<

AAAAAAAAAAAAAAAA

Yhdessd enemmdn

lkaantyvat maahanmuuttajat

palvelukeskuksen asiakkaina

Saikka, Marja

2018 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Ikaantyvat maahanmuuttajat palvelukeskuksen asiakkaina

Marja Saikka

Sosiaalialan kaytantdjen
asiakaslahtoinen kehittaminen YAMK
Opinnaytetyo

Joulukuu, 2018



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Sosiaalialan kaytantojen asiakaslahtoinen

kehittaminen (YAMK)

Marja Saikka

Ikdantyvat maahanmuuttajat palvelukeskuksen asiakkaina

Vuosi 2018 Sivumaara 77

Opinnaytetyossa mallinnettiin Helsingin kaupungin Sosiaali- ja terveystoimeen kuuluvan Kon-
tulan palvelukeskuksen ikaantyneille maahanmuuttajille suunnattua toimintaa. Tyossa esitel-
tiin hyvaksi osoittautuneita kaytantoja ikaantyneiden maahanmuuttajien ryhmatoiminnan to-
teuttamisessa ja asiakkaiden kotoutumisen tukemisessa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli
tuoda esiin niita asioita, joita ikaantyneiden maahanmuuttajien toiminnan jarjestamisessa on
syyta ottaa huomioon. Tavoitteena oli luoda teoriatietoa, kokemustietoa ja hiljaista tietoa
yhdistamalla yleisesti hyodynnettavissa oleva malli.

Tyon teoreettinen viitekehys koostui osallisuudesta, kotoutumisesta, vertaistuesta ja sosiaali-
sesta tuesta. Teoriaosiossa kasiteltiin myos monikulttuuriseen sosiaaliohjaukseen vaikuttavia
tekijoita. Teoreettinen tieto osoitti, etta sosiaalisella tuella ja osallisuuden kokemuksella on
vaikutus kotoutumiseen. Tyontekijoilta saatu tuki, vertaistuki, harrastusmahdollisuudet ja
muu sosiaalinen tuki mahdollistavat osallisuutta ja kotoutumista.

Tutkimusmenetelmana oli toimintatutkimus. Lisaksi hyodynnettiin kehittavan tyontutkimuk-
sen menetelmia. Aineistona kaytettiin muistioita, muistiinpanoja, havaintoja, kaytanteita ja
hiljaista tietoa, jota reflektoitiin teoriatiedon pohjalta. Naista koottiin visuaalisesti ja sanalli-
sesti kuvattu toimintamalli, joka nimettiin tuetun kotoutumisen toimintamalliksi.

Tuetun kotoutumisen toimintamallissa asiakkaalle tarjotaan aluksi tuettua toimintaa, kuten
oman kielista vertaisryhmaa. Toiminnan tultua tutuksi ikaantynyt maahanmuuttaja voi tyonte-
kijoiden tukemana tutustua muuhun hanta kiinnostavaan palvelukeskustoimintaan. Tyonteki-
joiden rooli on tukea asiakasta osallistumisessa hanen yksilollisten tarpeidensa mukaan. Opin-
naytetyossa jaoteltiin ikaantyneille maahanmuuttajille jarjestettavan toiminnan esteetto-
myytta fyysiseen, sosiaaliseen, kognitiiviseen, kulttuuriseen ja hengelliseen esteettomyyteen.
Tyossa tuotiin esille kaytannon esimerkkeja siita, miten esteettomyyden eri osa-alueita huo-
mioiden voidaan tukea ikaantyvan maahanmuuttajan osallisuutta.

Kontulan palvelukeskuksen toimintamalli toimi lahtokohtana ikaantyneille maahanmuuttajille
suunnatun toiminnan kehittamisessa tulevaan Vuosaaren palvelukeskukseen. Kehittamistoi-
minnassa kaytettiin apuna palvelumuotoilun menetelmia: asiakasprofilointia, palvelupolkuja
ja Service Blueprinteja. Palvelun kohdentamisessa kaytettiin asiakassegmentointia erilaisten
tuen tarpeiden mukaan. Tassa opinnaytetyossa onnistuttiin kehittamaan toimintamallit jonkin
verran ja paljon tukea tarvitsevien asiakkaiden palvelukeskustoiminnan aloittamiseen.

Asiasanat: ikaantynyt maahanmuuttaja, iakas maahanmuuttaja, kotoutuminen, osallisuus, es-
teettomyys, palvelukeskus
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This thesis modelled activities for ageing migrants in Kontula Service Centre operated by the
Social and Health care department in the City of Helsinki. The thesis presented good practises
of implementing group activities for ageing migrants and supporting customers’ integration.
The purpose of the thesis was to highlight the matters, which should be taken into account in
organizing activities to elderly immigrants. The aim was to create a commonly usable model
by combining theory, practise and tacit knowledge.

The theoretical context was participation, integration, peer support and social support. The
theory section also discussed the issues that affect multicultural social counselling. The theo-
retical framework indicated that social support and the experience of participation influence
integration. The support given by workers, peer support, hobbies and other social support can
make integration and participation possible.

The research method was action research. In addition, the methods of developing work re-
search were used. The used data were memos, notes, observations, practises and tacit
knowledge, which were reflected based on the theory. Based on this data, a visual and verbal
operations model was collated, which was named the model of supported integration.

In the model of supported integration, the customer is first offered supported activities, such
as peer support group in one’s own language. Once the activities become familiar, one can
explore other interesting activities in the service centre supported by the employees. In this
thesis, the accessibility of activities for elderly immigrants were based on physical, social,
cognitive, cultural and spiritual accessibility. The work pointed out practical examples on
how paying attention to different fields of accessibility can support ageing migrants’ partici-
pation.

The model of Kontula Service Centre was a base for developing activities for elderly immi-
grants in the Vuosaari Service Centre in the future. In the development the methods of ser-
vice design were used: customer profiles, customer journeys and Service Blueprints. In allo-
cating services customer segmentation in different needs of services was used. This thesis
managed to develop working models for beginning service centre activity for customers with a
need of some or lot of support.

Keywords: Ageing migrant, elderly immigrants, integration, participation, accessibility, ser-
vice centre
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1 Johdanto

Istumme kerhohuone Kyokissd. Poyddn ympdrilld istuu naisia Afganistanista ja Iranista. Vd-
lilld ovi kdy ja paikalle tulee lisdd viked. Juhlimme ryhmdmme 8-vuotissyntymdapdivid. Yksi
ryhmdldinen tuo tullessaan tdytettyjd bolani-leipid, toinen hedelmid. Tunnelma on hilped.
Muistelemme, mitd kaikkea olemme vuosien varrella tehneet. Kuka oli paikalla ihan ensim-
mdiselld ryhmdkerralla? Kuka oli paikalla, kun kdvimme Pihlajasaaressa? Ketkd kaikki ovat
osallistuneet poyddlld olevan poytdliinan tekemiseen? Entd muistatteko sen kerran, kun kah-
lasimme sohjossa ja rdntdsateessa kyldilemddn vapaaehtoisemme luo? Kuka oli vierailemassa

Eduskuntatalolla?

Paikalla on naisia, joista osa on kdynyt ryhmdssé sen perustamisesta asti. Osa on aloittanut
myo6hemmin ja paikalla on yksi ensikertalainenkin. Heiddn tiensd ovat johtaneet Suomeen
monenlaisia reittejé pitkin. Kerhohuone Kydkkiin he ovat tulleet suoraan suomen kurssilta,

jolla he olivat aamulla. Juhlien jilkeen osa jatkaa matkaansa palvelukeskuksen kuntosalille.

Yksi ryhmdldisistd rummuttaa poytdd ja alkaa laulamaan persiankielistd onnittelulaulua.
Muut yhtyvidat lauluun:

”Tavallod, tavallod, tavollodet mobarak...”

Taman opinnaytetyon aiheena on ikaantyneiden maahanmuuttajien ryhmatoiminta. Tavoit-
teena on tutkia monikulttuurista toimintaa itahelsinkilaisessa Kontulan palvelukeskuksessa.
Ikaantyneet maahanmuuttajat ovat loytaneet heille kohdistetun ryhmatoiminnan lisaksi myos
muun palvelukeskuksessa tarjolla olevan harrastustoiminnan. Tassa opinnaytetyossa tuodaan
esiin, millaisten tyomenetelmien avulla ikaantyneiden maahanmuuttajien osallistuminen pal-
velukeskustoimintaan on saatu aikaan ja tehdaan hiljaista tietoa nakyvaksi mallintamisen

avulla. Opinnaytetyon toimeksiantaja on Helsingin kaupunki.

Ikaantyneella maahanmuuttajalla tarkoitetaan yleensa yli 55-vuotiasta muualta Suomeen
muuttanutta henkiloa. Henkilon taustoista riippuen hanella voi olla moninaisia tuen tarpeita.
Lahtomaan heikko terveydenhuolto tai matala koulutustaso vaikuttavat kotoutumisen lahto-
kohtiin. Myos ikaantyminen vaikuttaa siihen, millaisia palveluita ihminen tarvitsee. Tassa
opinnaytetyossa keskitytaan palvelujen kehittamiseen ikaantyvan maahanmuuttajan yksilolli-
set tarpeet huomioiden. Naita tarpeita tarkastellaan fyysisen, sosiaalisen, kognitiivisen, kult-

tuurisen ja hengellisen esteettomyyden nakokulmista.

Palvelukeskukset ovat helsinkilaisille elakelaisille ja tyottomille tarkoitettuja paikkoja, joiden

tarkoituksena on tukea kotona asumista, lievittaa yksinaisyytta ja edistaa hyvinvointia. Palve-



lukeskuksia on eri puolilla Helsinkia ja niissa tarjotaan palveluohjausta ja -neuvontaa, vertais-
tukea, ryhmatoimintaa, harrastusmahdollisuuksia, tilaisuuksia ja retkia seka vapaaehtoistoi-
mintaa. (Helsingin kaupunki 2015a, 15, 20-22.) Kontulan palvelukeskus ja lahitulevaisuudessa
valmistuva Vuosaaren palvelukeskus ovat osa Monipuolisen palvelukeskuksen toimintakokonai-
suutta, jossa edella kuvatun palvelukeskustoiminnan lisaksi tarjotaan palvelukeskustoimintaa
tuetumpaa paivatoimintaa, arviointia ja kuntoutusta, seka pitkaaikaista ja lyhytaikaista asu-
mista. (Helsingin kaupunki 2018a.) Monipuolisen palvelukeskuksen palvelukokonaisuus kuuluu
Helsingin kaupungin Sosiaali- ja terveystoimen palveluverkkosuunnitelmaan vuoteen 2030,
jossa palveluita tarjotaan perhekeskuksissa, terveys- ja hyvinvointikeskuksissa seka monipuo-

lisissa palvelukeskuksissa (Helsingin kaupunki 2014).

Teoreettinen viitekehys koostuu osallisuuden, kotoutumisen, vertaistuen ja sosiaalisen tuen
teemoista. Lisaksi kasitellaan monikulttuurista ohjaustilannetta ja sen onnistumiseen vaikut-
tavia tekijoita. Kotoutumista ja osallisuutta esitellaan samassa luvussa, silla niihin vaikuttaa
paljon samoja taustatekijoita, kuten ajatus toimijuudesta, vaikutusmahdollisuuksista ja
omaan elinymparistoonsa kuulumisesta (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014). Kokemus osallisuu-
desta on myos olennainen kotoutumisen mahdollistaja. (Gothoéni, Hyvari, Kolkka & Vuokila-
Oikkonen 2016, 15.) Kotoutumista edesauttaa myos yksilon saama sosiaalinen tuki, jota voi

tulla lahipiirilta, vertaisryhmasta tai viranomaisilta (Kokkonen 2010, 211).

Tutkimusmenetelmana on toimintatutkimus. Toimintatutkimuksen avulla etsitaan ratkaisuja
kaytannon maailmassa havaittuihin ongelmiin ja kehitetaan olemassa olevaa toimintaa parem-
maksi (Metsamuuronen 2000, 28). Opinnaytetyossani kaytettava mallintaminen pohjautuu li-

saksi kehittavan tyontutkimuksen ja palvelumuotoilun menetelmiin.

Kontulan palvelukeskuksen monikulttuurisen toiminnan mallia ja palvelukeskuksen mahdolli-
suuksia vastata ikaantyvan maahanmuuttajan erityistarpeisiin kuvataan luvussa 5. Taman poh-
jalta kehitetaan toimintaa tulevaan Vuosaaren palvelukeskukseen. Toiminnan kehittamisessa
kaytetaan apuna palvelumuotoilun menetelmia: asiakasprofiileja, palvelupolkuja ja Service
Blueprinteja. Palvelujen kohdentamisessa jaotellaan asiakkaita kolmeen asiakassegmenttiin
heidan palveluntarpeidensa mukaan. Tassa opinnaytetyossa kehitetaan palvelua jonkin verran
tai paljon tukea tarvitseville ikaantyneille maahanmuuttajille. Se ei luonnollisestikaan tar-
koita, etta kaikilla ikaantyneilla maahanmuuttajilla olisi suuret palveluntarpeet. Palveluntar-
peiden lisaksi asiakkaan osallisuuteen vaikuttavat hanen voimavaransa ja kiinnostuksenkoh-

teensa.



2  Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys
2.1 Ikaantyvan maahanmuuttajan maaritelma

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos maarittelee termin maahanmuuttaja olevan yleiskasite hen-
kilolle, joka on muuttanut maasta toiseen. Yleensa talla tarkoitetaan ulkomailla syntyneita
henkiloita. Taman termin alle menevat esimerkiksi perhesyista, tyon, opiskelun tai pako-

laisuuden perusteella muuttaneet henkilot. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018a.)

Vanhuspalvelulain 358:n mukaan henkilo on ikaantynyt, kun fyysinen, kognitiivinen, psyykkinen
tai sosiaalinen toimintakyky on heikentynyt korkean ian myota alkaneiden, lisaantyneiden tai
pahentuneiden sairauksien tai vammojen vuoksi taikka korkeaan ikaan liittyvan rappeutumi-
sen johdosta (Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista 980/2012). Muita nakokulmia ikaantymisen maarittelyyn tarjoavat yhteis-
kunnallisten vaikutusten, sosiokulttuuriset verkostojen ja elamanmerkitysten nakokulmat.
(Jyrkama 2003, 13-14, Saarenheimo 2003, 44-48.)

Ikaantyneina maahanmuuttajina pidetaan yli 55-vuotiaita Suomeen muualta muuttaneita hen-
kiloita. Varsinaisia ikarajoja ei ole maaritelty ja keskeista onkin, miten henkilo itse maaritte-
lee itsensa. Taustalla voi olla hoitamattomia perussairauksia, nuorina perustettuja perheita ja
kielitaidottomuudesta johtuvaa tuen tarvetta. Esimerkiksi WHO kayttaa Afrikassa termia
ikaantynyt 50 vuotta tayttaneen kohdalla (Kowal & Peachey 2001, 5, 9). Ikaantynyt maahan-
muuttaja voi siis olla mies tai nainen, elakelainen tai tyoton, korkeakoulutettu tai lukutaido-
ton ja hanen juurensa voivat olla ympari maailmaa. Puhutaankin hyvin moninaisesta ihmisjou-
kosta. Termeja ikaantynyt maahanmuuttaja, ikaantyva maahanmuuttaja ja iakas maahan-
muuttaja kaytetaan vaihtelevasti ja niilla viitataan samaan kohderyhmaan. Tassa opinnayte-

tyossa kaytetaan naita kolmea termia rinnakkain.
2.2  Kotoutuminen ja osallisuus

Kotoutumisen ja osallisuuden kasitteet kuuluvat maahanmuuttajilla vahvasti yhteen. Kotoutu-
minen luo pohjan osallisuudelle ja osallisuus puolestaan mahdollistaa kotoutumisen. Taman
vuoksi naita kahta termia kasitellaan rinnakkain. Osallistumisella tarkoitetaan mukana ole-
mista. Osallisuuden kasite menee osallistumista syvemmalle, silla siihen sisaltyy ajatus vah-
vasta ja laajasta sitoutumisesta. Osallisuus on prosessi, johon liittyy osallistumisen lisaksi vai-

kutusmahdollisuudet ja mahdollisuus toimia itse. (Gothoni ym. 2016, 15.)

Kotouttava sosiaalityo on kohdennettu yleensa niille maahanmuuttajille, joilla on oleskelu-
lupa. Siina asiakasta autetaan loytamaan oma paikkansa osana yhteisoa, asuinaluetta ja yh-

teiskuntaa. (Anis 2017, 325.) Laki kotoutumisen edistamisesta (3§) maarittelee kotoutumisen
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tarkoittavan maahanmuuttajan ja yhteiskunnan vuorovaikutteista kehitysta, jonka tavoitteena
on antaa yhteiskunnassa ja tyoelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja samalla, kun tuetaan
mahdollisuuksia oman kielen ja kulttuurin yllapitamiseen. Kotouttamisella puolestaan tarkoi-
tetaan kotoutumisen edistamista ja tukemista monialaisesti viranomaisten ja muiden tahojen
toimenpiteilla ja palveluilla. Kotoutumisen maaritelman yhteydessa puhutaan myos sosiaali-
sesta vahvistamisesta, jolla tarkoitetaan toimenpiteita elamantaitojen parantamiseksi ja syr-

jaytymisen ehkaisemiseksi. (Laki kotoutumisen edistamisesta 1386/2010.)

Tyo- ja elinkeinoministerio ja Euroopan Unionin kotouttamispolitiikka maarittelevat kotoutu-
misen olevan kaksisuuntaista. Maahanmuuttajalla itsellaan on kotoutumisessa aktiivinen rooli,
vaikka viranomaisten tehtavana onkin huolehtia kotoutumista edistavien palvelujen jarjesta-
misesta. Kotoutuminen maaritellaan kaksisuuntaiseksi keskinaisen muuttumisen prosessiksi,
jossa vaeston muuttuessa monimuotoisemmaksi myos yhteiskunta muuttuu. Samoin maahan-
muuttaja itse sopeutuu yhteiskuntaan. Maahanmuuttajan omaa motivaatiota, sitoutumista ja
omatoimisuutta pidetaan tassa prosessissa olennaisena. Molemmilla osapuolilla on tassa pro-
sessissa oikeuksia ja velvollisuuksia. Yhteiskunnan velvollisuus on tarjota riittavat mahdolli-
suudet kotoutua ja osallistua aktiivisesti. Vastaavasti yhteiskunnalla on oikeus odottaa, etta
maahanmuuttaja osallistuu aktiivisesti oman kotoutumisensa edistamiseen. Kotoutuminen ei
tapahdu hetkessa, vaan prosessi on pitkakestoinen ja jatkuva. Keskeista on vuorovaikutus suo-
malaisen yhteiskunnan kanssa arkielaman tilanteissa ja jokapaivaisissa lahiyhteisoissa. (Tyo-

ja elinkeinoministeric 2014.)

Sosiaali- ja terveysministerion ikaihmisten palvelujen laatusuosituksen mukaan osallisuutta
voidaan tarkastella seka yksilon etta laajemmin koko yhteiskunnan tasolla. Yksilon tasolla
kyse on osallisuuden periaatteen tekemisesta nakyvaksi ikaantyneiden palveluissa, sosiaalisen
toimintakyvyn yllapitamisesta ja vahvistamisesta, seka sosiaalisen yhteenkuuluvuuden turvaa-
misesta niin, etta ihminen on iakkaanakin yhteisonsa taysivaltainen jasen. (Sosiaali- ja ter-
veysministerio 2013, 17.) Hilkka Linderborg (2012, 73) puolestaan kirjoittaa ikaantyvien maa-
hanmuuttajien vaikeuksista omaksua tietoa ymparoivasta yhteiskunnasta ja sen myota yhteis-
kuntaan osallistumisen tunteen vaikeudesta. Monet kaytannon asiat voivat lisata ikaantyvan
maahanmuuttajan kokemusta osallisuudesta. Yhtena tallaisena esimerkkina Linderborg mai-
nitsee itsenaisen lilkkkumisen oppimisen, mika mahdollistaa omatoimisen osallistumisen ryh-

matoimintaan. (Linderborg 2012, 75.)

Yhteisoon kuuluminen on yksi ihmisen keskeisista perustarpeista. Yhteisdjen tarkoituksena on
luoda sosiaalisia suhteita ja tuottaa yhteisia paamaaria. Toisaalta yhteisot voivat sulkea ulko-
puolelle ja heikentaa erilaisuuden ymmartamista. Jotta erilaisista taustoista tulevat voivat

sailyttaa ja vaalia omaa kulttuuriaan, tarvitaan sellaista kumppanuutta, joka huomioi ja hy-



11

vaksyy erilaisuuden. (Gothéni ym. 2016, 15-18.) Silla, miten paikallinen vaest6 ottaa maahan-
muuttajat vastaan, on tutkitusti vaikutusta maahanmuuttajan mielenterveyteen. Mukautu-
mista eli assimilaatiota odottava ymparisto nostaa mielenterveysongelmien riskia. Moninai-
suutta ja monikulttuurisuutta tukeva yhteiso puolestaan edistaa maahanmuuttajan mielenter-
veyttd. (Dalgard & Thapa 2007.) Mubarak, Nilsson ja Saxén (2015, 291) toteavat, etta julkiset
linjaukset tai tukiohjelmat eivat yksin auta lisaamaan ihmisten valista kanssakaymista, vaan
kielitaidon paranemisen ja keskinaisen ymmarryksen syntyminen edellyttaa tutustumista ja

dialogia.

Yksilon osallisuutta voidaan tukea esteettomyytta huomioimalla (Kemppainen 2010, 24). Pe-
rinteisesti esteettomyydella tarkoitetaan rakennetun ympariston saavutettavuutta ihmisille,
joilla on liikuntakyvyn rajoitteita. Rakennettu ymparisto on monien tekijoiden summa. Liikku-
mista estavan tai mahdollistavan tilansuunnittelun lisaksi esteettomyyteen vaikuttaa myos se,
kuinka selkea ja looginen toimintaymparistd on. Ihmisen kognitiiviset taidot voivat heiketa
erilaisista syista. Hyvin suunniteltu ymparisto tukee ihmista, jonka kyky hahmottaa tai havaita
ymparistod on heikentynyt. (Ware-Akerblom 2017.) Esteettémyyden lisiksi puhutaan palvelu-
jen saavutettavuudesta ja helppokayttoisyydesta. Englanninkielisella, suomeenkin vakiintu-
neella design for all -termilla tarkoitetaan suunnittelua, jonka avulla voidaan tehda ymparis-
tosta kaikille kayttajille soveltuva. (Tahkokallio 2009, 6.)

Esteettomyys voidaan kuitenkin nahda viela fyysista ymparistoa laajempana kokonaisuutena,
johon liittyy myos sosiaalisia ja psyykkisia tekijoita seka yksilollisia tarpeita. Tassa opinnayte-
tyossa puhutaan ymparistoon kuuluvan esteettomyyden lisaksi sosiaalisesta, kulttuurisesta ja
hengellisesta esteettomyydesta. Sosiaalinen esteettomyys syntyy mahdollisuuksista osallistua
ja toimia yhdenvertaisesti ilman syrjintaa (Kurppa 2017). Kulttuurisen esteettomyyden taus-
talla on kulttuurisensitiivinen toimintatapa. Siina tiedostetaan omat, kulttuuriset taustateki-
jat ja kohdataan ihminen oman kulttuurinsa edustajana ja yksilollisena ihmisena. (Terveyden
ja hyvinvoinnin laitos 2018b.) Uskonnollisten ja hengellisten tarpeiden huomioiminen on yksi
tassa opinnaytetyossa kasiteltava esteettomyyden osa-alue. Suomen perustuslaki (731/1999,
68) maarittelee, etta ketaan ei saa asettaa eriarvoiseen asemaan uskontonsa perusteella. Us-
konnon tai hengellisyyden merkitys voi korostua maahanmuuttokokemuksen myota, silla se voi
tarjota keinon yhdistya kotimaassa koettuihin asioihin tai tarjota ihmisten kohtaamisen fooru-

min uudessa elinymparistossa. (Heikkinen 2015, 48; Tiilikainen 2003, 65.)
2.3  Sosiaalinen tuki

Sosiaalinen tuki on moninainen kasite, jota usein kaytetaan kuvaamaan vuorovaikutuksen

kautta tapahtuvaa vahvistumista ja hyvaksyntaa, resurssien jakamista ja auttamista. Sosiaali-
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sen tuen avulla yksilo voi selviytya erilaisista haasteellisista elamantilanteista. Se voidaan ja-
kaa emotionaaliseen tukeen, sosiaaliseen kumppanuuteen, materiaaliseen tukeen, kognitiivi-

seen ohjaukseen ja sosiaaliseen saatelyyn. (Kokkonen 2018, 98-99.)

Kokkonen (2010) on tutkinut pakolaisten kokemuksia vuorovaikutussuhteista ja kiinnittymi-
sesta uuteen sosiaaliseen ymparistoon. Tutkimuksesta kay ilmi, etta laheiset ihmissuhteet tar-
joavat mahdollisuuden osoittaa ja ottaa vastaan rakkautta, valittamista ja arvostusta, mika
puolestaan tukee kiinnittymista. Kun ihmisella on laheisia vuorovaikutussuhteita, uusi elinym-
paristo muodostuu helpommin kodilta tuntuvaksi paikaksi. Lisaksi tarvitaan perheen ulkopuo-
lista sosiaalista tukea. Esimerkiksi sukulaisverkosto voi tarjota tallaista laheista tukea tilan-

teessa, jossa oman perheen tuki ei riita. (Kokkonen 2010, 63, 211.)

Uuteen maahan muutettaessa muuttuvat perheen keskinaisten suhteiden lisaksi myos suhteet
muuhun ymparistoon (Kokkonen 2010, 63). Tassa nakyy myos viranomaissuhteiden merkitys.
Viranomaissuhteilla voi olla suuri vaikutus uuteen elinymparistoon sopeutumiselle. Seka viran-
omaiselta saatu tuki etta saamatta jaanyt sosiaalinen tuki vaikuttavat siihen, miten ymparis-
toon kiinnitytaan. Yksilon omien sosiaalisten verkostojen heikkous lisaa tarvetta viranomais-
suhteiden tarjoamalle tuelle. (Kokkonen 2018, 99-100, 115.)

Jeon ja Lubben (2016) ovat tutkineet sosiaalisten suhteiden ja sosiaalisen tuen erilaisten
muotojen vaikutusta Yhdysvalloissa asuvien iakkaiden korealaisten maahanmuuttajien ja ei-
latinotaustaisten valkoihoisten amerikkalaisten masennusoireisiin. Tutkimuksesta kavi ilmi,
etta etnisella taustalla on merkitysta yksilon sosiaalisiin suhteisiin ja sosiaaliseen tukeen.
Kulttuurinen orientaatio luo pohjan sosiaalisten suhteiden muodostumiselle. Kulttuurisia eroja
esiintyy muun muassa suhteessa ikaantyneiden perheenjasenten hoitoon seka siihen, kuinka

paljon laajennettu perhe osallistuu huolenpitoon. (Jeon & Lubben 2016.)

Yleisesti ajatellaan, etta sosiaaliset suhteet ja sosiaalinen tuki edesauttavat terveytta ja hy-
vinvointia. lkaantyneiden yhteisollisyys vaikuttaa mielialaan ja hyvinvointiin. Jeonin ja Lubbe-
nin (2016) tutkimus osoitti, etta kun verrataan iakkaita korealaisia maahanmuuttajia valtava-
estoon, suhteiden vaikutus masennusoireiden ilmenemiseen ja sosiaalisista interventioista
saatava hyoty on korealaistaustaisilla suurempi. Niilla korealaistaustaisilla ikaantyneilla maa-
hanmuuttajilla, joiden sosiaaliset verkostot olivat laajat, ilmeni vahemman masennusoireita
kuin niilla, joiden verkostot olivat pienet. Myos suhteiden monimuotoisuus vaikutti sosiaalisen
tuen tasoon. Oman etnisen ryhman tuki, emotionaalinen ja kaytannollinen tuki vahensivat yk-
sinaisyyden maaraa. Samankaltaiset tulokset ovat nahtavissa Dalgardin ja Thapan (2007) nor-
jalaisessa tutkimuksessa, jossa vahaisten sosiaalisten suhteiden maaran osoitettiin nostavan

maahanmuuttajien stressitasoa.
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Vertaistoiminta on yksi sosiaalisen tuen muodoista. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos maaritte-
lee vertaistoiminnan olevan vastavuoroista kokemusten vaihtoa. Siina ihmiset, joilla on sa-
mankaltaisia elamankokemuksia, tukevat toisiaan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)
Vertaistoiminnan pohjalla on kokemuksellinen asiantuntijuus, tasa-arvoisuus ja toisen ihmisen
kunnioittaminen. Ajatellaan, etta vertaistuki auttaa ihmista loytamaan ja tuomaan esiin omia
voimavarojaan. Vertaistoiminnan uskotaan kaynnistavan prosessin, jossa yksilon rooli aktiivi-

sena toimijana vahvistuu. (Laimio & Karnell 2010, 11-13.)

