taloudellisia tehtiviid. (Etédlahti ym. 2008, 19-20.)

3.1.2 Kuntien vastuulla olevat tehtiavét

Kuntalain (2 §, 1995) mukaan kunnan tulee hoitaa sen itsehallinnon nojalla ottaman-
sa ja sille laissa sdddetyt tehtdvit. Kunnan tehtdvit eli toimialat on jaettu yleiseen ja
erityistoimialaan. Tehtévit, jotka kunta voi ottaa hoidettavaksi omilla paitoksilldén,
kuuluvat yleiseen toimialaan. Tehtivit, jotka kunnan on hoidettava eri lakeihin sisél-
tyvien sddnnosten perusteella, kuuluvat erityistoimialaan. (Harjula, Kirveld, Lund-

strom, Majoinen & Myllyntaus 2004, 22.)

Kunnat vastaavat perus- ja ennaltachkdisevistd terveydenhuollosta, erikoissairaan-
hoidosta ja hammashuollosta. Kuntien tehtivd on edistdd elinympériston terveelli-
syyttd. Sosiaalihuollon tehtidvistd kunnat vastaavat muun muassa huolehtimalla lasten
pdivihoidosta, vanhustenhuollosta, vammaispalveluista ja useista muista tehtivista.
Kunnat ylldpitavit peruskouluja, lukioita, ammattioppilaitoksia ja ammattikorkea-
kouluja sekd ohjaavat maankdyttdd ja rakentamista. Niiden tehtdvd on edistdd elin-
keinoja, tyollisyyttd seké tietoyhteiskuntakehitystid. (Suomen kuntaliiton www-sivut

2011.)
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3.2 Julkisen sektorin palvelut

Kuntien pédasiallinen tehtivd on tuottaa ja jirjestdd erilaisia palveluja kuntalaisille.
Peruspalveluiksi kutsuttavia ja kansalaisille tuotettavia palveluja ovat esimerkiksi
terveyshuollon, sosiaali-, opetus- ja sivistystoimen sekd ympériston ja infrastruktuu-
rin palvelut (Etidlahti ym. 2008, 42; Suomen kuntaliiton www-sivut 2011.) Peruspal-
veluiden jérjestimisestd on sdddetty laissa, ja tehtidvit jakautuvat yleisen jédrjestdmis-
velvollisuuden ja ehdottoman jérjestysvelvollisuuden piiriin kuuluviin tehtéaviin. Pe-
ruspalvelut, jotka perustuvat erityislainsdddiantoon, ovat kuntien jarjestdmis- ja rahoi-
tusvastuulla. Ehdottoman jirjestysvelvollisuuden piiriin kuuluvia tehtidvid kutsutaan
subjektiivisiksi oikeuksiksi, jotka on médritelty perustuslaissa. Niméi oikeudet takaa-
vat kuntalaiselle oikeuden vilttamittomaiin ja kiireellisesti jirjestettdviin toimeentu-
loon ja huolenpitoon, sosiaali- ja terveyspalveluihin ja maksuttomaan perusopetuk-
seen. Esi- ja perusopetus, elatustuki, lasten péivihoito ja kotihoidon tuki, erdit vam-
mais- ja lastensuojelupalvelut ja kuntouttava tydtoiminta ovat esimerkkejd erilliselld
lailla sdddetyistd subjektiivisista oikeuksista. Kunta voi lisiksi ottaa harkinnan mu-
kaan hoidettavakseen muita tehtivid, joita kutsutaan harkinnanvaraisiksi palveluiksi.

(Harjula ym. 2004, 22, 82.)

3.3 Monikulttuurisuus julkisen sektorin palveluissa

Monikulttuurisuutta késitelldédn usein yhteiskunnallisissa keskusteluissa ja tutkimus-
kirjallisuudessa kulttuurien monimuotoisuuden ja sen rikkauden ylistdmisen tai on-
gelmien nikokulmasta. Rastaan, Huttusen & Loytyn (2005, 23) mukaan my6s uuden-
laiset konkreettiset arkipdiviiset haasteet ja tarve kyetd toimimaan uudenlaisissa ti-
lanteissa on monikulttuurisuutta. Namé haasteet kohdistuvat julkisen sektorin organi-
saatioihin ja palveluihin kuten koulu- tai poliisilaitokseen tai terveydenhuollon palve-
laisten prosessin hallintaa. Tyypillistd suomalaiselle monikulttuurisuudelle maini-
taankin olevan viranomaisten keskeisyys sekd toimijoina kuin ongelmienratkaisijoi-
na. Monikulttuurisuus asettaa uusia vaatimuksia niin viranomaisten ja muiden julkis-
ten toimijoiden ammattitaidolle kuin toimintatavoille ja kdytinnoéille. (Rastas ym.

2005, 22-24.)



15

Viestorakenteen muuttuminen esimerkiksi maahanmuuton seurauksena tuo uusia
haasteita suomalaiseen palvelujirjestelméén julkisella sektorilla. Viranomaiset koh-
taavat nditd esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa, kun asiakkaat tulevat erilaisista
toimintaympdiristoistd ja kulttuureista, joissa viranomaiskulttuuri voi poiketa suuresti
suomalalaisesta kulttuurista (Pitkdnen 2005, 112, 114). Yhteiskunnan monikulttuu-
ristuminen edellyttdd varsinkin palvelualojen asiakastyossd kulttuurierojen huomioi-
mista ja ymmartamistd (Rastas ym. 2005, 24). Viranomaistyoskentelyn ja virkailijoi-
den asiakaspalvelukiytintdjen raamit luodaan kuitenkin polititkan tasolla, silld vi-
ranomaistyo perustuu lakeihin ja sdddoksiin. Tyotd johdetaan ylhédilta péin, ja virkai-
lijat joutuvat noudattamaan erilaisia ja eritasoisia ylemmilta tasoilta annettuja ohjeita.

(Pitkénen 2005, 116.)

Viranomaisen ja asiakkaan roolit asiakaspalvelutilanteessa eivit ole tdysin tasa-
arvoisia. Viranomainen tarjoaa "luukun’ toisella puolella olevalle asiakkaalle sellais-
ta palvelua kuin lakien ja sdddosten mukaan on saatavilla. (Pitkdnen 2005, 114.) Ta-
sa-arvoinen kohtelu edellyttdd palvelujen ja palvelujirjestelmien muokkaamista so-
pivaksi ithmisten tarpeisiin. Ketdédn ei tulisi jattdd palvelematta sen vuoksi, ettd asia-
kas koetaan hankalaksi tai hdnen palvelemisensa vie normaalia palvelutilannetta

enemman aikaa. (Rastas ym. 2005, 92.)

4 JULKISEN HALLINNON VELVOITTEET JA TOIMINTATAVAT

Perustuslain sdddoksien mukaan julkisen vallan kdyton tulee perustua lakiin, ja sitd
on noudatettava tarkoin kaikessa julkisessa toiminnassa (Heuru 2008, 65). Perustus-
laissa julkisella vallalla tarkoitetaan 1dhinnd valtiota ja kuntaa. Hallintoasian késitte-
lyd ohjaavan sddnnoksen eli hallintolain tarkoituksena on hyvén hallinnon ja oikeus-
turvan toteuttaminen ja edistiminen sekd hallinnon palvelujen laadun ja tulokselli-
suuden edistiminen. Hallintolakia sovelletaan muun muassa julkisten palvelujen
tuottamiseen ja osittain myos hallintosopimusten tekemiseen. (Etdlahti ym. 2008,

71.)
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Perustuslain mukaan hyvén hallinnon takeet turvataan lailla. Perustuslain sdddoksid

ovat muun muassa

¢ 2 §:n oikeusvaltioperiaate

e 21 §:n mukaiset hyvin hallinnon takeet
e 12 §:n julkisuusperiaate

e 17 §:n oikeus omaan kieleen, ja

e 118 §:n vastuu virkatoimista.

Hyvéa hallintoa turvaavat kunnallishallinnossa perustuslain lisdksi hallintolaki ja jul-
kisuuslaki. Oikeusvaltioperiaatteen mukaan julkisen vallan kdyton tulee perustua la-
kiin. Julkisuusperiaatteen mukaan viranomaisen asiakirjat ovat julkisia, ellei niiden
julkisuutta ole vilttiméttomien syiden vuoksi erikseen rajoitettu lailla. Julkisuuslaki
tdydentdd ja tdsmentidd julkisuusperiaatetta asiakirjajulkisuudesta ja asiakirjan salas-
sapidon perusteista. Lailla on turvattu myo6s oikeus kéyttdda omaa didinkieltd, suomea
tai ruotsia, asioitaessa viranomaisissa. Virkavastuun saannos perustuslaissa velvoittaa
viranhaltijoita ja virkavastuulla toimivia luottamushenkilditd vastaamaan toimiensa

lainmukaisuudesta. (Harjula ym. 2004, 67-68.)

Kansalaisten ja julkisen vallan suhteet ovat moninaiset hyvinvointivaltiossa, jollai-
seksi Suomi luokitellaan. Julkisen vallan toimintaa arvioidaan niin oikeudellisten,
taloudellisten kuin yhteiskunnallisin perustein. Tavoitteena on kansalaisten oikeuksi-
en ja velvollisuuksien toteutuminen ja toisaalta yhteiskunnan ja sen jasenten hyvin-
vointi. (Etédlahti ym. 2008, 52-53.) Kulla (2008, VI luku 2 kpl) méérittelee julkisen
vallan ja kansalaisen vilisen suhteen asiakassuhteena, jossa viranomaiset jakavat
kansalaisille palveluja ja hyodykkeitd. Kansanvaltaisuus, oikeusturva, tehokkuus ja
yhdenvertaisuus ja tasa-arvoisuus ovat hyvinvointivaltion keskeisid julkisen vallan ja

kansalaisten vilisen suhteen periaatteita (Etidlahti ym. 2008, 53).



17

4.1 Hyvin hallinnon takeet ja perusteet

Perustuslain tarkoituksena on taata ja turvata lainmukaisesti kaikille kansalaisille yh-
tildiset perusoikeudet. Néihin perusoikeuksiin kuuluu muun muassa oikeus hyvéin

hallintoon. Perustuslain 21 §:n mukaan hyvin hallinnon takeita ovat

e oikeus saada asia kisitellyksi asianmukaisesti ilman aiheetonta viivytystd
toimivaltaisessa viranomaisessa

e Kisittelyn julkisuus

e oikeus tulla kuulluksi

e péitoksen perusteleminen ja

¢ oikeus hakea muutosta riippumattomalta tuomioistuimelta.

