MONIKULTTUURIKESKUS MIMOSAN PALVELUT
SELKEAMMIKSI LAATUTYOPROSESSIN AVULLA

HAIVIK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja johtamisen koulutusohjelma (YAMK)
Visamiki syksy 2016

Sonja Susanna Norppa



HAKNVIK TIVISTELMA

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

VISAMAKI

Tekija

Tyon nimi

Sonja Susanna Norppa Vuosi 2016

Monikulttuurikeskus Mimosan palvelut selkedmmiksi
laatutydprosessin avulla

THVISTELMA

Avainsanat
Sivut

Professori Paul Lillrank (1990) esittad, ettd palvelujen asiakastyytyvaisyys
ja palvelun suorituskyky kuvaavat organisaation palvelujen laatua (Sarala
& Sarala 2003, 96). Laatutyd on ollut varsin vieras ajatus kolmannen
sektorin yhdistysorganisaatiolle, mutta sen tarpeellisuus on noussut esiin
suuren palvelutarpeen ja haasteiden kautta. Monikulttuurikeskus Mimosa
on Mikkelissa toimiva, merkittdva kolmannen sektorin toimija Organisaatio
on yhdistystoimijana pieni, mutta sen asiakasmaarat ja yhteiskunnallinen
vaikuttavuus ovat kasvavia. Mimosa ry:n strategisissa tavoitteissa nousi
esiin tarve omalle laatukasikirjalle. Omassa tydssani Mimosa ry:n
toiminnanjohtajana olen my6s tunnistanut tarpeen. Opinndytetyon
toimeksiantaja on Mikkelin seudun maahanmuuttajatyén tuki, Mimosa ry.

Opinnaytetyén aineistot koostuvat monikulttuurikeskusten kyselyn
vastauksista ja laatutydoryhman prosessin tuloksista. Menetelmand on
kaytetty toimintatutkimusta. Taman opinnaytetyon
toimintatutkimusprosessissa kehittyi Mimosa ry:n laatukasikirja ja palaute-
ja laatujarjestelmd. Mimosan laatumenetelmien valmistuttua niiden
soveltuvuutta tarkasteltiin vertaisarvioinnein. Johtopaattksend on, etta tassa
prosessissa tuloksena syntynyt laatu- ja palautejarjestelma voi toimia koko
organisaation ja johtamisen vélineend. Laatukasikirja soveltuu palvelujen
selkeyttamiseen, perehdyttdmiseen ja toiminnan kuvaamiseen.

Tulevaisuuden haasteena ja jatkumona verkostoyhteistydssé opinndytetyon
prosessissa laadittuja mittareita voi hyddyntda verkoston seurannan
kehittdmisessd. Keskusten vertaisjohtajien vastauksista ilmeni, etta
monikulttuurikeskusten yhtendisille seurantamittareille on myos tarvetta.
Itsearviointia selkiyttdva jarjestelma helpottaa organisaation palvelujen
laadun ja seurantatiedon kokoamista seka saatujen tietojen vertaamista ja
analysointia.

toimintatutkimus, laatuty®d, monikulttuurikeskus, verkostoyhteistyo,
88 s. + liitteet 44 s. (laatukasikirja ja laatujéarjestelman mittarit)



HAKNVIK ABSTRACT

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

VISAMAKI

Author Sonja Susanna Norppa  Year 2016

Subject of Master’s thesis Making the services of the Multicultural Centre
Mimosa more distinct with the help of
qualified work process

ABSTRACT

Professor Paul Lillrank (1990) shows the consistency, quality of customer-
satisfaction and performance of the service describes the organization's
services (Sarala Sarala & 2003, 96). Multicultural center Mimosa
association’s strategy group decided that the multi-cultural center will
create their own quality manual. I am the managing director of the Mimosa
association.  Also, there came out a need for Mimosa’s own quality
manual of the book it was placed as one of the aims of the strategy. Quality
has not been quite non-typical way to the idea of a third sector
organization, and of a small association, but a real need for Mimosa’s
qualitywork grew naturally out since strategy was defined the objectives
for the years 2014 -2017.

Action research is guiding this thesis-work process approach, because at
the same time the quality of treated, examined the quality of the activities
will also be developed in practice. The data are the results of a multi-
cultural centers of the survey, the results of the quality of the working
group process. Action research process, this thesis developed Mimosa
Association's quality manual and quality management system. Mimosa
quality procedures are completed and the suitability of collective
bargaining measured by the peer review of four multi-cultural leaders. As
conclusions is that the developed method, the quality of the self-
assessment system to clarify the feedback and monitoring of beach-system
tool for the entire organization and leadership. Although the association’s
organization is small, the number of customers and the social effectiveness
is remarkable in Mikkeli and its region’s area.

The future challenge and a sharing network of co-operation and good
practices will continue. Mimosa open their own quality process system and
other joint network development procedures. Streamlining of services,
orientation and operation of a quality manual describing is suitable for both
self-assessment system for clearance will facilitate the collection of
monitoring data and analysis of the information obtained. This system 8%
and the quality guidebook can be upgraded to the development of
structures and services, when needed.

Keywords: action research, quality work, multicultural center, association, network
cooperation
Pages 88p. + appendices 44 p.



SISALLYS

JOHDANTO ..ottt et e et e e te e e nt e e st e e beeanteeaneeenreeannes 4
1. MIMOSA RY: N LAATUTYOPROSESSIN YDINKASITTEET ....coooveveeeeveveienees 6
1.0 IVHIMOSE T ettt ekttt ettt ettt et et nnne s 6
1.3, KOIMAS SEKLOTT 1..vvveeiiiee ettt e e e e et eesnnae e 10
1.4, MONIKUREUUFTKESKUS .....cuvvie ettt e e e snaeeesnnee e 12
1.5. Laatu Ja la8LULYO .....coeeiieieiie e 12
1.6. Mimosa ry:n 1laatutyOryNma...........cooviiiiiiiieiiieie e 16
1.7. MoniKulttuurikeskusten VErkOSO .........cueiuvreriire e see e 17
2. KEHITTAMISTA OHJAAVAT STRATEGIAT JA KAYTANNOT .....ccooveveree 18
2.1. KotouttamiSONJEIMAL ........eeiiiiiiieiie s 19
2.2. Kolmannen sektorin kotoutumistyon tukeminen ...........ccccooovieenieiiiniiiennnn 20
2.3. Mimosa ry:n strategia laatutyOvalineend .............ccoevieiiiiiienic e 22
2.4. TyOyhteison monimuotoisuuden tUKEMINEN ..........ccoivieiiiiiienice e 23
2.5. TyOhyvinvoinnin tUKEMINEN ........couiiiiiiiec e 23
3. OPINNAYTETYON TAVOITTEET ...ciiioiicieecrceee et 24
3.1. Toimintatutkimusprosessi laatutyon tuUKeNa ............ccccovcveeiieeeciiie e 28
3.2. Tutkimuksen eettisyys ja IUOtEtaVUUS..........c.ccovveeiiiee e 29
3.3. Toimintatutkimuksen tehtava ja tutkimuskysymykset .........c..ccooveviveeiiieennnnn. 32
3.4. Laatutyon tulokset Mimosan kéayttoon ja verkostolle malliksi...............cc.c...... 34
4, TUTKIMUSMENETELMAT L...oooiiiiiiiieeeee ettt 35
4.1. Monimenetelmaisyys tUtKIMUKSESSA..........cccvreiiireiiiie e 37
4.2. Aineistonkeruu, aineiston tuottaminen ja Kasittely ..........ccccccooveeviieeiiie e, 39
4.2.1. WEDIOPOI-KYSEIY ...t 41
4.2.2. LaatutyOryNMAN PrOSESSI .....cecuvreeiuireeiieeesieeesitieesstreesseeeasiaeeasneeeessraeesseeeanns 42
4.2.3. Saadun aineiston laadullinen analyysi...........ccccceoviieiiiie i 44
5. MIMOSAN LAATUTYORYHMAN PROSESSIT .....cocoiiviieieeiceeeeee e 47
5.1. Arvot tyoté ja palveluprosesseja ohjaavina kaytantoina ............cccccccveevivveeennen. 49
5.2, ASTAKAS. ... ettt et 50
5.3 HENKIOSTO ... ..ottt nree s 52
5.3.1 Henkilokohtaisen asiakaspalvelun proSessi..........cccveevvveeiieeeiiieeeiiiieesiee e 53
5.3.2 RyhmatyOohjaUSPrOSESSIL .......vveeiiieeiiee e ettt ree e 55
5.3.3 PalvelutoimintaprOSESSIt .........veveiieeeiiie et 56
5.3.4 TalOUSPIOSESSIL ... .eeevvieeietie et ettt e ettt e s e e e e st e e st e e anbeeeenneas 58
6. VERTAISKESKUSTEN KARTOITUS ..ottt 60
6.1. Monikulttuurikeskusten raNOItUS.............coiiiieiiiieiiie e 60
6.2. Henkiloston palkkauksen peruste ja tyonimikkeet............cccocovveeiiiiineeiiiiineenn 61
6.3. Monikulttuurikeskusten tavoItteet...........coovieiiiii i 61

6.4. Keskusten arvioinnin ja palautteiden Keruutapa ...........cccceevvvvveeiviieneeiiiiineenns 64



6.5. Monikulttuurikeskusten vertaisjohtajien arviointi ...........cccocoevoveiieiiiiniieinnn 66

7. TOIMINTATUTKIMUSPROSESSISSA SYNTYNEET TULOKSET................... 68
7.1. Mimosan laatukasikirja, palaute- ja laatujarjestelma ............ccccoeviiiiiiiiennn, 70
7.2. Kaytantojen hyoty verkostolle ja verkostolta Mimosalle .............c.cccooiiienen, 73

8. JOHTOPAATOKSET ..ottt en st n et en ettt en e 74
8.1. Opinnaytetyon ja toimintatutkimusprosessin hyddyt Mimosa ry:lle ................. 75
8.2. Strateginen johtamisprosessi — johtamishaaste koko organisaatiolle................. 77
8.3. Monikulttuurikeskusten VErkOStO...........c.cooivreiiiieiiiie e 78
8.4. Kaikkien monikulttuurikeskusten tyovélineend kulttuurisensitiivisyys............. 80

9. KEHITTAMISTYON HAASTEET ....ooviieeeceee ettt 81
9.1. Oppimisprosessin anti — jatkuvaa vuorovaikutteista oppimista...............cc........ 84
9.2. Tiedon jakaminen ja SYVENTAMINEN .........ceiiiereiiiieaiieeeeieeesieeeseeeeseeeeseee e 85
9.3. TyShyvinvoinnin KERIttAMINEN .........coviiiiiiie e 88
9.4. Tulevat KENTLYSTAIPEET .......coviiiiieiie et 89

0 I =1 U 92

LHITE I MIMOSA RY:N  MONIKULTTUURIKESKUS  MIMOSAN

LAATUKASIKIRIA ...ttt ettt ettt ettt re e 99

1 MIMOSA RY: N ORGANISAATION PERUSTOIMINTA......cooiiiienieiiie i, 102
R @ o - T 17 T L1 o1 OSSPSR 103
1.2 Arvot, VisSio Ja taVOILtEEL .........ccovvee e 104
1.3 Strategia laatutydn KOMPaSSING ........veeeivieeiiiieeiiiee e see e see e 105

2. MIMOSAN LAATUTYO ..ottt 108
2.1 Laatutyd —” fit fOor MImMOSa S USE™ ...eeeiiiiiiiriiiieeeesisiiiiiirire e e e e s s ssiirrreee e e e e e 109
2.2 Laatutydn ja — kasiKirjan tavoitteet...........ccveivvee e 110
2.3 VIBSHINTA. ..ottt 110
2.4 Kirjanpito ja asiakirjojen dokumentointi..........ccccoovveeviieeiiie i 111

3. TALOUSPROSESSIT ..ttt sttt st sneeennee s 111
3.1 Talous- ja JONTOSAANTO ........eeeivieeiiii e e 112
3.2 TalousSarvio Ja SEUIANTA..........ccueeiiurreiirieeeitieesiie e e ser e se e e se e sre e e saeeeanee e 113
3.3 AVUSEUKSIEN NAKU ... 113

4. TOIMINTA- JA PALVELUPROSESSIT......coiiiiiiieiie e 114
4.1 TOIMENPILEEL .. .eeieiiee et e e e e e saa e e s aee e 114
4.2 MOoniKulttuurikeskus IMIMOSA. .........ueeiiiiiiieiiieiiie e 115
4.3 Asiakaspalvelun tavoitteet............cccvviiiiii e 116
4.4 ONjauS JA NEUVONTA........veeiiuieeeiiieeeciieeeeiee e siee e st e e ste e stra e et a e e sae e e saaeesaee e 117

4.4.1 Henkilokohtainen Ohjaus...........cccoveiiiriiiii e 117
4.4.2 RYNMIEN ONJAUS ...ooviiiiiiiic e 118
4.4.3. Omatoimiset r'yRMAL............ccovviiiiiiiie e 119
4.5 VerkoStOYNIEISLYO .....ceceiiiiiiieiiiiii et 120
4.5.1. Yhteistyd Mikkelin kaupungin maahanmuuttotoimiston kanssa ........ 121

2



4.5.2. PalVEIUMYYNEI...ccooiiiiiiiiii e 123

4.5.3. Projektit Ja hanketyl ...........cccoueiviiiiiiiieiiieiie e 124

5. TYOTA OHJAAVAT SOPIMUKSET JA KAYTANNOT.....cccovevieereeecne 124
5.1, SOPIMUKSEL ...ttt 124
5.2. TyYOterveys ja tyONONJaAUS.........c.coieiiiieiiieie et 125
5.3. Turvallisuus- ja riskiKartortUKSe ...........ccoiviiiieiiiee e 125
B. HENKILOSTO ..ottt ettt n et 126
6.1 HENKIOSIOIESUISSIE ... vveeiiieeeiieeeiie et e ettt e e e e sneee e e e snneee e 127
6.2 Rekrytointi ja PEIrENAYLYS ......ccviiiiiiiiiiiii e 127
7. PALAUTEJARJESTELMANA MIMOSAN LAADUN MITTARI 8 157 ........... 128
7.1, ASIAKASSBUIANTA. ... .eeeriieesiiieesiiieesieeeeteeeateeeastaeeasreeeasseeessneeeesnseeesneeeeanseeeanes 129
7.2. Palautteet jarjestetystd tOIMINNASTA ..........covveiiiiiiieiee e 130
7.3. TyOYhteiSO ja OrganiSaatio..........cccuerueeiiierieeiiie sttt 130
7.4, VUOSISEIVIEYKSEL ...t 131
8. MIMOSAN SANAKIRIA ... ..ottt ettt aaa e 132
LITE 1H: LAATUJARIESTELMA .......ooiiee et 137
1. Laadunhallinnan seurantalomake..............cccooiiiiiiiiiniieiiie e 137

2. Monikulttuurinen arvVOKYMPPI ......uvveiiere e 138

3. VUOSIArVIOINTIKYSEIY 8Y2.....ecciiiieecie ettt 139

4. Yhteenveto ja vuosiarviointijarjestelma 8%z .........ccccccvevvveiiiie v 140



JOHDANTO

Muutokset ovat prosesseja, joissa ei ole oikotietd, vaan
prosessi liikkuu eri vaiheiden kautta ja muutoksen prosessi

taytyy elaa lapi.
Tuula Kiander, tyoyhteisokehittéja

Mikkelin seudun maahanmuuttajatyén tuki Mimosa ry:n strategiaryhman
tavoitteisiin Kirjattiin vuonna 2013, ettd laatukasikirjalle oli tarvetta ja se
asetettiin  yhdeksi strategiseksi tavoitteeksi. Mimosalla on tarvetta
tehokkaammalle laatujarjestelmalle, palautejérjestelmalle, seurannalle ja
palautteiden kaytdnnon hyoddyntamiselle. Mimosan strategiaryhmén
tapaamisissa tuotiin esille, ettd monikulttuurikeskukselle esitetyt odotukset
eivat ole aina realistisia. Siksi tulee ensin kehittdd oman organisaation
siséistd yhteistyota ja selkeyttad sitd tavoitteellisemmaksi, jotta se tukee
perustehtdvad ja tavoitteita. LaatutyOprosessissa muodostetaan oman
tyOyhteison ja verkoston laatutydryhma. Strateginen tyo toi esiin palvelujen
selkeyttamisen ja kehittdmisen tarpeen sek& tyon esiin kirjoittamisen
tarpeen muun muassa laatutyon ja laatukésikirjan avulla. Taméa
opinnaytetyoprosessi on toiminut Mikkelin seudun maahanmuuttotydn
tuen, Mimosa ry:n, laatutyoprosessin ja laatuajattelun kehittamisen tukena.
Laatutyd on ollut varsin vieras ajatus kolmannen sektorin
yhdistysorganisaatiolle, mutta sen tarpeellisuus on noussut esiin suuren
palvelutarpeen ja haasteiden kautta.

Tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta on seurattu asiakaspalautteiden,
verkostoyhteistyokumppaneiden arvioiden, henkiloston palautteiden ja
yhden vertaistoimijan vertailun kautta. Asiakaspalautteita on keratty
vuosittain, mutta niiden kaytannét ovat olleet hajanaiset. Raha-
automaattiyhdistyksen seuranta on kasvanut rahoituksen kasvamisen
myotd. Myos rahoittajan nakdkulmasta on hyva, ettd yhdistys kehittaa itse
omaa organisaatiotaan. Laatukasikirja jatkaa alkanutta
organisaatiokehitystd. Mimosa ry:ll& on organisaatiokaavio, vuositavoitteet
ja neljan vuoden strategia kaytdssaan. Juuri nyt laaditaan laatukasikirjaa
johtamisen ja organisaation ohjeistusten selkeyttamiseksi.  Mimosan
strategia laadittiin yhdessad tydryhmén kanssa, johon osallistui myds
paikallinen Nuorkauppakamari. Organisaation strategiaprosessi muodostuu
toiminnoista, joissa strategia laaditaan ja toteutetaan. Strategian laatiminen
on monimuotoinen prosessi, jonka tekemiseen vaaditaan toimialan
tuntemusta, analyyttista pelisilmda ja paattavaisyytta (Mantere,
Hamaldinen, Aaltonen, Ik&valko & Teikari 2003, 5 — 6).



INTRODUCTION

Professor Paul Lillrank (1990) shows the consistency, quality of customer-
satisfaction and performance of the product or service describing the
organization's services (Sarala Sarala & 2003, 96). Multicultural center
Mimosa association’s strategy group decided that the multi-cultural center
will create their own quality manual. The strategy group had
representatives from the staff, the Board of Directors, network
representatives and Junior Chamber of Commerce. | am the managing
director of the Mimosa association.  Also, there came out a need for
Mimosa’s own quality manual of the book it was placed as one of the aims
of the strategy. Quality has not been quite non-typical way to the idea of
a third sector organization, and of a small association, but a real need for
Mimosa’s qualitywork grew naturally out since strategy was defined the
objectives for the years 2014 -2017.

Action research is guiding this thesis-work process approach, because at
the same time the quality of treated, examined the quality of the activities
will also be developed in practice (Heikkinen, in: ed. Aaltola, Valli, 2001,
170). The data are the results of a multi-cultural centers of the survey, the
results of the quality of the working group process.

Action research process, this thesis developed Mimosa Association's
quality manual and quality management system. Mimosa quality
procedures are completed and the suitability of collective bargaining
measured by the peer review of four multi-cultural leaders. As conclusions
is that the developed method, the quality of the self-assessment system to
clarify the feedback and monitoring of beach-system tool for the entire
organization and leadership. Although the association’s organization is
small, the number of customers and the social effectiveness is remarkable
in Mikkeli and its region’s area.

The future challenge and a sharing network of co-operation and good
practices will continue. Mimosa open their own quality process system and
other joint network development procedures. Streamlining of services,
orientation and operation of a quality manual describing is suitable for both
self-assessment system for clearance will facilitate the collection of
monitoring data and analysis of the information obtained. This system 8%
and the quality guidebook can be upgraded to the development of
structures and services, when needed.



1.  MIMOSARY: N LAATUTYOPROSESSIN YDINKASITTEET

Mimosa ry:n laatuty6td ohjaavat sen  strategiset tavoitteet.
Strategiatyoryhma paattikin, ettd tulevan seurannan ja laatutydprosessin
tueksi perustetaan laatutydryhmé. Mimosan laadulliset strategiset tavoitteet
ovat kehittdd yhdistyksen toimintakulttuuria, vahvistaa arvot toimimaan
organisaation kaikissa tasoissa ja selkeyttdd toiminnan rakenteita, kehittaa
tavoitteiden tueksi laatuajattelua ja laatujarjestelmad, vahvistaa osallisuutta
kulttuuriryhmien edustajien  monikulttuurifoorumin avulla, kehittada
verkostoyhteistyota tavoitteellisemmaksi (jarjestokahvit, monikulttuuriset
keskukset, maahanmuuttoasiain toimikunta, kulttuurifoorumi), turvata
maahanmuuttotoimiston kanssa yhdessé toimitilat, kehittdd henkilo- ja
ryhméasiakaspalvelun seurantaa ja palautejarjestelmad toimivammaksi,
parantaa sisdista ja ulkoista viestintdd sekd vaikuttavuutta toimivammaksi
ja saavutettavammaksi.

Strategian mukaisesti Mimosa ry:n on valinnut kullekin vuodelle omat
painopisteensd ohjaamaan monikulttuurikeskuksen toimintaa. Vuosittaiset
linjaukset nakyvat sekd monikulttuurikeskuksen ké&ytdnnon tydssa, ettd
tukevat vuosittaisia toiminta- ja taloussuunnitelmia. Tavoitteiden
toteutumista seurataan sekd vuosittain ettd viisivuotisen strategiakauden
lopussa, uudelleen suuntautumisen vuotena 2017.  Samanaikaisesti
asiakasmadrien kasvua on odotettavissa tulevaisuudessa toimitilojen
muuton seurauksena ldhemmads keskustaa sekd maahanmuuton kasvun
myotd. Laadukkaat palvelut on taattava asiakkaille ja tulevaisuudessa
laajemmin uudistuvalle seudulliselle alueelle. Tavoitteena on, ettd
opinndytetyoprosessissa syntyy Mimosa ry:n tarpeisiin omannakdinen
laatukésikirja. Kiitos tyén etenemisestd kuuluu laatutyoryhmalle,
tyontekijoille  sekd kartoitukseen  osallistuneille  keskuksille ja
toiminnanjohtajille.  Tutkimusprosessin  my6ta voi avautua uusia
nakokulmia, tydryhman ja oma ymmarrys laatutyoprosessista kehittyy seka
voi syntya johtopééatoksia, jotka ohjaavat sitd millainen laatukasikirja
lopulta syntyy (Hirsjarvi 2013, 129). Mimosa ry:n strategiaryhméaan
osallistui myds henkilostod ja kdytanndn maahanmuuttotyon tekijoita.
Usein strategiset suunnitelmat voivat epéonnistua, jos ne ovat tarkeita
tyonantajalle, mutta eivat tyontekijoille (Sippola & Leponiemi & Suutari
2006, 29).

1.1. Mimosa ry

Yhdistyksen nimi on Mikkelin seudun maahanmuuttajatyén tuki Mimosa ry
ja  kotipaikka  Mikkelin  kaupunki.  Mimosa ry!  yllapitaa

! Mimosa ry tai Mimosa tarkoittaa yhdistysta.
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Monikulttuurikeskus ~ Mimosaa?, joka toimii kaikille avoimena
kohtaamispaikkana.  Tarkoituksensa toteuttamiseksi yhdistys toimii
seuraavasti: tekee maahanmuuttajien aseman parantamiseen liittyvié
aloitteita ja esityksid, jarjestdd koulutusta ja harjoittaa tiedotustoimintaa;
tekee aloitteita maahanmuuttajille suunnattavien palvelujen kehittamiseksi,
aktivoi ohjaamalla ja neuvomalla  kotoutumista, = omaehtoista
jarjestaytymista ja yhteisollistd toimintaa, voi yll&pitdd monikulttuurista
kohtaamispaikkaa, voi yllapitd4d tyOpajatoimintaa maahanmuuttajille
sopeutumisen edistamiseksi.

Mimosa ry:n visio on toimia kolmannen sektorin tekijand, joka palvelee
asiakasléhtoisesti, yhdenvertaisesti ja kunnioittavasti kaikkia asiakasryhmia
monikulttuurisessa ilmapiirissd. Mimosan perushenkildstd koostuu neljasta
tyontekijastd, joista puolet ovat maahanmuuttajataustaisia.

Mimosa ry yllapitdd kantavéeston ja kulttuurienvélista kohtaamispaikkaa,
tukee maahanmuuttajien kotoutumista, ohjaa, neuvoo ja osallistaa maahan
muuttaneita asiakkaita ja asiakasryhmid, tukee kulttuuriryhmien
omatoimisuutta, edistdd maahanmuuttajaty6td tekevien toimijoiden
verkostoitumista, kehittaa palveluita maahanmuuttajille
verkostoyhteistyossa seka antaa tietoa maahanmuuttajuudesta ja
monikulttuurisuudesta  ja  tehtavasta tydstd.  Monimuotoisuuden
johtamisessa toteutetaan yhdenvertaisuutta, tasa-arvoa, yhtaldisia
mahdollisuuksia muun muassa henkilostojohtamisessa ja Mimosan
asiakaspalvelussa (Sippola, Leponiemi & Suutari 2006, 18). Mimosa ry:n
ja  monikulttuurikeskus  Mimosan tyotd ohjaavia arvoja ovat
kulttuuritietoisuus,  yhdenvertaisuus, asiakasléahtoisyys, luotettavuus,
vastuullisuus, kunnioitus, eettisyys seka vaikuttavuus:

Kohtelemme kaikkia yhdenvertaisesti ja kulttuuritietoisesti. Toimimme
asiakaslahtoisesti  ja  luotettavasti. Kunnioitamme  asiakkaita,
yhteistyokumppaneita ja verkostotoimijoita ja toimimme kaikilla tasoilla
eettisesti ja ammatillisesti. Toimimme vastuullisesti ja toimintamme on
tuloksellista ja vaikuttavaa.

(Mimosan strategia 2014-2017)

Mimosa ry:n toimintamuodot

— tukee maahanmuuttajien kotoutumista Mikkelin seudulla,

— antaa ohjausta ja neuvontaa arkipaivén asioissa,

— edistaa tasa-arvoa, yhdenvertaisuutta ja monikulttuurisuutta,
— tukee maahanmuuttajien osallisuutta,

— ehkaisee rasismia seka

2 Monikulttuurikeskus Mimosa tarkoittaa monikulttuurikeskusta ja sen toimintaa.
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— tukee verkostoitumista maahanmuuttajatyoté tekevien viranomaisten ja
yhdistysten kanssa.

Yhdistysmuotoisessa organisaatiossa yhdistyksen paatosten
toimeenpanovalta kuuluu yhdistyksen hallitukselle ja kokous on yleisin
paatoksentekovalta (Loimu 2013, 39-43). Sdadntomaaraiset kokoukset ovat
yleensa vuosikokous, tai kevét- ja syyskokous. Yhdistyslaissa on maératty,
etta paiatosvalta vuosikokouksissa kuuluu jasenille. Monikulttuurikeskus
Mimosa on monimuotoinen ja monikulttuurinen tyéyhteiso, jonka asiakkaat
ovat paddosin eri kulttuureista. Tutkimusten mukaan tydyhteison
monimuotoisuutta lisédmalla voi tietoisesti parantaa monimuotoistuvan
asiakaskunnan palvelutarpeita. Sippolan, Leponiemen ja Suutarin (2006)
tutkimustulosten mukaan tyoyhteisdjen monimuotoisuudella on parannettu
asiakaspalvelun laatua, tyovoiman  saatavuutta,  tydyhteison
kulttuurikompetenssia, innovatiivisuutta ja ilmapiiria.

Toisaalta monimuotoisen tydyhteisdn johtamista pidetddn haasteellisena
tavoitteellisesti toimivalle organisaatiolle. Sippolan, Leponiemen ja
Suutarin (2006, 16-17) johtopaatoksina toimivan moninaisen johtamisen
tarkeimmat rakennusaineet ovat yhdenvertainen kohtelu, ja tydyhteison
kehittdminen sellaiseksi organisaatioksi, jossa yksilollinen erilaisuus on
voimavara. Rauramo (2012, 133) kuvaa, kuinka yhdistysmuotoinen
organisaatiokulttuuri on monitasoinen viitekehys, joka luo pohjan koko
tyOyhteison toiminnalle. Se kuvaa arvoja, jotka luovat sen jasenten arkeen
yhteisesti sovitun kasityksen siitd, mik& on tyoyhteison tapa toimia ja
kayttaytyd. Vuorovaikutteinen jarjestelma siséltdd jaettuja perinteita,
arvoja, uskomuksia ja merkityksid, jotka kehittyvat yhteisessa
vuorovaikutuksessa. Loimu (2013, 61-62) nostaa esiin, ettd yhdistyksen
hallitus on velvollinen toteuttamaan péatdkset, joten huolellinen valmistelu
on tarkead. Yhdistyksen hallituksen tulee myos tukea niita toimihenkil6ité,
jotka ovat suoraan tekemisissd jasenten ja asiakkaiden kanssa. Etulinjan
toimijat tarvitsevat yhdistykseltd niin tiedollista tukea, ohjeet siitd kuinka
tyo hoidetaan hyvin kuin arvostusta.

1.2. Kotoutuminen

Lautolan (2013, 15) mukaan kotoutuminen tarkoittaa maahanmuuttajan ja
yhteiskunnan vuorovaikutteista kehitystd, jonka tavoitteena on antaa
maahanmuuttajalle yhteiskunnassa ja tyoeldméssa tarvittavia tietoja ja
taitoja samalla kun tuetaan hdnen mahdollisuuksiaan oman kielen ja
kulttuurin yllapitamiseen. Kotoutumislain mukaan
kotoutumisella tarkoitetaan sit4, ettd tulija sopeutuu suomalaiseen
yhteiskuntaan ja omaksuu sellaisia tietoja, taitoja ja toimintatapoja, jotka
tukevat osallistumista uuden kotimaan eldmaan (Laki kotoutumisen
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tukemisesta  30.12.2010/1386  Finlex).  Kotoutumisella  tuetaan
maahanmuuttajan ja yhteiskunnan vuorovaikutteista kehitystd, jonka
tavoitteena on antaa maahanmuuttajalle yhteiskunnassa ja tyoeldmassé
tarvittavia tietoja ja taitoja samalla kun tuetaan hdnen mahdollisuuksiaan
oman Kielen ja kulttuurin yll&pitdmiseen. Kéytdnndsséd kotoutuminen on
yksilollinen prosessi, jonka ihminen k&y l4pi muuttaessaan uuteen
ymparistoon ja kulttuuriin,

Kotouttaminen tarkoittaa kotoutumisen monialaista edistamistd ja
tukemista viranomaisten ja muiden tahojen toimenpiteilld ja palveluilla,
sosiaalisella  vahvistamisella taas  tarkoitetaan =~ maahanmuuttajalle
suunnattuja toimenpiteitd hdanen eldmantaitojensa parantamiseksi ja
syrjaytymisen  ehkdisemiseksi.  (Laki  kotoutumisen  tukemisesta
30.12.2010/1386  Finlex).  Pakolaisavun  mukaan  kotouttaminen
médritellddn “maahanmuuttajan yksilolliseksi kehitykseksi, jossa hidn pyrkii
osallistumaan tydelamé&an ja yhteiskunnan toimintaan sekd samalla
sdilyttdimddn oman kielensd ja kulttuurinsa”. Maahanmuuttajat voivat
yhdenvertaisina kuntalaisina kayttdd kunnan peruspalveluja, kuten
péivéhoitoa, varhaiskasvatusta, perusopetusta, sosiaalihuollon,
terveydenhuollon sekd asumisen palveluja. Viranomaisille kuuluvassa
kotouttamistydssd ~ huomioidaan palvelukohtainen lainsdadanto.
(Kotouttaminen.fi). Kuntien lakisaateiset kotouttamispalvelut kestavat noin
kolme vuotta, mutta niitd voidaan jatkaa yksiléllisten tarpeiden mukaan
jopa viiteen vuoteen.

Kotoutumisen edistdmisen yleiset tavoitteet paikallistasolla:

Kotoutumislain (298) mukaan kunnan ja muiden paikallisten viranomaisten
kotoutumisen edistamisen tavoitteena on tukea paikallisesti tai seudullisesti
kansainvélisyyttd, tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta sekd edistdd myonteista
vuorovaikutusta eri vaestoryhmien valilla. Tavoitteena on lisdksi edistaa
hyvia etnisida suhteita ja kulttuurien valistd vuoropuhelua ja
maahanmuuttajaryhmien osallisuutta sekd tukea mahdollisuuksia oman
Kielen ja kulttuurin séilyttamiseen. Maahanmuuttajavéeston tarpeet ja
kotoutumisen edistdminen on otettava huomioon kunnan ja muiden
paikallisten viranomaisten yleisessd suunnittelussa, toiminnassa ja
seurannassa.

Kaksisuuntainen kotoutuminen

Kotoutuminen késitetddn maahanmuuttotydssd, virkakielessd ja Euroopan
unionin keskusteluissa kaksisuuntaisena kotoutumisen prosessina. Talla
késitteelld viitataan siihen, ettd kyse ei ole vain maahanmuuttajan
kotoutumisesta uuteen yhteiskuntaan vaan myods vastaanottavan
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yhteiskunnan ja sen palvelujarjestelman muuttumisesta.
Kotoutumisprosessin aikana tapahtuu oppimista ja muutoksia niin uuteen
ympéristdon muuttaneella kuin uudessa ympéristossé, joka kohtaa uusia
tulijoita. Lautola (2013, 15) korostaa, ettd kaksisuuntaisella kotoutumisella
viitataan usein myo6s valtavdeston ja maahanmuuttajien kohtaamiseen,
yhteistoimintaan ja vuorovaikutukseen. Silloin kotoutumiseen kuuluvat
muun muassa hyvét etniset suhteet. Tassa opinndytetydssa selvitetddn myos
monikulttuurikeskusten kyselyll&, mité tarkoittaa monikulttuurikeskus.

1.3. Kolmas sektori

Loimu (2013) esittad, ettd kolmas sektori on yksi tapa maaritelld julkisen
sektorin ja oman ajan véliin jaavan tyon rooli. Kolmannen sektorin termi
otettiin k&yttoon 1970-luvulla. Muita ilmaisuja ovat olleet julkisen
toiminnan ulkopuolinen yhteisd (non-governmental organisation), muu,
kuin julkinen sektori (non-governmental sector) tai epdvirallinen sektori
(informal sector), voittoa tavoittelematon sektori (non-profit sector) tai
rilppumaton sektori (independent sector). Osa merkityksista ilmaisee
toiminnan riippumattomuutta suhteessa viralliseen tahoon, osa korostaa
Sitéd, ettd organisaatio ei tavoittele voittoa. (Loimu 2013, 10-12.) Té&ssé
opinndytetydssd kolmas sektori tarkoittaa monikulttuurikeskusten
taustayhdistyksid, jarjestoja tai saatioitd. Yhdistysten rahoitus on
riippuvainen avustuksista, joten toiminnan lahtokohtana ei ole voiton
tavoittelu tai muun vélittéméan taloudellisen hyddyn hankkiminen.

Kansalaistoiminta ja sidosryhmisté riippumaton vaikuttaminen kytket&an
usein kolmannen sektorin kenttaan. Harjun (2005, 15) mukaan 1990-luvulla
otettiin kolmannen sektorin kasite kayttoon, kasitteen kayttddn otolla
vahvistettiin jarjestéjen ja muiden kolmannen sektorin toimijoiden eroa
julkiseen ja yksityiseen sektoriin. Jarjestaytyneiden yhdistysten,
osuuskuntien ja saatididen ja jarjestdjen jasenten arvot ja tarpeet maarittavat
yleensa toiminta-ajatuksen. Sosiaali- ja terveysministerion
kansalaisjarjestostrategia (2003) toi esiin sen, ettd jarjestbjen kautta
kansalaisten toiminta luo sosiaalista p&domaa, joka tukee terveyttd,
toimintakykyd ja sosiaalisuutta. Mottonen ja Niemeld (2005, 68-69)
nostivat taas esiin, ettd kansalaisten osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet
ja niiden kehittdminen ovat olennaisia tekijoitd kansanterveyden ja
sosiaalisen hyvinvoinnin edistdmisessd. Aitoa osallisuutta tukeva
vapaaehtoistoiminta, seura-, kerho-, ryhmd- ja harrastustoiminta, joka
syntyy yhteisdjen tarpeista, voi toimia yksilokeskeista tehokkaampana
terveyden edistdjana.
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Niemeléan (2003) mukaan yhdistykset ol ryhmitella
edunvalvontajérjestdihin, vapaaehtoistoimintaa yll&pitaviin jarjestoihin,
vertaistoimintajarjestoihin, asiantuntijajarjestoihin seké palveluja tuottaviin
jarjestoihin. Yleishyodyllisista yhdistyksistd 17 % tuotti 200-luvun alussa
sosiaalihuollon palveluja. (Niemeld & Dufva 2003, 67-68.) Kolmannen
sektorin palvelut tadydentavét ostopalveluin tai maksusitoumuksin usein
julkisia palveluja. Raha-automaattiyhdistys on tukenut niiden palvelujen
kehittamista. Osa palveluista on kehittynyt ammatillisemmaksi ja kunta on
usein palvelujen maksaja ja kilpailuttaja sekd kéayttajien edustaja. Niemelan
ja Dufvan (2003, 68-69) ndkemyksind tuloksellisuutta arvioidessaan
jarjestojen palvelutarpeen maéarittavat useimmiten asiakkaan todelliset
tarpeet. Td&mén johdosta tehokkuuden osoittaminen laaja-alaisella otteella
on kehittanyt kolmannen sektorin arvioinnin monimuotoisuuden tarvetta.
Jéarjestjen on kyettdvd kerddmaan, arvioimaan sekd kayttamaan saatuja
palautteita palvelujen kehittdmiseen vaatimusten ja kilpailun kovetessa
palvelumarkkinoilla (Niemeld & Dufva 2003, 70). Toiminta-ajatus on
yleensa jarjestdjen ja yhdistysten méérittavin tekija. Jérjestét voidaan
maadritelld myos lainsdddanndn ja yhdistyksen juridisen aseman mukaan,
sen talouden tulorakenteen mukaan, yhteiskunnallisen tehtdvan mukaan tai
sen ominaispiirteiden mukaan rakenteellis-operationaalisesti (Salamon &
Anheier 1997; Heikkala 2001, 41). Jarjestot voivat kehittdd palvelujaan
niité kayttavien asiakkaiden ja ryhmien kanssa, jolloin saadaan kaytannéssa
hyvin toimivia malleja palveluihin. (Niemeld & Dufva 2003, 72).

Mimosa ry on alueellinen paikallisyhdistys. Heikkalan (2001, 53)
yhteenvedon mukaan yhdistys tai jarjesté on ihmisten yhteenliittymd, joka
toteuttaa tiettyd arvoa, tarvetta toiminta-ajatuksensa mukaisesti. Toiminta-
ajatus antaa jarjestOlle strategisen paikan, suunnan ja identiteetin. Sen
toiminta on kansalaistoiminnan, valtion ja  markkinatalouden
kohtaamispisteessd. Tavoitteet suuntaavat toimintaa. Kansalaisjérjestot
palvelevat jasentensd usein vapaa-aikaan liittyvia, ei ammatillisia arvoja,
tarpeita ja intresseja esimerkiksi harrastusten, vertaistuen tai sosiaalisen
yhdessdolon kautta. Arjen puheessa yhdistyksella tai jarjestolla tarkoitetaan
organisoituneen kansalaistoiminnanruohonjuuritason yksikkoa. (Heikkala
2001, 40-41.) Jérjestd voi koostua jasenyhdistyksista ja jarjestot voivat
rakentua paikallistason yhdistyksistd, alueellisista organisaatioista, seké
valtakunnallisista liitoista ja keskusjarjestoista.

Lankisen (2008) tutkimuksen mukaan sosiaali- ja terveysalojen jarjestdjen
tyontekijat ovat kokeneet sosiaalisuhteet ja erityisesti asiakastyon
palkitsevana. Asiakkaiden voimaantuminen ja sen tukeminen on ollut
motivoivaa (Lankinen 2007, 62.) Myos sosiaali- ja terveysalan jarjestéjen
erityisyys, vapaus tyon siséltdjen luomisessa, monipuoliset tehtdvat ja
kehittymismahdollisuudet ovat tehneet jarjestotyosta merkityksellisen.
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Tyontekijat kokivat, ettd heilld on sosiaalinen soveltuvuus alalle ja se
motivoi Kkuormittavassakin tyossd. Kuormittavuus ja jarjestopuolen
taloudellinen epavakaus koettiin raskaana.

1.4. Monikulttuurikeskus

Tassd opinndytetyossd on myo6s Kartoitettu monikulttuurikeskusten
rakennetta. ~ Opinndytetyon  aineiston = mukaan  suurin  0sa
monikulttuurikeskuksista toimii  yhdistyksen hallinnoimana. T&ssé
opinnaytetyoprosessissa laaditussa monikulttuurikeskusten kyselyssé
ilmeni, ettd keskuksista 1/6 osa on osa kaupungin omaa palvelurakennetta
ja 5/6 keskusta hallinnoi rekisterdity yhdistys. Vastanneiden kuuden
keskusten kévijamaarat olivat vuodessa 1 977 — 84 000 k&vijad. Mimosan
kavijamaara oli viime vuonna 8360 ké&vijaa.

Se, mikd taho hallinnoi kutakin keskusta, vaikuttaa palvelujen
kohdentamiseen. Esimerkiksi keskuksilla, joilla oli kirjasto- ja
kulttuurilautakunnan alaisuudessa oleva yksikkd, my6s toiminta suuntautui
taide- ja kulttuuripalveluihin. Mikkelin seudun maahanmuuttajatyon tuki,
Mimosa ry toimii monikulttuurikeskus Mimosan taustaorganisaationa.

1.5. Laatu ja laatutyo

Laadun erilaiset méérittelytavat, kasitteet ja ndkdkulmat on tiedostettava
laatua kehitettdessd. Mimosan laatukasikirjan prosessissa on kaytetty
Joseph Juranin (1976) ajatusta laadusta: laatu tarkoittaa palvelun tai
tuotteen soveltuvuutta kayttotarkoitukseensa, fit for use (Sarala & Sarala
2003, 96-97.) Juran Kkorosti kéytdntoa palvelevaa tarvelahtoista
suunnittelua, organisointia ja  johtamista laatutyén tavoitteiden
toteutumisessa. Juranin kymmenen laadun ulottuvuutta ovat tietoisuus
kehittdamismahdollisuuksista, selkeiden kehitystavoitteiden maarittely,
tavoitteiden aikataulutus ja resursointi, koulutus, ongelmia ratkaisevat
toimenpiteet, tulosten jakaminen, Kiitosten jakaminen, vuorovaikutus ja
tiedon jakaminen, tavoitteiden saavuttamisen tarkistaminen ja vuosittainen
laatutyon tavoitteiden juurruttaminen pysyvaksi kaytannoksi. (Juran 1989,
15).

Laatukasikirjaa kehitettdessa on huomioitava valittavan laatuajattelun
suuntalinjat ja tavoitteet prosessin ja verkostoyhteistyon tavoitteellisuuden
nakokulmasta. Kun laatua mitataan organisaatio-oppien nakokulmasta,
suomalainen laatututkija Lillrank (1990) on kuvannut laadun olevan
palveluiden yhdenmukaisuutta, palvelutyytyvéisyyttd ja palvelun tai
tuotteen suorituskykyd, tuloksellisuutta. Laatuké&sikirjaa kehitettdesséd on

12



huomioitava valittavan laatuajattelun suuntalinjat ja tavoitteet prosessin ja
verkostoyhteistyon tavoitteellisuuden ndkokulmasta. Mimosan laatutydssé
tavoitteena on tyytyvdinen asiakas, mutta Juranin ké&yttotarkoitusta
palveleva tavoitteellinen ldhestymistapa soveltuu tassd opinndaytetyon
prosessissa hyvéna ajattelun apuvalineend.

Mimosa ry:n strategiaryhmén johtopa4toksiin ja tavoitteisiin kirjattiin, ettd
laatukésikirjalle oli tarvetta ja se asetettiin strategian yhdeksi tavoitteeksi.
(Liite 1, Mimosan strategia), joten laatutydlle on omassa tydssani aito tarve.
Mimosan strategiaryhnmé nosti esiin, ettd on tarvetta toimivampaan
laatujarjestelméén, palautejarjestelmaan, seurantaan ja palautteiden
hyodyntdmiseen. Mimosan laatutyén on palveltava Mimosan arvoja,
tavoitteita ja palvelun kehittdmista. Arvioinnin tulisi rantautua jokaisen
jarjeston arkitydhon, arvioivaksi toimintakulttuuriksi.  Arvioivassa
toimintakulttuurissa arvioinnin merkitys on yhdessa kasitetty, mika
vahvistaa jokaisen sitoutumista arviointiin. Arviointi on myds suunniteltu
tarkoituksenmukaiseksi ja systemaattiseksi toimintatavaksi, ja siihen on
varattu  riittdvasti  resursseja.  Arvioivassa  toimintakulttuurissa
arviointitietoa hyddynnetééan kehittdmisessé; se opettaa kaikille jarjestossé
toimivalle jotain ja auttaa kehittdimédan toimintaa jasentarpeita ja
toimintaympariston muutoksia vastaavaksi. (Aaltokallio & Haake, 2014,
95).

Vertailukohtana terveydenhuollon mukainen laadunmaérittely on séédetty
terveydenhuollon lainsdaéddanndssé ja terveydenhuollon alaisten palvelujen
kaytdnndt on madritelty kdypéd hoito -suosituksissa. Terveydenhuollon
toimintayksikot laativat suunnitelmat laadunhallinnasta ja
asiakasturvallisuuden toimivuudesta. (Kuntaliitto 2011, 5). Vastaavia
madrittelyja ei ole kotoutumista tukevalle kolmannen sektorin tydlle, mutta
sosiaalilainsdadantd vaikuttaa julkisen sektorin maahanmuuttotyohon.
Mimosa ry on yksityisen sosiaalialan tyonantajaliiton jasen. Palkkaus,
tyotehtdvat ja osaamisvaatimukset maarittyvat yksityisen sosiaalialan
ohjeistusten mukaisesti. Asiakaskeskeisyys ohjaa palveluketjua niin
kolmannen sektorin tydsséa kuin terveydenhoitoalan palveluissakin. Samoin
niin kolmannen sektorin maahanmuuttotydssa kuin terveydenhuollon
palveluissakin toiminta pohjautuu ihmis- ja perusoikeuksiin, asiakkaan
turvallisuuteen, yksityisyydenturvaan ja yhdenvertaisuuteen. Laadun
arviointi on osa kehittamistyota. Saadun palautteen ja arvioinnin voidaan
parantaa palveluja ja suunnata tulevaa toimintaa tarpeiden mukaisiksi.
Toiminnan kehittdminen on jatkuvaa, uudistuvaa prosessia, jossa
suunnitelmien jalkeistd toimintaa arvioidaan ja kehitetddn edelleen.
Arviointikaytant6 on tyokalu arvioida, -malli tai -menetelmd, jolla palvelua
tal toimintaa arvioidaan kaytdnndssa. Arviointikdytanndn avulla
tdsmennetddn, mitd ja milloin mitataan, arvioidaan sekda miten

13



arviointitietoa kasitelladn ja mihin se johtaa. (Aalto-Kallio, Haake &
Saarinen, 2014, 5)

Suomen sosiaali- ja terveys ry, SOSTE (Haaken, blogi 5.6.2015) on tuonut
esiin  jarjestdjen laadusta kuvaavan perusmittarin;  vuosittaisen
asiakastyytyvaisyyden ja kavijoiden tyytyvéisyyskyselyn. Palautekyselyjen
myo0té asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta saamastaan palvelusta
jokaisen  asiakaskaynnin,  ohjauksen tai  tapahtuman  jalkeen.
Arvokeskeisyys korostaa jarjestéjen palvelun laadun ja hinnan valistd
suhdetta ja hyotyd. Annettujen palvelujen tehtdvand on antaa asiakkaalle
paras mahdollinen vastine sijoitetulle rahoitukselle. Asiakaskeskeinen laatu
painottaa sitd, ettd palvelujen on vastattava asiakkaan tarpeisiin ja oltava
kayttokelpoisia. Laatua mitataan parhaiten asiakkaan henkilokohtaisen
palvelutyytyvéisyyden kautta, joka kertoo palvelun toimivuuden ja laadun.