Vertaistoiminta on varsin monimuotoista: se voi olla vapaaehtoispohjalta toimivaa tai amma-
tillisesti ohjattua, yksilollista tai ryhmamuotoista (Laimio & Karnell 2010, 15). Vertaistuki-
ryhma on paikka, tila ja rakenne, jossa vertaisuutta toteutetaan (Jyrkama 2010, 25). Ryhma
mahdollistaa vastavuoroisen tukemisen ja ihmissuhteiden solmimisen. Tassa opinnaytetyossa
kasitellaan ammatillisesti ohjattuja vertaisryhmia. Tallaisessa ryhmassa ryhmalaisten keski-
nainen tuki taydentaa ammattilaisen antamaa ohjausta. Tyypillisesti ryhmatoiminnan alkuvai-
heissa ohjaajan rooli on suuri, mutta toiminnan jatkuessa ryhmalaisten rooli kasvaa. (Jyrkama
2010, 31, 41.)

Vainio (2010) on koonnut hyvia kaytantéja ikaantyneiden maahanmuuttajien vertaisryhmatoi-
mintaan. Kulttuurisilla erityispiirteilla ja toimintaan osallistuvien taustoilla on vaikutusta ryh-
man sisaltoon ja myos kokoonpanoon: mita ryhmassa tehdaan ja onko ryhma miehille tai nai-
sille erikseen vai sekaryhma. Vertaisryhmatoiminnan kasite voi olla myos ryhmalaisille vieras.
Tasta syysta ohjaajan rooli ryhman alkuvaiheissa korostuu. lkaantyneet maahanmuuttajat
hyotyvat asioiden kasittelysta konkreettisella tasolla ja esimerkiksi kaytannon harjoitusten
kautta. Vainion kuvaaman Suomen Pakolaisavun Kasvokkain-toiminnan vertaisryhmissa keratty
palaute on osoittanut, etta ikaantyneille maahanmuuttajille tarkeinta vertaistoiminnassa on
ollut mielekkaan tekemisen saaminen, suomalaisen yhteiskunnan toimintaperiaatteiden ja uu-

sien taitojen oppiminen ja ennen kaikkea uusien ystavien lOytyminen. (Vainio 2010, 32-35.)
2.4 Monikulttuurinen sosiaaliohjaus

Asiakkaalle annettavaa neuvontaa ja ohjausta voidaan jaotella eri tasoihin sen keston, laajuu-
den ja sisallon mukaan. Ensimmainen taso on yleinen sosiaalipalveluita koskeva neuvonta.
Toinen taso on yksilollinen neuvonta ja ohjaus ilman pidempiaikaista asiakkuutta. Erona en-
simmaiseen tasoon tassa annetaan nimenomaisen asiakkaan elamantilanteeseen liittyvaa
opastusta. Kolmantena tasona on yksilollinen neuvonta, johon kuuluu asiakkuus. Neuvonta- ja
ohjaussuhde voi tassakin tasossa olla monenlainen, mutta yhdistavana tekijana on asiakkuu-

den kirjautuminen. (Kananoja & Marjamaki 2017, 211-212.)

Monikulttuurinen ohjaus on keino edistaa kotoutumista. Tassa yhteydessa puhutaan maahan-

muuttajan kohtaamisesta ohjauksellisesta nakokulmasta eli ohjaus- ja neuvontatyosta. Ohjaus
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eroaa neuvonnasta siina, etta neuvonnalle tyypillista on arvioida, antaa neuvoja ja informaa-
tiota, kun ohjauksessa pyritaan tata syvallisemmin perehtymaan asiakkaan elamantilantee-
seen. (Puukari & Korhonen 2013a, 15-16.)

Monikulttuurisessa ohjauksessa huomioidaan elamantilanteen lisaksi kulttuurierot ja niiden
vaikutus. Asiakasta ei nahda tietyn kulttuurin tuotteena vaan itsenaisena yksilona. (Puukari &
Korhonen 2013b, 32-33.) Ohjausta annettaessa on hyva paitsi ymmartaa, myos tukea asiak-
kaan kulttuurista taustaa. Se, millainen rooli asiakkaalla on hanen omassa yhteisossaan vai-
kuttaa hanen persoonaansa ja sita myota hanen asiakkuuteensa. Monikulttuurisessa ohjauk-

sessa voidaan vahvistaa asiakkaan ja samalla yhteison toimijuutta. (Vuoti 2017, 198-199.)

Asiakkaiden yksilolliset tarpeet vaihtelevat. Tasta syysta kaikille annettu samanlainen palvelu
ei hyodyta. Tasa-arvoisen palvelun rinnalla puhutaan yhdenvertaisesta palvelusta. Jos kaikille
annetaan samanlaista palvelua ja jatetaan vastaamatta erityispiirteisiin ja yksilollisiin tarpei-
siin, riskina on eriarvoisuuden lisaantyminen. Yhdenvertaisuuslaki velvoittaakin lisaamaan to-
dellista yhdenvertaisuutta positiivisten edistamistoimien avulla. (Hammar-Suutari 2009, 60-
63; Yhdenvertaisuuslaki 58, 9§, 118.)

Kielella on keskeinen merkitys ohjaustilanteen onnistumiselle. Kaikissa sosiaaliohjaustilan-
teissa tulkkia ei ole kaytettavissa. Monet asiakasryhmat, maahanmuuttajat mukaan lukien,
hyotyvat selkokielesta. Selkokielen lahtokohtana on sen kayttajan tarpeet. (Kartio 2009, 8-9.)
Vuoti (2017, 199-200) toteaa, etta tyontekijan velvollisuus on puhua asiakkaalle ymmarretta-
valla tavalla. Puheen ja kielen tueksi voi kehittaa selkokielisia ilmaisuja ja kayttaa luovuutta
ilmaisun apuna. Selkokielisessa puheessa on olennaista puhua kerrallaan vain yhdesta asiasta
ja puhua mahdollisimman lyhyesti ja loogisesti. On hyva tarkistaa, etta asiakas on ymmarta-
nyt kasitteet seka aikaa ja paikkaa tai syy-seuraussuhteita koskevat asiat. Kielikuvat ja abst-
raktit ilmaisut vaikeuttavat ymmartamista. Lyhyiden lauseiden kayttaminen ja olennaisten
asioiden korostaminen helpottaa ymmartamista. (Kartio 2009, 12-19.) Maahanmuuttajan na-
kokulmasta selkea ja ymmarrettava kieli voi olla erilaista kuin muiden selkokielesta hyotyvien
ryhmien. Siina, missa lainasanat voivat olla monille ryhmille ymmartamisen haittana, maahan-
muuttajataustainen saattaakin hyotya siita, etta sana on molempien kielessa samankaltainen.
Oma kaytannon kokemukseni on my0s osoittanut, etta arjessa kaytettava kieli ja kielikurssien
oppikirjoissa kaytettava kieli poikkeavat joskus toisistaan. Mikali asiakas ei ymmarra tyonteki-

jan kayttamaa sanaa, sen kirjakielisempi synonyymi voi olla tuttu.

Ohjauksessa on kysymys vuorovaikutuksellisesta tilanteesta. Osapuolten intressit ja asemat
voivat olla erilaiset, mika aiheuttaa haasteita. Kun roolit ovat selkeat, tilanne sujuu usein
mutkattomasti. Asiakkaalla voi kuitenkin olla kulttuuritaustastaan johtuen erilainen kasitys

viranomaistilanteen sujumisesta, silla eri maissa kaytannot ovat erilaisia. (Hammar-Suutari
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2009, 115-116.) Asiakkaalle voi myos olla epaselvaa, minka tahon puoleen eri asioissa tulisi
kaantya, jolloin tukea ja apua saatetaan pyytaa myos sellaisiin asioihin, joihin tyontekija ei
pysty vaikuttamaan (Kokkonen 2018, 113-115).

Kulttuurien valisessa asiointitilanteessa on tarkeaa, etta tyontekijalla on kyky lukea myos ei-
kielellisia viesteja, mutta samalla ymmartaa vaarin tulkitsemisen riski. Kun tyontekija tiedos-
taa oman kulttuurisen taustansa, hanen kykynsa kohdata toisenlaisista taustoista tulevia on
parempi. Vahva ammatillinen osaaminen auttaa tyontekijaa omien asenteiden ja tunteiden
kasittelemisessa. Kulttuurista osaamista eli kulttuurien valista kompetenssia voidaankin pitaa
yhtena osana tyontekijan ammattitaitoa. Olennaista on myos, etta molemmilla osapuolilla on
halu saada asia hoidettua mahdollisista haasteista huolimatta. (Hammar-Suutari 2009, 117-
123.)

3 Toimintaympariston kuvaus
3.1 lkadantyvat maahanmuuttajat lainsaadannossa

Laki kotoutumisen edistamisesta maarittelee maahanmuuttajan olevan Suomeen muuttanut
henkilo, joka oleskelee maassa muuta kuin matkailua tai siihen verrattavaa lyhytaikaista oles-
kelua varten myonnetylla luvalla tai jonka oleskeluoikeus on rekisteroity tai jolle on myon-
netty oleskelukortti. Kotoutumisella tarkoitetaan maahanmuuttajan ja yhteiskunnan vuorovai-
kutteista kehitysta, jonka avulla maahanmuuttaja saa tarvittavat tiedot yhteiskunnasta ja
tyoelamasta. Kotouttaminen puolestaan on kotoutumisen edistamista ja tukemista monialai-
sesti viranomaisten ja muiden tahojen toimenpiteiden ja palveluiden avulla. Maahanmuutta-
jan elamantaitoja voidaan parantaa ja syrjaytymista ehkaista sosiaalisen vahvistamisen
avulla. (Laki kotoutumisen edistamisesta 1386/2010, 38.)

Maahanmuuttajalla on oikeus saada perustiedot suomalaisesta yhteiskunnasta, palvelujarjes-
telmasta seka omista oikeuksista ja velvollisuuksista. Kunnan, tyo- ja elinkeinoministerion
seka muiden viranomaisten on myos annettava maahanmuuttajalle ohjausta ja neuvontaa ko-
toutumista edistavista toimenpiteista ja palveluista. (Laki kotoutumisen edistamisesta
1386/2010, 7-88.) Jokaiselle maahanmuuttajalle tehdaan yksilollinen kotoutumissuunnitelma
riittavan kielitaidon ja muiden yhteiskunnassa tarvittavien tietojen hankkimiseksi. Kotoutu-
missuunnitelmassa painotetaan tyoelamassa tarvittavia taitoja, mutta sovitaan myos muista
toimenpiteista, jos maahanmuuttaja ei terveydentilansa, ikansa, perhesyiden tai muiden syi-
den vuoksi voi osallistua kotoutumista tukeviin tyovoimapoliittisiin toimenpiteisiin. (Laki ko-
toutumisen edistamisesta 1386/2010, 118, 148.) Samoin laissa mainitaan erityisia toimenpi-
teita tarvitsevat maahanmuuttajat, jotka tarvitsevat tehostettuja kotouttamistoimenpiteita
alentuneen toimintakyvyn, ian, perhetilanteen, luku- ja kirjoitustaidottomuuden tai muun

syyn perusteella (Laki kotoutumisen edistamisesta 1386/2010, 38).
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Laki kotoutumisen edistamisesta (298) asettaa tavoitteita myos paikallistasolla. Naiden tavoit-
teiden tarkoituksena on tukea kansainvalisyytta, tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta seka edistaa
myonteista vuoropuhelua ja hyvia suhteita eri vaestoryhmien valilla. Tavoitteena on myos tu-
kea maahanmuuttajien osallisuutta ja mahdollisuuksia oman kielen ja kulttuurin sailyttami-
seen. Kunnalla on myos vastuu kotoutumisen kehittamisesta ja siita, etta kunnan palvelut so-
veltuvat maahanmuuttajille. Kunnan tulee laatia kotouttamisohjelma, jossa edella mainittu-
jen tavoitteiden toteuttamisesta maaritellaan tarkemmin. (Laki kotoutumisen edistamisesta
1386/2010, 29§, 308, 328.)

Kunnan lisaksi myos valtio laatii kotouttamisohjelman valtakunnallisesta kotouttamisen kehit-
tamisesta. Ohjelman valmistelusta vastaa Tyo- ja elinkeinoministerio. Lisaksi muut kotoutta-
misen kannalta keskeiset ministeriot maarittelevat omat tavoitteensa ja toimenpiteensa. Tyo-
ja elinkeinoministerion vastuulla on kotoutumispolitiikan yleinen kehittaminen, suunnittelu ja
ohjaus, kotouttamispolitiikan ja hyvien etnisten suhteiden edistamisen yhteensovittaminen ja
sen toteutumisen valtakunnallinen arviointi ja seuranta. (Laki kotoutumisen edistamisesta
1386/2010, 345-368.)

3.2 lkaantyvat maahanmuuttajat kuntalaisina

Sari Heikkinen ja Kirsi Lumme-Sandt ovat tutkineet, millainen asema ikaantyvilla maahan-
muuttajilla on kuntien kotouttamisohjelmissa ja vanhuspoliittisissa ohjelmissa. Tutkimuksessa
kavi ilmi, etta joissakin kunnissa kotouttamisohjelmissa ei ollut erikseen mainintaa ikaanty-
vista maahanmuuttajista. Samoin monen kunnan vanhuspoliittisesta ohjelmasta ei loytynyt
ikaantyvia maahanmuuttajia koskevia mainintoja. Omia ohjelmia ikaantyville maahanmuutta-
jille oli tehty ainoastaan Turussa. Oma kappale tai otsikko oli seitsemassa kotouttamisohjel-
massa ja neljassa vanhuspoliittisessa ohjelmassa. Pelkka maininta oli yleisin ja sellainen loytyi
yhteensa kahdestatoista kotouttamisohjelmasta ja kahdeksasta vanhuspoliittisesta ohjel-
masta. (Heikkinen & Lumme-Sandt 2014, 175.)

Kotouttamis- ja vanhuspoliittisista asiakirjoista kay ilmi, etta ikaantyvien maahanmuuttajien
hyvinvoinnin ajatellaan olevan perheiden, kolmannen sektorin ja kunnan vastuulla. Ohjel-
missa todetaan, etta ikaantyvat maahanmuuttajat kayttavat palveluita suhteellisen vahan,
silla perheet vastaavat heidan tarpeisiinsa. Tallainen ajattelu niputtaa kaikki maahanmuutta-
japerheet samanlaisen perhekulttuurin edustajiksi ja lahtee oletuksesta, etta kaikilla ikaanty-
neilla maahanmuuttajilla olisi ylipaansa perhetta Suomessa. Ohjelmissa yleisesti nouseva
huolta aiheuttava asia on ikaantyvien maahanmuuttajien heikko kielitaito. Joissakin ohjel-
missa kaydaan lapi ikaantyvien mahdollisuuksia suomen kielen opiskeluun, mutta kielikysymys
tulee esille myos hoitoon ja palveluun liittyvan kommunikaation yhteydessa. (Heikkinen &
Lumme-Sandt 2014, 176-178.)



17

Heikkisen ja Lumme-Sandtin tutkimuksen jalkeen Helsingissa on julkaistu uusi vanhuspoliitti-
nen ohjelma, Stadin lkaohjelma 2015-2016. Tasta seuraavaa Stadin lkaohjelmaa valmistellaan
parhaillaan. Viimeisimman ohjelman laatimisessa otettiin laajasti huomioon helsinkilaisten
ikaihmisten nakokulma ja myos ikaantyvia maahanmuuttajia kuultiin. Ikaantyville maahan-
muuttajille suunnatussa ryhmatoiminnassa jarjestettiin tilaisuuksia, jossa ryhmalaiset saivat
omalla aidinkielellaan tulkin valityksella tuoda esille omia tarpeitaan ja toiveitaan, joita halu-
sivat Stadin ikaohjelmassa tarkasteltavan. Lopullisessa Stadin Ikaohjelmassa tata ei kuiten-
kaan mainita eika siina myoskaan ei ole omia kappaleita ikaantyville maahanmuuttajille tai
muillekaan erityisryhmille, vaan ohjelman rakenne on palvelurakennekeskeinen. Voidaankin
ajatella, etta ikaantyneiden maahanmuuttajien tarpeet on kylla kuultu, mutta ne on laitettu
muilta kuntalaisilta tulleiden tarpeiden ja toiveiden kanssa yhteen. Ainoa suoraan ikaanty-
vista maahanmuuttajista loytyva maininta on palvelukeskustoiminnan alla, jossa todetaan,
etta "Monille ikddntyneille maahanmuuttajille ohjatussa ryhmdssa kdyminen on tdrked ja

joskus ainoa kontakti palvelujdrjestelmddn” (Helsingin kaupunki 2015b, 19).

Kaikkien Stadi on Helsingin kaupungin kotouttamisohjelma vuosille 2017-2021. Sen tavoitteet
on jaettu neljaan teemaan: 1. Helsinki on osaavan tyovoiman kaupunki, 2. Helsinki on maail-
man vaikuttavin paikka oppia, 3. Helsinki on avoin ja osallistava seka 4. Helsinki ehkaisee
eriarvoistumista. lkaantyvat maahanmuuttajat nakyvat naista kahdessa viimeisessa. Osallisuu-
den alle kuuluvan litkunnan ja hyvinvoinnin kokonaisuuden yhteydessa yhtena tavoitteena on
houkutella ikaihmisia aktiivisesti liikkeelle liikunnan ja kulttuurin pariin. Tata toteutetaan eri-
tyisesti palvelupolkutyokalun ja opasteiden avulla seka asiakaspalvelua kehittamalla. (Helsin-
gin kaupunki 2017a, 20, 35.) Eriarvoistumisen ehkaisemisen teemassa ikaantyvat maahan-
muuttajat on mainittu Sosiaali- ja terveystoimen toimenpidekokonaisuudessa, jossa pyritaan
kohdentamaan palveluita erityisille riskiryhmille ja kartoittamaan asiakkaiden tarpeita ja toi-
veita. Lisaksi varmistetaan koulutusten avulla henkiloston osaamista erityiskysymyksissa,
joista monikulttuurinen vanhustyo on mainittu yhtena. Suomen tai ruotsin kielta osaamatto-
mat myos tullaan huomioimaan digitaalisen HelppiSeniori-palvelun kehittamisessa. (Helsingin
kaupunki 2017a, 24, 36.)

3.3 Ikaantyvat maahanmuuttajat tilastoissa

Vuoden 2017 lopussa vieraskielisen vaeston maara Helsingissa on ollut noin 98 000 henkea eli
noin 15 % kaupungin vaestosta. Suurimmat vieraskielisten ryhmat ovat olleet venajankieliset,
n. 18 000, vironkieliset, n. 11 000 ja somalinkieliset, n. 10 000 henkea. Vieraskielisten maa-
rassa nakyvat myos ne maahanmuuttajat, joilla on suomen kansalaisuus. Jos tilastoja tarkas-
tellaan muiden maiden kansalaisuuksien nakokulmasta, kolme eniten edustettua maahan-

muuttajaryhmaa ovat Viron, Venajan ja Irakin kansalaiset. Lukumaaraisesti eniten vuonna
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2017 kasvaneet kansalaisuusryhmat ovat Irak, Vietnam, Syyria, Filippiinit ja Afganistan. (Maki
& Vuori 2018, 7-8.)

Taulukossa 1 tarkastellaan maahanmuuttajien maaria maaryhmien lisaksi my0s ikaluokittain.
Taulukosta kay ilmi, etta yli 65-vuotiaista eniten lisaantyvat kansalaisuusryhmat ovat Viro ja
Venaja. 45-64-vuotiaissa on lisaksi ollut kasvua afrikkalaisten ja aasialaisten maarissa. (Maki &
Vuori 2018, 9.)

Maaryhma 2017118 Muutos vuonna 2017
Ik&, vuotta
Lkm. % Yhteensa 06 7-15 16-29 30-44 4564 65-74 75+

Yhteensd 643272 100 B 091 226 1884 243 3789 427 1959 417
Suomi 582 303 90,52 6892 69 1696 106 3376 523 1859 409
Ukomaat yhteensa 60 969 95 1199 157 188 137 413 196 100 a
Eurcoppa 31619 4.9 -580 -60 8 =311 272 -32 B8 -2
EU-maat’ 23672 ar -285 9 16 -228 =149 40 34 11
Viro 12 324 1.9 -355 -28 -28 -188 =141 -5 40 S

Ruotsi 1158 0,2 -3 E:] -8 - -10 0 1 0
2000-luvulla littyneet (pl. Vira) 2 836 0.4 162 20 19 31 54 22 16 0

Muu Pohj.- ja Lansi-Eurooppa B4 04 5 -1 2 5 -3 -1 4 -1
Muu Eurcoppa 7 563 1.2 =300 =50 -9 -88 =120 71 50 -12
Venaja 5876 09 =366 -B4 =22 =104 =143 -B6 42 9
Afrikka 7238 1.1 B -34 4 9 -3 24 2 6
Pohjois-Amerikka 15567 0.2 80 13 17 -5 52 -1 2 2
Latinalainen Amerikka ja Karibia 1360 0,2 73 7 1 -16 69 12 0 -
Kaakkois- ja Ita-Aasia 7033 1.1 385 9 12 98 198 68 0 0
Etela-, Keski- ja Lansi-Aasia 11222 17 1206 213 133 359 362 135 3 1
Oseania 285 0,0 -6 - - -8 -3 0 0 o
Valtioton ja tuntematon 655 0,1 a3 B8 12 T 10 -10 5 1

Taulukko 1 Ulkomaalaistaustaiset Helsingissa ikaluokittain 2017 (Maki & Vuori 2018, 9).

Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2017 Suomessa asuneista ulkomaalaistaustaisista 5% on ollut
ialtaan yli 65-vuotiaita. Suomalaistaustaisten kohdalla vastaava luku on ollut 23%. Valtakun-
nallisesti tarkasteltuna yli 64-vuotiaista ulkomaalaistaustaisista suurimmat ryhmat ovat saksa-
laiset, ruotsalaiset, yhdysvaltalaiset, britit ja entisesta Neuvostoliitosta muuttaneet. Prosent-
tiluvut ovat verrattain pienia, mutta ikarakenteiden tarkastelu Tilastokeskuksen (2018) taulu-
kosta osoittaa, etta tulevaisuudessa ikaantyneiden maahanmuuttajien maara tulee kasvamaan
merkittavasti etenkin, jos ikaantyneen maahanmuuttajan maaritelman rajana pidetaan 55
ikavuotta. (Tilastokeskus 2018.)
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Ulkomaalaistaustaisten ikarakenne 2017
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Taulukko 2 Ulkomaalaistaustaisten ikarakenne 2017 (Tilastokeskus 2018).

3.4 Ikaantyvan maahanmuuttajan erityistarpeet

Monissa kansainvalisissa ja kotimaisissa tutkimuksissa on havaittu, etta ikaantyvat maahan-
muuttajat ovat erityisessa syrjaytymisriskissa. Syrjaytymista aiheuttavat heikko kielitaito,
palvelujen tuntemattomuus, muuton myota kapeutuneet sosiaaliset verkostot ja uuden koti-
maan vieras elamantapa. (Heikkinen & Lumme- Sandt 2014, 172.) lakkaat maahanmuuttajat
ovat syrjaytymisen riskissa myos palveluiden digitalisaation lisaantyessa. lkaantyvilla maahan-
muuttajilla luku- ja kirjoitustaidottomuus on yksi internetin kayton este. Myos luku- ja kirjoi-
tustaidottomien maahanmuuttajien kotoa loytyy usein internetyhteys, mutta sita kayttavat

vain perheen lapset. (Maasilta, Simola & af Heurlin 2008, 48, 51.)

Paivi Sundell kirjoittaa artikkelissaan teoksessa Ikatovereita ja ilonhetkia, etta totuttautumi-
nen uusiin olosuhteisiin, kulttuuriin ja kieleen, seka ennen kaikkea vanhenemiseen ja lopulta
kuolemaan uudessa maassa voi olla vaikeaa (Sundell 2010, 11). Kotimaan ikavoiminen ja toive
kotimaahan palaamisesta elavat erityisesti iakkaiden maahanmuuttajien mielessa ja saattavat
vahentaa motivaatiota esimerkiksi kielen opiskelemiseen. Sama kay ilmi Mubarakin ym. teok-
sessa Suomen somalit, jossa haastatellut kertovat kaipuustaan Somaliaan, mutta samalla ym-
martavansa, etta heidan lapsensa eivat halua sinne palata (Mubarak ym. 2015, 286). Yhtey-
denpito entisessa kotimaassa oleviin laheisiin onkin merkittava tekija syrjaytymisen kokemi-

sen ennaltaehkaisyssa (Heikkinen 2015, 64).
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Syrjaytymisen riski erityisesti pakolaistaustaisilla maahanmuuttajilla on suuri johtuen luku- ja
kirjoitustaidottomuudesta. Luku- ja kirjoitustaidottomuus seka kielitaidon puute vaikeuttavat
julkisen liikenteen kayttoa ja ympariston hahmottamista. Palveluista ei loydeta tietoa eika
pienempien kieliryhmien edustajille valttamatta loydy saman kielista vertaistukea. lkaanty-
neen, kielitaidottoman ihmisen on vaikea asioida eri palveluissa. Ajanvaraus tapahtuu usein
puhelimitse ja palveluja tarjoavat useat eri tahot. (Sundell 2010, 11-13.) Kun asiointi on
ikaantyneelle maahanmuuttajille vaikeaa, siirtyy vastuu vanhempien asioista usein heidan ai-
kuisille lapsilleen. Niin sanottu keskisukupolvi eli ikaantyneiden maahanmuuttajien aikuiset
lapset huolehtivat vanhempiensa hyvinvoinnista myos Heikkisen (2015, 63) vaitoskirjan Neu-
vostoliitosta muuttaneissa perheissa. Lapset saattavat huolehtia vanhempien puolesta kaiken
kirjallisen asioinnin, kuten laskujen maksamisen tai papereiden tayttamisen (Mubarak ym.
2015, 208).

Lansimaisesta aikakasityksesta poikkeava aikakasitys voi vaikeuttaa asioimista. lkaantyneiden
maahanmuuttajien joukossa on jonkin verran sellaisia, jotka eivat tunne kelloa. (Sundell
2010, 15; Linderborg 2012, 74.) Kellotaulu myoskaan ei ole maailmanlaajuisesti sama. Esimer-
kiksi Etiopialainen kellotaulu, jota kaytetaan myos joissakin osissa Somaliaa, poikkeaa suoma-
laisesta kellotaulusta. Tallaisessa kellotaulussa numero yksi on siella, missa lansimaisessa kel-
lotaulussa on numero seitseman. Ajattelu on samantapainen 12-tuntinen jarjestelma, jota
kaytettiin myos Raamatun aikamitoissa. (Helsingin Sanomat 2015; Oja 2013, 73.) Tama voi

vaikeuttaa varatulle ajalle oikeaan aikaan tulemista.