Kaikissa julkisen hallinnon toiminnoissa on huomioitava hyvin hallinnon perusteet.
Hyvin hallinnon perustaso ja yleiskuva hallinnon lakisditeistd perusteista on sdddetty
hallintolaissa. Hallintolakia sovelletaan viranomaisten ja julkisoikeudellisten laitos-
ten lisdksi muun muassa julkisten palvelujen tuottamisessa. Hyvén hallinnon perus-
teita ovat hallinnon oikeusperiaatteet, palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus,
neuvonta, hyvin kielenkdyton vaatimus ja viranomaisten yhteistyovelvoite. (Harjula

ym. 2004, 68; Etilahti ym. 2008, 72.)

Julkisella sektorilla asiakaspalveluun sovelletaan hallintolain hyvén hallinnon peri-
aatteita. Asiakkaita tulee kohdella tasapuolisesti ja puolueettomasti. Palvelun tulee
olla asianmukaista ja viranomaisten tehtdvien suorittamisen tuloksellista. Asiakkaalle
tulee antaa tarvittaessa hallintoasian hoitamiseen liittyvdd neuvontaa ja opastaa asia-
kas toimivaltaiseen viranomaiseen. Viranomaisten kdyttdmén kielen tulee olla asial-
lista, selkedd ja ymmarrettivdd. Viranomaisten tulee pyydettidessd tehdd yhteistyotd
hallintotehtidvén hoitamisessa toimivaltansa ja asian vaatimassa laajuudessa. (Hallin-

tolaki 434/2003, 2 luku 6 — 10 §.)
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4.2  Hallinnon oikeusperiaatteet

Hyvin hallinnon oikeusperiaatteista, joita kutsutaan myos harkintavallan rajoituspe-
riaatteiksi, sdddetddn hallintolain 6 §:ssd. Oikeusperiaatteet antavat hallintotoimille
sisdllollisid laatuvaatimuksia, ja ne ovat hyvin hallinnon keskeisintd aluetta. (Kulla
2008, VI, 1.1.) Viranomaisen péditdsharkintaa ja muuta asian késittelyd ohjaavat oi-
keusperiaatteet ovat ennen muuta oikeusturvasddnnoksid (Harjula ym. 2004, 68). Oi-
keusperiaatteita ovat yhdenvertaisuus, tarkoitussidonnaisuus, objektiivisuus, suhteel-

lisuus ja luottamuksensuoja (Midenpaa 2004, 163).

Yhdenvertaisuusperiaate velvoittaa kohtelemaan kaikessa viranomaistoiminnassa
asioivia tasapuolisesti. Periaatteeseen sisiltyy syrjintikielto, joka kieltdd asettamasta
ketddn eriarvoiseen asemaan perusteettomasti tai syrjimiin tai suosimaan esimerkik-
si sukupuolen, alkuperin, uskonnon, iin, mielipiteen tai poliittisen ndkemyksen pe-
rusteella. Tasapuolisuusvaatimus ei ole esteend positiivisille erityistoimille, mikéli
toimien tarkoitus on poistaa aikaisempi eriarvoisuus suosimalla heikossa asemassa
tai vahemmistond olevia, kuten etnisid tai kielellisid vihemmistdjd. Erityistoimien
tulee perustua johdonmukaisesti sovellettavaan suunnitelmaan, ja toimien kdytossd
on noudatettava suhteellisuusperiaatetta. Menettelyn ja kiytettyjen erityistoimien tu-

lee olla kohtuullisessa suhteessa kohtelun tavoitteeseen. (Médenpid 2004, 163-164.)

Tarkoitussidonnaisuuden periaate voidaan maédritelld yleiseksi toimivallan kaytto-
kielloksi. Viranomaiselta edellytetdédn, ettd toimivaltaa kdytetddn vain siihen tarkoi-
tukseen, johon se on médritelty tai muuten tarkoitettu kiytettiviksi. (Maenpad 2004,
167.) Viranomaisella ei niin ollen saa olla viarid vaikuttimia toiminnassaan, eiki hin

saa kdyttdd vaarin harkintavaltaa (Harjula ym. 2004, 68).

Objektiviteettiperiaate edellyttdd viranomaisten toiminnalta puolueettomuutta ja
asianmukaisuutta. Periaatetta vahvistavat esteellisyyssddnnokset, joissa edellytetdin
viranomaisen puolueettomuutta ja esteetontd toimintaa. Viranomaisen velvollisuus

perustella paitostdansad tukee myos objektiviteettiperiaatetta. (Méaenpdd 2004, 168.)

Suhteellisuusperiaate velvoittaa mitoittamaan viranomaistoiminnan oikein. Konk-

reettisten toimien suhteellisuutta arvioidaan kolmen peruselementin avulla. Toimien
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on oltava hallinnon kannalta asianmukaisia ja tehokkaita sekd sopivia suhteessa
padmadriin. Etujen ja oikeuksien kannalta toimien on oltava tarpeellisia ja vilttdmat-
tomid. Edelld mainittujen lisdksi toimilta edellytetddn oikeasuhtaisuutta, ja niiden on
oltava oikeassa suhteessa tavoitteisiin nihden. Viranomaisten on valittava kdyttdmis-
tddn keinoista vihiten rajoittava tai oikeuksiin puuttuva toimenpide. (Mienpad 2004,

169.)

Luottamuksensuojaperiaatteen vaatimuksena on luoda yksilolle suojaa julkista valtaa
vastaan siten, ettd yksilo voi luottaa niin viranomaistoiminnan oikeellisuuteen, vir-
heettomyyteen kuin viranomaisten tekemien hallintopédétosten pysyvyyteen (Heuru
2008, 320). Mienpaa (2004, 171) korostaa, ettd viranomaisen lainvastaiset neuvot,
lupaukset tai annetut ohjeet eivit kuitenkaan perustu luottamuksensuojaan. Viran-

omaisen edellytetddn kiyttivin pditdsvaltaa ja toimivan lainmukaisesti.

5 OMAKIELINEN NEUVONTAPALVELU SUOMESSA

Maahanmuuttajien alkuvaiheen neuvonnan ja ohjauksen kehittimishankkeen syntyyn
ovat vaikuttaneet muun muassa se, ettd maahanmuuttajat saivat Turussa hyvin haja-
naisesti ja eritasoisesti tietoa erilaisista palveluista. Maahanmuuttajille ei ollut jdrjes-
tetty kaupunkitasoista, keskitettyd tiedottamista maahanmuuttaja-asioista. Hallinto-
kuntien keskindisessd tyonjaossa oli epdselvyyksié: erilaisia kotouttavia palveluja ei
tunnettu ja tdstd johtuen maahanmuuttajia ei osattu ohjata tehokkaasti juuri heille so-
pivien palvelujen pariin. Tdmi heijastui niin palveluiden kéyttdasteeseen kuin kus-
tannuksiin. Omakielisen neuvonnan ldhtokohtana on ollut maahanmuuttajan kotou-
tumisen nopeutumisen lisdksi tarjota maahanmuuttajalle yhdenveroiset oikeudet asi-
oida viranomaisten kanssa ja saada tasa-arvoista palvelua kuten valtaviesto. (Palo-

hanke 2008.)

Omakielinen neuvontapalvelu on uusi toimintamuoto Suomessa, ja sitd ovat tarjon-
neet maahanmuuttaja-asiakkaille 1dhinnd projektit ja yhdistykset. Maahanmuuttajien

ohjaus- ja neuvontapalveluja on kehitetty useissa Euroopan sosiaalirahaston hank-
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keissa ohjelmakaudella 2008-2013. Tdmén lisdksi sisdasiainministerion koordinoima
valtakunnallinen ALPO — Suomeen muuttaneiden alkuvaiheen ohjaus ja osaamisen
kehittaminen -tukirakenne toimii tukena hankkeille, jotka kehittdvit maahanmuutta-
jien alkuvaiheen neuvonta- ja ohjauspalveluja (Sisdasianministerion www-sivut

2011).

Neuvonta- ja ohjauspalveluja voidaan tarjota erimuotoisesti ja erilaisilla nimikkeilld
toimijoista riippuen. Téssd tarkastellaan kolmen erilaisen toimijan Virka Infon,

Pointti-hankkeen ja Alma-hankkeen tarjoamaa omakielistd neuvontapalvelua.

Virka Info on Helsingin kaupungissa toimiva yhteispalvelupiste. Virka Info aloitti
toimintansa 1990-luvun lopulla projektimuotoisena palvelupisteend. Saatujen hyvin
kokemuksien perusteella neuvontapalvelu vakinaistettiin osaksi Helsingin kaupungin
pysyvid toimintaa vuonna 2004. Helsingissd neuvontapalvelupiste on tarkoitettu kai-
kille kunnan asukkaille, eli ldhtokohtana asiakkuudelle on helsinkildisyys. Virka In-
fossa koetaan, ettd palveluneuvoja on kehittynyt oikeaksi ammatiksi vuosien varrella
ja se palvelee myos osana maahanmuuttajan kotoutumista. Palveluneuvojat ovat kult-
tuuritaustoiltaan sekid kantavdestdd ettd maahanmuuttajia, ja kaikki palvelevat yhta-
laisesti kaikkia asiakkaita. Virka Infon neuvontakielii ovat venijd, bulgaria, somali,
turkki, kurdi, arabia, englanti, suomi, ruotsi, ranska, berberi ja kiina. (Virka Infon

www-sivut 2011; Huotari 2011.)

Pointti — Maahanmuuttajat tydvoimaksi Eteld-Savossa -hanke tarjoaa eteldsavolaisil-
le maahanmuuttajille henkilokohtaista neuvontaa ja ohjausta koulutukseen, tyollis-
tymiseen ja arkieldamiin liittyvissid asioissa. Palveluohjaajat neuvovat ja ohjaavat asi-
akkaita Mikkelin ja Savonlinnan neuvontapisteissd. Neuvontakielind ovat suomi, ve-
ndjd, thai ja englanti. (Pointti — Maahanmuuttajat tyovoimaksi Eteld-Savossa -

hankkeen www-sivut 2011.)

Alma-hankkeella on omakielinen neuvontapiste Tampereella. Palvelu on tarkoitettu
kaikille Tampereen alueen maahanmuuttajille maahantulosyistd riippumatta. Neu-
vontapisteessd palvelee kymmenen omakielistd neuvojaa, jotka opastavat ja ohjaavat
muun muassa asumiseen, tyohon, koulutukseen ja terveyteen liittyvissd kysymyksis-

sd. Neuvontakielind ovat azeri, turkki, vendja, dari, pashto, urdu, hindi, persia, kurdi,
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bulgaria, espanja, arabia, englanti, somali, viro, kiina ja suomi. (Alma-hankkeen

www-sivut 2011.)

