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1 JOHDANTO

”Hukassa olemisen tunne on suurin silloin, kun ei tiedd mité pitdisi kysya”. Nain totesi
tdhan tutkimukseen osallistunut viranomainen, joka pohti ryhméhaastattelun yhteydes-
s& maahanmuuttajien valmiuksia toimia suomalaisessa yhteiskunnassa sen palvelujar-
jestelman edellyttdmélla tavalla. Toteamuksessa Kiteytyi muutamia maahanmuuttajien
kotoutumisen kannalta oleellisia asioita. Peruspalvelut ovat térkeitd maahanmuuttajan
kotoutuessa Suomeen. Maahanmuuttajalle kuuluu kuntalaisena samat peruspalvelut
kuin suomalaisille. Useat maahanmuuttajat kokevat olevansa eksyksissa suomalaises-
sa palvelujarjestelmassd, vaikka hyvinvointiyhteiskunnan tehtdvana on tukea kansa-
laisten hyvinvointia. Kenen tehtdvd on tukea maahanmuuttajaa palvelujarjestelmén
kokonaiskuvan hahmottumisessa ja opastaa héntd l6ytdméén tarvitsemaansa tietoa?
Asiakkaaksi oppimiseen tarvitaan tukea silloin, kun uusi kansalainen ei tunne palvelu-
jarjestelméé eiké tiedd, miten siind pitéisi toimia. Hukassa olevalla uudella kansalai-
sella on vaara syrjaytya, ja siitd seuraavat sosiaaliset, taloudelliset ja inhimilliset kus-

tannukset ovat suuria seka yksil6lle etta yhteiskunnalle.

Selvitin téssa tutkimuksessa maahanmuuttajien kokemuksia suomalaisen palvelujar-
jestelman asiakkaana. Maahanmuuttajien kokemukset toimivat pohjamateriaalina, jota
maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijat, asiakastyoté tekevat viranomaiset seka
lopulta viranomaisorganisaatioiden johtajat ja poliittiset paattajat kommentoivat ja
tdydensivat vuorollaan. Pohjalla on kysymys siitd, millaisena eri hallinnon aloista
koostuva palvelujérjestelma nayttaytyy ja avautuu ihmiselle, joka muuttaa toisesta
maasta Suomeen. Syvemmalle mentéessd nousi esiin myds kysymys, tukeeko perus-
palvelujarjestelma riittdvasti maahanmuuttajan kotoutumista. Tutkin, 10ytyyké Mikke-
lissd asuvien maahanmuuttajien kokemuksista palvelujarjestelman asiakkaina jotain
uusia nakdkulmia tai painotuksia verrattuna siihen, mitd tdhdn mennessda muualla
Suomessa toteutetuissa tutkimuksissa on havaittu. Tarkeimpéaan asemaan tutkimukses-
sani nousi sekd maahanmuuttajien ettd viranomaisten kokemusperdisten nakemysten
havainnointi, niiden nakyvaksi tuominen ja niistd nousevat paikalliset kehittdmistar-
peet. Koska palvelujarjestelma muodostuu useista eri hallinnonalojen viranomaisista,
on verkostoyhteistyon kehittdminen maahanmuuttajien peruspalvelujen toteutumiseksi

erityisen tarkeéa.
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Kerésin tutkimuksessa ryhmdhaastattelujen avulla maahanmuuttajien omakohtaisia
kokemuksia suomalaisen peruspalvelujarjestelman asiakkaina ja esittelin saatua ai-
neistoa eri viranomaistahoille. Aineiston avulla nousi esiin, miten peruspalveluissa
voidaan huomioida paremmin maahanmuuttajat. Kéaytin tutkimusmenetelména asia-
kaslahtoistd Bikva-arviointimallia. Bikva-arviointimallin mukaan tutkimuksessa teh-
dadédn ryhméhaastatteluja asiakkaiden lisdksi myds viranomaisille, organisaatioiden
johtajille seka poliittisille paattdjille. Asiakkailta keratty pohja-aineisto esitellaan vuo-
rollaan em. ryhmille ja sen herattdmé keskustelu dokumentoidaan. Opinnaytetyoni
raportointi rajautuu tutkimuksen toteuttamiseen organisaatioiden johtoon saakka, min-
k& jalkeen esittelen saadut tulokset ja pohdin niiden merkitysta. Esittelin tutkimuksen
tuloksista nousseet kehittdmisehdotukset poliittisille paattajille varsinaisen tutkimuk-

sen toteuttamisen jalkeen tammikuussa 2011.