Vaikka ikaantyvat maahanmuuttajat ovat erityisryhma ja syrjaytymisriskissa, heihin ei tule
suhtautua avuttomina palveluiden kohteina. Heilla on omat voimavaransa ja heidan kulttuuri-
set identiteettinsa ja erityispiirteensa pitavat sisallaan monenlaista osaamista. Monet ikaanty-
neet maahanmuuttajat ovat kotimaissaan kayneet toissa, hoitaneet perhetta ja kantaneet
paljon vastuuta. Muutto uuteen elinymparistoon on muuttanut asetelmaa ja perheiden sisaista
roolijakoa. Muutos perheen paasta muun perheen apua tarvitsevaksi ikaantyneeksi ei ole
helppo. (Linderborg 2012, 83, 88-92; Rantala ym. 2015, 6.) Dalgardin ja Thapan (2007) tutki-
mus osoitti, etta ei-lansimaisten maahanmuuttajien sosiaalinen integraatio vaikuttaa miesten
mielenterveyteen laajemmin kuin naisten. Syyna pidetaan miesten ja naisten perinteisten

roolien muuttumista ja sen vaikutusta identiteettiin.
3.5 Katsaus ikaantyneille maahanmuuttajille tarjottuun toimintaan

Katsauksessa ikaantyneille maahanmuuttajille suunnattuun toimintaan kaytin menetelmina

systemaattista tiedonhakua ja omia kontaktiverkostojani. Googlen kautta tehdyssa tiedon-

..... » 9

haussa kaytin hakusanoja ”iakas maahanmuuttaja”, ”"iakkaat maahanmuuttajat”, ”ikaantynyt

”» »

maahanmuuttaja”, "monikulttuurinen vanhustyo” seka ”maahanmuuttaja vanhus”. Lisaksi
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kaytin haussa sanapareina ikaantynytta maahanmuuttajaa ja kymmenta Suomen suurimman
kaupungin nimea. Tiedonhaku googlen kautta tuotti vain niukasti tuloksia. Kaytin tiedon-
haussa apunani myos VeTo-verkostoa, jonka vertaistoiminnan suunnittelija valitti viestini ver-

koston sahkopostilistalle. Tata kautta sain 13 yhteydenottoa aikavalilla 11.9.-17.9.2018.

Tarkastelu osoitti, etta ikaantyneille maahanmuuttajille tarjotaan monenlaista toimintaa:
vertaistukea, kielenopetusta, lilkuntaa ja eri aihealueisiin liittyvaa tiedotusta. Toiminnan tar-
jonnassa korostui Helsinki ja muu paakaupunkiseutu. Jaottelin ikaantyneille maahanmuutta-
jille suunnattua toimintaa kolmeen kategoriaan:
1. Erityisesti ikaantyneille maahanmuuttajille suunnattu toiminta kuten vertaisryhmat
2. Monikulttuurinen toiminta, jota ei ole kohdistettu erityisesti ikaantyneille maahan-
muuttajille, mutta osallistujien joukossa on myos maahanmuuttajia
3. Toimijat, jotka keskittyvat tuottamaan materiaalia ja antamaan tiedotusta ikaanty-
neille maahanmuuttajille tekemalla esimerkiksi vierailukaynteja kohdan 1 vertaisryh-

miin.

Taman jaottelun lisaksi toimintaa on luokiteltu sen mukaan, jarjestetaanko sita Helsingissa,
paakaupunkiseudulla, muualla Suomessa vai valtakunnallisesti. Tasta jaottelusta koostin tau-

lukon, joka on tassa opinnaytetyossa liite 1. Taulukko esittelee tilannetta syksylla 2018.

Ikaantyneille maahanmuuttajille suoraan kohdennetun toiminnan lisaksi on olemassa paikalli-
sia, valtakunnallisia ja Euroopan laajuisia verkostoja, joiden tarkoituksena on edistaa ikaanty-
neiden maahanmuuttajien asioita. Suomen Pakolaisavun koordinoima VeTo-verkosto on maa-
hanmuuttajien vertaistoimintaa jarjestavien organisaatioiden yhteistyotaho, jonka tavoit-
teena on kehittaa vertaistoimintaa ja lisata yhteistyota vertaistoimintaa jarjestavien tahojen
valilla. Talla hetkella verkostossa on noin 80 jasenorganisaatiota. Jasenien joukossa on useita
ikaantyneiden maahanmuuttajien vertaistoimintaa jarjestavia tahoja ja verkosto tukee muun
vertaistoiminnan ohella myos ikaantyneiden maahanmuuttajien vertaistoimintaa. (Suomen Pa-
kolaisapu 2018.)

Helsingin kaupungin yllapitama Monikulttuurisen vanhustyon yhteistyoryhma MOVA kokoaa yh-
teen Helsingin kaupungilla ikaantyvien maahanmuuttajien kanssa tyoskentelevia seka alueella
toimivia jarjestotoimijoita. Toimintansa se aloitti vuonna 2008. Tuolloin sen tavoitteeksi ase-
tettiin tietoisuuden lisaaminen monikulttuuristen vanhusten palvelutarpeista, syrjaytymisen
ehkaiseminen muun muassa palveluista tiedottamisen avulla seka kotoutumisen edistaminen
lisaamalla vuorovaikutusta ikaantyvien maahanmuuttajien ja valtavaeston valilla. (Halonen
2008.) Verkosto jarjestaa kahden vuoden valein Monikulttuurisen Vanhustyon messut, joiden
tarkoituksena on tuoda esiin ikaantyvia maahanmuuttajia ja heille tarjottavia palveluita. En-

simmaiset messut jarjestettiin Kinaporin palvelukeskuksessa vuonna 2008. (Hyttinen 2018.)
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Euroopan laajuisesti ikaantyvien maahanmuuttajien toimintaa koordinoi ENIEC-verkosto.
ENIEC on lyhenne sanoista European Network on Intercultural Elderly Care. Verkoston tavoit-
teena on jakaa ideoita, kokemuksia ja kaytantoja vahemmistojen parissa tehtavasta vanhus-
tyosta. ENIECissa on jasenia viidestatoista Euroopan maasta ja se jarjestaa vuosittain tapaa-
misen jasenilleen. (ENIEC 2018.)

3.6 Palvelukeskustoiminta Helsingissa

Helsingin kaupungin Sosiaali- ja terveystoimella on 16 palvelukeskusta, jotka tarjoavat toimin-
taa helsinkilaisille elakelaisille ja tyottomille. Palvelukeskukset tarjoavat esimerkiksi sosiaali-
ja terveysneuvontaa, vertaisryhmia, liikuntaryhmia, kasityopajoja, ruokailua ja kirjastopalve-
luita (Helsingin kaupunki 2015a, 20-21, Helsingin kaupunki 2018c). Palvelukeskustoiminnan ta-
voitteena on ennaltaehkaista syrjaytymista ja tukea ikaantyneiden kotona asumista, pitaa toi-

mintakykya ylla ja tukea hyvaa elamaa (Helsingin kaupunki 2015a, 8, 10, 20-21).

Toimintaa voivat jarjestaa palvelukeskusten oman henkilokunnan lisaksi kaupungin muiden vi-
rastojen toimijat, jarjestot, seurakunnat, vapaaehtoiset, yksityiset palveluntuottajat tai muut
tahot. Palvelukeskusten kehittamisohjelmassa on linjattu oman henkilokunnan tuottaman pal-
velun keskeiseksi painopistealueeksi erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden palveluiden tuot-
taminen. (Helsingin kaupunki 2015a, 20-22.) Palvelukeskuksissa on tuettuja ryhmia, joiden

tarkoituksena on tukea erilaisten riskiryhmien kotona asumista. Palvelukeskustoiminnassa tue-
tulla ryhmalla tarkoitetaan tavoitteellista ryhmatoimintaa, joka on suunnattu niille asiak-

kaille, jotka tarvitsevat kotona asumiseen erityista tukea. (Helsingin kaupunki 2015a, 24.)

Kontulan palvelukeskus on perustettu vuonna 1975. Nykyisissa tiloissaan se on toiminut vuo-
desta 2009 alkaen. Kontulan palvelukeskuksessa toiminta painottuu liikuntaan, jota tarjotaan
kaiken kuntoisille. Lisaksi jarjestetaan tuettuja pienryhmia mm. maahanmuuttajille, mielen-
terveyskuntoutujille, yksinaisille, fyysisesti monisairaille, muistisairaille seka paihteiden kayt-

tajille. (Helsingin kaupunki 2015a, 17.)

Palvelukeskusten kehittamisohjelmassa on jaoteltu asiakkaiden palveluntarpeita liikennevalo-
mallin mukaan. Vihrean valon asiakkaat ovat itsenaisia, hyvakuntoisia ikaantyneita, jotka voi-
vat kayttaa palvelukeskuspalveluita omien mielenkiinnon kohteidensa mukaan. Heille palvelu-
keskustoiminta merkitsee harrastustoimintaa ja vapaaehtoistoimintaa. Mallin keltainen valo
kuvastaa asiakkaita, joiden toimintakyky on jo heikentynyt. Talle asiakasryhmalle suunnatut
palvelut ovat ennaltaehkaisevia palveluita, joiden tarkoituksena on tukea kotona asumista.
Tallaiselle asiakkaalle tarjotaan toimintakykya yllapitavaa toimintaa, kuten kevyita liikunta-
ryhmia seka vertais- ja keskusteluryhmia. Punaisella valolla kuvataan niita asiakkaita, jotka

asuvat yha kotona, mutta tarvitsevat runsaasti palveluita parjatakseen. Heidan kohdallaan



23

tarjotaan ennemmin korjaavaa kuin ennaltaehkaisevaa palvelua. (Helsingin kaupunki 2015a,
28.)

Palvelukeskusten kehittamisohjelmassa esiteltya liikennevalomallia voidaan soveltaa myos
ikaantyviin maahanmuuttajiin, vaikka heidan kohdallaan syyt tuen tarpeeseen osittain poik-
keavatkin edella esitetysta mallista. Asiakkaan kotoutuessa hanen palvelutarpeensa voi myos
vaheta, vaikka ian mukana tulevat haasteet lisaantyisivatkin. Tassa opinnaytetyossa jaotel-
laan asiakkaita kolmeen ryhmaan: itsenaisiin, jonkin verran tukea tarvitseviin ja paljon tukea

tarvitseviin asiakkaisiin. Tuen tarpeisiin vastaamista kasitellaan luvuissa 5 ja 6.
4  Tavoitteet ja menetelmat
4.1  Opinnaytetyon tavoitteet

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ja analysoida Kontulan palvelukeskuksen toimi-
viksi osoittautuneita kaytantoja ikaantyneiden maahanmuuttajien ryhmatoiminnan toteutta-
misessa seka sita, miten asiakkaita tuetaan osallistumaan muuhun palvelukeskustoimintaan.
Tyossa mallinnetaan, millaisien tyomenetelmien avulla ikaantyneiden maahanmuuttajien osal-

listuminen palvelukeskustoimintaan on saatu aikaan.

Opinnaytetyossa tuodaan mallintamisen avulla esiin asioita, joita ikaantyneille maahanmuut-
tajille suunnatun toiminnan jarjestamisessa on syyta ottaa huomioon. Lahtokohtana on Kontu-
lan palvelukeskuksen toimintamalli. Opinnaytetyossa yhdistetaan tutkimustietoa ja kaytan-
non tyosta nousevia havaintoja eli hiljaista tietoa. Taman pohjalta luodaan yleisesti hyodyn-
nettavissa oleva malli. Kontulan palvelukeskuksen toimintamallia hyodynnetaan ja jatkokehi-
tetaan suunnittelemalla monikulttuurisen toiminnan kaytantoja tulevaan Vuosaaren palvelu-

keskukseen.

Taman opinnaytetyon kehittamistyon tavoitteina on:
1. Tutkia, millaisia tarpeita ikaantyneilla maahanmuuttajilla on ja miten nii-
hin voidaan vastata heille kohdennettua palvelua jarjestettaessa.
2. Selvittdd, miten palvelukeskustoiminta voi tukea ikaantyvaa maahanmuut-
tajaa kotoutumisessa.
3. Tuoda esiin Kontulan palvelukeskuksessa tehtavan monikulttuurisen tyon
toimintakaytantoja visuaalisen ja sanallisen mallintamisen avulla. Jatkoke-

hittaa ja soveltaa tata mallia toiseen toimintayksikkoon.
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4.2  Tutkimusmenetelmat
4.2.1 Valittujen tutkimusstrategioiden kaytto

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan rinnakkain kolmea tutkimusstrategiaa: toimintatutkimusta,
kehittavaa tyontutkimusta ja palvelumuotoilua. Naista kolmesta toimintatutkimus on se tutki-
musmenetelma, joka antaa toiminnalle raamit. Opinnaytetyossa tehtavassa kehittamistyossa
edetaan toimintatutkimuksen syklin mukaan ongelmasta intervention kautta uuden kokeiluun
ja jatkotyoskentelyyn. Interventiovaiheessa kaytettava mallintaminen pohjautuu kehittavan
tyontutkimuksen reflektiiviseen lahestymistapaan. Palvelumuotoilu antaa uuden kokeiluun ja
jatkotyoskentelyyn konkreettisia tyovalineita: asiakasprofilointi, palvelupolku ja ongelmakoh-
tien etsiminen Service Blueprint -tyoskentelyn avulla. Naiden kolmen tutkimusstrategian kes-

kinaista suhdetta on esitelty kuviossa 1.

Toiminta- "
tutkimuksen Palvelumuotoilu
eteneminen

' i
1. Ongelma I I
' Toiminnan I
2. Interventio mallintaminen ja

reflektiivinen tyoote

3. Uuden kokeilu Asiakasprofilointi ja
i palvelupolku
4 Javtko- Ongelmakohtien

etsiminen Service
Blueprint -
tyoskentelylla

tyoskentely

Kuvio 1: Tutkimusstrategioiden kaytto opinnaytetyossa

Liikkeelle lahdetaan ongelman ja kehittamiskohteen maarittelemisesta. Interventiovaiheessa
kuvataan Kontulan palvelukeskuksen ikaantyneiden maahanmuuttajien toimintaa ja pyritaan
luomaan siita visuaalinen ja sanallinen kuvaus eli malli. Tama malli toimii pohjana uuden ko-
keilulle ja jatkokehittamiselle. Naiden vaiheiden toimintaymparistona on Vuosaareen raken-
nettava palvelukeskus ja sinne tuleva ikaantyneiden maahanmuuttajien toiminta. Asiakaspro-
filointi auttaa konkretisoimaan asiakkaiden tarpeita ja elamantilanteita. Palvelupolun avulla
voidaan hahmottaa palvelutapahtumia yksityiskohtaisesti ja Service Blueprint -tyokalun avulla
palvelutapahtumaa jaetaan eri toimijoiden kesken ja pystytaan loytamaan palvelussa olevia
kehittamiskohtia. Vuosaaren palvelukeskuksen ollessa suunnitteluvaiheessa ei silla ole viela

todellisia asiakkaita. Tutkimussuunnitelmaa tehdessa paatettiin jattaa yksittaiset asiakkaat
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tutkimuksen ulkopuolelle. Lisaksi kehittamiskohteena on toiminta, jota ei ole viela kaynnis-
tetty. Valitut palvelumuotoilun tyovalineet ovat hyva apu suunnitelmavaiheessa olevan toi-

minnan konkretisoimiseksi (Tuulaniemi 2011, 15-16).
4.2.2 Toimintatutkimus

Opinnaytetyon ensisijainen tutkimusmenetelma on toimintatutkimus. Toimintatutkimuksen
lisaksi hyodynnetaan kehittavan tyontutkimuksen menetelmaa. Metsamuurosen (2000, 28) mu-
kaan toimintatutkimuksella tarkoitetaan todellisessa maailmassa tehtavaa interventiota ja
sen vaikutusten lahempaa tutkimista. Sen avulla pyritaan vastaamaan johonkin kaytannon toi-
minnassa havaittuun ongelmaan tai kehittamaan jotakin jo olemassa olevaa toimintaa parem-
maksi. Yhta yleisesti hyvaksyttya, selkeaa maaritelmaa toimintatutkimukselle ei ole olemassa.
Eskolan ja Suorannan (2008) mukaan toimintatutkimuksellisia lahestymistapoja on ainakin
kolme erilaista: yhteistoiminnallinen toimintatutkimus, osallistava toimintatutkimus ja toi-
mintatutkimus sellaisenaan. Toimintatutkimus perustuu ajatukselle, etta tutkija on osa tutkit-
tavaa yhteisoa, ilmiota tai asiaa. Toimintatutkimuksen avulla voidaan pyrkia avoimesti vaikut-
tamaan tutkittavaan kohteeseen. (Eskola & Suoranta 2008, 126-127.)

Toimintatutkimus on soveltuva tutkimusmenetelma silloin, kun halutaan loytaa ratkaisuja on-
gelmaan, tarjota koulutusta tyoyhteison sisalla, lisata tyoskentelyyn uusia nakokulmia, paran-
taa kommunikointia tyontekijoiden ja tutkijoiden valilla tai antaa mahdollisuus subjektiivi-
selle ja impressionistiselle ongelmanratkaisutavalle (Metsamuuronen 2000, 29-30). Toiminta-
tutkimuksen avulla etsitaan ratkaisuja tyoelaman ongelmiin. Keskeista on, etta tutkimukseen
osallistuvat ne, keita ongelma koskee. (Kananen 2014, 9-11.) Kuulan (1999, 10-11) mukaan
toimintatutkimuksen tyyppeja on monia, mutta niita kaikkia yhdistaa kaytantoihin suuntautu-
minen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen. Olennaista on uuden tiedon
tuottaminen ja vallitsevan olotilan muuttaminen. Tassa opinnaytetyossa naista elementeista
korostuvat kaytantoihin suuntautuminen ja muutokseen pyrkiminen. Tavoitteena on myos li-

sata tyoskentelyyn uusia nakokulmia ja oppia jo tehdysta tyosta.

Objektiivisuuden vaatimukset toimintatutkimuksessa poikkeavat monista muista tutkimusme-
netelmista. Toisin kuin perinteisissa tutkimusmenetelmissa, tutkija on poikkeuksellisen aktii-
vinen tapahtumiin vaikuttaja, ei niinkaan ulkopuolinen havainnoija. Tutkija on osa tutkimus-
kohdetta, joka on aktiivisesti vuorovaikutuksessa tutkittavien kanssa. Haasteena on tutkimuk-
sen ja toiminnan erottaminen toisistaan. Tutkijan samaistuminen tutkimuskohteeseen tai koh-
teen liian laheinen tunteminen voivat hankaloittaa raportointia. (Eskola & Suoranta 2008,
127.)

Toimintatutkimukselle on tyypillista eteneminen prosessimaisesti ja syklisesti. Liikkeelle lah-

detaan ongelman maarittelysta, jota seuraa tyoskentely- eli interventiovaihe. Tavoitteiden
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saavuttamista arvioidaan ja tata seuraa jatkotyoskentely. (Kananen 2014, 55-56.) Kuviossa 2

esitellaan opinnaytetyon etenemista Kanasen toimintatutkimuksen syklin mukaisesti.

*Mita tulee ottaa huomioon, kun
jarjestetaan toimintaa
ikaantyville maahanmuuttajille?

eMiten ikaantyvaa
maahanmuuttajaa voidaan tukea
kotoutumisessa
palvelukeskustoimintaan ja
yhteiskuntaan?

eMillainen on Kontulan

4. Jatko- 1. palvelukeskuksessa tehtdvan
tydskentely Ongelma monikulttuurisen tyon
toimintamalli ja miten sita
voitaisiin hyodyntaa muualla?

e\/uosaaren toiminnan
kehittdaminen
palvelumuotoilun
menetelmia hydédyntamalla

Ju

|
2.

Interventio

3. Uuden
kokeilu

eToimintamallin
soveltaminen
Vuosaaren
palvelukeskukseen

palvelumuotoilun palvelukeskuksen

mg.netel.mlan i toimintamallin
hyodyntamalla kuvaaminen

eTutkimustietoon
perehtyminen

eKontulan

Kuvio 2: Opinnaytetyon eteneminen toimintatutkimuksen syklissa

4.2.3 Kehittava tyontutkimus

Kehittavassa tyontutkimuksessa kyse on osallistavasta tutkimuksesta, jossa tutkijat toimivat
yhdessa tyoyhteison kanssa. Kyseessa on reflektiivinen tyoote, jossa tyon kehitysvaiheista ja
ristiriidoista muodostetaan historiallisen analyysin avulla malli, jonka avulla aineistoa tutki-
taan teoreettisesti. (Engestrom 2002, 124-125.) Kehittava tyontutkimus etenee vaiheittain
niin, etta ensimmaisessa vaiheessa toimintaa kuvataan etnografisin menetelmin. Toisessa vai-
heessa voidaan erottaa kolme askelta: historiallinen analyysi, nykytoiminnan analyysi ja lahi-
kehityksen vyohykkeen hahmottelu. Tassa opinnaytetyossa sovelletaan naita analysoimalla
Kontulan palvelukeskuksen monikulttuurisen toiminnan kehittamisvaiheita ja nykyhetkea ja

kehittamalla uutta toimintaa Vuosaaren palvelukeskukseen.

Kehittavassa tyontutkimuksessa tavoitteena on suunnitella uusia toimintamalleja. Kun uusi
toimintamalli on vakiintunut, sen konkreettisia vaikutuksia ja aiempien ristiriitojen ratkea-
mista arvioidaan samantyyppisin etnografisin analyysimenetelmin kuin syklin alkuvaiheessa.
(Engestrom 2002, 130-150.) Tassa tyossa kehitetaan toimintamallia ikaantyneille maahan-
muuttajille Vuosaaren palvelukeskukseen. Toiminnan pohjana kaytetaan Kontulan palvelukes-
kuksen toimintamallia, jota arvioidaan kayttamalla sita uuden toiminnan kehittamisen poh-

jana.
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Kehittavan tyontutkimuksen tuloksia voivat olla kolmen tyyppisia. Ensimmaista tyyppia edus-
tavat konkreettiset toiminnan muutokset. Toiseen tyyppiin kuuluvat tyon ominaispiirteisiin ja
niiden valisiin suhteisiin kuuluvat loydokset. Kolmannen tyyppisia tutkimustuloksia ovat valita-
son analysointivaiheet, jotka ovat erilaisia malleja ja kasitteita, joita havaintoaineistoa tut-
kiessa syntyy ja joita tyontekijat voivat kayttaa oman toimintansa erittelyyn ja suunnitteluun.
(Engestrom 2002, 155.)

4.2.4 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana

Toimintatutkimus ja kehittava tyontutkimus maarittelevat, milla tavoin taman opinnaytetyon
kehittamistoiminnassa edetaan. Palvelumuotoilu puolestaan tarjoaa tyovalineita, joiden
avulla toteutetaan toimintatutkimukseen ja kehittavaan tyontutkimukseen liittyvaa kehitta-
mistoimintaa. Kun kehittavassa tyontutkimuksessa lahdetaan liikkeelle historian analyysista ja
edetaan nykytilan kuvaamisen kautta tulevaisuuden hahmotteluun, palvelumuotoilussa lahde-
taan liikkeelle nykytilasta ja erityisesti siina ilmenevien ongelmakohtien tunnistamisesta. Pa-
rantamalla asiakasymmarrysta ja kayttamalla erilaisia visuaalisia tyokaluja lahdetaan etsi-
maan ratkaisuja naihin ongelmiin. Taman jalkeen luodaan prototyyppeja palvelun kehitta-
miseksi ja testataan niita kaytannossa. Menetelmaa voidaan kayttaa seka olemassa olevan

palvelun parantamiseen etta uuden palvelun kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 47.)

Tuulaniemi maarittelee palvelumuotoilun konkreettiseksi toiminnaksi, jossa kayttajien tar-
peet ja odotukset yhdistyvat palveluntuottajan tavoitteisiin niin, etta niista muodostuu toimi-
via palveluita. Nakymatonta ja aineetonta saadaan nakyvaksi erilaisten visualisointien ja hah-
momallien avulla. Tavoitteena on saada aikaan taloudellisesti, ekologisesti ja sosiaalisesti
kestavaa palvelua. Palvelun keskiossa on ihminen ja taman saama palvelukokemus. Palvelu-
muotoilu on systemaattisesti eteneva prosessi, jossa kokonaiskuvaa jaetaan pienempiin osako-

konaisuuksiin, joita pyritaan saamaan entista toimivimmiksi. (Tuulaniemi 2011, 15-16.)

Palvelumuotoilu voidaan mieltaa kaupallisen sektorin menetelmaksi, mutta sita voidaan hyo-
dyntaa myos julkisella sektorilla (Tuulaniemi 2011, 45-46). Kurrosen (2015, 40-41) mukaan
palvelumuotoilun avulla voidaan julkisen sektorin tyossa tuoda esille hiljaista tietoa, tunte-
muksia ja tarpeita. Tama auttaa kayttajien nakokulman ja tarpeiden ymmartamisessa. Palve-
lumuotoilun avulla voidaan myos hyodyntaa sidosryhmien tietamysta ja visualisoida raken-
teita, systeemeita ja ideoita tekemalla niista helpommin ymmarrettavia. ldeoiden konkreti-
sointi auttaa myos paatoksenteossa ja selkeyttaa, millaisten konseptien toteuttamiseen re-
sursseja on mielekasta kayttaa. Palveluntarpeiden tunnistaminen ja niihin vastaaminen mah-
dollistaa resurssien tehokkaamman kayton. Osallistamisen avulla voidaan lisaksi vastata te-

hokkaammin paikallisiin tarpeisiin ja avoimuuden periaate luo luottamusta ja hyvaksyntaa.
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Palvelumuotoilun keskiossa on asiakas, hanen tarpeensa, arvonsa ja motiivinsa (Tuulaniemi
2011, 45-46). Ahonen (2017, 30) maarittelee palvelun aineettomaksi toiminnaksi, joka perus-
tuu palveluntarjoajan ja asiakkaan vuorovaikutukseen. Asiakkaalle syntyy tapahtumassa pal-
velukokemus, joka vaikuttaa haluun kayttaa palvelua uudelleen. Palvelumuotoilun menetel-
mien hyodyntaminen julkisella sektorilla on lisaantymassa. Kayttajalahtoisen innovoinnin aja-
tellaan parantavan palveluiden toimivuutta ja parantavan siten kilpailukykya ja tuovan kus-
tannussaastoja. Palvelumuotoilu tarjoaa julkiselle sektorille tyokaluja ja menetelmia, joilla
asiakkaita, tyontekijoita ja muita sidosryhmia otetaan osaksi muotoiluprosessia. Samalla pys-
tytaan varmistamaan ratkaisujen kaytettavyys. (Kurronen 2015, 38-39.) Sosiaali- ja terveys-
alalla tehtavassa palvelumuotoilussa erityisena tekijana on alaa saatelevat lait ja asetukset.
Palvelumuotoilu onkin tasapainoilua innovoinnin, yksilollisten tarpeiden, resurssien ja lainsaa-
dannon valilla. (Ahonen 2017, 26, 30-31.)

Ahonen (2017, 45-47) pitaa palvelumuotoiluprosessia nerokkaana yhdistelmana tietoista pro-
sessia ja luovia menetelmia. Tyomenetelmia kaytetaan osana suurempaa kokonaisuutta, jossa
ne auttavat luomaan uutta ja tuottamaan syvempaa tietoa. Sosiaali- ja terveysalalla palvelu-
muotoilua tapahtuu usein tyon ohessa. Palvelumuotoilija voi olla koulutettu ammattilainen tai
joku muu asiaan perehtynyt henkilo, joka pystyy katsomaan asioita laaja-alaisesti. Olennaista
on, etta palvelumuotoiluja pystyy viemaan prosessin lapi ja auttamaan tavoitteiden saavutta-
misessa. (Ahonen 2017, 69.)

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan ikaantyneiden maahanmuuttajien palvelukeskustoiminnan
kehittamisen tyovalineena palvelumuotoilua. Luvussa 4.2.2 kuvatussa toimintatutkimuksen
syklissa palvelumuotoilu sijoittuu vaiheisiin kolme ja nelja, jotka ovat uuden kokeilu ja jatko-
kehittaminen. Kontulan palvelukeskuksen mallinnettua toimintaa sovelletaan lahitulevaisuu-
dessa perustettavaan Vuosaaren palvelukeskukseen. Toimintamallin soveltamisessa hyodynne-
taan palvelumuotoilun tyomenetelmiin kuuluvia asiakasprofilointia ja palvelupolkutyoskente-
lya. Jatkokehittamisessa kaytetaan Service Blueprint -tyokalua, jonka avulla voidaan loytaa

palvelusta ongelmakohtia ja etsia niihin ratkaisuja.