N

TARKISTUSVAIHE (CHECK)

Laatukasikirjan luonnos kommentoitavaksi

TYOVAIHE (DO)
Mimosan laatutyoryhma

Laatukasikirjaprosessi

Kaytinndn yhteistyd Laatukasikirjan hyvaksyminen ja julkaisu ->

Laaturyhman kysely - vastausten analysointi Laatujérjestelma (laadunhallinta)

Saatujen prosessien perusteella Laatukasikirjan Arviointijarjestelmd 8%

laatiminen Jatkokehitystarpeet

[

\

> Mimosan laatutydprosessi
SUUNNITTELU (PLAN)
Laatutyéryhmdn kdytdnndn yhteistyo

KAYTTOONOTTO (ACT)

Laatukasikirjan luonnos
kommentoitavaksi

Laaturyhman kysely - vastausten analysointi Laatukasikirjan hyvaksyminen ja

Monikulttuurikeskusten kysely julkaisu ->
Suomen monikulttuurikeskukset ry valtakunnallinen Laatujérjestelmé (laadunhallinta)

vertaisryhm Arviointijarjestelma 8%

Saatujen prosessien perusteella Laatukasikirjan

AN

Qtiminen /\ Jatkokehitystarpeet - prosessin paatos /

Kuvio 1. Mimosan laatuty6prosessi Demingin ympyrdn vaiheiden mukaan: Plan-
Do-Check-Act jaksoittain

Tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta parannetaan asiakkaiden tarkemmalla
maéarittelylld. Mimosan asiakkaita ovat sekd maahan juuri muuttaneet, etta
jo alueelle kotoutuneemmat asiakkaat. Asiakkaista kehittyy usein ajan
my6ta vertaisohjaajia ja toimintaa tukevia yhteistyokumppaneita. Mimosa
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vahvistaa  yksiloiden ja ryhmien osallisuutta omatoimisuuden,
vertaisohjaamisen ja foorumien kautta.

Laatutyoprosessin toteuttamista voidaan kuvata myds Demingin PDCA-
laatuympyran avulla, jonka avulla prosessin eri vaiheet ovat erotettavissa ja
arvioitavissa  erilaisissa tilanteen edellyttdmissdé  kokoonpanoissa.
Laatukehan malli soveltuu myos kolmannen sektorin
maahanmuuttotydhon. Demingin laatukehd alkaa suunnitteluvaiheesta
(Plan), jatkuu tekemisen ja kokeilun vaiheeseen (Do), tarkistamisen
(Check) ja lopulta toteuttamisen (Act) vaiheeseen. Plan (suunnittele), Do
(toteuta), Check (arvioi) ja Act (paranna) muodostavat kehittamistytssa
kaytetyn PDCA -lyhenteen. Walter Stewhart kaytti kasitettd jo 1930-
luvulla, mutta Edwards Deming toi menetelmén laajemmin tunnetuksi
1950-luvulla. Han analysoi ja vertasi prosesseja laatuympyran avulla ja
ympyrd toi esiin mahdolliset poikkeamat asiakaspalvelun prosessissa
(Karlof 2004, 183).

Prosessit kuvaavat toimintojen sarjaa. Sama ajattelumalli toteutuu
laajenevan, ekspansiivisen oppimisen syklissa (Engestrom 2004, 61.) Ensin
I0ydetddn (1) kehittdmisen kohde, analysoidaan (2) olemassa oleva
kaytantd. Taman jalkeen kehitetaan (3) uusi malli, jota (4) tutkitaan, jonka
jalkeen (5) otetaan kehitetty malli kéyttoon ja (6) arvioidaan kayty prosessi.
Taman jalkeen kayténtd (7) vakiinnutetaan kayttoon. Organisaatiossa voi
olla ohjausprosesseja, ydinprosesseja tai tukiprosesseja. Ohjausprosesseja
kaytetddn toiminnan kehittdmisessd ja ne ohjaavat organisaation muita
prosesseja. Strategia, toiminnan suunnittelu ja talousarvio ovat
ohjausprosesseja. Ydinprosesseja ovat asiakastarpeet, joiden tavoitteena on
tyytyvdinen asiakas. Tukiprosessit ~mahdollistavat ydinprosessien
toimivuuden, kuten henkildsto- ja hallinnolliset prosessit. Prosessit on hyvé
kuvata selkedsti ja valttaa yksityiskohtia. Karlofin (2004, 215-216) ajattelun
mukaan jokaiselle prosessille on hyva sopia vastuutaho, tavoitteet, seuranta
ja mittaaminen. Eri vaiheiden analysoinnissa nousevat esiin pullonkaulat,
paallekkaisyydet, laatuongelmat tai kustannuksia tuovat toiminnot tai
kytkennét, jotka heikentévét palveluprosesseja. Jos laadun tavoite on se, etta
tyohonsa tyytyvaiset tyontekijat saavat palveluihin tyytyvaisid asiakkaita,
on tyéhyvinvointi ohjaava mittari ja asiakastyytyvaisyys seurantamittari.
(Karlof 2004, 282-3). Prosesseja kuvaavien menetelmien avulla voidaan
selkeyttaa laatutyoprosessia ja laadun haalintaa.

Laatujarjestelmia on kehitetty ja otettu kayttoéon suuremmissa
organisaatioissa ja tuotantoyksikoissa. Kasitteena Kkliininen laatu on
monitulkintainen ja sillda ymmérretdan erilaisia asioita. Laadun mittaus on
yleensa yksikéiden johdon ja henkiloston aktiivisuudesta riippuvaista eika
kansallista koordinaatiota tai vertailua juurikaan ole (Kuntaliitto 2011, 2).
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Laadukkaiden tavoitteiden tulee olla mitattavia, ajallisesti maaritettyja,
realistisia ja tunnustettuja. Tavoitteiden tulee kannustaa tyoyhteisoa kohti
parannuksia. Tavoitteet jaetaan taloudellisiin, maaréllisiin ja laadullisiin
tavoitteisiin. Taloutta mitataan tuloksilla, maarélliset ja laadulliset tavoitteet
parantavat suorituksia, joka parantaa myos taloudellista tuottavuutta.
Mittaristojen nékokulmista perehdytddn tyontekijoihin, asiakkaisiin,
talouteen, prosesseihin ja kehittdmistoimintaan. (Karlof 2004, 284)

Laadullisuuden kaytannon ja méaaralliset tavoitteet

Lillrank esittdd laadun olevan palveluiden  yhdenmukaisuutta,
asiakastyytyvaisyyttd ja palvelun tai tuotteen suorituskykya (Sarala &
Sarala 2003, 96.) Zeithamlin, Parasuramanin ja Berryn (1990) kymmenen
laadun ulottuvuudet ovat ulkoiset seikat, luotettavuus, palveluhalukkuus,
asiantuntemus, kohteliaisuus, uskottavuus, turvallisuus, tavoitettavuus,
viestintdkyky ja asiakkaan ymmartdminen. Ké&ytdnnon mittaamisessa ja
laadun méarittdmisessa pienessa yksikdssa voi olla myos haittaa, mikéli
madaralliset ja laadulliset sisallot eivat ole oikeissa mittasuhteissa. Laatutyo
on osattava kytked kaytantoon, silla tehtava laatutyd vie myos aikaa pois
perustyostd. Pahimmillaan valvontaa kiristamalla kannattavuus voi laskea,
mikali mittarit ottavat vallan tehtdvan tyon tavoitteista (Laamanen &
Tuominen 2011, 114-115.) Laatuajattelu ei toimi, mikéli tuloksia mitataan
sokeasti vuosi kerrallaan, eikd muutoksia uskalleta tehdd havaintojen
perusteella. Toimivassa organisaatiossa strategian toteuttamisen ja saatujen
tulosten havainnot osataan mitata, havaita ja ottaa saatu tieto kayttoon.
Kehitystavoitteisiin paastaan nykyisia prosesseja parantaen tai kehittamalla
uusia toimintamalleja. Parannettavia asioita 16ytyy, kun koko prosessiin
paneudutaan yhdessd. Tunnusluvut mittaavat koko prosessin tai
prosessiketjun suorituskykya.

1.6. Mimosa ry:n laatutyéryhma

Prosessin edetessé Mimosa ry:ssd on perustettu laatutyéryhmd, joka
osallistuu toimintatutkimukseen. Laatutyéryhmadssa on Mimosa ry:n
hallituksen jasenia (3) ja henkilostda (2). Toimintatutkimusprosessissa
kaydaan teemoittain lapi palvelut ja niiden vaiheet ja timén opinnaytetyo-
ja toimintatutkimusprosessin  tuloksena laaditaan Mimosa ry:lle
laatukésikirja. Laadun, laatutyon ja laatukésikirjan merkitykset avataan
tyoryhmalle ja kysymysten kohderyhmille. Laatutyéryhma ja sen prosessit
ovat myos kohderyhmid ja kehittdjia tasséd toimintatutkimusprosessissa.
Michael Argylen yhteistyon maaritelmd kuvaa koordinoitua toimimista
yhdessé tydssd, vapaa-aikana tai sosiaalisissa suhteissa yhteisen tavoitteen
puolesta. Siind toteutuvat yhdessd tekemisen ilo ja sosiaaliset suhteet
vahvistuvat. (Isoherranen 2014, 27). Parhaimmillaan myos ty0 yhteisten
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paamadarien eteen on palkitsevaa, vaikka se vaatii perustyon ohessa tyoté,
aikaa ja osallistumista.

Laatutydryhma osallistuu t&ssd prosessissa laatukésikirjan tekemiseen.
Laatutydoryhman  tyoskentelystd tehdadn  havainnointi,  prosessin
dokumentointi, prosessimateriaalien koostaminen ja muistiinpanot ja
prosessien tallentaminen, osallistava havainnointi, tulkinta, johtopaatokset,
kuvioina havainnollistaminen, synteesit. Koko prosessintuloksena tehddén
laatukasikirja, valitaan laatujarjestelma). Osallistuvan
havainnointitulkinnan avulla tehd&én johtopéatokset ja synteesit. Kuvioita
ja graafisia esityksia kaytetddn luokittelun ja  johtopaatosten
havainnollistajana. Laatutydryhmdsséd on kuusi varsinaista jasenta.
Laatutydryhma on osallistunut kyselyyn prosessin alkuvaiheessa ja
osallistunut kehittamaén laatutydryhman valivaiheita. Lopuksi ryhmé arvioi
saatuja tuloksia prosessin loppuvaiheessa. Nain laatutyéryhma osallistuu
vaiheittain Mimosa ry:n laatutydprosessiin. Laatuké&sikirjan toimivuutta
tarkistetaan prosessin lopussa maahanmuuttajataustaisilta
monikulttuurifoorumin jésenilté (4), sidosryhman viranomaisedustajilta (2),
sidosryhméan  jarjestojohtajilta  (4) sekd  monikulttuurikeskusten
vertaistoimijoilta (4).

1.7. Monikulttuurikeskusten verkosto

Verkosto on usean organisaation maastossa vaikuttava suhteellisen
vakiintunut kokonaisuus, jolla on keskindisid yhteyksid ja viestintaa
keskenddn. (Engestrom 2004, 85.) Engestrdmin esittdmana toiminnan
teorian nakemyksen mukaan verkosto rakentuu sisdisesti toisistaan eriavista
toimintajarjestelmistd, joiden erot tuovat yhteiseen toimintaan
ennakoimatonta toimintatapaa ja lopputulos voi olla jotain muuta kuin
suunniteltiin.  Toiminnan teoria tarkastelee verkoston muodostumista,
jatkuvuutta, verkoston yllapitdmista ja sen elinkaarta, seké sen kehittymista
ja heikkenemistd. Taman opinnaytetydn prosessin alussa lahetin sdhkdiset
Webropol-kyselyt kahdeksalle (8) monikulttuurikeskukselle. Ajallisesti
tdméan opinnaytetyon alkuvaiheessa verkosto kokoontui muutaman kerran
vuodessa ja ryhtyi pian tekemaan tavoitteellisempaa yhteistyota.
Toukokuussa 2015 yhteistydryhma perusti Suomen monikulttuurikeskukset
ry:n Helsingissd. Mimosa ry toimii jasenena sen hallituksessa.

Alussa tyon alussa jarruttavina tekijoina olivat tietty sirpaleisuus ja

monikulttuurikeskusten erilaiset nimet, toiminnot ja luonteet. Mielesténi

omankin keskuksen ohjeistuksen kirkastamiseksi oli tarkeda kartoittaa

monikulttuurikeskusten organisaatiorakenne, perustavoitteet ja

palvelutoiminta. Suomessa toimivat monikulttuurikeskukset ovat hyvin

erilaisia: osa on kolmannen sektorin toimijoita, osa on kaupungin yksikkdné
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ja osa voi toimia kohtaamispaikkana hankerahoituksen turvin. Vertailutieto
muista keskuksista on tarpeellinen.

Laadin alkukartoituksen keskusten perusrakenteesta, toiminnasta,
seurannasta ja arvioinnista. Alkukartoituksen kyselyssd pyydettiin
kuvaamaan organisaatiorakenne, tarkeimmaét tavoitteet, palvelut, rahoitus,
tyontekijoiden  madra, mahdolliset  hankkeet, tyOtehtavat ja
verkostoyhteistyon merkitys, palautteiden keruutapa, asiakasméaérat, ja se
onko tarvetta yhtendisempd&n seurantaan, laatujérjestelmédan tai
laatukasikirjaan.

i
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Kuvio 2. Kohderyhmat

2.  KEHITTAMISTA OHJAAVAT STRATEGIAT JA KAYTANNOT

Vuonna 2013 julkaistussa Suomen maahanmuuttostrategiassa todetaan, etta
suomalaisen oikeusjarjestelman ytimeen kuuluvat perustuslain mukaisesti
ihmisarvon loukkaamattomuus, yksilon vapaus ja oikeudet seka
oikeudenmukaisuuden edistdminen (Suomen maahanmuuttostrategia 2013,
5). Nama perusarvot luovat perustan moninaisuuden hyvaksymiselle.
Padasialliset syyt muuttaa Suomeen ovat perhe, opiskelu ja tyonteko. Yli
puolet maahanmuuttajista tulee EU:n ulkopuolelta (niin Kkutsutut
kolmansien maiden kansalaiset). Myds EU:n jasenmaista muutetaan
Suomeen selvasti aiempaa enemman. Kolmansien maiden kansalaisia ja
EU:n kansalaisia koskevat erilaiset maahantulon ja oleskelun edellytykset
sekd lupakaytdnndt. Suomen maahanmuuton lainsdadanndn kehitystyo
pohjautuu Suomen hallituksen linjaamiin tavoitteisiin, EU:n lainsdadantdon
sekd Suomea sitoviin kansainvélisiin sopimuksiin. Sopimuksista tarkeimpia
ovat Euroopan ihmisoikeussopimus, kidutuksen vastainen yleissopimus,
lapsen oikeuksien sopimus ja Geneven pakolaissopimus. Kuitenkin
maahanmuuton moninaistuessa on maahanmuuttokeskustelu Kiristynyt
muun muassa turvapaikan hakijoiden lisdannyttya.
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Maahanmuuton tulevaisuusvisio on vuonna 2020 seuraava:

Suomi on turvallisesti avoin maa, ja
maahanmuuttostrategiassa muuttoliike nahdaan
mahdollisuutena. Ihmisten liikkuvuus synnyttaa

kansainvélisid verkostoja ja tuo tullessaan uudenlaisia
toimintatapoja. Maahanmuutto tarjoaa osaltaan vastauksen
Suomen huoltosuhdeongelmaan, mutta maiden valinen
Kilpailu tyontekijoistd lisddntyy. Menestydkseen Kilpailussa
Suomen on kyettdva tehokkaasti houkuttelemaan maahamme
pysyvammin jadvad, osaavaa tyovoimaa. Suomi kantaa myos
vastuuta osana kansainvalisté yhteisod antamalla suojelua sita
tarvitseville. Jokainen 10ytaa paikkansa, ja
maahanmuuttopolitiikalla vaikutetaan siihen, ettd Suomeen
tulijat voivat hyddyntdd monipuolisesti osaamistaan ja
osallistua yhteiskunnan rakentamiseen. Kotimaisten kielten
oppimisella ja henkilokohtaisilla verkostoilla on siis suuri
merkitys yhteiskuntaan osallistumisessa. Moninaisuus on
kasvanut osaksi arkea. Strategiassa todetaan, ettd suomalaisen
oikeusjdrjestelman ytimeen kuuluvat perustuslain mukaisesti
ihmisarvon loukkaamattomuus, yksilon vapaus ja oikeudet
sekd oikeudenmukaisuuden edistdminen. Nama perusarvot
luovat perustan moninaisuuden hyvéaksymiselle. (Suomen
maahanmuuton tulevaisuusvisio 2020)

2.1. Kotouttamisohjelmat

Kotouttamisen osaamiskeskuksen (kotouttaminen.fi) mukaan kunnan tai
useamman kunnan yhdessd on kotoutumislain (2010, § 32) mukaan
laadittava kotouttamisohjelma. Ohjelman tarkoitus on edistédd kotoutumista
ja monialaista yhteistyotd. Ohjelma hyvaksytddn kunkin kunnan
kunnanvaltuustossa ja tarkistetaan vahintdan kerran neljassa vuodessa.
Kotouttamisohjelma otetaan huomioon myds kunnan talousarviota ja -
suunnitelmaa laadittaessa (Kuntalaki 65 §). Kotouttamisohjelma on
keskeinen valine, jolla voidaan vaikuttaa kotouttamisen siséltoon.
Ohjelmassa tulisi ottaa huomioon kaikki kunnan alueella asuvat
maahanmuuttajat oleskelun perusteesta riippumatta. Kotouttamisohjelma
voidaan laatia kuntakohtaisena tai seudullisena.

Kunta vastaa kotouttamisohjelman tekemisestd ja  yhteistyon
kaynnistamisesta. Elinkeino-, liikenne- ja ympaéristokeskuksen (ELY-
keskus), TE-toimiston, Kansaneldkelaitoksen ja muiden kunnan alueella
toimivien viranomaisten on osallistuttava oman toimialansa osalta ohjelman
laadintaan, toteutukseen ja seurantaan. Myos paikalliset maahanmuuttaja-,
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kansalais-, tyontekija- ja tyonantajajarjestot sek& uskonnolliset yhteisot
voivat osallistua kotouttamisohjelman laadintaan, toteutukseen ja
seurantaan. (kotouttaminen.fi)

Kotouttamisen osaamiskeskuksen mukaan kunnan vastuulla on kutsua muut
kotouttamisen kannalta keskeiset paikallistahot mukaan ohjelman
laadintaan ja sen toimeenpanon seurantaan. Kunnan tulisi lisata erityisesti
sen alueella asuvien maahanmuuttajien ja jarjestojen osallisuutta ohjelman
laadinnassa. Maahanmuuttoty6ta sen kaikilla tasoilla ja maahanmuuttoa
sééadelldén lain ja asetuksin. T&ssd opinndytetydssa en avaa niita sen
enempad, mutta tuon ne esiin listauksena.

Maahanmuuttoty6té ja maahanmuuttoa saatelevat keskeiset lait:

e Ulkomaalaislaki (301/2004)

e Kansalaisuuslaki (359/2003)

e Valtioneuvoston asetus kansalaisuudesta (799/2004)

e Laki ulkomaalaisrekisterista (1270/1997)

e Laki kotoutumisen edistdmisesta (1386/2010)

e Laki Maahanmuuttovirastosta (156/1995)

e Valtioneuvoston asetus Maahanmuuttovirastosta (193/2002)

e Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014)

e Laki yhdenvertaisuusvaltuutetusta (1326/2014)

e Laki yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunnasta (1327/2014)

e Sisdministerion  asetus = Maahanmuuttoviraston  suoritteiden
maksullisuudesta (1522/2015).

2.2. Kolmannen sektorin kotoutumistydn tukeminen

Kolmas sektori voi toimia myos vaihtoehtoisena palvelun tuottajana, jos
kunta kokee saavansa sille soveltuvat palvelut riittdvdn edullisesti.
Managerialistisen ajatuksen mukaan jarjestot voivat olla muiden yksityisten
palveluntuottajien kanssa yhdenvertaisia. Kunnat ovat 2000-luvulta lahtien
hyodyntédneet yhd vahvemmin jérjestdjen tuottamia palveluja kuntien
palvelutuotantorakenteissa. (Motténen & Niemeld 2005, 85-6). Mikkelin
kaupunki on ostanut Mimosan palveluita vuodesta 2008 lahtien. Jarjeston
osalta kehitys tarkoittaa kasvamista osaksi markkinoita, jolloin myds
rilppuvuus rahoittajista kasvaa. Perinteinen jarjeston riippumattomuus ja
muut ydintehtdvat voivat jaadad varjoon. On myds nostettu esiin, ettd
vaikeutuuko jarjestdjen perustehtdva jasenistonsd edunvalvojana kuntien
rahoitusten ja yhteistyon kasvaessa. Mimosa ry:n ja Mikkelin kaupungin
maahanmuuttotoimiston kaytdnnon kumppanuus ei vaikuta kolmannen
sektorin toimijuuteen, mutta maahanmuuttotoimiston edustaja on mukana
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Mimosa ry:n hallituksessa ja sen pdadtosten teossa. Rakenteellisesta
yhteisty0std on hyotya tavoitteiden ja kdytdnnon yhteistyon kehittdmisen
osalta.

Kunnan kotouttamisohjelmassa voidaan lisaksi maéritella kunnan ja
kansalaisyhteiskunnan valiset yhteistydomuodot. Alueellisella tasolla
hoidetaan kotoutumisen seuranta-, valvonta- ja kehittdmistehtévia. Tarkeita
toimijoita ovat elinkeino-, liitkenne- ja ymparistokeskus, aluehallintovirasto
sekd maakuntaliitot. My0s alueelliset jarjestot ja eri hankkeet osallistuvat
alueelliseen kotouttamistyohon. Mikkelin seudun maahanmuuttajatyon
tuki Mimosa ry osallistuu kolmannen sektorin tahona kotoutumisen
tukemiseen ja rahoitus toimintaan tulee myymalla kotouttamista tukevia
palveluja Mikkelin kaupungille. Yhdistys tukee maahanmuuttajien
osallisuutta tarjoamalla toimintoja ja mahdollistamalla omatoimisia ryhmia.
Lisdksi vapaaehtoinen monikulttuurifoorumi osallistuu vaikuttamistyhon
ja kerdd palautteita kotoutumisen ja sen tukemisen onnistumisesta
Mimosalle, kaupungille ja ELY:lle, Elinkeino-, liikenne- ja
ympaéristokeskukselle. Lautolan (2013, 12). selvitys Osallisena Suomessa —
jarjestojen osallistumisesta maahanmuuttotydhon osoittaa, ettd jarjestot
elavat vahvasti ajassa ja kehittavat omalla panoksellaan maahanmuuttajien
kotoutumista yhteistydssd viranomaisten ja muiden toimijoiden kanssa.

It&-Suomen maahanmuuttoasioista vastaava ELY:n johtaja Lisbeth Mattson
tuo esiin Itd-Suomen maahanmuuttostrategiassa seuraavaa:

Keskeisia maahanmuuttotoimijoita ovat alueen kunnat, TE-
toimistot, korkeakoulut ja muut oppilaitokset, kolmas sektori,
ELY-keskukset, maakunnan liitot ja AVI seké tydnantajat ja
yrittdjat. Strategian vieminen kaytantoon edellyttdd alueen
poliittisilta paattajiltd ja johtavassa asemassa olevilta
sitoutumista  strategian  tavoitteisiin  ja tahtoa sen
toteuttamiseen. Kun alueen maahanmuuttotoimijoilla ja
paattajilla on selkeé kasitys alueen maahanmuuton tavoitteista
ja keskindisesta tyonjaosta, voimme yhdessa tekemalla
saavuttaa alueen hyvinvointia ja alueella jo asuvia
ulkomaalaistaustaisia koskevat tavoitteemme (Mattson 2012,
6).

Lautola (2013) tuo myos esiin, ettd valtakunnan tasolla kotouttamista ohjaa
valtion kotouttamisohjelma, joka julkaistiin ensimmaisen kerran vuonna
2012. Valtion kotouttamisohjelma siséltda hallitusohjelman mukaiset
kotouttamisen painopistealueet vuosille 2012-2015. Yksi olennainen osa
ohjelmaa on yhteiséllinen kotoutuminen, jossa tdssa nostetaan esille
kansalaisjérjestdjen osuus kotoutumisen tukemisessa. Ohjelmassa
korostetaan, ettd vaikka p&&vastuu kotoutumislain  mukaisista
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kotoutumistoimenpiteistd on kunnilla seka ty0- ja elinkeinotoimistolla, ovat
kansalaisjarjestét, mukaan lukien maahanmuuttajajarjestot, kuitenkin
merkittdvassa asemassa viranomaisten tarjoamien palvelujen taydentdjana
seké yhteistyokumppaneina kotoutumista tukevia palveluja suunniteltaessa
ja toteutettaessa. Valtion kotouttamisohjelman tavoitteena on vahvistaa
jarjestojen edellytyksid kotoutumisen edistdmisessa sekd yhteistyoté
viranomaisten ja jarjestdjen vélilla (Lautola 2013, 16).

2.3. Mimosa ry:n strategia laatutyévalineena

Mimosa ry:n tavoitteena on lisdtd tunnettuutta ja vakiinnuttaa
asiakasmadria: pitdad kayntimadrat 8 000 kdynnin vuositasossa ja vastata
kasvavaan asiakastarpeeseen (8000-10 000 nykyisella henkilostolla),
séilyttad yhdistyksen jasenméaara 120-150 henkildssa ja kasvattaa jasenten
maaréd, lisata vaikuttavuutta ja vuorovaikutusta kotisivujen ja sosiaalisen
median avulla: kasvattaa kotisivujen k&vijoitd ja sosiaalisen median
kayttajia 30 000 ké&vijaén. Taloudellisten resurssien tavoitteena on turvata
palveluiden siséllon ja laadun taso: vakiinnuttaa ammattitaitoinen
perushenkildstd (toiminnanjohtaja, jarjestosuunnittelija ja kaksi ohjaajaa).
Mahdollisten projektityontekijoiden lukumaaré ei vaikuta
perustyontekijoiden lukumaaraan tassa vaiheessa. Strategian tavoitteena on
saada palveluiden ja henkiloston  palkkakulujen  kattamiseksi
kokonaistalous pysymaan 235 000,00 eurossa, mika ei ole toteutunut
jatkuvien kaupungin leikkausten myotéd. Jatkuva taloudellisten resurssien
leikkaus aiheuttaa haasteita vastata tavoitteisiin.

Kolmannen sektorin toimijan, Mikkelin seudun maahanmuuttajatyon tuki
Mimosa ry:n kaikkia asiakkaita kohdellaan yhdenvertaisesti, ket&an
syrjimattd, jokaisen henkilon tai rynmén ihmisarvoa, uskontoa, kulttuuria,
Kielitaustaa, vakaumusta tai yksityisyyttd arvostaen. Henkilostd antaa
tarvittavasti aikaa ja antaa selkeét ohjeistukset tilanteen mukaan tai ohjaa
asiakkaan eteenpdin tarvittaviin palveluihin. Mikéli asiakas kohtaa huonoa
palvelua, on hanella mahdollisuus antaa palautetta saamastaan palvelusta.
Mimosan laatu  perustuu  arvokeskeiseen laatuajatteluun  seké
asiakaskeskeiseen ajatteluun. Strateginen kehitystyd ja laatutyé ovat
arvokeskeisté kehitystyota, mutta laatua seurataan asiakkaiden, ryhmien ja
verkoston palauttein. Monikulttuurikeskuksen hyvaa palvelua on se, mika
auttaa asiakasta ja edistaa asiakkaan asiaa, johon hén on hakenut apua seké
asiakaskaynnin hyddyllisyys kotoutumisen tukemiseen, osallistumiseen,
neuvonnan ja ohjauksen saamiseen ja mahdollisen palveluneuvontaan
eteenpaéin.
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2.4. TyOyhteison monimuotoisuuden tukeminen

Myds taman opinndytetydon  kyselyssd ilmeni, ettd jokainen
monikulttuurikeskus on monimuotoinen tydyhteiso, joissa yhdenvertaisuus
ja oikeudenmukaisuus nakyvét niin tavoitteissa, ohjelmissa kuin k&ytannon
palveluissa. ~ Mimosan  neljastd  perustyontekijastd on  kaksi
maahanmuuttajataustaista.  Monikulttuurikeskuksissa ~monimuotoisuus
otetaan mukaan rakenteeseen ja tyOyhteison arkeen ja toimintoihin.
Kokonaisvaltainen monimuotoisuuden johtaminen sisaltdd henkilon ja
asiakkaiden yhdenvertaisuuden edistdmisen, jossa tavoitteilla ja strategisilla
ohjelmilla tuetaan asiakastyytyvéisyyttd, hyvinvointia ja organisaation
omia tulostavoitteita.

Monimuotoisuuden strateginen liittdminen osaksi toimintatavoitteita,
henkilostostrategiaa  ja  toimintoja  ovat  yksittdisia  koulutuksia
merkittdvampid, kun tavoitellaan organisatorisia ja kulttuurisia pysyvia
muutoksia koko tydyhteisdssa. (Sippola, Leponiemi & Suutari 2006, 24-
26.) Strategiset ohjelmat tarvitsevat tuekseen k&ytdnnon osallisuutta
lisddvia toimintoja asiakaspalveluun, esimiestasoon, rekrytointiin, tyon
tekemiseen, arviointiin, kehittdmiseen ja palkitsemiseen sekd toimivaa
osallisuutta rakentavan ilmapiirin luomiseen. Tyoyhteison tulee tukea
osallisuutta. Jokaisella tyontekijalld, esimiehelld tai ty6organisaation
jasenella on kyseenalaistamaton ihmisarvonsa ja mahdollisuus kéyttaa
kykyjaan tyoyhteisonsa hyvaksi. Tyontekijoilla on oltava yhdenvertainen
tyosuhdeturva, tasa-arvoinen palkkaus, mahdollisuus koulutukseen,
tiedonsaantiin, turvalliseen tyontekoon ja ammattiyhdistystoimintaan
osallistumiseen. Sisédisten monimuotoisuuden strategian lisaksi moninaista
tyOyhteisdd voidaan tukea koulutuksin.

Kehityssuunnitelmien teossa voidaan hyddyntdd henkildston ja
sidosryhmien haastatteluja, kulttuuri-  ja  asennekartoituksia,
yhdenvertaisuus-, tasa-arvo- ja moninaisuuskyselyin, ilmapiirikartoituksin,
kehitysryhmin, benchmarking-vertailuin seké kayttamalla tarpeen mukaan
ulkopuolisia asiantuntijoita. (Sippola, Leponiemi & Suutari 2006, 29-30.)
Osallistavia menetelmid arvostetaan, koska néin saadaan mukaan erilaisia
nakokulmia kehitystyohon ja voidaan loytdda yhteinen nékemys
monimuotoisuuden edistamisestd sek& paremmin tunnistaa tyokulttuurissa
ilmenevia eriarvoistavia tapoja.

2.5. Tybhyvinvoinnin tukeminen

Mimosa ry on kehittdnyt organisaatiota, selkeyttanyt tydohjeistuksia ja
tukenut tyohyvinvointia eri toimintatavoin sekd laatinut strategiset
tavoitteet vuosille 2015-2017. Laatutyon kehittdminen jatkaa strategisia
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tavoitteita ja uusi strategia paivitetddn vuonna 2017. Kehittamispdivé
hallituksen ja henkiloston kesken on myos hyvéa vuorovaikutusta kehittava
kaytantd organisaation ja tyontekijoiden kesken. Hyvinvoiva tyontekija
tekee laadukasta tyotd ja tuottaa laadukkaita palveluja hyvin toimivassa
tyoyhteisossa. Tyohyvinvointi merkitsee terveellistd, turvallista ja tuottavaa
tyotd, jota ammattitaitoisesta tyoyhteisot ja tyontekijat tekevédt hyvin
johdetussa tyoyhteisossd. Henkiloston tydhyvinvoinnin ja tydsuojelun
osalta on sdadetty tyoturvallisuuslaissa 738/2002 ty6terveyshuoltolaissa
376/2008 seké laissa tydsuojelun valvonnasta 1334/2007.

Kun tyontekijat kokevat tyon palkitsevaksi ja mielekkadksi ja se tukee
tydhyvinvointia. Ty6nantajalla on vastuu, mutta tydntekija vastaa omasta
menettelystddn sek& jokaisella on vastuu ilmoittaa ty6turvallisuuden
puutteista ne huomatessaan (STM 2009:17, 65). Laki tyGnantajan ja
henkiloston vélisesta vuorovaikutuksesta, yhteistyosta 449/2007 edistdé
palvelutuotannon tuloksellisuutta ja henkiloston tydelamén laatua.
Tuloksellista toiminnan ja osaamisen kehittdmisen kannalta on, ettd
henkiloston  tavoitteet ~ nojaavat ~ kunnan  toimintalinjaukseen.
Tyo6hyvinvoinnin toimintalinjat ja hyvat kéytdnnot -suosituksessa hyvaan
henkilostéjohtamiseen liitetdén tyéhyvinvointi. Laadukas tydyhteisd on
my0ds turvallinen tydymparisté tyoskentelyyn niin  fyysisesti kuin
psyykkisesti.

Sosiaali- ja terveysministerion ohjeistuksen mukaan eettinen ja hyva
johtajuus  tukevat  ty6hyvinvoinnin  kulttuuria ~ organisaatiossa.
Tyo6hyvinvointi toteutuu tasa-arvoisissa tyoyhteisdissd, joissa toimitaan
oikeudenmukaisesti, yhdenvertaisesti, osallistuen ja arvostaen tydyhteison
jokaista tekijaa syrjimattomasti. Eri sukupuolten tasa-arvo, tyon ja muun
elaman yhteen sovittaminen, eri-ikéisten seka eri kulttuurimerkitysten
huomioiminen (STM 2009: 17, 45.) Tuloksellisen tydyhteison toimintana
yhteiset arvot ja luottamus, oikeudenmukaisuus ja moninaisuus, hyvéa
ilmapiiri ja yhteisollisyys, osallistuminen ja vaikutusmahdollisuudet
toimivat kdytantdina tyon arjessa. Tyontekijoiden toimenkuvat vastaavat
osaamista, ammattitaitoa ja ovat tyontekijalle mielekkaitd, osaamista
tuetaan seka kehittdmismahdollisuuksiin kannustetaan, viestintd toimii
vuorovaikutteisesti, tydymparistd on terveellinen ja turvallinen, palkkaus
on oikeudenmukainen ja kannustava, tyooloja ja henkiléston hyvinvointia
seurataan.

OPINNAYTETYON TAVOITTEET

Opinndytetyén toimintatutkimusprosessissa tarkoituksena on selvittaa,

miten  laatutyoprosessi  voi  hyodyttdd  kolmannen  sektorin

monikulttuurikeskusta. Tassd opinndytetydprosessissa tavoitteena on
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kehittdd seuranta-, palaute- ja laatuseurantaa ja ajattelua. Laatutyd ei ole
itselleni eik& tydyhteisolleni tuttu késite kéytannon tydssa, mutta seurantaa
ja itsearviointia on kehitetty ja olen hahmotellut muun muassa sosiaalista
tilinpitoa kokonaisvaltaiseksi seurantajarjestelméaksi, jota on sovellettu osin
seurannassa.

LaatutyOoprosessissa pohditaan, miten jo saadut palautteet on hyédynnetty
tai onko niité osattu Kirjoittaa ulos riittavan selkedsti. Samalla perehdytaan
sithen, kuinka hyddynnetddn nykyiset mittarit ja saadut palautteet.
Seurannan ja palautejarjestelman kehittdmisen tarve on lisdéntynyt, ja
samalla on kasvanut tarve tavoitteellisempaan verkostoyhteistydhon ja
toiminnan selkedampddn kuvaamiseen. Nykyisen seurannan tueksi on
tarvetta tehokkaammalle laatujérjestelmille,  palautejarjestelmalle,
seurannalle ja palautteiden kayttoon hyodyntamiselle.

Toimintatutkimusprosessi on ohjannut laatutyén etenemistd ja prosessin
kohderyhmina ja osallisina tekijoiné ovat olleet Mimoosa ry, laatutyéryhma
ja monikulttuurikeskusten verkosto. Teoreettinen tausta kytkeytyy
tyoprosessin konkreettisiin 1ahtokohtiin ja avainsanojen méaérittelyihin.
Tassa opinndytetyon toimintatutkimusprosessissa aineisto on koottu
tyovaiheiden edetessé ja kohdejoukko on valittu siten, ettd se kytkeytyy
luontevasti laatutyoprosessiin, kuten Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2013,
155) ovat tuoneet esiin laadullisen tutkimuksen tyypillisind piirteina.

Lahtokohtana on  pienen  toimijayksikdn, kolmannen  sektorin
yhdistystoimijan neljan hengen ty0organisaation ja asiakas- ja
ihmislahtdisen palveluperiaatteen arvot. Palveluprosessit kirjoitetaan auki
ja kuvataan selkeasti. Monikulttuurikeskuksen toiminnan ja palvelun
tavoite on tukea alueen maahan muuttaneiden kotoutumista. Mimosassa
perustettiin 2014 laatutyéryhma tukemaan laatutyon kehittymistd Mimosa
ry:n ja monikulttuurikeskuksen tukena. Laatutydssa hyodynnetaan nykyiset
mittarit ja saadut palautteet, jotta koko toiminta voitaisiin Kkuvata
selkedmmin.

Tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta on seurattu asiakaspalautteiden,
verkostoyhteistyokumppaneiden arvioiden, henkiloston palautteiden ja
yhden vertaistoimijan vertailun kautta. Raha-automaattiyhdistyksen
seuranta on lisdantynyt rahoituksen kasvamisen myo6ta. Laatuprosessissa
suunnittelu, toiminta ja arviointi vuorottelevat vaiheittain koko
toimintatutkimuksen prosessin ajan. Syklinen prosessi alkaa tavoitteiden
valinnalla, minka jalkeen kokeillaan, miten padmaariin edetaan, arvioidaan
saatuja havaintoja ja tuloksia ja muotoillaan tavoitteita uudelleen.
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Taman laatukasikirjan  prosessissa kéytetddn toimintatutkimuksen,
laajenevan oppimiskasityksen ja organisaatio-opin laatuajattelua koko
prosesseja ohjaavina teorioina. Action Research -ké&sitteen esittéja,
sosiologi Kurt Lewin (1946) korosti tutkimussuuntauksen alusta lahtien
toiminnan vuorovaikutteisuutta ja syklisté luonnetta (Carr & Kemmis 1986,
162). Laatukasikirjaa kehitettdessa on huomioitava valittavan laatuajattelun
suuntalinjan tavoitteet prosessin ja verkostoyhteistyén tavoitteellisuuden
nakokulmasta. Tavoitteena on, ettd tdman toimintatutkimuksen teoria ja
kaytantd tukevat toisiaan. Laadunhallinta on toiminnan johtamista,
suunnittelua, arviointia ja parantamista asetettujen laatutavoitteiden
saavuttamiseksi.  Laatutavoitteet perustuvat organisaation omaan
laatupolitiikkaan. Johdon kaikki tasot ovat vastuussa laadunhallinnasta,
mutta sen toteuttamiseen osallistuvat organisaation kaikki jasenet.
(Kuntaliitto 2011, 6).

Aiheen valinnan jalkeen esitettiin posteri ensimmaisessd opinndytetyon
seminaarissa  toukokuussa 2014, jonka  jilkeen  rakennettiin
kehittdmistehtdvan teoria. Tamén jalkeen opinndytetyon tekeminen
vahvistettiin ja saatiin tutkimuslupa Mimosa ry:n puheenjohtajalta
toukokuussa 2014. Tydyhteiséon vietiin aihe syyskaudella 2014 ja
ensimmaéinen aineiston hankinta tehtiin webropol-kyselyna marraskuussa
2014. Saatu aineisto jasenneltiin ja analysoitiin kevatkaudella 2015.
Mimosa  ry:n  laatutydryhma  perustettiin  syyskuussa  2015.
Palveluprosesseja  alettiin ~ kuvata  vaiheittain ~ teemakohtaisissa
pienryhmissd; henkilokohtainen ja ryhmien ohjaus ohjaajien kanssa,
palveluprosessit ja toiminta laajemmassa ryhmassd, talousprosessit
jarjestosuunnittelijan kanssa. Taman jalkeen laatutyoryhmassa kehitettiin
luonnos laatujarjestelmastd 8%. Toinen opinndytetydon seminaari oli
4.12.2015, jossa esitettiin ensimmadinen laatukasikirjan ja laatujarjestelman
luonnos. Vertaisarviointi tehtiin monikulttuurikeskusten
toiminnanjohtajille ja toiminnan kehittdmisesta vastaaville tahoille kevét- ja
syyskauden 2016 aikana. Saatu aineisto késiteltiin ja liitettiin opinnaytetyén
prosessiin syyskuussa 2016. Laatukésikirja, laatujarjestelma ja mittarit
kasiteltiin laatutyoryhmassa ja niitd kehitettiin toimivimmiksi tyéryhman
antaman palautteen perusteella. Saatujen tulosten ja johtopaéatdsten
luotettavuutta testattiin pyytdmalla palaute prosessiin osallistuneilta
laatutyoryhmalta, neljaltd vertaisjohtajilta, seka arviointi prosessin
ulkopuolisilta neljéalta sosiaalialan jarjestojen johtajilta.
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Kuvio 3. Opinndytetyon toimintatutkimusprosessi




3.1. Toimintatutkimusprosessi laatutyon tukena

Miksi valitsin toimintatutkimuksen menetelméksi? Laadullisena ja
aktiivisena  menetelmdnda se  mahdollistaa aidon  osallisuuden
tutkimusprosessiin. Toimintatutkimus—ajatuksen kehittanyt
sosiaalipsykologi Kurt Lewin (1946) on tuonut esiin sen, etté teoria osoittaa
kayttokelpoisuutensa vain, jos se toimii kaytdnnossa (Heikkinen 2001, 171-
173). Eri  menetelmien  soveltaminen  soveltuu luontevasti
toimintatutkimukseen, samoin kuin tutkimusmenetelmien seka kaytantéjen
hioutuminen koko tyd- ja oppimisprosessissa. Kemmis (2000,15) toi
toimintatutkimukseen osallistumisen merkityksen, sekd ratkaisujen
avoimuuden sitd koskevien asianosaisten kesken. Hanen mukaansa
toimintatutkimus laajenee usein tekijan nakokulmasta suuremman yhteison
yhteiseksi tavoitteeksi. Toimintatutkimus siséltdd kaytannon tydeldmassa
toimivien tyontekijoiden tyon kehittdmistd ja tutkimista (Syrjéala, Ahonen,
Syrjaldinen & Saari 1994, 17). Toimintatutkimus tahtad muutokseen, joten
sen voidaan katsoa alkavan silloin kun perinteinen laadullinen tutkimus
paattyy. Toimintatutkimus vaatii tutkijalta enemmaén perehtymista ilmiéon,
koska muutos ja sen kokeilu ja lapivieminen ovat osa prosessia. Tasta syysta
toimintatutkimus kestad ajallisesti muita tutkimuksia pidempéén, silla
tiedonhankinnan lisaksi kehitystyd, toimenpiteet, suunnittelu seka arviointi
vaativat aikansa (Kananen 2014, 28).

Taman opinnaytetydon laadullinen toimintatutkimusprosessi  hakee
vastauksia siihen, kuinka laatutydprosessi edistdd monikulttuurikeskuksen
tavoitteellista tyotd ja laatua. Siind pohditaan, mité hyotya laatukasikirjasta
on monikulttuuriselle yhdistystoimijalle ja kuinka sen avulla voidaan
parantaa toimintoja ja asiakaspalvelua. Toimintatutkimuksessa voidaan
tehda toimenpiteitd, ja tutkija osallistuu mukaan koko prosessiin, jolloin
toiminta, tutkimus ja kehitys kohtaavat, mika rikkoo perinteistd tieteen
tekemisen ehdotonta sédantda. Toimintatutkimuksessa katsotaan hyddyksi
se, ettd tutkijalla on suhde tutkittavaan aiheeseen (Kananen 2014, 16).
Laadullisen, kvalitatiivisen toimintatutkimuksen tavoitteena on yhteisten
kaytantdjen l6ytdminen, tydoryhmén sitouttaminen ja laatukasikirjan
laatiminen Mimosa ry:n kayttéon. Ne verkostotoimijat, jotka osallistuvat,
voivat hyddyntda soveltuvin osin laatukasikirjaa. Tutkimussuunnitelma
kehittyy ja muotoutuu tutkimuksen edetessa. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara, 2003, 155). Toimintatutkimuksessa osalliset, jotka loytavat
ratkaisun johonkin ongelmaan, sitoutuvat samalla tehtdvaan muutokseen.
Toimintatutkimus on jatkuvaa toiminnan kehittamista (Kananen 2014, 11).

Kanasen mukaan toimintatutkimus nostaa esiin Coglanin & Brannicin
(2010,4) kuvaamat toimintatutkimuksen ydinelementit, jotka ovat
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toiminnan kehittdminen, yhteistoiminta, tutkimus sekd toimijan ja tutkijan
oma osallisuus koko prosessissa (Kananen 2014, 12-14).
Toimintatutkimuksellinen yhteistyd vaatii yhteistd tavoitetta, joka on
Mimosa ry:n palveluja ja toimintoja kuvaava laatuopas ja —kasikirja.
(Kananen 2014, 11). Té&ss& opinnaytetyoprosessissa perehdytddn myos
sithen, mikd on laatu sekd yhteisen prosessin tuloksena on kehitetty oma
laatukésikirja. Myos laatujarjestelman valitseminen on mahdollista, mikéli
se syntyy téssé prosessissa. Opinndytetyon toimintatutkimuksessa laaditaan
monikulttuurisille kohtaamispaikoille ja -keskuksille alkukartoitus siit,
mité odotuksia ja hyotya laatukéasikirjasta on yhteistyolle seka mité hyotya
asiakaspalvelun laadulle. Sen lisdksi, ettd olennaiset kasitteet avataan,
kaytetddn toimintatutkimuksen, laajenevan  oppimiskasityksen ja
organisaatio-opin laatuajattelua koko prosesseja ohjaavina teorioina. Myos
tassé opinnédytetyossd ydintavoite on kehittdd Mimosa ry:n palvelulaatua
lapikéydyn laatutyoprosessin avulla, kehittdd toimintaa laatutyéryhmén
yhteisen prosessin avulla, sekd olla osallisena koko prosessissa niin
tyontekijana kuin tutkia prosesseja.

Tutkimusprosessin tuloksena ja tavoitteena on laatia Mimosa ry:n kéyttoon
laatukésikirja, valita tai kehittdd yksi sopiva laatujarjestelma.
Laatukasikirjan  tavoitteena on monikulttuurisen  yhdistystoimijan
toiminnan selkedmpi uloskirjoittaminen, seurannan selkeyttdminen ja
vertailtavuus, tuloksellisuuden ja vaikuttavuuden parantaminen ja
tavoitteellisemman yhteistydon rakentaminen. Ilman toimintatutkimusta
muutokset ja parannukset ovat tyopaikan arkipdivan kehittamistyota. Tassa
laatutydprosessissa kaytetdan toimintatutkimuksen, laajenevan
oppimiskésityksen ja organisaatio-opin laatuajattelua koko prosesseja
ohjaavina teorioina. Action Research -kasitteen esittdja, sosiologi Kurt
Lewin (1946) korosti tutkimussuuntauksen alusta Il&htien toiminnan
vuorovaikutteisuutta ja syklista luonnetta (Carr & Kemmis 1986, 162).
Kananen (2014) nostaa esiin toimintatutkimukseen liitetyt muut
englanninkieliset ilmaisut: participatory research, collaborative inquire,
action learning, contextual action learning, learning by doing (O Brien
1988). Tavoitteena on, ettd tdman toimintatutkimuksen teoria ja kaytanto
tukevat toisiaan. Muutos voidaan saada vain toiminnan kautta, joten pelkké
laatukésikirja ei riitd. Vain toiminnan prosessien kautta voidaan tavoittaa
sithen liittyvad olennainen tieto ja itse prosessi. Toimintatutkimus on
lahimpana kehittdmistutkimusta (Kananen 2014, 13).