Tutkimuksen toimeksiantaja on Pointti — Maahanmuuttajat tydvoimaksi Eteld-Savossa
-hanke. Hankkeessa kehitetddn ja tuotetaan Eteld-Savoon tydperusteisten muuttajien ja
alueella jo asuvien maahanmuuttajien ohjaus-, tuki-, koulutus- ja tyollistymisen palve-
luja. (Pointti-hanke 2011.) Tutkimustulosten pohjalta kehittamistyd jatkuu Pointti-

hankkeen kehittamistydssa.

1.1 Lahtokohtia tutkimukselle

Maahanmuuttajien kokemuksien tarkasteleminen palvelujérjestelméan asiakkaina on
ajankohtainen asia. VVoimassa olevan kotouttamislain (493/1999) mukaan maahan-
muuttajan kotoutuminen suomalaiseen yhteiskuntaan on yksildllinen prosessi, jonka
tavoitteena on, ettd maahanmuuttaja osallistuu tydeldméén ja yhteiskunnan toimintaan

sailyttden samalla omaa kieltdan ja kulttuuriaan. (Kuva 1).



YHTEISKUNTAAN
OSALLISTUMINEN:
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TYOELAMAAN
OSALLISTUMINEN

MAAHAN-
MUUTTAJAN
KOTOUTUMI-

NEN SUOMEEN

(YKSILOLLINEN

PROSESSI)

KUVA 1. Maahanmuuttajan kotoutumisprosessin eri osa-alueet ja tavoitteet
(Kotouttamislaki 493/1999).

Uusi laki kotoutumisen edistdmisestd (1386/2010) hyvéksyttiin eduskuntakésittelyssé
8.12.2010, Tasavallan presidentti vahvisti lain 30.12.2010 ja se tulee voimaan
1.9.2011. Uudessa laissa kotoutumista kuvataan edelleen yksilolliseksi prosessiksi,
mutta kuntien ja erityisesti peruspalveluiden rooli kaikkien maahanmuuttajien kotou-
tumisen tukemisessa tulee korostumaan. Lain soveltaminen tulee koskemaan muut-
tosyysta riippumatta kaikkia maahanmuuttajia, ei vain tyénhakijoiksi rekisterdityneita
tyohallinnon asiakkaita tai toimeentulotukea hakevia kunnan asiakkaita. Kuntien tyon-
tekijoiden monikulttuurisia valmiuksia tulee kehittda ja valtavirtaistaa ja kuntien ko-
touttamisohjelmat tulee kytked talousarvioihin. Monissa kunnissa joudutaan pohti-
maan uudella tavalla maahanmuuttajien kotoutumista tukevien palvelujen jarjestamis-
t4. (1386/2010.)

Miten maahanmuuttajat ovat tdhdn mennessa kotoutuneet Suomeen? Tyoterveyslai-
toksen, Kuntoutussaation ja Terveyden ja hyvinvointilaitoksen yhteistyona toteutettiin
Maahanmuuttajien integroituminen suomalaiseen yhteiskuntaan elamén eri osa-aluille
— esiselvitys (Vaananen ym. 2009). Selvityksessa tarkasteltiin maahanmuuttajien in-
tegroitumista suomalaiseen yhteiskuntaan viidella eri selvitysalueella. Nama ovat 1)
tyoelama, 2) perhe, lapset ja elinolot, 3) yhteisd/yhteiskunta, 4) terveys ja hyvinvointi
ja 5) palvelujarjestelméat. (Mts. 12.) Selvitys perustui noin 200:aan maahanmuuttajien