5.1 Neuvontapalvelu kotoutumisen edistédjdani

Kotoutumislain tavoitteena on muun muassa sopeuttaa Suomeen muuttavat ulkomaa-
laiset mahdollisimman nopeasti ja pysyvésti yhteiskunnan tasa-arvoisiksi jaseniksi
sulattamatta heitd kuitenkaan kantavdestoon. Lain mukaan maahanmuuttajalle on tar-
jottava riittavit mahdollisuudet kotoutumiseen tarvittavien tietojen ja taitojen hank-

kimiseen. (Pitkdnen 2005, 116).

Maahanmuuttajan kotoutuminen uuteen kulttuuriin ei tapahdu hetkessd. Uuteen ym-
paristoon ja kulttuuriin tutustumisen ohella maahanmuuttajan entinen eldmi jatkuu,
silld siteet entiseen eldmddn eivit vilttdmattd katkea. Raty (2002, 108) muistuttaa,
ettei maahanmuuttaja sopeudu suoraan suomalaiseksi muiden suomalaisten jouk-
koon, vaan aluksi yleensd omaan vidhemmistoryhmédédnsd ja sen kautta vihitellen
osaksi suomalaista yhteiskuntaa. Sopeutumiseen vaikuttavat useat eri tekijat, ja pro-
sessi etenee yksilollisesti. Lahiympériston, kuten oman viahemmistoryhmin, tuki voi

helpottaa sopeutumista. (Réty 2002, 120.)

Julkisen sektorin palvelujen, kuten kotoutumiskoulutuksen ja muiden toimenpiteiden,
avulla yritetddn edistdd maahanmuuttajan kotoutumista. Suomen ja maahanmuuttajan
oman kotimaan kulttuurinen etdisyys voi olla yksi sopeutumista hidastava tekij.
Juurtumista ja sopeutumista uuteen kulttuuriin edistdvit muun muassa sosiaalinen
tuki ja kulttuurien samankaltaisuus. Julkisen sektorin palveluissa puutteena voidaan

nihdi juuri sosiaalisen tuen ja kulttuurien tuntemuksen vihiisyys.

Maahanmuuttajan sopeutumisen kannalta on tirkedd, mikd on hidnen oma ndkemyk-
sensd asemastaan valtakulttuurissa. Kotoutuminen on helpompaa avoimessa ja vas-
taanottavassa ympéristossd, kun taas syrjintd ja vilinpitdamittomyys saattaa hidastaa
sopeutumista. Toisaalta maahanmuuttajat pyritdédn siirtimiin mahdollisimman nope-

asti normaalipalvelujen piiriin, jotta he voisivat olla yhteiskunnan tdysipainoisia ji-



22

senid. Sopeutuakseen yhteiskuntaan heilld tulisi olla suomalaisen kulttuurin tunte-

musta ja kielitaitoa. (Réty 2002, 124-126.)

Kotouttamislain uudistus astui voimaan 1.9.2011, ja uudistuksen myétd kuntia vel-
voitetaan tarjoamaan maahanmuuttajille kotoutumisen alkuvaiheen neuvontaa ja oh-
jausta. Tdmin lisdksi laissa kotoutumisen edistimisessd mainitaan kunnan ja paikal-
listen viranomaisten tavoitteeksi tukea kotoutumista paikallisesti ja seudullisesti seki
edistdd kansainvélisyytti, tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta ja myonteistd vuorovaiku-
tusta eri viestoryhmien vélilla. Tavoitteena on edistdd hyvid etnisid suhteita, kulttuu-
rien vélistd vuoropuhelua ja maahanmuuttajaryhmien osallisuutta sekd tukea mahdol-
lisuuksia oman kielen ja kulttuurin sdilyttdmiseen. Niiden lisdksi tulisi huomioida
maahanmuuttajavieston tarpeet ja kotoutumisen edistiminen kunnan ja muiden pai-
kallisten viranomaisten yleisessd suunnittelussa, toiminnassa ja seurannassa. Kunnan
tehtdaviksi mainitaan muun muassa huolehtiminen siitd, ettd kunnan palvelut soveltu-
vat my0s maahanmuuttajalle ja ettd kunnan on huolehdittava oman henkilostonsi
osaamisen kehittimisestd kotouttamisessa. (Laki kotoutumisen edistdmisestd

1386/2010, 29 §, 30 §.)

5.2 Palveluohjaus

Palveluohjaus voidaan néhdi seki asiakastyon menetelména ettd palveluiden yhteen-
sovittamisena organisaatioiden tasolla. Palveluohjaus perustuu asiakkaan kohtaami-
seen ja itsendisyyden tukemiseen, ja siind korostuvat niin asiakaslidhtoisyys kuin asi-
akkaan etu. Asiakassuhde perustuu luottamukseen ja vaitioloon. Asiakastapaaminen
saattaa olla kertaluonteinen tai pidempiaikainen. (Suominen & Tuominen 2007, 13;

Sosiaaliportin www-sivut 2011.)

Palveluohjaus on tyomenetelmd, jonka avulla palvelut kootaan asiakkaan tueksi ja
siten lievennetddn yhteiskunnan hajanaisen palvelujirjestelmén haittoja. Tyomene-
telméa kéytetddn sosiaali- ja terveyspalvelujen piirissid. Palveluohjauksen tavoitteena
on tunnistaa asiakkaiden yksil6lliset tarpeet ja jédrjestdd asiakkaan tarvitsemat palve-

lut ja tuki kdytettdvissd olevien resurssien avulla arjessa toimivaksi kokonaisuudeksi.



23

Neuvonta, koordinointi ja asianajo ovat yksilollisen palveluohjauksen keskeisimmiit

tehtavit. (Sosiaaliportin www-sivut 2011.)

5.3 Vertaistuki

Vertaistuki voidaan méiritelld samassa eldmintilanteessa olevien ihmisten kohtaami-
seksi ja kokemuksien ja ajatusten vaihtamiseksi. Vertaistukea tarjotaan muun muassa
pidihdeongelmaisille, erilaisista riippuvuuksista kirsiville ja mielenterveyskuntoutu-
jille. Vertaisohjaaja médritelldéin tasavertaiseksi kuuntelijaksi ja ymmirtdjéksi, joka
toimii tiedon ja tunteiden jakajana. Vertaisohjaajaa toimii tasavertaisena ihmisend

toiselle ihmiselle, ei viranomaisena. (Joensuu & Rustanius 2005, 6-8.)

Maahanmuuttajatyossd vertaistuki on koettu tirkeédksi. Samankaltaisten kokemusten
jakaminen yhteiselld kielelld madaltaa kynnystd omien tunteiden ja kokemusten ja-
kamiseen. Viranomaistyossi ei valttimattid ole aikaa eikd mahdollisuutta keskustella
omista kulttuurimuutoksen aiheuttamista tunteista. Vertaistuki voi rohkaista esi-

merkkien avulla kisittelemiin omia vaikeitakin asioita. (Joensuu ym. 2005, 6.)

Omakielinen neuvoja antaa asiakastilanteissa usein huomaamattaan tai tiedostamat-
taan vertaistukea, koska heilld on asiakkaan kanssa yhteinen kieli- ja kulttuuritausta.
Vertaistuki voidaan nidhdé tuovan palveluun inhimillisen piirteen, joka usein puuttuu

julkisen sektorin palveluista.

5.4 Omakielinen neuvoja

Omakielinen neuvonta on uusi tydmuoto, johon ei 16ydy valmista ja sopivaa mallia.
Neuvojan tydssd voidaan ndhdid yhdistyvin palveluohjaajan sekd vertaisohjaajan
toimenkuva, kuten Maahanmuuttajien neuvonta — tydnkuva neuvojan nikokulmasta -
opinndytetyossd kuvataan. Omakielisen neuvojan tyonkuvassa korostuu juuri asia-
kasldhtoisyys ja viranomaismaisuuden puuttuminen. Omakielinen neuvoja ei ole vi-
ranomainen, silld hén ei tee paatoksid eikd myonna etuuksia. Neuvojan tarkoituksena
on auttaa asiakasta selvittiméddn ongelmansa esimerkiksi ottamalla yhteyttd puheli-

mitse asiakkaan puolesta viranomaiseen. Omakielinen neuvoja neuvoo, miten asiak-
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kaan tulee toimia tietyssd tilanteessa ja rohkaisee asiakasta jatkossa toimimaan ja

hoitamaan itsendisesti ongelmatilanteen. (Pajari & Takala 2010, 19.)

Omakielisen neuvojan tehtdvd on neuvoa, ohjata ja kannustaa asiakasta hoitamaan
itsendisesti asioitaan. Yhteisen kielen puuttuminen viranomaisen ja asiakkaan vililld
heikentdd asiakkaan mahdollisuuksia selvitd itsendisesti asiakaspalvelutilanteesta.
Omakielisen neuvojan tehtivdd voidaan verrata lihinnd Suomisen ja Tuomisen
(2007, 31-33) luokittelemaan yleiseen tai perinteiseen palveluohjaukseen, jota he ku-
vaavat siirtymévaiheen palveluohjauksen mallina. Tédssid mallissa korostuu palveluoh-
jaajan hyvi palvelujérjestelmén tuntemus: palveluohjaaja selvittdd muun muassa asiak-

kaan palvelutarpeen seki koordinoi palveluja ja seuraa niiden toteutumista.

Palo-hankkeessa neuvojan pitevyysvaatimukseksi on asetettu soveltuva ammatilli-
nen tutkinto, joka voi olla keskiasteen, opistotasoinen, tydvoimapoliittinen tai niytto,
korkeakoulu- tai vastaava Suomesta tai muualta saatu tutkinto. Lisdksi neuvojalta
vaaditaan vihintddn yhden vuoden kokemus tydeldmistd joko Suomesta tai muualta
ja vdhintddn vuoden kokemus asiakaspalvelutyostd. Neuvojalla tulee olla vdhintddn
hyvd suomen kielen suullinen ja luetun ymmartdmisen taito tietojen hankkimista ja
Infotorin tiimityotd varten. Oleellista on suomalaisen yhteiskunnan riittdvd tuntemus

ja hyvit vuorovaikutus- ja tiedonhankintataidot. (Palo-hanke 2011.)

6 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Maahanmuuttajien selviytymistd suomalaisessa yhteiskunnassa, kotoutumista ja
omakielistd neuvontaa julkisella sektorilla on tutkittu viime vuosina eri nikokulmis-
ta. Téssd tutkimuksessa tarkastellaan kolmen erilaisen tutkimuksen tuloksia: Sisdasi-
ainministerion maahanmuutto-osaston teettdmdd selvitystdi Maahanmuuttajien oma-
kieliset palvelut (2010), Sari Hammar-Suutarin kulttuuripoliittista tutkimusta Kult-
tuurien vilinen viranomaisty6 (2006) ja Minna Hallikaisen opinnédytetyotd Maahan-

muuttajat suomalaisen palvelujdrjestelmiin asiakkaina (2011). Kaikissa niissid kol-
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messa tutkimuksessa on haastateltu maahanmuuttajia ja maahanmuuttajien parissa

tyoskentelevii viranomaisia.