4.3  Opinnaytetyon aikataulu

Taman opinnaytetyon aikajanne on ollut pitka. Teoriatiedon kokoaminen on alkanut syksylla
2016 ja jatkunut vuosina 2017-2018. Tutkimuslupa opinnaytetyolle myonnettiin helmikuussa
2017. Taman jalkeen aloin koota materiaalia Kontulan monipuolisen palvelukeskuksen moni-
kulttuurisesta toiminnasta. Tyoskentelyssa oli taukoa perhevapaani ajan kesasta 2017 kesaan
2018. Tyon varsinainen kirjoittamisprosessi ja tutkimuksellisen osion toteuttaminen on ajoit-

tunut syksyyn 2018.
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Syksy 2016 Kevat 2017

e Teoriatietoon tutustuminen e Tutkimussuunnitelman hyvaksyttaminen
eKirjallisuuslistan kokoaminen * Tutkimusluvan hakeminen

e Tutkimussuunnitelman laatiminen *Teoriatietoon perehtyminen

—— | eTutkimusmenetelmiin perehtyminen

e Tiedon kokoaminen Kontulan palvelukeskuksen
toimintamallista

e Dokumenttien kerddminen Kontulan
palvelukeskuksen toiminnasta

e Toimintatutkimus ja osallistavat menetelmat -kurssi

v

Kevat -kesa 2018 Syksy 2018

¢ Palvelumuotoilun perusteet -opinnot: ¢ Opinndytetydn kirjoitusprosessi
¢ Palvelumuotoiluun perehtyminen eTeoriantiedon kokoaminen yhteen
*\uosaaren palvelukeskustoiminnan kehittaminen eKontulan palvelukeskuksen toiminnan

= mallintaminen ja analysointi
eTeoriatiedon ja Kontulan palvelukeskuksen
kaytantojen reflektointi

eVuosaaren palvelukeskuksen toiminnan
kehittdminen

¢ Opinndytetyd valmistuu

Kuvio 3: Opinnaytetyoprosessin eteneminen

4.4  Aineiston keruu

Laadullisen tutkimuksen aineiston laajuus ja keraamistapa voivat vaihdella tutkimuskohteen
mukaan. Olennaista on, etta aineisto auttaa ymmartamaan tutkimuksen kohdetta. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 181-182.) Laadullisessa tutkimuksessa tiedonkeruutavat ovat moni-
naisia. Muistiinpanoja, virallisia papereita ja muita toimijoiden tuottamia dokumentteja voi-
daan hyodyntaa. Havainnoinnin avulla voidaan todentaa todellisia tapahtumia ja saada koko-

naisvaltaista kuvaa asioista. (Hirsjarvi ym. 2009, 212-217.)

Tama opinnaytetyo ei sisalla toimintatutkimukselle tyypillista aineiston keruuta esimerkiksi
haastattelujen tai kyselyiden avulla (Eskola & Suoranta 2008, 126-130). Aineiston pohjana on
Kontulan palvelukeskuksen monikulttuurisen tyon dokumentointi vuosilta 2008-2017. Hyodyn-
nettavia dokumentteja ovat Helsingin Sosiaaliviraston, sittemmin Sosiaali- ja terveysviraston
ja Sosiaali- ja terveystoimen monikulttuurisen vanhustyon tyoryhman muistiot, Kontulan pal-
velukeskuksen monikulttuurista toimintaa koskevat PowerPoint -esitykset ja tyon esittelyt
seka vuosina 2009-2017 tehdyt muistiinpanot. Aineistona hyodynnetaan myos kaytannon
tyossa tehtyja havaintoja. Havaintojen taustalla on Kontulan palvelukeskuksen henkilokun-
nalla olevaa niin sanottua hiljaista tietoa ja ajan myota omaksuttuja tyotapoja. Tarkoituksena

on tuoda tata hiljaista tietoa nakyvaksi osaamiseksi ja todentaa sita teoriatiedon avulla.
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4.5 Aineiston analyysi

Eskolan ja Suorannan (2008, 224-225) mukaan laadullisen tutkimuksen argumentteja ja vait-
teita jaotellaan maaritelmiin, tosiasiavaitteisiin ja arvovaitteisiin. Tosiasiavaitteita ovat ku-
vaukset, selitykset ja ennusteet. Arvovaitteita puolestaan ovat erilaiset arvioinnit ja suosituk-
set. Opinnaytetyossani kaytan aineiston analysoinnissa tosiasiavaitteista kuvauksia ja selityk-
sia. Kuvauksellisuus voi liikkua hyvin yleisella tasolla tai toisaalta olla tarkkaa ja kerronnal-
lista. Kuvaukset visualisoivat tutkittavaa asiaa ja selitysten avulla lOydetaan syita ja vastauk-

sia.

Tassa opinnaytetyossa esitellaan ja kehitetaan Kontulan palvelukeskuksen monikulttuurista
toimintaa ja sen sisaltoja. Mallintamisen lisaksi etsitaan tutkimustiedosta ja kaytannon ha-
vainnoista selityksia asioille. Hiljainen tieto on aistimalla, tekemalla ja harjaantumalla han-
kittua tietoa, joka muodostuu henkilokohtaisen kokemuksen avulla. Se ei ole pelkastaan tie-
toa, vaan myos tapaa suhtautua tietoon niin, etta tieto, taito ja ajattelutavat siirtyvat eteen-
pain. Tutkimuksessa hiljaisen tiedon esiin tuleminen edellyttaa, etta tutkija paasee sisalle
tutkimuskohteeseen. (Vilkka 2006, 27-28.) Olennaista tutkimuksen tulosten analysoinnissa on-
kin aiemman tutkimustiedon ja omien havaintojen valinen vuoropuhelu eli tukeeko aiempi
tutkimustieto havaintoja. Jos havainnot poikkeavat aiemmin tehdyista tutkimuksista, on selvi-

tettava, mista tama johtuu.

Hirsjarven ym. (2009, 146) mukaan asioiden mallintaminen auttaa hahmottamaan kokonai-
suuksia, asioiden keskinaisia suhteita ja tekemaan paatelmia. Malleja on kaikkien ilmididen
takana. Ne ovat asioiden ymmartamisen ja hallinnan valineita. Gilgunin (2012, 113) mukaan
mallit voivat koostua myos joukosta ideoita ja kasitteita, jotka on johdettu yhdesta tai use-
ammasta eri lahteesta. Tallaisia lahteita voivat olla aiempi tutkimus ja teoria seka ammatilli-
nen ja henkilokohtainen kokemus. Naista muodostettuja malleja voidaan kayttaa monin ta-

voin, kuten vertailun tukena tai ymmartamisen laajentamisessa.

Suuri osa osaamista tuottavista tekijoista on hiljaista tietoa, jota osaaja itse ei valttamatta
pysty sanallistamaan. Tama tarkoittaa, etta henkilo osaa asian itse hyvin mutta ei kykene ja-
kamaan osaamistaan muille niin, etta muut oppisivat sen. Ilmio voi johtaa myos siihen, etta
osaaja ei osaa siirtaa osaamistaan tilanteesta toiseen. Osaamisen valjastaminen kollegoiden
kayttoon parantaa olennaisesti koko tyoyksikon oppimis- ja kehittymisprosessia. (Toivonen &
Asikainen 2004, 12-13.) Yhdeksi ratkaisuksi hiljaisen tiedon esille tuomiseksi Toivonen ja Asi-
kainen ehdottavat mallittamisen. Mallintamalla tunnistetaan todellista, tilannekohtaista osaa-
mista. (Toivonen & Asikainen 2004, 33-38.) Malli ei ole taydellinen kopio toiminnasta, mutta
siina on riittava maara asioita, jotka mahdollistavat tietyn asian hallinnan. Mallin arvo maa-
raytyy sen toimivuuden mukaan. Mallintamisessa on kyse siita, etta hiljaisesta tiedosta teh-

daan nakyvaa. Sen avulla jostakin tietysta ilmiosta voidaan luoda sellainen mallinnus, jonka
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avulla haluttu ilmio voidaan saada aikaan. (Toivonen & Asikainen 2004, 45, 50-51.) Tassa
opinnaytetyossa kaytetaan mallintamisen valineena erilaisia kaavioita, joiden avulla visuali-

soidaan hiljaista tietoa ja kaytannossa omaksuttuja toimintatapoja.
4.6 Toimintatutkimuksen luotettavuus

Aineistoa analysoitaessa on kiinnitettava huomiota sen edustavuuteen, luotettavuuteen ja va-
lidiuteen (Hardwick & Worsley 2011, 116). Luotettavuudella tarkoitetaan sita, kuinka toistet-
tavia tuloksia tutkimuksella saadaan. Validiudella tarkoitetaan kykya mitata tai tutkia halut-
tuja asioita. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Tassa opinnaytetyossa tulosten edustavuutta, luotetta-
vuutta ja validiteettia arvioidaan soveltamalla Kontulan palvelukeskuksen toimintamallia tule-

vaan Vuosaaren palvelukeskukseen.

Toimintatutkimuksen ja kehittavan tyontutkimuksen haasteena on tutkimustulosten yleistet-
tavyys verrattuna sellaisiin tutkimusmenetelmiin, joissa otanta on suuri. Ylipaansa kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa tavoitteena ei ole laajojen yleistysten tekeminen. (Hirsjarvi ym. 2009,
182; Kananen 2014, 11-12.) Tutkimustulosta voidaan pitaa yleispatevana silloin, kun se on ky-
seisen ilmion alueella pateva. Kehittavan tyontutkimuksen avulla pyritaan ennakoimaan uutta
ja mahdollistamaan uutta kehitysta, joten tutkimustulosten voidaan ajatella leviavan toimin-

tajarjestelmassa uusina malleina ja valineina. (Engestrom 2002, 156.)

Eskolan ja Suorannan (2008, 127) mukaan toimintatutkimukseen ei pade tutkimuksen
objektiivisuuteen liittyvat tyypilliset nakemykset. Usein tutkimukselle on tavallista, etta
tutkija havainnoi jotakin tapahtuvaa toimintaa niin, etta pyrkimyksena on olla vaikuttamatta
tutkittavaan kohteeseen. Toimintatutkimuksessa tutkimus painvastoin nahdaan avoimena
toimintana, jossa yhteistyossa tutkittavan kohteen kanssa vaikutetaan yhteisoihin.
Tavoitteena on parantaa tilannetta osallistujien oman toiminnan avulla. Haasteena
toimintatutkimuksessa on toiminnan ja tutkimuksen erottaminen toisistaan seka tutkijan

samanaikainen rooli osallistujana.

Toimintatutkimusta on kritisoitu siita, etta tutkimuksen perspektiivi karsii tutkittavan koh-
teen liiasta tuttuudesta. On kuitenkin muistettava, etta eri tutkimusmenetelmat pyrkivat eri-
laisiin tavoitteisiin. Hiljaisen tiedon esiin saamisen edellytyksena on subjektiivisuus (Vilkka
2006, 28). Eskolan ja Suorannan (2008, 223-224) mukaan toimintatutkimuksessa tuttuus ja sa-
maistuminen ovat eduksi ja tutkimuksen luotettavuutta koetellaan objektiivisuuden sijaan
silla, miten toiminta kehittyy. Tassa opinnaytetyossa Kontulan palvelukeskuksen toiminnan
mallintamisen onnistumista koetellaan siina, kuinka hyvin se on hyodynnettavissa Vuosaaren

palvelukeskuksen monikulttuurisen toiminnan kehittamisen pohjaksi.
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Kasittelen tassa opinnaytetyossa omaa tyoyksikkoani ja tyota, jota olen itse ollut
kehittamassa. Asetelma luonnollisesti vaikuttaa omaan objektiivisuuteeni. Oma roolini
ikaantyvien maahanmuuttajien sosiaaliohjaajana vaikutti siihen, etta en valinnut
haastatteluja tutkimusmenetelmakseni. Riskina olisi ollut, etta haastateltavat eivat olisi
uskaltaneet tai halunneet antaa todenmukaista palautetta tai kritiikkia toiminnasta, jota

haastattelija itse tarjoaa.
4.7 Eettiset lahtokohdat

Yksi toimintatutkimukselle tyypillinen eettinen ongelma on tutkimuskohteen anonymiteetti.
Toimintatutkimuksessa tutkittavan kohteen salaaminen ei ole aina mahdollista tai edes tarkoi-
tuksenmukaista. (Eskola & Suoranta 2008, 223-224.) Tassa opinnaytetyossa ei ole tutkimuseet-
tisena ongelmana Kontulan palvelukeskuksen asiakkaiden henkilollisyyden tunnistaminen, silla
asiakkaista ei puhuta opinnaytetyossa yksilotasolla ja Vuosaaren palvelukeskustoiminnan ke-
hittamisessa kaytetaan kuvitteellisia asiakasprofiileja. Sen sijaan toimintayksikon kuvaaminen
tapahtuu avoimesti. Paikallisella tasolla tai samalla tyokentalla toimivat tunnistaisivat jo toi-
minnan sisallon erityisyydesta johtuen, mista toimintayksikosta on kysymys. Toimintayksikon

nimen julkituominen mahdollistaa yhteistyon samanlaista tyota tekevien kanssa.

Makinen (2006, 107) nostaa esiin tutkimuseettisen pohdinnan asiakkaan etnisen, uskonnollisen
tai kulttuurisen taustan esiin tuomisesta. Tutkittavan henkilon tai joukon kuvauksien avulla
voidaan kiinnittaa huomiota olennaisiin piirteisiin. On huomioitava kuvauksen riittava tark-
kuus, mutta samalla on oltava huolellinen sen suhteen, kuinka yleistettava kerronta on. Liial-
lista yleistamista tulee valttaa, mutta joskus yleistysten avulla voidaan tuoda esiin olennaisia

asioita.

Haavoittuvassa asemassa olevien ollessa tutkimuksen kohteena on kiinnitettava erityista huo-
miota tutkimusetiikkaan. On varmistettava, etta tutkimus ei vahingoita tai aiheuta haittaa
haavoittuville ryhmille. Toisaalta my0s heilla on oikeus paasta esille ja tulla tutkituksi. (Hard-
wick & Worsley 2011, 32.) Kulttuurisensitiivinen nakokulma on huomioitava, koska tassa opin-
naytetyossa tarkastelun kohteena ovat ikaantyvat maahanmuuttajat ja heille suunnatut palve-
lut. Tutkimuksen kohteena oleminen voi vahvistaa epaluottamusta viranomaisia kohtaan. Kun
tutkitaan haavoittuvassa asemassa olevia ryhmia, on ymmarrettava, etta tieto on valtaa ja
sita kautta myos tutkimuksen kautta kaytetaan valtaa. Kulttuuri vaikuttaa kaikkeen toimin-
taamme ja myos siihen, mita tietoa pidetaan oikeana. Tietoa tuottamalla valta-asemia voi-
daan vahvistaa, sailyttaa tai kumota. (Weiste-Paakkanen 2018.) Tutkimuksen kautta luodaan
siis tietoa ja voidaan vahvistaa ihmisten mielikuvia. Esimerkiksi kaytettyja kasitteita voidaan
ymmartaa monin eri tavoin. Weiste-Paakkasen huomiot negatiivisten stereotypioiden valtta-

misesta kulttuurisensitiivisen tutkimuksen avulla vaikuttivat myos taman opinnaytetyon tutki-
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museettisiin valintoihin. Asiakassegmentoinnissa ja toiminnan kehittamisessa paadyttiin jatta-
maan asiakkaiden kansallisuudet ja lahtomaat kokonaan maarittelematta. Nain valtetaan eri
kansallisuuksiin liittyvien stereotypioiden vahvistaminen ja voidaan keskittya asiakkaiden yksi-

lollisiin tarpeisiin.
5  Kontulan palvelukeskuksen monikulttuurisen toiminnan mallintaminen
5.1 Kontulan palvelukeskuksessa tehty kehittamistoiminta

Kontulan palvelukeskuksen monikulttuurinen toiminta aloitettiin vuonna 2008 kentalla esiin
nousseiden tarpeiden pohjalta. Ita-Helsingin alue oli vaestopohjaltaan monikulttuurinen ja
esiin nousi myos huoli siita, mita tyovoiman palveluiden ulkopuolelle jaaville ikaantyneille
maahanmuuttajille tapahtuu pakolaisten kotouttamistoiminnan jalkeen. Vastauksena naihin
kysymyksiin Kontulan tuolloisen Vanhustenkeskuksen johtoryhma paatti aloittaa ikaantyneille

maahanmuuttajille suunnatun toiminnan. (Hyttinen 2018.)

Aloitin tyoni Kontulan palvelukeskuksen sosiaaliohjaajana tammikuussa 2009. Sain tehtavak-
seni ikaantyvien maahanmuuttajien palvelukeskustoiminnan kehittamisen. Toiminnan kaynnis-
tamiseen oli kaytettavissa hyvat aikaresurssit ja yhteistyokumppaneita oli paljon. Uuden ryh-
man kaynnistamiselle haluttiin antaa reilusti aikaa, jotta ryhmalaisten kiinnittyminen toimin-
taan voitaisiin varmistaa. Kevaalla 2009 esittelin toimintasuunnitelmia Monikulttuurisen Van-

hustyon yhteistyoryhma MOVA:lle seuraavan aikajanan avulla.

Monikulttuurisen tyon kehittamisen aikataulu

2008 Tammi-Helmi Maalis- Huhti ~ Touko- Kesa Heina- Elo  Syys-loka Marras- Joulu
2009 2009 2009 2009 2009 2009
Afgaani- Sos.oh;. Moni- Somalinaisten Kesdtauko  Uuden ryhman suunnittelu ja
naisten aloittaa kulttuurinen ryhmad aloittaa ja muutto aloitus
ryhmé vapaa-
aloittaa ehtoisten
\ koulutus \
Afganistanilaisten ryhman integroituminen  Vapaaehtoisia Somalialaisten ryhman tutustuminen
palvelukeskuksen toimintaan: mukaan Palvelukeskuksen toimintaan
Kasity6t ja kuntosali ryhmétoimintaan

Uusia asiakkaita ja heidan ohjaamista sopiviin toimintoihin

Koko ajan koko palvelukeskuksella on valmius ottaa vastaan monikulttuurisia asiakkaita.

Kuvio 4: Monikulttuurisen toiminnan kehittamisen suunnitelma vuodelta 2009 (Saikka 2009)

Toiminta kaynnistyi vuonna 2008 aloittamalla iakkaiden afganistanilaisten naisten ryhma yh-

teistyossa Kontulan alueella toimivan Mikaelin Seurakunnan kanssa. Mikaelin Seurakunta oli
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mukana toiminnassa vuosina 2008-2011, jolloin seurakunnan diakoniatyontekija oli ryhman
toisena ohjaajana. Vuonna 2010 ryhmaan tuli mukaan joukko vapaaehtoisia ohjaajia. Ryhma-
laisilla oli halu oppia suomea, joten heita varten aloitettiin vapaaehtoisten ohjaama lukupiiri.
Lukupiiri kokoontui vertaisryhman jalkeen. Myohemmin toimintaa muutettiin niin, etta vapaa-
ehtoiset ovat vuoroviikoin mukana vertaisryhmassa sosiaaliohjaajan tyoparina. Koska vapaa-
ehtoiset olivat suomalaisia elakelaisia, saivat ryhmalaiset tilaisuuden tutustua oman ikaisiin

suomalaisiin, joiden roolina on viranomaisroolin sijaan olla tavallisena ihmisena, vertaisena.

Ryhman nimi on vaihdellut vuosien saatossa. Aluksi puhuttiin ”maanantain naisista”, mutta
selvyyden vuoksi nimeksi tuli lakkaiden afganistanilaisten ryhma. Kun toimintaan alkoi osallis-
tua enenevassa maarin myos iranilaisia naisia, ryhman nimi vaihdettiin iakkaiden persiankie-
listen naisten ryhmaksi. Ryhmalaisten kutsuessa mukaan myos muun kielisia ystaviaan, mietit-
tiin ryhman nimeamista uudelleen. Ryhmalaiset saivat ehdottaa mieleisiaan nimivaihtoehtoja,

joista he aanestivat ryhman nimeksi Monikulttuurinen naisten ryhma Viisaat Ruusut.

Kevaalla 2009 pidettiin monikulttuurisen vapaaehtoistoiminnan koulutus yhteistydssa Suomen
Pakolaisavun kanssa. Koulutuksen tavoitteena oli loytaa ja kouluttaa vapaaehtoisia monikult-
tuuriseen palvelukeskustoimintaan. Koulutuksesta loydettiinkin ensimmainen vapaaehtoinen

samana kevaana aloitettavaan iakkaiden somalialaisten naisten ryhmaan.

Toukokuussa 2009 aloitettiin iakkaiden somalialaisten naisten ryhma yhteistyossa Suomen Pa-
kolaisavun ja Elakelaiset ry:n kanssa. Alun perin suunnitelmissa oli aloittaa ryhma iakkaille so-
malimiehille, mutta Vanhustyon Keskusliiton aloitettua samoihin aikoihin heille oman ryhma-
toimintansa, suunnitelmia muutettiin ja Kontulan palvelukeskuksen ryhma kohdennettiin nai-
sille. Ryhman alkuvaihe oli ohjaajan nakokulmasta haastava, silla suuri osa ryhmalaisista ei
osannut reittia palvelukeskukseen eika hahmottanut ryhman ajankohtaa. Tasta syysta ryhma-
laisille soitettiin somaliankieliset muistutuspuhelut, jossa heita ohjeistettiin, etta nyt on aika
lahtea kotoa. Vapaaehtoinen saattaja odotti ryhmalaisia metroasemalla, josta he tulivat yhta
matkaa palvelukeskukseen. Vahitellen ryhmalaiset alkoivat oppia reittia ja rohkaistuivat kul-
kemaan itsenaisesti. Muistutuspuheluidenkin tarve loppui osan ryhmaisista opittua ja rohkais-
tuttua ajan hallinnassa ja osan pyydettya perheenjasenia huolehtimaan muistutuksesta. Suo-
men Pakolaisavun ja Elakelaiset ry:n kanssa tehtava yhteistyo mahdollisti toisen ohjaajan ja
somaliankielisen vertaisohjaajan tyopanoksen. Ryhma siirtyi Kontulan palvelukeskuksen
omaksi toiminnaksi vuoden 2011 alussa. Tuon jalkeen sosiaaliohjaajan apuna ovat olleet va-
paaehtoiset ja valilla myos Kontulan Monipuolisessa palvelukeskuksessa tyoskentelevat somali-

ankieliset hoitajat.
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lakkaiden inkerinsuomalaisten ja venajaa puhuvien ryhma aloitettiin kevaalla 2010. Ryhma on
tarkoitettu miehille ja naisille. Ryhman nimeamisessa pidettiin tarkeana, etta ketaan ei sul-
jeta toiminnan ulkopuolelle kielensa, kulttuurinsa tai muun identiteettinsa perusteella, silla
joukossa oli ihmisia, joiden elamanhistoria sisalsi etnista luokittelua ja syrjintaa. Ryhman al-
kuvaiheissa kaytiin paljon keskustelua ryhman puhekielesta. Teimme linjauksen, etta jokai-
nen saa puhua oman valintansa mukaan suomea tai venajaa. Ryhman toisena ohjaajana tuol-
loin ollut venajankielinen tyontekija tai joku ryhmalaisista on tulkannut tarpeen mukaan
muille. Ryhman erityisena kiinnostuksenkohteena on ollut kulttuuri, joten ryhman kanssa on
kayty taidenayttelyissa ja tehty yhteistyota muun muassa Suomen Kansallisteatterin ja Suo-
men Lausujain liiton kanssa. Ryhmalaiset ovat kokeneet erityisen tarkeaksi eri juhlien, kuten
joulun, juhannuksen, vapun ja naistenpaivan juhlimisen yhdessa. Juhlissa ryhmalaisten osalli-

suus korostuu, silla he itse tuottavat juhliin ohjelmanumeroita ja tuovat tarjoiluja tullessaan.

Tietyille kieli- tai kansanryhmille suunnatun toiminnan rinnalle haluttiin aloittaa toimintaa,
johon kuka tahansa voi osallistua. Syksylla 2009 aloitettiin Monikulttuurinen keskiviikko -
ryhma. Ryhma koostui kahdesta osasta: fysioterapeutin ohjaamasta kuntosalivuorosta ja
kahvi- ja keskusteluhetkesta. Aluksi kuntosalivuoro oli palvelukeskuksen avoin, kaikille suun-
nattu vuoro. Ryhman kasvaessa vuoro oli kuitenkin rajattava taman ryhman omaan kayttoon.
Tuolloin kaikki vuorolla kayneet maahanmuuttajataustaiset olivat naisia ja heista osa toivoi,
etta vuoro olisi vain naisten kaytossa. Tahan paadyttiin ja lisaksi miehille erotettiin oma va-
paan harjoittelun vuoro kuntosalilta. Fysioterapeutin ja sosiaaliohjaajan apuna ryhmassa on
ollut mukana maahanmuuttajataustainen vapaaehtoinen, mika on mahdollistanut kulttuurisen

ja uskonnollisen vuoropuhelun kaymista.

Liikuntaryhma osoittautui todella suosituksi. Osallistujia oli enimmillaan yhdella kertaa yli 25
ja yhden kauden aikana ryhmassa kavi lahes viisikymmenta eri osallistujaa. Kuntosaliharjoit-
telu nain suurella osallistujamaaralla alkoi kayda vaikeaksi, joten ryhma muutettiin liikunta-
salissa ohjattavaksi tuolijumpaksi. Kahvi- ja keskusteluhetki jatettiin myos pois, silla yli kah-
denkymmenen hengen osallistujamaarilla se ei enaa palvellut tarkoitustaan ja mahdollistanut
keskustelua. Sen sijaan osallistujamaaran kasvaessa sosiaaliohjauksen tarve alkoi kasvaa.
Aiemmin keskusteluhetkelle kaytetty aika paatettiin varata ryhmalaisilla oleviin sosiaalioh-

jaustarpeisiin.

Ikaantyneille maahanmuuttajille on tarjolla Kontulan palvelukeskuksessa myos muiden palve-
luntuottajien tarjoamaa toimintaa. Helsingin TyOvaenopiston suomen kielen alkeiskursseja on
ollut tarjolla vuodesta 2015 lahtien ja Helsingin Liikuntavirasto on tarjonnut liikkuntamahdolli-
suuksia Kontulan palvelukeskuksessa vuodesta 2016 alkaen. Suomen Romaniyhdistyksen ryhma

kokoontui Kontulan palvelukeskuksessa vuosina 2013-2016. (Thessman 2018.)
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Talla hetkella Kontulan palvelukeskuksessa on tarjolla kahdeksan ikaantyneille maahanmuut-
tajille suunnattua ryhmaa. Vertaisryhmia on iakkaille somalialaisille naisille, iakkaille inkerin-
suomalaisille ja venajaa puhuville seka monikulttuurinen naisten ryhma Viisaat ruusut, jossa
valtaosa osallistujista on lahtoisin Afganistanista tai Iranista. Liikuntaryhmia tarjoaa Kontulan
palvelukeskuksen lisaksi myos Helsingin kaupungin Liikuntavirasto. Lisaksi on tarjolla Helsingin
Tyovaenopiston suomen kielen alkeiskursseja luku- ja kirjoitustaidottomille. Vuoden 2016 ai-
kana Kontulan palvelukeskuksen monikulttuuriseen ryhmatoimintaan, mukaan lukien vertais-
ryhmat, liitkuntaryhmat ja suomen kielen kurssit, on osallistunut 110 eri henkiloa 12 eri
maasta (Saikka 2017). Vuoden 2017 aikana kirjattiin yhteensa 946 kayntia tuetuissa vertais-

ryhmissa (Zeelig 2018).