integroitumista kartoittaneeseen eri tutkimukseen Suomessa.
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Téaman tutkimuksen kannalta keskeisia selvityksessa esille nousseita ilmiditd maa-
hanmuuttajien kotoutumisesta Suomeen ovat seuraavat tulokset. Maahanmuuttajien
tyomarkkinatilanne on epédvakaa ja tyottomyysaste noin kolminkertainen verrattuna
kantavaestoon. Heikointa tyollistyminen on naisilla ja pakolaistaustaisilla muuttajilla.
Tyo6llistyminen on helpompaa Suomessa asutun ajan kasvaessa ja tdma péatee myos
naisiin. Maahanmuuttajat tekevat usein koulutustaan vastaamatonta tyota matalapalk-
ka-aloilla. (V&&nanen ym. 2009, 17.) Maahanmuuttajaperheiden syrjaytymisvaara ja
lapsiperhekdyhyys ovat todellisia hyvinvoinnin uhkia, jotka tutkimusten mukaan koh-
distuvat usein ei-lansimaisiin perheisiin. Maahanmuuton alussa erilaiset lapsiperheille

tarkoitetut palvelut ovat heille vieraita. (Mts. 36, 40.)

Maahanmuuttajilla on enemman mielenterveydellisia ongelmia kuin kantavéestolla.
Mielenterveyttd edistdd mm. sosioekonominen asema, sosiaalinen tuki, riittava kieli-
taito, yhteiskunnan tuntemus, ty6llistyminen ja syrjinndltd valttyminen. (Mts. 70.)
Erityispalveluna toteutettavien kotoutumispalvelujen ulkopuolelle j&& avioliiton, per-
heen tai tyon takia muuttaneita. Kielenopetusta, tiedottamista, neuvontaa ja ohjausta ei
ole riittavasti tai ollenkaan tarjolla muista syisté kuin pakolaisina, turvapaikanhakijoi-
na tai paluumuuttajina Suomeen saapuneille henkildille. My6s kotoutumispalveluihin
oikeutetut henkilot jaavat usein vaille palveluja. Peruspalvelujen kdyttdmiseen ja pal-
veluista hyotymiseen vaikuttaa maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden kohdalla kiel-
teisesti mm. kieliongelmat, viranomaisten véhaiset aikaresurssit asiakasta kohden,
viranomaisten Kielteiset asenteet ja ennakkoluulot, erilaiset eettiset ja kulttuuriset ky-
symykset sekd maahanmuuttajien puutteelliset tiedot palveluista, oikeuksista ja vel-
vollisuuksista. (Mts. 75.)

Maahanmuuttajien tarvitsemien neuvonta- ja ohjauspalveluiden tarjonta ja tarve eivat
ole tasapainossa Suomessa. Pakolaisia vastaanottavat kunnat jarjestdvat ensivaiheen
tuen pakolaisille ja turvapaikanhakijoille, joissain tapauksissa myds paluumuuttajille.
Pointti-hankkeen kohderyhmanéa ovat erityisesti ne maahanmuuttajat, jotka eivat saa
kotoutumista tukevia erityispalveluja kunnan kautta. Taman tutkimuksen kohderyh-
man muodostaa Suomeen muista syistd kuin pakolaisina muuttaneet henkilot, kuten
tyOperustaiset muuttajat perheineen ja perhesyisté tai opiskelijoina muuttaneet. Koh-

deryhmaan olen ottanut mukaan myos paluumuuttajat.
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Maahanmuuttajien kotoutumiseen vaikuttavat monet tekijat. Taman tutkimuksen lah-
tokohtiin vaikuttavat maahanmuuttajiin liittyvét tilastotiedot, kotoutumista séateleva
lainsaddantd, maahanmuuttajan ja palvelujarjestelmén valiseen kohtaamiseen vaikut-
tavat tekijat ja aikaisempien aihealueeseen liittyvien tutkimusten keskeiset havainnot.
Tutkimuksen taustalla vaikuttaa Pointti-hankkeessa saatu kokemus maahanmuuttajien
neuvonnan ja palveluohjauksen tarpeista. Pointti-hankkeessa on kehitetty kulttuuritie-
toisen palveluohjauksen tyootetta, jolloin asiakkaan omatoimisuutta tukevassa tyossé
huomioidaan maahanmuuttajan kielen ja kulttuuritaustan vaikutus palveluohjauspro-
sessissa. Taman tutkimuksen teoriaosuudessa avataan myos palveluohjauksen teoriaa

ja kaytantoa sovellettuna maahanmuuttajien ohjauksen tarpeisiin.