Sisdasiainministerion maahanmuutto-osaston teettdméassd selvityksessd Maahan-
muuttajien omakieliset palvelut tarkastellaan muun muassa omakielisten neuvonta-
palveluiden nykytilaa, laatua ja kehitystarpeita. Selvityksessd on haastateltu maa-
hanmuuttajien lisdksi kuntien ja valtion virastojen palveluksessa olevia henkilGita.
Tuloksista ilmenee, ettd omakielisten neuvontapalveluiden tarjonnassa on runsaasti
kehittdmisen varaa. Maahanmuuttajien mielestd omakielisten palvelujen laatu oli sel-
vityksen mukaan huono, vilttiva tai tyydyttivd. Myos omakielisten palvelujen saata-
vuus koettiin ongelmaksi. Maahanmuuttajat pitivét tuttaviaan ja omaisiaan parhaina
omakielisten palvelujen tiedonldhteind. Viranomaisten palvelut kaipaavat selkeyttd-
mistd, jotta palvelujirjestelmd ymmarrettdisiin paremmin. (Maahanmuuttajien oma-

kieliset palvelut - selvityksen loppuraportti 2010, 49.)

Maahanmuuton alkuvaiheen tiedottamista ja neuvontaa pidetddn erittdin tirkednd
syrjaytymistd ehkdisevind tekijanid. Kuitenkin koetaan, ettd suomalaisen palvelujir-
jestelmén tarjoama tiedotus ja neuvonta eivit kohtaa maahanmuuttajien tarpeita; yh-
teiskunta ei siis vastaa niihin tarpeisiin. Tutkimuksen mukaan maahanmuuttajien oh-
jaus on suurelta osin hankkeistettu tai sitd tarjoaa kolmannen sektorin toimijat. Itse
palvelujirjestelmé ja siind toimiminen on maahanmuuttajalle vililld vaikea ymmir-
tdd. (Hallikainen 2011, 84-85.) Hankkeistetut neuvontapalvelut suositeltiin kiinnit-
tdméadn kunnan peruspalveluihin hyvissd ajoin ennen hankkeen loppumista (Maa-

hanmuuttajien omakieliset palvelut - selvityksen loppuraportti 2010, 48).

Maahanmuuttaja-asiakkaat kaipaavat tiedon ja neuvonnan lisdksi arvostusta ja luot-
tamusta viranomaisilta. Kielitaidottomuus ei oikeuta pitdméédn asiakasta tyhméni tai
kyvyttominad ihmisend. Hammar-Suutarin mukaan olisi erittdin tirkedd poistaa ym-
mirryksen esteet lisidmalld viranomaisten tietoisuutta ja padivittamailld virkailijoiden
ammatillisuutta. Tutkimuksen mukaan tukea ja koulutusta tarvitaan juuri asiakas-

segmentin monimuotoisuuden vuoksi. (Hammar-Suutari 2006, 35.)

Asiakkaan taustalla ei saisi olla vaikutusta palvelun laatuun, ei ainakaan huononta-

vasti. Tausta tulisi kuitenkin ottaa huomioon yksilollisten tarpeiden huomioimiseksi.
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Asiakkaalla saattaa olla oman taustan kautta olettamuksia palvelua tai viranomais-
toimintaa kohtaan. Viranomaisten tarjoaman palvelun tulisi olla tasa-arvoista kaikil-
le. Maahanmuuttajille erityiskohtelua voitaisiin tarjota esimerkiksi pitempénd aikana
palvelutilanteissa tai huolellisempana ohjauksena muiden palvelujen piiriin. (Ham-

mar-Suutari 2006, 37.)

Kulttuurien vélisen tyon tarkeimpind vélineind voidaan pitda vuorovaikutustaitoja ja
kielitaitoa. Asiakkaat pitdvit viranomaisten hyvind ominaisuuksina ystdvillisyyttd,
rauhallisuutta, huomaavaisuutta, neuvontahalukkuutta, ammattitaitoisuutta, selkokie-
lisyyttd ja kykyd ymmaértdad asiakkaiden erityistarpeita. Maahanmuuttajat pitavét tér-
kednd, ettd viranomaiset varmistavat asiakkaan ymmartidneen puhutun asian ja tehdyt

paitokset. (Hammar-Suutari 2006, 39, 42.)

Maahanmuuttajille on tarjolla paljon tietoa internetissd, mutta sen lIoytiminen on vai-
keaa. Hallikaisen tutkimuksen mukaan eri maahanmuuttajayhteisdjen omilla sivus-
toilla ja keskusteluryhmissé liikkuu paljon kokemusperiistd tietoa, jonka oikeellisuu-
desta ei ole takeita. Valtakunnallinen Infopankki, joka tarjoaa tietoa 15 eri kielelld, ei
Hallikaisen tutkimuksen mukaan ollut helppo 16ytii itsendisesti. Palvelun tarjonta ei
vastaa Suomessa pidempdidn asuneiden maahanmuuttajien tarpeeseen. (Hallikainen

2011, 86-87.)
Hallikaisen tutkimuksen mukaan viranomaisilla ei ole aina tietoa ja osaamista maa-
hanmuuttajan palvelemiseen. Siind nousi esiin my0s viranomaisten pyrkimys tarjota

tasa-arvoista palvelua niin maahanmuuttajille kuin kantaviestolle, sillda palvelujirjes-

telmé on kaikille sama. (Hallikainen 2011, 89-90.)

7 TUTKIMUSMENETELMA JA TOTEUTUS

Opinndytetyolldni haen vastauksia kysymyksiin:

e Mitd hyotyd omakielisestd neuvonnasta on asiakkaille?
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e Mitd hyotyd omakielisestd neuvonnasta on viranomaisille?
e Miten omakielinen neuvontapalvelu auttaa maahanmuuttajaa kotoutumisessa?

e Miten omakielistd neuvontapalvelua voitaisiin kehittda?

Opinndytetyossd on tarkoitus selvittdd omakielisen neuvontapalvelun hyoty niin
maahanmuuttajan, omakielisen neuvojan kuin viranomaisen nidkokulmasta. Lisdksi
selvitetddn, mikd on omakielisen neuvonnan merkitys maahanmuuttajan kotoutumi-
sen kannalta. Tuloksena saadun tiedon avulla pyritddn kehittiméddn omakielistd neu-

vontapalvelua.

7.1  Tutkimuksen kohderyhméa

Tutkimuksen kohderyhmiind olivat Palo-hankkeen asiakkaat, neuvojat ja palvelua
kdyttavit viranomaiset. Haasteltavia valittiin yhtensd 15 henkilda: viisi eri kulttuuri-
taustaista maahanmuuttaja-asiakasta, viisi eri kulttuuritaustaista omakielistd neuvojaa
sekd viisi eri hallinnonalan viranomaista. Aineistoa kerittdessd kiinnitettiin huomioi-
ta madrin sijasta laatuun. Tutkimuksessa ei siis pyrité tilastollisiin yleistettdvyyksiin
(Eskola ym. 1998, 18, 61). Maahanmuuttaja-asiakkaiden haastattelussa kaytettiin
tulkkausapuna omakielistd neuvojaa, silld suurin osa asiakkaista ei puhunut juuri
lainkaan suomea. Haastateltavat valittiin satunnaisesti Palo-hankkeessa asioivista
maahanmuuttaja-asiakkaista. Kaikki haastateltavat osallistuivat vapaaehtoisesti haas-
tatteluihin. Haastattelut jdrjestettiin Palo-hankkeen toimitiloissa, jotka tarjoavat rau-
hallisen haastatteluympiériston (Aaltola ym. 2001, 27). Haastattelut tehtiin marras- ja

joulukuussa 2011. Haastateltavien taustatiedot 10ytyvit liitteestd 4.

7.2 Tutkimusmenetelma ja aineistonkeruu

Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen toimintatutkimus. Laadulliselle tutkimuk-
selle tunnusomaista on tutkittavien tapausten pienehkdé méiird ja niiden mahdolli-
simman perusteellinen analysointi (Eskola & Suoranta 1998, 18). Tutkimus tehtiin
omakielisen neuvontapalvelun maahanmuuttaja- ja viranomaisasiakkaille ja Palo-
hankkeen neuvojille (Hirsjarvi ym. 2009, 164). Laadullinen tutkimus tarjoaa myos

“adnen” sellaiselle kohderyhmalle, jolla sitd perinteisesti ei ole ollut. Tédssd tapauk-
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sessa maahanmuuttajille tarjoutuu tilaisuus ilmaista omin sanoin mielipiteensi heille
suunnatun palvelun hyddyllisyydestd (Aaltola & Valli 2001, 17). Usein palveluja
suunnataan ja suunnitellaan kohderyhmille ilman, ettd heitd on kuultu palvelujen

suunnittelu- tai toteutusvaiheessa.

Toimintatutkimus on empiirinen, kokemusperdinen menetelmi, johon liittyy havain-
nointia ja muuta kiyttdytymiseen liittyvin tiedon keruuta. Tutkijan tilanteiden ja sii-
hen vaikuttavien tekijoiden tulkinta antaa toimintatutkimukselle hermeneuttisen eli
tulkitsevan menetelmin méiérittelyn. (Anttila 2006, 443.) Tutkimuksen tarkoituksena
oli toteuttaa toiminta ja tutkimus samanaikaisesti, eli kehittdi uusia taitoja tai ldhes-
tymistapaa johonkin tiettyyn asiaan, tdssd omakieliseen neuvontapalveluun. Tutkija
on mukana tutkimuksen kohteena olevan organisaation toiminnassa ja kehittamassi
sen toimintaa. Lisiksi tutkimukseen osallistujat, niin tutkija kuin asiakkaat, tarkaste-

levat kriittisesti tekemisidin. (Anttila 2006, 440-441.)

Tutkimustapana toimintatutkimusta pidetddan kdytdnnollisend, koska se on suoraan
yhteydessd tyo- ja toimintatilanteeseen ja liittyy tdssd ja nyt -kokemuksiin. Tutki-
muksen tuloksilla ei pyritd saavuttamaan yleistettdvid tuloksia, vaan tulosten merki-
tys korostuu vain asianosaiselle kohteelle. Toimintatutkimukselle on ominaista, ettid
siind painottuu kdytdnnon ja teorian, toiminnan ja ajattelun vilinen vuorovaikutus.

(Anttila 2006, 443.)