Kontulan palvelukeskuksen ‘monikulttuurinen

Mahdollisuus osallistua
kaikille suunnattuun
palvelukeskustoimintaan

Sosiaaliohjaus ja
neuvonta

| [ |

Liikkuntaryhmat Vertaisryhmat Stomin e
opetus
Naisten = N ]
monikulttuurinen Vus.zaf ruusyt, : |?k.k3'def' |Uku'li_i
=l jumppa . “ttu‘}"““_?n kirjoitustaidottomien
(Liikuntavirasto) naistenryhma | — maahanmuuttajien

suomen alkeiskurssi
(Tydvéenopisto)

Naisten lakkaiden
— omatoiminen —  somalialaisten
kuntosalivuoro naisten ryhma Iakkaiden luku-ja
kirjoitustaidottomien
P — maahanmuuttajien
Miesten lakkaiden suomen alkeiskurssi

inkerinsuomalaisten
ja vendjaa puhuvien
ryhma

— omatoiminen (Tydvaenopisto)

kuntosalivuoro

lkddntyneiden
naisten
monikulttuurinen
tuolijumppa

Kuvio 5: Kontulan palvelukeskuksen monikulttuurinen toiminta syksylla 2018
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5.2  Palvelukeskustoiminta kotoutumisen edistajana

Palvelukeskustoiminnan kehittamisohjelmassa linjataan, etta monikulttuurisen ryhmatoimin-
nan tulee tukea tasapainoista ikaantymista Helsingissa ja tukea ikaantyneiden maahanmuutta-
jien kotoutumista. Tasta esimerkkina mainitaan ne maahanmuuttajataustaiset asiakkaat,
jotka osallistuvat palvelukeskusten avoimeen toimintaan, toimivat vapaaehtoisina tai auttavat
muita ryhmalaisia kielen kanssa. Menetelmia kotoutumisen edistamiseen ovat ryhmatoiminta
ja henkilokohtainen sosiaaliohjaus. Ryhmat voivat olla joko kansallisuuteen perustuvia tai jon-
kin toiminnan ymparille rakennettuja. Tavoitteena on, etta ikaantyneet maahanmuuttajat in-
tegroituvat kaikille tarkoitettuihin palveluihin. Henkilokohtaisen sosiaaliohjauksen merkitys
korostuu, silla monet maahanmuuttajat eivat ole osanneet hakea palveluja, joihin he olisivat
oikeutettuja. (Helsingin kaupunki 2015a, 37-38.)

Tyossani sosiaaliohjaajana Kontulan palvelukeskuksessa olen huomannut, etta palvelukeskus-
toimintaan osallistumisella on myonteisia vaikutuksia iakkaan maahanmuuttajan kotoutumi-
seen. Kotoutumisen arviointiin on olemassa mittaristoja, kuten kielitaitomittarit tai esimer-
kiksi Tyo- ja elinkeinoministerion kotouttamisen ja etnisten suhteiden indikaattorit (Opetus-
hallitus 2011; Tyo- ja elinkeinoministerio 2013, 10-13). lhmisen kotoutumisen arvioiminen
pelkkien mittareiden avulla on kuitenkin haasteellista. Itse pidan olennaisena yksilon omaa
kokemusta kotoutumisestaan. Jos asiakas kertoo, etta han kokee palvelukeskuksen paikaksi,
johon han voi aina tulla ja joka tuntuu kodilta, voidaan nahdakseni tulkita hanen kotoutuneen

palvelukeskukseen.

Sari Heikkinen on tutkinut vaitoskirjassaan entisesta Neuvostoliitosta iakkaina Suomeen muut-
taneiden arkea, sosiaalisia suhteita ja kotoutumista. Vaitoskirjassa kay ilmi, etta harrastami-
nen tuo arkeen sisaltdoa ja rytmia. Se myos lievittaa yksinaisyytta, vahvistaa identiteettia ja
lisaa yhteisollisyytta. Toisaalta ajatus aikuisen tai iakkaan ihmisen harrastustoiminnasta voi
olla kulttuurisesti vieras. lkaantyvan ihmisen kohdalla harrastustoiminnalla on positiivinen vai-
kutus toimintakykyyn. Harrastuksiin osallistumisen havaittiin vahentavan myos ikaantyneiden
maahanmuuttajien lasten huolta vanhemman yksinaisyydesta. Heikkisen haastattelemat
ikaantyneet maahanmuuttajat osallistuivat aktiivisesti harrastustoimintaan. Taustalla oli
tarve vuorovaikutukseen. Harrastaminen kuitenkin tapahtui usein ryhmissa, jossa kaikki osal-

listujat olivat maahanmuuttajataustaisia. (Heikkinen 2015, 20-21, 48.)

Ryhma- ja harrastustoiminnan tarjoaminen ikaantyneille maahanmuuttajille vastaa Heikkisen
(2015) tutkimuksessa esiin nouseviin tarpeisiin. Kontulan palvelukeskuksen ikaantyneille maa-
hanmuuttajille suunnatuissa tuetuissa pienryhmissa teemat suunnitellaan kotoutumista tuke-
viksi. Ryhmassa kaydessaan asiakas saa tietoa ajankohtaisista asioista, arkielaman taidoista ja

suomalaisesta yhteiskunnasta. Vahintaan yhta tarkeaa on kuitenkin mahdollisuus muiden pal-
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velukeskusasiakkaiden kohtaamiseen. Muiden iakkaiden maahanmuuttajien kanssa voidaan ko-
kea vertaisuutta ja saada vertaistukea. Palvelukeskuksen kantavaestoon kuuluvien asiakkai-
den kanssa mahdollistuu tutustuminen kulttuurien valilla ja ennen kaikkea se mahdollistaa
kaytannon kielitaidon kehittymisen. Naita kohtaamisia voidaan mahdollistaa tarjoamalla tata
varten erikseen jarjestettya toimintaa mutta myos sen myota, kun ikaantynyt maahanmuut-
taja osallistuu kaikille suunnattuihin harrastusryhmiin. Samalla osallistuminen vaikkapa kasi-
tyopajan toimintaan tai lilkkuntaryhmaan antaa mahdollisuuden toteuttaa itseaan ja pitaa

huolta omasta hyvinvoinnistaan.

5.3  Asiakkaaksi tulon prosessi Kontulan palvelukeskuksessa

Eri asiakkaiden polut palvelukeskusasiakkuuteen vaihtelevat. Osa asiakkaista kuulee toimin-
nasta jonkin toisen tahon tyontekijalta. Tasta syysta palvelukeskuksella on oltavat hyvat yh-
teistyosuhteet muihin ikaantyneita asiakkaita kohtaaviin ammattilaisiin. Kun yhteistyokump-
paneilla on toiminnasta riittava ja ajankohtainen tieto, osaavat nama asiakkaita kohdatessaan
ehdottaa talle sopivaa toimintaa ja auttaa yhteydenotossa palvelukeskukseen. Monet asiak-
kaista ovat kertoneet kuulleensa toiminnasta toiselta asiakkaalta. Usein maahanmuuttajataus-
tainen asiakas tuleekin ensimmaista kertaa jonkun toisen asiakkaan mukana niin, etta palve-
lukeskuksen henkilokunta ei ole ollut etukateen tietoinen uuden asiakkaan tulosta. Tallaisissa
tilanteissa henkilokunnalta odotetaan joustavuutta aikatauluissa, kaytantojen opastamisessa

ja ryhman sisaltojen suunnittelussa.

Palvelukeskustoiminnan kehittamisohjelmassa on jaoteltu eri riskiryhmiin kuuluvien asiakkai-
den ohjautumista palvelukeskuksen tuettuihin ryhmiin. Syita tuen tarpeisiin on monia ja maa-
hanmuuttajuus on yksi mahdollisista syista. Yleisesti ottaen erilaisiin riskiryhmiin kuuluvat asi-
akkaat hyotyvat tavoitteellisesta toiminnasta. Toiminnan piiriin ohjaavia tahoja voivat olla
sosiaalityo, arviointi- ja kuntoutusyksikko, kaupunginsairaalat, terveyskeskukset, kotihoito, A-
klinikka, seurakunnan diakoniatyo, asiakkaan omainen tai asiakas itse. Asiakkaan ohjautu-
mista tuettuun toimintaan on esitelty Palvelukeskustoiminnan kehittamisohjelmassa oheisen

kuvion 6 avulla. (Helsingin kaupunki 2015a, 25.)
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Palvelukeskuksen kotona asumista tukevat tuetut ryhmit riskiryhmille:

Tavoitteellisesta toiminnasta hydtyvat asiakkaat, jotka eivat ole palveluiden piirissa ja/tai tarvitsevat
kotona selviytymiseen lisdtukea (myds kotihoidon tukipalveluasiakkaat)

Omaishoito-
perheet Asiakkaat joilla
Muistisairaat jos vaikeaa Ongelmia an N:::T e:::ﬁf"
lievisti tai I5htes pSihteiden toimintakywyn i M’;"“ i
keskivaikeasti, yksindiset pabveluihin, kaytossa, Mielenterve- vajeita: Ak-jaksolta wuri 3
jotka eivat voi wanhuksat paiva- elaman yskuntoutujat Ei kotiutuneet emi._ e
kliyttaa toimintaa hallinnan mahdollisuutta Ma:!::n L
pivatoimintaa kevyempi puutteet harrastaa il
- muuttajat...
vaihtoehto muualla
pr Arviointi- ja " . . Srk-
Sosiaali- " Kaupungin Terveys- - - Asiakas itse . .
e kuntoutumis- _p & e Kotihoito | A-klinikka i ) diakonia-
tyd e sairaalat keskukset tai omainen -
yksikkd tyd

’ ! Edellytykset:kuljetus tai mahdollisuus tulla itsendisesti ; .

Paken monialainen tiimi

Ohjaa
ryhmiin

Palvelukeskuksen ryhmat:
Erityista tukea tarvitsevan asiakasryhman muodostama tavoitteellinen ryhma, josta vastaa
SKH/Lapa/K.5 pareittain tydskentelevd monialainen tiimi

Kuvio 6: Asiakkaan ohjautuminen palvelukeskuksen tuettuun ryhmatoimintaan (Helsingin kau-
punki 2015a, 25).

Kun uusi asiakas tulee palvelukeskukseen, hanelle esitellaan toimintaa ja han saa palvelukes-
kuskortin. Palvelukeskuskorttia varten asiakas tayttaa hakemuksen, johon kirjataan asiakkaan
nimi-, osoite- ja puhelinnumerotiedot seka henkilotunnus. Kun nama tiedot syotetaan Helsin-
gin kaupungin palvelukeskuksien asiakkuus- ja tilanhallintajarjestelma Palmuun, jarjestelma
varmistaa asiakkaan helsinkilaisyyden ja hanelle voidaan tulostaa palvelukeskuskortti. Korttiin

laitetaan vuosittain uusittava tarra. (Helsingin kaupunki 2016.)

Kun asiakkaan tarpeet ja kiinnostuksen kohteet ovat selvilla, sosiaaliohjaaja toimii osallistu-
misen mahdollistajana. Sosiaaliohjaaja kertoo ryhmien tai toimintamuotojen ajat, nayttaa nii-
den tilat ja varmistaa, etta asiakas osaa tulla oikeaan aikaan. Tarvittaessa sovitaan muistu-
tuksesta tai pyydetaan esimerkiksi omaista muistuttamaan. Sosiaaliohjaaja myos selvittaa,
miten asiakas paasee kulkemaan kotoa palvelukeskukseen. Asiakkaan tarvetta ja edellytyksia
Vammaispalvelulain (380/1987 88) tai Sosiaalihuoltolain (1301/2014, 238) mukaiselle kuljetus-
palvelulle kartoitetaan. Muita kulkemisen tukikeinoja voivat olla osallistumisen alkuvaiheessa
Elamanlaatu-hankkeen kuljetuspalvelu (Helsingin kaupunki 2017b) tai vapaaehtoisten mahdol-
listama Matkakaveri-toiminta (Helsingin kaupunki 2015c). Joskus asiakkaalla ilmenee myos
palvelukeskustoimintaan liittymattomia avun tarpeita. Talloin sosiaaliohjaaja antaa palve-
luohjausta ja on tarvittaessa yhteydessa muihin toimijoihin, kuten kotihoitoon, sosiaalityohon

tai terveysasemalle.
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5.4  Tuetun kotoutumisen malli Kontulan palvelukeskuksessa

Tuetun kotoutumisen mallilla tarkoitetaan toimintatapaa, jonka avulla iakas maahanmuuttaja
voi tuetusti siirtya kohdennetusta ryhmatoiminnasta hanta itseaan kiinnostavaan, kaikille
suunnattuun palvelukeskustoimintaan. Saman tyyppista toimintamallia kaytetaan Kontulan
palvelukeskuksessa myos muiden asiakasryhmien kanssa tehtavassa tyossa. Kotoutuminen ja
siihen liittyvat tarpeet ovat moninaisia, joten tuetun kotoutumisen mallia kaytetaan
yksilollisesti. Siita huolimatta toimintamallissa on tietyt perusperiaatteet, joiden mukaan

toimimalla on saatu aikaan hyvia tuloksia.

Kun ikaantynyt maahanmuuttaja aloittaa Kontulan palvelukeskuksen asiakkaana, on
olennaista saada hanet tuntemaan olonsa turvalliseksi ja tervetulleeksi. Tama tapahtuu fyysi-
sen ympariston, henkilokohtaisen kontaktin ja kohtaamisen avulla. Uudelle asiakkaalle vara-
taan aika ja paikka toiminnan esittelylle. Joskus tama tapahtuu sosiaaliohjaajan tyohuoneessa
ajanvarauksella, mutta suomalaiseen viranomaiskulttuuriin tottumattomalle asiakkaalle tallai-
nen kohtaaminen voi tuntua vieraalta, pelottavalta ja luotaantyontavalta. Talloin onkin pe-
rusteltua pyytaa asiakas suoraan hanelle sopivaan ryhmatoimintaan ja kertoa palvelukeskuk-
sesta muun toiminnan lomassa. Nain uudelle asiakkaalle syntyy myos valiton kontakti vertai-

siin.

Omaa vertaisryhmaa tai tuettua pienryhmaa voidaankin pitaa asiakkaalle eraanlaisena koti-
pesana tai turvasatamana. Ryhmassa on muita samassa elamantilanteessa olevia ihmisia,
tuttu toimintamalli ja vakituinen ohjaaja. Kun tutustuminen tapahtuu ryhmatoiminnan lo-
massa, alkaa asiakkaalla vahitellen herata kiinnostus muuta palvelukeskustoimintaa kohtaan.
Usein uusi asiakas kuulee muilta ryhmansa jasenilta, missa toimintamuodoissa nama kayvat.
Asiakkaalla heraavien kiinnostusten mukaan ryhman ohjaaja esittelee muuta palvelukeskustoi-
mintaa ja kertoo, miten siihen voi osallistua. Palvelukeskuksen muuta henkilokuntaa kutsu-
taan myos saannollisesti vierailemaan ryhmissa. Kun esimerkiksi kadentaitojen ohjaajan
kanssa toteutetaan pienryhmassa jokin kadentaitoprojekti, tai lilkkunnanohjaaja kay pitamassa
litkuntatuokion, tulee tyontekija tutuksi ja kynnys osallistua toimintaan madaltuu. Tuetun
pienryhman ohjaaja myos tiedottaa ryhmalaisia palvelukeskuksen ajankohtaisista juhlista ja

tapahtumista. Usein niihin osallistutaankin yhdessa, ryhmana.
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Kuvio 7: Ikaantyneen maahanmuuttajan integroituminen vertaisryhmasta muuhun palvelukes-

kustoimintaan

Rohkeuden ja omatoimisuuden karttuessa asiakas alkaa osallistua eri toimintamuotoihin itse-

ohjautuvammin ja kommunikoida suoraan kyseisen toimintamuodon vastuuohjaajan kanssa.

Monet asiakkaat jatkavat osallistumista tuettuun pienryhmaan muun toiminnan ohessa. Sosi-

aaliohjaaja toimii talloin tukena ja voi tarvittaessa muistuttaa aikatauluista tai neuvoa ongel-

matilanteissa. Tyontekijoiden valisen yhteistyon avulla voidaan helpottaa asiakkaan asioimi-

sen nivelkohtia merkittavasti. Kuviossa 8 kuvataan Kontulan palvelukeskusten tyontekijoiden

roolia asiakkaan aloittaessa palvelukeskuksen tarjoamaan harrastustoimintaan osallistumisen.
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Kuvio 8: Tyontekijoiden rooli palvelukeskustoimintaan osallistumisen mahdollistajana



42

Tuetun kotoutumisen toimintamalli on syntynyt Kontulan palvelukeskuksen arjessa tehtavan
kehittamistyon tuloksena. Kehittamistyota on ohjannut Helsingin kaupungin strategiset lin-
jaukset, kuten Stadin Ikaohjelma (Helsingin kaupunki 2015b) ja Palvelukeskusten kehittamis-
ohjelma (Helsingin kaupunki 2015a). Tyon kehittaminen on jatkuva prosessi. Tassa opinnayte-
tyossa Kontulan palvelukeskuksen tuetun kotoutumisen toimintamallia jatkokehitetaan lu-
vussa 6, jossa toimintaa kaytetaan pohjana tulevaan Vuosaaren palvelukeskukseen jarjestet-

tavalle ikaantyvien maahanmuuttajien toiminnalle.
5.5 lkaantyvan maahanmuuttajan erityistarpeiden huomioiminen palvelukeskustoiminnassa
5.5.1 Yleinen ja yksilollinen esteettomyys

Luvussa 3.4 on kerrottu ikaantyvan maahanmuuttajan erityisista tarpeista. Seuraavaksi keski-
tytaan siihen, miten naihin tuen tarpeisiin voidaan vastata, kun suunnitellaan ja jarjestetaan
ikaantyneille maahanmuuttajille kohdennettua ryhmatoimintaa. Asiaa lahestytaan esteetto-
myyden nakokulmasta. Perinteisesti esteettomyydella tarkoitetaan rakennetun ympariston
saavutettavuutta ihmisille, joilla on toimintakyvyn rajoitteita. Esteettomyys voidaan kuiten-
kin nahda laajempana kokonaisuutena, joka muodostuu yksilon mahdollisuuksista osallisuu-

teen elaman eri osa-alueilla (Kemppainen 2010, 24).

Tassa opinnaytetyossa luokitellaan esteettomyytta ikaantyvan maahanmuuttajan elaman eri
osa-alueiden nakokulmasta. Naita osa-alueita ovat fyysinen, sosiaalinen, kognitiivinen, kult-
tuurinen ja hengellinen esteettomyys. Kulttuurisensitiivisyys, eli erilaisesta kulttuurisesta
taustasta tulevan kokemusmaailman ymmartaminen ja kuuleminen on tassa keskeinen lahto-
kohta. Naita kasitteita kaydaan lapi seka yleisen maarittelyn etta kaytannon esimerkkien
kautta.

Esteettomyytta voidaan hahmottaa jaottelemalla sita eri tasoihin niin, etta alimmalla tasolla
keskitytaan kaikille soveltuvaan muotoiluun ja ylimmalla tasolla tarjotaan henkilokohtaista
tukea (Jyvaskylan Yliopisto 2014). Kuviossa 9 sovellan tata luokittelua ikaantyneille maahan-
muuttajille jarjestettavaan palvelukeskustoimintaan. Alin taso muodostuu design for all -peri-
aatteesta, jossa yleisella selkeydella ja loogisella suunnittelulla mahdollistetaan eri kayttaja-
ryhmien osallistumista palvelukeskustoimintaan. Toinen taso pitaa sisallaan jarjestelyja ryh-
mille, joilla on samankaltaisia tarpeita. Tama nakyy palvelukeskustoiminnassa eri kohderyh-
mille suunnattujen tuettujen ryhmien jarjestamisena. Kolmas taso pitaa sisallaan yksilollisia
jarjestelyja, jotka palvelukeskustoiminnassa sijoittuvat usein sosiaaliohjauksen kasitteen alle.

Ylimmalla tasolla on asiakkaalle annettava henkilokohtainen usein hyvin tiivis tuki.
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e Muistutuspuhelu ennen ryhmaa
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\
e Tilojen fyysinen esteettomyys ja selkeys
. ) e Ohjeiden, opasteiden ja esitteiden selkeys
DeSIgn f.0r all _per!_a?tt?en e Syrjimattomyys, hyvaksyva ilmapiiri
mukainen ymparisto e Toiminnan keskeinen sijainti, hyvat
liikenneyhteydet, liikennevalineiden
esteettdmyys

Kuvio 9: Esteettomyyden tasot palvelukeskustoiminnassa mukaillen Jyvaskylan Yliopiston
(2014) jaottelua

5.5.2 Fyysinen esteettomyys

Fyysinen esteettomyys tarkoittaa palvelun konkreettista saavutettavuutta. Ikaantyneille suun-
natussa toiminnassa fyysinen esteettomyys on keskeinen ja tana paivana useimmiten hyvin
huomioitu tekija. Tilojen on syyta olla sellaiset, etta niissa pystytaan kulkemaan eri apuvali-
neiden kanssa. Valaistusolosuhteilla, kontrasteilla, akustiikalla ja kuulemisen apuvalineilla
voidaan myos tukea fyysisen esteettomyyden toteutumista. Taman lisaksi fyysinen esteetto-
myys kuuluu matkaan kotoa palvelukeskukseen. Kun asiakkaan palvelukeskukseen tulemista
aletaan suunnitella, on selvitettava, tuleeko tama lahialueelta kavellen vai kayttaako han jul-
kista liikennetta tai taksia. Jos asiakas kulkee esimerkiksi metrolla, ei riita, etta metroase-
malla on hissi, vaan asiakkaan on myos tiedettava hissin sijainti. Usein palvelukeskusasiakkuus

alkaakin kulkemiseen liittyvien asioiden selvittelylla eli sosiaaliohjaaja kartoittaa asiakkaan
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edellytyksia sosiaalihuoltolain tai vammaispalvelulain mukaisiin taksikortteihin. Ikaantyvat
maahanmuuttajat tuovat muiden liikkumisen esteiden lisaksi usein esille vaikeuden liikkua
talviaikaan ja liukastumisen pelon, joka voi rajoittaa matkoja kotoa ryhmatoimintaan (Muba-
rak ym. 2015, 161).

5.5.3 Sosiaalinen esteettomyys

Invalidiliitto maarittelee sosiaalisen esteettomyyden yhdenvertaisiksi mahdollisuuksiksi osal-
listua ja toimia elaman eri osa-alueilla. Siihen vaikuttavat myos ihmisten asenteet, syrjimat-
tomyys ja yhdenvertaisuus moninaisuutta kohtaan. (Kurppa 2017.) Psyykkinen esteettomyys

voidaan nahda yhtena sosiaalisen esteettomyyden osa-alueena. Psyykkista esteettomyytta li-
saavat muun muassa myonteinen ilmapiiri ja tunne siita, etta on hyvaksytty omana itsenaan.
(Vates-saatio.) Erityisryhmille suunnatussa toiminnassa tama nakyy toimintaympariston ilma-
piirissa, jossa asiakas kokee olevansa tervetullut. Sosiaaliseen esteettomyyteen liittyy myos

se, etta asiakkaalle tarjotaan hanta parhaiten palvelevaa toimintaa.

Saatavilla oleva, riittava tuki, kuten palvelukeskuksessa tarjottava sosiaaliohjaus on palvelu-
keskustoiminnan sosiaalista esteettomyytta. Yksi sosiaalisen esteettomyyden osa-alue on ta-
loudellisesti esteeton palveluntarjonta. Tarjottavan palvelun maksullisuus voi karsia osallistu-
jien joukosta ne, joiden taloudellinen tilanne on heikko. Osallistumismaksun lisaksi myos mat-
kakustannukset voivat nostaa osallistumiskynnysta. Joissakin tapauksissa ikaantyneet maahan-
muuttajat ovat saaneet toimeentulotukea, jonka tarkoituksena on kattaa kotoutumista tuke-

vaan toimintaan osallistumisesta aiheutuvia matkakuluja.
5.5.4 Kognitiivinen esteettomyys

Kognitiivisesti esteettoman ympariston merkitys korostuu silloin, kun ihmisen aistit, keskitty-
mis- tai paattelykyky on heikentynyt. Ympariston selkeys, loogisuus ja tarkoituksenmukaisuus
auttavat toimimaan vieraassakin tilassa. (Ware-Akerblom 2017.) Myds puutteellinen kielitaito
ja luku- ja kirjoitustaito ovat kognitiivisia tekijoita. Kognitio liittyy opasteiden ja ohjeistuk-
sien ymmartamiseen. Kaytannossa tama voi nakya vaikkapa siind, miten asiakas hahmottaa

liilkenneyhteyksia: oikeaan bussiin nouseminen vaatii numeroiden tunnistamista.

Esteettomyyden kognitiivinen nakokulma vaikuttaa myos siihen, missa muodossa luku- ja kir-
joitustaidottomalle kannattaa tarjota informaatiota. Paperilla oleva ryhman mainos ei valtta-
matta kerro asiakkaalle mitaan ja jopa ryhman ajankohta saattaa jaada ymmartamatta.
Aiemmin kaytetty jaottelu esteettomyyden eri tasoista nakyy myos tassa. Kognitiivisen es-
teettomyyden ensimmainen taso on materiaalin tuottamista helposti ymmarrettavalla kielella

kuvia hyodyntaen. Esteettomyyden ylimmalla tasolla voidaan tarvita henkilokohtaista tukea



45

siihen, etta asiakas lahtee kotoaan oikeaan aikaan ja osaa tulla paikalle oikealla kulkuvali-
neella. Tasta kaytannon esimerkki on esitelty luvussa 5.1, jossa kerrotaan iakkaiden somalia-

laisten naisten ryhman alkuvaiheista.

Sahkoinen asiointi lisaa fyysista esteettomyytta, mutta voi olla ongelmallista niille, kenella on
haasteita kognitiossa. Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton lkateknologiakeskuksen selvityk-
seen (2017) vastanneista 65-74 -vuotiaista 26% ja 75-89 -vuotiaista 69% ei ollut koskaan kayt-
tanyt internetia. Digisti Fiksu -hankkeen haastatteluissa maahanmuuttajataustaiset haastatel-
lut olivat kokeneet suomenkielisten verkkosivujen kayttamisen vaikeaksi (Raty 2017). Joiden-
kin kohdalla asioimista vaikeuttaa verkkopankkitunnusten puuttuminen. Osalla ikaantyneista
maahanmuuttajista oman haasteensa tuo lisaksi luku- ja kirjoitustaidottomuus. Digitaalisia
palveluita olisi syyta kehittaa sellaisiksi, etta niiden kayttaminen onnistuu myos heikommalla
kielitaidolla. Naiden rinnalla on oltava mahdollisuus asioida myos kasvokkain. Tahan palvelu-

keskuksessa tarjottava sosiaaliohjaus antaa mahdollisuuden.

5.5.5 Kulttuurinen esteettomyys

Kulttuurin maaritelma ei ole yksiselitteinen ja kulttuurien valisissa viestintatilanteissa on kyse
myos yksiloiden valisesta viestinnasta ja yksiloiden omista toiveista, tavoista ja tottumuksista.
Kulttuurien valisessa vuorovaikutuksessa olevat haasteet voivat kuitenkin saada aikaan tilan-
teen, jossa toimintaympariston logiikka ja toimijoiden tavoitteet eivat kohtaa. (Raunio, Saa-
vala, Hammar-Suutari & Pitkanen 2011, 21-22.) Tasta syysta on tarkeaa pohtia esteettomyytta
myos kulttuurin nakokulmasta. Kulttuurisensitiivisyyden kasitteella tarkoitetaan halua, kykya
ja herkkyytta ymmartaa erilaisesta kulttuurisesta taustasta tulevaa ihmista. Kulttuurisensitii-
vinen tyoote auttaa asiakkaan kohtaamisessa. Lahtokohtana on kiinnostus toisen ihmisen kult-
tuurista taustaa kohtaan ja hanen erityisyytensa ja erilaisuutensa huomioiminen. Sen sijaan,
etta ihminen olisi oman kulttuurinsa stereotyyppinen edustaja, han on ennen kaikkea yksilo.
Kulttuurisensitiivisessa tyoskentelyssa tunnistetaan asiakkaan erityiset tuen tarpeet ja hanen

elamankokemuksensa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018b.)