Verkostoyhteistyon kehittdmisen haasteita peilaan verkostomaisesti tuotettujen ohja-
uksen palvelujarjestelyjen mallin avulla, joka on luotu elinikéisen oppimisen ja oh-
jaamisen tarpeisiin. VOP-mallin avulla kuvataan asiakkaalle nakyvat ohjausjérjestelyt,
ohjauksen palvelujérjestelyt ja ohjausta koskeva julkinen péaatoksenteko. Néihin eri-
tasoisiin ohjaussysteemin tasoihin liittyy ulottuvuuksia kuten esimerkiksi menetelmat,
tyonjako tai vastuu. VOP-mallin avulla voidaan tarkentaa toimintaa palautteen pohjal-
ta, toteuttaa joustavaa toimintaa tai luoda uudistavaa toimintaa. VOP-mallista tar-

kemmin luvussa 5.3 (s. 53).

1.2 Maahanmuuttajavaestd Suomessa ja Euroopan Unionin alueella

Suomessa asuva vaestd kansainvalistyy. Perinteisesti Suomesta on lahdetty siirtolai-
seksi maailmalle, mutta viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana muuttovirta ul-
komailta Suomeen on kasvanut. Maahanmuuttajavaestté tilastoidaan Suomessa kansa-
laisuuden, &idinkielen ja ulkomailla syntyneiden mukaan. Tilastokeskuksen mukaan
1990-2000-lukujen aikana ulkomaan kansalaisten maaré kasvoi yli kolmenkertaiseksi

ja vieraskielisten maara vield suuremmaksi.

Vuonna 2009 Suomessa asui 155 705 ulkomaan kansalaista (2,9 % koko vaestostd) ja
207 307 vieraskielista (3,9 % koko vaestostd). Vieraskielisten maard on kasvanut no-
peammin suhteessa ulkomaan kansalaisiin. Tahén vaikuttaa erityisesti se, ettd samalla
aikavélilla (1990-2009) Suomen kansalaisuus on myonnetty 61 523 henkildlle. (Tilas-
tokeskus 2010.) Taulukko 1 kuvaa Suomen vaestokehitysté ajalla 1990-2009.
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TAULUKKO 1. Suomen véesto, ulkomaan kansalaiset, vieraskieliset ja ulkomail-
la syntyneet vuosina 1990, 1995, 2000, 2005 ja 2009 (Tilastokeskus 2010).

(0] (o) . ULKOMAAN VIERAS- ULKOMAILLA
SUOMEN VAESTO  KANSALAISIA KIELISET SYNTYNEET
1990 4998 478 26 255 24783 64 922
1995 5116 826 68 566 65 649 106 303
2000 5181115 91074 99 227 136 203
2005 5255580 113 852 144 334 176 612
2009 5351427 155705 207 037 233 183

Suomessa asui vuonna 2009 yhteensd 233 183 ulkomailla syntynyttd henkilod. Tama
on 4,4 % kaikista Suomen asukkaista.(Taulukko 2).

TAULUKKO 2. Suomessa asuvat ulkomailla syntyneet henkilét vuonna 2009
(Tilastokeskus 2010).

SUOMESSA ASUVAT ULKOMAILLA SYNTYNEET HENKILOT VUONNA 2009

EU (27)-MAAT 80 701
MUU EUROOPPA 71615
AFRIKKA 20432
POHJOIS-AMERIKKA 5352
ETELA-AMERIKKA 4 497
AASIA 44 768
OSEANIA 1116
TUNTEMATON 4702
YHTEENSA 233183

Suomessa asuvista ulkomailla syntyneistd henkildista valtaosa, yli 152 000 henkiléa

eli 65 %, on syntynyt Euroopassa (mukaan luettuna entiset Ita-Euroopan maat). Afri-
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kassa syntyneitd asuu Suomessa vajaa 10 % ja Aasiassa syntyneitéd vajaa 20 % kaikista
ulkomailla syntyneistd henkildist4. Pohjois- ja Eteld-Amerikassa sek& Oseaniassa syn-

tyneitd henkilditd asuu Suomessa kaikkein véhiten.

Suomeen muuttamisen syyt ovat moninaisia. Taulukko 3 kuvaa myonteisid oleskelu-

lupapadtoksia myontdmisperusteiden mukaan vuosina 2006—20009.