Aineistonkeruumenetelménd kaytettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelu sopi ti-
hin tutkimukseen, koska haastateltavia yhdistdva tekija eli aihepiiri, omakielinen
neuvontapalvelu, oli kaikille sama. Teemahaastattelu etenee tietyilld keskeisilld tee-
moilla, joista tutkija keskustelee haastateltavien kanssa haastattelun aikana. Teema-
haastattelun ominaispiirteind voidaan pitdd sitd, ettd haastateltavien tulkinnat asioista
ja heiddn asioille antamansa merkitykset ovat keskeisid sekd sitd, ettd merkitykset
syntyvit vuorovaikutuksessa. Haastateltavalle tarjoutuu siis tilaisuus ilmaista mieli-
piteensd omien kokemusten perusteella omin sanoin. Tétd voidaan pitdd tavallaan
suorana kanavana piittdjien ja tavallisten ihmisten vélilld, silld tutkimuksen tuloksia
on tarkoitus esitelld kaupungin paittdjille. (Hirsjarvi ym. 2008, 47- 48; Aaltola ym.
2001, 25.)
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Téamidn tutkimuksen teemahaastattelussa haastattelurunko laadittiin  teema-
alueluetteloksi. Teemat noudattavat haastattelukysymyksissd yhtendistéd linjaa, vaik-
ka kysymykset olivat erilaisia maahanmuuttajille, omakielisille neuvojille ja viran-
omaisille. Etukéteen valitut teemat perustuivat tutkimuksen viitekehykseen eli tutki-
muksesta jo tiedettyyn teoriaan (Tuomi & Sarajarvi 2007, 75). Haastattelujen avulla
pyrittiin 10ytdmédn merkityksellisid vastauksia tutkimustehtdvddn (Hirsjdrvi ym.
2008, 66). Teemahaastattelun aihepiirit muotoiltiin selkeiksi, ja haastattelu suunnitel-
tiin eteneméaén joustavasti varsinkin maahanmuuttaja-asiakkaille, jotta haastatteluti-
lanne saatiin mahdollisimman vapaamuotoiseksi ja keskustelunomaiseksi. Kaikki
etukiteen padtetyt aihepiirit kiytiin 14pi haastateltavien kanssa. Aihepiirien laajuus ja

jarjestys vaihtelivat haastattelusta toiseen (Eskola ym. 1998, 87).

Haastateltavana oli yhteensd 15 henkildé: viisi maahanmuuttaja-asiakasta, viisi oma-
kielistd neuvojaa ja viisi eri hallinnonalan viranomaista. Maahanmuuttaja-asiakkaat
olivat eri kulttuuri- ja kielitaustoista didinkielinddn espanja, kurdi, somali ja venija.
Neuvojat olivat thain-, somalin-, kurdin-, arabian- ja darinkielisid. Haastatellut viran-
omaiset olivat sosiaalityontekijd ja ulkomaalaistoimiston erityissosiaalityontekijd Tu-
run sosiaali- ja terveystoimesta, toimistosihteeri Turun poliisin lupa-asioista, tydovoi-
maneuvoja Turun TE-toimiston kansainvilisistd palveluista ja ohjaava opettaja Tu-

run aikuiskoulutuskeskuksesta.

Haastattelut olivat yksilohaastatteluja ja kestivit noin 15 minuutista 45 minuuttiin.
Kaikkien haastateltavien kanssa késiteltiin ennalta miiritellyt teemat, joiden jarjestys
vaihteli tilanteen mukaan. Haastattelurunko oli samankaltainen maahanmuuttaja-
asiakkaille (liite 1), neuvojille (liite 2) ja viranomaisille (liite 3). Teemahaastattelujen

kuusi pddteemaa olivat

e omakielisen neuvontapalvelun hyddyllisyys

¢ suomalaisen palvelujirjestelméin hahmottaminen

¢ suomalaiseen yhteiskuntaan sopeutuminen

e crityispiirteiden huomioiminen maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla
® neuvojien ja viranomaisten yhteistyo ja

® neuvontapalvelujen kehittdminen.
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Maahanmuuttaja-asiakkaiden ja neuvojien haastattelut tehtiin kasvotusten Palo-
hankkeen tiloissa. Viranomaishaastattelut tehtiin puhelinhaastatteluna, koska heidin
kiireiseen aikatauluunsa se oli helpompi jirjestdad. Maahanmuuttaja-asiakkaiden tulk-
kina toimi omakielinen neuvoja, koska asiakkaiden suomen kielen taito oli heikko tai
sitd ei ollut lainkaan. Kaikki haastattelut nauhoitettiin, jotta varsinkin suorassa kon-
taktissa tapahtuvien haastattelutilanteiden ilmapiiri saatiin mahdollisimman keskuste-
lunomaiseksi ja vapautuneeksi. Haastatteluissa ilmapiiri oli rento, ja kaikki haastatel-
tavat juttelivat mielelldéin aiheesta. Haastattelujen lopuksi ldhes jokainen haastatelta-
va halusi vield kertoa omin sanoin yleisen mielipiteensd aiheesta. Kaikki haastatelta-
vat halusivat pysyd anonyymeind, joten haastateltavien nimié ei kdytetd tutkimustu-

losten yhteydessa. Tutkimustulokset esitetddn padteemoittain.

7.3 Tutkimustulosten analysointi ja luotettavuus

Tutkimustulokset analysoitiin kysymysteemojen mukaisesti. Tutkimusaineistosta esi-
tellddn olennaisimmat asiat (Aaltola ym. 2007, 55.) Aineiston kuvailemisella pyri-
tddn kartoittamaan henkil6iden, tapahtumien tai kohteiden ominaisuuksia tai piirteitad
kysymysten kuka, missd, milloin, kuinka paljon ja kuinka usein avulla (Hirsjarvi ym.
2008, 145). Teemahaastattelun aineisto puhtaaksikirjoitettiin nauhoitettujen haastat-
telujen perusteella. Aineisto luokiteltiin teemoittain samoilla sddnnoilld alusta lop-
puun, jonka jdlkeen se jarjestettiin uudestaan laaditun luokittelun mukaisesti. Luok-
kien yhdistelyssd huomioitiin niiden yhteys toisiinsa ja olennaisuus. Luokkien yhdis-
telyn tuloksena saatiin ilmiditd kuvaavia kisitteellisid termejda (Hirsjdrvi ym. 2008,
149, 150, 185). Tulosten analyysissa pyrittiin onnistuneisiin tulkintoihin. Avainkri-
teerind tulosten onnistuneessa analyysissd voidaan pitdd sitd, ettd lukija omaksuu sa-
man ndkokulman kuin tutkija ja 10ytdd tekstistd tutkijan 10ytdmaét asiat (Hirsjdrvi

2008, 151.)

Hirsjirven ym. (2009, 231) mukaan tutkimustulosten luotettavuus ja pétevyys vaihte-
levat, vaikka virheiden syntymistd pyritddan vélttimidn. Laadullisessa tutkimuksessa
tutkija on tutkimuksensa keskeinen tutkimusvéline. Luotettavuuden arviointi koskee

koko tutkimusprosessia, kun mééréllisessi tutkimuksessa luotettavuuden arvioinnissa
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keskitytddn mittauksen luotettavuuteen (Eskola ym. 1998, 212). Laadullisen tutki-
muksen ydinasioina ovat henkildiden, paikkojen ja tapahtumien kuvaukset. Luotetta-
vuus korostuu juuri kuvauksien ja niihin liitettyjen selitysten ja tulkintojen yhteenso-
pivuudessa. (Hirsjarvi ym. 2009, 232.) Laadullisen tutkimuksen perinteinen pite-
vyyskisite validiteetti on jaoteltu tutkimuksen ulkoiseen ja sisdiseen pitevyyteen.
Ulkoista pitevyyttd kuvaavat johtopditosten ja aineiston vililli tehdyt tulkinnat.
Tutkimus on ulkoisesti validi silloin, kun tutkimuskohde on kuvattu sellaisena kuin
se on. Sisdistd patevyyttd kuvaa sopusointu teoreettisten ja késitteellisten madrittely-
jen vililld. Tutkimuksen toteutus on selostettu tarkasti vaihe vaiheelta, ja aineiston
tuottamisen olosuhteet on kerrottu totuudenmukaisesti ja selvisti (Eskola ym. 1998,
212, 214; Hirsjarvi ym. 2009, 232). Kriteerit toimintatutkimuksessa perustuu henki-
16n omien havaintojen ja kokemuksien heijastamiseen muiden vastaavia kokeneiden
henkil6iden ja ympériston ndkemyksiin. Tutkimuksessa pyrittiin erottamaan todelli-
set 1lmidt, mikd ilmioon vaikutti sekd mikd ja miten ilmiodn pystyi vaikuttamaan.
(Anttila 2006, 446.) Tutkimuksen luotettavuutta voidaan todentaa, jos vastaavia il-
mioitd ja selityksid on 10ydettdvissd toisista tutkimuksista (Aaltola ym. 2007, 61).
Tulosten tulkinnassa vaaditaan tarkkuutta, tutkija perustelee tulosten tulkinnat ja tut-

kimusselosteita rikastutetaan suorilla lainauksilla (Hirsjirvi 2009, 233).

Mittaustulosten toistettavuus eli reliaabelius voidaan todeta usealla tavalla. Esimer-
kiksi kun kaksi tutkijaa on péddtynyt samanlaiseen tutkimustulokseen tai kun samaa
henkilod tutkitaan uudestaan ja eri tutkimuskerroilla saadaan sama tulos. (Hirsjdrvi
2009, 231). Tutkimukset ovat reliaabeleita silloin, kun ne eivét sisilld ristiriitaisuuk-

sia (Eskola ym. 1998, 214).

Tutkimus onnistui hyvin. Tutkimus eteni suunnitelman mukaisesti ja haastatteluky-
symykset oli mietitty huolellisesti ja testattu etukiteen koehaastatteluissa. Haastatte-
luista saatiin kattavasti vastauksia. Lisdkysymysten avulla saatiin tarkennettua haas-
tateltavien vastauksia ja ohjattua heitd pysymiédn teemoissa. Tutkimusaineistoa saa-
tiin runsaasti. Aineisto puhtaaksikirjoitettiin huolellisesti, ja luokittelu tehtiin samalla
tavalla alusta loppuun. Tutkimus on reliaabeli, silld samankaltaisia tutkimustuloksia
16ytyy aikaisemmista tutkimuksista. Tama tutkimus on ainutlaatuinen, koska vastaa-
vaa tutkimusta, jonka tutkimusaineisto késittelee maahanmuuttaja-asiakkaita, oma-

kielisid neuvojia ja viranomaisten nidkemyksid omakielisestd neuvontapalvelusta, ei
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ole ennen tehty. Tutkimustulokset ovat hankkeelle merkittdvii, ja niitd pysyvéit hyo-
dyntiméddn muut vastaavat Suomessa toimivat neuvontapisteet. Tutkimustulokset
ovat luotettavia kuvailemaan haastateltavien kokemuksia Infotorin omakielisestd

neuvontapalvelusta.