Kulttuurinen esteettomyys koostuu lukuisista eri tekijoista. Liikkeelle on lahdettava siita, etta
tarjolla on eri kulttuurien edustajia kiinnostavaa toimintaa. lkaantyneille suomalaisille suun-
niteltu muistelutuokio ei valttamatta kiinnosta muualta muuttanutta ikaantynytta, joka ei jaa
samankaltaisia muistoja. Monissa kulttuureissa miehet ja naiset ovat perinteisesti toimineet

erillaan. Kyse voi olla uskonnon lisaksi myos kulttuurisista tottumuksista.

Kulttuurisensitiivisyydella tarkoitetaan, etta tyontekijalla on kyky ymmartaa ja tiedostaa
omia arvojaan ja asenteitaan ja etta nama eivat ole esteena asiakkaan saaman palvelun tar-
koituksenmukaisuudelle. Olennaista on myds kommunikaation ja vuorovaikutuksen tiedostami-

nen. Eri kulttuureissa ja kielissa asioilla voi olla hyvinkin erilaisia merkityksia ja niita voidaan
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ymmartaa eri tavoin. Asiakkaan arvot maarittelevat sita, miten han nakee ymparoivan yhteis-
kunnan. Arvot ja ymmarrykset eivat ole yhden kulttuurin sisalla samanlaisia, vaan yksiloiden

ajatukset, kokemukset ja tarpeet voivat vaihdella. (Anis 2017, 328.)

Kulttuuri voi vaikuttaa myos siihen, miten informaatiota kannattaa tarjota. Suullista infor-
maatiota painottavissa kulttuureissa henkilokohtainen kutsu osallistua ryhmaan on tehok-
kaampi kuin paperimuotoinen ryhman mainos esimerkiksi ilmoitustaululla. Perheet voivat olla
keskeinen tukija ryhmatoimintaan osallistumiselle (Linderborg 2012, 74; Vainio 2010, 30).
Tasta syysta toiminnasta on hyva informoida ikaantyneiden perheenjasenia. Kaytannon tasolla
ryhmatoiminnassa kulttuuria voidaan huomioida ryhmalaisten toiveita kuuntelemalla. Monesti
kyse on pienista asioista, joiden avulla voidaan saada asiakas tuntemaan olonsa kotoisaksi:

tarjoillaanko ryhmassa suodatinkahvia, inkivaarikahvia vai kenties vihreaa teeta?

Kasitys vanhenemisesta ja ajatus vanhustenhuollosta ovat kulttuurisidonnaisia. Islamilaisissa
kulttuureissa vanhukset ovat erityisen arvostetussa asemassa ja vanhuksista huolehtiminen on
sukulaisille kunnia-asia (Muhammed 2011, 198). Esimerkiksi somalialaisessa kulttuurissa saate-
taankin paheksua suomalaista tapaa huolehtia vanhuksista ja erityisesti vanhainkotiin joutu-
mista pelataan (Mubarak ym. 2015, 159-160). Tama ajatusmalli nakyy ja puhuttaa, kun jarjes-
tetaan kotona asuville iakkaille somalialaisille ryhmatoimintaa paikassa, jossa on samoissa ti-
loissa my0s ikaantyneiden palveluasumista. Ryhmatoiminnan alkaessa Kontulan palvelukeskuk-
sessa tuli valilla tilanteita, jossa vanhainkotina pidettyyn paikkaan tuleminen pelotti. Nykyaan
monet tuntevat palvelukeskustoimintaa paremmin, eika tamankaltaisia pelkoja tule samalla

tavalla esiin. Sen sijaan keskustelua suomalaisesta vanhustenhuollosta kaydaan saannollisesti.
5.5.6 Hengellinen esteettomyys

Arvomaailma ja hengellisyys on keskeinen osa ihmista. Hengellinen tai uskonnollinen esteetto-
myys merkitsee eri ihmisille eri asioita riippuen siita, mika hanen uskonnollinen vakaumuk-
sensa tai aatteensa on ja poikkeaako se ympariston oletuksista. Lansimaisessa yhteiskunnassa
moniin kristinuskoon liittyviin tarpeisiin on vastattu yhteiskunnassa: joulu on useimmiten va-
paapaiva ja ymparillamme on paljon kristillista symboliikkaa. Vahemmistouskontojen edusta-
jien ei ole kuitenkaan yhta helppo toimia uskonnollisesti vieraassa ymparistossa. Jos ihminen
pelkaa, etta joutuu toimimaan vakaumuksensa vastaisesti, voi kynnys ryhmatoimintaan osal-
listumiselle nousta korkeaksi. Islaminuskoiset ovat kristittyjen jalkeen suurin Suomessa oleva
uskontokunta (Tilastokeskus 2015), joten seuraavaksi keskitytaan siihen, miten palvelukeskus-
toiminnassa voidaan huomioida muslimiasiakkaiden tarpeita. Tasta ei pida tehda johtopaatok-
sia, etta kaikkien muslimien tarpeet olisivat tietynlaisia tai ettei muiden uskontokuntien tar-
peet olisi yhta tarkeita. Nama ovat kuitenkin kaytannon tyossa esiin tulleita havaintoja, joihin

on loydetty toimivia ratkaisuja.
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Kaytannon tyossa esiin nousseita asioita ovat olleet rukous, paasto, ruokavalio ja liikunta. Ru-
kous on yksi islaminuskon peruspilareista ja tiettyina kellonaikoina toistuva rukoushetki ryt-
mittaa muslimien elamaa. Suomessa paivan pituuden vaihdellessa myos rukousajankohdat
vaihtelevat. (Hameen-Anttila 2004, 120; Muhammed 2011, 90-91.) Kaytannossa esimerkiksi
ryhmatoimintaa suunnitellessa on vaikeaa valita sellaista ryhmaaikaa, ettei palvelukeskus-
kaynnin ajalle sattuisi koskaan rukousaikaa. Asiakkaalle voidaan kuitenkin mahdollistaa rukoi-
leminen palvelukeskuksessa asioimisen yhteydessa. Tata varten tarvitaan rauhallinen tila niin,
etta miehet ja naiset eivat rukoile samassa tilassa. Rukoukseen soveltuvan tilan osoittaminen
nayttaa asiakkaalle, etta hanelle tarkeita arvoja kunnioitetaan, mutta myos ennaltaehkaisee
ristiriitatilanteita, joita vaikkapa kapealla kaytavalla rukoilemisesta voisi syntya. Rukouksen
sijoittuminen ryhman ajalle voidaan huomioida varaamalla ryhmalle hieman pidempi kesto.
Kun ryhman ohjaaja on tietoinen rukouksen ajankohdasta, han voi suunnitella ryhman sisallon
niin, etta rukoushetki tauottaa toimintaa. Rukoukseen liittyy my0s rituaalisen puhtauden ka-
site. Ennen rukouksen alkamista muslimi pesee katensa, kasvonsa ja jalkansa (Hameen-Anttila
2004, 122). Tata varten on hyva varmistaa, etta lahella on tahan tarkoitukseen soveltuva wc -
tila. lakkaiden ihmisten on vaikea pesta jalkojaan kasienpesualtaassa, joten tarjolla voi olla
esimerkiksi pesuvati. Myos tilojen vesieristyksesta ja kuivausmahdollisuuksista on syyta huo-

lehtia.

Uskonnolliset tarpeet ja kulttuuriset tottumukset nakyvat myos lilkkuntaryhmien jarjestami-
sessa. Usein muslimitaustaiset asiakkaat haluavat kuntoilla niin, etta miehet ja naiset ovat eri
ryhmissa. Lisaksi tilojen avoimuus tai matka pukuhuoneesta liikuntatilaan ovat huomionarvoi-
sia asioita. Kun asiakas tietaa, etta vastakkaisen sukupuolen edustajilla ei ole nakoyhteytta
liikuntatilaan, voidaan liikuntaryhmaan pukeutua liikuntaan paremmin soveltuviin vaatteisiin,
silla pitkat mekot tai suuret huivit voivat olla riski erityisesti kuntosalilla toimiessa. Kun Kon-
tulan palvelukeskuksen asiakkailta on kysytty heidan toiveitaan liikunnalle, osa on nostanut
esiin taustamusiikin, joka koetaan uskonnollisista syista hairitsevaksi. Tarjoamalla sukupuolit-
tain jaoteltuja liikuntaryhmia ilman taustamusiikkia voidaan varmistaa, etta uskonnolliset
syyt eivat ole esteena liikunnan harrastamiseen. Naiden rinnalla voidaan tarjota myos muun-

laisia ryhmia.

Ruokavalio ja paasto nakyvat myos ikaantyvien maahanmuuttajien ryhmatoimintaa jarjestet-
taessa. Paastoamisen velvollisuus koskee terveita muslimeja, mutta monet paastoavat ikaan-
tymisesta huolimatta (Hameen-Anttila 2004, 125; Muhammed 2011, 93, 200). Tasta syysta oh-
jaajan ja ryhmalaisten on hyva kayda yhdessa pohdintaa, jaksavatko ryhmalaiset osallistua
toimintaan Ramadanin aikana vai olisiko syyta pitaa taukoa. Muslimit eivat kayta ruokavalios-
saan sianlihaa tai alkoholia (Muhammed 2011, 107-108), mika on syyta muistaa ryhmatarjoi-

luissa tai palvelukeskuksen ravintolassa asioidessa. Sen lisaksi, etta ruokavalio otetaan huomi-
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oon, on hyva kertoa asiakkaalle, etta tyontekija on tehnyt nain. Tiedon myota asiakas ymmar-
taa, etta hanen ei tarvitse varmuuden vuoksi jattaa syomatta. Luonnollisesti tama patee myos

muiden uskontokuntien tai erityisruokavalioiden kohdalla.

Arkisten asioiden huomioimisella luodaan asiakkaan ja tyontekijan valille luottamusta, jota
tarvitaan myos asiakkaan mahdollisten sosiaaliohjauksellisten tarpeiden noustessa esiin. Hen-
gellisen esteettomyyden toteutumisessa on olennaista dialogi, kunnioitus ja luottamus. Kun
asiakas voi luottaa siihen, etta hanet kohdataan omana itsenaan ja omine tarpeineen, voidaan
kayda keskustelua siita, miten naihin tarpeisiin pystytaan vastaamaan. Useimmiten ratkaisut

ovat yksinkertaisia ja konkreettisia, kuten edella kerrotut esimerkit osoittavat.

6 Ikaantyneiden maahanmuuttajien palvelukeskustoiminnan kehittaminen Vuosaaren palve-

lukeskukseen

6.1  Kehittamisprosessin taustaa

Yhtena opinnaytetyoni kehittamistavoitteista on jatkokehittaa ja soveltaa Kontulan palvelu-
keskuksen ikaantyvien maahanmuuttajien toiminnan mallia toiseen toimintayksikkoon. Tassa
kehittamistoiminnassa kaytetaan tyovalineina palvelumuotoilun kehittamismenetelmia. Palve-
lumuotoilussa kehittamisprosessin lahtokohtana on nykytilan kuvaus. Vuosaaren palvelukes-
kusta ei opinnaytetyon tekohetkella ole viela perustettu, joten sen tarjoaman palvelun nyky-
tilaa ei voida pitaa kehittamisen lahtokohtana. Tasta syysta nykytilaan rinnastuu parhaiten se
palvelu, jota Kontulan palvelukeskuksessa talla hetkella tarjotaan. Kehittamisprosessi lahtee

siis liikkeelle siita, mihin Kontulan palvelukeskuksen toiminnan mallintamisessa paastiin.

Vuosaaren kaupunginosa sijaitsee Ita-Helsingissa ja on yksi Helsingin monikulttuurisimmista
asuinalueista. Vuosaaren peruspiirin alueella on ollut 1.1.2017 yhteensa 38 155 asukasta,
joista 8 912 on ollut ulkomaalaistaustaisia. (Helsingin kaupunki 2018b.) Kaupunginosaan on
suunnitteilla Monipuolinen palvelukeskus, jonka yhtena osa-alueena on kotona asuville helsin-
kilaisille elakelaisille ja tyottomille toimintaa tarjoava palvelukeskustoiminta. Palvelukeskus-
toimintaa on aloitettu Kontulan palvelukeskuksen jarjestamalla kivijalkatoimintana. (Helsin-
gin kaupunki 2015a, 12, 17.) Kokemukseni mukaan monet Kontulan palvelukeskuksen moni-

kulttuuriseen ryhmatoimintaan osallistuvista asuvat Vuosaaren alueella.

Koska Vuosaaren alueella asuu paljon maahanmuuttajia, on luonnollista vastata heidan palve-
lutarpeisiinsa tulevaa Vuosaaren palvelukeskuksen toimintaa suunniteltaessa. Suunnitellun
toiminnan tulee olla kotoutumista tukevaa matalan kynnyksen toimintaa. Ryhmassa kaydes-
saan asiakas saa tietoa ajankohtaisista asioista, arkielaman taidoista ja suomalaisesta yhteis-
kunnasta. Vahintaan yhta tarkeaa on kuitenkin mahdollisuus muiden palvelukeskusasiakkaiden

kohtaamiseen. Muiden iakkaiden maahanmuuttajien kanssa voidaan kokea vertaisuutta ja
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saada vertaistukea. Palvelukeskuksen kantavaestoon kuuluvien asiakkaiden kanssa mahdollis-
tuu tutustuminen kulttuurien valilla ja ennen kaikkea se mahdollistaa kaytannon kielitaidon
kehittymisen. Osallistuminen harrastustoimintaan lisaa mahdollisuuksia itsensa toteuttami-

seen ja oman hyvinvoinnin parantamiseen.

Vuosaaren palvelukeskusta ei ole viela perustettu eika tarkkoja suunnitelmia sinne tulevasta
toiminnasta ei talla hetkella ole kaytettavissa. Se vaikuttaa tassa opinnaytetyossa tehtavan
kehittamistoiminnan sisaltoon. Tarkkojen ryhmasuunnitelmien sijaan keskitytaan palveluiden

suunnitteluun yleisella tasolla ja asiakasnakokulmat huomioiden.
6.2 Kayttajaryhmat

Toimintaa kehittaessa jaotellaan asiakkaita kolmeen asiakassegmenttiin. Naiden asiakasseg-
menttien taustalla ovat asiakkaiden erilaiset tuen tarpeet ja palveluiden tarjoaminen niiden
mukaisesti. Tyoskentelya ohjaavat asiakassegmentit ovat:
1.ltsendinen asiakas:
Hyva tai kohtalainen suomen kielen taito. Pystyy toimimaan itsenaisesti ar-
jessa. Tarve harrastustoiminnalle. Halu ja kyky tutustua ei-omankielisiin palve-
lukeskusasiakkaisiin. Tarvitsee tietoa, mita toimintaa on tarjolla.
2.Jonkin verran tukea tarvitseva asiakas:
Osaa suomen kielen alkeet ja parjaa helpoissa arkielaman keskusteluissa. Osaa
kayttaa julkista liikennetta ja muistaa sovitut aikataulut. Tarve tuelle erityi-
sesti toiminnan alussa.
3. Paljon tukea tarvitseva asiakas:
Heikko suomen kielen taito, mahdollisesti luku- ja kirjoitustaidoton. Tarvitsee
arkielaman taitojen vahvistamista ja tietoa yhteiskunnasta. Tarve sosiaalioh-
jaukselle.
Tassa opinnaytetyossa tehtava kehittamistoiminta kohdistuu erityisesti asiakasryhmiin 2 ja 3

eli jonkin verran ja paljon tukea tarvitseviin asiakkaisiin.

Asiakasprofiilin eli persoonakuvauksen laatiminen on palvelumuotoilulle tyypillinen tyovaline.
Taman avulla on tarkoitus parantaa asiakasymmarrysta ja syventaa, kenelle kyseinen palvelu
on suunnattu. Tassa kehittamistyossa asiakasprofiileja kaytetaan, jotta pystytaan kasittele-
maan todellisessa asiakastyossa esiin tulevia tarpeita ilman, etta kaytetaan kenenkaan todel-
lisen asiakkaan henkilotietoja tai tunnistamiseen vaikuttavia seikkoja. Asiakasprofiilien luomi-
sessa on kaytetty apuna kaytannon tyossa esiin nousseita tarpeita, tilanteita ja toiveita niin,
etta asiakasprofiilit ovat realistisia. Negatiivisten stereotypioiden valttamiseksi asiakasprofii-
lissa on jatetty maarittelematta asiakkaiden lahtomaat. Tasta syysta asiakkaat on nimetty

mahdollisimman kansainvalisilla nimilla ja asiakasprofiilista on jatetty pois kotimaahan viit-
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taavat tekijat. Sen sijaan on keskitytty yksiloiden tarpeisiin. Nama kaksi asiakasprofiilia toimi-
vat pohjana jatkotyoskentelylle, jossa lahdetaan luomaan naiden kuvitteellisten asiakkaiden

palvelupolkuja ja etsimaan niista Service Blueprint -tyoskentelyn avulla kehittamiskohtia.

6.3  Asiakasprofiili: Jonkin verran tukea tarvitseva asiakas

TAUSTAA

Leyla (72v), muutti Suomeen |5 vuotta sitten. Kotimaassaan han
LEYLA toimi opettajana, kunnes jii kotiin hoitamaan viitta lastaan. Leyla
osaa lukea ja kirjoittaa aidinkielellaan erinomaisesti ja suomen
kielelld valttavasti. Leyla on kdynyt Suomessa muutaman
kielikurssin ja ollut useissa tyoharjoitteluissa esimerkiksi kouluissa
ja paivakodeissa avustajana. Leyla on leski ja asuu yksin. Lapsista
nelja asuu perheineen paikaupunkiseudulla. Yksi lapsista on jaanyt
kotimaahan, ja Leyla on hanestd hyvin huolissaan. Suomessa asuvat
lapset tulevat lauantaisin Leylan luo kyldilemaan, mutta muina
paivina aika kay pitkaksi. Leyla haluaisi tutustua suomalaisiin, mutta
naapurit eivat juttele hanelle.

TOIVEET JA KIINNOSTUKSEN KOHTEET

Leyla on kiinnostunut musiikista ja liikunnasta. Han haluaisi kayda
konserteissa, mutta hanen elakkeensa on pieni. Leyla ei ole
koskaan kaynyt kuntosalilla, mutta olisi kiinnostunut oppimaan,
miten kuntosalilaitteita kaytetaan.

ASIAKASSEGMENTTI:

2. Jonkin verran tukea

tarvitseva asiakas Leylalle tirkeinti olisi tavata muita ihmisia arkisin. Han haluaisi

tutustua suomalaisiin ja tavata myos omankielisia ikaihmisia.

PUHELIN: TUEN TARPEET
049-8 765 432
OSOITE: T L .
RASTILANKATU 98 A 76 Leyla tietad, missa Vuosaaren palvelukeskus sijaitsee, mutta ei

tieda, millaista toimintaa on tarjolla, ja miten asiakkaaksi paasee.
Leylan eldke on pieni, joten han haluaa osallistua maksuttomaan
toimintaan. Leyla pystyy liilkkumaan itsenaisesti. Hanelld on korkea
verenpaine ja nivelrikko. Leylalla on vililla arkielaman asioihin ja
tukiin liittyvia kaytannon kysymyksia, joihin tarvitsee neuvoja
sosiaaliohjaajalta.

Kuvio 10: Persoonakuvaus, asiakassegmentti 2: jonkin verran tukea tarvitseva asiakas

Leyla on esimerkki jonkin verran tukea tarvitsevasta asiakkaasta, joka kuuluu asiakasseg-
mentti 2:een. Leyla on kuvitteellinen henkilo, jonka palveluntarpeet ja elamantilanne edusta-
vat taman tyyppista asiakasta. Leylan suurin tarve syntyy hanen kokemastaan yksinaisyydesta.
Han on leski ja tapaa Suomessa asuvia lapsiaan vain viikonloppuisin. Naapureihin han ei ole
tutustunut. Kiinnostuksen kohteina on musiikki ja liikunta. Leyla on tietoinen palvelukeskus-

toiminnasta, mutta ei tieda, miten palvelukeskuksen asiakkaaksi paasee.



51

Asiakasprofiloinnin ideana on konkretisoida asiakkaita ja heidan tarpeitaan (Tuulaniemi 2011,
154-155). Tahan kehittamistoimintaan kuuluvassa profiloinnissa keskitytaan ensisijaisesti asi-
akkaan tarpeisiin ja valtetaan kulttuureihin ja kansallisuuksiin liittyvia stereotypioita. Tasta
syysta Leylan lahtomaa on jatetty maarittelematta ja hanelle on annettu mahdollisimman

kansainvalinen nimi.
6.3.1 Palvelupolku, jonkin verran tukea tarvitseva asiakas

Palvelupolku on tyovaline, jonka avulla voidaan konkretisoida asiakkaan kokemaa palvelua ja
tuoda nakyvaksi tarpeita, tunteita ja havaintoja. Palvelu nahdaan aika-akselille sijoitettavana
prosessina. Kun toimintaa kuvataan palvelupolun avulla, se jaetaan palvelutuokioihin ja kon-
taktipisteisiin. Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Usein pu-
hutaan myos fyysisista palvelutodisteista. Palvelua voidaan verrata teatteriin, jossa osa ta-
pahtumista tapahtuu nayttamolla ja osa kulisseissa. Myos kulisseissa tapahtuvalla palveluntuo-
tannolla on merkitys asiakkaan palvelutilanteessa saamaan kokemukseen. (Stickdorn &
Schneider 2011, 35-36, Tuulaniemi 2011, 35-39.)

Tassa kehittamistoiminnassa kaytetaan palvelupolkua havainnollistamaan jonkin verran tukea
tarvitsevan, asiakassegmentti 2:een kuuluvan Leylan tuloa palvelukeskusasiakkaaksi. Polkua
olisi luontevaa mallintaa horisontaalisena viivana, mutta Leylan palvelupolun monivaiheisuu-
desta johtuen kuvio on jaettu useammalle riville. Tarpeita, toimijoita ja palvelutodisteita ha-
vainnollistetaan varien ja viivojen avulla. Keltaisella varilla kuvataan asiakkaan tarpeita ja
toiveita. Vihrea vari kuvaa asiakkaan omaa, aktiivista toimintaa ja sininen vari puolestaan tar-
koittaa tyontekijoiden tai palvelujarjestelman toimintaa. Musta katkoviiva laatikon ymparilla
merkitsee fyysista palvelutodistetta ja violetti katkoviiva toimintaa, jonka avulla pyritaan

varmistamaan palvelukontakti.
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Kuvio 11:

Palvelupolku lahtee liikkeelle Leylan kokemasta yksinaisyyden tunteesta. Leylan asiakasprofii-

Palvelupolku, asiakassegmentti 2: jonkin verran tukea tarvitseva asiakas
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lista kay ilmi, etta Leylalla on Suomessa asuvia lapsia, joita han tapaa viikonloppuisin. Yksi

lapsista etsii Leylalle tietoa toiminnasta, johon han voisi osallistua ja soittaa palvelukeskuk-

seen, jonka sosiaaliohjaaja varaa Leylalle ajan ensimmaista tapaamista varten. Palvelukon-

taktin varmistamiseksi sosiaaliohjaaja odottaa Leylaa palvelukeskuksen ovella. Tapaamisessa

sosiaaliohjaaja kartoittaa Leylan kiinnostuksenkohteita ja kertoo tarjolla olevasta toimin-

nasta. Leylan toiveissa on kayda kuntosalilla, keskusteluryhmassa ja konserteissa. Toimintaan

osallistuminen edellyttaa palvelukeskuskortin hankkimista.

Palvelupolussa Leylan tarpeita ja toiveita edustavat yksinaisyyden tunne, halu osallistua pal-

velukeskustoimintaan, kiinnostus kuntosalilla ja konserteissa kaymiseen seka halu osallistua

maahanmuuttajanaisten keskusteluryhmaan. Fyysisia palvelutodisteita ovat palvelukeskus-

kortti, palvelukeskuksen kuukausiohjelma, mahdolliset ryhmien esitteet ja sosiaaliohjaajan

kayntikortti. Sosiaaliohjaajan yhtena tavoitteena on varmistaa asiakkaan sitoutuminen hanta

hyodyttavaan toimintaan. Palvelukontaktin varmistamisen valineita ovat asiakkaalle varatut
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ajat, asiakkaan odottaminen ovella ja varmistaminen, etta asiakas tietaa, missa ja milloin ha-

nen tulee olla. Olennaista on my0s osoittaa, etta tyontekija on asiakkaan kaytettavissa.

Tuulaniemen (2011, 37-39) mukaan palvelu voidaan jakaa esipalveluun, ydinpalveluun ja jal-
kipalveluun. Leylan palvelupolussa esipalvelua ovat palvelukeskukseen tulemista edeltavat
vaiheet 1-4. Vaiheet 5-20 kuuluvat ydinpalveluun. Kokemukseni ikaantyneiden maahanmuut-
tajien kanssa tehdysta tyosta on osoittanut, etta asioita kannattaa hoitaa mahdollisimman
paljon paikan paalla ja kasvotusten. Tasta syysta monia jalkipalveluun kuuluvia elementteja
on sisallytetty palvelukeskuskaynnin ajalle. Naita ovat esimerkiksi ajanvaraus kuntosaliopas-

tukseen.
6.3.2 Service Blueprint, jonkin verran tukea tarvitseva asiakas

Tuulaniemi (2011, 210) vertaa palvelua toiminnallisten tekojen sarjaksi. Service Blueprint -
mallissa asiakkaan palvelupolkua laajennetaan niin, etta siina tuodaan esiin myos muut
prosessiin liittyvat toimijat. Tyypillisesti toimintaa jaotellaan asiakkaalle nakyviin ja naky-
mattomiin palveluihin. Asiakkaalle nakyvaa toimintaa edustavat Service Blueprint -kaaviossa
palveluntuottaja ja jarjestelmat. Asiakkaalle nakymaton palveluntuotanto pitaa sisallaan pal-
velun sujuvuuden kannalta olennaisia, mutta sellaisenaan asiakkaalta piilossa olevia resurs-

seja.

Service Blueprint -malli on tehokas tyokalu palvelujen kehittamisessa ja suunnittelussa
(Tuulaniemi 2011, 215). Sen avulla voidaan havaita palvelun ongelmakohtia eli pullonkauloja.
Perinteisesti tata tyokalua kaytetaan horisontaalisena, asiakkaan tarinan mukaan etenevana
kaaviona, jossa asiakas, palveluntuottaja, jarjestelmat ja palveluntuotanto ovat omina rivei-
naan ikaan kuin uima-altaan ratoina. Taman opinnaytetyon kuviossa 12 toimintaa esitellaan
niin, etta Leylan tarina etenee vasemmassa sarakkeessa ylhaalta alaspain. Leylan toimintaa
esittavan sarakkeen vieressa kulkee palveluntuottajan sarake ja palvelutapahtumassa tapah-
tuva vuorovaikutus nakyy naiden kahden sarakkeen rajapinnassa. Toinen asiakkaalle nakyva
sarake on jarjestelmien sarake. Tahan kuuluvia asioita ovat palvelukeskusten internetsivut,
asiakastietojarjestelmat, tilavarauskalenterit, esitteet ja tyotilat. Asiakkaalle nakymaton,
niin sanottu back office -palvelu on kuviossa oikeanpuolimmaisena ja sen osana ovat muun
muassa tiloihin ja tyoaikaan liittyvat resurssit. Naiden lisaksi palveluprosessia jaoteltiin vii-
teen osaan: tavoittaminen, asiakassuhteen luominen, esittelyvaihe, osallistumisen varmista-

minen ja palveluiden raatalointi seka toimintaan osallistuminen.

Service Blueprintia kaytetaan palvelun kehittamisen valineena. Tasta syysta kuviosta on poi-
mittu ongelmakohtia eli pullonkauloja ja ymparoity ne punaisella. Kehittamistoiminta jatkuu

luvussa 6.3.3 siten, etta naihin ongelmakohtiin etsitaan ratkaisuja.
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Tavoittaminen

Leyla kertoo lapsille,
ettd on yksindinen.

Lapsi etsii internetista
tietoa palvelukeskus-
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keskusteluryhmista:
tapaamispaikka ja -

aika.

Sosiaalichjaaja ndyttaa

kuukausiohjelmasta,
milloin on ilmaisia
konsertteja ja kay
nayttamassa, missd
juhlasali on.

Tyontekijoillda omat
tydpuhelimet ja
mahdollisuus vastata
puhelimeen.