3.2. Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimusmenetelména osallistuva toimintatutkimus on reilu ja eettinen

menetelmd, jossa jokainen osallistuja voi viedd tyotd eteenpdin, jolloin

osallistuvien sitoutuminen ja ymmarrys koko prosessista kasvaa.
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Vastanneet ovat vahvistaneet tutkimusluvan vastatessaan. Mimosa ry:n
puheenjohtaja vahvisti tutkimusluvan prosessin alussa. Tutkimuksessa on
tarkeda se, ettd vastaajien suostumus on vapaaehtoinen, vastaajille kerrotaan
opinndytetyon aiheesta ja vastaajia kuvataan anonyymisti ja tasapuolisesti
(Hirsjarvi 2005, 26-27). Jokainen osallistuva saa tietoa, kun prosessi on
lopussa. Silvermanin mukaan (1997) validiteetti (validity) merkitsee sité,
ettd osataan tutkia oikeita asioita. Toimiva mittari mittaa sitd, mita pitaa
mitata ja siitd on hyotyad (Kananen 2014, 126). Toimintatutkimuksessa
tutkija on mukana tutkittavassa yhteisossd. Tutkimus on osa luovaa
muutosprosessia. Toimintatutkimuksessa tuodaan esiin asianosaisten
yhteydet ja d&dnet tavoitteiden mukaisesti (Heikkinen 2001, 179).
Tutkittaville on annettu tieto siitd, ettd kysymys on opinndytetyoprosessista
ja yhteystiedot lisatietoja varten seka tydryhmien alussa, ettd Webropol-
kyselyssd kirjallisena. Prosessin lopussa saatu tulos annetaan
osallistuneiden tahojen luettavaksi.

Toimintatutkimus on Stringerin (2007,11) sanoin oikeudenmukaista ja
demokraattista,  silla  osallistujat ~ voivat  vaikuttaa  prosessiin
yhdenvertaisina. Se voi vapauttaa nykyisistd olosuhteista sek& parantaa
laatua, koska sen avulla kehitetdan jotain konkreettista (Kananen 2014, 19).
Kyselyihin osallistuneet saavat my6s valmiin materiaalin itselleen.
Toimintatutkimusta on kritisoitu sen luotettavuusarvioinnista, koska
luotettavuuden mittarit eivat sovellu sellaisenaan toimintatutkimukseen,
vaikka toimintatutkimus on laadullinen menetelmd. Samanaikainen
laadullisen tutkimuksen tavoittelema muutos tuo pysyvyysongelman
mahdollisen muutoksen prosessin myo6ta. (Kananen 2014, 126-128.)
Toimintatutkimus voidaan kasittaa tutkimusstrategiana, jonka sisalla voi
olla joukko erilaisia tutkimusmenetelmia ja ndkokulmia. Kanasen mukaan
mittausten valilld ilmid voi muuttua. Rinnakkaismittaus voidaan tehd&
puolittamalla tutkimus, jolloin tarvitaan kahdentyyppisia kyselylomakkeita.
Kahden kyselytyypin valinen korrelaatio kertoo tulosten luotettavuudesta.
Tassa opinndytetydssa olen valtakunnallisesti monikulttuurikeskusten
vertaisjohtajien (4) kyselyn lisaksi syventanyt kyselyd paikallisille
sosiaalialan jérjestojohtajille (4), joilla on kéytossd jossakin muodossa
laatutydmenetelmia.

Kohdejoukon valitseminen on lisannyt saadun aineiston luotettavuutta.
Webropol —alkukartoituksen kyselyyn vastasivat monikulttuurikeskusten
johtajat. Aineiston vastaajilla oli tietotaitoa monikulttuurikeskusten
johtamisesta tai koordinoinnista. Toimintatutkimuksessa valitaan tietoisesti
ja harkiten sellaiset osalliset, joita tutkimuskysymysten ilmié koskettaa
(Kananen 2014, 48). Monikulttuurikeskuksilla on tarve kehitt4da
tavoitteellista verkostoyhteistyotd, ja Mimosan ry:n laatutydoryhman
jasenilla on kaikilla kosketuspinta monikulttuurikeskuksen toimintaan,
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hallintoon tai verkostoon. Laatutydryhman jasenet olivat joko Mimosan
hallituksessa tai tyontekijoitd. Saadusta aineistosta seké kaytetyistd muista
aineistoista on merkitty lahdemerkinnat tarkasti. Tyota tehdessa on kaytetty
ja huomioitu aiheesta aiemmin tehtyja tutkimuksia ja kirjoitettua tietoa.
(Hirsjarvi 2005, 217). Olen tuonut esiin vastaajien tiedon, havainnot ja
mielipiteet sek& raportoinut saadun aineiston mahdollisimman selkeasti ja
kuvaavasti; tutkimuksen eri jaksot on pyritty esittdamaan vaiheittain ja
kuvaamaan havainnollisesti graafisin esityksin, mika Hirsjarven (2013, 27-
28) mukaan liséé tutkimuksen luotettavuutta. Aineisto dokumentoidaan,
analyysivaiheen tulkinta ja luokittelu avataan vaiheittain, ja
havainnollistetaan kuvioin tarkasti, jotta ulkopuolinen arvioija pdadsee
tarkastelemaan aihetta (Kananen 2014,131.)

Kanasen  mukaan  prosessin  luotettavuutta  lisatddn  selkedlla
tutkimussuunnitelmalla, sek& hahmottamalla millaista tietoa tarvitaan,
mista tieto saadaan sekd miten aineisto kootaan ja analysoidaan (Kananen
2014,47). Prosessin alussa laadittu tutkimussuunnitelma on toiminut koko
opinndytetyoprosessin ajan tyota ohjaavana kompassina.
Opinnaytetyoprosessi on kestanyt tutkimussuunnitelmasta aineiston
keruusta laatutydprosessiin  ja laatukasikirjan seka laatujérjestelmén
rakentumiseen. Tutkimuksen tavoitteet ja sisalté on kerrottu osallistujille,
samoin kuin se, miksi heidat on valittu mukaan Mimosan laatutydn
toimintatutkimusprosessiin. (Kuula 2006, 104-105.) Samoin on avattu
nakokulmaa toimintatutkimuksen luonteesta, jolloin  tyOprosessin
kehittyessa myos tutkimuskysymykset voivat tarkentua. Kyselyaineiston
keruussa turvataan vastaajien anonyymius, tiedon luotettava ja tarkka
kasittely, luottamuksellisuus ja aineiston tallentaminen (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2013, 27). Tassa opinnaytetyoprosessin  raportissa
monikulttuurikeskusten vastaukset on luokiteltu seuraavin numeroiduin
lyhentein: k1, k2, k3, k4, k5 ja k6. Vertaisjohtajien vastaukset on ryhmitelty
seuraavin lyhentein: vj1, vj2, vj3 ja vj4.

Kananen Kkorostaa, ettd laadullisessa tutkimuksessa tulokset ovat
tutkittavien kannalta luotettavia koska prosessin lopussa osalliset paéasevat
perehtymadn koko materiaaliin ja lopputuloksiin, ja nain lopputulos
hyvaksytaan. Tutkijan tulee olla valinnoissaan objektiivinen, tulkintojen
tulee perustua vain saatuihin aineistoihin. Tutkimustulokset annetaan
mukana olleiden hyvéksyttaviksi ja heiddn tulee lukea raportti.
Toimintatutkimuksen arviointia tekevét tutkimuksen osalliset tai heidan
edustajansa. My6s oppimista tai muutosta voidaan mitata. (Kananen 2014,
137, 154). Taman laatutyoprosessin lopussa vertaisjohtajien kanssa
keskustelu ja tulosten analysoinnin jélkeen vahvistaminen aineiston
vastaajilta varmistaa aineiston ja saatujen johtopaattsten luotettavuutta.
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Valmis aineisto, niin opinnaytetyon raportti kuin saadut tulokset annetaan

Tutkimuskysymykset ‘ Tutkimusmenetelmat ‘ Tulokset

Tutkimusaineistot ‘

¢ 1) Mita hyotya
laatutyosta on
monikulttuuriselle
yhdistystoimijalle,
Mimosalle?

®2) Mita hyotya on
monikulttuurikeskust
en
verkostoyhteistyosta
prosessille?
Kahdensuuntainen
prosessi?

¢ Miten tama prosessi
on tukenut Mimosa
ry:n laatutyota?
Voiko laatuty6n
avulla parantaa
palvelulaatua?

e aatutydprosessi

e Monikulttuurikeskus
ten johtajien
kyselykartoitus

¢ Webropol, avoimet
kysymykset) ja
vertaisjohtajien
kysely (Facebook-
ryhma,
vertaiskysely)

e Laatutydryhmaprose
ssi

e Monikulttuurikeskus
ten
verkostoyhteistyopr
osessi

e Toimintatutkimuspro
sessi

¢ Analysointi, ratkaisu
ja laatutyon ja
laatukasikirjan
kehittdminen

¢ Vastausten sisallon
analyysi, teemoittelu
ja pelkistaminen,
havainnolliset
kuviot,
johtopaatokset

e Toimintatutkimuspro
sessi

e Mimosa ry:n
Laatukasikirja

e [tsearviointimenetel
ma 8%

¢ Laadunhallinnanseur
antamittari

® Arvokymppi

e Palvelujen
selkeyttaminen

e Palvelutoimintojen
prosessien kuvaus

¢ Perehdyttamisen
tukena niin uudelle
hallituksen jasenelle
kuin uudelle
tyontekijalle tai

kumppanille
eSeurannan

kehittaminen
¢ Johtamisen

"tyokalu"

luettavaksi kyselyyn vastanneille.

Kuvio 4. Toimintatutkimuksen eteneminen tdssa opinndytetyon prosessissa.

3.3. Toimintatutkimuksen tehtdava ja tutkimuskysymykset

Tutkimustehtéavéana on se, miten laatukésikirja tukee monikulttuurisen tyon
kaytdnnon tyota? Miten laatukasikirjan avulla voidaan kehittdaa palveluiden
ja monikulttuurikeskuksen toiminnan laatua? Koko tutkimusprosessin
tuloksena syntyy kaytdntoon sopiva ohjeistus ja laatukasikirja Mimosa
ry:lle. Téssd tutkimuksessa tavoitellaan 1. kaytdannon tavoitteiden ja
toimintojen kehittymistd, 2. osallistujien sitoutumista prosessiin ja 3.
tavoitteiden soveltumista kaytantéon. Toimintatutkimuksessa tutkija
osallistuu mukaan prosessiin ja valittu menetelmd viedaan loppuun saakka.
Tutkimuksen ytimen muodostavat tutkimuskysymykset, jotka muodostuvat
tutkimusongelmasta (Kananen 2014, 44.) Tutkimuskysymykset ohjaavat
koko toimintatutkimusprosessia.

Kolme tutkimuskysymysta ovat seuraavat: 1) Miten laatutyo voi hyodyttaa
monikulttuurista yhdistystoimijaa, Mimosa ry:td? 2) Miten taman prosessin
tavoitteet ovat tukeneet Mimosa ry:n laatutyotd? 3) Mitda hyotya
monikulttuurikeskusten  verkostoyhteistyostda on laatutyoprosessille?
Ydinkysymyksié tdsmennetdan tarkentavilla kysymyksilla.
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Mita hyotya on

laatutvéorosessista kolmannen Millainen laatujarjestelma on Toiminnot ja palveluprosessit
yop . . e toimiva pienelle kolmannen kuvataan
sektorin monikulttuuriselle sektorin jariestotoimifalle? . L
yhdistystoimijalle? Jayl T (itsearviointi)

Seurantatiedon kehittyminen,
Miten prosessit (laatutyd, tiedon hyddyntdminen
toimintatutkimus, palvelujen kehittdmisessa | Kehitetaan kdytannossa toimiva

opinnaytetyoprosessi) ovat
tukeneet laatutyota?

Verkosto laatujarjestelma ja laatukasikirja

(vertaistukea arviointiin) |

Verkosto

Benchmarking ja kdytannon
Mitd hyotya keskusten syvennetty vertailu Tyytyvdinen asiakas on
verkostoyhteistyostd on laadukkaan palveluprosessin

. : Kahdensuuntaisesti saatu ja =P
laatutyoprosessille? paras mittari

jaettu vertailutieto,
kehitystarpeet, riskit ja
poikkeamat esiin

Kuvio 5. Tutkimuksenprosessin ongelmat ja syventavat kysymykset

Oletuksena on, ettd laatukésikirjan luominen toimintatutkimusprosessissa
voi samalla tukea monikulttuurisen tyon tavoitteellisuutta. Olemassa
olevasta tiedosta hyddynnetddn nykyiset mittarit: Mitd on seurattu ja
mitattu? Miten jo saadut palautteet on hyédynnetty? Tulevan seurannan ja
toimintatutkimuksen tueksi perustetaan oman tydyhteison laatutydryhma.
Huomio Kkiinnittyy tassd opinnaytetyon tutkimuksen osassa erityisesti
verkostoyhteistyon tavoitteellisuuteen. Kysely tehtiin avoimin kysymyksin
Webropolilla muille keskuksille. Kyselyssa on kerrottu, ettd se on tehty
osana sosionomi Yamk-opintoja ja Mimosan laatutyoprosessin ja
monikulttuurikeskusten verkoston tarpeita. My0Os oppilaitoksen ja
yliopettajan ja omat tutkimuksen tekijan yhteystiedot ovat olleet esilla.
Kuitenkin on muistettava, ettd toimintatutkimus koskee Mimosa ry:n
laatutydprosessia. Mimosa ry:n laatutyoprosessi kaynnistyi kevaalla 2015
laatutyéryhman perustamisen jalkeen.

Yhteistyd voi tukea ja hyddyttdd myds monikulttuurikeskusten
vertaisverkostoa, joka jarjestaytyi 2015 ja jonka virallisena nimena on
Suomen monikulttuurikeskukset ry. Yhteystiedot seké oppilaitokseen etta
prosessista vastaavalle ilmoitettiin saatekirjeessa. Laatukartoitus on tehty
myos laatutyéryhmaélle. Saatujen tulosten siséltd analysoidaan ja tulokset
vaikuttavat siihen, millainen laadittava laatukasikirja on ja mika jarjestelméa
otetaan kayttoon. Saatu aineisto, tulokset, reflektoidaan
laatutyoprosesseissa, joiden perusteella tehdddn arviointi ja valitaan
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soveltuvin jarjestelmd kayttoon. Laatukésikirjan lisdksi pohdinnassa on,
millainen itsearviointimenetelma soveltuu Mimosa ry:n kayttoon.

3.4. Laatutyon tulokset Mimosan kéyttoon ja verkostolle malliksi

Nykyisin toimintatutkimus nahdd&dn menetelmand, jolla voidaan kehittaa
yhteisojen, tyoyksikkojen ja sen sosiaalisten suhteiden ja palvelujen laatua
(Kananen 2014, 19). Yksi toimintatutkimuksen lahtokohdista on
reflektiivisyys, jossa itsearvioinnin ja saatujen havaintojen kautta pyritadéan
uudenlaiseen toiminnan oivaltamiseen ja kehittdmiseen (Heikkinen 2001,
175-178.) Lewin (1946) toi esiin itsereflektiivisyyden ketjun, jota
rytmittdvat havainnointi, itsereflektointi ja niiden perusteella paivittyvéat
uudet tavoitteet. Toimintatutkimusta voidaan kayttdd oman tyon, ryhmén tai
yksikon kehittdmiseen, ja kohteeksi soveltuvat kaikki inhimilliset osa-
alueet (Kuula 1999,11). Suunnittelu, toiminta ja arviointi vuorottelevat
vaiheittain koko toimintatutkimuksen prosessin ajan. Syklinen prosessi
alkaa tavoitteiden valinnalla, mink& jalkeen kokeillaan, miten pddméaériin
edetééan, arvioidaan saatuja havaintoja ja tuloksia ja muotoillaan tavoitteita
uudelleen jne.

Sama syklinen vaiheprosessi l6ytyy muun muassa Demingin (1954)
laatutyon kehdmallista, syvenevdn oppimisprosessin ajatuksesta seka
toimintatutkimuksen  syklisestd etenemisestd. Alla oleva Kkuvio
havainnollistaa toimintatutkimuksen seké laatutydprosessin sulautumista.
Toimintatutkimus on jatkuva, vaiheittain eteneva prosessi, joka pyrkii
kehittdmiseen ja muutokseen (Kananen 2014, 13). Engestromin (1999)
kuvaama kehittava tyontutkimus on lahelld toimintatutkimusta, mutta
toimintatutkimuksessa tutkija on muutosprosessin osallinen, toisin kuin
kehittamistutkimuksessa (Kananen 2014, 20). Téassa
opinndytetyoprosessissa on seka toimintatutkimuksen ettd
kehittdmisprosessin elementteja. Lewinin (1946) toimintatutkimuksen
kuvaus, Engestrémin (1990) laajenevan oppimiskasityksen ja Kolbin
(1984)  kokemuksellisen ~ oppimisen  ajatus  sekd  Demingin
laatutydprosesssin  kuvaus soveltuvat kuvaamaan seuraavaa Mimosan
laatutydprosessia:
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1. Tavoitteiden ja l

laatutyéryhman 2. Tmmmtai 12
suunnittelu prosessivaihe
5. tarkistettu
suunnitelma ja 3.Tulosten ja saatujen
tarkennettu i
prosessien
laatujarjestelma havainnointi,
mittareineen arryk
ymmarryksen,
(laatutydryhman tavoitteiden ja
palauteen mukaan) oppimisprosessin
julkistaminen ja syveneminen

kayttéonotto

4.Reflektointi ja
tyovaiheiden
eteneminen arvioinnin
pohjalta, laatukasikirjan
luonnos ja hahmotelma
jarjestelmasta
(laatutyoryhmén
palaute) Laatukasikirjan
muokkaaminen

Kuvio 7. Tdmén laatutyOprosessin ja toimintatutkimuksen prosessin vaiheet (Engestrom,
2004, 61)

TUTKIMUSMENETELMAT

Toimintatutkimus on laadullinen, ja sen avulla pyritdan havaintoihin ilman
tilastollisia tai maaréllisid keinoja (Strauss & Corbin 1990). Laadullinen
tutkimus pyrkii kuvaamaan ilmi6td, ymmartamaan sitd ja luomaan siita
mielekkaan tulkinnan. Tarkkaa ja rajattua viitekehystd ei ole, vaan
toimintatutkimus pyrkii ilmion syvalliseen ymmartamiseen. Laadullisen
analyysin aineisto on vaiheittainen prosessi, josta uupuvat tiukat
menetelmékriteerit (Kananen 2014,21). Laadullisessa tutkimuksessa
joukko on valittu tarkoituksenmukaisesti, ja siind tarkastellaan jokaisen
tutkittavan tapausta ainutlaatuisena tuoden tutkittavan aani esille (Hirsjarvi
ym. 1997, 165). Kuulan (1999, 11-16) mukaan tutkijan ja tutkittavien suhde
pohjautuu yhteiseen ongelman tai ratkaisun loytamiseen. Osallistuminen
yhdenvertaisena toimijana on Kuulan mukaan yksi toimintatutkimuksen
tydmenetelmistd, ja se toteutuu tdmén tutkimuksen laatutyoryhman
tyoskentelyssa. Kuula nostaa esiin toimintatutkimuksen heijastavan arjen
tyon kaytantoja ja ratkaisevan ty0ssd esiin  nousseita ongelmia.
Toimintatutkimus  mahdollistaa  vaiheittain ~ etenevéassa tyo- ja
arviointiprosessissa  tyon  kehittdmisen  monelta  ndkdkannalta.
Toimintatutkimus soveltuu t&hdn opinndytetydhon kayttokelpoiseksi
tyokaluksi. Juranin (1976) fit for use” laatuajattelun mukaan menetelmén




ja teorian kéayton soveltuvuus tekee siitd kelpo menetelmén (Juran 1989,
15).

Toimintatutkimuksen etenemista voidaan kuvata havaitusta
kehityskohteesta tavoitetilaan:

o Palvelujen selkeyttdminen ja seurannan, laatutyon kehittdminen - palvelujen
moninaisuus ja osittain epaselkeys, oman seurantajdrjestelman uupuminen

e Vaiheittainen prosessi, jossa on kehitetty laatukasikirjaa, kuvattu Mimosan
palveluprosessit auki ja luotu laadunhallintajarjestelmaa seka mittareita

* Opinndytetydn prosessi on kulkenut lomittain laatutydprosessin rinnalla ja seminaarit
posteriseminaarista véliseminaariin ja loppuseminaariin ovat kuvanneet opinnaytetyon- ja
laatuprosessin etenemistd vaiheittain seka loppuseminaarissa saatuja tuloksia ja
johtopaatoksia. Webropol -kysely monikulttuurikeskuksille, laatutyéryhmalle, seka
vertaisjohtajien mittareiden arviointi ovat jasentaneet laatutyoprosessin etenemista

¢ Henkilokohtainen ja ryhmé&ohjaus, palveluprosessit ja toiminnot,
talousprosessit -prosessien kuvaaminen graafisin esityksin ja kuvaamalla
ydintoiminnot laatukasikirjassa.

¢ Toimintamallin kehittaminen edelleen

o Tietojen jakaminen ja vaihtaminen
e Vertaisjohtajien testaus ja arviointi
o Sosiaalijarjestojen johtajien ulkopuolinen arviointi

e Mimosan laatukasikirja
¢ Mimosan laatujarjestelma 8%
* Mimosan mittarit

» Koko organisaation tehtava ja sitoutuminen
 prosessin |api vieminen kaytannossa ja mittareiden kayttoonotto

Kuvio 8. Tdman toimintatutkimuksen ja laatutyoprosessin eteneminen.

Kehitysty6 perustuu prosessiin, jossa hyédynnetaan koko prosessin aikana
havainnoituja ja saatuja tietoja ja aineistoja, seka tyoprosessista itsestaan.
Kehitystyon tukena kéaytetadn my0Os teoriatietoa, jota kaytetdan tyon
edetessd myoOs tukemaan saatuja johtopaatoksia tai vertailemaan tietoa.
Mimosa ry:n kolmannen sektorin tarkein yksikk6é on maahanmuuttaja-
asiakas, ja tavoitteena on tukea kotoutumista ja ohjata asiakas alueen ja
yhteiskunnan palveluihin seké osallistaa ihmisia toimimaan yhdessa. Tassa
opinndytetydssa teoriaa on haettu laatutyostd, joka on usein kytkeytynyt
lilke-elamaén ja oppimisprosessin osalta humanistiselta alalta.




Laadullisessa  tutkimuksessa  todellisuutta  tulkitaan  moninaisena
kokonaisuutena, jota ei voi siivuttaa pieniin osiin, joten laadullisessa
tutkimuksessa kasitellaan aiheeseen liittyvaa ndytettd suuren otoksen sijaan
(Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014, 105). Tutkimuksen kohde on valittu
ja se antaa syventdvad tietoa. Tutkija ja kohderyhmé& ovat l&helld ja
toimintaan voidaan osallistua. Ilmi6sta voidaan tehd& omia johtopaatoksia
ja tulkintoja. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on saada irti
havaintoyksikéstda mahdollisimman paljon, jolloin prosessissa etsitdén uutta
tapaa ymmartad ilmiotd (Kananen 2014, 22). Monikulttuurikeskusten
kysely antaa koko prosessin pohjaksi vertailutietoa, jota ei muuten ole
saatavissa.

Laadullisen toimintatutkimuksen yhtend tydotteena suora ja avoin kontakti
on tarkeaa, ja tutkijan on kiinnostus prosesseista, merkityksista ja ilmi6ista
havainnollistuu kuvien, sanojen ja tekstien kautta (Kananen 2014, 22).
Kaikki, mitd tutkimusympéristossa tapahtuu, on tutkimuksen aineistoa.
Tutkimuseettisesti lupa on kysytty tyon alkuvaiheessa Mimosa ry:lta.
Kokemuksen luonne ja sen kehittyminen, Kkuten laatutyon ja
laatutietoisuuden kehittyminen ovat keskeisid asioita. Tutkija, yksild voi
vaikuttaa kehitysprosessiin.  Olosuhteiden, merkitysten ja toiminnan
vuorovaikutus vaikuttavat toisiinsa. (Janhonen & Nikkonen 2003, 170—
171.) Tutkimus toteutuu ymparistossd, jossa tieto, taito seka teoria, ettd
kaytanto liittyvat toisiinsa, ja silla haetaan ratkaisua johonkin tarpeeseen.

4.1. Monimenetelmaisyys tutkimuksessa

Mixed methods might alternatively involve the combination of different
data sources in a unified analysis, the conversion of one form of data to
another, or the application of both text and statistical analysis techniques to
the same data sources (Bazeley, 2008).

Monimenetelmdisyyden tavoitteena on vahvistaa eri nakokulmin
aineistosta saatujen tulosten avulla tutkimuksen luotettavuutta. Bazeley
(2008, 133-136) kuvaa kuinka triangulaatio-termia  kaytetadn
sateenvarjomaisena ilmaisuna, jonka sisadn mahtuu usean tutkimuksellisen
lahestymistavan monimenetelmaisyys, johon voi sisaltyd niin laadullisia
kuin méaarallisia elementteja kuin tarkasti rajattu menetelma. Patton (2001,
247) tuo esiin Fieldingin & Fieldingin (1986) kayttdonottaman
triangulaation madrittelyn; jossa yhden maamerkin avulla paikallistat
suurpiirteisesti sijaintisi maastossa, mutta kahden maamerkin kautta pystyt
paikantamaan sijaintisi kahdessa suunnassa ndiden pisteiden valiin.
Kanasen (2014, 134) mukaan ilmi6td voidaan tutkia eri tietolahteiden kautta
aineistotriangulaation keinoin. Monimenetelméinen aineisto parantaa
luotettavuutta ja myods kehittdd laatukasikirjan kaytettdvyyttd, antaa
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enemmén tuloksia sek& lisad vertailtavuutta (Ojasalo & Moilanen &
Ritalahti 2014, 105). Monimenetelmaisyydelld saadaan luotettavampia
tuloksia sekda tyoyhteison, Mimosa ry:n, kayttdon ettd valittujen
vertaistoimijoiden kayttoon. Lopputulos jaetaan kaikille osallistuneille.
Tassa opinnaytetytssa on kaytetty eri nakokulmia, tiedonkeruumenetelmia,
eri aineistoja, tyoryhmassé luotuja prosesseja sekd kohdennettua kyselya
keskusten johtajille. Tulosten luotettavuutta ja saatujen johtopaatdsten
kayttokelpoisuutta on pyritty vahvistamaan triangulatiivisesti. Aineistot
ovat monimenetelmadisia nettipohjaisesta kyselystd tyoryhmaprosessiin.
Termien ja aiheen kuvausta ké&sitelladn myoOs teoreettisesti laatutyon,
toimintatutkimuksen ja oppimisprosessin ndkokulmien kautta. Laadullinen
tutkimus on kuitenkin induktiivinen, aineistosta nouseva, ja johtopéaatokset
ja tulokset on laadittu k&ytdnndsta nousevien havaintojen kautta.

Triangulaatio tuo monipuolisemman nakdkulman tutkimuskohteesta, mutta
vaarana on eri menetelmien kautta tulosten mahdollinen ristiriitaisuus.
Triangulaatiota voidaan nimetd myds monistrategiseksi tutkimusotteeksi.
(Kananen 2014,123.) Tasséd opinndytetyossa painopiste on kahdessa
erilaisessa tiedonkeruutavassa sek& menetelmissé. Monikulttuurikeskusten
kysely antaa vertailutietoa siitd, mika on monikulttuurikeskus, niiden
palvelut, rakenne ja rahoitus seka siitd, millaista arviointia ja palautteen
keruuta tehdaan sekd onko hyotya laatujarjestelmalle. Vastaavasti Mimosa
ry:n laatutydprosessissa etsitddn ratkaisuja Mimosan laatuty6hon ja sen
menetelmiin. Monikulttuurikeskusten vertaisjohtajien arviointi
menetelmien soveltuvuudesta on tarpeellinen palaute, jonka avulla voidaan
testata menetelmien ja mittareiden soveltuvuutta. Lisaksi ulkopuolinen
sosiaalialan johtajien arviointi antaa tietoa siitd, miltd menetelmat
vaikuttavat prosessin ulkopuolisten silmin. Kanasen (2014, 58-64)
mukaan aineistotriangulaatio tuo ilmidéon erilaisia aineistoja. Toiminta- ja
kehittamistutkimukset ovat useimmiten monimenetelmdiset, joten niisséa
hyodynnetdan erilaisia tiedonhankinta- ja analyysimenetelmia.

Vaikutuksia voidaan arvioida vasta kun laatukasikirja ja mittarit on luotu,
sekd mahdollinen laatujarjestelma on kehitetty. Laatukésikirjan ja
mittareiden toimivuutta voidaan arvioida. Tassé opinnaytetydprosessissa on
kehitetty laatukésikirja, laatujarjestelma mittareineen, mutta ne otetaan
kayttodn  vuosiarvioinnin  yhteydessa kevatkaudella 2017. Tama
opinnaytetyoprosessi  paattyy syyskauden 2016 aikana, jolloin
vertaisjohtajien vastaukset seka jarjestojohtajien arviointi on saatu.
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Taman opinndytetyon ydinprosessit:

— Mimosa ry:n laatutydryhmén prosessit (toimintatutkimus, aineisto)

— Webropol-kysely: kuuden (6) monikulttuurikeskuksen vastaukset
(aineisto)

— Neljan  (4) vertaisjohtajan  verkostoyhteistyd, haastattelu &
yhteistyOprosessi; arviointi mittareista sahkoisesti tai suullisesti
(toimintatutkimus, aineisto)

— Teoriat (toimintatutkimuksen ja osallistuvan laatutyoprosessin)
taustatukena

— Mimosa ry:n kehittdmispéivat, Mimosan laadun méérittely (aineisto)
— Ulkopuolisten neljan 4) sosiaalialan jarjestojohtajien
laatujarjestelmén, mittareiden ja menetelmén arviointi.

4.2. Aineistonkeruu, aineiston tuottaminen ja kasittely

Aineistonkeruu tapahtui koko tutkimusprosessin aikana: keskusten
alkukartoitus marras-joulukuussa 2014 -2015, keskusten vertaisjohtajien
kysely elo-syyskuussa 2016, laatutydryhmén Mimosan
palveluprosesesseissa kevétkaudesta 2015-syyskauteen 2016, o0san
aineiston analysointi tehtiin syyskaudella 2015, osan kevatkaudella 2016
seké vertaisjohtajien osalta syyskaudella 2016. Opinnaytetyd kirjoitettiin
kevat- ja syyskaudella 2016 ja loppuseminaari loppuvuonna 2016.
Aineistonkeruu ja alkukartoitus tehtiin avoimin kysymyksin sdhkopostitse
Webropol-kyselynéd syyskaudella 2014 ja kevatkaudella 2015 yhteensé
kolmelle (3) kohderyhmélle, monikulttuurikeskuksille, laatutyoryhmaélle
sekd monikulttuurifoorumille. Syksylla 2015 perustettiin laatutyéryhma,
joka osallistui tutkimukseen vaiheittain syksysta alkaen tutkimusprosessin
loppuun saakka ja on néin yksi tutkimusmenetelma ja tyokalu. Lisaksi
loppuvaiheessa neljan (4) monikulttuurikeskuksen toiminnanjohtajalle
tehtiin kohdennettu vertaisryhmékysely, joka analysoitiin syyskaudella
2016. Materiaalia syntyy myos jatkuvassa tyoprosesseissa tyoryhmien
kokoontuessa. Liséksi paikalliset sosiaalialan jarjestojohtajat (4) ovat
arvioineet laatukasikirjan ja menetelmén toimivuutta.

Olen analysoinut saadun laadullisen toimintatutkimuksen aineiston ja
luokitellut tulokset, vertaillut sekd havainnoinut esiin nousseet teemat seka
esittdnyt tulokset laatutydryhmalle, kehittdamispdivana ja sisdisen intran
avulla Mimosa ry:lle seka yhdistyksen syyskokouksen yhteydessa esitellyt
laatukésikirjan ja -jarjestelma. Vertaisjohtajille olen antanut tiedoksi
laatukésikirjan ja mittarit niiden eri prosessivaiheissa. Valmiin
opinndytetyon raportin vélitdn kaikille tédhén prosessiin osallistuneille.
Esitan olennaiset esiin nousseet havainnot ja teemat sek& tulosten hyoddyt
Mimosa ry:lle sekd osallistuneelle vertaisjohtajien verkostolle. Havainnoin
ja tallennan laatutyéryhmén prosessit, koostan ja tyostéan tyovaiheiden
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havainnollisista kuvioista ja prosesseista vaiheittain laatuké&sikirjan.
TyOvaiheista ja& tyoryhman flappitauluprosessit, jotka taltioin
dokumenttina koko tyGprosessista. Prosessit esitetddn havainnollisin
graafisin esityksin tai kuvioin.

Taman opinnaytetyon laadullisen toimintatutkimuksen aineisto muodostuu
Mimosa ry:n laatutydryhmén kehittdmastd tutkimusprosessista koko
tyovaiheen ajan ja tyoryhmén sekd neljan (4) vertaistoimijan,
monikulttuurikeskuksen  toiminnanjohtajan ~ ryhméhaastattelusta  ja
kahdeksan (8) monikulttuurikeskuksen Webropol-kartoitusten vastauksista.
Koko tyoprosessia tukee Kkysymysprosessi ja niista saadut tulokset.
Aineistona ovat myods Mikkelin seudun maahanmuuttotydn tuki, Mimosa
ry:n materiaalit, kuten strategia, toimintasuunnitelma, sd&nnét ja ohjeet,
seurantatiedot sek& analyysit. Teoriatietoa kéytetddn sekd avainkésitteiden
avaajina, ettd tulosten analysoinnin ja johtopé&étdksen sekd pohdinnan
tukena saatujen aineistojen ohella.

Aineistonkeruu ja alkukartoitus tehddén avoimin kysymyksin Webropol-
kyselynd 1a) monikulttuurikeskusten kohderyhmalle, 1b) Mimosan
laatutyoryhmalle sekd séhkdisesti 1c) vertaisjohtajille. Siind kysytéén,
miten laatuk&sikirja voi edistdd tavoitteellista, monikulttuurista
verkostoyhteistyota ja asiakaspalvelun laatua. Mimosan laatutyoryhman ja
vertaisjohtajien tukena on ollut myds Facebook-ryhmé. Ryhman kaytto ei
ollut aktiivista, joten yksi vertaisjohtajista vastasi ryhmén kautta, muut
vastasivat sahkdisesti. Vastausten lisaksi on kayty puhelinkeskustelu, jossa
on tarkennettu vastauksia. Vertaisjohtajien kysely on ollut arviointia
menetelman soveltuvuudesta.

Sisallénanalyysi voidaan tehdé joko aineistoléhtdisesti tai teorialahtdisesti.
Tassa opinndytetydssa on hyoddynnetty ohjaavia teorioita eri sisalt6ja
yhdistdvand keinona. Saadut prosessit ja tulokset ovat olleet
toimintatutkimuksen tuloksia, jotka ovat myds ohjanneet tyon etenemisté.
Saatu aineisto on luokiteltu — ja teoriaa on kaytetty jasentdmisen apuna.
Sisallénanalyysi on ollut metodi, joka pyrkii paatelmiin tiedosta
merkityksineen. Sisallon analyysissa on etsitty tekstin merkityksia. Aineisto
on kuvattu, saadut havainnot esitetty, tutkittu ja etsitty
merkityskokonaisuuksia (Tuomi & Sarajarvi 2009, 101, 112). Luokittelun
lisaksi sisaltoa on jasennetty SWOT-analyysin avulla.

Opinnaytetyon toimintatutkimuksessa on etsitty laadullisesti kaytdnndsta
nousseisiin tutkimuskysymyksiin vastausta. Johtopéaatoksissd on pyritty
etsimaan toimivia ratkaisuja laatu- ja strategianakékulmiin esiin nousseiden
havaintojen pohjalta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 101-105, 108-109).
Laadullisten aineistojen analyysissd haetaan merkityksida ja tutkitaan
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merkityksellistd toimintaa.  Siséllonanalyysia on tehty teemoitellen,
teemoittelua syventden ja ydinmerkityksia nostaen siséllosté esiin nousevin
aihein. Loppuvaiheessa saadut tulokset hyvaksytetdan tutkimuksessa
mukana olleille. Mikali osalliset ovat samaa mielta tutkimustuloksista, se
lisad tyon luotettavuutta (Kananen 2014, 154).

4.2.1. Webropol-kysely

Nettipohjainen  Webropol-kysely monikulttuurikeskuksille lahetettiin
marraskuussa 2014. Monikulttuurikeskukset valittiin - kohderyhméksi
verkostotapaamisista. Anonyymit, avoimet nettikysymykset toivat ja
syvensivét luotettavuutta laadullisesti. Aineistonkeruu kesti noin kaksi
kuukautta. Laadin tuloksista yhteenvedon, joka jaettiin osallistuneille
keskuksille verkostotapaamisissa.

Kysely tehtiin avoimin kysymyksin Webropolilla muille keskuksille. Sama
kartoitus tehddén asiantuntijafoorumille sek& laatutyoryhmaélle. Saatujen
tulosten siséltd analysoitiin ja tulokset ovat heijastaneet siihen millainen
laadittava laatukésikirja on kehittynyt ja mika jarjestelmé otettiin kayttoon.
Sahkoiset kyselyt ovat viime aikoina yleistyneet ja helppokayttoisilla
sovelluksilla voidaan laatia kyselyt, koota vastaukset ja nopeuttaa saadun
tiedon Kkasittelyd. Kaytettyja tapoja ovat séhkopostitse lahetettavat
kysymykset, organisaation omille Kkotisivuille liitetyt kysymykset tai
Facebookiin liitetyt kysymykset. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti
2014,128.) Téassa opinndytetydssd on kaytetty monikulttuurikeskusten
kyselyssd Webropol-kyselya, tydoryhmatydskentelya ja Facebook-ryhméa.

Ensimmdinen  ldhtokohta oli  kartoittaa ~ monikulttuurikeskusten
perusrakenne, organisaatiokuvaus, perustavoitteet, asiakasmaard ja se,
miten organisaatio kerdd palautteita. Tama kartoitus tehtiin
peruskysymyksilla keskuksille. Kysymysten laadinnassa tarkeintd on
selvyys: on laadittava selkeitd kysymyksid, joiden pituus on kohtuullinen.
Tarkat kysymykset keradvat tarkoituksenmukaisempaa tietoa ja kannattaa
kysya yhté asiaa kerrallaan. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005, 192).

Monikulttuurikeskusten  vertaisjohtajilta  Kkysyttiin ~ ensimmaisessa
webropol-kartoituksessa seuraavaa: mita hyotya Mimosan
laatujarjestelméstda voi olla kaikkien keskusten seurantaan? \oisiko
yhtendinen monikulttuurikeskuksille tehty laatujérjestelma tuoda hyotya
monikulttuuriselle yhdistystoimijalle tai -toimijoille? Miksi?  Miten?
Olisiko yhteisesta laatujarjestelmasta hyotya omaan tyohon, palveluihin ja
aikaisempaa tavoitteellisempaan tyohon, toimintaan ja laadukkaampiin
palveluihin? Millaisen seurannan kerddmisesté on eniten hyotya toiminnan
kehittamiselle? Mitd pitdd olla toimivassa laatujérjestelméssa ja
késikirjassa, ettd siitda on hyodtyd? Mitd haittapuolia laatujérjestelman
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kayttamisestd voi olla? Jos on, niin miksi? Mik& on mielestasi tarkeinta
huomioida kolmannen sektorin toimijan seurannan ja arvioinnin
kehittdmisessd? Tahtoisitteko kommentoida laatutydryhman prosessin
tuloksia ja osavaiheita (suunnittelu, tutkimuskysymysten tulokset,
luonnosvaihe, sovellettu kéyttdonotto)? Onko tarvetta tulevaisuudessa
yhtendisempaan ohjeistukseen, seuranta- ja palautejarjestelméan erilaisten
toimijoiden kayttoon?

Millaisen seurannan keraamisesta
on eniten hy&tyd toiminnan
kehittamiselle? Mita pitaa
huomioida toimivassa
laatujarjestelmassa ja kasikirjassa,
ettd siitd on hyotya?

N

Mit3 haittapuolia laatujarjestelman
kayttamisestd voiolla? Jos on, niin
miksi? Voiko itsearviointi toimia
omana laatujarjestelmana?

v

Tahtoisitteko vaikuttaa vield
enemman laatutyryhman
prosessiin ja osavaiheisiin
{suunnittelu, tutkimuskysymysten
tulokset, luonnosvaihe, sovellettu
kayttoonotto)? Miten?

Kuvio 9. Avoimet kysymykset monikulttuurikeskuksille

Tutkimuksessa on eri  aineistoja, tyoprosessin  tulokset ja
monikulttuurikeskusten kysely, jotka on kudottava yhteen tekemalla
yhdistamis- ja synteesivaihe, tai eri osien tulee tdydentaa ja tukea toisiaan.
Mimosan laatutyon lisdksi on alustavasti kartoitettu sitd, olisiko
yhtendisemmaélle laatujéarjestelmélle tarvetta. Kanasen mukaan
toimintatutkimuksen eri linkitysten léytdaminen voi olla haastavaa ja
kyseessa voi olla myds heikkojen signaalien esittdminen (Kananen
2014,152).

4.2.2. Laatutydryhman prosessi

Toisena menetelmand oli tyoprosessi laatutyoryhméssa sekd siihen
osallistuminen. Ryhmé sai kayttéonsé prosessista analysoimani aineiston.
Ryhma tyoskenteli viidessd toimintatutkimuksen eri vaiheessa. Mimosa
ry:n  tyoryhmdssd oli  henkiloston, hallituksen, monikulttuurisen
asiantuntijafoorumin ja maahanmuuttotyon edustajia. Tavoitteena on lisaté
luotettavuutta ja eri ndkdkulmien huomioimista. Analyysi on ollut
kaytantolahtdinen ja kohderyhmén prosessista lahteva tutkimus, jota




analysoimalla l16ytyi vuorovaikutteista tietoa kdytannon laatutyoprosessista
niin tieteellisiin kasitteisiin kuin yleisesta yksityiseen laatuajatteluun (Kurki
2000, 92-94).

Opinnéytetyoprosessin aikana perustettiin laatutyorynmé, joka kasitteli
prosesseja osa-alueittain. Mimosa jatkoi strategisia tavoitteitaan ja
vaikuttavuutta osallistumalla laatutydryhmaan. Sovituin vastuualuein
tyoryhmé seurasi seka talouden tuottavuutta ja vakavaraisuuden kasvua,
asiakasmadran kasvua, markkinoiden kasvattamista, nykyisten tuotteiden
laatua ja jakelun luotettavuutta, uusien tuotteiden kehittelyd ja
laatua. Palvelutyytyvéisyytta seurataan niin asiakaspysyvyyden, uusien
asiakkaiden kasvun kuin asiakastyytyvaisyydenkin avulla. Tuotteiden
laatua seurataan laatuvalvonnalla ja palvelujen laatua seurataan
mahdollisilla  poikkeamien  ja  valitusten  seurannalla.  Té&ssa
laatutyoprosessissa saadut prosessit: henkilokohtaisen asiakaspalvelun,
ryhmien ohjauksen, toiminnan ja talouden prosessit on kuvattu ja
havainnollistettu laatutyokirjassa. Liséksi tdman laatutydprosessin vaiheet
kuvataan opinndytetydn raportissa.

Tyoryhman toimintatutkimusprosessissa laadittiin oma laatujérjestelmé ja
toimintatutkimusprosessin tuloksena laadittiin Mimosa ry:lle laatukésikirja.
My0ds laadun, laatutyon ja laatukasikirjan merkitykset avattiin tyéryhmalle
ja kysymysten kohderyhmille. Laatutydryhmén tydskentelystd tehtiin
havainnointi, prosessin dokumentointi tyéryhmavaiheina, havainnolliset
flappitaulumuistiinpanot ja niiden tallenteet. \Vuorovaikutukselliset
keskustelut laatutydoryhmassé ovat olleet myos tydvaiheita. Prosessista on
koottu johtopédatokset, havainnollistaminen ja synteesit, joiden avulla
prosessin tuloksena on luotu laatukasikirja seké kehitetty oma itsearviointi
ja laatujérjestelmd. Menetelmind tyoryhmissd on kaytetty osallistuvaa
havainnointitulkintaa, kehittamistyoprosessin vaiheita, johtopaatoksia ja
synteeseja.

Tyoprosessia  kehitettiin - kevatkaudella 2015 saatujen tulosten ja
reflektoinnin my6td — hahmoteltiin soveltuvaa laatujarjestelmaa ja
laatukésikirjan  suuntaviivat  tydéryhmassa. Tyo  kehittyi  Koko
tutkimusprosessin ajan (Engestrom 2004, 61). Uudelleenarviointia tehtiin ja
esiin tulleiden tarpeiden ja tulosten ja koko prosessin tuloksena laadittiin
laatukésikirja,  kehitettiin  soveltuva itsearviointiin  pohjautuva
laatujérjestelmé jne.

Ohessa Laatutydryhman ja laatuprosessin vaiheet:

— Laatutydryhmén perustaminen ja aloitus 15.9.2015
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— Laatutyoryhmi; teema ohjaus ja neuvonta sekd palveluprosessit
15.10.2015

— Laatutydryhma: teema talousprosessit 15.12.2015

— Monikulttuurikeskusten ~ webropol-kartoitus  (aineistonhankinta)
30.11.2014

— Sadun aineiston ryhmittely ja laatukasikirjan luonnos 4.12.2015

— Laatutyoryhma: kysely laatutyoryhmalle (aineistonhankinta) 9.12.2015

— Monikulttuurikeskusten (6) ja laatutyéryhman vastausten kasittely

— (saadun aineiston kaésittely & esittely) 15.11.2015

— Kohdennettu vertaisjohtajien (4) kysely 15.4. -7.9.2016

— Laatutydryhma:1. laatukasikirjaluonnoksen kasittely 27.4.2016.

— Laatujarjestelman ja mittarien kasittely 7.9.2016

— Laatukasikirjan ja mittareiden hyvaksyminen 5.10.2016

— Laatuké&sikirjan ja mittareiden arviointi sosiaalialan jarjestdjohtajat
15.10.2016

— Laatujarjestelman (mittareiden) monikulttuurikeskusten kohdennettu
vertaisjohtajien (4) palautteen kasittely ja ulkopuolinen asiantuntija-
arviointi sosiaalialan jarjestdjohtajat (3)

— Laatukésikirjan julkistaminen ja esittely syyskokouksessa 23.11.2016.

Mimosan laatutyoryhmén tapaamisissa on edetty vuorovaikutteisen
neuvottelevan arvioinnin kautta, joissa on soviteltu yhteistd ndkemysté.
Arvioinnin liséksi tyoryhmdssd on luotu siséltdja ja rakenteita eri
nakokulmista. Parhaassa dialogissa arvioidaan omaa toimintaa yhteistyossa
ja etsitdén avoimesti vaihtoehtoja toiminnalle. Y hteisollisessé prosessissa
vertaisuutta voidaan rakentaa ammatillisesti ja ei-ammatillisesti.
Vertaisryhméssa voidaan tarkastella tydyhteisbn omia periaatteita,
oletuksia ja uskomuksia. Arviointi ja kdytdnndn toiminta vuorottelevat
keskendén, arviointia seuraa toiminta ja taas paltaan yhteiseen arviointiin
(Toikko & Rantanen 2009, 84).

4.2.3. Saadun aineiston laadullinen analyysi

Avointen Webropol-kysymysten analysointimenetelmina
monikulttuurikeskuksille ovat laadullinen aineistoanalyysi, teemoittelu,
luokittelu, saatujen aineistojen vertailu, osallistuva havainnointi, tulkinta,
synteesit ja johtopaatokset. Kahden kohderyhman kyselyaineistosta
(monikulttuuriset kohtaamispaikat, monikulttuurinen asiantuntijaryhma)
tehtiin induktiivinen, laadullinen aineistoanalyysi. Laadullisen tutkimuksen
mukaisesti myds tdman tutkimuksen aineiston yksityiskohtainen tarkastelu
on lahtokohtana ja sitd, mika on tarkeéd, ei maaraa tutkija (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2003, 155). Aineistoanalyysi on tehty monikulttuurikeskusten
nettipohjaisten avoimien kysymysten aineistolle. Saatu aineisto, tulokset,
reflektoidaan tyOprosesseissa, joiden perusteella tehdaan arviointi ja
valitaan soveltuvin jarjestelma kayttoon.
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Teemoittelu on muodostunut vuorovaikutuksessa niin aineiston kuin
tutkimuskysymyksienkin mukaan. Etsin aluksi aineistosta ydinteemat
tutkimuskysymyksen ja sitd syventdvien teemojen mukaan. Tuomen ja
Sarajarven (2009,96) mukaan teemat voivat toimia my6s analyysiosion
otsikkoina, kuten valitsin my6s ydinteemat otsikoimaan esiin tuotavaa
aineistoa. Aineiston pelkistdmisessd olen pyrkinyt luokittelemaan
tutkimuksen kannalta oleellinen tiedon, jonka perusteella on muodostettu
kasitteistd. Sisaltolahtdiset teemat ovat nousseet aineistosta. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 96). Analyysi on induktiivista, konkreettisesta aineistosta
nousevaa, jota kuvataan, teemoitellaan ja ryhmitelld&n pelkistetysti.
(Janhonen & Nikkonen, 2003, 28)

Pelkistin, ryhmittelin ja loin yhdistellen saaduista aineistoista niitd kokoavat
kasitteet (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109). Muodostin aineistosta nousseita
erilaisia teemoittelevia luokituksia, kuten seuranta, palautejérjestelma,
laatukasikirja. Pelkistdminen ja havaintojen yhdistdminen mahdollistivat
saadun aineiston ilmididen yleistdmisen ja késittelyn. N&in pystyin
kytkem&an yksittdisid havaintoja laajempiin ryhmiin, jolloin pystyin
kasitteleméaan laajaa aineistoa hallitummin (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti
2014, 119.) Ryhmittelemalld havaitsin ilmaisujen samankaltaisuuksia ja
yhtaldaisyyksid. Tyoryhmaprosessien aikana jatkuvaa reflektointia ja
analysointia seka prosessien kuvausta on kéytetty tyén eri vaiheissa. Tama
on sopinut my®&s monimuotoisen aineistonkeruun késittelyyn, silld Tuomen
ja Sarajarven (2009, 75) mukaan on makuasia, missa jarjestyksessa asioita
kysytaan ja ovatko kysymykset tdsmélleen samat kaikille.