8 TUTKIMUSTULOKSET

Omakielisen neuvontapalvelun hyodyllisyys

Maahanmuuttajien, neuvojien ja viranomaisten mielestd omakielinen neuvontapalve-
lu on erittdin hyodyllistd. Maahanmuuttaja-asiakkaat pitivit erittdin tarkedni sitd, ettd
viranomaisten ldhettdmit kirjeet selvitetddn heiddn omalla didinkielelldin, jotta asia
tulee ymmairretyksi. Hyodylliseksi koettiin myds apu hakemusten tdyttamiseen ja
neuvojien yhteydenotot viranomaisiin. Asiakkaat kokivat, etteivit he tienneet omia
oikeuksiaan, eivit osanneet hoitaa omia asioitaan eivitkd ylipddtddn hakea apua on-

gelmiinsa ilman Infotorilta saatuja neuvoja:

”Kuvailisin tdtd palvelua ndin: jos ei olisi omakielistd neuvontaa, ei
ymmdrtdis mistddn mitddn. Se ois sama, kuin ettd sulle oli mddrditty

silmdlasit, mutta kdvelisit ilman silmdlaseja.”

Maahanmuuttajien suomen kielen taidon puute rajoittaa asiointia viranomaisten
kanssa. Omakieliset neuvojat kokivat, ettd asiakkaan on helpompi asioida omalla &i-
dinkielelldiin ja tarkastaa neuvojalta, ettd on ymmirtinyt asian oikein. Asiakkaina on
myos tdysin luku- ja kirjoitustaidottomia, jotka ovat eksyksissd ilman omakielistd

palvelua:

”On paljon tdysin luku- ja kirjoitustaidottomia asiakkaita, ja he ovat
aivan eksyksissd tdassd maassa. Mulla on asiakkaita, jotka sddnnolli-

sesti kayvdt, joiden kanssa katsotaan hinen papereitaan ja hoidetaan.
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Silloin asiakkaalla on niin turvallinen olo, kun joku on jolle voi nditd

asioita selvittdd. Sen takia se on niin tdrkedd.”

Omakieliset neuvojat kokivat toimivansa my0s ohjaajina ja vertaistukena maahan-
muuttajalle. Asiakasta ohjataan hoitamaan itseniisesti asioita ndyttimalld mallia. In-
fotorilla pyritddn varmistamaan, ettd asiakkaalle annetaan oikeaa tietoa; maahan-
muuttajien maamiehiltd saatu informaatio saattaa olla toisen kédden tai vanhentunutta

tietoa. Neuvojat korostivat, ettd palvelu helpottaa ja auttaa viranomaisten toimintaa.

Viranomaiset pitivit neuvontapalvelua tirkeidnd ja hyddyllisend niin oman tyon kuin
asiakkaan kannalta. Viranomaiset ohjaavat asiakkaita kommunikointivaikeuksien ja
puutteellisen kielitaidon vuoksi Infotorille. Asiakkaita ohjataan Infotorille viran-
omaisten resurssipulan vuoksi. Viranomaisilla ei ole aikaa tai hakemusten tdyttdmi-
nen yhdessi asiakkaan kanssa ei kuulu heidédn tyotehtdviin. Varsinkin sosiaalityonte-
kijat ja poliisi mainitsivat ohjanneensa asiakkaita Infotorille perheenyhdistdamisha-

kemusten tiyttdmiseen.

”Alkusyksystd meille tuli hirvedn paljon uusia asiakkaita, ja totesin

tyokaverille, miten on ennen selvitty ilman Infotoria.”

Neuvojien pdivystdmistd kotoutumiskoulutuksia jirjestdvissd oppilaitoksessa pidet-
tiin tdrkednd. Opintojen alkuvaiheen hankaluuksia on voitu selvittid omakielisen
neuvojan avulla, ja oppilas on voinut hyodyntdad neuvojaa tiedonhaussa. Oppilaitos ei
saa kdyttdd neuvojia tulkkeina. Silti heidan palvelut koettiin hyodyllisiksi opiskelu-

teknisid asioita oppilaille selvittdmisessa.

Viranomaiset pitivit Infotoria matalan kynnyksen paikkana, johon asiakkaan on no-
peampi ja helpompi tulla kuin viranomaisen vastaanotolle. Yhden luukun periaatetta

eli sitd, ettd tiedon palvelusta saa yhdesté paikasta, pidettiin my0s tarkedna.

Erids viranomainen ei suoranaisesti osannut sanoa, miten paljon heidin asiakkaistaan
kayttavit Infotorin palveluja. Tdma voi johtua siitd, ettd asiakkaat asioivat Infotorilla
anonyymeind, ja asioidessaan viranomaisissa varmuutta Infotorin palvelujen kaytta-

misesti ei ole.
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Suomalaisen palvelujirjestelmian hahmottaminen

Maahanmuuttajilla on ollut vaikeaa hahmottaa suomalaista palvelujarjestelmaa. Tut-
kimuksen asiakkaat olivat pddasiassa ldhtoisin “kolmansista maista”, eiki heilld ollut
kotimaassaan vastaavaa jarjestelmid eikd vilttdmattd luotettavia viranomaisia. Té-
min vuoksi myos asioimiskdytinto koettiin oudoksi. Asiakkaille, joilla oli jo késitys
jarjestelmin toiminnasta, se selkeni entisestddan Infotorilla asioinnin myotd. Maa-
hanmuuttaja-asiakkaat kokivat, ettd suomalainen palvelujérjestelmi on hahmottunut
paremmin neuvontapalvelun kautta. Tietoisuus omista oikeuksista ja velvollisuuksis-

ta selkeytyi neuvonnan ja ohjauksen avulla:

"Nyt, kun olen kdynyt Infotorilla, tieddn enemmdn asioita. Olen oppi-
nut, ettd Suomessa, kun minulle on varattu aika viranomaisen luokse,

taytyy minun mennd sinne tasmdllisesti. En aikaisemmin ollut tietoi-

nen tdillaisista asioista.”

Puutteellinen kielitaito koettiin esteeksi palvelujédrjestelmidn hahmottamiseen. Suu-
rimmalla osalla asiakkaista on heikko suomen kielen taito tai siti ei ole lainkaan. Osa

asiakkaista on kokonaan luku- ja kirjoitustaidottomia:

”Neuvontapiste on tosi hyvd paikka, en olisi pdrjdnnyt enkd osannut
toimia Suomessa ilman Infotorin apua. En olisi osannut asioida polii-
sissa ja sosiaalitoimistossa ilman apua. Oli todella vaikeaa ennen
kuin tulin tidnne. En osaa lukea suomea, omalla kielellikin se on tosi

vaikeaa.”

Suomalaiseen yhteiskuntaan sopeutuminen

Omakielinen neuvontapalvelu on auttanut maahanmuuttaja-asiakasta sopeutumaan
suomalaiseen yhteiskuntaan paremmin. Infotorilta saadut neuvot ja ohjeet ovat autta-
neet maahanmuuttajia. Kun perusasiat ovat kunnossa, maahanmuuttaja voi keskittyi

esimerkiksi tyopaikan etsimiseen.
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”Se auttaa sopeutumaan sen takia, ettd asuin itse ensi vastaanotto-
keskuksessa, ja kun muutin tinne Turkuun, niin en tiennyt mistddn mi-

tadn.”

Ohjauksen ja neuvonnan avulla maahanmuuttaja-asiakkaat saivat apua itsendistymi-
seen. Lisddntyneen tiedon avulla sopeutuminen oli helpompaa, ja suomalainen kult-
tuuri tuli tutummaksi tiedon lisddntyessd. Neuvontapalvelusta on apua asioiden itse-

néiseen hoitamiseen:

”Viranomaisten toiminnan tunteminen vie aikaa, kun tottuu siihen,
miten se toimii. On tdrkedd, ettd tdmmoinen palvelu on mahdollista.
Kun uusi maahanmuuttaja tulee maahan, niin hdn saa tddltd tdarkedd

tietoa.”

Omakieliset neuvojat kokivat, etti neuvontapalvelu auttaa asiakasta suomalaiseen
yhteiskuntaa sopeutumisessa. Kotoutuminen nopeutuu Infotorilla saadun ohjauksen
ja neuvonnan avulla. Asiakas pyritddn ohjaamaan itsendiseen toimintaan, ja se koe-
taan kotoutumiseksi. Kun neuvojat opettavat ja ohjaavat maahanmuuttajaa, vertaistu-

en merkitys korostuu.

”Luetaan yhdessd pdcdtos lapi ja selvitetddn, mitd se tarkoittaa, jotta

asiakas ymmdrtdd.”
Maahanmuuttajat olivat tyytyviisid Infotorin palveluun. He kokivat itsensé tarkeiksi

saatuaan hyvii palvelua. Saatuaan asiansa hoidetuksi he tunsivat, ettd joku vilittdd

heisti.

Neuvontapalveluiden kehittiminen

Kaikki haastateltavat olivat samaa mielti siitd, ettd neuvontapalveluiden tulisi jatkos-

sa olla osana kaupungin pysyvid toimintaa. Maahanmuuttajat toivoivat lisdd neuvon-
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ta-aikoja ja varsinkin ilta-aikojen lisdédminen koettiin tarpeelliseksi tydssidkdyvien
osalta. Asiakkaat toivoivat mydos, ettd neuvontaa annettaisiin rauhallisessa tilassa ny-
kyisen aulan sijaan ja heiddt otettaisiin aina henkilokohtaisesti vastaan jokainen
omassa huoneessa. Nykyisin kaikki asiakkaat otetaan vastaan neuvojien omassa huo-
neessa. Infotorin vastaava neuvoja pdivystdd aulassa, johon kaikki asiakkaat tulevat.
Vastaava neuvoja on somalinkielinen ja somalinkieliset asiakkaat saavat valita, asi-
oivatko he aulassa, jossa on my0s muita ihmisid vai siirtyvitké neuvojan huonee-
seen. Lisdksi asiakkaat toivoivat apua suomen kielen opiskelumahdollisuuksien sel-

vittamiseen.

Maahanmuuttajille ja kantaviestolle ehdotettiin perustettavaksi yhteinen neuvonta-
piste. Omakieliset neuvojat kokivat, etti monikulttuurinen neuvontapiste palvelisi
maahanmuuttajia ja kantavédestod. Suomalaiset ovat ottaneet yhteyttd Infotorille ja
kertoneet tarvitsevansa apua ongelmien selvittdmisessd ja lomakkeiden tdayttamises-
sd. Ehdotettiin my®0s, ettd neuvoja voisi olla maahanmuuttajan vertaistukena viran-

omaisen luona asioinnissa tulkin lisiksi.