TAULUKKO 3. Mydnteiset oleskelulupapaatokset 2006—2009
(Ulkomaalaiskeskus 2010).

MYONTEISET YHTEENSA
OLESKELULUPA-

PAATOKSET

Tyontekijan oleskelu- 2872 5280 5930 2883 16 965
lupa

Elinkeinonharjoittajan 58 68 67 57 250
oleskelulupa

Oleskelulupa, suoma- 368 374 395 474 1611

lainen syntypera

Opiskelijan oleskelu- 3196 3810 4 496 3993 15 495
lupa

Oleskelulupa, muu 2186 2710 2934 2497 10 327
peruste

Oleskelulupa, per- 1483 1731 1981 1674 6 869

heside, avioliitto tms.

Oleskelulupa, per- 1917 2359 2763 2 654 9693
heside, lapsi
Oleskelulupa, per- 95 231 325 246 897

heside, muu omainen

Oleskelulupa, Suo- 612 708 715 730 2765
men kansalaisen per-
heenjasen

YHTEENSA 12 787 17 287 19 606 15 208 64 888
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Taulukon 3 mukaan vuosien 2006-2009 aikana suurin myonteisen oleskeluluvan
myontamisen syy on perustunut tyon tekemiseen Suomessa (yhteensa 27 542 oleske-
lulupaa, mukaan laskettu “oleskelulupa, muu peruste”, joka siséltdd mm. erityisasian-
tuntijat, urheilijat, valmentajat, ulkomaalaiset tutkijat ja au-pairit). Toiseksi suurin
muuttosyy on ollut perheside (yhteensa 20 224 oleskelulupaa) ja kolmanneksi suurin
opiskelu Suomessa.

Uusin kaytettavissd oleva tilasto vuodelta 2009 kertoo tydnteon ja perhesiteiden perus-
teella myonnettyjen oleskelulupien maérien olleen suunnilleen saman, noin 5 500
oleskelulupaa vuodessa. Koska Euroopan Unionin ja Pohjoismaiden kansalaiset eivat
tarvitse oleskelulupaa, taulukossa 3 esitetyissé luvuissa ei ndy heidédn kokonaisméa-

raansa.

Vuonna 2009 Suomeen muutti 9 710 EU (27)-kansalaista. Eniten muuttajia saapui
Virosta, 3 183 henkil6a. Ruotsista muutti Suomeen 833, Saksasta 350 ja Puolasta 315
henkil64. Vuosina 2000-2009 Suomeen on muuttanut Tilastokeskuksen mukaan yh-
teensd 79 260 kansalaista EU (27)-maista, jotka ovat rekisterdityneet Suomessa asu-
viksi ja joiden muuttosyyta ei suomalaisessa jarjestelmassa tilastoida. (Tilastokeskus
2010.)

Vertailun vuoksi esitdn myos joitain keskeisid maahanmuuttoon ja ulkomaan kansalai-
siin liittyvia tilastotietoja Euroopan Unionista. Tilastotiedot pohjautuvat Euroopan
komission alaisen yksikdn Eurostatin (The Statistical Office of the European Com-
munities) verkkosivuilla julkaistuihin tietoihin. Euroopan Unionin alueella asui vuon-
na 2010 noin 500 miljoonaa asukasta. Heistd noin 32 miljoonaa asukasta asui jossain
EU-maassa ulkomaan kansalaisena. Eniten ulkomaan kansalaisia asui vuoden 2009
tilastojen mukaan Saksassa (7,2 miljoonaa), seuraavana tulivat Espanja (5,6 miljoo-
naa) ja Iso-Britannia (4,2 miljoonaa). (Eurostat 2011a.) Eurostatin mukaan vuosina
2004-2008 Euroopan vakiluku on noussut noin 1,7 miljoonalla henkilélla vuosittain
maahanmuuton takia. Vuonna 2008 maahanmuutto Euroopan Unioniin véaheni 6 % ja
maastamuutto kasvoi 13 % verrattuna edellisen vuoden 2007 tilastoihin. EU-maihin
muutti vuonna 2008 yhteensa 3,8 miljoonaa maahanmuuttajaa ja EU-maat menettivat
maastamuuton seurauksena 2,3 miljoonaa asukasta. Muuttajista noin 600 000 henkiléa
oli EU:n kansalaisia, jotka muuttivat takaisin omaan maahansa. EU-maasta toiseen