Tilavaraukset ryhmille,
tilavarauskalenteri.

Kuukausiohjelma my&s
paperisena versiona.

Fysioterapeutin
aikataulut
mahdollistavat
yksiléllisen
opastamisen.

Palvelukeskuksessa
tarjolla

vertaistoimintaa eri
kohderyhmille

Palvelukeskuksen
tydntekija tekee
kuukausiohjelman ja
hankkii esiintyjat

Toimintaan

osallistuminen

Leyla paattaa aloittaa
osallistumaan
toimintaan.

Sosiaaliohjaaja kertoo,

mista hanet tavoittaa
jatkossa.

Sosiaaliohjaaja
varmistaa, etta Leyla
on aloittanut
osallistumisen ja
palvelut vastaavat
tarpeisiin.

Tyotila, josta
tydntekijat ovat

helposti I6ydettavissa.
Kayntikortit, joissa
puhelinnumero.

Tyontekijoilla riittavasti

valjyytta aikatauluissa,

jotta ovat asiakkaiden
kaytdssa myos
spontaanisti.

Yhteisty6 eri ohjaajien
vialilld. Leylan
yksilélliset tarpeet
huomioidaan.

Kuvio 12: Service Blueprint, asiakassegmentti 2: jonkin verran tukea tarvitseva asiakas
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6.3.3 Palvelun kehittaminen jonkin verran tukea tarvitsevalle asiakkaalle

Visuaalisten tyokalujen kayttamisessa ideana on, etta niiden avulla voidaan nahda asioita,
jotka jaavat muuten huomaamatta. Service Blueprintin laadinta jonkin verran tukea tarvitse-
valle asiakkaalle auttoikin minua huomaamaan muutamia pullonkauloja taman asiakasryhman

palveluiden tuottamisessa. Nama ongelmakohdat nakyvat kaaviossa punaisella ymparoityna.

Ensimmaisena pullonkaulana on, mita kautta tieto palvelukeskusten monikulttuurisesta toi-
minnasta on loydettavissa ja lOoytyyko tieto esimerkiksi Google-haun kautta. Palvelukeskusten
internetsivut nousevat esiin kehittamiskohteena. Sivuille l6ytaminen olisi helpompaa, mikali
osoitteena olisi pitkan polun sijaan palvelukeskuksen nimi. On tarkeaa, etta sivuja voidaan

paivittaa ajantasaisesti ja juuri kyseisen palvelukeskuksen asiakaskunnan tarpeita ajatellen.

Toinen kriittinen kohta on erilaisille kohderyhmille sopivan vertaistoiminnan loytyminen.
Ikaantyvat maahanmuuttajat toivovat usein mahdollisuutta keskustella omalla aidinkielellaan
muiden ikaantyneiden kanssa. Jokaiselle kieliryhmalle ei kuitenkaan ole mahdollista tarjota
omaa vertaisryhmaa. Miten siis onnistutaan perustamaan juuri oikeanlaiset vertaistukiryhmat?
Vuosaaren palvelukeskuksen toimintaa suunniteltaessa on olennaista huomioida koko kaupun-
gin kokonaisuus: selvittaa, mita vertaistukiryhmia muut palvelukeskukset ja jarjestotoimijat

tarjoavat ja miettia sen pohjalta, kuinka kokonaisuutta on jarkevinta taydentaa.

Kolmas pullonkaula on tyontekijoiden tavoitettavuus. Oma kokemukseni on osoittanut, etta
ikaantyvat maahanmuuttajat arvostavat kasvotusten ja ilman ajanvarausta tapahtuvaa asioin-
timahdollisuutta. Usein asiakas tulee paikalle spontaanisti. On mahdollista, etta tulevaisuu-
dessa ei enaa suunnitella tyontekijoille omia tyohuoneita vaan tyontekijat tulevat tyoskente-
lemaan niin sanotuissa monitilatoimistoissa. Tuolloin haasteena tulee olemaan, kuinka asiak-
kaat loytavat tyontekijan, joka ei ole vakituisesti samassa tyopisteessa. Asiakkaan saapuessa
ilman ajanvarausta voi olla haasteena loytaa vapaana oleva asiakastapaamiseen soveltuva
tila. Riskina on, etta asiakkaat alkavat kertoa ongelmistaan tiloissa, joissa ei ole riittavaa tie-

tosuojaa.

Jonkin verran tukea tarvitsevan asiakkaan Service Blueprintissa esiin nousevat kehittamiskoh-
teet ovat painottuneet jarjestelmiin ja palvelutuotantoon. Asiakas hyotyy niista palvelun
helppona tavoitettavuutena ja palvelun yleisena sujuvuutena, vaikka jarjestelmat ja palve-

luntuotanto eivat suoraan asiakkaalle nakyisikaan.
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6.4  Asiakasprofiili: Paljon tukea tarvitseva asiakas

TAUSTAA
AM I NA & Amina (66v) ja Ahmed (68v) ovat muuttaneet Suomeen viisi vuotta
AH M ED sitten. He asuvat |ta-Helsingissa Vuosaaressa kaupungin vuokra-

asunnossa. Kotimaassaan he ovat asuneet maalla. Amina paimensi
elaimia ja Ahmed oli maanviljelija. Ahmed on kaynyt koulua kolme
vuotta ja osaa hieman lukea ja kirjoittaa. Amina ei ole kaynyt
lainkaan koulua ja on luku- ja kirjoitustaidoton. Suomeen muuton
jalkeen he kavivat kielikurssilla, mutta kurssilla edettiin
nuorempien kurssilaisten tahdissa, joten Amina ja Ahmed eivat
pysyneet opetuksessa mukana. Pariskunnalla on kuusi lasta, joista
kaksi asuu Suomessa. Poika asuu perheensi kanssa Lahdessa. Tytar
asui aluksi Aminan ja Ahmadin kanssa ja auttoi heita asioinnissa ja
kotitoissa. Tytar meni vuosi sitten naimisiin ja asuu nyt miehensa
kanssa Lansi-Helsingissa. Poika ja tytar auttaisivat mielellaan
vanhempiaan, mutta ovat toiden ja perheen vuoksi kiireisia.

TOIVEET JA KIINNOSTUKSENKOHTEET

Molemmat haluaisivat oppia suomen kielta. Amina viettaa paljon
aikaa kotona ja on yksindinen. Han haluaisi jutella muiden naisten
kanssa ja tehda kasitoita. Ahmed kaipaisi juttuseuraa muista
miehistd. Ahmed haluaisi kiyda kuntosalilla.

ASIAKASSEGMENTTI:

3. Paljon tukea tarvitseva asiakas

TUEN TARPEET

Aminan lonkka ja selka ovat kipeat ja han kayttada keppia

TELEPHONE: apuvilineendan. Aminalla ei kuitenkaan ole mahdollisuutta saada
041-234567 (AHMED) vammaispalvelulain mukaista taksikorttia. Ahmedin muisti on
042-345678 (AMINA) alkanut heikentya ja hanet on hiljattain ohjattu muistitutkimuksiin.

043-456789 (TYTAR)
Pariskunta tarvitsee apua, jotta loytaa paikalle palvelukeskukseen.

Sosiaaliohjaajan tukea tarvitaan myos tapaamisajasta
muistuttamiseen ja ensimmaisilla kerroilla oikeaan

OSOITE: .. .
ryhmahuoneeseen saattamisessa.

VUOSAARENKATU 12 A 345,
00980 HELSINKI

Kuvio 13: Persoonakuvaus, asiakassegmentti 3: paljon tukea tarvitseva asiakas

Amina ja Ahmed ovat kuvitteellinen esimerkki paljon tukea tarvitsevista asiakkaista. Tuen
tarve muodostuu seka ikaantymisen tuomista haasteista ettd maahanmuuttajuuteen ja lahto-
maan olosuhteisiin liittyvista asioista. Aminan ja Ahmedin lahtomaa on jatetty tarkoituksella
maarittelematta, jotta tarkastelussa keskityttaisiin kulttuuristen oletusten sijaan pariskunnan

tarpeisiin yksiloina.

Aminan ja Ahmedin tuen tarpeen taustalla on heikko suomen kielen taito seka puutteellinen

luku- ja kirjoitustaito. Ahmedin muisti on alkanut heikentya, minka vuoksi hanet on ohjattu
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muistitutkimuksiin. Aminalla on lonkka- ja selkakipuja. Molemmat haluaisivat saada juttuseu-

raa ja tekemista. Palvelukeskustoiminta ei ole heille ennestaan tuttua.

6.4.1

Palvelupolku, paljon tukea tarvitseva asiakas

Asiakassegmentti 3:n, eli paljon tukea tarvitsevan esimerkkipariskunnan palvelupolkua esitel-

laan samanlaisella kuviolla kuin asiakassegmentti 2:n palvelupolkua. Tassakin palvelupolussa

on kuvattu keltaisella varilla asiakkaan tunnetta ja tarvetta ja vihrealla asiakkaan omaa toi-

mintaa. Sininen vari tarkoittaa tyontekijan tai tyontekijoiden toimintaa. Mustalla katkovii-

valla ymparoity laatikko on merkki fyysisesta palvelutodisteesta ja violetilla katkoviivalla ko-

rostetaan sita toimintaa, minka avulla pyritaan varmistamaan palvelukontakti. Varit havain-

nollistavat hyvin, etta kyseessa ovat paljon tukea tarvitsevat asiakkaat, silla siina vuorottele-

vat tunnetta ja tarvetta seka tyontekijan toimintaa esittavat varit.

Vdrien ja viivojen selitteet:
Fo——————- ' e .
T N Asiakkaan toiminta Tydntekijin 1 Fyysinen 1 * Palvelukontaktin =
unne ja tarve S " 1 - ) . -
toiminta 1 palvelutodiste H = varmistaminen =
| - Sssssssssssasss .
messssssmzmsasas,
- 4. Ahmed ja .
- 3 =  sosiaaliochjaaja 5
1. Ahmed tapaa ,2' »Ahmed» kertoo_ it Mu'St.'ko?rd' . sopivat . 5. Ahmed ja hdnen
muisti- muistikoordinaattorille naattori soittaa = g 4 R Aaina
K < A > omasta ja vaimonsa palvelukeskuksen 3 SaEE e s =
oordinaattorin. s S =« Tapaamispaikaksi = Ightevat kotoa.
elamantilanteesta. sosiaaliohjaajalle. k- S "
k- sovitaan tuttu "
®  bussipysakki. =
SssssssssssEmmEms
sssssssssssmEm
- .
- =
L 6 4 7. Sosiaaliohjaaja, B Amingia 10. Sosiaalichjaaja
s Sosmali(.)hjaa]a . Amina ja Ahmed 8. Sosiaaliohjaaja Ahrr;ed halujavat auttaa Aminaa ja
. » kavelevat yhdessa kertoo Ahmedia
1 odf)ttaa Arnfnaa . > palvelukeskukseen > palvelukeskus- > a_lkaa > palvelukeskuskortti-
= jaAhmedia CRUDTS Poas osallistumaan
* bussioysakills, = jasiellavarattuun toiminnasta. e, hakemuksen
sabl=lny=aeiia tilaan. D tann. tayttamisessa.
P Jassmsssnsssnssas Jesssssssssssssnans
L} i it i i -
1 11. 1 L 134505|aallohja"aja ] 14. Amina kertoo, ettd = 15 Sosiaalichjaaja .
1 7 12. Ahmed kertoo, . ehdottaa, etta g - Z = 5 5 "
Palvelukeskuskortti- | S DT = Z s lonkka ja selka ovat = ehdottaa, ettd Amina =
hakemus viedaan | Sio aluaaiayca F aied ot kipeat. Han haluaisi - aloittaa ensin .
.~ lill ia |—> i i an—> - NN .
1 neuvontaan,jossa | k:l::z‘s; '.:;::g': 3 ens.lant\‘r;ur'tsatlus:ysl::an » tehda kasitits, oppia :  vertaisryhmanja I
| tyontekijatulostaa Ras r:nehisté k jj'a'lkeen i suomea ja saada  tutustuu sen jalkeen 2
| palvelukeskuskortin. 1 . . toimintaan " juttuseuraa. » muuhun toimintaan. =
2 =
] .I.
LCCEEEE LR LY - b FLLELEEEEEEEEE LY
* 17 Sosiaaliohiaaia . 2 18.Kun Amina ja Ahmed ovat H a 1
S " pOsladie g e = aloittaneet vertaisryhmassa  » = 19 Amina jaAhmed *
16. Amina ja . varmistaa, ettd " L ST SR e M L % e
Ahmed aloittavat + pariskuntaosaa & g =0 s osahoike 4 alolttayat .
. . . & oz . . .
wenimen [>1 polalkotesn > faroe lureninis >} venlioe el
& = . " X - - .
AHLEETE : alka'an.Tarvnttaessa . a  kurssista. Naiden ohjaajat . k toimintaan. e
muistutuspuhelu. = e = » 4
- . 3 esittaytyvat. = 3 &
Pt e L & Tussssssssnunnunnns
fesssEEEEEEEENENEREREEE

Kuvio 14: Palvelupolku, asiakassegmentti 3: paljon tukea tarvitseva asiakas
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Ahmedin ja Aminan palvelukeskusasiakkuus saa alkusysayksen Ahmedin asioinnista
muistikoordinaattorin luona. Tapaamisella Ahmed kertoo tyontekijalle hanen ja vaimonsa ko-
kemasta yksinaisyydesta ja palveluntarpeista. Muistikoordinaattori ottaa yhteytta palvelukes-
kuksen sosiaaliohjaajaan. Sosiaaliohjaaja varaa pariskunnalle ajan tutustumiskayntiin. Palve-
lukeskus ei ole heille ennestaan tuttu ja riskina on, etta Amina ja Ahmed eivat loyda paikalle,
joten sosiaaliohjaaja ehdottaa tapaamista pariskunnalle entuudestaan tutulle bussipysakille.
Sosiaaliohjaaja saattaa Aminan ja Ahmedin bussipysakilta palvelukeskukseen ja siella heille

varattuun tapaamistilaan. Nama palvelupolussa kuvatut vaiheet 1-8 edustavat esipalvelua.

Varsinaiseen ydinpalveluun kuuluvia vaiheita ovat vaiheet 10-19. Sosiaaliohjaajan kerrottua
palvelukeskustoiminnasta Amina ja Ahmed paattavat, etta he haluavat alkaa kayda palvelu-
keskuksessa. Tata varten heidan tulee hakea palvelukeskuskortti. Sosiaaliohjaaja auttaa pal-
velukeskuskorttihakemuksen tayttamisessa, koska Aminan ja Ahmedin luku- ja kirjoitustaito
on heikko. Hakemukseen tarvitaan nimi-, osoite- ja puhelinnumerotiedot seka sosiaaliturva-
tunnus. Sosiaaliohjaaja auttaa Aminaa ja Ahmedia naiden tietojen etsimisessa heilla mukana

olevista papereista ja Kela-kortista.

Amina ja Ahmed kertovat sosiaaliohjaajalle kiinnostuksen kohteistaan ja tarpeistaan. Aminan
kiinnostuksen kohteina ovat kadentaidot, suomen kurssi ja keskusteluseuran saaminen. Lisaksi
hanella on selka- ja lonkkakipuja. Ahmed toivoo niin ikaan keskusteluseuraa ja mahdollisuutta
kayda kuntosalilla. Sosiaaliohjaaja ehdottaa, etta pariskunta aloittaisi ensin keskusteluryh-

massa kaymisen ja taman jalkeen tutustuisi muihin palveluihin.

Amina ja Ahmed tarvitsevat erityista tukea siina, etta loytavat oikeisiin toimintamuotoihin oi-
keina aikoina. Tasta syysta ei ole mielekasta esitella kaikkea toimintaa kerralla. Vaiheissa 17-
19 sosiaaliohjaaja ja muiden toimintamuotojen ohjaajat esittelevat palvelukeskuksen muuta
toimintatarjontaa ja Amina ja Ahmed voivat tuetusti aloittaa siihen osallistumisen. Tassa tar-
jotaan asiakkaalle niin sanottua jalkipalvelua, jossa hanen saamaansa palvelukokemusta pa-

rannetaan.

6.4.2 Service Blueprint, paljon tukea tarvitseva asiakas

Paljon tukea tarvitsevien asiakkaiden, Aminan ja Ahmedin palveluprosessin kuvaamiseen kay-
tetaan samanlaista Service Blueprintin mallia, jota kaytettiin myos jonkin verran tukea tarvit-
sevan asiakkaan, Leylan, palveluprosessissa. Kuviossa edetaan ajallisesti ylhaalta alaspain
niin, etta kullakin toimijalla tai osa-alueella on oma, eri varinen sarakkeensa. Aminan ja Ah-
medin sarakkeet ovat vasemmanpuoleiset, sinisen savyiset sarakkeet. Asiakkaalle nakyvaa toi-
mintaa edustavat vihrealla palveluntuottaja ja jarjestelmat. Asiakkaalle nakymaton palvelun-
tuottaja on keltaisena oikeassa reunassa. Vuorovaikutus tapahtuu Aminan, Ahmedin ja palve-

luntuottajan valisessa rajapinnassa ja se nakyy punaisena katkoviivana.
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Kuvio on jaettu viiteen osa-alueeseen: Tavoittamiseen, asiakassuhteen luomiseen, esittelyvai-
heeseen, osallistumisen varmistamiseen seka toimintaan osallistumiseen ja palveluiden yksi-
loimiseen. Kaksi viimeista osa-aluetta poikkeavat asiakassegmentti 2:n eli jonkin verran tukea
tarvitsevan asiakkaan kuviosta. Syyna tahan on ratkaisuni, jossa Amina ja Ahmed aloittavat
toimintaan osallistumisen yhdella toimintamuodolla, minka jalkeen heidan palvelukokonai-

suuttaan raataloidaan heidan toiveidensa mukaiseksi.

Tuulaniemi (2011, 215) esittelee Service Blueprintin tyovalineeksi, jonka avulla voi havaita
palvelussa olevia ongelmakohtia. Nain kavi omassa tyoskentelyssani. Aloitin taman palvelupo-
lun ja Service Blueprintin laatimisen samaan tapaan kuin tein edellisenkin asiakassegmentin
kohdalla: Amina ja Ahmed kertoisivat toiveistaan ja tarpeistaan ja heille esitaisiin sen mukai-
sia palveluita, joihin osallistumisesta sovittaisiin saman tien. Service Blueprintin valmistuttua
huomasin, etta prosessi on aivan liian raskas. Jos se on raskas kaavion laatijalle tai lukijalle,
kuinka raskasta tallaisen tietomaaran vastaanottaminen ja valintojen tekeminen olisi sitten
Aminalle ja Ahmedille? Ja kuinka ihmeessa jarjestelmaa tuntematon pariskunta, joista toisella

on muistin alenemaa, osaisi tulla oikeaan paikkaan oikeaan aikaan?

Tyoskentelyssa palattiin luvussa 5.4 esiteltyyn Kontulan palvelukeskuksessa kaytettavaan tue-
tun kotoutumisen malliin, jossa vertaisryhma toimii keskuksena, jonka ymparille aletaan vahi-
tellen lisata muuta toimintaa. Tama malli on Kontulan palvelukeskuksessa osoittautunut toi-
mivaksi juuri asiakassegmentti 3:lle eli paljon tukea tarvitseville asiakkaille. Tasta syysta ra-
kensin Aminalle ja Ahmedille uuden palvelupolun ja Service Blueprintin tuetun kotoutumisen
mallia hyodyntaen. Edellisessa luvussa esittelty palvelupolku on tama korjattu palvelupolku,

samoin kuin seuraavassa kuvassa oleva Service Blueprint on muokkauksien jalkeinen versio.

Service Blueprint -tyoskentelyn aikana havaitsin edelleen palvelun kayttamiseen liittyvia on-
gelmakohtia. Nama pullonkaulat toimivat pohjana jatkotyoskentelylle eli paljon tukea tarvit-

sevan asiakkaan palveluiden kehittamiselle.



Vuorovaikutus

Aika :

Palveluntuottaja,
Asiakkaalle nakyvi

Asiakkaalle ndkyvan raja

Tapaa
muistikoordinaattorin

Ahmed kertoo perheensd
tilanteesta.

Ahmed sopii
tapaamisesta
sosiaaliohjaajan kanssa.

Tavoittaminen

Muistikoordinaattori
tapaa Ahmedin.

Muistikoordinaattori
soittaa palvelukeskuksen
sosiaaliohjaajalle.
Sosiaaliohjaaja varaa
tapaamisajan Ahmedille
ja Aminalle. Tapaaminen
tutulle bussipysakille.

Tyopuhelimet

Yhteistydsuhde
muistikoordinaattorin ja
sosiaalichjaajan valilla.

Riittavat
henkiléstoresurssit.

Saapuminen tutulle
bussipysakille.

Saapuminen tutulle
bussipysakille.

Kavely palvelukeskukseen

Kavely palvelukeskukseen
ja sielld varattuun tilaan.

ja sielld varattuun tilaan.

Asiakassuhteen
luominen

Sosiaalichjaaja soittaa
muistutuspuhelun ja
menee bussipysikille

odottamaan Aminaa ja

Ahmedia.

Sosiaaliohjaaja saattaa
Ahmedin ja Aminan
palvelukeskukseen ja

sielld varattuun tilaan.

Tilavarausjirjestelma

Eri kielilld olevat
perusfraasit

muistutuspuheluita
varten.

Riittavdsti huoneita
asiakastapaamisiin.

Haluaa alkaa osallistua
toimintaan.

Haluaa alkaa osallistua
toimintaan.

N&yttdd sosiaaliohjaajalle
nimi- ja osoitetiedot.

Nayttaa sosiaaliohjaajalle

nimi- ja osoitetiedot.

Antaa
palvelukeskuskortti-
hakemuksen ja saa
palvelukeskuskortin.

Antaa
palvelukeskuskortti-
hakemuksen ja saa
palvelukeskuskortin.
3

Esittelyvaihe

Sosiaaliohjaaja kertoo
palvelukeskus-
toiminnasta.

Sosiaaliohjaaja kirjoittaa
Aminan ja Ahmedin

puolesta
palvelukeskuskortti-
hakemukset.

Sosiaaliohjaja vie Aminan
ja Ahmedin
neuvontapisteeseen.
Neuvonnan tyéntekijd
vie tiedot jarjestelmaan
ja tulostaa kortit.

M

Esitteet kdadnnetty
useille kielille ja
selkokielelle.
Tyontekijalld apuna
kuvakortteja.
Mahdollisuus hyddyntaa
henkilékunnan
kielitaitoa.

Asiakasjarjestelma
Palmu. Neuvonnassa
korttitulostin

Haluaa oppia suomea,
tehds kisitditd ja jutella
naisten kanssa. Kertoo,
ettd lonkka ja selkd ovat
kipedt.

Haluaa kayds
kuntosalilla, oppia

suomea ja saada
juttuseuraa miehist3.

Aloittaa keskusteluryhmassa Aloittaa

Osiaaliohjaaja endottaa,
ettd Amina ja Ahmed
aloittavat

keskusteluryhmdssa ja
tutustuvat muuhun

!
Yhteydenotto
terveysasemalle Aminan
lankka- ja selkédkivuista.

Sosiaaliohjaaja opastaa
Aminalle ja Ahmedille,
missad ja milloin heidan
keskusteluryhminsd
kokoontuvat.

.
Sosiaaliohjaaja kertoo,
miten hanet tavoittaa

jatkossa. Sosiaaliohjaaja

auttaa Aminaa ja
Ahmedia
puhelinnumeron
tallentamisessa
!

Sosiaaliohj

keskusteluryh:
kaymisen.

Osallistumisen varmistaminen

kaymisen.

ja soittaa
muistutuspuhelun.

Tilavaraukset ryhmille,
tilavarauskalenteri.

Tydtila, josta tyantekijat
ovat helposti
loydettivissa
Kdyntikortit, joissa
puhelinnumero

Monipuolinen tarjonta:
kulttuuri- ja
sukupuoliryhmille,

sekaryhmille seka
kohdenneattuja
vertaisryhmia.

Yhteistytsuhde
terveysaseman kanssa.

Aikaa
muistutuspuheluiden
soittamiseen.

Aloittaa kdymdan

Kokeilee liikuntaryhmaa.
kuntasalilla.

Tutustuu
kddentaitotoimintaan.

Aloittaa suomen kurssin. Aloittaa suomen kurssin.

Toimintaan osallistuminen ja

palveluiden raatalointi

Sosiaaliohjaaja kertoo
muusta toiminnasta.
Tyontekijat esittaytyvat.

Tyontekija opastaa
litkuntaan sopivan

pukeutumisen ja
pukuhuoneen kéytdn.

Kadentaitojen ohjaaja
esittelee toimintaa.

Sosiaaliohjaaja ilmoittaa
pariskunnan suomen
kurssille ja ndyttaa, missa
se kokoontuu.

Eri kielisia esitteitd
toiminnasta.

Tilavaraukset
kuntosalivuorolle ja
liikuntaryhmalle.

Tilavaraukset suomen
kurssille.

Yhteistyt eri
tyontekijoiden vali

Tarjolla kulttuurisesti ja
hengellisesti esteetdn
litkuntaryhma.
Tyontekijalla aikaa

opastukseen.

Tarjolla toimintaa, jossa
parjaa heikolla
kielitaidolla. Ohjaajalla
aikaa opastukseen.

Yhtei

tyd kursseja
jarjestdvan tahon kanssa.
Kursseilla tilaa ja
mahdollisuus aloittaa

lukukauden.

E joustavasti kesken

Kuvio 15: Service Blueprint, asiakassegmentti 3: paljon tukea tarvitseva asiakas
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6.4.3 Palvelun kehittaminen, paljon tukea tarvitseva asiakas

Edellisessa luvussa tehty havainto koko palveluprosessin monimutkaisuudesta oli palvelun ke-
hittamisen kannalta hyvin keskeinen havainto. Taman lisaksi havaitsin Service Blueprintissa
muitakin kehittamiskohteita, jotka ympyroitiin tyoskentelyvaiheessa punaisella reunuksella.
Yksi kehittamiskohteista on muistutuspuheluiden soittaminen. Sosiaaliohjaajan tulee arvioida,
milloin asiakas tarvitsee muistutuspuhelua. Jos asiakas unohtaa ryhman tai ei hallitse kelloa
tai paikallisliikenteen aikatauluja, hanen osallistumisensa voi vaarantua. Toisaalta turhien
muistutuspuheluiden soittaminen heikentaa asiakkaan omatoimisuutta ja vie tyontekijaresurs-
seja. Joskus asiakas hyotyy siita, etta muistutuspuhelu soitetaan hanen omalla aidinkielel-
laan. Kielitaidon ollessa heikko han ei valttamatta muuten tieda, kuka hanelle soittaa ja
mista aiheesta. Tilanteessa on avuksi, jos sosiaaliohjaajalla on kaytettavissa muistutuspuhe-
luita varten kaannettyja perusfraaseja, esimerkiksi "Hei, taalla (nimi). Lahde nyt kotoa. Nah-

daan pian!”

Toisena kehittamiskohteena on palveluntarjonnan monipuolisuus. Paljon tukea tarvitsevien
asiakkaiden kohdalla on usein tarkasteltava useita esteettomyyden eri ulottuvuuksia. Syyt asi-
akkaan suuriin palveluntarpeisiin voivat olla luvussa 5.5 tehdyn esteettomyysjaottelun mukai-
sesti fyysisia, sosiaalisia, kognitiivisia, kulttuurisia tai hengellisia. Aminan ja Ahmedin tilan-
teessa esiin nousevia fyysisia tarpeita ovat Aminan selka- ja lonkkakivut. Ahmedin heikentynyt
muisti ja pariskunnan heikko luku- ja kirjoitustaito vaikuttavat heidan kognitiivisiin tarpei-
siinsa. Pariskunnan toive liikunta- ja keskusteluryhmista oman sukupuolen kesken voivat joh-
tua seka kulttuurisista tai hengellisista syista. Kun palvelukeskustoiminnassa on huomioitu es-
teettomyyden eri muotoja luvussa 5.5 koostetulla tavalla, voidaan vastata myos paljon tukea

tarvitsevien asiakkaiden palveluntarpeisiin.