Neuvojat pitivit rajoitteena omalle tyolleen sitd, ettd heilld ei ole mahdollista katsella
viranomaisten tietojirjestelmid. He kokivat, ettd viranomaisten toimintaa nopeuttaisi
ja helpottaisi, jos neuvojilla olisi katseluoikeudet tietojdrjestelmiin. Lisdkoulutus oli
jokaisen neuvojan toiveena, koska toimintakenttd on laaja ja uutta tietoa tarvitaan

koko ajan lisdi:

”Me ollaan erityisasiantuntijoita, tamd ei ole ainoastaan yksi spesifi-
kaatio. Meiddn pitdd ottaa huomioon eri kulttuureista tulevat ihmiset

Jja meilld pitdd olla tietoja ja eritysosaamista.”

Viranomaiset toivoivat lisdd tiedottamista neuvonta-aikataulujen ja yhteistietojen
muutoksista. Viranomaiset halusivat my®os, ettd heitd muistutetaan hankkeen olemas-
saolosta sddnnollisin véliajoin. Esitteiden sd@nnollinen jakaminen viranomaisille ja
asiakkaille on tdrkedd. Internetistd on vaikea 10ytdd Infotorin yhteystietoja, ja tdhin
toivottiin parannusta. Esiin nousi toivomus kiyttdd neuvojia maahanmuuttajaoppilai-
den tulkkeina. Viranomaiset pitivit tiarkednd tiedottaa neuvojia omista organisaation

muutoksista.
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Erityispiirteiden huomioiminen maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla

Maahanmuuttajien mielestd viranomaisten tulisi huomioida se, ettd heilld on erilai-
nen kulttuuritausta. Ilman suomen kielen taitoa on mahdotonta tayttdd lomakkeita tai
soittaa puheluita: nédihin tarvitaan apua. Viranomaisilta toivottiin ymmérrystd alku-

vaiheen sopeutumiseen:

" Pitdisi ottaa huomioon, ettd asiakas on vasta maahan tullut, eikd
osaa eikd tiedd, mikd on oikein ja mikd on vddrin. Ettd alussa, kunhan
sen kulttuurin ja tavat oppii, voisi ottaa huomioon kokonaisuuden, et-

td toinen ei tiedd vield.”

Viranomaisten mielestd on tirkedd tuntea oma kulttuuri. Omat asenteet ja ennakko-
luulot tulee ottaa huomioon, sillid niilld ei saa olla vaikutusta asiakastilanteissa. Maa-
hanmuuttajien kanssa asioidessa tarvitaan pitkdjdnteisyyttd, ja asiat tulee ilmaista
mahdollisimman selkeilli kielelld. Osa viranomaisista koki, ettd asiakkaan kulttuuri-
taustaa ei tarvitse huomioida, vaan kaikkia asiakkaita kohdellaan tasavertaisesti ja

samalla tavalla.

Omakieliset neuvojat kokivat olevansa tiedonvilittdjdn roolissa Infotorilla. Tietoa
annetaan ja vilitetddn omalla didinkielelld. Asiakasta on vaikea puolustaa, koska asi-
oiden oikeaa laitaa ei voi tietdd. Yhden neuvojan mielestd vililld asiakasta pitdd puo-
lustaa, mutta hén ei osannut kertoa asiasta tarkemmin. Neuvojat eivit ole viranomai-

sia, eivitkd he tee pddtoksid. Viranomaisilta saatu tieto vélitetddn asiakkaalle.

”En ole viranomainen enkd asianajaja, eniten tiedonvidilittdjdnd. Asi-
akkaalla on oikeuksia tiettyihin juttuihin, ja siten joutuu puolusta-

maan asiakasta, ettd hdanen kuuluu saada nditd palveluja.”

Neuvojat pitivit tiarkedni, ettd asiakkaalle Infotorilta annettu tieto on oikeaa ja ajan-
tasaista. Tiedon oikeellisuus tarkistetaan viranomaiselta ja asiakas ohjataan asioi-

maan itseniisesti oikean viranomaisen luokse:



38

"Kylld tdastd on hyotyd. Asiakas on usein tietdmdton asioista ja voi
helposti mennd vddrdlle paikalle, tai sitten jos kaveri neuvoo vddrin,
niin me ole tdssd niin kuin virallisia, me neuvotaan oikein, ja jos me ei

osata neuvojana niin neuvoa, sitten otamme yhteyttd viranomaisiin.”

Neuvojien ja viranomaisten yhteistyo

Sekid viranomaiset ettd neuvojat pitivit keskindistd yhteistyotd onnistuneena. Hank-
keen alkuvaiheessa neuvojat kokivat, etti viranomaiset eivit osanneet suhtautua
omakielisiin neuvojiin yhteistyokumppaneina. Toiminnan tullessa tutummaksi yh-
teistyd on sujunut hyvin. Viranomaiset ovat suhtautuneet neuvojien yhteydenottoihin
positiivisesti. Negatiivista palautetta on tullut puutteellisesti tdytetyistd lomakkeista,

vaikka kaikkien neuvojien tulisi tietdd, miten lomakkeet tiytetdén.

Tutkimustuloksista oli hyotyd hankkeelle, koska péittdjille esitetyt alustavat tulokset
herittivit toivottua keskustelua ja jatkotoimenpiteitd palvelun pysyviksi toiminnaksi
saamiseksi. Palvelua pyritdin jatkossa kehittdméidn haastateltavien toivomalla taval-
la. Tutkimustulokset palvelevat Palo-hanketta uuden kotoutumislain mukaisesti ja
valtakunnallisen levityksen avulla autetaan muita samankaltaisia hankkeita juurrut-

tamaan toimintaansa.

9 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Turussa omakielistd neuvontaa ovat aikaisemmin tarjonneet maahanmuuttajille 13-
hinnd maahanmuuttajayhdistykset. Palo-hankkeen Infotorilla omakielistd neuvontaa
on annettu kaksi vuotta, ja omakielinen neuvontapalvelu on onnistunut saavuttamaan
sille projektisuunnitelmassa asetetut tavoitteet. Infotorilla on kirjattu kahdessa vuo-
dessa yli 5000 asiakaskidyntid. Omakielinen neuvontapalvelu on nyt jo kielivalikoi-
maltaan ja asiakasmadriltddn toiseksi laajinta Suomessa Helsingin Virka Infon jil-

keen. Tdmén tutkimuksen avulla haluttiin selvittdd maahanmuuttajien, viranomaisten
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ja omakielisten neuvojien kokemukset palvelusta sekd mahdolliset kehittimisideat.

Tutkimuskysymykset olivat:

e Mitd hyotyd omakielisestd neuvonnasta on asiakkaille?
e Mitd hyotyd omakielisestd neuvonnasta on viranomaisille?
¢ Miten omakielinen neuvontapalvelu auttaa maahanmuuttajaa kotoutumisessa?

e Miten omakielistd neuvontapalvelua voitaisiin kehittda?

Omakielisestd neuvontapalvelusta hyotyvit maahanmuuttaja-asiakkaat ja vi-
ranomaiset. Maahanmuuttajat kokivat, ettd viranomaisten ldhettdmien kirjeiden si-
sdlto jaad epdselviksi ilman omakielistd neuvontaa. Viranomaiset korostivat omakieli-
syyden roolin tdrkeyttd ja selkokielisyyden merkitystid viranomaisasioinnissa. Myos
kantavéesto kokee viranomaiskielen vaikeaksi ymmartéda ja lukea (Hallikainen, 2011,
79). Lomakkeiden tdyttimiseen ei usean viranomaisen mukaan ollut resursseja tai se
ei kuulunut lainkaan heidén tehtiviinsd. Lomakkeiden kddntdmiseen ei ole usein va-

rattu resursseja (Hallikainen 2011, 80).

Maahanmuuttajien saama hyoty on helpompi todentaa kuin viranomaisten. Ongel-
mana viranomaisten kokeman hyddyn mittaamisessa on se, ettd asiakkaat asioivat
anonyymeind Infotorilla. Kaikki viranomaiset eivit osanneet sanoa tarkkaan, kuinka

paljon heidin asiakkaat kdyttdvit Infotorin palveluja.

Neuvonta ja tiedottamisen merkitys ovat korostuneet myos aikaisemmissa tutkimuk-
sissa (Hallikainen 2011, 84). Omakielinen neuvontapalvelu on ainutlaatuista ja pe-
rustuu todellisiin ja inhimillisiin tarpeisiin. Ihmisten perustarve on tulla ymmaérretyk-

si ja ymmartaa.

Kielitaidon puute estiii palvelujirjestelmin hahmottamisen. Tamin tutkimuksen
mukaan kokonaisuuden hahmottaminen koettiin helpottuvan omakielisen neuvonnan
avulla. Usean vuoden Suomessa asuneelle maahanmuuttajalle palvelujérjestelmi oli
edelleen outo. Heikko tai kokonaan puuttuva kielitaito tekee palvelujirjestelméssi

asioinnin lihes mahdottomaksi. Hallikaisen (2011, 95) mukaan viranomaiset oletta-
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vat, etti maahanmuuttajilla on enemméin jirjestelmén tuntemusta ja asioinnissa
osaamista kuin heilld todellisuudessa on. Suomalaisen yhteiskunnan erilaisuus ja kie-
litaidon puute hidastavat kotoutumista. Yhteisen kielitaidon puuttuminen on selked
viranomaispalveluissa koettu ongelma, jonka ovat havainneet tutkimuksissaan Halli-
kainen (2011) ja Hammar-Suutari (2006). Hallikaisen (2011, 96) mukaan palvelujér-
jestelmin hahmottaminen luo paremmat edellytykset omatoimiseen suoriutumiseen
jopa ilman riittdvaa kielitaitoa. Omakielisten neuvojien nidyttima asiointimalli auttaa
maahanmuuttajia toimimaan itsendisesti, vaikka kielitaito olisikin vield heikko. Vi-
ranomaisten palveluita tulisi selkeyttid, jotta maahanmuuttajat ymmartdisivit entisti
paremmin jirjestelmin toimivuuden (Maahanmuuttajien omakieliset palvelut - selvi-
tyksen loppuraportti 2010, 49). Maahanmuuttajien perehdyttamistd suomalaiseen
palvelujirjestelmédn kotouttamisen nopeuttamiseksi korostetaan Maahanmuuttajien

omakielisten palvelujen selvityksen loppuraportissa (2010, 52).