Laatutydryhmaprosessin ~ vaiheet on kuvattu flappitauluihin, ja
laatukésikirja on syntynyt hyddyntéden tyéryhméprosesseja. Mimosan
palvelujen eri vaiheet on havainnollistettu ja kuvattu prosessikuvioin, ja ne
on liitetty laatukasikirjaan. Laatukésikirjassa on myds kéytetty suoria
lainauksia sek& havainnollistavia prosessikuvauksia. Tutkimuslupa on
kysytty teemahaastateltavilta ja nettikysymykseen vastaajilta vastauksen
antamisen yhteydessa. Sisallonanalyysissa valitaan analysoitava kohde,
perehdytddn aineistoon, pelkistetddn aineisto, luokitellaan aineisto ja
tulkitaan se seka arvioidaan siséllonanalyysin luotettavuus. (Janhonen &
Nikkonen, 2003, 24). Tassa opinnaytetydssd monikulttuurikeskusten
nettikyselyn vastaukset on pelkistetty. Vertaisjohtajien kanssa keskustelu
samoin kysymyksin on taltioitu joko keskustelussa, tai séhkdisesta
muodosta. Ne on koottu ryhmitellen yhteen. Vastaukset testaavat
mittareiden toimivuutta muidenkin keskusten kayttoon tai alustavaksi
tyépohjaksi. Mimosan laatutydryhmé on antanut palautetta laatukéasikirjasta
ja mittareista ja niitd on muokattu saatujen palautteiden kautta. Analysointi
on mukana koko tutkimusprosessin vaiheissa
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- ndin se my0s ohjaa itsessdan tutkimusprosessia ja tiedonhankintaa.
Aineiston kerddminen ja siitd muodostuva analyysi vuorottelevat koko
toimintatutkimusprosessin ajan (Kananen 2014, 21).

Vaikka tamén opinnaytetyon tutkimus on aineistolahtdinen, kaytannon ja
teorian vuorovaikutus tukee opinnaytetyoprosessia. Teoriaa hyddynnetéan
tukemaan aineistoa kaytantoon soveltuvissa kuvailuissa. Analyysin
tarkoitus on luoda sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta ilmiostd, ja
sisallonanalyysilla pyritdan jarjestdiméan aineisto tiiviiseen ja selkedan
muotoon. Keratyn aineiston tulkinta vaatii jasentdmistd, oivaltamista ja
ymmartdmistd. Keratty aineisto ei liity automaattisesti yhteen, vaan
saaduista havainnoista, aineistoista ja prosesseista on kyettdva luomaan
perusteltu kokonaisuus (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014, 119.) Téhén
tarvitaan kehittdjan, aineiston ja teorian vélistd keskustelua. Laadullinen
tutkimuksen analyysi muotoutuu usein toisiinsa liittyvissa vaiheissa, joissa
aluksi havainnot yhdistetdan ja pelkistetdan, sitten tulkitaan. Tyon vaiheessa
on tarkeéa sailyttaa kasitys siité, ettd saatu aineisto ei ole valiton ratkaisu
kehitettdvddn asiaan, vaan taustatietoa kehittdmistydlle.  Téassé
opinndytetydssa saadut ja kuvatut havainnot, ajatukset tai prosessit tuovat
esiin sen, mitd tyéryhmd tai vastaajat tuovat esiin havainnoinnin aikana.
Kuvattu aineisto on dokumentointia. Vasta analysoidusta aineistosta
luodaan johtopaatokset ja tulkinnat. Alla oleva kuvio havainnollistaa
aineiston analyysia ja tydprosessien vaiheita.

46
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pelkistdminen-> veraisjohtajien arviointi,

| johtopaatokset /—--':_: tutydryhman arviointi ja
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o —
H\\}“-—fjg/j
Teoria ~—____caatutydryhma
Oppimisen laajeneva Vertaisjohtajat
kehamalli; oppiva organisaatio Prosessin ulkopuolinen
Tiedon jakaminen sosiaalialan jarjestojohtajien

. arviointi menetelmasta
Laatuteoria .
Tuen ja

Oppimisen syveneminen kaytantojenvaihtamisen tarve

Kuvio 10. Kuvaus tdimdn opinndytetyon aineistojen analyysista ja
kehitysprosesseista.

5. MIMOSAN LAATUTYORYHMAN PROSESSIT

Alkuun peruskartoitus tehtiin  keskuksille  niiden organisaation
perusrakenteesta ja toiminnasta. Osa monikulttuurikeskuksista on
kolmannen sektorin toimijoita, osa toimii kaupungin yksikkond ja osa
hankkeena. Suunnittelu, toiminta ja arviointi vuorottelevat vaiheittainen
koko toimintatutkimuksen prosessin ajan. Syklinen prosessi alkaa
tavoitteiden valinnalla, mink& jalkeen kokeillaan, miten pé&amaariin
edetéan, arvioidaan saatuja havaintoja ja tuloksia ja muotoillaan tavoitteita
uudelleen.  Asetettuun tutkimuskysymykseen on saatava vastaus.
Toiminnan laatutyon kehittdamishanketta ei voi arvioida tutkimuskriteerein,
vaan vertaamalla saatuja tuloksia Mimosa ry:n tavoitteisiin. Mikéli on saatu
aikaan toimivat mittarit ja kayttokelpoinen opas Mimosan kéyttoon,
tavoitteet ovat toteutuneet (Kananen 2014, 46,137.) Laatutyoryhman
tyoskentelyssa on nostettu esiin niitd palveluprosesseja, joita on
havainnollistettava esiin. Laatutyéryhman prosessissa on muodostunut
aineistoa, jonka Kkasittely ja muokkaaminen laatutydéryhmassa tai
teemakohtaisesti pienemmissd ryhmissdé on vienyt laatutyo- ja
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toimintatutkimusprosesseja eteenpéin. TyOskentelyn aikana on saatu
vastauksia ja materiaalia syntyneeseen laatukésikirjaan.

Laatutyoryhmassa kartoitettiin alkuvaiheessa, miten Mimosan palveluja
toimintaa ja vaikuttavaa verkostotyotd tulisi kehittdd ja laajentaa.
Vastauksia koottiin kuudelta (6) ryhman jaseneltd Webropol-menetelmalla,
mutta sen kautta vastauksia tuli vain (2/6) kaksi. Kartoituksen vastauksissa
tuotiin esiin, kuinka tulisi parantaa ndkyvyytta. Vastauksissa toivottiin sek&
palvelujen ja yhteistydon laajentamista seudullisiksi, ettd karsimista ja
paikalliseen  verkostoon keskittymista. Toimintaa  toivottiin
tavoitteellisemmaksi ja selkedmmaéksi. Verkostoyhteistyon tulee olla myos
tavoitteellisempaa ja tulee karsia yhteistoimintaa. Vahvuuksiksi nousivat
asiakaskohtaaminen, maahanmuuttajien suora tuki ja neuvonta. Esiin nousi
my6s hyva sidosryhmétyd, alueen ja sen ihmisten tunteminen sek&
lamminhenkisyys.  Mimosan  kolmannen  sektorin  toimijan ja
viranomaisyhteistyon kaytantoja  tulisi  tehdd  nédkyvammiksi
yhteismarkkinoimalla ja tiedottamalla. Esiin nousee myds rajojen
selkeyttdminen ja se, ettd viranomaiselle tehtdvad tyotd ei tehda.
Vaikuttavuuden kehittamista tulee tehda pitkajanteiselld tyolla ja sitd on
tehty hyvin tuloksin. Vastauksissa ilmenee myos se, ettd mielipidepalstalle
on hyva ottaa kantaa ja tuoda danta useammin kuuluviin. Mimosan tulisi
osallistua ndkyvammin, kuitenkin resurssien puitteissa valtakunnalliseen
tyohon, joka on lahtenyt hyvin kéyntiin. 1td-Suomen alueen yhteistyd voi
tuoda voimaa ndkyvyyteen ja tuoda tavoitteellista yhteistyotd. Téta junaa
saamaan liikkeelle voisi auttaa yhteinen projekti. Henkilokunnan
kouluttaminen ja muuttuvista asioista ajan tasalla oleminen seké tiedon
kulku on téarkeda. Valtakunnallisen verkostotyon ja l&hiverkoston
yhteistyon kesken koetaan pelkoa riittdvista resursseista. vastauksissa
ilmenee, ettd Mimosan tavoitteet ovat toimivia ja maahanmuuttajien
tukeminen on onnistunut parhaiten. Parantamisen varaa olisi kantavaeston
ja vapaaehtoisten mukaan saamisessa.
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A

Laatutyoprosessi
(toiminnanjohtaja)
i N

LaatutyOprosessin seuranta, ohjaava palaute ja
osallisuus

(laatutyoryhma)
A
Laatutyon vaiheet

(osallisuus teemoittain ryhmissa, vertaisjohtajien
kyselyt)
A

Lopputuloksena laatukasikirja ja laatujarjestelma
mittareineen Mimosan kayttoon

Kuvio 1. Laatutyoprosessin kaytannon vaiheet

5.1. Arvot tyoté ja palveluprosesseja ohjaavina kéytantdina

Mimosan arvot kuvaavat siséisia arvoja, jotka ohjaavat koko organisaatiota
tavoitteista toimintaan. Esiin tuodut arvot ja pddmaéarat tukevat johtamista
ja niveltyvat organisaation historiaan. Nakyvilla arvoilla tahdotaan
vaikuttaa organisaatiokulttuuriin ja ohjata linjaa. Juuti on kuvannut
Scheinin mukaan ajatusten ja kasitysten syvemman tason ohjaavan nakyvaa
kayttaytymistd, jolloin esitetyt ja kaytdnnon toiminta voivat olla
vastakkaisia  keskendan. (Juuti 2007, 246-247.) Pohjimmaiset
perusolettamukset ovat tiedostamattomia, itsestddn selvid kasityksié,
uskomuksia, ajatuksia ja myo6s tunteita. Niiden mukaan tyontekijat
ymmartavat, miten organisaatiossa kannattaa toimia. Ne tekevét
perusolettamukset sisdistaneille henkildille tydskentelystd organisaatiossa
turvallista. Organisaatiotasolla jokaisen yhteisdn kulttuuriset sisdiset tasot
heijastuvat nakyvastd pintatasosta piilossa olevaan ja tiedostamattomaan
kulttuuriin, joka ohjaa jokaisen toimintaympériston toimintaa.

Toisen ihmisen ja itsensa kunnioittamisen ilmapiiri on vuorovaikutuksen
lahtdkohta ja periaate (Peavy 1999, 144). Kun asiakas ndhdaan osallisena
koko palvelu- ja asiakasprosessissa, asiakas paasee pitkissa prosesseissa
kasvamaan osalliseksi toimijaksi, jonka konkreettiset
vaikutusmahdollisuudet osallistua itse myds toiminnan kehittdmiseen
lisddntyvat asiakkaan ndin halutessa. Kolmannen sektorin jarjestdssa
jokainen aktiivi osallistuja péaasee osallistumaan yleiskokouksiin ja
paatoksentekoon seka voi liittya yhdistyksen jaseneksi tai jopa hallituksen
tai sopivan tyoryhman jaseneksi. Mimosan palveluita tarjotaan kaikille
ikaryhmille, niin mies- kuin naisasiakkaille sekd huomioidaan myos lapset,

nuoret ja ikaantyneet maahanmuuttajat yhteisty6toimijoiden kanssa.
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5.2. Asiakas

Vapaaehtoiset ohjaajat ja kieliryhmien ohjaajat voivat osallistua ryhmien
kehittdmiseen.  Toiminnan  toteutumista  seurataan  vuosittaisella
toimintakertomuksella ja puolivuosittain toimintakatsauksin ja toiminnan
raportein.

Syrjaytymisen ehkéiseminen ja osallisuuden lisdédminen ovat Mimosan
ydintavoitteita sen kaikissa palveluprosesseissa. Maahanmuuttoty0ssé
kohdataan seka yksiloita ettd yhteisoja, jotka voivat olla yksilollisesta tai
yhteisOllisesta kulttuurista. Yhteisollisestd kulttuurista tulleille perheen,
suvun ja yhteison merkitys myos yksilon arjessa ja paatoksenteossa
korostuu. Korhonen ja Puukari (Korhonen & Puukari 2013, 79) ovat
esittdneet, ettd monikulttuurinen ohjaus pohjautuu sekd kulttuuriin
perustuvaan monikulttuurisen ohjauksen seka konstruktiivisen ohjauksen ja
sosiodynaamisen ohjauksen ajatteluun. Niitd yhdistdd se, ettd ne
ymmarretddn ohjausta tukevana ajatteluna eikd yksityiskohtaisena
menetelmédna. Konstruktiivinen, vanhojen taitojen pohjalle rakentuvan
uuden oppimisen ihmiskasitys painottaa kohdattavan kunnioittamista ja
yhdessd oppimista, kuuntelemista ja mahdollisuutta muutokseen.
McLeodin (2003, 243-265) mukaan monikulttuurisessa ohjauksessa on
oltava avoin ja herkk& eri kulttuurien kohtaamiselle toisen ihmisen
kulttuurista kasitysta kohtaan. Jokainen on oman Kkulttuurinsa tuote.
McLeod huomioi sen, ettd késitteiden kéyttd kytkeytyy rajallisesti omiin
kokemuksiin, sekd sen, ettd keiden kanssa tyOdskentelemme, vaikuttaa
kaytettyihin teorioihin, kasitteisiin, joten niiden kayttd ja ymmarrys
monipuolistuvat moniammatillisessa  yhteistydssa.  Sosiodynaaminen
ohjaus on perdisin Peavyn luomasta monikulttuurisesta ohjauksesta, jossa
ohjaustilanne on dialoginen vuorovaikutustilanne, jossa asiakkaan
nakokulma maérittaa ohjaustarpeen. (Peavy 1999, 52, 145). Peavyn mukaan
ohjaajan on saatava aikaan ohjattavan kanssa mielekéds ja luotettava
vuorovaikutus, kyettdva tavoittamaan ja pyrkid ymmartdmaén toisen
kokema ongelma seka ohjaajan on osattava luoda asiakkaan vastuullisuutta,
osallisuutta ja tulevaisuutta rakentavaa toimintatapaa (Peavy 1999, 52).
Monikulttuurisessa ohjaustydssa vaaditaan avoimuutta, joustavuutta, tahtoa
ja kykyé kuunnella ja oppia kohtaamaan erilaiset kulttuuriset kasitykset ja
toimintatavat niin, ettd voi toimia niin erilaisten yksildiden kuin ryhmien
kanssa tuloksellisesti. Ohjaajan on my®6s tuettava asiakkaita ymmartamaan
uuden ympariston toimintakulttuuria, palvelurakenteita, ohjeistuksia,
saantoja ja tapoja.

Mimosan asiakkaat ovat saaneet neuvontaa, ohjausta ja tukea liittyen arjen
asiointeihin: perheeseen, ihmissuhdeasioihin, asumiseen ja arkieldmaan,
harrastuksiin ja vapaa-aikaan, lupa-asioihin ja suomen kielen opiskeluun
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liittyvissa asiakaspalvelutilanteissa. Kumpanakin vuonna ohjausta ja
neuvontaa annetaan eniten Mimosaan ja viranomaisasioihin liittyviin
asioihin. Mimosaan liittyvat aiheet ovat tilojen varaus, palvelutoiminta,
omatoiminen kayttd jne. Viranomaisasioissa tarvitaan apua lomakkeiden
tayttdmiseen tai prosessien kuvaamiseen - ei tiedetd, mistd saa oikeaa apua
asiaan, eika tunneta palveluja, tai puutteellinen kielitaito vaatii lisdé tukea.
Harrastus- ja vapaa-ajantoimintoihin tarvitaan apua tai niihin
ilmoittautumisiin. Lupa-asiat voivat olla oleskelulupiin viisumeihin,
matkustusasiakirjoihin,  lomakkeiden tayttdmiseen tai  prosessin
selkeyttdmiseen tarvittavaa. Perheasioissa ja ihmissuhteissa kysytaan
opastusta avioliitosta avioeroon, perheitd kohdanneita kriiseja, yllattavia
tapahtumia koskevissa asioissa. Arkielaméssd ja asumisessa kartoitetaan
my0s sopivat palvelut.

Monikulttuurisessa asiakastytssé patevat samat periaatteet kuin kaikessa
ihmisten valisessd vuorovaikutuksessa ja palvelutoiminnassa. Kulttuurierot
vaikuttavat siihen, miten asiakaspalvelu koetaan, mitd hyva palvelu
tarkoittaa eri tilanteissa. Haasteellisissa tilanteissa on hyva tuntea
kulttuurisia toimintatapoja (Nieminen 2014, 22-23). Asiakastyon haasteina
voivat olla kulttuurierot, kielitaito, hyvin laaja palvelutarpeiden Kirjo seka
rajojen vetdminen. On tdrkeda osattava ohjata asiakas tarpeen mukaisiin
palveluihin tarvittaessa, kuten tulkkipalveluihin tai oikean viranomaisen
puoleen. Rajojen lisdksi on hallittava yhteistydverkosto moniammatillisena
tyovélineend. Esimerkkind vuoden 2015 kuluessa ohjausta ja neuvontaa
tarjottiin 1047 kertaa. Asiakkaista suurin 0sa, 62 % oli naisia ja 38 %
miehid. Asiakkaat olivat I&htdisin 35 maasta. Suurin osa asiakkaista oli
muuttanut Vendjalta, Afganistanista, Eteld-Sudanista, Ukrainasta ja
Virosta. Kaytetyimmat kielet olivat suomen (529), vendjan (407), englannin
(99) ja latvian kielet (12). Hammar-Suutari (2010, 111) on tuonut esiin
viranomaistyon asiakaspalvelua tutkiessaan, ettd yhdenvertainen
asiakaspalvelu ei toteudu hyvin, ellei yhteiskunnan palveluja voida avata
“tasa-arvoon ettd kulttuuriin ja monikulttuurisuuteen liittyvia kasityksia
enemman yhdenvertaisuuden ja joustavamman, erilaiset monimuotoisuutta
tuottavat perusteet huomioon ottavan, monikulttuurisen yhteiskunnan
suuntaan.” Tasapuolisen ja yhdenvertaisen palvelun lisdksi on 16ydettiva
raataloityja toimintavalmiuksia huomioida henkil6kohtaisia tilanteita ja
tarpeita. Mimosan asiakastyossa kohdataan kokonainen ihminen ja
olennaisin tyokalu on kyky kohdata asiakas, dialogiset vuorovaikutustaidot,
arvot ja kulttuurisensitiivisyys seka Kielitaito. Ihmistyén osaaminen,
henkil6- ja ryhmétyon ohjaustaidot ovat Mimosan ohjaamisen ydinarvoja.

Terveyden ja Hyvinvoinnin laitoksen Ulkomaista syntyperéa olevien tyo ja
hyvinvointi —, UTH-tutkimuksen aineistossa (n=2 988) verrattiin
Alueellisen terveys- ja hyvinvointitutkimuksen (ATH) aineistoon
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(n=11595) saman ikdiseen, samoja asioita mittaavaan aineistoon koko
Suomen véestostd. (THL, Castaneda, Larja, Nieminen, Jokinen, Suvisaari,
Rask, Koponen & Koskinen, 2014, 3-4.) Ulkomaalaistaustaisten kokemus
turvallisuudesta koostuu henkisestd hyvinvoinnista, osallisuudesta,
luottamuksesta sek& tuesta arjen tilanteisiin. Turvallisuutta murentavat
koettu syrjintd ja vékivalta. Vanhemman traumaattiset tapahtumat
alemmasta kotimaasta heijastuvat pitkadn eldamé&én, toimintakykyyn ja
kotoutumiseen. Turvallisuuden kokemukset eroavat niin ldhtémaasta ja
kulttuurista, sukupuolesta, i&std, kuin Suomessa asumisajasta, seké siita,
missa i14ssa on tultu Suomeen, maahanmuuton perusteesta ja kotipaikasta
Suomessa. Kuitenkaan henkinen kuormittuneisuus ei
maahanmuuttajataustaisilla ollut yleisempad kuin Suomen koko véest0ssé.
Tutkimuksessa ilmeni, ettd Lahi-idastd ja Pohjois-Afrikasta muuttaneilla
ilmeni  muita useammin  kuormittuneisuutta.  Pakolaistaustaisilla
maahanmuuttajista kolme neljastd oli kokenut traumaattisen tapahtuman
lahtdmaassaan. Viimeksi kuluneen vuoden aikana maahanmuuttajat olivat
kuitenkin kokeneet vahemman vékivaltaa kuin suomalaistaustaiset
verrokkivastaajat, mutta miehilla oli naisia enemmén kokemuksia
vékivallasta. Maahan muuttaneet kokivat luottamusta suomalaiseen
terveyden ja sosiaalihuoltoon, oikeuslaitokseen ja poliisiin huomattavasti
yleisemmin kuin Suomen koko véest0.10-13 prosenttia maahan
muuttaneista oli kuitenkin kokenut epdoikeudenmukaista kohtelua poliisin
kanssa, Kelassa tai sosiaalipalveluissa, terveyspalveluissa tai TE-
toimistoissa asioidessaan oli kokenut. Samalla he olivat saaneet tukea
naapuriltaan ja maahanmuuttajat olivat tyytyvaisempia asuinympéristdonsa
kuin koko véestd. Tutkimuksessa nousi esiin, ettd nuoret aikuiset,
Suomessa syntyneet tai alle kouluikdisind maahan muuttaneille ilmeni
turvattomuuden kokemuksia muita ikdryhmia enemman.

5.3. Henkilostd

Henkildstd on sosiaali- ja terveydenhuollon strateginen voimavara ja sen
palvelutoiminnan onnistumisen avaintekijé. (Sosiaali- ja Terveysministerio
2009:17, 11). Sosiaalialalla kelpoisuusvaatimus asiakastyén johtamista ja
ohjausta edellyttaviin tehtéviin on soveltuva korkeakoulututkinto, alan
tuntemus ja johtamisosaaminen. Johtajalla on oltava yksikdn palveluita
tuntevaa osaamista, joka tukee asiakkaiden tarpeiden toteutumista ja
henkiloston kehittamistd. (Sosiaali- ja Terveysministerio 2009:17, 64)
Mimosassa toimii kokopaivaisesti toistaiseksi voimassa olevalla
tyosopimuksella nelja tydntekijaa: toiminnanjohtaja, jarjestosuunnittelija,
suomi-englanti ja suomi-vendjd ohjaaja. Ohjaajien lisaksi ohjausta ja
neuvontaa antavat tarpeen mukaan my6s toiminnanjohtaja seka
jarjestosuunnittelija.  Henkilostolla on  soveltuvaa koulutusta ja
tyokokemusta. Toiminnanjohtajalla ja ohjaajilla  on soveltuva
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korkeakoulututkinto. Henkiléston rahoitus tulee Raha-
Automaattiyhdistykselta, = RAY:ltd seka Mikkelin  kaupungilta.
Kotoutumista tukeva toiminta rahoitetaan Mikkelin  kaupungin
ostopalvelusopimuksella.

Mimosa ry:n henkilostosuunnitelmassa on maééritelty henkiléston
osaamistarpeet. Paloniemen mukaan ammatillinen patevyys on osaamista,
jota tyontekija tuo mukanaan tydhonsd, mutta jossa ammatillisuus kehittyy
my0s tydssa (Paloniemi 2004, 21). Hyvéa laatua syntyy henkiloston
osaamisen johtamisella, joka varmistaa organisaation kilpailukyvyn ajan
muuttuvissa moninaisissa haasteissa. Monikulttuurikeskuksen henkiloston
ja organisaation osaaminen muodostuu paatoksenteon ja rakenteellisen
kokonaisuuden, lainsdaddannon ja taloudellisen muutosten ymmartamisesta
ja taidosta vastata palvelutarpeisiin alueellisesti ja asiakas- ja
verkostondkokulmilta. Mimosa ry arvostaa henkiléstén koulutusta. Sen
toiminta perustuu joustavaan tiimiorganisaatioon, joka on joustava,
osallisuutta hyodyntdvd, ja tehokas verrattuna hierarkkisempaan
organisaatioon, ja sen jasenet ovat riippuvaisia toisistaan (Helakorpi & Juuti
& Niemi 1996, 80).

Kolmannen sektorin maahanmuuttotyontekija tarvitsee vuorovaikutteista
verkosto-osaamista. Kotoutumisen tukeminen onnistuu parhaiten silloin
kun osataan tehdd verkostoyhteistyotd eri toimijoiden kesken.
Verkostoyhteistydssa uudistumisen, kehittymisen ja kumppanuuden kyvyt
ovat ammattitaidon olennaisia vahvuuksia (Keskinen 2008, 28).
Monikulttuurisen verkoston toimijat muodostavat kulttuurien valisen
toimintamaaston. Sosiaalisesti osaava  tyontekijd = ymmartaa
vuorovaikutustilannetta ja hyddyntdd saatua tietoa ja kohtaamista.
Sosiaalinen kyvykkyys turvaa tarkoituksenmukaisen kanssakdymisen
muiden ihmisten ja ryhmien kanssa. (Goleman 2007, 341.) Kun yhteisten
tavoitteiden kehittdmiseen osallistuu koko tydyhteisd, tavoitteet ja toteutus
voivat onnistua paremmin yhteisen vuoropuhelun kautta (Ahman, Runola,
2006,33).

5.3.1 Henkildkohtaisen asiakaspalvelun prosessi

Henkildkohtaisen asiakaspalvelun prosessikuvio (laatukasikirja) ja kuvaus
luotiin laatutydryhman yhteistydssa. Taloon tuleva asiakas voi olla misté
tahansa kulttuurista tulija, maahanmuuttaja, talon satunnainen kéyttaja tai
paikallinen yhteistyokumppani.

Mimosan asiakastyypit:

— opiskelu- tybperdinen maahanmuuttaja (usein yksin)
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— parisuhteen tai perheenyhdistdmisen kautta tullut muuttaja (usein
yksin)

— pakolainen tai turvapaikan hakija (usein perheend, jos yksin, muu perhe
seuraa perassa)

— paluumuuttaja (yksin tai perheend)

— paikallinen yhteistydkumppani, vapaaehtoistyontekija tai yhdistys.

Kotoutumislaki ei madrittele, miten ohjaus ja neuvonta jérjestetdén
kussakin  kunnassa.  Palvelujen hyva saavutettavuus, toimiva
verkostoyhteistyd sekd omakielisen neuvonnan jérjestyminen ovat
valtakunnallisesti hyvia kaytant6ja niiden jarjestdmisessa (Stenman, 2014,
6). Mimosa tarjoaa kotoutumista tukevaa ohjausta ja neuvontaa suomeksi,
englanniksi  ja vendjaksi. Asiakkaan palvelutarpeet kartoitetaan
asiakasprosessin  alussa. Monikulttuurikeskuksen henkilokohtaisessa
ohjauksessa varataan riittdvasti aikaa kohdata ihminen, ihmisen
palvelutarpeet ja todellinen tilanne. Mimosan asiakkuus voi olla
kertaluontoinen neuvonta- tai ohjausprosessi, tai se voi olla pitkakestoinen
prosessi. Mimosassa annetaan sekd henkilokohtaista ohjausta ja neuvontaa
ettd ryhmien ohjausta ja osallistamista. Ohjausta ja neuvontaa seka
toimintoja tarjotaan niin alkuvaiheen tulijoille kuin pidempéaéan alueella
asuneillekin.

Yksiloohjauksissa annetaan tietoa palveluista, neuvotaan ja ohjataan
asiointeja ja palvelujen kayttod, opastetaan asiapapereiden, lomakkeiden ja
hakemuksien tayttamisessd, tuetaan ja avataan palvelujen sisaltéjen
ymmartdmista ja ohjataan tarpeen mukaan eteenpdin muihin palveluihin.
Kehitetddn ryhmatoimintoja, kuten vertais- ja vapaa-ajantoimintaryhmia.
Henkilokohtaisesta ohjausprosessista on luotu prosessikuvaus, joka 16ytyy
laatukésikirjasta. Mimosa ry:n asiakastyotd tekeva henkilostélla on
ohjaustytsta osaamista ja koulutusta henkildstosuunnitelman mukaisesti.
(liite, laatukésikirja). Ohjaus- ja neuvontatydssa pyritddn tukemaan
kotoutumista ja osallistumista kokonaisvaltaisesti, tukikielind englannin ja
vendjan kieli. Omakielistd neuvontaa ei Mimosa jarjestd, mutta keskuksessa
toimivat suomi-vendja ja suomi-englantiohjaajat. Resurssien jarjestyessa
ohjaajat tekevét tarpeen mukaan parity6ta. Toimiva parityoskentely vaatii
tyontekijoiltd  tasavertaista  yhteistyosuhdetta,  toinen  toisensa
kunnioittamista ja ammatillista arvostamista. Tydskentelyn perustana
olevien ihmiskasitysten ja perusndkemysten on hyva olla samansuuntaisia.
Ty0 on jatkuvaa oppimista ja jakamista. (Onnismaa & Pasanen & Spangar
2002, 174).

Ohjauksella ja neuvonnalla tarkoitetaan laaja-alaisesti kaikkia toimintoja,
joiden avulla henkilokohtaisen, ryhmékohtaisen tai verkkovélitteisen
vuorovaikutuksen avulla autetaan ihmisié I6ytdméaéan omien lahtékohtiensa
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ja arvojensa mukaisia ratkaisuja erilaisiin ongelmiin ja haasteisiin ja
etsimadn rakentavia tapoja elad omien yhteisOjen ja yhteiskuntansa
jaseniné. Ohjaus eroaa neuvonnasta siing, ettd neuvontaan verrattuna siina
pyritddn syvemmin ja kokonaisvaltaisemmin perehtymédén ohjattavan
elamantilanteeseen, kun taas neuvonnassa edetdan yleensa nopeammin ja
suoraviivaisemmin  etsimdédn  konkreettisia  ratkaisuja  ohjattavan
kysymyksiin (Korhonen & Puukari 2013, 15 — 16).

5.3.2 Ryhmatydohjausprosessit

Onnismaa tuo esiin, kuinka Bergen, Pollard, Amudson ja Westwood (1989)
ovat todenneet, ettd ryhmatyossé tarked onnistumisen tekija on riittavéan
hyva ennakkosuunnittelu. Ohjaajan tai ohjaajaparin on pohdittava ennen
ryhman alkua, millainen on ohjattava kohderyhma, mitd ryhmé&ssé on
tarkoitus saada aikaan, missé ja milloin ryhma kokoontuu seké& miten ryhmé
padsee tavoitteisiinsa. (Onnismaa & Pasanen & Spangar 2002, 171).
Mimosassa ohjataan ja tuetaan alkuvaiheen maahan muuttaneita ryhmia
neuvoen, ohjaten sekd jarjestdmélld toiminnallisia teemoja. Ohjataan
vertaistukirynmid, suomen Kkielen oppimisen ryhmid yhteisty0ossé
maahanmuuttotoimiston kanssa seké jarjestetdan tarpeen mukaan kieli- ja
keskusteluryhmid. Ryhmaprosessissa jaetaan osallistujille kokemuksia,
tietoja ja taitoja, joita he voivat hyédyntdd nykyisissé ja tulevissa arjen
haasteissa.

Esimerkkind suomen Kkielen kotoutumista tukevat toiminnot ja
vertaistukiryhman prosessit Mimosassa ovat kotoutumista ja arjen elaméaé
helpottavia ryhmid. Ryhmissa annetaan tilaa osallistujien kokemuksille ja
niiden jakamisille, jolloin teemoja nostetaan esiin ryhmaéstd nousevien
tarpeiden mukaisesti. My6s omatoimiset ryhmét voivat jatkaa itselle
tarkeita aiheita ja teemoja, joiden kokoontumisia tuetaan. Sosiodynaamisen
ajatuksen mukaan ohjaustilanteessa harjoitetaan ohjaajan ja ohjattavan
vélista kunnioitusta. Kunnioittaminen sisaltdd kohdattavan yksilén
kulttuurin - ja sosiaalisten yhteenkuuluvuuksien kunnioittamista ja
kohtaamista. Kohtaamisessa arvostetaan kohdattavaa ja pyritdén tukemaan
pyrkimysta henkilokohtaiseen kasvuun ja kehitykseen, johon yksilo tai
ryhméa on matkalla. (Peavy 1999, 17, 76).

Omatoimisiin ryhméatoimintojen kehittdmiseen ja vastaamiseen tukemalla
Mimosa kannustaa aktiiviseen osallisuuden mahdollisuuteen. Tekemisen
kautta kokemisen (being/doing) olennaisena tekijand on osallisuus, joka
mahdollistaa kuulluksi ja nahdyksi kasvamista yhteison jdsenend.
Omatoimisuuden kehittyessd maahan muuttanut asiakas voi vaikuttaa askel
askeleelta kotoutumisen myota omiin ja yhteisiin asioihin. (Bardi 2010, 40.)
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Kasvaessaan yhteis0ssé toimijaksi, saa avaimet ympéristoon ja aikakauteen
soveltuvaan tietoon ja taitoon, joista voi I0ytd4d oman tulkintansa
selkedmmin.

5.3.3 Palvelutoimintaprosessit

Mimosan palvelun tyytyvaisin yksikkd on palvelusta oikeaa hyotya saanut
ja voimaantunut asiakas, ryhmd, yhteistybkumppani tai verkostotoimija.
Omatoimisuutta tukemalla pyritd&n siihen, ettd osallistunut ryhma voi
jatkaa tavoitteellista toimintaansa itsendisesti, jolloin ammatillinen toiminta
tulee lopulta tarpeettomaksi (Kurki 2000, 24- 25). Toiminnan
tuloksellisuutta ja tavoitteellisuutta mitataan asiakastyytyvéisyyskyselyin,
seurannalla sek& palautteilla verkostolta, kulttuuriryhmiltd, asiakkailta ja
yhteistyokumppaneilta. Viestinnan tuloksellisuutta kehitetaan
viestintdsuunnitelman avulla. Toimintaa Kkehitetddn toimivammaksi
palautteiden avulla. Monikulttuurisessa ohjuksessa tyontekija oppii
tiedostamaan omaa Kkulttuuritaustaansa ja sen heijastumista toimintaansa.
Kulttuurisensitiivisyys ja joustavuus sekd luovuus kayttavat erilaisia
nakokulmia ja keinoja kehittyy luontaisesti kulttuurien vélisessa
vuorovaikutuksessa (Korhonen & Puukari 2013, 64).

Monikulttuurisessa asiakastydssé vaaditaan asiakkaan kuuntelutaitoa seka
vahvoja vuorovaikutuksellisia dialogisia taitoja. Williams Isaacsin (1999,
2001) mukaan dialogi on kuuntelua, kunnioittamista, ajan antamista ja
suoraan puhumista. Dialogisuuden keinoin etsitddn mahdollisuuksia ja
vaihtoehtoja, herétetddn oivaltamaan ja myds korjaamaan luutuneita
asenteita myonteiseen suuntaan. Kunnioittaminen ja kuuntelu, tilan
antaminen ovat olennaisia avaimia vuorovaikutuksessa (Heikkild ja
Heikkild, 2001, 108, Isaacs 2001, 257). Kulttuurien valisissa
vuorovaikutustilanteissa  vaaditaan  kulttuurienvalistd — ymmarrysta,
Mimosan kulttuurien vélinen ty6 on tavoitteellista, ammatillista
vuorovaikutusta, jossa perehdytddn asiakkaan tilanteeseen ja etsitaan
sopivia ratkaisuja tai ohjataan asiakas edelleen hdnen tarpeisiin sopiviin
palveluihin (Korhonen & Puukari 2013, 66).

Mimosa ry:n ohjaustoimintaan soveltuu Vance Peavyn (1999) ohjeet
kulttuurienvaliseen asiakastyohon: Valmistaudu ohjaukseen, hyvéksy
erilaisuus, varmista rauha ja keskittyminen, kaytd kulttuuritietoutta
tervehtiessd, ensin ihminen, sitten ongelma. Esimerkiksi kysy jotain
perheestd, voinnista tai muuten osoita olevasi kiinnostunut koko ihmisesta,
kdytd asiakkaan kieltd ja sanastoa ja viltd “ammattislangia”.  Etsi
kohtaamisessa yhteistd maaperdd, myonna itsekin olevasi joskus avuton,
kéytd monipuolista viestintdd, huolehdi puheenvuoroista; ole hiljaa ja ole
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oikeasti tietdmaton ohjattavan maailmasta. Neuvonnan ja ohjaamisen
taitojen liséksi vaaditaan taitoa kohdata ihminen ilman ennakko-oletuksia.
Kulttuuristen arvojen, asenteiden ja ajatusrakennelmien erilaisuus voi
vaikeuttaa ohjausta enemman kuin yhteisen kielen puuttuminen
(Koivuméki, 2008, 31). Tarkein yhteistyon kieli on oikeanlainen avoin
asenne, kyky vastavuoroiseen vuorovaikutukseen ilman
ennakkosanoittamista. Monikulttuurista asiakastyotd kuvataan myos
prosessina, “’jossa autetaan kulttuurin jisenid oppimaan, miten he voivat
siirtyd uuteen kulttuuriin ja suunnistaa siind” (Peavy, 1999, 48).

Kulttuurien vélisessa vuorovaikutuksessa vaikuttavat oman ja toisen
kulttuurin  oletukset, maailmankuva, ihmiskasitys, toimintakulttuuri,
vuorovaikutukselliset tavat ja sanat (Korhonen & Puukari 2013,63-64).
Monikulttuurisessa tyossa tarvitaan kulttuurista herkkyyttd (intercultural
sensitivity), jonka avulla opitaan tunnistamaan ja ymmartdmaén oman ja
toisen kulttuurin arvojen, uskomusten ja kaytdntGjen merkityksia.
Yksiloiden ja ryhmien ohjaamisessa tarvitaan myds hyvinvointiosaajan
vahvuuksia, joissa toimii inhimilliset arvot, asiakaslahtdinen
vuorovaikutus, hyddynnetddn sosiokulttuurista maastoa sekd uskalletaan
toimia verkostoissa yli organisaatiorajojen, seka tarvitaan teorian ja
kaytdnndn yhteensovittamista (Myllarinen & Tast, 2001, 103-105).
Kulttuurien valisessd kohtaamisessa asiakas on oman elamansé asiantuntija,
ja tyontekijd vastaa asiakasprosessista (Peavy 1999,48). Kaytannon
vuorovaikutustilanteissa kulttuurierot voivat aiheuttaa véaarinkasityksia, ja
vaarinkasitysten méaara voi lisdéntyd, mitd suurempi kulttuurietdisyys
yksilollisen ja yhteisollisen kulttuurin  valilla on. Yhteisollisesséa
kulttuurissa arvostetaan muodollisempaa auktoriteettiasemaa, mutta
monikulttuurisuustydssd avoin, empaattinen asenne kohdattaviin eri
arvoihin, uskontoihin ja perinteisiin on tarkea tyovéline (Korhonen &
Puukari 2013, 66).

Mimosa ry:n hallituksen tukena toimii muun muassa vapaaehtoinen
monikulttuurifoorumi, joka kokoaa mielipiteitd eri kulttuuriryhmista siita,
miten kotoutumisen tukeminen ja kotoutuminen ovat sujuneet ja missa olisi
parantamisen varaa. Mimosa ry, Mikkelin maahanmuuttotoimisto ja ELY
saavat palautteet kayttoonsd. Ryhma osallistuu myds Mimosan avoimiin
foorumeihin. Yhdistysmuotoisessa hallinnointimallissa ja
monikulttuurikeskuksessa jokaisella vaikuttamaan pyrkivélla osallistujalla
on mahdollisuus osallistua toimintaan joko jasenena tai hallituksen
jasenend, jolloin aktiiviselle osallistujalle voi tarjoutua niin halutessaan
kehittya toimijasta myods monikulttuurikeskuksen kehittdja, joka edustaa
tybnantajaedustajan roolia. Korhonen ja Puukari painottavat (2013, 67.),
ettd  kulttuurien  valisen tyon tulee tavoitella  yhtendisyytta,
yhteisymmaérrystd ja yhteistoimintaa yhteis0issa ja organisaatioissa. Salo-
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Leen (2007) mukaan arvot, maailmankuva ja moraalinen ajattelu tukevat
kulttuurisen lukutaidon kehittymist& sosiokulttuuriseksi resurssiksi, joka
tukee kotoutumista erilaisessa ymparistossa.

5.3.4 Talousprosessit

Mimosa ry:n hallitus huolehtii  kirjanpidon sekd raportoinnin ja
varainhoidon valvonnan asianmukaisesta jarjestamisesta ja yhdistyksen
omaisuuden tarkoituksenmukaisesta vakuuttamisesta. Mimosa ry:n hallitus
vastaa yhdessa toiminnanjohtajan ja jarjestosuunnittelijan kanssa siitd, etta
tilinp&atos ja toimintakertomus laaditaan kirjanpitolain ja tilinpaatoksen ja
toimintakertomuksen laatimista koskevien muiden sddnndsten ja
madrdysten mukaisesti. Mimosa ry:n hallinnossa, varojen hoidossa,
Kirjanpidossa, tilinpaatOksessa ja tilintarkastuksessa  noudatetaan
Kirjanpitolain ja — asetuksen, tilintarkastuslain, yhdistyslain ja yhdistyksen
omien saantdjen lisaksi tdman talous- ja johtosdadnndn maarayksia.

Taloudenhoidossa péaasaéantoisesti kaikki hankinnat tehdd&n laatu- ja
hintavertailujen pohjalta. Tilaisuuksien ja kurssien jarjestamisestd tehd&an
laskelmat. Hallituksen valitsema kuittitarkastaja kasittelee laskut. Mimosa
kayttdd sahkoistd Netvisor —jarjestelmdd kaikessa taloudenhoidossa
laskutuksesta palkanmaksuun ja taloushallintaan. Mimosa ry:n hallinnossa,
varojen hoidossa, kirjanpidossa, tilinpaatdksessa ja tilintarkastuksessa
noudatetaan Kirjanpitolain ja — asetuksen, tilintarkastuslain, yhdistyslain ja
yhdistyksen omien saantdjen lisaksi taman talous- ja johtosaannon
maarayksia.

Talous- ja johtosaantd on tarkoitettu tyovélineeksi yhdistyksen toimi- ja
luottamushenkildille. Talous- ja johtosaantdé on hallinnollinen ja
tyonohjauksellinen pysyva ohjeistus, jonka mukaan talous hoidetaan.
Kuitenkin sdént6ja ja ohjeistuksia voidaan paivittaa tarpeen mukaan.

Mimosa on saanut péarahoituksensa Raha-automaattiyhdistykseltd ja
Mikkelin kaupungin sosiaali- ja terveystoimen yleisavustuksena. Lisaksi
kaupungin  ostopalvelu on Kkattanut osittain  yhden ohjaajan
palkkausresurssin. Kaytdnndssa palvelumyynnillda katetaan kotoutumista
tukevan tyon osuus. Mimosan tydyksikko on taloudellis-teknologis- sosio-
kulttuurinen kokonaisuus. Ongelmia voi aiheutua, mikéli ei tiedosteta
kaikkien tekijoiden merkitystd ja vuorovaikutussuhteita. (Kamensky 2015,
170). Mimosa on voittoa tavoittelematon kolmannen sektorin toimija, joka
hakee vuosittain avustukset Raha-automaattiyhdistyksen AK 1 -
avustuksena, kaupungin yleisavustusta ja lisdksi kotoutumista tukeviin
palveluihin kaupungin ostopalvelua.
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Hallitus huolehtii kirjanpidon seka raportoinnin ja varainhoidon valvonnan
asianmukaisesta  jarjestdmisestd  ja  yhdistyksen  omaisuuden
tarkoituksenmukaisesta vakuuttamisesta. Mimosa ry:n hallitus vastaa
yhdessd toiminnanjohtajan ja jarjestosuunnittelijan kanssa siitd, ettéd
tilinp&atos ja toimintakertomus laaditaan kirjanpitolain ja tilinpaatoksen ja
toimintakertomuksen laatimista koskevien muiden sd&nndsten ja
madrdysten mukaisesti ja ettd tilinpaatds ja toimintakertomus yhdessa
antavat oikeat ja riittdvat tiedot yhdistyksen toiminnan tuloksesta ja
taloudellisesta asemasta.

Vuosittain toiminnanjohtaja ja jarjestosuunnittelija laativat talousarvion,
jolla resursoidaan palvelujen tarjoaminen, toiminnot, nelja tyontekijaa seka
riittdvat tilat toimintaan. Mimosa ry:n hallitus vastaa yhdessa
toiminnanjohtajan ja jarjestosuunnittelijan kanssa siit4, etta vuosiselvitykset
eli: tilinpaatos ja toimintakertomus laaditaan kirjanpitolain ja tilinpaatoksen
ja toimintakertomuksen laatimista koskevien muiden s&&nndsten ja
madrdysten mukaisesti. Talousarvioesitys tulee olla verrattavissa edellisen
vuoden tilinpaatdkseen ja kuluvan vuoden talousarvioon. Talousarvion
liitteeksi tulee laatia hallituksen kayttoon yksityiskohtaiset talousarvion
perustelut, joista kay selville tilikohtaisesti mistd tuloista ja kuluista
talousarvion luvut koostuvat. Suunnitelmien ja toteutumien seurantojen
sekd vuosiselvitysten tulee antaa yhdesséd oikeat ja riittavat tiedot
yhdistyksen toiminnan tuloksesta ja taloudellisesta tilanteesta.

Mimosa Ry:n talous perustuu haettaviin ja saataviin avustuksiin.
Avustusten hakemisessa ja niihin liittyvissé raportoinneissa noudatetaan
rahoittajien ohjeita ja aikatauluja. Mimosan toimintaa rahoittavat RAY seka
Mikkelin kaupunki. Avustushakemukset ja avustusten vuosiselvitykset
allekirjoitetaan  yhdistyksen  nimenkirjoitusséantéjen  mukaisesti,
toiminnanjohtaja ja puheenjohtaja yhdessd. Avustusten maksupyynnot ja
selvitykset toteutuneista kuluista allekirjoittavat toiminnanjohtaja yhdessa
jarjestosuunnittelijan kanssa tai hallituksen erikseen siihen valtuuttamat
henkilot.

Ne yhdistykset madritelladn voittoa tavoittelemattomiksi, aatteellisiksi
yhdistyksiksi, joiden tarkoituksena ei ole voiton tai muun taloudellisen
ansion hankkiminen. Yhdistyksen sdéanndissa on mainittava niiden tarkoitus
ja se, etteivat ne yritd hankkia taloudellista etua jasenilleen. (KHT-yhdistys
2013, 10). Mimosa ry on niin omien saantjen kuin myos verottajan
madrittelyn seka paikallisen tarkastuksen mukaan voittoa tavoittelematon
yhdistys.  Suomessa  rekisterdidyt  yleishyodylliset ja  voittoa
tavoittelemattomat yhdistykset eivat joudu maksamaan veroa Kkaikista
tuloistaan. Mimosa ry:n saanndisséd tuodaan esiin, ettd yhdistys on
yleishyddyllinen ja voittoa tavoittelematon. Alueellinen verottaja on tehnyt
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ratkaisun Mimosa ry:n yleishyddyllisyydestd myds Mimosan toiminnan
perusteella. Verottaja tekee ratkaisun yleishyddyllisyydesta aina
kokonaisarvioinnin perusteella. Mimosa ry:lle ei ole syntynyt verotettavaa
tuloa.