Yhteisen kielen puute on suuri haaste sosiaaliohjausta annettaessa. Palvelukeskustoiminnassa
mahdollisuutta tulkkipalvelujen kayttoon ei paasaantoisesti ole etenkaan pidempaan maassa
asuneiden kohdalla. Sosiaali- ja terveysala on kuitenkin henkilokunnaltaan yksi monikulttuuri-
simmista ammattialoista (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018c). Tyoyksikon sisaisten pro-

sessien kehittamisen avulla voitaisiinkin paremmin hyodyntaa henkilokunnan kielitaitoa.
7  Johtopaatokset

Ikaantyneilla maahanmuuttajilla voi olla seka ikaantymisesta etta maahanmuuttajataustasta
johtuvia erityistarpeita. lkaantyminen vaikuttaa toimintakykyyn ja mahdollisuuksiin liikkua
lahiymparistossa. Ikaantyminen myos vaikuttaa uuden kielen omaksumiseen. Ikaantyneen
maahanmuuttajan taustalla voi lahtomaasta riippuen olla luku- ja kirjoitustaidottomuutta tai
hoitamattomia perussairauksia (Kowal & Peachey 2001, 5-9; Sundell 2010, 11-15). Toisaalta

monet ovat korkeakoulutettuja ja perusterveita.
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Kotoutuminen on kaksisuuntainen prosessi. Ikaantyneen maahanmuuttajan motivaatio, sitou-
tuminen, omatoimisuus, yhteiskunnan tarjoama kotoutumisen tuki seka vastaanottavan ympa-
riston ilmapiiri vaikuttavat kotoutumisen lopputulokseen ja ihmisen kokemukseen omasta
osallisuudestaan. (Linderborg 2012, 73; Mubarak ym. 2015, 291; Tyo- ja elinkeinoministerio
2014.) Laheiset vuorovaikutussuhteet ja hyvat viranomaissuhteet vaikuttavat ihmisen koke-
mukseen ymparistoon kuulumisesta. Mita vahemman laheisia verkostoja on, sita suurempi
merkitys on viranomaisten tarjoamalla tuella. (Kokkonen 2010, 211; Kokkonen 2018, 99-100,
115.)

Kokemus osallisuudesta vaikuttaa vahvasti asiakkaan kotoutumiseen. Heikkisen tutkimus
(2015, 20) osoittaa, etta harrastustoiminnalla on positiivinen vaikutus ikaantyneen maahan-
muuttajien osallisuuteen. Kontulan palvelukeskuksessa tarjotaan ikaantyneille maahanmuut-
tajille kohdennettua vertaistoimintaa ja muuta talle kohderyhmalle suunnattua harrastustoi-
mintaa. lkaantyneille maahanmuuttajille suunnatussa palvelukeskustoiminnassa ryhmakerto-
jen teemat suunnitellaan kotoutumista tukeviksi. Teemat ovat kaytannollisia ja liittyvat usein
suomalaiseen yhteiskuntaan seka omaan elinymparistoon. Lisaksi Helsingin kaupungin palvelu-
keskuksissa on tarjolla Tyovaenopiston jarjestamaa suomen kielen opetusta. Konkreettinen
tieto yhteiskunnasta ja palveluista yhdistettyna kielenopetukseen ovat kotoutumista edistavia
tekijoita. Palvelukeskusten tarjoama laaja harrastustoiminta lisaa asiakkaan osallisuuden ko-

kemusta, mika puolestaan vahvistaa kokemusta osallisuudesta ja kotoutumisesta.

Ensimmaisena tavoitteena kehittamistyolle oli tutkia, millaisia tarpeita ikaantyneilla maahan-
muuttajilla on ja miten niihin voidaan vastata heille jarjestettavassa toiminnassa. Opinnayte-
tyoprosessi osoitti, etta ikaantyneille maahanmuuttajille jarjestettavaa toimintaa voi arvioida
esteettomyyden ja saavutettavuuden nakokulmista. Palvelun esteettomyys koostuu fyysisista,
sosiaalisista, kognitiivisista, kulttuurisista ja hengellisista asioista. Fyysinen esteettomyys
mahdollistaa liilkkumisen apuvalineiden kanssa ja huomioi myos valaistukseen ja akustiikkaan
liittyvia asioita. Julkinen liikenne on keskeisessa roolissa palvelukeskustoiminnan mahdollista-
jana. Siihen kuuluu useita esteettomyyden nakokulmia: onko toimintaan hyvat liikenneyhtey-
det, onko asiakkaalla taloudelliset edellytykset julkisen liikenteen maksuihin ja onko hanella

kognitiiviset valmiudet reittien ja aikataulujen hahmottamiseen?

Toiminnasta annettavan tiedon, kuten ryhmien esitteiden tulee olla selkeita ja ymmarretta-
via. Esitteita on hyva kaantaa eri kielille. Tietoa voidaan havainnollistaa kayttamalla kuvia.
Heikomman lukutaidon omaavat asiakkaat hyotyvat lyhyista virkkeista ja selkeista fonteista.
Eri kulttuurien omia viestintatapoja ja verkostoja kannattaa hyodyntaa. Monissa kulttuureissa
suullinen viesti on tehokkain tapa kutsua ryhmaan. Tietoa toiminnasta voidaan valittaa kult-

tuurien omien lehtien, radiokanavien ja jarjestojen ja sosiaalisen median valityksella.



63

Paljon tukea tarvitseva asiakas hyotyy kognitiivisen esteettomyyden tukemisesta. Tama koos-
tuu toiminnan johdonmukaisuudesta ja aikataulujen pysyvyydesta. Toimintaa on hyva suunni-
tella niin, etta ryhmien kellonaikoja tai tapaamispaikkoja joudutaan muuttamaan mahdolli-

simman harvoin. Asiakkaan on myos hyva tietaa konkreettinen tila, josta tyontekija on useim-

miten lOydettavissa.

Toiminnan sisaltoja suunnitellessa on hyva nahda kulttuuriset erityispiirteet ja uskonnollisista
taustoista nousevat tarpeet. Huomionarvoista on, etta oma kulttuurimme ei ole neutraalia,
vaan jarjestamaamme toimintaa ohjaavat tietyt kulttuuriset arvot ja oletukset, joista tyonte-
kijana on hyva olla tietoinen. Asiakaskunta on moninaista, mista syysta tyontekijan on mahdo-
tonta tuntea jokaisen kulttuurin tai uskonnon kaikkia erityispiirteita. Olennaista on dialogi
kulttuurien valilla. Ryhmalaiset voivat itsekin kertoa, mika heille ryhmana ja yksiloina on tar-

keaa. Taman pohjalta voidaan yhdessa suunnitella toimintaa ja etsia ratkaisuja.

Luottamuksellinen ilmapiiri on hyva pohja tilanteelle, jossa yhdessa asiakkaiden kanssa etsi-
taan ratkaisuja kulttuurisiin tai hengellisiin tarpeisiin. Ilmapiiri vaikuttaa myos siihen, onko
toiminta sosiaalisesti esteetonta. Kokemus hyvaksytyksi tulemisesta koostuu monista asioista.
Lahtokohtana on ympariston syrjimattomyys ja se, etta toimintayksikossa ei hyvaksyta rasis-
tista kaytosta. lhmisten valinen kanssakayminen on olennainen tekija osallisuuden tunteen
syntymisessa (Mubarak ym. 2015, 291). Tyontekijat voivat vaikuttaa tahan paitsi omalla kay-
toksellaan, asiakkaan tervehtimisella ja huomioimisella, myos mahdollistamalla kohtaamisia

ikaantyneiden maahanmuuttajien ja kantavaeston valille.

Toisen kehittamistavoitteen avulla etsittiin vastauksia kysymykseen, miten palvelukeskustoi-
minta voi tukea ikaantyvaa maahanmuuttajaa kotoutumisessa. Kun ikaantyvien maahanmuut-
tajien erityistarpeisiin vastataan esteettomyysnakokulmien avulla, mahdollistetaan heidan
osallistumisensa palvelukeskustoimintaan. Kontulan palvelukeskuksessa kaytettava tuetun ko-
toutumisen malli auttaa asiakasta saamaan vertaistukea ja loytamaan itselleen mielekasta
harrastustoimintaa. Tama tukee osallisuutta, joka puolestaan edesauttaa kotoutumista. Voi-
daankin kiteyttaa, etta mahdollistamalla ikaantyvan maahanmuuttajan palvelukeskusasiak-

kuutta voidaan mahdollistaa hanen kotoutumistaan.

Kolmas kehittamistavoite oli Kontulan palvelukeskuksessa tehtavan monikulttuurisen tyon toi-
mintakaytantojen esiin tuominen visuaalisen ja sanallisen mallintamisen avulla seka taman
mallin jatkokehittaminen ja soveltaminen toiseen toimintayksikkoon. Kontulan palvelukeskuk-
sessa kaytetaan toimintamallia, jota nimitetaan tuetun kotoutumisen toimintamalliksi. Siina

asiakas aloittaa tuetussa vertaisryhmassa kaymisen. Kun asiakas on kotoutunut omaan vertais-
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ryhmaansa, han voi tyontekijoiden tukemana tutustua muuhun palvelukeskustoimintaan ja va-
lita itselleen mieleisia toimintamuotoja. Tyontekijoiden valinen yhteistyo mahdollistaa asiak-
kaalle hanen tarvitsemansa tuen. Toimintamuoto, jossa asiakas aloittaa, ei ole valttamatta
omankielinen vertaisryhma, vaan se voi olla mika tahansa asiakasta parhaiten tukeva toimin-
tamuoto, esimerkiksi liikuntaryhma. Tarkeinta on, etta asiakkaalla syntyy kontakti tyonteki-
jaan ja muihin asiakkaisiin. Kontulan palvelukeskuksen toimintamallia voidaan hyodyntaa
my0s muissa yksikoissa, jossa on tarjolla vertais- ja harrastustoimintaa. Tuetun kotoutumisen
malli tarkoittaa pelkistettyna sita, etta asiakkaalle tarjotaan ryhma tai toimintamuoto, johon

han kiinnittyy. Siita kasin voidaan lahtea laajentamaan palveluntarjontaa.

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin rinnakkain kolmea tutkimusstrategiaa: toimintatutkimusta,
kehittavaa tyontutkimusta ja palvelumuotoilua. Toimintatutkimus osoittautui toimivaksi valin-
naksi, silla se antoi suunnan ja etenemistavan kehittamistoiminnan etenemiselle. Sen sijaan
kehittava tyontutkimus jai suunniteltua pienempaan rooliin. Kehittava tyontutkimus on mene-
telmana laaja ja sen kayttaminen toimintatutkimuksen rinnalla aiheutti sen, etta monet ke-

hittavan tyontutkimuksen mahdollisuuksista jaivat hyodyntamatta.

Lisaksi kehittamistoiminnan valineina kaytettiin visuaalisia keinoja ja palvelumuotoilua. Pal-
velumuotoilun tyomenetelmista palvelupolku ja Service Blueprint osoittautuivat tahan tarkoi-
tukseen toimiviksi menetelmiksi, silla niiden kautta pystyi konkretisoimaan asiakastilanteita.
Toimeksiantajaltani saadun palautteen perusteella palvelumuotoilun menetelmien kayttami-
nen ikaantyneiden maahanmuuttajien toiminnan kehittamisessa oli hyva ratkaisu. Vuosaaren
palvelukeskuksen monikulttuurisen toiminnan kaynnistyttya olisikin hyva jatkaa toiminnan ke-
hittamista palvelumuotoilun menetelmia hyodyntaen. Toiminnan kaynnistyttya olisi mahdolli-
suus kuulla myos asiakkailta tulevaa palautetta ja paikan paalla tapahtuvaa havainnointia toi-

minnan jatkokehittamiseksi.
8 Pohdinta
8.1  Ammatillinen kasvu ja eettinen reflektointi

Opinnaytetyon kirjoittaminen on ollut ammatillisesti kehittava prosessi. Tutkimus- ja kehitta-
miskohteena on ollut oma tyoni, mika luonnollisesti pakottaa arvioimaan myos omaa ammatil-
lisuutta ja omia tyon tekemisen tapoja. Kriittista tyoskentelya on helpottanut, etta olen teh-
nyt kirjoitustyota perhe- ja opintovapaideni aikana. Tama on antanut hyvaa etaisyytta ja hel-

pottanut asioiden objektiivista tarkastelemista.

Opinnaytetyossani tarkastelun kohteena on ollut erityista tukea tarvitsevat ikaantyneet maa-

hanmuuttajat. Tama ei luonnollisestikaan tarkoita, etta kaikki ikaantyneet maahanmuuttajat
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tarvitsisivat erityista tukea. Aihevalinta on saanut aikaan eettista pohdiskelua: luodaanko teh-
dyilla rajauksilla sellainen mielikuva, etta ikaantyneet maahanmuuttajat olisivat avuttomia
tai osaamattomia. Arjessa tehtavassa tyossa kuitenkin nakyy jokaisen asiakkaan kohdalla ha-

nen yksilolliset voimavaransa ja erityiset osaamisalueensa

Opinnaytetyoni tuloksia ovat Kontulan palvelukeskuksen ikaantyville maahanmuuttajille suun-
natun toiminnan mallinnus ja sen pohjalta tehty kehittaminen tulevaan Vuosaaren palvelukes-
kukseen. Toiminnan muokkaaminen malleiksi auttoi nakemaan arjessa tehtavaa tyota uudella
tavalla. Tuloksia tarkastellessa on huomioitava, etta toimintamalli esittelee yhden yksikon
toimintaa ja kehittamistoiminta pohjautuu taman yksikon toiminnasta esiin tulleisiin koke-
muksiin. Tarkoituksena ei ole, etta mallia kopioitaisiin suoraviivaisesti, vaan mallinnuksen
ideana on tuoda hyvia kaytantoja esiin niin, etta muut voivat poimia niista itselleen sopivim-

pia osia.

8.2  Yhteistyo toiminnan onnistumisen mahdollistajana

Yksi tavoitteistani oli tuoda esiin hiljaiseksi tiedoksi luokiteltavia toimintatapoja, jotka mah-
dollistavat asiakkaiden kotoutumista palvelukeskustoimintaan. Yksi tallaisista esiin nousseista
asioista on eri tyontekijoiden valilla tapahtuva yhteistyo. Yhteistyo tulee nakyviin luvun 5.4
kuvioissa 7 ja 8. Kun asiakas haluaa aloittaa tuetun ryhmansa lisaksi osallistumisen muuhun
palvelukeskustoimintaan, on naiden toimintamuotojen ja sosiaaliohjaajan valinen yhteistyo
keskeista. Se voi olla konkreettista saattamista kasityopajan ovelle tai se voi olla liikunnanoh-
jaajan pyynto, etta sosiaaliohjaaja muistuttaisi asiakasta seuraavan viikon aikataulumuutok-
sesta. Moniammatillinen yhteistyo auttaa myos huomaamaan mahdollisia tuen tarpeita ja rea-
goimaan niihin. Taman yhteistyon on oltava lapinakyvaa, silla asiakkaalla on oikeus tietaa,

ketka kaikki hanen asioitaan hoitavat.

Tyontekijoiden valinen yhteistyo tulee esiin myos luvun 6.4.2 Service Blueprint -kuviossa,
jossa paljon tukea tarvitseva asiakas Ahmed kertoo muistikoordinaattorille elamantilantees-
taan. Hyvat yhteistyosuhteet eri toimijoiden valilla mahdollistavat sen, etta tyontekijoilla on
tieto tarjolla olevasta toiminnasta, luottamus toiminnan laatuun ja halu ohjata asiakkaita pal-
velukeskukseen. Tallainen yhteistyosuhde ei synny itsestaan, vaan naita suhteita tulee luoda,
kehittaa ja vaalia jatkuvasti. Pelkka esitteiden lahettaminen ei riita syvallisen yhteistyosuh-
teen luomiseen, vaan lisaksi tarvitaan myos ammattilaisten valista dialogia ja arvojen jaka-

mista.

Ikaantyneiden maahanmuuttajien taustat ja tarpeet vaihtelevat. On hyva tehda yhteistyota
myos julkisen ja kolmannen sektorin valilla, jotta eri kieli- ja kulttuuriryhmien tarpeet voi-
daan kohdata parhaalla mahdollisella tavalla. Kontulan palvelukeskuksen toiminnan kaynnista-

misvaiheessa yhteistyo kolmannen sektorin kanssa oli suuri apu. Yhteistyokumppanit antoivat
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paitsi aikaansa, myos kokemustaan ja osaamistaan yhteiseen kayttoon asiakkaiden hyvaksi.
Osaamisen vaihdon lisaksi sektoreiden valisella yhteistyolla voidaan myos auttaa asiakasta loy-

tamaan juuri hanta parhaiten hyodyttavat palvelut.

8.3 Tarjottavien palveluiden ja asiakkaan tarpeiden kohtaaminen

Kulttuuri vaikuttaa oman tyontekijaroolin lisaksi sithen, millaisia palveluja tarjotaan. Suoma-
laisessa palvelukeskustoiminnassa on toimintamuotoja, jotka voivat olla maahanmuuttajataus-
taisten asiakkaiden silmissa vieraita ja outoja. Kenenkaan kannalta ei ole tarkoituksenmu-
kaista muokata palvelukeskustoimintaa sellaiseksi, etta kaikki toiminta sopisi kaikille. On kui-
tenkin tarkeaa ymmartaa, etta tarjottu palvelu ei valttamatta tunnu maahanmuuttajataustai-
sesta asiakkaasta mielekkaalta, ymmarrettavalta tai valttamatta edes soveliaalta. Erilaiset
kokemustaustat voivat herattaa hyvaa keskustelua, mutta myos saada aikaan ulkopuolisuuden
tunteen. Palveluja suunniteltaessa on hyva pohtia palvelutarjontaa kokonaisuutena: mita pal-
veluita eriytetaan asiakkaiden erityistarpeiden ja kulttuuristen taustojen mukaan ja missa

palveluissa pyritaan yhdistamaan eritaustaisia ihmisia?

Tuetun kotoutumisen toimintamallin mallintaminen auttoi tunnistamaan, kuinka tuettu pien-
ryhma tai vertaisryhma toimii eraanlaisena kotipesana asiakkaille. Tuetut ryhmat tarjoavat
asiakkaille jatkuvuutta, pysyvyytta ja turvallisuudentunnetta. Vertaisryhma mahdollistaa sy-
vallisen tutustumisen ja kokemusten vaihdon. Ryhmassa syntyvan luottamuksen myota on
mahdollista kasitella kotoutumista tukevia teemoja myos henkilokohtaisella tasolla. Pitkaan
jatkuvalla, toistaiseksi voimassa olevalla toiminnalla voidaan mahdollistaa asiakkaiden kiinnit-
tyminen toimintaan pitkalla aikavalilla. Malli luo turvallisuudentunnetta myos eri syista toi-
minnasta pois jaaneille asiakkaille, jotka tietavat, etta ryhmatoimintaan voi aina palata ela-

mantilanteen muuttuessa.

Opinnaytetyon kirjoittamisprosessi kiteytti minulle asiakkaan yksilollisten tarpeiden huomioi-
misen merkitysta. Palvelukeskustoiminta lahtee liikkeelle siita, etta asiakas saadaan kaytta-
maan tarjottuja palveluja. Lahtokohtana talle puolestaan on, etta asiakkaalle tarjotaan sel-
laisia palveluja, joista han hyotyy. Jatkossa olisikin hyva keskittya enemman niihin asiakkai-
siin, jotka eivat kayta palvelukeskuspalveluita. Erityisen kiinnostavaa olisi tutkia niita ikaanty-
neita maahanmuuttajia, jotka ovat kayneet palvelukeskuksessa, mutta joiden asiakkuus ei ole
jatkunut. Mika on syyna palvelujen kayttamattomyyteen? Onko toiminnasta tietoa? Koetaanko
tarjottu toiminta kiinnostavaksi? Onko palvelukeskus fyysisesti saavutettavissa? Entapa ko-

keeko ikaantynyt maahanmuuttaja olonsa kotoisaksi ovesta sisaan tullessaan?

Toiminnan kaynnistyminen tulevassa Vuosaaren palvelukeskuksessa tulee tarjoamaan loista-
van mahdollisuuden kehittaa ikaantyneiden maahanmuuttajien palveluja. Kontulan palvelu-

keskuksen malli ja tassa opinnaytetyossa tekemani kehittamisehdotukset toimivat hyvana
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pohjana tulevan toiminnan kaynnistamiselle. Toiminnan kehittamisessa olisi hedelmallista ot-
taa mukaan ikaantyneet maahanmuuttajat. Heidan kanssaan tehtava yhteiskehittaminen toisi
esiin ikaantyneiden maahanmuuttajien omat tarpeet ja toiveet tulevalle palvelukeskustoimin-

nalle.
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Liite 1

Liite 1: Kooste ikaantyneiden maahanmuuttajien toiminnasta syksylla 2018

lkadntyvien maahanmuuttajien ryh-
matoimintaa ja vertaistoimintaa

lkadntyneita maahanmuuttajia osana
muuta monikulttuurista toimintaa

Ikdaantyneille maahanmuuttajille
tiedotusta ja materiaalia

Helsingin kaupungin palvelukeskukset:
Liikuntaryhmia Myllypurossa Kontu-
lassa. Kinaporissa monikulttuurinen ka-
dentaitoryhma ja Kannelmdaen alueella
suomen kielen keskusteluryhma. Ver-
taisryhmia Kontulassa. Ikdantyvat maa-
hanmuuttajat voivat osallistua myos
muuhun palvelukeskustoimintaan. Hel-
singin Tyovaenopiston idkkdiden luku-
ja kirjoitustaidottomien maahanmuut-
tajien suomen alkeiskursseja Kontulan
ja Kinaporin palvelukeskuksissa.

Familia ry, Helsinki: matalan kynnyk-
sen kotoutumista tukevia kursseja,
ryhmia ja retkia seka kulttuurienvalista
vertaistoimintaa ja tapahtumia. Suuri
osa toiminnasta on vapaaehtoisten
jarjestamaa. Suomen kielen kurssit ja
keskusteluryhmat ovat tarkoitettu tyo-
elaman ulkopuolella oleville.

Helsingin kaupunki, Suun tervey-
denhuolto: Vierailuja kaupungin ja
jarjestdjen monikulttuurisiin ryh-
miin. Tietoa suun omahoidosta ja
palvelujarjestelmasta kuvallista
materiaalia, videoita ja selkokielta
hy6édyntaen. Jarjestojen ja Tyova-
enopiston kanssa yhteistydssa ruo-
kakursseja.

Helsingin Liikuntavirasto: Ikaantyville
maahanmuuttajille senioriliikunta Kon-
tulan palvelukeskuksessa ja naisten ve-

Planin maahanmuuttajaty6 ja globaa-
likasvatus: Nuoret jarjestavat toimin-
taa Kontulan palvelukeskuksessa ja

nut -toiminta on tarkoitettu ikddntyneille maahan muuttaneille seka kantasuoma-
laisille naisille ja miehille. Valmistetaan ruokaa, tehdaan kasitoitd, opiskellaan suo-

mea, pelataan, kdydaan retkilla ja oleillaan.

E sijumppa Jakomaen uimahallissa. JADE-toimintakeskuksessa.
E Jade-projekti: Toimintakeskus tarjoaa, Katolinen avustusjarjestéo Suomen Ca-
EC omakielistd, matalan kynnyksen ryhma- | ritas: Kaksikielinen Ystavyyden kahvila,

toimintaa, ohjausta ja neuvontaa yli 50- | jossa eriikdiset maahanmuuttajat ja

vuotiaille maahanmuuttajille. Toimintaa | kantavdest6on kuuluvat ihmiset ta-

on tarjolla arabian-, mandariinikiinan-, paavat kerran kuussa. Lisaksi retkia.

kurdin- ja somalin kielilla

Inkerikeskus, Seniorikerho: Itd-Helsin- Kalliolan Setlementti, Neuvontapiste

gin alueella asuvat entisen Neuvostolii- Ne-Ra: Ikddntyvid maahanmuuttajia

ton alueelta paluumuuttaneet yli 60- kay etsimadssa tietoa erityisesti etuuk-

vuotiaat. Tavoitteena on syrjaytymisen siin ja asumiseen liittyvissa kysymyk-

ehkdiseminen ja tukiverkoston vahvis- sissd. Asukastalo Kyldamaja: avoimissa

taminen kerhotoiminnan, retkien ja tu- ryhmissa ja kulttuurien kerhoissa

tustumiskayntien kautta. ikdantyvia maahanmuuttajia.

Tsaikka-hanke: Kulttuuri- ja virkistystoi-

mintaa, infopiste venajankielisille 65-

vuotta tayttaneille.

Seremonia-projekti, Vantaa: Tavoit- Nice Hearts ry: WahvaNainen, Van- Padkaupunkiseudun Omaishoita-

teena kehittda ikadntyneille maahan- taa: Kulttuurisensitiivistd toimintaa jat ja Laheiset ry kehittda Suo-

muuttajille suunnattuja hyvinvointia li- maahanmuuttajataustaisille naisille. meen muuttaneiden omaishoito-
E saavid, kotoutumista edistavia ja yksi- Toiminta sisaltdda mm. vertaistukea ja perheiden tukimuotoja. Erikielista
u naisyytta ehkaisevia toimintoja vapaa- palveluohjausta. Kavij6issa iakkaita tietoa omaishoidosta, neuvontaa
E' ehtoistoiminnan ja jarjestoyhteistyon maahanmuuttajia. ja ohjausta.

avulla.

Filoksenia ry, kohtaamispaikka Trapesa, Espoo: Avoin olohuone, neuvontapalve-

luita ja ryhmatoimintaa. lakkaille vendjankielisille vertaisryhma.

Eldkeldiset ry: Monikulttuurista toimin- | Luetaan Yhdessa: Valtakunnallinen Sosped -sdati6, VIGOR -hanke:

taa Turussa, Tampereella, Rovanie- verkosto, jonka tavoitteena on tukea Edistetaan ulkomaalaistaustaisten
i melld, Joensuussa, Kuopiossa, Helsin- maahan muuttaneiden kotoutumista seksuaaliterveytta padkaupunki-
5 gissa, Espoossa, Vaasassa ja Jyvasky- ja kielen oppimista. Vapaaehtoisten seudulla, Turussa ja Kajaanissa.
3 lassa. Yhdistys jarjestaa retkid, tapahtu- | tarjoama kielenopetus on tarkoitettu Koulutetaan mentoreita, pitimaan
% mia, leireja, likkuntaryhmia ja juhlia, erityisesti niille, jotka jaavat varsinai- tietoiskuja omien kieliryhmiensa
2 kouluttaa yhdistyksiin monikulttuuri- sen kotoutumiskoulutuksen ulkopuo- edustajille ja ammattilaisille. Koh-
= suustukihenkil6ita seka tuottaa materi- lelle, kuten idkkaat maahanmuuttajat teena myos ikaantyvat.
= aalia. ja kotididit. Verkostoa hallinnoi Suo-
= men Akateemisten Naisten liitto.

Monikko ry., Paloma, Jyvaskyla: Kerho- | Tampereen Setlementti, kansainvali- Suomen Muistiasiantuntijat, ET-

toimintaa, retkia ja tapahtumia ikdanty- | nen naisten tapaamispaikka Naistari: NIMU -hanke: Kartoitetaan muisti-

ville maahanmuuttajille ja kantasuoma- | Kielenopetusta, vertaistukea ja tietoa hairioisia etnistaustaisia, jaetaan

laisille. Matalan kynnyksen toimintaa suomalaisesta kulttuurista ja yhteis- tietoa, edistetaan ammattilaisten
s ollaan laajentamassa my6s muihin kunnasta. Toimintaan osallistuu vena- kulttuurisensitiivisen muistityon
g Keski-Suomen kuntiin. jan ja viron kielisia iakkaita maahan- osaamista, kehitetdan Muistitulkki
) muuttajia. -koulutusta.
3 Daisy Ladies ry, Turku: Toimintaa maahanmuuttajanaisille. Yhdistyksen Loyda mi- | Salon Muistiyhdistys, Memoni-
= hanke: Edistaa eri etnistaustaisten

aivo- ja muistiterveytta Salon ja
Someron alueella. Materiaalia
muisti- ja aivoterveyden edistami-
seen.