muutti noin 1,4 miljoonaa henkil6d. Suurimmat maahanmuuttajia vastaanottavat maat
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olivat Espanja (726 000), Saksa (682 000), Iso-Britannia (590 000) ja Italia (534 000).
Eniten maastamuuton takia asukkaita menettivdt Saksa (738 000), Iso-Britannia
(427 000) ja Espanja (266 000). Vékilukuunsa nahden EU-maista, hakijamaista ja
EFTA-maista eniten asukkaita menetti Islanti (29 muuttajaa/1000 asukasta). EU:n
ulkopuolelta EU:n alueelle muuttavista 29 % muutti Aasiasta, 24 % Amerikasta, 23 %
muualta Euroopasta ja 22 % Afrikasta. (Eurostat 2011b.)

1.3 Pointti — Maahanmuuttajat tydvoimaksi Etela-Savossa -hanke

Opinnaytetyosséani toteuttamani tutkimus liittyy Euroopan Sosiaalirahaston rahoitta-
maan kehittimishankkeeseen ”Pointti — Maahanmuuttajat tydvoimaksi Eteld-Savossa”
(2008-2013), jossa toimin projektipaallikkond. Pointti-hankkeen péatavoitteena on
tukea osaavan tyovoiman saatavuutta Eteld-Savossa. Kohderyhmana ovat maakunnas-
sa jo asuvat maahanmuuttajat seka tyOperusteiset muuttajat perheineen, vélillisena

kohderyhmand mm. erilaiset palvelujen tuottajat.

Hankkeen kehittdmiskohteina ovat maahanmuuttajien
- neuvonta- ja ohjauspalvelut
- tyollistymisen palvelut

- ammatillinen koulutus.

Pointti-hanke on kehittdmiskumppanuushanke, jota hallinnoi Eteld-Savon Koulutus
Oy / Eteld-Savon ammattiopisto. Mikkelin kehittdmiskumppanuudessa ovat mukana
hallinnoijan lisaksi Mikkelin tyo- ja elinkeinotoimisto sekd Mikkelin maahanmuuttaja-
tyon tuki Mimosa Ry. Savonlinnan kehittdmiskumppanuudessa ovat mukana Savon-
linnan ammatti- ja aikuisopisto, Savonlinnan tyo- ja elinkeinotoimisto sek& Linnalan
Setlementti Ry. Kehittdmiskumppanuuksiin on haettu verkostoyhteistyohon myos

muita keskeisia toimijoita.

Opinnaytetyoni liittyy valittomasti hankkeen ensimmaiseen kehittamiskohteeseen eli
maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjauspalveluiden kehittamiseen ja valillisesti sen
kahteen muuhun kehittdmiskohteeseen. Tydllistymisen palvelut ja ammatillinen kou-
lutus ovat usein tarkeita tekijoitd maahanmuuttajien kotoutumisessa ja kokonaisvaltai-
sessa kotoutumisprosessissa, joten ne Kietoutuvat yksilon kannalta yhdeksi kokonai-

suudeksi (vrt. Arajarvi 2009, 81). Pointti-hankkeessa on kehitetty maahanmuuttajien
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kotoutumisen tueksi tiedottamista, neuvontaa ja palveluohjausta. Ohjaustytssa kayte-
tdan palveluohjauksen tyootetta. Maahanmuuttajien palveluohjauksen mallintamista

edistetadn mm. tdman tutkimuksen avulla.

Eteld-Savossa asui Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2009 yhteensé 2 295 ulkomaan
kansalaista ja 2 888 vieraskielistd asukasta. Mikkeliss& heista asui 847 ulkomaan kan-
salaista ja 1 109 vieraskielistd, Savonlinnassa 521 ulkomaan kansalaista ja 641 vieras-
Kielisté. (Tilastokeskus 2010). Mikkelin maistraatin antaman tiedon mukaan Mikkelis-
sé asui 31.12.2010 yhteens& 875 ulkomaan kansalaista (Vaskelainen 2011).