Taloudenhoidossa péaasaantoisesti kaikki hankinnat tehdd&n laatu- ja
hintavertailujen pohjalta. Tilaisuuksien ja kurssien jarjestamisestd tehd&an
laskelmat. Hallituksen valitsema kuittitarkastaja kasittelee laskut. Mimosa
on saanut p&&rahoituksensa Raha-automaattiyhdistykseltd ja Mikkelin
kaupungin sosiaali- ja terveystoimen yleisavustuksena. Liséksi kaupungin
ostopalvelu on kattanut osittain yhden ohjaajan palkkausresurssin.
Y leiskokoukset hyvaksyvét talousarvion ja ne noudattavat Mimosa ry:n
omaa talous- ja johtosdént6a. Talousseuranta tehddén neljé kertaa vuodessa
hallitukselle. Y1i 300 euron hankinnoista tehdaan kilpailutus. Yleiskokous
hyvaksyy tilikauden tilinp&atoksen.

6. VERTAISKESKUSTEN KARTOITUS

Tutkimuskysymysten syventdvind ajatuksina olen selvittanyt, miten
monikulttuurikeskus Mimosan laatutydprosessi voi kahdensuuntaisesti
hyodyttad monikulttuurikeskusten verkostoa, ja toisaalta, kuinka verkosto
voi tukea Mimosan laatuty6ta. Mitd tarkoittaa monikulttuurikeskus? Kuten
laatu, niin myds monikulttuurikeskus voi toimia rakenteellisesti hyvin eri
tavoin ja keskittya palveluissaan joko neuvontaan, ohjaamiseen ja muuhun
toimintaan tai kulttuuriin tai yritys- ja tyotoimintaan. Kuten Kananen on
todennut, ettd pelkka aineisto ei viela ole tutkimustulos, vaan kun aineisto
on Kkésitelty ja tutkimuskysymyksiin on etsitty ja loydetty selkeita
vastauksia (Kananen 2014, 150).

6.1. Monikulttuurikeskusten rahoitus

Kyselyyn vastanneiden monikulttuurikeskusten vuosibudjetti oli 54 000-1
600 000 euroa. Yksi keskuksista on osa kaupunkikonsernia, joten 100 %
rahoitus tulee kaupungilta. Kolme keskusta vastasi, ettd rahoitus koostuu
kaupungin ja RAY:n avustuksista. (Keskusten RAY:n perusrahoitus voi
olla joko Ay- yleis- tai Ak-kohdennettu toiminta-avustusta). Mimosan
vuosibudjetti oli 233 400 euroa vuonna 2013, joka jakautui noin 52 % RAY,
48 % kaupungin avustuksesta. Kaksi vastanneista keskuksista saa
rahoituksensa kaupungilta, RAY:n avustuksena sekd perusrahoituksen
lisdksi hanketoiminnan rahoitusta RAY:n, ESR:n tai OKM:n Kkautta.
Esimerkkejd rahoituksien jakautumisesta: Yksi keskuksista eritteli, ettd
noin 30 % RAY, 30 % kaupunki, 40 % oma rahoitus ja palkkatuet.
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6.2. Henkiloston palkkauksen peruste ja tyonimikkeet

Tahan kyselyyn vastanneiden tyontekijoiden palkkaus perustui neljalla (4)
keskuksella yksityisen sosiaalipalvelualan tyoehtosopimukseen, lisdksi
useimmalla oli kéaytossd kokemuslisdt. Yhden keskuksen palkkaus
perustui KV-TES: iin ja yksi keskuksista laati sopimuspalkat. Yhdessa
keskuksessa vastattiin, ettd nelja (4) keskuksessa toimivan tyontekijan
palkkaus perustuu palkkatuen suuruuteen. Vakinaisen henkildston rahoitus
oli osa perusrahoitusta, ja projektityontekijoiden palkkaus maksettiin
hankerahoituksella.

Kyselyyn vastanneiden keskusten tyonimikkeet kuuluivat enimmékseen
sosiaali- ja jarjestotyohon, kuten toiminnanjohtaja, ohjaaja, koordinaattori
ja jarjestosuunnittelija, sekd yhdesséd keskuksessa tyonimikkeet kuuluivat
kulttuurialalle, kuten tuottaja, tiedottaja, tuotantoassistentti, ddnimies ja
valomies. Projektityontekijoind toimi projektipaéllikon ja
projektityontekijin lisdksi eri nimikkeilldi ja tyonkuvilla toimivia
tyontekijoita, kuten ohjaaja, opettaja, koordinaattori  ja
maahanmuuttosihteeri. Tyonimikkeiden kirjo ja tyotehtdvét vaihtelivat
suuresti.

Keskuksissa toimivien tyonimikkeet:

— toiminnanjohtaja (4), johtaja (1)

— jarjestésuunnittelija (1)

— koordinaattori (1)

— toimistonhoitaja (1)

— ohjaaja (8), vastaava ohjaaja (1)

— s2-opettaja (2)

— projektipéallikko (1), projektityontekija (1)
— maahanmuuttosihteeri

— sosiaaliohjaaja

— etuuskasittelija

— tuottaja (4), tuotanto-assistentti (1)
— tiedottaja (1)

— aanimies (1)

— valomies (1).

6.3. Monikulttuurikeskusten tavoitteet

Opinndytetyon tutkimuksen vastauksissa ilmeni, ettd neljan (4/6)
keskuksen tavoitteena on toimia avoimena, matalan kynnyksen
kohtaamispaikkana, jossa on neuvontaa, ohjausta sekd toimintaa,
tapahtumia,  tietoa ja  verkostoyhteistydtd. = Vuorovaikutuksen
mahdollistaminen kantasuomalaisten ja maahan muuttaneiden kesken
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nousi esiin. Kaksi (2/6) keskuksesta oli enemmén kulttuuri- ja
taidepainotteisia toimijoita, jotka edistivdt maahanmuuttajataiteilijoiden
asemaa ja tyoskentelymahdollisuuksia sekd alueen kansainvédisti
toimintaa. Kaksi (2/6) keskuksesta oli enemméin kulttuuri- ja
taidepainotteisia toimijoita, jotka edistivdt maahanmuuttajataiteilijoiden
asemaa ja tyoskentelymahdollisuuksia sekd alueen kansainvéaisti
toimintaa.

Tavoitteena on synnyttéa ja yllapitadd vuorovaikutusta maahan
muuttaneiden ja kantasuomalaisten kesken tarjoamalla tukea
monikulttuurisen toiminnan tuottamiseen. Keskus on paikkaa
toimia ja luoda uusia suhteita. Keskuksessa on kursseja,
luentoja, kulttuuri-iltoja sekd info, joka toimii matalan
kynnyksen ohjauspaikkana maahan muuttaneille inmisille -k1

Keskus tuo ndkyviin ja kehittdd kaupunkia nykyaikaisena
kansainvélisend kaupunkina edistdd eritaustaisten ihmisten
vélistd kanssakdymistd tukee etnisten vdahemmistdjen oman
kulttuurin harjoittamista, tukee ja edistdd kaupungissa
asuvien, muista maista muuttaneiden ammattitaiteilijoiden
asemaa ja tyoskentelymahdollisuuksia -k2

Monikulttuurikeskuksessa  edistetddn  etnisia  suhteita,
kohtaamisia kantavdestoén ja maahan muuttaneiden kesken
laadukkain ja saanndllisin tilaisuuksin, tapahtumin seké
monikulttuurisuuskasvatuksen  keinoin.  Eri  kulttuurien
vélisen vuorovaikutuksen ja kohtaamisten valmiuksien
parantaminen, mahdollistaminen, yhteisollisyyden
vahvistaminen - pyrkimys saada myos valtavaestd tukemaan
maahanmuuttajan kotoutumisprosessia ja itsensa kokemista
osaksi Suomen yhteiskuntaan. — k3

Vastausten mukaan useimmissa monikulttuurikeskuksissa tarjotaan
neuvontaa, ohjausta, toimintaa, seké ne toimivat kaikille avoimina matalan
kynnyksen kohtaamispaikkoina:

Tavoittaminen ja tiedottaminen kohdennetun, séd&nndéllisen
tiedotuksen ja asiakasryhmiin jaon kautta: kavijaasiakkaat,
vapaaehtoiset ja yhteistyékumppanit. Kaytetdan
sahkdpostilistaa ja uutiskirjeohjelma mailchimpia. Kotisivut
on uusittu, ilmoitustaulu on kéaytdssa ilmoituksille seka
keskuksen uutiskirje lahetetddn halukkaille. Sosiaalisen
median Facebook on kdytdssa: asiakaskontakteissa, uutisissa,
koulutuksista,  tapahtumista ja tilaisuuksista  seké
yhteistyokumppaneiden ilmoittelu. —k3

Kotoutumisen tueksi toiminta avoimena kohtaamispaikkana

kaikille alueen asukkaille, maahanmuuttajien

henkilokohtainen ohjaus ja neuvonta, asiakasryhmien ja
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vapaa-aikatoiminnan  tukeminen,  maahanmuuttajatyoté
tekevien toimijoiden verkostoitumisen tukeminen, palvelujen
kehittdminen ~ maahanmuuttajille  verkostoyhteisty6ssa,
tukimuotojen kehittdminen tarpeen mukaan viranomaisten,
muiden toimijoiden ja asiakkaiden valille -k6

Opinndyteyon  tutkimustuloksissa nousi esiin  my6s ohjaus- ja
neuvontapalvelun keinoin vapaaehtoistyon kehittdminen mielekk&éksi.
Myds monikulttuurikeskuksen arvostaminen asiantuntijana ja toimiva
verkostoyhteistyd nousivat esiin:

Vapaaehtoistyon koulutuspolku seké jo mukana oleville etté
uusien vapaaehtoisten mukaan saamiseksi ja vapaaehtoistyon
strategian aloittaminen on koordinaattorin ja ohjaajan
opintojen kehittamistehtdva-> Toiminta vastaa tarvetta,
vapaaehtoistyd koetaan laadukkaaksi ja mielekk&aksi. — k3

Monikulttuurikeskuksen palveluja avatessa kohdennetaan
viestintdd tarkoituksenmukaisesti ja sad&nnollisesti tiiviimpi
verkostoituminen alueen seudun jarjestdjen kanssa (joiden
asiakasrajapinnassa on maahanmuuttajia) yhteistyd eri
jarjest6jen kanssa -> palvelut tutuiksi asiakkaille. VVerkostoty6
toimii aktiivisesti ja yhteistytoimijoiden kaikki osapuolet
hyotyvat toiminnasta. Tavoitteena on, ettd keskus mielletdan
asiantuntijaksi. -k3

> Suurin osa monikulttuurikeskuksista on yhdistyksen hallinnoimia (5/6)

Tyypillista keskuksille on RAY:n avustus ja kaupungin, kunnan tuki (3/6) ja rahoituksen
suuruus 54 000-300 000 euroa

neljalla (4/6) keskuksella palkkaus perustui yksityisen sosiaalipalvelualan
tyoehtosopimukseen seka useimmilla oli kdytdssa kokemuslisat.

Tyonimikkeita oli yhteensa 19, mutta yleisimmat olivat ohjaaja (8) ja (toiminnan) johtaja
(5) ja tuottaja (4).

Kuvio 10. Vastauksista voi vetaa johtopdatoksen, etta useimmat
monikulttuurikeskukset ovat yhdistyksen hallinnoimia matalan kynnyksen
kohtaamispaikkoja, joissa annetaan neuvontaa ja ohjausta seka niissa tarjotaan
muuta toimintaa.

Y1l& oleva kuvio havainnollistaa vastausten luokittelua ja johtopaatoksia.
Kyselyn johtopaatoksind tyypillisimmét keskukset ovat yhdistyksen
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hallinnoimia, matalan kynnyksen kohtaamispaikkoja, joissa annetaan
neuvontaa ja ohjausta sekd jarjestetddn muuta toimintaa. Palautteita ja
seurantaa kerétdan vuosittain, mutta varsin kirjavin keinoin, vain kaksi
keskusta on kayttanyt jotain jarjestelméa tiedon keruun tukena. Suurin osa
toivoo tulevaisuudessa yhtendisempad palautejérjestelmad, joten tdmé on
yksi yhteistydn haasteita verkostoyhteistydssd. Laatujérjestelmd ja
laatukasikirja voivat olla hyodyllisia.

6.4. Keskusten arvioinnin ja palautteiden keruutapa

Jokainen keskus keraé palautteita ja kyselyitd, seka tekee arviointeja niiden
perusteella. Kaksi (2/6) keskuksista vastasi k&yttaneensé jotain menetelmaa
arvioinnin tueksi. Kun kysyttiin, millaisesta tietojen tai ké&ytantdjen
saamisesta  ja  jakamisesta  olisi  viela  hyotyd  tulevaan
monikulttuurikeskusten ja kohtaamispaikkojen yhteistyéhon, nelja (4/6)
vastasi tahtovansa kayttdon vertailtavaa perustietoa. Vastauksissa
tdsmennettiin, ettd perustietojen ja toiminnan kaytantdjen ja sdénndllisten
tapaamisten jatkumisesta ja tiedonvaihdosta on hyotya: Siitd miten
toimimme, mitkd ovat tyonkuvat, henkildstd, organisaatiorakenne,
aihealueet ja siséllot, tyotavat, seuranta, laatu, maarélliset tavoitteet ja
niiden kerdd@minen. teemakeskustelujen ja ohjelmistoyhteistydon tekemisen
suhteen. Kaksi (2/6) vastaajaa toi esiin arvojen huomioimisen, tyon
kehittdmisen, tydssa jaksamisen, vaikuttamisen ja osallisuuden. Vastaajista
nelja (4/6) toi esiin tarpeen sek& samankaltaisten toimijoiden tiiviimmasta
yhteistyon kehittdmisesté vastaavien kesken pienemmalla verkostolla seké
samalla  kaikille  keskuksille tarjotaan ja kehitetddn yhteisid
verkostoitumispéivid, joissa tarkeinta ovat yhteiset tapaamiset.

Kaksi (2/6) vastaajaa toi esiin arvojen huomioimisen, tyon
kehittdmisen, tydssa  jaksamisen, vaikuttamisen ja
osallisuuden:

Tyon kehittdminen ja tydssa jaksaminen, yhteiskunnallinen
vaikuttaminen, maahan muuttaneiden ihmisten
vaikutusmahdollisuuksien  parantaminen ja tyollisyys,
asenneilmasto. -k5

Perustiedon, rakenteiden ja lukujen lisaksi on tuotava esiin
myds arvot, visiot, tavoitteet — niiden mittaaminen ja
numeroita syvempi tavoitteiden ja palautejarjestelmén
syvempi seuranta ja sen kehittdminen yhteisen matkan aikana.
Arvoihin, eettisiin periaatteisiin  ja kaytantoihin tulisi
Kiinnittdd huomiota seka siihen, kuinka osallisuus toimii myos
lukuina sekd maahan  muuttaneiden  &&nend ja
vaikutusmahdollisuuksina keskuksissa, tyossa,
harrastuksissa, toimijoina jne.-k6
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Vastaajista viisi (5/6) koki ettd yhtendisemmastd seuranta- ja
palautejarjestelmasté sekd yhteisesta laatujarjestelmasta olisi hydtyd omaan
asiakastyohon. Yksi vastaajista koki, etté siitd ei olisi hydtya. Vain yhden
keskuksen emo-organisaatiolla oli kdytossa laatukésikirja, joka ei vastaajan
mukaan sovellu sellaisenaan monikulttuurisen asiakastyén ja toiminnan
tueksi. Vain yksi keskuksista on laatimassa laatukésikirjaa. Viisi (5/6)
vastanneista pitéisi laatukasikirjaa tarpeellisena.

Vastaajista nelja (4/6) toi esiin tarpeen sekd samankaltaisten toimijoiden
tilviimmasta yhteistyon kehittdmisestd vastaavien kesken pienemmalld
verkostolla. Vastauksissa tdsmennettiin, ettd samalla kaikille keskuksille
tarvitaan ja kehitetddn yhteisia verkostoitumispaivid, joissa tarkeinta ovat
yhteiset tapaamiset:

Tietojen ja kaytantdjen vaihto on samankaltaista toimintaa
harjoittavien  keskusten (tai alueellisten  keskusten)
tyontekijoiden kesken. Tavoitteellisempiin  ydinryhmiin
riittdé 2-3 keskusta, jolloin mentéisiin syvemmalle kaytannon
tyon problematiikkaan ja yksityiskohtiin. — Suurissa
tapaamisissa pystytdan hahmottelemaan yleisia linjoja - k4

Saanndlliset ja tavoitteelliset tapaamiset ja esim. yhteisen
yhdistyksen luominen. -k5

Kaikille Suomen keskuksille yhteiset ja avoimet verkosto- ja
koulutuspdivat sekd virkistysteemoja niin toimijoille kuin
asiakkaille. -k6

Vastaajista nelja (4/6) vastasi tahtovansa vertailtavaa perustietoa. Vastattiin, ettd hyotyd on perustietojen ja
toiminnan kdyténtojen ja sadnnollisten tapaamisten jatkumisesta, siitd miten toimimme, mitka tyonkuvat,
henkil6std, organisaatiorakenne, aihealueet ja sisallot, tydtavat, seuranta, laatu, maéréalliset tavoitteet ja niiden
kerddminen teemakeskustelujen ja ohjelmistoyhteistydn tekemisen suhteen.

Vastaajista nelja (4/6) toi esiin tarpeen seka samankaltaisten toimijoiden tiiviimmasta yhteistyon
kehittdmisestd vastaavien kesken pienemmaélld verkostolla seka samalla kaikille keskuksille tarjotaan ja
kehitetddn yhteisia verkostoitumispaivia, joissa tarkeintd ovat yhteiset tapaamiset.

Vastaajista viisi (5/6) koki ettd yhtendisemmasta seuranta- ja palautejarjestelmasta seka yhteisesta
laatujérjestelmasta olisi hydtyd omaan asiakastyéhon.

5/6 piti laatukésikirjaa hyodyllisend.

Kuvio 11. Keskusten vastausten teemoittelua.
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Harva keskus kayttdd jotain menetelmé& arvioinnin tueksi ja tarvetta on
yhtendisemmalle palautejarjestelmalle sek& laatukésikirjalle. Ylla olevat
kuviot havainnollistavat vastausten luokittelua ja johtopaatoksia. Kyselyn
johtopaatoksina tyypillisimmét keskukset ovat yhdistyksen hallinnoimia
matalan kynnyksen kohtaamispaikkoja, joissa annetaan neuvontaa ja
ohjausta sekd muuta toimintaa. Palautteita ja seurantaa kerdtdén vuosittain,
mutta varsin Kkirjavin keinoin: Vain kaksi keskusta on kayttanyt jotain
jarjestelmé& tiedon keruun tukena. Suurin osa toivoo tulevaisuudessa
yhtendisempéaa palautejarjestelmaa, joten tdma on yksi yhteistyon haasteita
verkostoyhteistyossa. Laatujarjestelmd ja laatukésikirja voivat olla
hyodyllisia.

6.5. Monikulttuurikeskusten vertaisjohtajien arviointi

Neljaltd Mimosan palvelurakennetta ja palvelumuotoja vastaavaa
maahanmuuttotyotd tekevéltd kolmannen sektorin Itd-Suomen alueella
toimivalta vertaisjohtajalta kysyttiin miten verkostoyhteistydssa voi edistaa
yhtendisempéa seurantaa, tavoitteita ja palvelujen laatua? mita toivottiin
yhteistyoltd? voiko esim. Mimosa ry:n kehitys- ja laatutydprosessista olla
muille hyotya? Sek& kysyttiin mitd mittareita (mitattavia siséltoj) tahtoisit
huomioitavan monikulttuurikeskusten laatutydssd? Mikd on mielestasi
monikulttuurikeskuksen  palvelujen  ydin? Onko  kdytdssa  jotain
arviointijarjestelmaa seurannan tukena?

Vertaisjohtajien kyselyssa ja keskustelussa monikulttuurikeskusten
palvelujen ytimiksi nostettiin esiin osallisuus, yhdessa tekeminen ja yhteen
saattaminen kantasuomalaisten ja maahan muuttaneiden kesken, jarjestjen
toimintaedellytysten  edistdminen  ja  yhteiskuntapolitiikka  sek&
maakunnallinen toiminta. Tarkedksi yhteiseksi tekijaksi nousi myos
monikulttuurinen  toimintaymparistd ja palvelujen muodostuminen
asiakkaiden tarpeiden mukaan. Esiin nousivat myds tarkeind mittareina ja
ydinarvoina tydssa kohdattava ihminen ja ihmisarvo sekd keinoina
osallistavuus.

Kahdessa (2/4) keskuksessa kaytetdan arviointijarjestelmaa
monikulttuurikeskuksen ja jarjeston seurantatyon tukena. Yhden keskuksen
kaytossd on sosiaalisen arvioinnin THL —kaytdnnén periaatteita, mutta
Tassa keskuksessa tehdddn sosiaaliarviointia vuosittain  kaytanndn
toimintaa tukemaan, joka noudattaa RAY:n linjauksia.  Toisessa
yhdistyksessé kéytetdan hanketydssé tai tiimeittdin esim. Suuntoa tai Jarvia
(RAY-Innokas-SOSTE-suunnasta).
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Yhdistyksen toiminnan suunnittelussa ja arvioinnissa
kaytetddn jatkuvaa arviointia, jossa tiimien (tiimit ovat
suunnilleen hankkeittain) toimintasuunnitelmaan rungon
mukaisesti Kirjoitetaan arvioitavat asiat ja niiden tilanne
kaydaan lapi tiimeissé osavuosikatsausten rytmissé (kolme
kertaa vuodessa). —Vj4.

Yksi vastaajista kokee, ettd valitun menetelman tavoitteet ovat jadnyt osin
hataraksi ja edelleen seurantaan kaivataan nykyista selkedmpééd ja
kaytannonlaheisempéa arviointimenetelma&. Toinen vastaajista kokee, ettéd
”toiminnan keskelld touhutessa tulee vélill4 katsottua, mité sité aikoikaan
saada aikaan. Sitten tavoitetasoa voi nostaa tai laskea ja miettid, miksi jotkut
asiat edistyvat, miksi jotkut ei. Siten seuraavan jakson, esim. syksyn,
suunnittelu on vakaammalla pohjalla kuin pelkastaan fiilis siit4, miten asiat
ovat. ” -vj4

Mittarit kayvéat kaikkien vertaisjohtajien mielesta seurannan tueksi tai niit&
voi hyddyntdd seurannassa. Laatukasikirja on jokaisen organisaation
nakdinen, joten sité ei voi suoraan hyddyntad, mutta sité voi kayttdd yhden
keskuksen case-mallina, kun omaa jos omaa laaditaan.

Yhdistyksessd on uusi yhdistys perustumassa eikd omaa
seurantajarjestelméa ole. Voi hyddyntéda paljonkin. Oman
organisaation Il&pikdyminen on térkedd, mutta toisen
lapikdymaa voi hyddyntaé pohjana jota kautta voi muodostaa
yhteistd. Osallisuus olisi hyva mitata esimerkiksi suoraan,
teemahaastatteluin ~ sekd maahan  muuttaneiden ja
kantavaeston mielipiteet. Lisaksi olisi hyva saada yhteinen
ohjelma asiakasmaérien seurantaan ja tiedon Kkeruun
keskusten kéayttoon. Tarvitaan verkostojohtajien tapaaminen,
jossa kdydéaan tarpeet yhdessa lapi seka tydn kehittdminen on
tarkeéa ja tulisi kytked osallisuus myos hallintoon. -vj3

Yhden keskuksen mukaan olisi hyvé, ettd verkostoyhteistyossd luodaan
yhteinen toimiva tyodkalu/ mittaristo, jota pystytddn kayttamaan,
vertailemaan, onko muutosta tapahtunut? Keskuksen mukaan esimerkiksi
seurantamittareita, laadun hallinta- ja seurantaosuutta voi hyédyntaa, joten
niitd voisi soveltaa muidenkin keskuksien kayttoon. Keskuksien
kannustaminen laadun seurantaan on térkedd. Laadun seurannan etujen
merkitys; esim. palkkauksen vertailtavuus, hallituksen tyoskentelyn laatu,
palvelujen laatu, ongelmien samankaltaisuus on Kkaikilla, kaikkien
sitoutuminen  koko organisaatiossa yhteisten paamaarien eteen.
Yhdistystoiminnan arkea ovat jatkuva epavarmuus, riskit kehitystyon
osaamisessa ja tiedon siirron takkuaminen muutoksissa. Laatutyd takaa
valineitd jatkuvuuteen myos osaltaan. Tulisi tulevaisuudessa luoda
mittaristo, joka kulkee kasi k&dessé rahoittajan mittareiden kanssa, niin etta
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ei tarvitse tehdd tuplatyotd. Hallituksenkin jasenten on pureuduttava
rahoittajan  linjauksiin ~ ja  tyOkaluihin.  Mittariston  tulisi  olla
hyddynnettavissa raportoinneissa. -vj1.

Kysyttdessd mitd mittareita ja mitattavia sisaltgjé tulisi  huomioida
monikulttuurikeskusten laatutydsséa yksi vertaisjohtajista, yksi tahtoo
kirkastaa yhteisia ongelmia, yhdistyksen tukea tehtdvéén tyohon seka
yhtendisen palkkausperiaatteen kayttamista monikulttuurikeskuksissa:

On myo6s nostettava esiin yhteiset ongelmat ja Kirjoitettava
esiin yhdistyksen hallituksen rooli ja tuki tehtdvaan tyohon.
Keskusten tulisi myos kéyttaa yhtenevia palkkausperiaatteita
henkiloston palkkauksissa. Useimmalla keskuksella on
kyselyn perusteella kaytossdan Yksityisen sosiaalialan
palkkaluokitus. Yhdistystoiminnan haasteet on myds hyva
tuoda esiin. —vj

Toinen toiminnan kehittdmisestd vastaava ja laajemman keskusten
verkoston johtaja muistuttaa maahanmuuttajien suoran palautteen olevan se
tarkein  suunnan naytt4ja. Samalla viranomaispuolen kytkemisen
verkostotyohon mukaan:

Parasta olisi kysya maahanmuuttajilta, mitd he ovat
tydstdmme saaneet ja miten tyoté pitédisi muuttaa, etta se olisi
parempaa. Kaiken yhteistydn osalta jantevoittaisin nyt jo
laajaa verkostoty6ta ja etsisin viranomaisten joukosta tahon ja
johtavassa roolissa olevan tyontekijan, joka ottaisi
verkostotyon omakseen - viranomaisilla on selvasti jarjestja
enemman vaikeuksia astua verkostoon, koska toimivaltarajat
tulkitaan rajatummin. —vj4.

7. TOIMINTATUTKIMUSPROSESSISSA SYNTYNEET TULOKSET

Tavoitteena oli laatukasikirjan kehittdminen tydéhdn perehdyttamisen,
johtamisen ja seurannan tueksi. Tyéryhmén toimintatutkimusprosessissa
valittiin laatujérjestelmé ja toimintatutkimusprosessin tuloksena laadittiin
Mimosa ry:lle laatukésikirja. Tdman prosessin aikana on koko tyéryhma,
hallitus seka henkildstd perehtynyt laatutydhon ja sen tavoitteisiin. Laadun,
laatutyon ja laatukasikirjan merkitykset avattiin tydryhmalle ja kysymysten
kohderyhmille. Laadun ja prosessien ohessa on muistettava, ettd
laadukkainta tyota tekevat hyvinvoivat tyontekijat. Mimosan tavoitteena
on lisdtd vaikuttavuutta ja tunnettavuutta strategian mukaan niin
alueellisesti kuin valtakunnallisesti, kehittaa yhdistyksen
toimintakulttuuria, selkeyttdd  toiminnan rakenteita, parantaa
seurantamittareita ja palvelulaatua. Téassa oppimisprosessissa kehitetyt
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laatukasikirja ja —jarjestelméd mittareineen pyrkii toimimaan tyovalineena
néiden strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi.

Taman opinnaytetyon tarkein tutkimuskysymys oli se, mitd hyotya
laatukasikirjasta ja -tyosta on monikulttuuriselle yhdistystoimijalle,
Mimosalle. Laatukasikirja on jasentdnyt ja tuonut nékyvaksi Mimoosan
tarkeimmat prosessit. Tavoite on saavutettu ja sitd voidaan edelleen
kehittdd, muokata ja parantaa tarpeen mukaan sopivaksi. Mittasuhteena on
kolmannen sektorin  toimijuus, yhdistysmuoto, neljan  hengen
tydorganisaatio ja laaja asiakasméaard Mikkelissa ja Mikkelin seudulla.
Henkildston mé&ard voi vaihdella tarpeiden ja resurssien mukaan. Neljan
hengen organisaatio (tarkoittaa perustyontekijoitd), jossa ei lueta mukaan
véliaikaisten hankkeiden tai projektien henkilostoé. Tavoitteiden vaihtuessa
tai jonkin asian rakenteellisesti muuttuessa, prosessitkin voivat muuttua
palvelujen tai palveluketjujen muuttuessa. Laadittu laatukésikirja toimii
uusien tyontekijoiden perehdytysoppaana tai niissé tilanteissa, kun
tahdotaan perehtya prosesseihin.

Tassa opinndytetydn prosessissa on vastattu osittain Mimosan strategisiin
tarpeisiin ja prosessin tuloksena on syntynyt laatukésikirja sekd oma
laatuseurantajérjestelma ”8YL” mittareineen. Yhtendisemmaélle
ohjeistukselle perehtymisen tueksi on aito tarve. Hirsjarven (Hirsjarvi 2013,
129) mukaan kartoituksen sekd tutkimusprosessin myotd avautuu uusia
nakokulmia, ndin seka tyoryhman ettd oma ymmarrys laatukésikirjan
kaytostd kehittyy, sekd syntyy johtopaatoksid ja ajatusmalleja, jotka
ohjaavat sitd, millainen laatukasikirja lopulta syntyy. Tavoitteet ovat
ohjanneet my6s Mimosan osalta laadullisia ja maaréllisia tavoitteita.

Tavoitteena oli laatukasikirjan kehittdminen tydhon perehdyttamisen,
johtamisen ja seurannan tueksi. Tamén toimintatutkimuksen prosessin
tavoitteena oli, ettd jokin selkeyttdva opas tai kooste, kuten laatukésikirja,
toimii kaytannon tyokaluna. On hyvé, ettd sitd voidaan myds tarpeen tullen
paivittaa ja kehittdd vastaamaan mahdollisia muuttuneita tavoitteita. Koko
organisaation osallistuminen toimintatutkimusprosessiin sitouttaa myds
otettavan tai luotavan laatujarjestelman ja -késikirjan kayttddnottoon,
mikali tutkimusprosessi etenee tavoitteellisesti. Toimintatutkimuksen
tavoitteena on tyoprosessin tuloksena konkreettisen laatukasikirjan
valmistuminen. Tilanteen Kkartoitukseen ja kehitystarpeiden maarittelyyn
tulee varata sopivasti aikaa. Nopea siirtyminen ratkaisuihin voi johtaa
siihen, etta todelliset kehitystarpeet jaavat pinnan alle ja analysointi tehdaan
vain pintapuolisesti.

Kanasen mukaan (2014, 35) mitattavien asioiden arviointi voi olla vaikeaa
esiin nousevien tekijoiden vuoksi ja ratkaisussa pyritddn huomioimaan
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kaikki eri osapuolet. Jos tyopaikan kehittdmisessd on onnistuttu ja saatu
aikaan toimivat mittarit, on lopputulos kayttokelpoinen (Kananen 2014,
138). Prosessiarviointi niveltyy vahvasti laatutyon kehittdmisprosessiin.
Tietoa keratddn ja rakennetaan vaiheittain, jolloin arviointi on osa
perustelua, organisointia ja toteutusta. Perinteisen tutkimuksen mukaan
kehittdmisty0ssé syntyy eri aineistoja, joita analysoidaan jo tyOvaiheiden
aikana. Kerétyn aineiston perusteella tavoitteita arvioidaan uudelleen ja
pohditaan niiden soveltuvuutta. Jokainen arviointiprosessi voi muokata
perusteluja organisointia, toimintaa ja prosessia. Voidaan arvioida, onko
kehittdmisen kohde muuttunut prosessissa? (Toikko & Rantanen 2009, 82-
83). LaatutyOprosessin tuloksena syntyi laatukésikirja ja laadunhallintaan
kaksi lomaketta.

7.1. Mimosan laatukasikirja, palaute- ja laatujarjestelma

Asiakaspalautteen kokoaminen ja saatujen palautteiden hyddyntaminen
kaytdnndssa ovat tdrkeitd asioita laadun ja sen oppimisen kannalta
(Turjanmaa 2005, 39). Asiakaspalautteen avulla saadaan koko
organisaation k&yttoon tietoa asiakastyytyvéisyydestd. Saadut palautteet
vaikuttavat myods palvelujen parantamiseen. Turjanmaa (2005, 39) on
nostanut esiin asiakasnakdkulman térkeyden pienille tydyksikoille, koska
ruohonjuuritason asiakastydskentely tuo esiin rehellisemmin asiakkaiden
toiveet ja antaa keinot vastata tarpeisiin. Tavoitteena on Mimosan hyva ja
Kiitettdva laatu sen kaikissa prosesseissa.

Asiakaspalautteet

o Palvelujen kehittdminen: Henkildasiakkaat, ohjatut ryhmat, sidosryhmat-> Palautteet,tyytyvdisyys, poikkeamat, seuranta ja
kdvijamaarat

Tapahtumapalautteet

* Palvelujen ja laadun kehittdminen: Osallistuneet asiakkaat ja verkosto->Palautteet, seuranta ja mediaosumat

Oppiminen: Kehittamiskeskustelut

* Tyon kdytdntojen kehittdminen: Henkil6sto: sisdiset palautteet, asiakkaiden poikkeamat->Palautteet, kehittamistarpeet
ja tavoitteet

Henkil6sto:Turvallisuus ja tyéhyvinvointi

* Ohjeistusten ja tydyhteison kaytantojen kehittaminen: Koulutus, riskit ja kartoitukset, tydhyvinvointikysely->Mika toimii,
mitd on parannettava

Talous ja toiminta: Vuosiselvitykset

 Talouden suunnittelu: Rahoittajat: Maaralliset (talous, kavijamaarat) ja laadulliset mittarit ->Tuloksellisuus ja vaikuttavuusselvitys,
toimintakertomus ja tilinpaatos seka seurannat

Kuvio 12. kuvaus palauteprosesseista.
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Taman opinndytetyon aikana syntyi oma itsearviointijarjestelmd, joka
kokoaa saadut palautteet yhteen kokonaisuudeksi. Mimosan laatutyéryhma
nimesi itsearvioinnin mallin nimeksi ”8'”. Monikulttuurikeskuksessa on
otettu  kayttoon riskianalyysit, joita kdyd&&n l&pi  vuosittain.
Asiakaspalautteet, verkoston ja yhteistyokumppaneiden, jasenten ja
henkiloston  palautteet  ker&tddn  vuosittain.  Mimosan  oma
arviointijarjestelmd perustuu RAY:n 7Seiska” (RAY, jarjestdjen
itsearviointimalleja) ja sosiaalialan jarjestojen SOSTE:n
paikallisyhdistyksen itsearvioinnin laatumittareiden (SOSTE,
paikallisyhdistyksen arviointilomake) yhdistelmé&an. Paikallisyhdistyksille
suunnatussa lomakkeessa on arvioitu asteikolla 1-10 ihmisten osallisuutta
ja toimintamahdollisuuksia, perustehtdvien hallintaa, yhteistyotad ja
nakyvyyttd, sekd taloutta ja toimitiloja. Mimosan omassa 82 kyselyssa
kartoitetaan toimintamahdollisuuksia, palvelujen toteutumista (ohjaus,
neuvonta, toiminta ja viestintd) sek& organisaation ja hallinnoinnin
toteutumista asteikolla 4-10. (liite, Mimosa ry:n vuosiarviointikysely)
Asiakkailta, verkostolta, tyontekijoilta sek& hallitukselta kootaan
kohdennetusti niitd koskevat tiedot. koottujen tiedoista ja vastauksista
lasketaan keskiarvo, joka merkitdan lopulliseen yhteenvetokoosteeseen.
Taman opinnayte- ja toimintatutkimusprosessin tulokset, laatukasikirja ja
laatu- ja palautejarjestelma kehitettyine mittareineen on kokonaisuudessa
liitteend tassd opinnaytetyoraportissa. (liite, Mimosa ry:n laatukasikirja ja
laatujarjestelmd).  Strategian ja toimintasuunnitelman tavoitteiden
toteutumista seurataan.

RAY:n itsearviointimalli Seiskassakerataan seka méaaréallisté etté laadullista
tietoa toiminnan onnistumisesta, siihen liittyvista kehittamistarpeista seké
aikaansaaduista tuloksista ja vaikutuksista. Itsearviointi tehd&én kyselyn
avulla. Tata mallia sovelletaan kehityskeskustelussa henkilokunnan kanssa
seké sidosryhmien kyselymallina ja ohjattujen ryhmien palautekyselyissa.
Palautekeskustelujen kaytdntod vieddan myos tapahtumien jalkeiseen
purkuun. (RAY, itsearviointopas) Tavoitteena on, ettd Mimosan
palautejarjestelmassd toimivat sekd laadullinen ettd maarallinen
seurantatieto. Osittain jarjestelmadssa sovelletaan my6s tasapainotettua
mittaristoa vapaammin ja valjemmin (vrt. Kaplan & Norton 1996, 78).
Tavoitteena on, ettd Mimosan oma palautejérjestelmé keskustelee Mimosan
strategian kanssa talous-, toiminta-, verkosto-, asiakaspalveluprosesseissa.
(Mimosa ry, Mimosan strategia 2014-2017).

Vuosittain jatketaan kyselyjen laatimista, mutta niita tarkastellaan Mimosan
”Kasi puol” ndkokulman kautta. (Liite, arviointijdrjestelmd 8'2) Palautteet
ovat esilla hallituksen intrassa. Palautteet kytketddn vuosiselvityksiin ja
toimintakertomukseen. Tavoitteena on kehittadd palautejarjestelmd, joka on
monikulttuurikeskuksen  kaytt6on soveltuva ja tukee palvelujen
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kehittdmistd. Laatuké&sikirja on kaytdannon tyovaline johtamiseen,
perehdytykseen ja palvelujen ja toimintojen kehittdmiseen. Seuraava kuvio
havainnollistaa Mimosan palautejarjestelman prosessit asiakastydssa,
toiminnoissa, ty0yhteisdossa ja organisaatiossa sekd taloudessa ja
toiminnassa.

‘ Asiakaspalautteet ‘

ePalvelujen kehittaminen: ohjatut ryhmat, sidosryhmat
-> Palautteet, tyytyvaisyys, poikkeamat, seuranta ja kdvijamaarat

‘ Tapahtumapalautteet ‘

ePalvelujen ja laadun kehittaminen: Osallistuneet asiakkaat ja verkosto
-> Palautteet, seuranta ja mediaosumat

‘ Oppiminen: Kehittamiskeskustelut ‘

*Tyon kadytantojen kehittaminen: Henkil0sto: sisdiset palautteet, asiakkaiden
poikkeamat -> Palautteet, kehittamistarpeet ja tavoitteet

‘ Henkildsto:Turvallisuus ja tydhyvinvointi ‘

*Ohjeistusten ja tydyhteison kaytantojen kehittdminen: Koulutus, riskit ja
kartoitukset, tydhyvinvointikysely -> Mika toimii, mitd on parannettava

‘ Talous ja toiminta: Vuosiselvitykset ‘

eTalouden suunnittelu: Rahoittajat: Maaralliset (talous, kdvijamaarat) ja
laadulliset mittarit ->Tuloksellisuus ja vaikuttavuusselvitys, toimintakertomus
ja tilinpaatos seka seurannat

Kuvio 13. Mimosan palauteprosessin vaiheet ”8,5”

Mimosan sidosryhmaétyoskentely ja kumppanuudet ovat tavoitteellisia.
Y hteisty6tahojen eli Mikkelin maahanmuuttotoimiston,
monikulttuurifoorumin,  verkostokahvien ja monikulttuurikeskusten
yhteistyd on tavoitteellista, ja yhteistyd, vastuut ja velvollisuudet ja
tavoitteet on selkeasti kuvattu esiin. Yhteistyon tavoitteellisuus koskee
my0ds hankety6td. Vain niihin hankkeisiin, jotka tukevat Mimosan
perustyotd, lahdetddn mukaan. Palautteet yhteistydn tai hanketyon
onnistumisesta kerataan, kuten kaikesta toiminnasta.

Seuranta ja palautejdrjestelmd “8'2 ” sekd niitd tdydentdmddn kehitetty
monikulttuurinen ”Arvokymppi” tukevat Mimosa ry:n strategiaa. Niissd
huomioidaan ~ myo6s  riskianalyysit,  palautteet  asiakaspalvelusta
verkostoyhteistyohon ja  henkilostoon, RAY:n tuloksellisuus ja
vaikuttavuus-selvitys, vahvuuksien, heikkouksien ja kehittdmiskohtien
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SWOT-analyysi. My0s eri osa-alueet kdydaan lapi saatujen palautteiden ja
prosessien avulla ja kootaan havainnollisesti seka laadullista ettd maéarallista
aineistoa, jonka avulla voidaan kehittdé palveluja toimivimmiksi.

7.2. Kéaytantojen hyoty verkostolle ja verkostolta Mimosalle

Toinen tutkimuskysymys oli, mitd hyétyd Mimosan verkostoyhteistyosté
voi olla Mimosan laatutyOprosessille. Séhkoinen kartoitus, joka tehtiin
monikulttuurikeskuksille, avasi  monikulttuurikeskusten  luonnetta,
samankaltaisuuksia ja eroja suuresti. Tata tietoa ei ole ollut kirjallisesti
saatavilla. Tiedon kerddminen on auttanut  jasentamaan
monikulttuurikeskusten yhteisty6td muutenkin. Tiedonkeruu on voitu
kytked luontevasti monikulttuurikeskusten muuhun yhteistyéhon, jossa
Mimosa on ollut aktiivisesti mukana. Taman prosessin aikana
monikulttuurikeskusten verkosto on perustanut oman yhdistyksen, Suomen
monikulttuurikeskukset, Sumo ry. toukokuussa 2015. Mimosa on mukana
hallituksessa.

Kolmas tutkimuskysymys peilaa myos laatuajattelua: tutkitaan, ovatko
tdmén opinndytetyoprosessin tavoitteet soveltuneet tarkoitukseensa? Koska
tyoprosessin ja toimintatutkimusprosessin maastossa syntyi laatukésikirja
sekd alustava laatujarjestelmd, ovat mielestani prosessin tavoitteet
soveltuneet tarkoituksiinsa. Miten  monikulttuurikeskus  Mimosan
laatutydprosessi voi kahdensuuntaisesti hyodyttdd monikulttuurikeskusten
verkostoa, ja toisaalta kuinka verkosto on tukenut Mimosan laatuty6ta?
Ydinkysymyksia tdsmennetaén tarkentavilla kysymyksilla.

Tyoyhteisbn  monikulttuuristumisprosessissa on  hyvd  tiedostaa
oppimisprosessin monikerroksisuus, etenemistapa ja siihen vaadittava aika.
Muutos vaatii ensin kehitystd yksilotasolla, joka vuorovaikutuksen ja
yhteistyon kautta laajenee yhteisolliseksi (Lahti 2008, 121). Esimiehilla ja
tyontekijoilla on oltava selkeéat ohjeet siitd, mitka ovat oikeita kdytantdja ja
alkuvaiheessa kriteerit on hyvé kuvata selkeésti auki. Niitd voi hyddyntaa
kehityskeskusteluissa ja yhteisissa kehittdmispaivissa. On huomioitava, etta
maahanmuuttoty® ja monikulttuurinen tyo ovat suhteellisen tuoreita aloja,
joiden rakenne, hallinto ja sisallét ovat muuttuneet nopeasti yhteiskunnan
muutosten ja tarpeiden myotad. Myds kolmannen sektorin rooli ja merkitys
ovat muuttuneet nopeasti. Myds maahanmuuttoa koskevaa lainsdadantoa ja
yhteiskunnallista vastuunjakoa on madritelty uudestaan.  Toiminnan
kasitteiden lahtokohdasta verkoston muodostavat siséisesti erilaiset
toimintajarjestelmat, jotka synnyttavéat yllatyksellisid kaanteita ja vaikeasti
ennakoitavia suuntia. Engestrom (2004, 85) tuo esiin, ettd verkoston
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ymmartdminen vaatii tietoa niiden erilaisista toimintajérjestelmistad ja
niiden ristiriitojen avaamista. Toiminnan teorian ndkokulmasta verkoston
vakiinnuttamisen lisdksi sen hoitaminen ja murentuminen ovat myos
olennaisia asioita. Vakiintuneet tai virallistuneet verkostot ovat monen
organisaation nikyvéa pintarakennetta, kun taas uutta verkostoa rakentavat
suunnat nousevat esiin syvemmalta.

8. JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyén tavoitteena on myds ollut oma oppiminen ja oman
oppimisen syventaminen kaytantdon.  Toimintatutkimusprosessi on
opettanut laatutyostd ja yhdistyksen itsearvioinnin kehittdmisesta paljon.
Saadut tulokset ja tuotokset tulevat konkreettiseen kayttd6n Mimosa ry:n
seuranta- ja palautejarjestelménd. Aiheen valinta tuki tyostd nousseita
tarpeita, ja prosessin aikana syntyi toivottu laatukésikirja — ja alustava
laatujarjestelmd, 8%. Nain tydelaméldhtdisyys on toteutunut tyon
prosessissa. Prosessin vaiheet ja sen eteneminen on ollut palkitsevaa.
Opinndytetydon  toimintatutkimusprosessi ~ on  ollut  merkittavé
oppimisprosessi, jossa saavutettiin tavoitteet. Verkostoyhteistyossa on
tavoitteena jakaa monikulttuurikeskusten verkostoyhteistyohon soveltuvaa
tietoa. Mimosa ry on yhdistys, ja sen monikulttuurikeskuksessa on talla
hetkelld nelja vakituista tyontekijad, jotka vastaavat varsin laajaan noin
8000 - 10000 asiakaskdynnin madrdédn vuosittain. Mimosa ry:n
henkilostosta puolet ovat maahanmuuttajataustaisia.

Taman opinnédytetydprosessin aikana opin aiheesta, joka ei ollut minulle
aiemmin tuttu. Olin perehtynyt pintapuolisesti joihinkin laatujarjestelmiin
(1SO) ja Kkasitellyt sosiaalista tilinpitoa, jota pohdittiin aiemmin
soveltuvaksi itsearvioinnin pohjaksi. Sain palautetta sitd kéyttaneilta
yhdistyksilta, ettd sosiaalinen tilinpaatds on liian raskas prosessi pienelle
yhdistykselle yhden toimintavuoden aikana.

Keskustelin  opinnédytetydaiheen alkuvaiheessa my6s hallintotieteen
opiskelijoiden kanssa, joiden mielestd itsearviointi soveltuu parhaiten
menetelmaksi paikallisyhdistyksen kayttoon. Valitut taustamateriaalit,
RAY:n itsearviointijarjestelmén “seiska”, SOSTE:n paikallisjarjestdjen
itsearviointipohja toimivat sopivina taustamalleina Mimosan omalle
kehitystyolle. Itsearvioinnissa seurataan saatuja mitattuja tietoja seké
ennakoidaan muutoksia analyysien avulla: Tarkastellaan, mitd on saatu
aikaiseksi ja paatetdan, mitd tulee vielda tavoitella ja miten tavoitteet
saavutetaan. Tavoitteita pdivitetddn tarpeen mukaan toimivimmiksi.
LaatutyOoprosessi ei paaty oppaiden ja jarjestelmien valmistumiseen.
Seuraavassa vaiheessa koko organisaation ja henkiloston on sitouduttava
kayttamaan ja tarpeen mukaan paivittdmaan tietoja. Vuoden 2017 aikana
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Mimoosa ry:n tulee maarittéa seuraavat strategiset tavoitteet vuosille 2018
- 2021. Palvelujen kohdentaminen ja kehittdminen siis jatkuvat tulevien
vuosien haasteena.