Vertaistuki, ohjaus ja neuvonta nopeuttavat integroitumista. Omakielisen neuvo-
jan antaman vertaistuen merkitys korostui niin kielitaidossa, kotoutumisessa kuin
kulttuuritaustassa. Maahanmuuttajat kokivat Infotorilta saadun tuen ja ohjauksen aut-
tavan Suomeen sopeutumisessa. Lisddntyneen tiedon ja ymmarryksen avulla on hel-
pompi toimia yhteiskunnassa. Omien oikeuksien ja velvollisuuksien ymmairtdminen
auttaa toimimista. Asiakkaiden kohdalla korostui saatujen neuvojen oikeellisuus.
Epévirallinen, tuttavilta ja sukulaisista saatu tuki ei aina ole paikkansapitivéda. Kai-
killa ei ole sukulaisia tai ystdvid auttamassa, eivitkd suomalaiset puolisotkaan vilt-

tdmattd tienneet ratkaisuja ongelmiin. (Hallikainen 2011, 88.)

Asiakkaiden kokema arvostus ja vilittimisen tunne nopeutti sopeutumista. Viran-
omaisten tulisi huomioida asiakkaan tarpeet mahdollisuuksien mukaan niin, ettid

asiakas tuntee tulleensa kuulluksi (Hammar-Suutari 2006, 36).

Palvelujen tasa-arvoisuus maahanmuuttajille ja kantaviestolle korostui viranomais-
ten haastatteluissa. Palvelujirjestelmé on kaikille Suomessa asuville sama, ja kaikkia
asiakkaita tulee kohdella tasa-arvoisesti (Hallikainen 2011, 90). Hammar-Suutarin
(2006, 52) mukaan asiakkaiden yksil6llisid tarpeita ei ole aina mahdollista huomioi-
da. Laki maédrittelee etuudet, ja viranomaiset toimivat laissa maédrittyjen ohjeiden

mukaisesti. Asiakkaan tilanne olisi kuitenkin ndhtdva kokonaisuudessaan. Asiakkaan
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heikko kielitaito tai palvelujirjestelmédn heikko tuntemus saattaisi vaatia pitempii
palveluaikaa tai huolellisempaa ohjausta muihin palveluihin. (Hammar-Suutari 2006,
37.) Yhdenvertaisuusperiaatteen mukaan laki ei kielld heikommassa asemassa olevi-
en suosimista. Eiko olisi viranomaisten ja asiakkaiden edun mukaista antaa enemmin
palveluaikaa heikommassa asemassa olevalle maahanmuuttaja-asiakkaalle ja saada
hinen asiansa kerralla kuntoon? Omakielisen neuvonnan avulla siddstetdin viran-
omaisten tyOaikaa, ja asiakkaan tilanne nopeutuu ja helpottuu, kun hakemukset ovat

oikein tdytetty ja hdnen asiansa tulevat kuntoon.

Neuvojan ohjauksen ja vertaistuen avulla asiakkaat oppivat suomalaisia tapoja ja
kaytiantoja. Hallikainen (2011) ja Hammar-Suutari (2006) huomasivat tutkimuksis-
saan omatoimisen kdyttaytymisen lisddntyvian esimerkin avulla. Omakielisten palve-
lujen lisddminen nopeuttaa sopeutumista (Maahanmuuttajien omakieliset palvelut -

selvityksen loppuraportti 2010, 52).

Omakielinen neuvoja ymmiirtii asiakkaan kulttuuritaustan.

Maahanmuuttajat toivoivat viranomaisilta ymmarrystd varsinkin maahantulon alku-
vaiheessa. Asiakas ei silloin vield tietoinen maan tavoista ja kdytdnnoistd. Kulttuuri-
taustat ovat erilaisia. Omakielisen neuvojan antama ohjaus, neuvonta ja vertaistuki
auttaa maahanmuuttajaa sopeutumaan yhteiskuntaan ja oppimaan toimimaan palvelu-
jarjestelmissd. Viranomaiset kokivat, ettd maahanmuuttajien kanssa asioidessa tarvi-
taan pitkdjanteisyyttd ja asiat tulee ilmaista mahdollisimman selkedlld kielelld. Vi-
ranomaisten mielipiteissd korostui tasavertaisuus: kaikki asiakkaita kohdellaan sa-
malla tavalla. Asiakkaan kulttuuritaustan huomioiminen oli joidenkin viranomaisten
mielestd tirkedd, jotta asiakasta voi palvella oikein. Hammar-Suutarin (2006, 36)

mukaan asiakkaan taustalla ei saisi olla kielteistd vaikutusta palvelun laatuun.

10 TULEVAISUUDEN NAKYMIA
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Infotorin omakielinen neuvontapalvelu on tarkoitus juurruttaa osaksi Turun kaupun-
gin toimintaa. Alustavia tutkimustuloksia esiteltiin 12.12.2011 jirjestetyssi keskuste-
lutilaisuudessa, jossa mietittiin Infotorin “’kotipesdd” eli sijaintia Turun kaupungissa.
Neuvontapalvelua pidettiin todella merkittivdnd ja ehdottomasti jatkamisen arvoise-
na. Alustavat tutkimustulokset heréttivit kysymyksid péittidjien keskuudessa ldhinni
vastaanottokeskuksien roolista opettaa suomalaista palvelujirjestelmdd maahanmuut-
tajille. Kenelle kuuluu vastuu maahanmuuttajan sopeuttamisesta suomalaiseen yh-
teiskuntaan ja sen toimintatapojen opettamisesta? Kotouttamistoimenpiteitd hoitaa
julkisella sektorilla usea toimija, kuten kunta ja valtio. Onko vastuu niilléd tahoilla vai
tulisiko jokaisen viranomaistahon tehdd oma osuutensa asian eteen? Toinen keskus-
telua heréttidnyt aihe oli viranomaisten resurssipula tayttdd hakemuksia yhdessi asi-
akkaan kanssa. Palveluja siirretddn yhd enemmin sdhkoiseen muotoon. Miten maa-
hanmuuttaja pystyy hydodyntiméédn niitd palveluja, ellei hin selviydy paperisen ha-
kemuksen tidyttimisestd? Naméi aiheet ovat ajankohtaisia ja mielenkiintoisia, ja niitd

voisi lahted tutkimaan tarkemmin omana tutkimuksena.

Uusia maahanmuuttajia tulee koko ajan avioliiton, tyon, opiskelun, perheenyhdisti-
misen ja Suomessa sisdisen itsendisen muuttoliikkeen my6td Turkuun. Omakielinen
asiantunteva neuvontapalvelu auttaa niin asiakasta kuin helpottaa ja nopeuttaa viran-
omaisen tyotd. Tadmain tutkimuksen myotd herdd kysymys, voisiko Turussa tarjota
neuvontapalvelua maahanmuuttajille ja valtavdestolle Helsingin Virkainfon malliin.
Infotorille on tullut kantavédeston yhteydenottoja. On huomattu, ettd suomalaisille
tarkoitettu neuvontapiste, josta saa apua hakemusten tdayttamiseen ja paitosten ym-
mirtdmiseen, puuttuu tdysin Turusta. Kuntalaisten neuvontapisteen lahtokohtana voi-
si olla yhteinen varsinaissuomalaisuus, joka oikeuttaisi kaikki alueen asukkaat sa-
maan palveluun didinkielestd riippumatta. Neuvontapiste toimisi samalla ennakko-
asenteita vihentdvini kohtauspaikkana. Tdssid toteutuisi uuden kotoutumislain 1 §:n
lause “’Lain tarkoituksena on edistdd tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta sekd myonteisti

vuorovaikutusta eri vdestoryhmien kesken.”
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LITE 1

Haastattelukysymykset viranomaisille

1. Kuinka kauan olet tydskennellyt maahanmuuttaja-asiakkaiden parissa?

2. Mitd erityispiirteitd tulee huomioida maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla?

3. Misti sait tiedon Infotorista?

4. Miten palvelu on hyddyttinyt omaa tyotéasi?

5. Minkélaisessa tilanteessa olet ohjannut asiakkaita Infotorille?

6. Mitd hyotyd mielestdsi omakielisestd neuvontapalvelusta on asiakkaalle?

7. Miten tarpeelliseksi ndet palvelun kokonaisuudessaan?

8. Miten neuvontapalvelua tulisi mielestési kehittdi?

9. Miten viranomaisten ja Infotorin vélistd yhteistyotd voitaisiin kehittdd?
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LIITE 2

Haastattelukysymykset maahanmuuttaja-asiakkaille

1. Mistd maasta olet kotoisin?

2. Kuinka kauan olet asunut Suomessa?

3. Mistd syysti olet tullut Suomeen?

4. Miten sait tiedon Infotorista?

5. Montako kertaa olet asioinut Infotorilla?

6. Mitd hyotyi palvelusta on ollut sinulle?

7. Mitd mieltd olet saamastasi palvelusta? Onko ollut jotain hankalaa/erityisen

mieleen?

8. Mitd erityispiirteitd tulee huomioida maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla?

9. Miten palvelu on auttanut hahmottamaan suomalaista palvelujirjestelmaa?

10. Miten saamasi palvelu on auttanut Suomeen sopeutumisessa?

11. Miten neuvontapalvelua tulisi mielestdsi kehittdd?
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LIITE 3

Haastattelukysymykset neuvojille

1. Mistd maasta olet kotoisin ja kuinka kauan olet asunut Suomessa?

2. Kuinka kauan olet toiminut neuvojana?

3. Minkélaisena koet neuvojan roolin Infotorilla? Viranomaisena? Asiakkaan

puolustajana? Tiedonvilittdjand?

4. Mitid hyotyd neuvontapalvelusta on?

5. Mitd erityispiirteitd tulee huomioida maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla?

6. Minkailaisia haasteita olet kokenut asioidessasi viranomaisten kanssa?

7. Miten viranomaiset ovat suhtautuneet yhteydenottoihisi? Ovatko he olleet tie-

toisia palvelusta?

8. Minkdlaista palautetta olet saanut?

9. Miten koet neuvontapalvelun auttavan asiakasta sopeutumisessa Suomeen?

10. Miten neuvontapalvelua tulisi mielestési kehittdd? Koulutus?
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LIITE 4
Haastateltavien taustatiedot
Maahanmuuttaja-asiakkaat
Maahanmuuttaja-asiakkaat olivat asuneet Suomessa kahdesta kymmeneen vuoteen.
Asiakkaista kaksi oli tullut Suomeen t6ihin ja kolme turvapaikanhakijoina. Haastatel-
tavat olivat 1dhtoisin Irakista, Chilestd, Virosta ja Somaliasta (2). Hakijat olivat asi-
oineet Infotorilla vihintdin kaksi kertaa.

Omakieliset neuvojat

Kaikki viisi haastateltua olivat toimineet neuvojina Infotorilla noin kaksi vuotta.

Neuvojat ovat 1dhtoisin kolmansista maista ja ovat asuneet Suomessa 10-20 vuotta.

Viranomaiset

Viranomaiset olivat tydskennelleet maahanmuuttajien parissa 2—20 vuotta.