Mikkeliin ja Savonlinnaan on perustettu hankkeen toimesta matalan kynnyksen neu-
vonta- ja palveluohjauspisteet, joiden antamia palveluita on kayttanyt kahden vuoden
aikana noin 865 eri maahanmuuttajaa Eteld-Savossa. Asiakasméérat ovat suuret ja
kertovat neuvonnan ja ohjauksen tarpeesta maahanmuuttajien keskuudessa. Neuvontaa
ja yksilollisempad palveluohjausta haetaan hyvin erilaisiin asioihin. Asioiden laajuus
ja moninaisuus elaman eri osa-alueilta haastavat tyontekijan osaamista ja verkostotai-
toja. Pointti-hankkeen valiraportin (2011) mukaan maahanmuuttajat ovat tarvinneet
neuvontaa ja palveluohjausta seuraaviin asiakokonaisuuksiin: Oleskelulupiin ja rekis-
terditymiseen liittyvat asiat, viranomaisasiointiin liittyvien paatosten ja prosessien
selventdminen, tuki viranomaisasiointiin, tuki erilaisten lomakkeiden téyttamiseen ja
séhkdiseen asiointiin, arjessa selviytymiseen liittyvd neuvonta ja tuki, koulutukseen
hakeutuminen, uraohjaus, sekd tyon hakemiseen, tydsuhteeseen ja yrittajyyteen liitty-

vé neuvonta ja ohjaus. (Pointti-hanke 2011.)

Mikkelissé neuvonta- ja palveluohjauspiste toimii Mikkelin tyo- ja elinkeinotoimiston
tiloissa yhteistydssa tyohallinnon palveluiden kanssa. Savonlinnassa toimintaa toteute-
taan samoissa tiloissa Savonlinnan kaupungin pakolaistoimiston, Linnalan Setlementti
Ry:n hallinnoiman maahanmuuttajien kohtaamispaikan sekd OpinOvi Eteld-Savon

Savonlinnan toimipisteen kanssa.

Neuvonnan ja palveluohjauksen lisaksi Pointti-hankkeessa on kehitetty maahanmuut-
tajille selkokielista ja omakielista tiedottamista suomalaisesta yhteiskunnasta ja sen
tarjoamista palveluista. Hankkeessa on tuotettu ja julkaistu “Tervetuloa Mikkeliin! —
Opas maahanmuuttajille” sekd vastaava opas myos Savonlinnaan. Oppaat on julkaistu

suomeksi ja englanniksi, vendjankielinen kdannds julkaistaan vuoden 2011 alussa.
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Hankkeessa tehtiin myds uuden maahanmuuttajan ensi vaiheen tueksi monikielinen
kortti, jossa kerrotaan lyhyesti missé kaikissa viranomaistahoissa maahanmuuttajan
tulee asioida. Oppaita ja kortteja on jaossa mm. Mikkelin ja Savonlinnan maistraateis-

sa, tyo- ja elinkeinotoimistoissa seké kotoutumiskoulutuksissa.

Joulukuussa 2010 julkaistiin valtakunnallisen maahanmuuttajille tarkoitetun Info-
pankki.fi -verkkopalvelun Eteld-Savon paikallissivut. Infopankissa on térkead tietoa
maahanmuuttajille suomalaisesta yhteiskunnasta 15 kielelld. Pointti-hanke vastaa si-
séllon tuottamisesta Mikkelin, Pieksdméen ja Savonlinnan osalta ja Eteld-Savon maa-
kuntaliitto toimii sivuston hallinnollisena toteuttajana. Infopankki-verkkopalvelua
koordinoi Helsingin kaupungin kulttuurikeskus, rahoittaa eri ministeriot ja mukana on

jo 10 kaupunkia.

Pointti-hanke sai jatkorahoituksen ajalle 1.1.2011-30.6.2013. Jatkohankkeen aikana
toteutetaan edelleen mm. neuvontaa ja palveluohjausta maahanmuuttajille. Taman
tutkimuksen avulla tuodaan nakyvédksi maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjauspalve-
luiden kehittamistyon tarpeellisuutta ja pyritddn osoittamaan, miksi maahanmuuttajien
osallisuutta palvelujarjestelmdssé on térkedd tukea ja kehittad kaikkien viranomaisten
yhteistyond. Haasteena on saada maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjauspalvelut juur-

tumaan molemmille paikkakunnille osana olemassa olevia palveluja.