Laadunhallintajérjestelmd 8% on laadittu tarkoituksella kevyeksi ja
sellaiseksi, ettd sitda voi hyddyntdd Raha-automaattiyhdistyksen
vuosiselvitysta tehtdessd. Siind on hyddynnetty RAY:n, Raha-
automaattiyhdistyksen ”Seiska” ja "Kymppi” itsearviointijirjestelmid seka
SOSTE:n jarjestdjen arviointitydkalua. Laatutyoryhman tarkein tulos oli
laaditut prosessikuvaukset ja laadunhallintajérjestelmén ideoiminen.
Laatukasikirja ei ole pelkka opas uudelle tyontekijélle, vaan se soveltuu
uudelle hallituksen jésenelle tai verkostoyhteistydkumppanille tai
hankeyhteistyokumppanille. My6s monikulttuurikeskusten arvokymppi
soveltuu hallituksen tyokaluksi ja tueksi esimerkiksi vuosittaiseen yhteiseen
kehittamispéivaan.

8.1. Opinnéaytetyon ja toimintatutkimusprosessin hyddyt Mimosa ry:lle

Nyt Mimosa ry:n kayttoon on laadittu tee-se-itse-menetelmé, jossa on omat
ensiaskeleensa ja puutteensa, jotka ilmenevét vasta kdyton ja toiminnan
kautta. Kuten Jappinen (2012, 20) esittdd, ettd dialogisen johtajuuden
ajatuksen mukaan vastuuta ottaa jokainen, mutta johtaja sdilyttaa
johtamisen vastuun, toimien aidossa vuorovaikutuksessa. Jappinen (2012,
23) tarjoaa avaimina yhteisollisyyden, moni&anisyyden, vuorovaikutuksen,
asiantuntijuuden, joustavuuden, sitoutumisen, vastuunoton, paatdksenteon
ja neuvottelun toimimiseksi luottamukselle rakentuvan kontrollin seka
kyvyn oman toiminnan arvioimiseen. Keltikangas-Jarvinen (2008, 28)
painottaa, ettd monikulttuurisen tyoyhteison tyontekijalla on oltava
tunneédlyd ihmissuhdety6ssd, samoin sosiaalista kykyd. On myos
muistettava, ettd tydn pienin ja tarkein yksikkd on tyytyvainen asiakas tai
asiakasryhmd.  Itsearviointiprosessi avaa oman véden  tarpeet
kehittdmiskohteista parhaiten esiin ja nostaa esiin sen, miké on térkeéa.
Néin saadut tulokset tuovat myos esiin vahvuudet ja sitoutuneisuuden tason.
Ennen prosessia on laadittava rehellisesti kdytettavissd olevat resurssit,
rajoitteet ja panostettava aika (Kananen 2014, 46). Liian kired aikataulutus
voi heikent&a lopputuloksen vaikuttavuutta ja laatua. Mimosa ry:n viime
aikoina tehdyt muutokset heijastavat kehittymistd kohti oppivan
organisaation kulttuuria. Kamensky (2015, 194) korostaa sen tarkeiksi
ominaisuuksiksi ovat perehdyttdminen, laaja-alainen strategiatyoskentely,
tiimityd, kehittdminen, verkostot, sisdinen tydnkierto, tiedonkulku,
keskusteluryhmét, mentorointi, kehityskeskustelut, palautejarjestelma ja
palkitseminen.  Tiimitydmuotoja,  kuten  strategiatyéryhmaa ja
laatuty6ryhmaa, sekd muita tarpeen mukaisia ryhmié on kaytetty Mimosan
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kehittamisessa. Yhteinen kehittdmispaiva henkildston ja hallituksen kesken
on ollut palkitsevaa ja kaytantoa jatketaan.

Voiko Mimosa ry ottaa vahvempaa roolia koko maahanmuuttotyon
kotoutumista tukevista toiminnoista myos seudullisesti tulevaisuudessa?
Mistda saamme rahoituksen ja kuinka tasapainoilla mielekkaasti
virkamiesyhteistyon ja yhdistysyhteistyon kesken, silld niilld on usein
keskendan erilaiset toimintatavat ja —kulttuuri? Mimosa Ry:n perustehtdvia
monikulttuurikeskuksen yllapitdmisen liséksi ovat olleet maahanmuuttajien
ohjaus ja neuvonta, maahanmuuttajille suunnattavien palvelujen
kehittdminen, monikulttuurisen siséllon kehittdminen ja omatoimisen
vapaa-aikatoiminnan tukeminen. Asiakkaat ovat olleet yhdenvertaisia
yhteistyokumppaneita jarjeston toiminnan ja siséllon kehittdmisessa.
Maahanmuuttajat  ovat  kehittdneet  toimintaa  kulttuuri-  ja
urheilutoiminnasta yhdistystoimintaan. Monikulttuurikeskus on ollut
mukana monimuotoisissa tyoryhmissa, projekteissa ja toimintaa tukevissa
yhdistyksissé. Yhteistyotd kaupungin maahanmuuttopalveluiden kanssa on
tehty. Toiminnan ja siséllon kehittdmisté tarvitaan kotoutumisen tueksi.
Resurssit ovat véhdiset ja talon oma toiminnan vakaus on joskus
vaakalaudalla.

Monikulttuurikeskuksen palvelut on tarkoitettu kaikille maahanmuuttajille.
Asiakkaiden tarpeisiin palveluun vastaaminen onnistuu monin tavoin ilman
jaykkia rakenteita ja suhteellisen nopeasti. Kulttuuri- ja vapaa-ajan toiminta
ja osallistumismahdollisuudet tukevat integroitumista uuteen kotikuntaan.
Maahanmuuttajille avautuu vayla osallisuuteen ja vaikuttamiseen
tasavertaisempina Mikkelin asukkaina yhteistoiminnan ja
monikulttuurikeskuksen kanssa.

Palveluohjausta tarvitaan kahdessa vaiheessa: 1) Kaikki maahanmuuttajat
tarvitsevat tukea alkuaiheen ohjauksessa ja neuvonnassa. 2) Samoin tukea
tarvitsevat pidempaédn asuneet, syrjaytyneet, tyottomat maahanmuuttajat,
jotka etsivat vertaistukea ja lisda tukea niihin asioihin, jotka kaipaavat
parantamista elaman solmukohdissa. Moni tarvitsee tukea elaman tuomissa
Kriiseissa paihdeongelmista mielenterveyspalveluihin ja oikeusapuun ja
kaikissa ndissa tilanteissa kunnioittavaa kohtaamista ja kuuntelua. Lisaksi
monikulttuurikeskusten yhteishanke on saanut Tyo- ja elinkeinoministerion
tukea, josta jokainen keskus saa noin 10 000 euroa kehittdmisrahaa siihen,
ettd hyvéksi havaittuja kaytantdja jaetaan kaikkien keskusten kesken.
Mimosa tulee jakamaan vertaisryhmista ja toiminnallisista suomen kielen
opetuksista seka laatutydstd, seurannasta ja laatujarjestelmésta tietoa muille
keskuksille.
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8.2. Strateginen johtamisprosessi — johtamishaaste koko organisaatiolle

Pelkk& laatukasikirja, laadunhallinnan seuranta ja itsearviointijarjestelma,
ei riitd. Kehitetyt menetelmédt on otettava ja saatava kayttoon. Kun
prosessiin on osallistunut organisaation eri tasoilta henkil6itd, on laatutyon
kayttoonotto  luontevaa. Kananen (2014, 57) muistuttaa, ettd
hyodyllisyyden mittaa se, miten toimintatutkimusprosessi on loytanyt
vastauksia asetettuihin tavoitteisiin ja kysymyksiin. On puntaroitava, mika
hyoty laatutyoprosessista on ollut tydyhteison, Mimosa ry:n kannalta ja
toisaalta toimintatutkimuksen kannalta. Kurki (2000, 131) on korostanut,
ettd asiakkaan oman &&nen kuuleminen on ensisijaisen tarkeda.
Humanistisen ihmiskuvan mukaan arvoihin nojaava sisdinen ohjeistus
ohjaa  tyontekijad  palkitsevimmin.  Yhteisollisyys,  osallisuus,
herkistyminen, dialogi, luovuus ja toimintaan ja tavoitteisiin sitoutuminen
kasvattavat yhteiskuntaa myos johtamisen jakamiseen. Freire painotti
ajatusta, etté vain avoimessa, dialogisessa suhteessa voi tapahtua todellinen,
pysyva muutos. (Kurki 2000, 132).

Tama opinnaytetyoprosessi opetti laatuajattelua seka siihen osallistuneille,
ettd prosessin tuloksena syntyi konkreettisia menetelmia sen toteuttamiseen.
Saadut tulokset, laatukasikirja sek& jarjestelma tulevat monikulttuurikeskus
Mimosan kayttdon. Laamanen ja Tuominen ovat tuoneet esiin, etté
menestyvassa organisaatiossa johtajat ja esimiehet ovat sitoutuneet yksikon
toiminta-ajatuksen, vision, arvojen ja eettisten periaatteiden luomiseen ja
kehittdmiseen. (Laamanen & Tuominen, 2011, 8.) Yksipuolinen
tavoitteiden esittdminen henkilokunnalle ei riitd. Jokaisen pitdd ymmartaa,
miten ne ovat syntyneet, sekd se, miten ihmiset ymmartavat niiden
tarkoituksen ja sisallon. Samalla kun mitataan oman yksikon
palvelutyytyvéisyytta sekd henkiloston sitoutuneisuutta, on myds
huomioitava  johdon sitoutuminen ja tuki tehtdvadédn tyohon.
Monikulttuurisessa yhdistystydssa tyontekijat takaavat asiakkaan aanen ja
samalla tyo on varsin haastavaa.

Kaikissa muutoksen sykleissé on johdon rooli ja tuki tarkedd. Johtamisen
oikeudenmukaisuuden on tutkittu vaikuttavan jopa terveyteen. Huuhtanen
(2011) on tuonut esiin, kuinka johto voi tukea henkildston sitoutumista
muutoksiin. Johdon oma sitoutumisen esimerkki vaikuttaa, muutoksen
tavoitteiden selked esiin tuominen, ajan ja resurssien antaminen, avoin
tiedonkulku etenemisista ja viiveistd, tavoitteiden muutoksista kertominen,
osallistaminen ja palkitseminen.

Kasvanut maahanmuutto tuntuu Suomessa pienillakin paikkakunnilla ja
maantieteellisesti koko maassa. Téassa murroksessa maahanmuuttotyon
osaamista tarvitaan myos laajemmin kotoutumisen Kkehittdmisessd, ja
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moniammatillinen yhteistyé vaatii lisdd resursseja ja panostusta muiden
tahojen kesken. Kamenskyn mukaan kunkin organisaation on ymmarrettava
strategian keskeiset elementit ja niihin oikeat vastaukset, luomaan yhteinen
ymmarrys olennaisimmista tekijoista sek& suunnattava toimintansa yhdessé
valittujen toimenpiteiden mukaisesti (Kamensky 2015, 30). Mimosan
ensimméinen strategiakausi on paattyméssd, ja pian luodaan uutta
strategiaa. Jotkin strategiset tavoitteet on mitoitettu lilan kapeiksi.
Laatutyoryhma aloitti toimintansa vuonna 2015, ja laatutyOprosessi l&hti
silloin kdyntiin, ja timé& prosessi on vaatinut enemman aikaa kuin on osattu
arvioida. Mutta se on ollut tarpeellinen, eikd ty6 péaty laadittuun oppaaseen
tai lomakkeeseen. Haasteena on niiden kayttéonotto ja juurruttaminen
toimintatavaksi.

8.3. Monikulttuurikeskusten verkosto

Johtopééatoksind vastauksista voi tehdd sen, ettd keskuksilla on tarve
tiiviimmalle ja tavoitteellisemmalle verkostoyhteistydlle, yhteisille
kehittamispéiville sekda seuranta- ja palautek&ytantdjen jakamiselle. Ne
keskukset, joilla oli vakiintuneempi rahoitus ja toiminta kokivat tarvetta
samankaltaiseen laatutydjarjestelmaan ja laatukasikirjaan.  Niilla
keskuksilla, joilla ei ollut vakiintunutta toimintaa, ei ollut tarvetta
yhtendisille kaytanndille, seurannalle tai laatutydlle.
Monikulttuurikeskuksen laatuprosessissa on huomioitava ihminen, asiakas,
tyontekija ja osalliset toimijat. Monikulttuurikeskusten vastaukset auttoivat
muodostamaan selkedmmaén kuvan, kuinka moninaisesti
monikulttuurikeskukset toimivat joko kaupungin alaisuudessa tai
yhdistyksen hallinnoimina. Kyselyn vastauksista sai myds selkedmman
kuvan siitd, ettd selkedd kuvausta mitd monikulttuurikeskus voi olla, ei ole.
Suurimalla osalla palvelut koostuivat kotoutumista tukevasta neuvonnasta,
ohjaamisesta sekd muusta osallistavasta toiminnasta.

Vertaiskeskusten johtajien vastausten perusteella voi tehda johtopaatoksen,
ettd laatukasikirja on toimiva pienen organisaation kéyttoon ja sitd voi
hyodyntdd sen omassa perehdytyksessd, seurannassa hyvin laajasti.
Laatukasikirja on oltava jokaisen oman organisaation nakdinen ja sen
tavoitteita ja palveluja tukeva kayttdopas. Vaikka se soveltuu raataloidysti
Mimosa ry:n omiin tarpeisiin, sen rakenteellisesta jaosta voi olla hyotya
muillekin. Mahdolliseen yhteiseen kéyttoon tai yhteisen seurannan
tyovélineeksi ovat kayttokelpoisimmat yhteenvetolomakkeet ja mittarit.
Yksi keskuksen johtaja vastasi, ettd monikulttuurikeskusten nakyvaksi
tekemiseen, laatuun ja  pitkdjanteiseen  kehittdmiseen tarvitaan
tulevaisuudessa tukea. -vj2. Kaikki vastanneista vertaisjohtajista toivat
esiin, ettd mittareita voisi hyddyntaa keskusten yhtendisemméan seurannan
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pohjana. (vjl-vj4). Mimosan pohjaa voidaan kayttaa, erityisesti mittareita.
Se on riittdvéan kevyt ja kokoava rakenteeltaan. —vjl.

Vakiintuneimmilla keskuksilla oli tyypillisin rahoituspohja kaupungin ja
Raha-automaattiyhdistyksen avustukset. Lis&rahoitusta saattoi olla
hankkeiden kautta. Vakiintuneemmilla keskuksilla on my6s vakituista
henkilostod, jonka palkkaus perustuu usein sosiaalialan tydehtosopimuksen
palkkaukseen tehtdvineen, nimikkeineen ja palkkauksineen. Kuitenkin
eroja I0ytyi tastakin. Itdsuomalaisten monikulttuurikeskusten kesken 16ytyi
eniten yhteisia tekijoita niin rakenteen, rahoituksen kuin palvelujen osalta.
Palveluista suurimman osan toiminta tukee maahanmuuttajien ja
kantavéeston yhteistyotd, rakentaa osallisuutta ja tarjoaa neuvontaa,
ohjausta ja muuta toimintaa maahanmuuttajille.  Suurin  osa
monikulttuurikeskuksista toimii matalan kynnyksen kohtaamispaikkana.
Monikulttuurikeskukset voivat olla myds osa kaupungin toimintaa
hallinnollisesti.

Useimmat vastanneet keskukset ovat myds toimineet useita vuosia ja
vakiinnuttaneet toimintojaan osaksi palvelurakenteita. VVastauksissa ilmeni
mya0s, ettd monikulttuurisessa tydyhteisdssa vaaditaan dialogisia taitoja,
kykyéd vuorovaikutukseen seka tunnedlyd. Kevyt yhteistydssa edelleen
kehitettdvd mittari on monikulttuurikeskusten arvokymppi. On
mahdollista, ettd jarjestaytynyt yhteistyo tulee yhdenmukaistamaan tiimien
tavoitteita ja samankaltaistaa niiden rakenteita. Bonafide -nakdkulman
mukaan Abrahan, Johnston, Krasick, McKeage ja Wheelan huomasivat
tyOyhteisdja tutkiessaan, etté tiiviissa vuorovaikutuksessa toimivat ryhmat
alkavat muistuttaa toisiaan. (Helakorpi & Juuti & Niemi 1996, 80).

Itsearviointi ei tarkoita sitd, ettd pohditaan itsekseen omaa toimintaa.
Itsearviointiin pohjautuva jarjestelma kokoaa saadut palautteet asiakkailta,
verkostoilta, sidosryhmiltd ja henkilostolta. Itsearviointijarjestelma
tarkoittaa itse kehitettyd systeemid, jota kayttamalld Mimosa ry voi
paremmin koota ja kdyttda saatuja tietoja. Pienelld yhdistykselld, jolla on
rajalliset talousresurssit ja talla hetkelld pieni, neljan hengen
perushenkilostd, ei ole tarkoituksenmukaista hankkia suurempaa
laatujarjestelméad kayttdonsa. Toinen kysymys onkin se, ettd hyvia
laatujarjestelmid, kuten CAFF, on laadittu ja ne soveltuvat myos
yhdistysten kéyttéon. Soveltuuko tulevaisuudessa Mimosan laatutyd- ja
jarjestelma muuntaen keskusten kayttoon, vai tulisiko
monikulttuurikeskusten verkoston sijoittaa tulevaisuudessa viela yhdessa
valittuun, ulkopuolelta ostettuun jarjestelmaan?
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8.4. Kaikkien monikulttuurikeskusten tyévalineend kulttuurisensitiivisyys

Mimosa ry on kolmannen sektorin toimija, jonka henkilostosta puolet on
maahanmuuttajataustaisia sek& suurin osa asiakkaista on maahanmuuttajia.
Siksi  kulttuurisensitiivisyys on sekd arvo ettd tyOtapa kaikessa
vuorovaikutuksessa. Monikulttuurikeskusten verkoston johtajien kysely toi

esiin, etta samankaltaiset arvot esiintyivéat kaikissa
monikulttuurikeskuksissa  riippumatta  toiminta-, rahoitus  tai
palvelurakenteiden eroista. Vastanneet monikulttuurikeskukset arvostivat
kulttuurisensitiivisyytta, yhdenvertaisuutta ja dialogisuutta

tydmenetelmindén sekd arvoinaan. Se nakyy myos siing, ettd henkilostossa
ja organisaatioissa on maahanmuuttajataustaisia osaajia. Keskukset olivat
paasaantdisesti huomioineet yhdenvertaisuuden rekrytoinneissaan. Ita-
Suomen  monikulttuurikeskuksia ~ yhdistivdt ~ yhdistysmuoto  ja
rahoitusrakenne sek& palveluissa kotoutumisen tukeminen, neuvonta,
ohjaus ja muu osallistava toiminta. Niin Mimosa ry:n kuin muidenkin
monikulttuurikeskusten rakenteissa ja toiminnassa ndkyy vahvasti
monikulttuurisuus.  Kaikki  keskukset toimivat monikulttuurisessa
maastossa, jossa sekd asiakkaat ettd osa toimijoista ovat monikulttuurisia.
Monikulttuurikeskukset toimivat matalan kynnyksen kohtaamispaikkoina
ja liittajind paikallispalvelujen ja maahan muuttaneiden kesken. Ne
kohtaavat aidosti yksildiden ja ryhmien kotoutumisen haasteet, pullonkaulat
ja onnistumiset sekd voimaannuttavat toimintatavat, kulttuurien juhlat,
ihmisten yhteis6llisyyden ja kulttuuriperinndn siirtdmisen ja yllapitamisen.

Kulttuuria voidaan pitda tapojen, uskomusten ja tiedon yhdistelména tai
yhteisend ajattelutapana kohdatessa erilaisia tilanteita. Kulttuuri voidaan
kasittdd myos yhdessd opittujen arvojen ja ihanteiden jérjestelmana tai
yhteisdn kollektiivista alitajuntaa kuvaavana kasitteend. (Juuti, 2006, 242).
Identiteetin kasite muuttuu yhteiskunnan muutosten ohessa. Aikuinen
joutuu uuteen ymparistéon muuttaessaan pohtimaan, joutuuko hén
muodostamaan uuden kulttuuri-identiteetin. Uuden yhteiskunnan ja kielen
seké kulttuuriarvojen omaksuminen on vahva prosessi, ja jokainen kohtaa
muuttaessaan uuteen ymparistoon kulttuurishokin. Vaikka kulttuuriin
kuuluvat myos perinteet, se ei ole muuttumaton, eivétka perinteetkdan ole
staattisia. Kulttuurit ovat vuorovaikutuksessa toisiinsa, ja jokainen yksild
voi vaikuttaa niihin (Talib et al., 2004, 15). Kuten Riitta Metsanen (2000,
183) toteaa, niin “ithminen ei ole yksinomaan kulttuurin tuote vaan myos
kulttuurin  tuottaja ja siihen vaikuttaja”. Bikhu Parekhin mukaan
monikulttuurisuus on ihmiseldman perspektiivi, jossa lahes kaikki kulttuurit
ovat sisdisesti moninaisia, ja niissé tapahtuu jatkuvaa keskustelua erilaisten
traditioiden ja ajatusten valill4. Kulttuuri ei voi antaa arvoa muiden arvoille,
Jjos se ei anna arvoa sisaiselle monimuotoisuudelleen. (Rautiainen, 2005,
22-23.) Monikulttuurinen tydskentely vaatii tyontekijdltd kulttuurien
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vélistd” herkkyyttd ja kasvamista, kommunikointia ja toimintaa ihmisen,
ryhmien ja Kkulttuurien vélilld” (Lemechkova-Toivonen, 2007, 16).
Kaikkien  monikulttuurikeskusten  yhteinen  nimittdja, huolimatta
rahoituksellisista eroista tai palvelumuodoista, on se, ettd vastanneissa
keskuksissa ~ arvostetaan kulttuurien ~ vélista  osaamista  ja
kulttuurisensitiivisyyttd.  Keskusten  henkilostossdé on  my6s osa
maahanmuuttajataustaisia, ja vertaisohjaajina tai vapaaehtoisina ryhmien
vetdjind toimivat maahanmuuttajat.

Monikulttuurikeskusten kulttuurienvélisessa maastossa, tyoyhteisoissé ja
palveluprosesseissa ilmenevdt muun muassa kulttuurien vélinen
valtaetdisyys; suhtautuminen eriarvoisuuteen tai yhdenvertaisuuteen
epavarmuuden  valttdminen/sietdminen, individualismi/kollektiivisyys,
maskuliinisuus/feminiinisyys sek& kulttuurin ulottuvuus. (Hofstede 1993,
88-107; 2011, 56). Hoysteiden mukaan kaikkia pohjoismaita kuvaa
individualistinen kulttuuri, jossa valtaetdisyys on vahdinen. Hofsteden
tutkimustulosten mukaan Suomessa yksildiden valtaetdisyydet ovat
véhéiset. Tyoyhteisossé hierarkia omaksutaan vain k&ytdnnon syisté, silloin
kun sille l6ytyy oikeaa tarvetta (for convenience only). Suomalaisessa
tyOkulttuurissa esimiehet luottavat tydyhteison jasenten kokemukseen,
suhtautuminen esimiehiin oli suoraa, eiké se sisaltanyt muodollisuuksia.
Suomi on yksil6llinen yhteiskunta, jossa jokainen pitéé huolta vain itsestaan
ja laheisistddn. Suomalaisessa tydeldamaltd odotetaan tasa-arvoisuutta,
joustavuutta, reiluutta, laatua sekd omaa vapaa-aikaa arvostetaan. Valtaa
eikd statusta tuoda esiin ja konfliktit ratkaistaan sovitellen ja neuvotellen.

Syvemmin Schwartzin (2005, 218; 2011,47.) yksildiden arvoja kasitteleva
teoria koostuu kymmenesta arvosta ja kulttuuristen arvo-orientaatioiden
teoria seitsemastd arvosta. Schwartz on loytanyt 70 eri kansallisuutta
tutkiessaan seuraavat yksildiden arvot: vallan, suoriutumisen, mielihyvan,
virikkeisyyden, itseohjautuvuuden, universalismi, hyvantahtoisuuden,
perinteet,  yhdenmukaisuuden,  turvallisuuden ja  yhteiskunnan
jarjestyneisyyden. Schwartz ja tutkijat 10ysivat eri kulttuureista seitsemén
olennaista arvoulottuvuutta: 1. tasa-arvoisuuden (egalitarianism), 2.
harmonian (harmony), 3. sulautumisen (embeddednes), 4. hierarkian
(hierarchy), 5.  vylivoimaisuuden  (mastery). 6. tunteellisen
rilppumattomuuden  (affective  autonomy) sekd 7.  dlyllisen
riippumattomuuden (intellectual autonomy).

9. KEHITTAMISTYON HAASTEET

Perustehtdvien ohella koin kehittdmistyon merkitykselliseksi, koska
prosesseja ei oltu kuvattu aiemmin. Moni yhteistydkumppani tahtoo
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perehtya pintaa syvemmalta toimintoihin, ja ndin yhdessa laadittu laatutyo-
Ja itsearviointimenetelma laatuoppaineen on tarpeellinen. Lopuksi arjen
tyossd, laatujarjestelmén jalkauttamisessa tarvitaan koko Mimosa ry:n
panostusta ja yhteistydtd muun muassa kehittdmispdivien yhteydessa.
Arviointimenetelmd on  siséistettdva  osaksi  koko  tyOyhteison
vuosiprosessia, ja sitd on tarpeen mukaan muokattava toimivammaksi.
Muuten vaarana voi olla, ettd todellinen sitoutuminen arviointityon
tavoitteisiin  on kadoksissa koko organisaatiolta ja henkilostolta.
Arviointityd ei saa kuormittaa liikaa perustyotd, eikd vieda perustyon arvoa
kylmille raiteille. Ihmisten parissa tehtavan tyon ydinyksikkd on ihminen,
niin tyytyvainen asiakas kuin jaksava, ja osaava tyontekija. Mimosa ry on
kaynyt lapi vahvoja organisaatiomuutoksia, ja nyt perustoiminnot ovat
kaytdnnossa selkeitd ja tasa-arvoisia ja toiminnot ja prosessit seka
henkiloston ettd hallituksen ulottuvilla muun muassa intran kautta. Laatuty®
tulee omana kokonaisuutenaan intraan hallituksen ja koko henkilostén
tyokaluksi mittareineen ja kdytannon ohjeistusliitteineen.

Aihetta sopivat syventdamaan sekd humanistisen ettd organisaatio-opin
teoriat. Humanistinen, kasvatustieteellinen selittdmismallina esimerkiksi
Engestromin asteittain tydprosessin aikana laajenevan oppimisen kehamalli
tai Kolbin kokemusoppimisen malli. Laatuteoriat ja organisaatio-opin
ajatukset  tulevat liike-eldmé&n  puolelta. Toisaalta yhdistyksen
laatuprosessiin voi tuoda selkeytté laatukasitykseen kytkeytyvéa nakokulma
oppivan organisaation ajatuksesta, kuten oppivan organisaation
viisivaiheinen ajatus viiden osa-alueen avulla tarkasteltuna: itsehallinta,
siséisid toimintoja ohjaavat mallit, yhdessd muodostettu ja jaettu visio,
tiimioppiminen (Sarala & Sarala 2003, 60-62).
Toimintatutkimusprosessissa Vvoi ydinprosessin lisdksi nousta uusia,
ennakoimattomia tutkimustehtavia, sivuspiraaleja, jotka voivat ohjata
tutkimusprosessia uuteen suuntaan (Heikkild 2001, 178).

Oma rinnalla  eldam&in  lahtenyt  prosessinsa on  Suomen
monikulttuurikeskukset ry:n perustaminen vapaasta verkostosta yhteiseksi
yhdistykseksi. ~ Suomen  monikulttuurikeskukset  ry  jarjestaytyi
yhdistykseksi toukokuussa 2015. Kolmannen sektorin
monikulttuurikeskukset ovat aloittaneet ja I0yténeet itsendisesti jokainen
omat alueelliset vahvuutensa, kehittaneet rakenteensa ja palvelumuotonsa.
Verrattuna nuorisotyohon, jolla on Allianssi kattojéarjestona, ovat Suomen
monikulttuurikeskukset yhteistydmuotojen osalta vasta alkuvaiheessa.
Tukea tarvitsevat niin vertaisjohtajat kuin kaytannén ohjaus- tai
koordinointitydta tekevat monikulttuurikeskusten tyontekijatkin. Suomen
monikulttuurikeskusten yhteishankkeen kautta keskukset vaihtavat ja
jakavat kaytantojaan keskenaan.
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Monikulttuurikeskusten on kehitettdvd monikulttuurista asiakaspalvelua
kokoavaa laadun ja palvelujen seurantajérjestelméd. RAY:n mittarit ovat
enimmékseen madréllisid&. On kehitettdvd seuranta, jossa yhdistyy
laadullisuus, sisaltojen arvo, madréllisyys ja kayttokelpoisuus
vuosiarviointien apuna. Tulevaisuudessa tarvitaan yhteistyotd. Kaikki
toivat esiin sen, ettd tarvitaan vertais- ja verkostojohtajien tapaaminen, jossa
kdydaan yhteiset tarpeet yhdessa lapi. Jokaisella yksikolla on omat
erityispiirteensd, mutta yhteisid tekijoitd loytyy palvelumuodoissa ja
monikulttuurisissa asiakkaissa. Itse prosesseihin tarvitaan aikaa ja tukea.
Maahanmuuttotyota tekevien keskusten ja monikulttuurikeskusten
yhtendisten kaytant6jen kehittdminen vaatii panostusta tulevaisuudessa ja
sille on tarvetta.

;/ \\1 ;/ \
| o |
Mahdollisuudet Mimosan
S laatutyon kehittamiseen -
| mahdollisuudet jakaa
hyvia kaytantoja ja
oppimiskokemuksia
monikulttuurikeskusten
| | verkostolle |

Tyéryhma Mimosan
sitoutuminen

AN / AN /
/ /
w |

Prosessin jaksottaisuus T

| Vie paljon aikaa | Onko laatuty® pienessé
perustydlts - yhdistyksessa tarpeen?
organisaation tulisi

arvostaa, sitoutua myods
| rahallisesti | | |
N VAN /

Kuvio 14. Laatutyon SWOT -analyysi graafisesti esitettyna.

Ihmisen on voitava hyvin tydssaan ollakseen sitoutunut tyohonsd, sen
arvoihin ja tavoitteisiin. Monikulttuurisen tydympariston tyotyytyvaisyys
koostuu tydhon liittyvistd asennoitumistekijoistda, kulttuurien vélisista
arvoista, dialogisuudesta ja kokonaisuudesta. Sitd luovat tyon mielekds
siséltd, sopiva tyomaara, tydoryhman suhteet, vaikuttamismahdollisuudet,
tyohon sitoutuminen, tyontekijan terveys, jaksaminen, johtamistapa ja
organisaation ilmapiiri sekd vuorovaikutus- ja tyokulttuuri. Jokaisen
tyontekijan ja johtajan on pysahdyttdvd pohtimaan, toimitaanko
mielekkaasti. Mikali tulee palautetta, ettd korjattavaa on, johtajan on
pohdittava  toimivia ratkaisuja. = Toimintakulttuurin  dialogisuus,
vertaisjohtajuuden ajatus ja tyontekijoiden oma vastuu eivat poista johtajan
vastuuta omasta johtajuudestaan (Kinnunen & Saarikoski 2011, 111).

Laadulla tarkoitetaan tavallisesti tuotteen kykya tayttaa asiakkaan tarpeet
tai vaatimukset taikka toiminnan tavoitteen ja tuloksen vastaavuutta.
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Laadunhallinta sisaltdd toiminnan ja sen tavoitteiden suunnittelun ja
johtamisen, tulosten jatkuvan arvioinnin ja vertailun tavoitteisiin seka
toiminnan parantamisen tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kuntaliitto 2011, 8).
Sosiaalialan jarjestdjen ry:n blogissa (Haake 5.6. 2015) tuotiin esille my6s
kritiikkid laatutyostd; Laatutyon kautta voi todellinen laatu lentd4 ikkunasta
ulos, ellei osata peilata kehitystyotd perustehtavaan Jarjestojen
nakokulmasta laatu kytkeytyy sen perusarvoihin. Jarjestéjen toiminta
nousee yhteiskunnan reunamille jadvistd tarpeista, joille ei ole helppo
asettaa laadun standardeja tai hintalappua. Jarjeston perustehtava ja
palvelut on muistettava laatuméaérittelyyn ja -tydohon hypéattaessa. Jokainen
laatustandardi on vain yksi menetelmd ja mittari muiden joukossa.
Sosiaalialan jérjestoihin voi mielestdni soveltaa myds terveydenhuollon
kaytant6d; laatua mitataan miten se hyodynt&a resurssit toimivimmalla
tavalla, turvallisesti, tuhlaamatta, korkeatasoisesti ja eniten hoitoa tai
ennalta ehkdisevid toimenpiteitd tarvitsevien tarpeisiin. (Kuntaliitto 2011,
8). Terveydenhuollossa hyvd laatu edellyttdd johdon ja koko
henkilokunnan sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin sek& saumatonta
yhteistyoté eri toimintayksikdiden vélilla.

9.1. Oppimisprosessin anti — jatkuvaa vuorovaikutteista oppimista

Oppiminen on luonteeltaan sosiaalista toimintaa ja tapahtuu kulttuuristen
vélineiden avulla tietyssa sosiaalisessa, kulttuurisessa ja historiallisessa
kontekstissa. Leena Kurjen (2005, 344 sosiokulttuurisen ajattelun mukaan
luovia ja toiminnallisia osallistavia menetelmia voi hyddyntda tukemaan
tavoitetta ohjauksessa. Kurki (2005, 344) tuo esiin, ettd tavoitteena on
vahvempi itsensd johtaminen, joten palvelevan johtamisen kasitys tukee
sosiokulttuurista innostamista tydelaméssa. Tavoitteena innostamisen
prosessilla on, ettd siihen osallistunut ryhmé pystyisi jatkamaan
tavoitteellista toimintaansa itsendisesti, jolloin ammatillinen innostamisen
toiminta tulisi tarpeettomaksi (Kurki 2000, 24- 25). Nikkild ja Paasivaara
(2007, 47) korostavat, etta innostaminen merkitsee johtamisessa sitd, etta
johtajan on kyettdva viemdan muutos koko tydyhteiséon, jolloin se on
innostamista. Johtajan ja ohjaajan on oltava sisaistanyt laatuajattelun ja
motivoitunut voidakseen innostaa. Kehittamisryhméssa tulee panostaa
ryhméan monipuoliseen rakenteeseen, niin ettd henkilostd ja — eri
nakokulmat sitoutuvat tehtéavéaan kehitysprosessiin. On tarkeaa, ettd ryhmén
toimintaan ja prosessiin panostetaan ja annetaan aikaa. Johdon sitoutuminen
kehittdmistoimeen tukee tavoitteiden sisdistamista organisaation kaikilla
tasoilla. (Sippola & Leponiemi & Suutari, 2006, 15-19.)

Tarvittaessa on myos kyettdva suhteuttamaan tavoitteet ja niiden

mittasuhteet sekd tekemdan tarvittaessa korjaavat toimenpiteet, mikéli ne

eivat toimi kaytdnnossd. Kehittdamistoiminnan jatkuvuus ja vastuiden
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resursointi ovat myos tarkedd. Parhaimmillaan arviointijarjestelmé sitouttaa
ja motivoi syvemmin koko organisaatiota, koska sen kautta tulevat saadut
palautteet paremmin nékyviin, samoin nakyviin tulevat muut organisaation
vuosikierrossa olevat ohjaavat kéytannot. Hyvé vuorovaikutus nakyy
asiakkaan ja tyontekijan arvostamisena ja kuuntelemisena niin, ettd se
nakyy arjen toiminnassa toiminnan mielekdstd kokonaisuutta ja
edellytyksid tukien. My0s johtamisessa sekd ohjaamisessa sovellettu
Engestromin oppimisen syvenevd kehd kuvaa omaksutun tiedon
sisdistamistd  vaiheittain.  Vaikka  tyonohjauksessakin  opitaan
henkil6kohtaisesti, oppimisen vaikutukset jaetaan yhteisossa. Jokainen luo
uusia merkityksid jo olemassa olevan pé&élle (Ojanen 2006, 41).
Ymmértdminen, merkitysten 10ytdminen, oivaltaminen, ihmisend
muuttuminen ja ajattelun muuttuminen kuvaavat myos oppimista (Vanska
ym. 2011, 21).

9.2. Tiedon jakaminen ja syventdminen

Taipale on tuonut esiin, ettd muutostilanteissa on kyettdvd pitdmaén
verkoston langat ké&sissdén. Eri organisaatioiden valisia kulttuureja on
osattava lukea. Hyv& ihmisten johtaja vaikuttaa inspiroiden, luo
oppimismahdollisuuksia, korostaa ryhmié, prosesseja ja verkostoa. (Taipale
2008, 52.) Juuti (2007, 188) on tuonut esiin, ettd ongelmien esiin tulo on tie
hyvaan muutokseen, jos osataan tunnistaa, tunnustaa ja sitoutua korjaaviin
muutoksiin. Vaaditaan sekd kykya heittaytya yli rajojen, ettd kykya
mitoittaa  tarvittavat  muutokset  kdytdnnon  tyoéhdn  rajoihin.
Vuorovaikutuksessa on kyettdva johtamaan itseddn, ettd voi arvioida,
tiedostaa ja oppia tuloksellisesti. Verkostoitumistaidot on osattava toisten
kanssa tyOoskennellessd. Tarvittaessa vanhentuneista uskomuksista on
kyettdavd luopumaan tai niitd on muutettava (Ahman 2012, 132-133))
Voidakseen virittdd yhteisollistd voimaantumista ja kannustaa muita, on
oltava sisdisesti sitoutunut ja kokea asia mielekkaaksi. Kehittamistyon
olennaisin tavoite on kuitenkin laadukas asiakaspalvelu, jota antaa tyéhonsa
tyytyvdinen, tyotaan Kkehittdvd ja sitoutunut tyontekija, jolla on
kohtuullisesti oikein mitoitettu ja resursoitu tydmaara.

Engstromin  kuvaaman oppimisen kehdn syventyessd on osattava
kyseenalaistaa oletuksemme hyvastd prosessista, on oltava konfliktien
sietokykya ja loydyttava joustavuutta yllattaviin tilanteisiin. Myos omia
arvoja on kyettdva analysoimaan ja on pystyttdva haasteelliseen
piintyneiden tapojen muutokseen ja kestettdva enemmiston kritiikki, mikali
oivallus ei laajene yhteiseksi. (Ojanen 2009, 41). Paras muutos ja
tydyhteison kehitys toteutuvat silloin, kun muutos lahtee toimijoista eika
ulkopuolelta tai ylhdaltd annettuna ohjeena. Kanasen (2014, 140)
johtopééatdsten mukaan toimintatutkimuksen prosessi on myds syvallisempi
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oppimisprosessi, jolloin toimintaprosessi perehdyttaa tekijad (learning by
doing). Muutoksen luotsaaminen on tehtavd, ja uudelleenarviointia
suhteessa muuttuneisiin tavoitteisiin on kaytdva jatkuvasti. ltseohjatun
oppimisen mallissa sek& oppimisen kehan syvenemisen mallissa kuvataan
opitun syvenemistg, jota ammattitaidon syventyessa usein tapahtuu. Hyva
monikulttuurikeskuksen tavoitteisiin sitoutunut tyontekija osaa hyédyntaa
tunneélyd, kirkastaa perustehtdvad, kayttdd verkostoa, kayttdd ohjausta
tukenaan, taitaa palautejarjestelman kayton, osaa tydssaén yhdistéa teorian
ja tiedon, kayttaa sisé- ja ulkopoliittisia keinoja, tunnistaa omat ja muiden
kehittamis- ja vahvuusalueet ja kehittd4d toimintaa, osaa olla lasné,
kuuntelee ja kannustaa.

Maahanmuuttotydssa on koettu vahvoja muutoksia seké hallintorakenteissa
ettd maahanmuutossa. Esimerkkind Migri aloitti toimintansa 1.1.2008.
Maahanmuuttoviraston edeltdja, Ulkomaalaisvirasto (UVI), aloitti
toimintansa 1.3.1995. Suomessa toimi my6s yhden kauden verran
maahanmuuttoministeri, jonka virka lakkautettiin. Maahanmuuttotyon
rakenteita leimaavat intohimoiset muutospyrkimykset, joita tehtdessa olisi
turvattava se, ettd maahanmuuttoty6td tekevat osallistuvat muutoksiin.
Mimosan asiakkaista noin kolmasosa on pakolaistaustaisia. Mikkelin
Suonsaaressa  toimii  Suomen  Punaisen  Ristin  koordinoima
vastaanottokeskus, joka vastaa turvapaikanhakijoista. Ne nykyiset ja tulevat
turvapaikanhakijat, jotka saavat pysyvat oleskeluluvat, siirtyvat varmasti
Mikkelin kaupungin maahanmuuttotoimiston palveluihin sekd Mimosa ry:n
palveluihin.

Jérjestotyon haasteena voi olla myds se, ettd osa jarjestoistd kayttaa
laatutyotd, osa ei. Yksi paikallinen sosiaali- ja terveysalan jarjestdjohtaja toi
esiin, etté:

Olisi hyva jos, ettd laatuajattelu ja laatutyon kehikko leviasi
my0s jarjestotoimijoiden maailmaan. Se on myds tarkeda
senkin vuoksi, ettd on hankalaa toteuttaa laatujarjestelmaa
yksin palveluverkostossa, jossa muut eivét jaa samanlaista
ajattelua ja mittareita ym. Tama tulee nakyviin erityisesti
silloin, kun palveluprosessit ylittdvat organisaatiorajat (niin
kuin ne usein tekevat).
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Kuvio 15. Mikkelin kaupungin maahanmuuttotoimiston ja Mimosan
palvelukartta

Maahanmuuttotydé ja maahanmuutto ovat kehittyneet viime aikoina
suuresti. Muuttunut maahanmuuton maaré ja rakenne vaativat panostusta
myos paattajilta ja palvelurakenteilta. Kotouttava ja kotoutumista tukeva
jarjestotyd ja muut yksityiset palveluntuottajat vakiintuneempien
toimijoiden rinnalla tulevat kasvamaan. Uskon, ettd kolmannen sektorin
rooli vahvistuu tehtdvassa tydssd. Kotouttamisen osaamiskeskus tukee
my0ds maahanmuuttotyontekijoitd. Suomen monikulttuurikeskukset ry
tukee monikulttuurikeskusten verkostoitumista tavoitteellisesti. Kaikilla
tasoilla on osaamista ja tahtoa vastata palvelutarpeisiin. On turvattava
riittdvat resurssit tehtdvaan tyohon. Maahanmuuttotyd niin kolmannen
sektorin osalta kuin julkisten palvelujen tai hankkeiden kautta vaatii
yhteisty6ta, tyoté ja kehittdmistd. Suomen pakolaisavun sivustolla otetaan
kantaa muuttuneeseen maahanmuuton rakenteeseen:




Maahan muuttaneet ihmiset ovat Suomeen saapuessaan
yhteiskunnan ulkopuolella. Pédstidkseen sisélle putkeen”
kohti aktiivista kansalaisuutta heiddn on I4pdistava
byrokraattisia, rakenteellisia ja asenteisiin liittyvid esteitd.
Vaikka jotkut maahan muuttaneet ihmiset ja syrjaytyneet
kantasuomalaiset ovat kummatkin yhteiskunnan ulkopuolella,
ovat syyt kuitenkin erilaiset. Maahan muuttanut ei voi
syrjaytya yhteiskunnasta, jos ei alun perinkdan ole paassyt
siihen sisalle.

Suomen pakolaisapu

Jokainen tahtoo olla osa yhteistdan ja kasvaa sen osalliseksi jaseneksi. Niin
monikulttuurisen kuin minkd tahansa tyoyhteison arvoina yhteisollisyys,
joukkoon kuulumisen tarve, turvallisuus, perustarpeiden tyydyttdminen
ovat se pohja, jotka mahdollistavat arvostuksen, kompetenssin kehittdmisen
ja arvostuksen yhteisonsad jasenend. Monikulttuurikeskukset tukevat
réataloityjen ja henkil6kohtaisten palvelujen ohella yhteisollisyytta,
kasvamista osaksi suomalaista yhteiskuntaa, oppia kieltd ja siséistaa
suomalaisen yhteiskunnan palvelukulttuuria. Samalla keskukset tukevat
ryhmien omia mahdollisuuksia vaalia kulttuuria, Kieltd ja tapoja seka
edistdvat tiedon jakamista ja oppimista vuorovaikutteisesti ja
kaksisuuntaisesti maahanmuuttajien ja kantavaeston kesken.

9.3. Tybhyvinvoinnin kehittdminen

Arvolahtdisyys on huomioitava kautta koko prosessin ja lapi organisaation
kaikkien tasojen. Mikali monikulttuurisen tydyhteison laatua ajatellaan vain
prosessikeskeisesti, on vaarana, ettd tyontekija tai asiakas katoaa
nakyméttomiin  hyotyajattelussa. Samalla tehtdva kehitystyd on
prosessimaista. Kehitystydtda voidaan luoda joko liittden se osaksi
johtamistyotd tai laatien oma erillinen projekti tai hanke tehtévén
kehitysteeman ympadrille. Onnismaa ja Kiander (2011,11) tuovat esiin, etta
mikali tavoite- ja tuottavuuskeskeisessa prosessissa ei huomioida
tyohyvinvointia, tekijin oma kokemus katoaa koneistoon. Vaarana voi olla,
ettd motivaatio katoaa tyohyvinvoinnin kadotessa - ja samalla myds
tuottavuus. Vaikka laatuprosessin lapikdymisestda on hyotya koko
tyoyhteisolle, vaiheittainen ja monisyinen eteneminen on ollut joskus
ajoittain raskasta. Ihmisten hyvinvointi, sosiaalinen pddoma ja sitoutuminen
mielekkadseen tyohon tuottavat myds laadukasta tyota. Tyohyvinvointi
takaa tyytyvdisen asiakkaan, toimivan verkostokumppanin, tyytyvaisen
tyontekijan ja johtajan, toimivan organisaation, hallituksen ja tuloksiin
tyytyvéisen rahoittajan.
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Paivi HOokka (2015, 4-5) esittdd tyoelaméd késittdvassa tutkimuksessaan
laadun parantamisen ja tuottavuuden yhdistavéaksi tekijaksi vahvaa
ammatillista toimijuutta. Muutos voi toisten mielestd muutos olla liian
nopeaa ja uuvuttavaa ja toiset kokevat muutoksen toivottoman hitaana
tulppana uudistuksille, kun muutoksen suuntaa, maaréa tai laatua setvitaan.
Samaan aikaan Kkarsitaan resursseja ja samaan aikaa on parannettava
palvelulaatua, tyontekijoiden hyvinvointia ja kestdvyyttd vastata
muutoksiin. Haasteita tyonkuviin voivat aiheuttaa organisaatiomuutokset,
hallintoon tai lainsd&dantoon liittyvat tekijat, tydyhteison viralliset ja
epéviralliset valtarakenteet, sosiaaliset dynamiikat ja tydolosuhteet. HOkk&
(2015, 4-6) tuo esiin onnistumisen avaimena sen, ettd tyontekiji ei vain
sopeudu ulkoisesti muutoksiin vaan osallistuu aktiivisena vaikuttajana
pohtimaan muutoksiin toimijuutta.

Huuhtanen (2012) tuo esiin, kuinka tydyhteisot monimuotoistuvat,
monikulttuurisuus, arvojen Kirjo, verkostomainen joustava toimintatapa
yleistyy, suoran tydsuoritusta koskevan valvonnan osuus vahenee ja kuinka
" muutokset "tarahtavat™ yksiloihin ilman puskureita ja suojaverkkoja seka
muutoksen hallinnan ja oppimisen haasteet kasvavat. Asiat on otettava
haltuun, tieto on siséistettava ymmarrykseksi, organisaation kehitystarve on
koettava mielekkaéksi, sekd siihen on voitava vaikuttaa ja osallistua.
Organisaatiota kehitettéessa tulee antaa tyontekijoille tilaa, aikaa ja paikka
kasitella uudistuksia. Tydyhteisossad on méaariteltava ja neuvoteltava, keita
”me” olemme, mihin on saatava johdon tuki. Toimijuutta on vahvistettava
kaytdnnon osallisuuden ja vaikuttamisen kautta. Parasta osallisuutta on se,
ettd koko henkildsto osallistuu yhteisten arvojen, visioiden ja strategian tai
laatukésikirjan luontiin. Jokaisen toimijuutta on tuettava ja kannustettava,
mika vaatii johtajilta dialogisia taitoja, tunnetoimijuutta, kannustamistaitoja
ja uskallusta haastaa omat kehittdmisen tarpeet johtajana. Pelkka yksildiden
tai johdon kehittamistyo ei riitd, vaan organisaation osallisuus on tarkeaa.

9.4. Tulevat kehitystarpeet

Opinnaytetyoprosessin aikana kyselin myods Itd-Suomessa sijaitsevalta
vertaiskeskusten ulkopuolella olevan maahanmuuttotyotda tekevaltéa
jarjestosektorin johtajalta laatutyon kaytosta vastaanottokeskuksessa.
Toimintaympéristd on erilainen, mutta asiakkaiden taustat ja
kulttuurienvalinen toimintamaasto, seké jarjestéjohtaminen
maahanmuuttotydssa on yhteistd. Organisaatio tekee myds kansainvélista
humanitaaristda  tyotd.  Vastaanottokeskuksen  johtajan  mukaan
maahanmuuttotydhdn organisaation vastaanottokeskuksiin ollaan luomassa
tuoretta ja kohdennettua laatujarjestelméé. Yleinen laatuohjeistus on
olemassa ja organisaation eettiset arvot ovat hyvin ndkyvissa tydssa,
ihmisoikeuksien arvostaminen nékyy tyon jokaisessa tasossa ja se maarittaa
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perusty6td. Toiminnan jokaisessa vaiheessa puolustetaan ihmisoikeuksia ja
ihmisarvoa, edistetddn kansainvélistd yhteistyotd ja rauhaa, pelastetaan
ihmishenkid, autetaan heikoimmassa asemassa olevia, tuetaan
viranomaisia, edistetddn yhteisvastuuta ja vahvistetaan jarjeston
toimintaedellytyksid. yksikon johtajan ndkemys on, ettd yhteistyon tarve
nivelvaiheen palveluille olisi suuri, mutta rakenteelliset paatokset estévat
asiakkaiden palvelujen kéayton oleskelulupaa odotettaessa. Rahoittajilta
toivotaan tukea enemmén kotouttamiseen myods niille, jotka eivat ole
saaneet oleskelulupaa. Yhteistyota kotoutumista tukevista palveluista
toivotaan enemmén. Keskukset tekevat parhaansa tarjotakseen
ihmisarvoiset olosuhteet ja palvelut. Vapaa-ajantoiminta ja harrastukset
sekd yhteistyd muiden kanssa olisi toivottavaa vaihtelua asiakkaille.
Toimivana esimerkkind Kuopion monikulttuurikeskus myy kohdennettuna
ostopalveluna palvelujaan vastaanottokeskuksille ja jarjestdd muun muassa
suomen Kielen opetuksen keskukseen.

Laatutavoitteiden maéarittely on vield kesken monessa suomalaisessa
organisaatiossa. SOSTE ry:n jarjestétyon arviointikoulutuksessa (2015)
tuotiin esiin, ettd kansainvalisessd laatutyon vertailussa suomalaiset
organisaatiot sijoittuivat 22 eri maan vertailussa kolmen huonoimman
joukkoon.  Tutkimuksesta ilmeni, ettd useimmilla suomalaisilla
organisaatioilla ei ollut selkeitd strategisia tavoitteita tai mitattavia
laatutavoitteita. American Soieta for Qualityn kyselyn vastaajia oli yhteensa
yli 2 000 organisaatiosta ndisté maista. Suomesta vastasi 151 organisaatiota.
Laatua kehittdmalla ja siihen panostamalla voidaan edetd suunniteltujen
toimenpiteiden kautta aiempaa paremmalle laatutasolle. Tulevat
kehitystarpeet nousevat niin paikallistasolta, ja seudullisesti asiakkaiden
tarpeiden kuin valtakunnallisesti monikulttuurikeskusten verkostosta.
Saatujen tulosten perusteella, itdsuomalaisten keskusten vélilla ilmeni
eniten yhtenevaisyyttda organisaatiorakenteen, rahoituspohjan ja maaréan
seké palvelusiséltojen kesken.

Kaiken palvelutoiminnan ydin on tyytyvdinen asiakas. Kehitystyota
tehdaan resurssien mukaan, ettd se on tarpeeksi laadukasta vaativat aikaa.
Yliméaardinen tyo ja kehittamistyd tarvitsevat resursointia ja arvostusta.
Perustyd vaatii suurimman tydpanoksen ja monikulttuurikeskusten
tyOresurssit ovat rajalliset ja palvelujen sisallét Se vaatii resursseja ja
panostamista. Kaikilla keskuksilla oli kotoutumista tukevaa toimintaa,
neuvontaa ja ohjausta seka muuta vapaa-ajan toimintaa. Peruskartoituksen
jalkeen on selkedmpéé jatkaa ja syventaa seurantaan ja arviointiin kyselya
niiden  keskusten kanssa, jotka ovat eniten vertaistoimijoita
monikulttuurikeskus Mimosan kanssa. Opinndytetyoprosessista jatkuu
seuraava kaytannon tyoprosessi. Tulevaisuudessa on hyva perustaa Ita-
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Suomen alueella toimivien toiminnanjohtajien ja Kkehittdjien kanssa
monikulttuurikeskusten alueellinen vertaistydoryhmé, jossa vaihdamme
menetelmia tavoitteellisesti. Mimosan laatuty6ta jatketaan k&ytantoon koko
organisaation ja henkiloston kanssa.

LaatutyOprosessi

Mimosan

o . laatutyéryhma
Toimintatutkimus

Oppimisprosessi

(toimintatutkimuksen)

Toimintatutkimusprosessin tuloksena on laadittu
LAATUKASIKIRJA ja kehitetty oma
LAATUJARJESTELMA 8%

16. Kuvio koko prosessista.
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1 MIMOSA RY: N ORGANISAATION PERUSTOIMINTA

Yhdistyksen nimi on Mikkelin seudun maahanmuuttajatyon tuki Mimosa ry ja
kotipaikka Mikkelin kaupunki. Mimosa ry® yllapitaa Monikulttuurikeskus Mimosaa®,
joka toimii kaikille avoimena kohtaamispaikkana.

Tarkoitus ja toimintamuodot

Yhdistyksen tarkoituksena on tukea maahanmuuttajien kotoutumista Mikkelin seudulla

seka edistdd maahanmuuttajatyoté tekevien eri tahojen verkostoitumista.

Tarkoituksensa toteuttamiseksi yhdistys:

e tekee maahanmuuttajien aseman parantamiseen liittyvid aloitteita ja esityksia

e jarjestdd koulutusta ja harjoittaa tiedotustoimintaa

e tekee aloitteita maahanmuuttajille suunnattavien palvelujen kehittamiseksi

e aktivoi ohjaamalla ja neuvomalla kotoutumista, omaehtoista jarjestaytymistd ja
yhteisollista toimintaa

e voi yllapitdd monikulttuurista kohtaamispaikkaa

e voi yllapitaa tyopajatoimintaa maahanmuuttajille sopeutumisen edistamiseksi.

Mimosa ry:n toiminta-ajatus:

e tukee maahanmuuttajien kotoutumista Mikkelin seudulla

e antaa ohjausta ja neuvontaa arkipaivén asioissa

e edistad tasa-arvoa, yhdenvertaisuutta ja monikulttuurisuutta

e tukee maahanmuuttajien osallisuutta

e ehkaisee rasismia

e tukee verkostoitumista maahanmuuttajatyotd tekevien viranomaisten ja yhdistysten
kanssa.

3 Mimosa ry tai Mimosa tarkoittaa yhdistysta.
4 Monikulttuurikeskus Mimosa tarkoittaa monikulttuurikeskusta ja sen toimintaa.



1.1 Organisaatio

Mikkelin seudun maahanmuuttajatyén tuki, Mimosa ry:n jasen voi olla henkil6jasen,
yhteisdjasen tai kannatusjasen. Yhdistyksen yleiskokous vahvistaa ja hyvéksyy tulevan
vuoden toimintasuunnitelman ja talousarvion, jonka yhdistyksen hallitus esittelee
yleiskokoukselle syyskokouksessa. Kevatkokous hyvéksyy toimintakertomuksen ja
kuluneen vuoden tilinpadtoksen. Toiminnanjohtaja ja jarjestosuunnittelija vastaavat
tyostaan hallitukselle ja ohjaajat, projektihenkildsto ja harjoittelijat vastaavat tyostédén
ja toiminnastaan toiminnanjohtajalle. Lisaksi kulttuuriryhmien edustajista koostuva
monikulttuurifoorumi, jonka tehtdvd on antaa ehdotuksia ja palautetta, toimii

vapaaehtoisesti hallituksen ja toiminnan tukena.

Mimosa ry:n jasenet Monikulttuurifoorumi
( Mimosa ry hallitus }
Toiminnanjohtaja Jarjestésuunnittelija
Ohjaajat

Kuvio 1. Mimosa ry: organisaatiokaavio

Hallitus

Yhdistyksen asioita hoitaa hallitus, johon kuuluu syyskokouksessa valitut vahintdan
kahdeksan ja enintddn kaksitoista jasentd. Hallitukseen voidaan valita varajasenia.
Varajasenten  osallistumisesta yhdistyksen hallintoon paatetddn  hallituksen
jarjestaytymiskokouksessa. Hallituksen jasenet pitaa valita, mikéli mahdollista, laajasti
eri organisaatioista, yhteisdistd ja maahanmuuttajaryhmistda. Hallitus valitsee
keskuudestaan puheenjohtajan ja varapuheenjohtajan seka ottaa keskuudestaan tai
ulkopuoleltaan sihteerin, taloudenhoitajan ja muut tarvittavat toimihenkilét. Hallitus
valitsee keskuudestaan varsinaisista jasenista vahintdan yhden Kkuittitarkastajan.

Hallitus voi valita keskuudestaan myos tydvaliokunnan tai muita tyéryhmié.



1.2

Hallitus paattaa ja vastaa toiminnan jarjestdmisestd, kehittamisestd sek& hallinnosta ja
taloudesta. Se huolehtii ja vastaa yhdistyksen hallinnosta ja toiminnan asianmukaisesta
jarjestamisestd toimintasuunnitelman ja talousarvion puitteissa, jotka yhdistys késittelee
vuosittain joulukuun 15. pédivddn mennessd. Hallituksen toiminnallisen suunnittelun
tueksi perustettiin  vuonna 2014 kulttuuriryhmien edustajista koostuva kiinted
monikulttuurifoorumi, jonka tehtdvd on antaa kehitysehdotuksia ja palautetta
kulttuuriryhmien ndkokulmasta. Hallitus valitsee keskuudestaan puheenjohtajan.

Puheenjohtaja

Puheenjohtaja on toiminnanjohtajan ja jarjestosuunnittelijan I&hiesimies, joka muun
muassa myontaa toiminnanjohtajan ja jarjestosuunnittelijan vuosiloman ja hyvaksyy
toiminnanjohtajan ja jarjestosuunnittelijan matka- ja kululaskut. Puheenjohtajan ollessa
estynyt hanen sijassaan toimii varapuheenjohtaja.

Jasenisto

Jasenet voivat olla henkildjasenid, yhteisdjésenia tai kannatusjasenid. Jasenille tarjotaan
vuosittain erilaisia virkistystapahtumia ja etuja. Tilojen vuokraus, matkat ja osa
toiminnasta on heille edullisempaa. Vuosittain jarjestetdén jasenkampanja.

Monikulttuurifoorumi

Kulttuuriryhmien foorumi tukee hallituksen ty6td, toiminnan ja laadun kehittdmista

seka asiakasosallisuutta.

Arvot, visio ja tavoitteet

Arvot

Mimosa ry:n ja monikulttuurikeskus Mimosan tyotd ohjaavia arvoja ovat
kulttuuritietoisuus, yhdenvertaisuus, asiakaslahtoisyys, luotettavuus, vastuullisuus,

kunnioitus, eettisyys sek& vaikuttavuus. Kohtelemme kaikkia yhdenvertaisesti ja



1.3

kulttuuritietoisesti. Toimimme asiakaslahtdisesti ja luotettavasti. Kunnioitamme
asiakkaita, yhteistyokumppaneita ja verkostotoimijoita ja toimimme Kaikilla tasoilla
eettisesti ja ammatillisesti. Toimimme vastuullisesti, ja toimintamme on tuloksellista ja

vaikuttavaa.

MIMOSAN
ARVOT

MIMOSAN
TEHTAVA

MIMOSAN
STRATEGIA

Kuvio 2. Mimosan arvot ja strategia maarittavat tavoitteet, visio ja tehtavat.

Visio

Mimosa ry on kolmannen sektorin tekija, joka palvelee asiakaslahtdisesti,
yhdenvertaisesti ja kunnioittavasti kaikkia asiakasryhmida monikulttuurisessa

ilmapiirissa.

Mimosa ry:n tehtavana on:

yllapitaa kantavéeston ja kulttuurienvalista kohtaamispaikkaa

tukea maahanmuuttajien kotoutumista

ohjata, neuvoa ja osallistaa maahan muuttaneita asiakkaita ja asiakasryhmia
tukea kulttuuriryhmien omatoimisuutta

edistdd maahanmuuttajatyota tekevien toimijoiden verkostoitumista
kehittada palveluita maahanmuuttajille verkostoyhteistydssa

antaa tietoa.

Strategia laatutydn kompassina



Monikulttuurikeskus Mimosa ja Mikkelin Nuorkauppakamari laativat yhteistytssa
syyskaudella 2013 strategian tukemaan toimintaa ja tavoitteita vuosina 2014-2017.
Strategia voi tukea palvelulaadun, toiminnan, tunnettavuuden ja viestinnén
kehittdmistd. Mimosa ry tarvitsee kotoutumista tukevien palveluiden tarjoamiseen
riittdvan perusrahoituksen, jonka avulla toiminnanjohtaja, jarjestosuunnittelija seka
kaksi ohjaajaa vastaavat palvelutarpeisiin. RAY:n kohdennettu toiminta-avustus,
Mikkelin kaupungin yleisavustus sek& kaupungin ostamat palvelut turvaavat riittavat

talousresurssit suunniteltuun toimintaan.

Mimosa ry:n hallitus vastaa strategian mukaisesta johtamisesta. Toiminnanjohtaja ja
jarjestosuunnittelija esittavat raportit neljasti vuodessa strategisten tavoitteiden
onnistumisesta. Tavoitteiden toteutumista seurataan neljésti (4) vuodessa. Strategian
yleiset vastuut koskevat jokaista tavoitevuotta. Mimosa ry:n strategiaryhman
johtopéatoksiin ja tavoitteisiin on Kirjattu, ettd laatukasikirjalle 16ytyy tarvetta ja se
asetettiin strategian yhdeksi tavoitteeksi kuluvana vuonna 2014. Yhtendisemmalle

ohjeistukselle perehtymisen tueksi on aito tarve.

/Mimosan rooli \ /Vaikuttavuus \

* Mimosan oman toimijaroolin ¢ On parannettava
selkeyttaminen ja vaikuttavuutta ja
kirkastaminen kolmannen tunnettavuutta viestinnan ja
sektorin toimijana tarvitsee laadukkaiden palveluiden
panostusta. keinoin.

- N /
/Laadukkaatpalvelut \ /Riittéivéit resurssit \

Tuhansien toiveiden talosta o Riittavat resurssit takaavat )
selkeyteen !aadukkaat-palvelut; reﬁur55|tl
ja laatu sovitetaan toisiinsa eli
* Osaavaa ohjausta ja niilld resursseilla toteutetaan
neuvontaa se toiminta, mika on
* Kehitetdan mahdollista, laadukkaasti.
maahanmuuttajien o Yhteistydtahot
osallisuutta kaytannon - viranoamiset ja muut
toiminnassa vaikuttavasti. - madariteltava tavoitteellisesti

/

Kuvio 3. Mimosan kehitystarpeet (Mimosan strategia 2014-2017)

Ensimmaiset vuosittaiset strategiset paalinjaukset:



2014 Tekemisen vuosi

2015 Vaikuttamisen vuosi

2016 Asiantuntijuuden vuosi

2017 Uudelleen suuntautumisen vuosi.

Vuosittaiset linjaukset ovat ndkyneet seka kaytdnnon monikulttuurikeskuksen tyossé,

ettd vuosittaisissa Mimosan toiminta- ja taloussuunnitelmissa. Linjauksille on omat

tavoitteensa, joiden toteutumista seurataan seka vuosittain etté strategiakauden lopussa,

jolloin méaritell&dan uudet tavoitteet (liite).

Toiminnan hallinnollinen vuosikello

Mimosa ry:n hallituksen tyon ja toiminnan apuna on vuosikello, johon on merkitty

hallituksen kokoukset, yhdistyksen vuosikokoukset ja rahoitukseniin

perustoiminta. Ohessa on esimerkkiné hallinnollinen vuosikello.

Joulukuu

MIMOSA RY, vuoden
2017
jarjestaytymiskokous

15.12

Helmikuu
MIMOSARY
Toimintakertomus

Kehityskeskustelut
tyytyvéisyyskyselyt

Marraskuu
MIMOSA RY
SYYSKOKOUS

VAHVISTETAAN TA JA
T52017

Tilintarkastus ja
vuosiselvitysprosessi

3
3
2
=
5
2

Maaliskuu
MIMOSA RY
31.3.
RAY Sahkéinen TVS

21.3. Mimosa 16
vuotta & verkoston
kanssa

Syyskuu
MIMOSA RY
RAY AK 1 haku

TOIMINTASUUNNITEL
MA 2016

TALOUSARVIO

MIMOSA
RY
VUOSIKEL
LO

Syyskuu

Huhtikuu
MIMOSARY
KEVATKOKOUS
Hyvaksytaan
tilinpaatos 2014
31.4.Ray
vuosiselvitys

=
o
2
o
=
2
c

Kesdkuu

MONIKULTTUURI
SESKUS MIMOSA
ONKIINNI 18.7.-
14.8.2015

MIMOSA RY

1/2 vuoden
asiakasseuranta

Kuvio 4. Mimosa ry:n hallinnollinen vuosikello

liittyva



2. MIMOSAN LAATUTYO

Mimosa ry:n vuosien 2014-2017 strategian mukaisesti Mimosa on kolmannen sektorin
yhdistystoimija. Mimosan perushenkilosto tarvitsee vahintdan nelja hengen resurssit
vastatakseen palvelutarpeisiin. Palvelutarpeiden kasvaessa on huomioitava, ett4
resurssit ovat riittdvat. Monikulttuurikeskuksen toiminnan ja palvelun tavoite on tukea
kaikkien alueen maahan muuttaneiden kotoutumista. Mimosan tyot4 ohjaavat asiakas-
ja ihmisléhtoisen palveluperiaatteen arvot. Laatutydryhmé perustettiin vuonna 2015
tukemaan laatutyon kehittymistd Mimosa ry:n ja monikulttuurikeskuksen tukena.

Laatutydssa hyddynnetddn nykyisia mittareita, ja saatuja palautteita koko toiminnan
selkedampéd kuvaamista varten. Vakiintuneemman henkildston maéra voi lisdantya
tarpeiden ja resurssien mukaan, ja mahdolliset valiaikaisemmat projekti- tai

hanketyontekijét voivat vaikuttaa henkiloston maaraan.

Tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta seurataan asiakaspalautteiden,
verkostoyhteistyokumppaneiden arvioiden, henkildston palautteiden ja yhden
vertaistoimijan vertailun kautta. Raha-automaattiyhdistyksen seuranta on kasvanut
rahoituksen kasvamisen myoOtd. Laatuprosessissa suunnittelu, toiminta ja arviointi
vuorottelevat vaiheittain koko toimintatutkimuksen prosessin ajan. Syklinen prosessi
alkaa tavoitteiden valinnalla, mink& jalkeen kokeillaan, miten paamaariin edetdén,
arvioidaan saatuja havaintoja ja tuloksia sek& muotoillaan tavoitteita uudelleen jne.
Laatutyoprosessin aikana Mimosan palveluprosessit Kirjoitetaan auki ja kuvataan
selkedsti esiin laatukasikirjaan. Laatukésikirjaa kehitettdessd on huomioitu kolmannen
sektorin rakenne, mittakaava ja tarpeet prosessin ja verkostoyhteistyon
tavoitteellisuuden ndkdkulmasta. Tavoitteena on, ettd tdmén toimintatutkimuksen teoria

ja kaytanto tukevat toisiaan.
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Laatuty0 —” fit for Mimosa’s use”

Mimosan kehittamispdivilla (9.10.2016) méaériteltiin mitd Mimosan laatu tarkoittaa:
Laadukas palvelu vastaa palveluja hakevan asiakkaan tarpeisiin ja asiakas tulee
kohdatuksi kiireettomasti. Asiakaslahtdisen palvelun lopputuloksena on tyytyvéinen

asiakas.

Parasta laatua on se, joka tukee ty0yksikdn ja organisaation ndkdisia tavoitteita.
Mimosan strategiaryhma nosti esiin, etta on tarvetta toimivammalle laatujérjestelmalle,
palautejarjestelmélle, seurannalle ja palautteiden hyédyntamiselle. Mimosa ry:n
laatutyon on palveltava Mimosan arvoja, tavoitteita ja palvelun kehittamista.
Laatutydoryhma osallistuu laatukasikirjan tekemiseen. Laatutydryhma koostuu
henkilostosta (2) ja hallituksen jasenistd (3). Laatukésikirjan toimivuutta tarkistetaan
prosessin lopussa maahanmuuttajataustaisilta monikulttuurifoorumin jasenilté (5) seké

sidosryhmén viranomaistaholta (2) sek& monikulttuurikeskusten vertaistoimijoilta (4).

Vakiinnuttaa tunnettavuuttaja
asiakasmaaria: pitda kayntimaarat 8 000
kdynnin vuositasossa ja vastata kasvavaan
asiakastarpeeseen (8000-10 000 nykyisella
henkilostolla),

-/ \- Kehittaa yhdistyksen toimintakulttuuria,
. vahvistaa arvot toimimaan organisaation kaikissa

tasoissa ja selkeyttda toiminnan rakenteita

Kehittaa tavoitteiden tueksi laatuajattelua ja

laatujarjestelmaa
Vakiinnuttaa yhdistyksen jasenmaara 120-
150 henkil6on

Vahvistaa osallisuutta kulttuuriryhmien
edustajien monikulttuurifoorumin avulla

Lisata vaikuttavuutta ja vuorovaikutusta

Laadulliset kaytannon tavoitteet

Kehittaa verkostoyhteistyota
tavoitteellisemmaksi (jarjestokahvit,
monikulttuuriset keskukset,
maahanmuuttoasiain toimikunta,
kulttuurifoorumi)

Turvata maahanmuuttotoimiston kanssa yhdessa
toimitilat

Kehittaa henkilo- ja ryhmaasiakaspalvelun
seurantaa ja palautejarjestelmaa toimivammaksi

Parantaa sisaista ja ulkoista viestintaa ja
vaikuttavuutta toimivammaksi ja
saavutettavammaksi.

kotisivujen ja sosiaalisen median avulla:
kasvattaa kotisivujen kavijoita ja sosiaalisen
median kayttajid 30 000 kavijaan

Turvata palveluidensisallén ja laadun taso:
vakiinnuttaa ammattitaitoinen
perushenkildsto (toiminnanjohtaja,
jarjestosuunnittelijaja 2 ohjaajaa),
palveluiden ja henkiloston palkkakulujen
kattamiseksi on kokonaistalous saatava
pysymaan 235 000,00 euroon.

<‘Taan!om 19s1jjeIRBIN

Kuvio 6. Mimosan toimintojen strategiset kdytannon palvelutavoitteet ja mdaralliset tavoitteet.
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2.3

Laatutyon ja — kasikirjan tavoitteet

Laatukasikirja laaditaan Mimosan toimintaan perehdyttdvaksi kayttboppaaksi ja tyon
perehdyttdmisen, johtamisen ja seurannan tueksi. Mimosan laatutydryhmé osallistuu
tdhén laatutyoprosessiin. Ty6ryhmén prosessien ja opinnaytetyon
toimintatutkimusprosessin tuloksena on laadittu Mimosa ry:lle laatukasikirja.
LaatutyOprosessissa on  myds  kehitetty oma itsearviontiin  pohjautuva
laadunhallintajarjestelmd ja mittaristo. Laadun, laatutyon ja laatukasikirjan merkitykset
ovat tulleet tutuksi prosessin aikana tyoryhmalle ja prosessiin osallistuneille
kohderyhmille. Laatutyéryhmé pééatti palautteiden ja toimintojen itsearviontiin

perustuvan laatujarjestelmén soveltuvan parhaiten pienen yhdistyksen kayttoon.

LaatutyOprosessi
(toiminnanjohtaja)

Laatutydprosessin seuranta ja osallisuus
(laatutyoryhma)

[ Laatutyon vaiheet ]

(osallisuus teemoittain)

Lopputuloksena laatukasikirja ja
laatujarjestelma Mimosan kayttoon

Kuvio 7. Laatutyoprosessin kaytdnnon vaiheet

Viestinta

Mimosa ry:n hallitus kayttdd toiminnassaan ja sisdisessa viestinndssddn omaa
intranetpalvelua ja internetsivustoa, joiden avulla yhdistys harjoittaa sisdista viestintéa,
ulkoista viestintdd ja tapahtumista tiedottamista. Kaikessa viestinndssa sisdista ja
ulkoista viestintaa seka ohjeistuksia selkeytetaan ja laaditaan viestintdsuunnitelma, joka
tukee organisaatioviestintdd. Vahvistetaan kohderyhmille suunnattua viestintdd ja

tehdéan osallistavaa viestintaa.



Vaikuttamistyon keinot ovat seuraavat:

Monikulttuurikeskus Mimosan ulkoista viestintdd on omilla verkkosivuilla ja eri
medioissa, kuten sosiaalisessa mediassa. Lisdksi tapahtumista ilmoitetaan talon
ilmoitustauluilla. Kausiohjelmia painetaan ja levitetddn verkostolle ja asiakkaille
kuukausittain. Vaikuttavaa asennekasvatustyotd tehdaan tavoitteellisesti. Sosiaalista
mediaa ja nettisivustoa hyddynnetdén asiakastydssa, tydryhmissé, mainostamisessa ja
vaikuttamisessa. Strategian mukaan viestinnan tavoitteena on, ettd Mimosan arvot,

palvelut, toiminta ja mainonnan kukkalogo tunnetaan paikallisesti ja valtakunnallisesti.

2.4 Kirjanpito ja asiakirjojen dokumentointi

Kirjanpitoa pidetddn kirjanpitolain ja asetusten mukaan. Liséksi huomioidaan eri
rahoittajien mahdollisesti antamat avustusten kirjaamisohjeet, Mimosan talous- ja
johtosd&nndn ohjeet sek& hyvén kirjanpitotavan vaatimukset. Asiakirjoista kay ilmi
kasiteltdvd asia, sekd se ketkd asiaa ovat késitelleet. Toimenpiteet kuvataan
mahdollisemman selkeésti ja yksityiskohtaisesti. Asiakirjat varmennetaan kahden
laatijan allekirjoituksella ja paivaméaaralla. Mikéli asiakirjalla on taloudellisia ja
toiminnallisia vaikutuksia, se varmennetaan kahden paatdksenteossa olevan henkilon

nimikirjoituksella.

Yhdistyksen arkistoinnista vastaa yhdistyksen jarjestosuunnittelija. Luotettavan
arkistoinnin varmistamiseksi kaytetddn arkistointisuunnitelmaa, jonka muutokset
vahvistaa hallitus. Kirjanpito jarjestetddan Mimosan talous- ja johtosdaannén mukaisesti.
Lisaksi on huomioitava eri rahoittajien mahdollisesti antamat avustusten
Kirjaamisohjeet, Mimosan taloussadnnén ohjeet sekd hyvan Kkirjanpitotavan

vaatimukset.

3. TALOUSPROSESSIT

Mimosan taloudessa, varojen hoidossa, kirjanpidossa, tilinp4atoksessd ja

tilintarkastuksessa noudatetaan Kirjanpitolakia ja asetusta, tilintarkastuslakia,
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yhdistyslakia yhdistyksen omien séantdjen lisaksi. Talous- ja johtosaanto on tarkoitettu
tyovalineeksi yhdistyksen toimi- ja luottamushenkildille. Mimosan taloudenhoidossa
yleensa kaikki hankinnat tehdadn laatu- ja hintavertailujen pohjalta. Tilaisuuksien ja
kurssien jarjestdmisestd tehdaan laskelmat. Laskujen maksuissa ja ostoissa kaytossa on
Visma Oy:n sahkdinen Netvisor -jarjestelmé. Laskut hyvaksytdan Mimosan talous- ja
johtosadnnon séantdjen mukaan ja liséksi hallituksen valitsema Kkuittitarkastaja
kasittelee laskut.

Mimosa on saanut péarahoituksensa Raha-automaattiyhdistykseltda ja Mikkelin
kaupungin sosiaali- ja terveystoimen yleisavustuksena. Lisaksi kaupungin ostopalvelu
on kattanut osittain yhden ohjaajan palkkausresurssin. Tilinpdétos ja toimintakertomus
laaditaan kirjanpitolain, ja tilinpdatoksen ja toimintakertomuksen laatimista koskevien

muiden sdanndsten ja maaraysten mukaisesti.

Lait ja asetukset Ohjeet ja kéytdnto

Kirjanpitolaki Rahoittajan vaatimukset

Tilintarkastuslaki Mimosa ry:n talous- ja
johtosaanto

Yhdistyslaki Visman Netvisor  ja

kuittitarkastus

Kuvio 8. Mimosan taloutta koskevat lait ja ohjeet

Talous- ja johtosaanto

Talousprosesseja ohjaa Mimosa ry:n talous- ja johtosadntd. Talous- ja johtoséanto on
hallinnollinen ja tyonohjauksellinen pysyvé ohjeistus, jonka mukaan talous hoidetaan.
Kuitenkin saantéja ja ohjeistuksia voidaan padivittdd tarpeen mukaan. Selkedlla
ohjeistuksella pyritdan varmistamaan tarpeenmukainen menettely. Hallitus vastaa, etta
sisdinen valvonta jéarjestetdan toiminnan laadun ja laajuuden edellyttdmalla tavalla.
Hallitus my6s valvoo, ettd yhdistyksen Kirjanpidon ja varainhoidon sisainen tarkkailu
on asianmukaisesti jarjestetty. Hallituksen keskuudestaan valitsema Kkuittitarkastaja

tarkistaa Kirjanpitoaineiston ennen kirjanpitoon lahettamista.
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Talousarvio ja seuranta

Vuosittain toiminnanjohtaja ja jarjestosuunnittelija laativat talousarvion, jolla
resursoidaan palvelujen tarjoaminen, toiminnot, nelja tyontekijad seka riittavat tilat
toimintaan. Mimosa ry:n hallitus vastaa yhdessd toiminnanjohtajan ja
jarjestosuunnittelijan kanssa esityksistd hallitukselle siitd, ettd vuosiselvitykset eli

tilinp4atds ja toimintakertomus laaditaan niitd koskevien sdadosten ja méaardysten

mukaisesti.
. Yhdistyksen talous- ja
Talousarvio . v
johtosaanto
f 1 | Hankinnat:
Avustusten haku Hankintavastuiden jako
Rahoittajan seuranta: _—
O Kilpailutus
vuosiselvitykset
Kohdennettu kulujenjako Hallituksen seuranta
T|I|np_aato_s Ja Tilintarkastus
vuosiselvitys

Kuvio 9. Talousarvion ja rahoitusten prosessit.

Talousarvioesityksen taytyy olla verrattavissa edellisen vuoden tilinpdatokseen ja
kuluvan vuoden talousarvioon. Talousarvion liitteeksi on laadittava hallituksen
kayttoon yksityiskohtaiset talousarvion perustelut, joista kay selville tilikohtaisesti,
mista tuloista ja kuluista talousarvion luvut koostuvat. Suunnitelmien ja toteutumien
seurantojen sekd vuosiselvitysten on annettava yhdessa oikeat ja riittdvét tiedot

yhdistyksen toiminnan tuloksesta ja taloudellisesta tilanteesta.

Avustuksien haku

Mimosa Ry:n talous perustuu haettaviin ja saataviin avustuksiin. Avustusten
hakemisessa ja niihin liittyvissad raportoinneissa noudatetaan rahoittajien ohjeita ja
aikatauluja. Mimosan toimintaa rahoittavat Raha-automaattiyhdistys, RAY:n
kohdennettu toiminta-avustus, AK1 sek& Mikkelin kaupungin yleisavustus sosiaali- ja

terveyshallinnon  tuotantolautakunnalta. ~ Avustushakemukset ja  avustusten
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vuosiselvitykset allekirjoitetaan yhdistyksen nimenkirjoitussadntdjen mukaisesti,
toiminnanjohtaja ja puheenjohtaja yhdessa. Avustusten maksupyynnot ja selvitykset
toteutuneista kuluista allekirjoittavat toiminnanjohtaja yhdessé jarjestosuunnittelijan

kanssa tai hallituksen erikseen siihen valtuuttamat henkilot.

TOIMINTA- JA PALVELUPROSESSIT

Mimosa - Kaikkien yhteinen kohtaamispaikka, jossa maahanmuuttajan tukena toimii Mimosan
laadukas ja tunnettu ohjaus, neuvonta ja toiminta

Mimosan strategiatydryhma 2013-2017
Mimosan palveluita tarjotaan kaikille ik&ryhmille, niin mies- kuin naisasiakkaillekin
sekd huomioidaan my6s lapset, nuoret ja ik&antyneet ~maahanmuuttajat
yhteistyotoimijoiden kanssa. Vapaaehtoiset ohjaajat ja kieliryhmien ohjaajat voivat
osallistua ryhmien kehittdmiseen. Toiminnan toteutumista seurataan vuosittaisella
toimintakertomuksella ja toimintakatsauksin. Mimosa jarjestdd tavoitteita tukevia
teemoja: YK:n rasisminvastaisen viikon tapahtumat, foorumeita ja arvokeskusteluja
paattajille ja maahanmuuttajille, monikulttuurisille toimijoille verkostotapaamisia ja
lisdksi tuetaan alueellista asiantuntijafoorumia ja kehitetdén seké lisatdén seudullista

yhteistyota.

Toimenpiteet

Toiminnan tuloksellisuutta ja tavoitteellisuutta mitataan asiakastyytyvaisyyskyselyin,
seurannalla sekd palautteilla  verkostolta, kulttuuriryhmiltd, asiakkailta ja
yhteistyokumppaneilta. Viestinnan tuloksellisuutta kehitetdén viestintdsuunnitelman
avulla. Toimintaa kehitetddn toimivammaksi palautteiden avulla. Vaikuttavuutta
kehitetddn asennekasvatustyon, foorumeiden ja tiedon jakamisen Kkeinoin.
Kulttuuriryhmien monikulttuurifoorumi tukee hallituksen ty6ta, toiminnan kehittamista
ja asiakasosallisuutta. Vaikuttavaa lobbaus-, asennekasvatus- ja valistustydta seka
foorumeita tehdaan tavoitteellisesti. Sosiaalista mediaa ja nettisivustoa kéytetdédn

vahvasti viestinnassa.



4.2 Monikulttuurikeskus Mimosa

Talla hetkelld Mimosassa tarjotaan aamupaivisin kotoutumista tukevaa ammattitaitoista
ohjausta ja neuvontaa suomeksi, englanniksi, vendjaksi ja latviaksi. Toiminta rakentuu
aamupaivisin toiminnallisista ryhmistd. Mimosa tarjoaa Suomen Kkielen oppimista
tukevia ohjausryhmid ja muita kielirynmid. Maahanmuuttotoimiston alkuvaiheen
suomen Kkielen ryhmien opetusta tuetaan ohjausresurssien, tarpeen ja ostopalvelun
mukaan. Vendjan- ja englanninkielistd neuvontaa tehdd&n yhteisty6ssa kaupungin
asiakaspalvelukeskuksen kanssa. Maanantaista torstaihin klo 12-17 Mimosa toimii
matalan kynnyksen kohtaamispaikkana, kesdisin aukioloajat ovat lyhyemmat.
Aukioloaikoina Mimosasta saa neuvontaa ja ohjausta sek& tiloissa jarjestetddn

ryhmatoimintoja ja tapahtumia.

MIMOSA RY: N TOIMINTAKAAVIO

SEURANTA JA Ohjaus ja neuvonta
KEHITYSTYO
Opetus ja ryhmat
Asiakas
jasenet Toiminta
Viestint3 ja vaikuttaminen

RIITTAVAT RESURSSIT=LAADUKKAAT, TOIMIVAT JA TUNNETUT
MONIKULTTUURIKESKUS MIMOSAN PALVELUT
=RIITTAVAT RESURSSIT

HALLINTO JA
TALOUS

Verkosto-
yhteistyd

Kuvio 10. Mimosan toimintakaavio

Toimitilat
Toimitilojen tulee olla riittdvat avoimen ja matalan kynnyksen kohtaamispaikan
kayttoon, ryhméatoimintoihin ja Mimosan henkildston tydhuonekayttodn. Tiloissa on

oltava myos asiakkaiden kayttoa varten keittio ja henkiléstolle taukotilat.

Tilojen kaytto
Mimosa on savuton tyOpaikka. Lisdksi hallitus on tehnyt periaatepdatoksen, jonka

mukaan tiloja ei varata juhlakayttoon eikd alkoholinkayttod ole tiloissa sallittu. Tiloja



vuokrataan talon kayttosdantdjen mukaisesti. Yhdistyksen tavoitteiden mukaiseen

toimintaan tiloja tarjotaan my6s maksutta.

Tavoitteet Millaisin resurssein paiastiaian
kaytinnon tavoitteisiin

Toimia avoimena kohtaamispaikkana

kaikille alueen asukkaille Talousresurssit: Ray:n kohdennettu
Maahanmuuttajien henkil6kohtainen toiminta-avustus ja _Mlkk_ehn kaupupgln
ohjaus ja neuvonta, asiakasryhmien yleisavustus sekd Mikkelin kaupungin
ja vapaa-aikatoiminnan tukeminen ostopalvelu.
Maahanmuuttajatyoté tekevien Henkilostoresurssit: Palveluita tarjoaa
toimijoiden verkostoitumisen kak§1‘ PhJ_‘?l_aJ_aa (§uom1—_eng1gnt1, suomi-
tukeminen veniji), jarjestosuunnittelija Ja

. R toiminnanjohtaja
Kantavaeston ja kulttuurienvalisen . . . .
kohtaamispaikkana toimiminen Tilaresurssit: Monikulttuurikeskus

. e s Mimosa on avoinna asiakkaille ja kaikille
Palvelujen kehl’g’gamlnen ma-to klo 12-17 (Saattotie 1). Tapahtumat
maahanmuuttajille ovat avoimia kaikille
verkostoyhteistyossa

Mimosa ry:n hallituksen puheenjohtaja,
varapuheenjohtajana seka hallituksen
muut jasenet (kuittitarkastaja).

Hallituksen erovuoroiset, eronneet ja
varajisenet. Laatutyoryhma.

Monikulttuurifoorumi. ]

Tukimuotojen kehittdminen tarpeen
mukaan viranomaisten, muiden
toimijoiden ja asiakkaiden valille.

4.3

Kuvio 11. Tavoitteet ja resurssit.

Asiakaspalvelun tavoitteet

Asiakkaan palvelutarpeet kartoitetaan, ja asiakas saa neuvontaa, ohjausta tai edelleen
ohjausta. Mimosan asiakkuus on vapaaehtoista ja maksutonta. Asiakkaita palvellaan
henkilokohtaisesti, puhelimitse, séhkdpostitse sekd sosiaalisen median avulla. Kun
asiakkaan tarve vaati edelleen ohjaamista, asiakasty® voi sisaltda verkostoyhteistyota,
palvelurakenteen avaamista ja neuvontaa siitd, miten esimerkiksi viranomaisprosessi
etenee ja jatkuu. Palvelujen tavoitteena on maahanmuuttajien osallisuuden
vahvistaminen, joka tarvitsee onnistuakseen kulttuurisensitiivisyyttd, asiakaslahtoista

osallisuutta, kykya kuunnella, seka kahdensuuntaisen kotoutumisen idean sisaistamista.

Kaksisuuntaisen kotoutumisen ajatus ja hyva vuorovaikutus ndkyvat Mimosan
asiakkaan ja tyontekijan arvostamisena ja kuuntelemisena. Toiminnallisuus ja
toimintamuodot tukevat palvelujen mielekasta kokonaisuutta ja edellytyksia. Mimosan

kotoutumista tukeva ohjaaminen ja asiakkaiden kohtaaminen ovat luonteeltaan
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sosiaalista toimintaa, jossa vaikuttavat kulttuuriset merkitykset tietyssa sosiaalisessa,
kulttuurisessa ja yhteiskunnallisessa viitekehyksessé.

Tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta parannetaan asiakkaiden tarkemmalla maarittelylla.
Asiakkaita ovat sekd maahan juuri muuttaneet, ettd jo alueelle kotoutuneemmat
asiakkaat. Asiakkaista kehittyy usein ajan myoté vertaisohjaajia ja toimintaa tukevia
yhteistyokumppaneita. Mimosa vahvistaa yksildiden ja ryhmien osallisuutta

omatoimisuuden, vertaisohjaamisen ja foorumien kautta.

Ohjaus ja neuvonta

Mimosa tarjoaa kotoutumista tukevaa ohjausta ja neuvontaa suomeksi, englanniksi ja
vendjaksi.  Asiakkaan palvelutarpeet kartoitetaan  asiakasprosessin  alussa.
Henkilokohtaisessa ohjauksessa varataan riittavasti aikaa kohdata ihminen, hanen
palvelutarpeensa ja todellinen tilanteensa. Asiakkuus voi olla kertaluontoinen
neuvonta- tai ohjausprosessi tai se voi olla pitkékestoinen prosessi. Mimosassa annetaan
sekd henkilokohtaista ohjausta ja neuvontaa ettd ryhmien ohjausta ja osallistamista.
Ohjausta ja neuvontaa sekd toimintoja tarjotaan niin alkuvaiheen tulijoille kuin

pidempéaan alueella asuneillekin.

Henkilékohtainen ohjaus

Henkildkohtaisissa ohjauksissa annetaan tietoa palveluista, neuvotaan ja ohjataan
asiointeja ja palvelujen kaytt6a, opastetaan asiapapereiden, lomakkeiden ja
hakemuksien téyttdmisessd, tuetaan ja avataan palvelujen siséltdjen ymmartamista ja

ohjataan tarpeen mukaan eteenpain muihin palveluihin.

Mimosan ohjaaja kertoo ohjauksesta esimerkkejé:

Asiakkaat saattavat kysyd, missa jokin paikka sijaitsee tai misté jokin kaupungin
palvelu 16ytyy. Neuvonnassa pyrin ensisijaisesti ndyttdmaan misté tieto 16ytyy
ja mista asiakas tarvittaessa voi jatkossa sitd etsid. Nain asiakas saa neuvonnan
lisaksi tyOkaluja toimia seuraavan kerran myds itsendisesti. Korostan aina
kuitenkin, ettd jos asiasta tulee muuta kysyttdvaa tai jos apua tarvitsee
tulevaisuudessakin, minuun voi ottaa yhteyttd. Mikaan asia ei ole niin pieni, ettei
apua voisi pyytaa.

Mimosan ohjaaja



Mimosan henkilokohtaisen asiakaspalvelun prosessi

A
— [ Palvelutarpeen Kkartoitus }
{ Mimosa ]
[ Neuvonta J L Ohjaus ]
v
[ Tarpeen mukaan edelleen ohjaaminen ]
ng Palvelutarpeen uudelleen —

kartoitus

[ Asiakkaan eteenpdin ohjaus ] [ Asiakkaan uusi tapaaminen ]

Kuvio 12. Henkilokohtaisen asiakaspalvelun ohjausprosessi

Tarpeen mukaan asiakas pyritddn ohjaamaan sellaisen palvelun piiriin mista
I6ytyy oikea tieto ja apu. Asiakas saatetaan vaikeimmissa tilanteissa ohjata mm.
vakivaltatyon tai kriisiavun pariin.

Mimosan ohjaaja

4.4.2 Ryhmien ohjaus

Asiakkaillamme on usein huono suomen kielen taito ja kaupungin palveluihin ei
osata mennd/tiedetd mistd apua saa, hamaran peitossa ovat myds, ettd onko apu
ilmaista ja mitkd omat oikeudet tilanteessa ovat. Monet asiakkaat ovat jo
ennestdan tuttuja Mimoosan muun toiminnan kautta, joten kynnys kertoa
ongelmista ja avuntarpeesta on pienempi. Ohjauksen liséksi toimimme samalla
my0s asiakkaan tukena koko prosessissa. Tehtdvamme onkin avata suomalaista
yhteiskuntaa, oikeuksia ja palveluja seké pysytelld asiakkaan taustatukena aina
tarvittaessa.

Mimosan ohjaaja

Monikulttuurikeskus Mimosan toiminnassa huomioidaan erilaiset ryhmat, kuten lasten
ja nuorten, naisten, miesten ja ikdihmisten asiakastarpeet. Lapset huomioidaan kaikissa
Mimosan jarjestdmissa tapahtumissa, ja ohjaajat ja henkilostd jarjestavat toimintaa



4.4.3.

lapsille ja eri asiakasryhmille, jota harjoittelijat voivat tukea. Alkuvaiheen maahan
muuttaneita ryhmid ohjataan ja tuetaan aamupdivisin neuvoen, ohjaten sek&
jarjestamalla erityyppisié toiminnallisia teemoja. Ohjataan vertaistukiryhmia ja suomen
Kielen oppimisen ryhmid yhteistydssd maahanmuuttotoimiston kanssa seka jarjestetaan
tarpeen mukaan kieli- ja keskusteluryhmid. Avointen ryhmien toiminta, ohjaus ja
neuvonta tapahtuvat aukioloaikoina. Omatoimiset ryhmat kokoontuvat joko
aukioloaikoina tai sovitusti niiden jalkeen. Ryhmatoimintojen sosiaalisella
vahvistamisella ja toiminnoilla vahvistetaan ryhmien ja ryhmien vélisid sosiaalisia
verkostoja ja ehkaistaan syrjaytymistd. Asiakasryhmia ohjataan vahvasti myos alueen

paikallisiin toimintoihin.

[ Ryhmaén tarve ja tavoite ]

[ Madritellyt ryhmét ][ Avoimet ryhmat ][ Omatoimiset ryhmat ]

\ [ Palvelutarpeen kartoitus ] /

v

[ Ohjaamistarpeen kartoitus ]

[ Ryhman ja palvelujen arviointi ] =

Kuvio 13. Ryhmaohjauksen prosessi

Omatoimiset ryhmat

Mimosan ryhmille luodaan osallistumismahdollisuuksia toiminnallisista ryhmista
vaikuttamiseen. Liikuntavuoroja on varattu Runebergin aukiolta ja eri kouluilta
omatoimisten ryhmien kayttéon. Mimosan tiloja kaytetddn omatoimisten ryhmien
suunnitteluun, kokoontumisiin, askarteluun, toimintaan ja eri kieliryhmien kéayttéon.
Perusohjaamisen lisdksi tydssa luodaan kotoutumista tukevia kaytant6ja, kesatoimintaa,

leireja, avoimia dialogisia kohtaamisia teemoittain jne.



4.5 Verkostoyhteistyod

Mimosa ry tekee tavoitteellista yhteistyotd, jossa yhteistyd on selkedd, maariteltya ja
tavoitteellista. Mimosassa rakennetaan paikallista ja seudullista yhteistyota
verkostotapaamisin ja yhteisin tavoitteita tukevin teemoin: YK:n rasisminvastaisen
viikon tapahtumat sek& yhteisia foorumeita ja arvokeskusteluja. Sidosryhma- ja
verkostotoiminta sek& Mimosan asiantuntijafoorumin toiminta on vaikuttavaa ja
tuloksellista. Vaikuttavuutta mitataan selkein valtakunnallisin mittarein, k&vijamaarin

ja mediaosumin.

Mimosa tekee alueellisesti ja paikallisesti yhteistyotd maahanmuuttotyotd tekevien
tahojen ja yhdistysten, muiden julkisten organisaatioiden ja viranomaisten,
oppilaitosten, projektien ja hankkeiden sekd vapaaehtoisten kanssa. Alueellista
verkostoyhteistyota tehddan kutsumalla verkostokahvitapaamiset joka toinen kuukausi
koolle. Valtakunnallista verkostoyhteistyota tehdadn tavoitteellisesti Suomen

Monikulttuurikeskukset ry:n kanssa.

™

Jarjestot ja muut tahot

Mimosa ry &

@ : : :
025 Viranomaistahot ja
julkinen sektori
>

Viola ry, Pakolaisapu ry, Un
Women, SPR, Martat, Este ry,
Kansainvalinen Mikkeli ry

Mikkelin kaupunki

Mikkelin (Essote)
maahanmuuttotoimisto

Sumo ry, Suomen
monikulttuurikeskukset ry
Mikkelin kaupungin

) Oppilaitokset ja koulut
nuorisopalvelut

Mimosa r

Ajankohtaiset hankkeet ja
Etela-Savon ELY projektit

Q Ita-Suomen ETNO AN

Kuvio 14. Nykyiset Mimosan ydinverkostoyhteistydkumppanit

Verkostotyossa:

e Koordinoidaan maahanmuuttajatyéta tekevien tahojen verkostotapaamisia

e Tehdd&n maahanmuuttotydén ja monikulttuurisen tyon tavoitteellista yhteistyotd yli
aluerajojen yhteisten kohtaamispaikkojen ja keskusten tapaamisten kautta

e Osallistutaan It4&-Suomen maahanmuuttoasiain  neuvottelukuntaan, joka toimii
yhteistydssé Itd-Suomen aluehallinto- sekd tydvoimaviranomaisten kanssa



45.1.

Yllapidetddn kulttuuritoimijoiden monikulttuurifoorumin roolia, joka tukee toimintaa
ja hallitustyoskentelya

Edistetaéan vaikuttavuutta, tiedotusta ja vertaisryhmatoimintaa.

Yhteistyd Mikkelin kaupungin maahanmuuttotoimiston kanssa

Maahanmuuttotoimiston ja Mimosan ké&ytdnnon yhteisty0td ja kumppanuutta
rakennetaan  ostopalvelun,  henkiloston ja  ohjaajien  kanssa.  Mikkelin
maahanmuuttopalveluiden kokonaisuuden ja Maahanmuuttotoimiston kéytannon
yhteisty0t4 on rakennettu ostopalvelun resurssein: osallistaan suomen kielen ryhmien

opetukseen ja ohjataan naisten vertaisryhmia.
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Kuvio 15. Mimosan ja maahanmuuttotoimiston asiakaspalveluprosessi.



Mikkelin  maahanmuuttotoimiston ja  Mimosa ry:n  yhteinen  Mikkelin

maahanmuuttajapalvelujen malli:

4 MIMOSARY b

ePalvelut ovat maksuttomiaja
vapaaehtoisia asiakkaille

*Monikulttuurinen matalan
kynnyksen kohtaamispaikka

eAuttaa ja opastaa
maahanmuuttajia
kotoutumaan ja kiinnittymaan
Suomeen ja mikkelin seudulle

eTarjoaa neuvontaaja ohjausta

e Jarjestad tapahtumia, kerhoja
ja kursseja

eKonsultoi jarjestolahtoisesta
monikulttuurisesta ja
maahanmuutotyota tukevasta
toiminnasta

eTarjoaa asennekasvatusta

eTekee rasisminvastaista tyota

Kuvio 16. Mikkelin kaupungin maahanmuuttotoimiston ja Mimosan vélinen yhteistyo

4.5.2. Palvelumyynti

Mimosa myy palvelujaan ja Mimosan kotoutumista tukevat palvelut rahoitetaan
ostopalvelun resurssein. Raha-automaattiyhdistys ei tue kohdennettua kotoutumista
tukevaa ohjaus- ja neuvontaty6td. Palveluohjauksen tarkoitus on vastata monipuolisesti
maahanmuuttotydn tarpeisiin. Tarpeet kartoitetaan yhdessa maahanmuuttotoimiston
kanssa. Sopimus tukee maahanmuuttajien, kantavaeston ja viranomaisten yhteistyoté ja
—toimintaa.

Myytyjé palveluja ovat olleet muun muassa seuraavat:

e henkilokohtainen ohjaus ja niihin liittyva asiointiapu ja neuvonta maahanmuuttajien
tarpeen mukaan

e suomen kielen opetuksen tukeminen (opetus, toiminnalliset menetelmat,
keskusteluryhmét)

e palvelujen avaaminen infotilaisuuksin maahanmuuttajille

e vertaistukiryhmien jérjestdminen naisille

e lasten ohjaus suomen kielen opetusten aikana.



4.5.3. Projektit ja hankety0

Mimosan strategian mukaisesti hanketyotda maarittdvat sovitut selkeét tavoitteet ja
tehtavan hanketyon tarpeellisuus Mimosalle. Vastuut, velvollisuudet ja resurssit
kartoitetaan huolellisesti ja yhteistydhankkeisiin mukaan lahtemisesté paattaa hallitus.
Omat mahdolliset hankkeet tukevat Mimosan tavoitteita ja ne valmistellaan
rahoituskaytantdjen mukaisesti.

5. TYOTA OHJAAVAT SOPIMUKSET JA KAYTANNOT

5.1.

Mimosa ry arvostaa henkiloston hyvinvointia seké turvallista tydympéristostd. Mimosa
ry seuraa henkiloston tydkuormitusta ja tydyhteison toimivuutta. Tyohyvinvointiin ja

turvallisuuteen kiinnitetddn huomiota ja ohjeistuksia péivitetadan tarpeen mukaan.

Tyohyvinvointi, riskit ja turvallisuus huomioidaan eri ndkokulmista. Vakituisella
henkilostélla on  valmiudet tapahtumien jarjestdmiseen ja turvallisuuden
huomioimiseen; annetun perusensiapukoulutuksen sekd jarjestyksenvalvojan
koulutuksen avulla. Monikulttuurikeskuksen toiminnan ja tyéympériston olosuhteet
luodaan turvallisiksi ja tyontekijoita tuetaan tyonohjauksin. Tydyhteison turvallisuutta
ja hyvinvointia tuetaan muun muassa viikoittain TYHY-tunnein ja vuosittain

virkistyspaivin.

Sopimukset

Yksityisen sosiaalipalvelualan tyéehtosopimus

Mimosa ry:n tyotd ohjaa yksityisen sosiaalipalvelualan tydehtosopimus, jota
noudatetaan myos palkkauksessa. Mimosa ry on jasen Sosiaalialan Tydnantajat ry:n

liitossa, josta tarvittaessa saa muun muassa lakineuvontaa tydnantajakysymyksiin.



5.2.

5.3.

Mimosan tydajan liukumasopimus

Mimosa ry on laatinut pysyvaksi ohjeeksi tydajan liukumasopimuksen, jossa on
madritelty hallinnollinen ja toiminnallinen tybaika. Obhjeistusta pdivitetdan,

tarkennetaan ja ajanmukaistetaan tarpeen mukaan.

Tydsopimus

Tyontekijoilla on Mikkelin seudun maahanmuuttajatyon tuki, Mimosa ry:n laatimat

tyosopimukset.

Salassapitovelvollisuus

Asiakkaita koskevat tiedot ovat luottamuksellisia. Tyo- tai harjoittelusopimuksen

yhteydessé allekirjoitetaan salassapitosopimus.

Tyoterveys ja tydnohjaus

Mimosalla on kéytdssadn tyontekijoita tukevat kattavat tyoterveyspalvelut. Nykyinen
palvelun tuottaja on Eteld-Savon tyoterveys Oy. Tyontekijoille tehdddn myos
tyohontulotarkastus. Tyontekijoiden tueksi jarjestadn ryhmétyénohjaus koko

tyoyhteisdlle kuudesti vuodessa. Tapaturmavakuutus on vakuutusyhtid Pohjolassa.

Turvallisuus- ja riskikartoitukset

Tyoymparistdsta on laadittu Mimosan ja maahanmuuttotoimiston yhteinen palo- ja
pelastussuunnitelma, turvallisuussuunnitelma seka POA-riskikartoitus. Mahdollisten
riskien analysoinnilla arvioidaan tyohon liittyvat riskit. Talouden ja yhteiskunnan
poliittiset suunnat huomioiva APESTE-analyysi tehddédn vuosittain. Riskeja kasitelldan

vuosittain kehityskeskustelujen jalkeen riskikartoituskeskustelussa.

Vuosittain kehityskeskustelujen yhteydessd kartoitetaan, onko muille mittareille
tarvetta. Turvallisuussuunnitelmaa tehddén palo- ja pelastussuunnitelma (Liite)
paivittamisen yhteydessd. Ohjeistuksia pdivitetadn, tarkennetaan ja ajanmukaistetaan

tarpeen mukaan.



6. HENKILOSTO

Asiakastydssa varataan riittavasti aikaa kohdata ihminen, palvelutarpeet ja todellinen
tilanne. Palvelujen tavoitteena on maahanmuuttajien omatoimisuuden ja osallisuuden
vahvistaminen. Mimosa ry:n arvojen mukaisesti asiakas- ja verkostoyhteistyo tarvitsee
asiakaslahtoisyyttd, kulttuurisensitiivisyyttd, kykyd kuunnella sekd kahdensuuntaisen
kotoutumisen idean siséistamista.

Hyva vuorovaikutus nékyy asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksessa asiakkaan
arvostamisena ja kuuntelemisena. Kotoutumista tukeva ohjaaminen ja asiakkaiden
kohtaaminen ovat luonteeltaan sosiaalista toimintaa jossa vaikuttavat kulttuuriset
merkitykset sosiaalisessa, Kkulttuurisessa ja yhteiskunnallisessa viitekehyksessé.
Palvelujen tavoitteena on tyytyvainen asiakas, joka osaa ohjautua paremmin alueen
palveluihin sekd hyédyntdd omatoimisia mahdollisuuksia Mimosassa ja Mikkelin
alueella.

MIMOSAN VISIO, ARVOT, PALVELUT JA TAVOITTEET

ASIAKKAAN KUNNIOITTAVA KOHTAAMINEN: KULTTUURISENSITIIVISYYS JA VUOROVAIKUTUS

Selkedt ja tiedostetut

palvelut TOIMINTASUUNNITELMA, STRATEGIA, VUOSISELVITYKSET, LAATUTYO,: PALAUTE- JA
Kohdennetut palvelut: | palvelut vastaavat ARVIOINTIARJESTELMA
neuvonta, ohjaus ja todellisiin tarpeisiin " - .
toiminta seka avoin o ) ASENNEKASVATUSTYO, VIESTINTA-, VERKOSTOTYO
kohtaamispaikka Henkildstoresurssit Matalan kynnyksen
Kaikille ovat riittavat ja palvelut ja ASIAKKAIDEN TOIMIJUUDEN JA
perustehtava on selked | kohtaamispaikka . - OSALLISUUDEN
e Asenteisiin vaikuttava VAHVISTUMINEN
henkilostdlle, Kotoutumisen tyo: yhteistyd
. . . : i
hallitukselle, asiakkaille | & > PHeED T ston kanssa
. vi i .
ja verkostolle Ikuvaih liioill . . | Osallisuuden
alkuvaiheen tulijoille monikulttuurifoorumi, tukeminen
ettd pidempéan taalld | verkostotyd, (vapaaehtoistyd
. . \% i
asuneille asennekasvatus eri paaehtolstyo,
o ryhmien kanssa omatoimiset ryhmat,
Kantavdeston, ikuttavat t 4 i monikulttuurifoorumi)
puolisoiden jne. koko | Valkuttavat teemat ja
Mikkelin alueella viestinta

vaikuttaminen

Kuvio 17. Mimosan henkildston yhteinen palveluarvojen ja toimintojen vuorovaikutusprosessi



6.1

6.2

Henkilostoresurssit

Mimosa ry:n  Monikulttuurikeskus ~ Mimosan  henkilGresurssit — mitoitetaan
henkilostosuunnitelman ~ mukaisesti.  Tyonimikkeet ovat  toiminnanjohtaja,
jarjestosuunnittelija ja kaksi kokopdivéistd ohjaajaa. Tyokielind ovat suomi, englanti,
vendjd ja latvia. Strategian mukaisesti nykyiset palvelut turvataan vahintddan neljan
kokopéivéaisen tyo- ja henkiloresurssin voimin vastaamaan asiakkaiden ja palveluiden
tarpeisiin. Henkilokunta pdivittdd osaamistaan kouluttautumalla. Henkiléresursseista
laaditaan vuosittainen suunnitelma. Henkiloston maara voi muuttua palvelutarpeiden ja
resurssien mukaan. Henkilom&ara voi vaihdella myds mahdollisten hanke- tai

projektityontekijoiden ja tavoitteiden mukaan. Laatua seurataan nailla eri tasoilla.

Rekrytointi ja perehdytys

Mimosa ry:n avoimet tyOpaikat ovat julkisessa haussa. Tybdhaastattelussa huomioidaan
koulutus, soveltuvuus ja Kkielitaito. Tyohon perehdyttdminen on tarkedd seké&
harjoittelijalle, uudelle tyontekijalle ettd Mimosa ry:n organisaatiolle. Rekrytoinnissa
Kiinnitetddn huomiota siihen, ettd tyontekijan arvot ja ominaisuudet soveltuvat
kolmannen sektorin maahanmuuttajatyohon. Henkilostolla on soveltuva koulutus ja
osaaminen, ja Mimosa ry tukee osaamisen kehittymista koulutuksin tarpeen mukaan.
Asiakastyossa soveltuva korkeakoulututkinto ja tyokokemus maahanmuuttotydsta
katsotaan eduksi. Lisaksi kohdennettuja koulutuksia tarjotaan resurssien mukaan
vakiintuneemmalle henkilostolle, kuten ensiapu- ja jarjestyksenvalvoja- tai

vertaisohjaajakoulutuksia.

Uudet tyontekijat perehdytetddn “Toéihin Mimosaan” - perehdytysmateriaalin ja
laatukasikirjan avulla. Jokainen ty6- tai harjoittelusopimuksen tehnyt allekirjoittaa
salassapitovelvollisuuden. Asiakkaan luottamuksen mukainen toiminta on Mimosa ry:n

tarked arvo.
Kehityskeskustelut
Johtamisen ja tyohenkildston tueksi jérjestetaan vuosittain kehityskeskustelut. Saadut

palautteet huomioidaan organisaatiossa, johtamisessa ja tyontekijoiden toiminnassa.

Puheenjohtaja jarjestaa kehityskeskustelun toiminnanjohtajalle ja



jarjestosuunnittelijalle. Toiminnanjohtaja jarjestdd kehityskeskustelun ohjaajille.
Mimosa ry:n hallitus ja tyontekijat pitavat myos yhteisen kehittamispaivan.

7. PALAUTEJARJESTELMANA MIMOSAN LAADUN MITTARI 8 »”

Tavoitteena on Mimosan hyvé ja kiitettdva laatu sen kaikissa prosesseissa. Laatumittari
perustuu RAY:n ”Seiska-” ja “Kymppimenetelmien” ja sosiaalialan (SOSTE ry)
sisallon laatumittareiden yhdistelmaan. Strategian ja toimintasuunnitelman tavoitteiden
toteutumista, asiakaspalautteita, jasenten tyytyvaisyyttd, verkoston toimivuutta,
henkiloston sek& hallituksen kehityspalautteita seurataan talla mittarilla. Se on
laatutydprosessissa kehitetty oma seurantamalli, jota hyddynnetdan. Tavoitteena on,
ettd kehitysprosessissa syntyy palautejarjestelmd, jonka avulla voidaan kehittaa
Mimosan  toimintaa  ja  palveluja  talous-, toiminta-,  verkosto- ja

asiakaspalveluprosesseissa.

Vuosittain jatketaan kyselyjen laatimista, mutta niitd tarkastellaan Mimosan 785"
nakokulman kautta. (Liite) Yhteenvetolomake palautteista on esilla hallituksen intrassa.
Palautteet kytketddn myds vuosiselvityksiin ja toimintakertomukseen. Mimosan 8"
on palautejarjestelmd, joka on monikulttuurikeskus Mimosan kaytossd ja tukee
palvelujen kehittdmistd Mimosan arvojen, strategian ja tavoitteiden pohjalta.
Laatukasikirja on kaytannon tyovaline johtamiseen, perehdytykseen ja palvelujen ja
toimintojen  kehittdmiseen.  Seuraava  kuvio  havainnollistaa =~ Mimosan
palautejarjestelman  prosessit  asiakastydssa, toiminnoissa, tydyhteisossd ja

organisaatiossa seka taloudessa ja toiminnassa.

Laatutyohon liittyvét ohjeistukset ja Mimosan toimintaa saatelevét ohjeistukset ovat
tdmén laatukasikirjan liitteind. Lisaksi Intrassa on hallituksen ja tydntekijoiden
kaytettavissa sahkoinen laatutydnkansio, ja toimistossa on saatavilla erillinen

laatutydnkansio liitteineen saatavilla.



7.1. Asiakasseuranta

Mimosan asiakkaista ja palveluista tehdadn henkildasiakkaiden, ryhman ohjauksen,
tapahtumien osalta k&vijamaaraseurantaa. Lisaksi yksittaisista henkildiden ohjauksista
ja neuvonnasta kootaan tarkemmat tiedot; ikd, sukupuoli, suomessa asuttu aika, onko
asiakas tyoss, tyoton, opiskelija tai muulla statuksella. Henkildasiakkailta selvitetdan,
mika on ollut asioinnin aiheena; tydhon, opintoihin, vapaa-aikaan, asumiseen ja muihin
arjen asioihin, perheeseen tai ihmissuhteisiin, Suomen opiskeluun, viranomaisasioihin
tai Mimosan omaan toimintaan. Asiakkaiden ldhtdmaa ja asioinnissa kaytetty kieli
Kirjataan myos ylés. Henkilotietoja emme ker&d. Asiakastyytyvaisyytta kartoitetaan
kerddméllad palautetta asiakkailta, joihin saa vapaaehtoisesti vastata. Saatujen

palautteiden avulla Mimosa kehittad palvelujaan.

Organisaatio ja resurssit Seuranta ja palautejiirjestelmi 8V2 \
Kolmannen sektorin toimija Strategia
Talous = avustuslahteet Riskianalyysit ja turvallisuus
Arvot Ty0: johtaminen ja kehityskeskustelut
Resurssit Asiakasseuranta
Henkilosto Palautteet
Hallitus TVS tuloksellisuus ja vaikuttavuus selvitys
Laatutyoryhma Maéaérélliset ja laadulliset mittarit!
SWOT
HALLITUS

Kasi puol’

I
SIDOSRYHMAT

( Strategia ]
L )

Sidosryhmiit
Mikkelin maahanmuuttotoimisto,
Monikulttuurifoorumi, verkostokahvit ja
monikulttuurikeskukset, hankkeet
Palvelut & toimintaprosessit

Tarpeet Palvelut= Tavoite ->Toteutuminen

Tavoite Mimosan sovellus -"RAY:n seiska-kymppi"
Kumppanuudet Riskianalyysit

Yhteistyokiytinnot Palautteet->

Hankesuunnitelmat Palvelujen kehittdminen

Toteutuminen
alautteet
ojen jakaminen

Kuvio 20. Mimosan palautejarjestelman vaiheet




7.2.

7.3.

Palautteet jarjestetysta toiminnasta

Toimintoihin ja palveluihin osallistuneiden mééraa seurataan. Toiminnan ja palvelujen
tuloksellisuutta ja tavoitteellisuutta kartoitetaan asiakastyytyvaisyyskyselyin, mittarein
ja seurannalla sek& palauttein verkostolta, kulttuuriryhmiltg, asiakkailta ja
yhteistyokumppaneilta. Monikulttuurifoorumi esittad palautteita
maahanmuuttajaryhmiltd ~ vuosittain ~ Mimosan  palvelujen  toimivuudesta,
kotoutumisesta ja kotoutumisen tukemisen onnistumisesta. Myo6s jasenille ja
verkostolle tehd&an wvuosittain palautekysely. Toimintaa kehitetddn paremmaksi
palautteiden avulla. Seurantaa tehdaén laadunhallinnan vuosittaisella seurantamittarilla.
Jokaisen tapahtuman osallistujamaard kootaan ja suurimmista tapahtumista laaditaan
palautekysely. Suurempien tapahtumien jalkeen jarjestetddn verkostotapahtumista
palautekeskustelu, joissa kaydaan lapi onnistumiset ja kehityskohteet. Avoimet
palautekyselyt ovat jatkuvasti kaikkien asiakkaiden ja kavijoiden kaytettavissa matalan
kynnyksen yhteisissé tiloissa. Asiakkailla on myds mahdollisuus antaa suullista
palautetta tapahtumien yhteydessa. Maéaralliset seurantatiedot ja sisallolliset palautteet

kootaan vuosittain.

Ty0Oyhteist ja organisaatio

Mimosan strategian mukaan noin 8000-10 000 asiakkaan palvelutarpeisiin vastataan
vahintaan vakiintuneen neljan hengen tydvoimin. Mimosassa ja tyéryhméssa toteutuu
jaettu tiimityon luonne: Jokaisella on omat vastuualueensa, ja tietoa seké palautteita
kootaan jaetusti. Tyonkuvat ja vastuut on jaettu. Muuttuvissa olosuhteissa ja tilanteissa
tyotehtdvien osalta voidaan tehdd véliaikaisia vastuunsiirtoja esimerkiksi
koulutusvapaiden, tai perhevapaiden tai sairauden takia. Osaamis- ja koulutustarpeet
kartoitetaan ja osaamisen kehittdmistd tuetaan. Palvelutarpeen muuttuessa henkildston
maard voi kasvaa tai muuttua. Lisaksi projekti- ja hanketoiminnot voivat lisata

tyontekijoiden maaraa.

Saannollisesti tyota tukevat kaytannot:

-kysely tyotyytyvéisyydesta ja johtamisesta (vuosittain)

-jarjestetdan kehityskeskustelu (vuosittain)

-jarjestetdan yhdistyksen hallituksen ja tyontekijoiden kehityspéiva (vuosittain)



7.4

-henkilostopalaverit (viikoittain).

Riskikartoitusten avulla todetaan riskit ja tehddén tyohyvinvointikysely, jonka avulla
selvidd, mik& toimii ja mitd on parannettava. TyOyhteison kaytantoja kehitetddn muun

muassa kehityskeskustelujen avulla.

Vuosiselvitykset

Vuosittaiset talous- ja hallintovastuut hoidetaan hallinnollisen aikataulun ja laaditun
vuosikellon mukaisesti. Rahoitusta haetaan vuosittain rahoittajien ohjeiden ja
maardaikojenmukaisesti. Taloussuunnittelu laaditaan ja resursoidaan vuosittain.
Tilintarkastaja laatii kuluneen vuoden tilikaudesta tilintarkistuksen, jossa seurataan
sekd talouden ettd toiminnan toteutumista toimintakertomuksen ja vuosiselvitysten
avulla.  Esimerkiksi  Raha-automaattiyhdistys = kokoaa  tuloksellisuus-  ja
vaikuttavuusselvityksen, jossa on sekd méaaralliset (talous, kévijamaarat) etta laadulliset
mittarit. ~ Olennaisimmat  selvitykset  rahoittajille  ovat tuloksellisuus ja

vaikuttavuusselvitys, toimintakertomus ja tilinpaatts seka seurannat.

ePalvelujen kehittdminen: Henkildasiakkaat, ohjatut ryhmat, sidosryhmat->
Palautteet,tyytyvaisyys, poikkeamat, seuranta ja kavijamaarat

ePalvelujen ja laadun kehittdminen: Osallistuneet asiakkaat ja verkosto-
>Palautteet, seuranta ja mediaosumat

*Tyon kaytantojen kehittaminen: Henkilosto: sisdiset palautteet, asiakkaiden
poikkeamat->Palautteet, kehittamistarpeet ja tavoitteet

eOhjeistusten ja tydyhteison kdytantdjen kehittaminen: Koulutus, riskit ja
kartoitukset, tydhyvinvointikysely->Mika toimii, mitd on parannettava

eTalouden suunnittelu: Rahoittajat: Maarélliset (talous, kdvijamaarat) ja
laadulliset mittarit ->Tuloksellisuus ja vaikuttavuusselvitys, toimintakertomus
ja tilinpaatos seka seurannat

Kuvio 21. Mimosan palauteprosessin prosessivaiheet luettelona 85"



8. Mimosan sanakirja

APESTE —analyysi

Kotoutuminen

Kotouttaminen

Kaksisuuntainen kotoutuminen

Kotoutumisen edistdminen

Kulttuuritietoisuus

Maahanmuuttaja

Laadunhallinta

Havainnollinen analyysi- ja seurantamalli, jossa huomioidaan
asiakasmuutokset,  poliittiset ~ muutokset,  ekonomiset
muutokset, sosiaaliset muutokset, tekniset muutokset ja
ekologiset muutokset. Kéytetddn Mimosan vuosiarvioinnin
yhtena tydvélineend.

kotoutumisella tarkoitetaan maahanmuuttajan ja
yhteiskunnan vuorovaikutteista kehitystd, jonka tavoitteena
on antaa maahanmuuttajalle yhteiskunnassa ja tydelaméssa
tarvittavia tietoja ja taitoja samalla kun tuetaan hénen
mahdollisuuksiaan oman kielen ja kulttuurin yllapitamiseen
(kotoutumislaki)

kotouttamisella kotoutumisen monialaista edistamistd ja
tukemista viranomaisten ja muiden tahojen toimenpiteilld ja
palveluilla (kotoutumislaki)

Kotoutuminen on kaksisuuntainen keskindisen muuttumisen
prosessi, jossa yhteiskunta muuttuu vaeston
monimuotoistuessa ]a maahanmuuttaja hankkii
yhteiskunnassa tarvittavia tietoja ja taitoja. Maahanmuuttajan
omalla motivaatiolla, sitoutumisella ja omatoimisuudella on
aina suuri merkitys. Ajatus kaksisuuntaisesta kotoutumisesta
sisdltyy myds Euroopan unionin kotouttamispolitiikan
yhteisiin perusperiaatteisiin. (kotouttaminen.fi)

Maahanmuuttajan kotoutumisprosessin tukeminen
viranomaisten tai muiden toimijoiden toimenpiteilla.

Viranomainen o0saa huomioida mm. viestinndssad ja
asiakaskontaktissa kulttuurin vaikutuksen sekd asiakkaassa
etté itsessdan. (kotouttaminen.fi)

Maahanmuuttajalla tarkoitetaan ~ Suomeen  muuttanutta
henkilod, joka oleskelee maassa muuta kuin matkailua tai
siihen verrattavaa lyhytaikaista oleskelua varten myonnetylla
luvalla tai jonka oleskeluoikeus on rekisterdity taikka jolle on
myonnetty oleskelukortti (kotoutumislaki)

Toiminnan  johtamista,  suunnittelua,  seurantaa,
arviointia seka kehittdmista sovittujen laatutavoitteiden
saavuttamiseksi. Laatutavoitteet perustuvat Mimosan
omaan laatupolitiikkaan. Johdon kaikki tasot ovat
vastuussa laadunhallinnasta, mutta sen toteuttamiseen
osallistuvat organisaation kaikki jasenet. (Kuntaliitto
2011)



Laatukulttuuri

Laki kotoutumisen edistamisesta

Matalan kynnyksen kohtaamispaikka

Mimosa ry

Mimosan arvot

Monikulttuurikeskus Mimosa

Mimosan hallitus

Mimosa ry:n jasen

Mimosa ry:n saénnot

5 Mimosa ry tai Mimosa tarkoittaa yhdistysta.

Organisaation  laatua  edistdvd  systemaattinen
toimintatapa, sitd tukeva johtaminen, arvot ja asenteet.
Kattaa laadun Kkehittdmiseen t&htadvét toimenpiteet
sekd yksildllisen ja yhteisen sitoutumisen toiminnan
laadun rakentamiseen ja laadussa pysymiseen. Sisaltéa
turvallisuuteen liittyvan riskien arvioinnin, ehkaisevat
ja korjaavat toimenpiteet sekd& toiminnan jatkuvan
kehittamisen.

Lain 1386/2010 tarkoituksena on tukea ja edistda
kotoutumista ja maahanmuuttajan mahdollisuutta osallistua
aktiivisesti suomalaisen yhteiskunnan toimintaan. Lisaksi lain
tarkoituksena on edistéa tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta seka
myonteistd vuorovaikutusta eri véestoryhmien kesken.
(Kotoutumislaki)

Kaikille avoin ja maksuton kohtaamispaikka.

Mikkelin seudun maahanmuuttajatyon tuki Mimosa ry ja
kotipaikka Mikkelin kaupunki. Mimosa ry® yllapitaa
Monikulttuurikeskus ~ Mimosaa®, joka toimii kaikille
avoimena kohtaamispaikkana.

Kulttuuritietoisuus,  yhdenvertaisuus,  asiakaslahtdisyys,
luotettavuus, vastuullisuus, kunnioitus, eettisyys seka
vaikuttavuus. Kohtelemme kaikkia yhdenvertaisesti ja
kulttuuritietoisesti. ~ Toimimme  asiakasldhtdisesti  ja
luotettavasti. Kunnioitamme asiakkaita,
yhteistydkumppaneita ja verkostotoimijoita ja toimimme
kaikilla tasoilla eettisesti ja ammatillisesti.

Kaikkien yhteinen kohtaamispaikka, jossa maahanmuuttajan
tukena toimii Mimosan laadukas ja tunnettu ohjaus, neuvonta
ja toiminta

Yhdistyksen asioita hoitaa hallitus, johon kuuluu
syyskokouksessa valitut véhintd&n kahdeksan ja enintéin
kaksitoista jasentd. Hallitukseen voidaan valita varajasenid.
Hallitus  valitsee  keskuudestaan  puheenjohtajan  ja
varapuheenjohtajan  sekd  ottaa  keskuudestaan tai
ulkopuoleltaan sihteerin, taloudenhoitajan ja muut tarvittavat
toimihenkilot.

Mimosan j&sen voi olla henkil6jasen, yhteisdjasen tai
kannatusjasen. Jasenille on jasenetuina mm. edullisempia
hintoja matkoista ja toiminnasta.

Mimosa ry:n (rek. 11.4.2008) saanndt on hyvéksytty (PRH,
Patentti- ja rekisterihallinto) ja pdivitetty 2013.

6 Monikulttuurikeskus Mimosa tarkoittaa monikulttuurikeskusta ja sen toimintaa.



Mimosan intra

Monikulttuurifoorumi

Mimosa ry:n strategia

Mimosa ry:n laatujérjestelma 8%z

Mimosan laatutydéryhmé

Mimosan laatukasikirja

Mimosan ohjaus ja neuvontatyd

Mimosan rahoitus

Mimosan palvelumyynti

Mimosan kuittitarkastaja

Mimosalla on kdytdssaén Yhdistysavaimen kautta luotu intra,
jossa tyontekijat ja hallitus p&dsevét kayttdmaan Mimosa ry:n
materiaaleja.

Kulttuuriryhmien foorumi tukee hallituksen ty6td, toiminnan
ja laadun kehittdmistd sekd asiakasosallisuutta. Ryhmé tuo
palautteita ~omilta  kulttuuriryhmiltddn  kotoutumisen,
kotoutumisen tukemisen onnistumisesta alueella ja Mimosan
palveluista.

Vuosina 2014 - 2017 laadittu strategia ohjaa Mimosan
tavoitteita ja toimintaa. Seuraava viisivuotisstrategia tehdéén
vuonna 2017.

Mimosan  78%” on  palautejirjestelmd, joka on
monikulttuurikeskus Mimosan kéytossa ja tukee palvelujen
kehittdmisté arvojen, strategian ja tavoitteiden pohjalta.

Laatutydryhméssa on hallituksen ja henkiloston seké
monikulttuurifoorumin edustus.

Laatukasikirja on Mimosa ry:n toimintaa, palveluprosesseja ja
sisdltjd avaava “kdyttdopas”, jota voidaan hyddyntdd
perehtyessa niin hallitukseen uutena jasenena tai tydntekijana
tydyhteiséon.

Mimosassa ohjataan ja tuetaan alkuvaiheen maahan
muuttaneita ryhmid neuvoen, ohjaten sekd jarjestamélld
toiminnallisia teemoja. Ohjataan vertaistukiryhmid, suomen
kielen oppimisen ryhmié yhteistydssé
maahanmuuttotoimiston kanssa sek& jarjestetddn tarpeen
mukaan kieli- ja keskusteluryhmia.

Mimosan rahoitus perustuu haettaviin avustuksiin, joita
haetaan vuosittain.  Liséksi on mahdollista hakea hanke-
avustuksia sellaiseen toimintaan, joka tukee Mimosan
toimintaa ja on luonteeltaan mieluiten pitk&janteistad. Mimosa
ry on voittoa tavoittelematon yhdistys, eikd se voi tavoitella
voittoa.

Mimosa tarjoaa vuosittain kotoutumista tukevia palvelujaan
ostopalveluna Etel&d-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen
kuntayhtymélle.

Hallitus valitsee vahintddn yhden varsinaisista hallituksen
jasenistd kuittitarkastajaksi, joka tarkastaa Mimosan



Mimosa ry:n tydajan liukumasopimus

Mimosan visio

Maahanmuuttotoimisto

POA —analyysi

Raha-Automaattiyhdistys

Sosiaalialan tydnantajat ry

SWOT -analyysi

Talousarvio

Tiimiorganisaatio

Tilinp&étos

Toimintasuunnitelma

Toimintakertomus

17.1.2013 Mimosa ry otti  kayttdonsd  tydajan
liukumasopimuksen. Mimosa ry on laatinut pysyvaksi
ohjeeksi tydajan liukumasopimuksen, jossa on madritelty
hallinnollinen ja toiminnallinen tydaika.

Mimosa ry on kolmannen sektorin tekijd, joka palvelee
asiakaslahtoisesti, yhdenvertaisesti ja kunnioittavasti kaikkia
asiakasryhmid monikulttuurisessa ilmapiirissa.

Mikkelin kaupungin viranomaispalvelut ja sosiaalitoimen
kotouttavat toimenpiteet Mikkelissé ja Mikkelin seudulla.
Kiintiopakolaisten vastaanotto, ensihuolto ja kotouttamiseen
liittyvat palvelut: Mikkeli, Pertunmaa, Juva ja Hirvensalmi.
Mimosan ydinkumppani kotoutumista tukevassa tydssa.

Potentiaalisten ongelmien analyysi (POA) on menetelma
riskien tunnistamiseen. Kootaan tydyhteisdssa esille nousseet
riskit, ryhmitell&én ja luokitellaan ne sekd laaditaan tarvittavat
toimenpiteet esille nousseiden kehittdmistarpeiden pohjalta.

RAY  on julkisoikeudellinen yhdistys, joka perustettiin
vuonna 1938 kerdamaan rahapelitoiminnalla tukea sosiaali- ja
terveysjarjestojen toiminnan tukemiseen. Mimosa saa RAY:n
AK 1-kohdennettua toiminta-tukea toimintaansa.

Sosiaalialan TyoOnantajat ry on yksityisen sosiaalialan
etujarjestd tydsuhde- ja toimialalla. Se valvoo alan
tybnantajien etuja ja antaa asiantuntija-apua.
(wwwe.sosiaaliala.fi).

Nelikenttdaanalyysi(SWOT), jossa kdydaan lapi vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.

Vuosittain laaditaan talousarvio, jonka syyskokous hyvaksyy.
Vuoden palvelut ja toiminta jarjestetdén talousresurssein.

Yhteisiin, sovittuihin toimintatavoitteisiin ja p&amadriin
sitoutunut  pienen  toimijaryhmén  yhteisvastuullinen
lyhytaikainen tai pitk&aikainen tiimi, joilla on toisiaan
taydentévid taitoja.

AUP-Tilintarkastaja tarkastaa vuoden talouden ja toiminnan,
joka esitetddn vuosittain rahoittajalle. Kevatkokous hyvéksyy
tilinp&atoksen.

Vuosittain laaditaan toimintasuunnitelma, jonka syyskokous
hyvéksyy. toimintasuunnitelma ohjaa vuoden toimintaa.

Vuoden toiminnasta kootaan toimintakertomus, joka antaa
kattavan kuvan Mimosa ry:n toiminnasta ja taloudesta.
Kevétkokous hyvaksyy toimintakertomuksen.


https://fi.wikipedia.org/wiki/Julkisoikeus
https://fi.wikipedia.org/wiki/Yhdistys

Talous- ja johtosd&nnot

Ulkomaalaislaki

Yhdenvertaisuuslaki

Yhdenvertaisuus

Laadittu vuonna 2012 Mimosa ry:n taloutta ja taloudenhoitoa
ohjaamaan. Hyvéksytty hallituksessa ja  vahvistettu
kevétkokouksessa 25.4.2012.

30.4.2004/301. Lain tavoitteena on edistéd hyvéad hallintoa ja
oikeusturvaa ulkomaalaisasioissa. Laki edistdad hallittua
maahanmuuttoa  ihmisoikeuksia,  perusoikeuksia  ja
kansainvélisia sopimuksia huomioiden.

20.1.2004/21, voimaantulo 1.2.2004. Yhdenvertaisuuslain
tarkoituksena on edistdd yhdenvertaisuutta ja turvata
yhdenvertaisuuden toteutuminen sekd tehostaa syrjinndn
kohteeksi joutuneen oikeussuojaa lain soveltamisalaan
kuuluvissa syrjintétilanteissa.  Yhdenvertaisuuslaki kieltda
valittdman  (suoran) syrjinnan, valillisen (epdsuoran)
syrjinndn, hairinndn sek& ohjeen tai kaskyn syrjid jotakuta.
(kotouttaminen.fi).

Kaikki ihmiset ovat samanarvoisia riippumatta heidan
sukupuolestaan, iastddn, etnisestd tai  kansallisesta
alkuperastéan, kansalaisuudestaan, kielestaan, uskonnostaan
ja  vakaumuksestaan,  mielipiteestddn, = vammastaan,
terveydentilastaan, seksuaalisesta suuntautumisestaan tai
muusta henkiloon liittyvasté syysta.



LIITE Il: LAATUJARJESTELMA

1. Laadunhallinnan seurantalomake
Mimosa ry:n ohjeistus, asiakirja tai | valmis laadittu/paivitetd&n hyvaksyminen/
dokumentti puheenjohtaja/hallitus
Mimosa ry:n ohjaavat yleisohjeet
Mimosa ry:n saannot Laadittu 2008 (rek. 11.4.2008) hyvéksytty, hallitus
Paivitetty 2013
Tarpeen mukaan
Mimosa ry:n strategia O | Laadittu 2014 Hyvaksytty JS, hallitus ja vahvistettu
Péivitetddn 2017 (2017-2020) syyskokouksessa 26.11.2013
Talous- ja johtosdaannot Laadittu 2012 Hyvaksytty hallitus ja vahvistettu
kevatkokouksessa 25.4.2012
Perustydtéa ohjaavat ohjeet
Yksityisen sosiaalialan TES, valtion O | Noudatetaan
matkustussaantd
Mimosa ry:n tydajan liukumasopimus Laadittu 2013 Hyvéksytty 17.1.2013, hallitus ja vahvistettu
kevéatkokous 2013
Henkildstdsuunnitelma laadittu 2015
-Tydnkuvat ja 0saaminen paivitetdan 2017
Tydsopimuspohjat paivitetaan tarvittaessa
Toimintasuunnitelma laaditaan vuosittain syyskokous hyvaksyy vuosittain
Talousarvio laaditaan vuosittain
Viestintdsuunnitelma O laaditaan 2016
Turvallisuus ja hyvinvointi
Riskikartoitus POA ja APESTE laadittu 2015
péivitetddn 2017
Salassapitovelvollisuus jokainen tyontekija ja/tai
harjoittelija allekirjoittaa tultuaan
taloon
Palo- ja pelastussuunnitelma laadittu 2014, hyvéksytty 2014/tehty palotarkastus
péivitetty 2015
péivitetddn 2017
Kriisiviestintasuunnitelma laadittu 2015
péivitetddn 2017
Tyéterveyshuollon O laadittu 2014-2016
toimintasuunnitelma péivitetddn 2017
Laatutyo
Laatukésikirja O laaditaan 2016
8% Asiakas-, verkosto-, sidosryhma-, laaditaan vuosittain palautteet kootaan osana 8%z —arviointi jarjestelmas,
henkildstopalautteet hallitus seuraa vuosittain 2017 alkaen
TVS, tuloksellisuus ja vaikuttavuus | O laaditaan joka toinen vuosi, liitetddn osaksi 8%z -arviointijarjestelmaa

selvitys, RAY

laaditaan 2017

Vuosiselvitykset: tilinpaatos,
toimintakertomus, raportointi RAY

Esa Villanen, tilintarkastaja
tarkastetaan vuosittain
kevatkokouksessa

hallitus/kevatkokous 13.4.2016




2. Monikulttuurinen arvokymppi

Mimosa ry:n  monikulttuurisen  tydyhteison
toimintatavat kaikilla tasoilla:

yhdistyksen hallitus, henkil6std, johtaminen

1. Sitoutuminen Mimosa ry:n strategiaan,
tavoitteisiin ja periaatteisiin ja
maahanmuuttoty6td ohjaaviin lakeihin ja
saadoksiin

2. 'Ymmartdd monikulttuurisuuden,
kulttuurisensitiivisyyden, kotoutumisen
tukemisen, osallistamisen ja dialogisuuden
periaatteet

3. Perustelee ja tukee monikulttuurisen
tydyhteison voimavarat ja johtamisen
merkityksen henkildstélle ja sidosryhmille

4. Hyddyntaa seurantaa, tilastoja tyon
kehittdmisessa

5. Seuraa aikaa, tekee verkostoty6td muiden
vertaistoimijoiden kanssa

6. Osaa toimia eriarvoisuutta ehkéisten,
yhdenvertaisuutta kehittden, huomioi
kulttuuri-, sukupuoli-, kieli- ja muut tekijat
henkil6stdssa

7. Eituomitse eika vaheksy muita, eika nosta
omia arvojaan, kulttuuriaan tai uskontoaan
esiin muita parempina

8. Arvostaa kulttuurienvélistd yhteistoimintaa
ja osaa toimia roolimallina, on
hienovarainen ja kunnioittava
kayttaytymisesséan ja vuorovaikutus- ja
toimintatavoissa

9. Edistaa kulttuurienvalista yhteistoimintaa,
arvostaa ennakkoluulojen vastaista toimintaa
ja osallisuuden kehittamisté asiakas-,
verkosto- ja henkil6stoyhteistydssa

10. Rakentaa niin tydyhteison sisalla kuin
verkostoissa toimivaa yhteistyota ja edistaa
arvojen toteutumista kaytantoon

Vaatii
parannusta

Toimii, Kiitettavaa
mutta hyvin
kannattaa

kehittéa

7-8 8%--10

Missa on
kehitettavaa?

Jos 4-6



3. Vuosiarviointikysely 8%

Palauta lomake 15.2. mennessa toiminnanjohtajalle, joka koostaa vastauksista hallituksen kokonaisndkemyksen.

Arvioi toteutumista asteikolla 4-10, jossa;

4= asia ei koske yhdistysta,
5= ei toteudu lainkaan
6-7= tyydyttavasti

8= hyvin

8%-10 = toteutuu erinomaisesti

1. TOIMINTAMAHDOLLISUUDET (asiakkaat, jasenet, resurssit)

4 5 6 789 10
1.  Mimosa ry:n jasenet ja kohderyhmat on tavoitettu O [
2. Mimoosan jasenten ja asiakkaiden odotuksia seurataan vuosittain N O
3. Yhdistys tarjoaa jasenilleen erilaisia osallistumismuotoja. I | O
4. Yhdistyksen tyontekijoiden vastuunjako on selked O [
5.  Henkil6stémaara riittda ja henkiloston vastuunjako on selked OOO0OOoon;
6.  Yhdistys tukee osaamisen kehittdmista ja koulutuksiin osallistumista OOOooOoonO
7.  Mité kehittamistarpeita on toiminnalle? | I
8.  Toimintasuunnitelma ja tavoitteet ovat kdytossa DDDDDDD
9.  Yhdistyksen toimitilat soveltuvat palveluihin DDDDDDD
10. Yhdistyksen taloudelliset resurssit on kohdennettu oleellisiin asioihin O | o O
2. PALVELUJEN TOTEUTUS (ohjaus ja neuvonta, toiminta, viestintd)
4 5 6 789 10
11. Mimosa ry:n palvelut ovat toimivat | I
12. Osaaminen on riittavaa OO0000ac
13. Toimintaan on riittdvasti resursseja (henkilosto, palvelut, talous) O
14. Mimosa ry:n arvot vaikuttavat kdaytantoon DDDDDDD
15. Ohjaus, neuvonta ja toiminta ovat tuloksellisia DDDDDDD
16. Viestinta tukee tavoitteita
] O O
17. Yhdistys vaikuttaa paikallisesti ja tukee kohderyhmaansa OOOOoOoonO
18. Hallitus on sitoutunut tukemaan toimintaa I o
19. Mita tuloksia on saatu aikaan toiminnalla?
20. Mita kehittamistarpeita |6ytyy?
2.1. YHTEISTYO JA VAIKUTTAVUUS
4 5 6 789 10
21. Mimosa ry on tunnettu ja arvostettu palvelujen tarjoaja DDDDDDD
22.  Mimosa tekee tavoitteellista yhteisty6ta toisten yhdistysten kanssa I | O
23. Mimosa toimii yhdessa muiden toimijoiden kanssa. I I | O
24. Mimosan verkostoyhteistyo toiminta-alueella on tuloksellista O | o O |
25. Miten kehittaisit yhteistyota edelleen?
3. ARVIOINTI JA KEHITTAMINEN
4 5 6 789 10
26. Toiminnan tulokset nakyvat jasenille, asiakkaille, toimijoille I | O
27. Mimosa ry arvioi vuosittain saavutettiinko tavoitteet Oa0o0an
28. Tulokset vaikuttavat toimiin ja tarvittaessa vuosisuunnitelmaan I | O
29. Maahanmuuttajien toiveita kotoutumisesta kuullaan ja viestitaan O o O |

30. Mitks ovat kehittamisen kohteita? I o




4. Yhteenveto ja vuosiarviointijarjestelmé 8%2
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4-10

1. TOIMINTAMAHDOLLISUUDET (asiakkaat, jasenet, resurssit)
1. Mimosa ry:n jésenet ja kohderyhmét on tavoitettu

Mimosan jésenten ja asiakkaiden odotuksia seurataan vuosittain
Yhdistys tarjoaa palvelunkayttajille erilaisia osallistumismuotoja
Yhdistyksen toimitilat soveltuvat palveluihin
Henkildstomaara riittad ja henkildston vastuunjako on selked
Yhdistys tukee ty6hyvinvointia ja osaamisen kehittamisté
Palvelujen kehittamistarpeita kartoitetaan

Toimintasuunnitelma ja tavoitteet ovat toimivat

© ® N o g &~ w D

Maahanmuuttajaryhmien toiveet huomioidaan palveluissa

=
=

Y hdistyksen taloudelliset resurssit on kohdennettu oleellisiin asioihin.

2. PALVELUJEN TOTEUTUS (ohjaus ja neuvonta, toiminta, viestinta)

11.  Mimosa ry:n palvelut (neuvonta, ohjaus, tapahtumat, toiminta) ovat toimivat

12.  Henkildstdn osaaminen on riittavaa

13. Toimintaan on riittavasti resursseja (henkildsto, palvelut, talous)

14. Palvelut ovat tuloksellisia

15. Toiminta- ja palveluviestinté tukee tavoitteita
16. Yhdistys vaikuttaa paikallisesti ja tukee kohderyhménsa osallisuutta

17. Yhdenvertaisuus ja kulttuurisensitiivisyys toteutuvat palveluissa

18. Mimosa ry on tunnettu ja arvostettu palvelujen tarjoaja

19. Mimosan palvelut ja vastuut on avattu selkedsti ulkopuolisille

20. Omatoimiset palvelut ovat tuttuja.

3. ORGANISAATIO JAHALLINNOINTI

21. Mimosa ry:n arvot vaikuttavat hallinnosta toimintaan

22. Hallitus on sitoutunut tukemaan toimintaa

23. Hallitus tuntee Mimosan palvelut

24. Organisaatio tukee henkildstdn ty6hyvinvointia

25. Strategian tavoitteita paivitetdan tarpeenmukaisiksi

26. Organisaatiota kehitetd&n toimivammaksi.




Hallitus
Henkilosto
Asiakkaat

Sidosryhmat

4. YHTEISTYO JA VAIKUTTAVUUS (verkosto ja jasenet)

27. Mimosa tekee tavoitteellista yhteisty6ta toisten yhdistysten kanssa
28. Mimosa toimii yhdessd muiden toimijoiden kanssa.
29. Mimosan verkostoyhteisty® toiminta-alueella on tuloksellista

30. Mimosan laajempi verkostoyhteistyd on tavoitteellista

31. Mimosan oma hanketyd tai hankekumppanuusty6 tukee Mimosan tavoitteita

32.  Miten kehittaisit yhteisty6ta edelleen?

5. ARVIOINTI JA KEHITTAMINEN

33.  Toiminnan tulokset nakyvat jasenille, asiakkaille, toimijoille
34. Palautteet vaikuttavat palvelujen kehittamiseen

35.  Tulokset vaikuttavat toimiin ja tarvittaessa vuosisuunnitelmaan
36. Maahanmuuttajien toiveita kotoutumisesta kuullaan ja viestitaan

37.  Maahanmuuttajaryhmat huomioidaan tasapuolisesti arvioinnissa

38. Palautejarjestelmaa kehitetaan ja paivitetaan tarpeen mukaan

39. Mimosa ry arvioi vuosittain saavutettiinko tavoitteet

40. Mitka ovat arvioinnin ja palautteen keruun kehittamisen kohteita?