2 YHTEISKUNNAN TUKI KOTOUTUMISELLE

Maahanmuuttajalla tarkoitetaan henkil6d, joka on ulkomaan kansalainen ja asettuu
Suomeen tarkoituksenaan asua taalla. Maahanmuuttaja on yleiskésite ja se pitéa sisal-

14&n kaikki eri syistd muuttavat ihmiset. (Maahanmuuttovirasto 2010.)

Muuttaessaan Suomeen pysyvaisluonteisesti maahanmuuttajasta tulee suomalaisen
yhteiskunnan jasen ja hénelld on oikeus kéyttaa julkisia palveluja. Kuvaan tassa luvus-
sa niitd keskeisia tekijoita, jotka vaikuttavat maahanmuuttajan ja palvelujarjestelman

vélisiin suhteisiin ja millaista tukea yhteiskunnan pitdisi antaa maahanmuuttajalle.
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2.1 Valtakunnalliset ja alueelliset kehittamislinjaukset

Matti Vanhasen Il hallituksen hallitusohjelman johdantoluvussa ’Vastuullinen, vilit-
tdava ja kannustava Suomi” viitataan useassa eri kohdassa kansainvélistyvaédn Suomeen
ja sanotaan mm. ndin: ” Suomi kuuluu jokaiselle asuinpaikasta, eliméntilanteesta,
aidinkielesta tai etnisestd taustasta riippumatta. Kansalaisille on taattava oikeus vai-
kuttaa, osallistua ja olla osallisia p&atoksenteossa” (P&d&ministeri Matti Vanhasen 11
hallituksen hallitusohjelma 2007, 3). Nykyinen padministeri Mari Kivinimen hallitus
on jatkanut Vanhasen Il hallituksen hallitusohjelman mukaista maahanmuuttopolitiik-
kaa.

Hallituksen maahanmuuttopoliittisen ohjelman (2006, 3) mukaan maahanmuuttopoli-
tilkan arvot ovat koko yhteiskunnan arvoja ja ndiden arvojen toteutuminen tulee var-
mistaa myos kaytannossé. Ohjelmassa esitetédan politiikkalinjaukset ja niitd toteuttavia
toimenpiteitd. Ulkomaalaisten opastuksen ja maahanmuuttajien kotoutumisen yhtey-
dessd (mts. 17-19) korostetaan, ettd kaikki eri syistd Suomeen muuttavat tarvitsevat
tietoa ja opastusta toimiakseen suomalaisessa yhteiskunnassa, eivat vain nykyisen
kotouttamislain piiriin kuuluvat tydonhakijaksi ilmoittautuneet tai toimeentulotukea
saavat. Esimerkiksi Suomeen muuttavat tyontekijat perheineen jaévat virallisten opas-
tusjarjestelmien ulkopuolelle. Ohjelman mukaan kotouttamisjarjestelméa téydenta-
maan tarvitaan opastusjarjestelmd myds muista syista tilapéisesti Suomeen muuttavil-
le. Ohjelmassa halutaan myos tehostaa nykyisté kuntien vastuulla olevaa kotoutumis-
jarjestelméad, silla perusoikeudet kuuluvat kaikille ja yhteiskunnan tulee olla "tasaver-

taisten mahdollisuuksien, oikeuksien ja velvollisuuksien yhteiskunta” (mts. 19).

Mikkelin seudun maahanmuutto-ohjelma 2008-2015 péivitettiin vuonna 2008 yhteis-
tyossd valtion, kuntien ja eri projektien alueellisten asiantuntijoiden kanssa. Ennen
taloudellista taantumaa uskottiin tyéperusteisen maahanmuuton kasvavan ja haluttiin
lisata eri toimijoiden valistd yhteistyota ja konkreettisia toimia kaikkien maahanmuut-
tajaryhmien hyvan kotoutumisen edistamiseksi. Maahanmuutto-ohjelmassa mainitaan
Pointti-hanke useassa eri kohdassa vastuullisena toimintojen kehittajana yhdessa kun-
tien, tydhallinnon ja muiden toimijoiden kanssa. Maahanmuutto-ohjelman mukaan
mm. “varmistetaan kaikille maahanmuuttajille tasapuoliset mahdollisuudet kotoutumi-
seen tasavertaisina jasenind oikeuksineen ja velvollisuuksineen. Tama edellyttdd mo-

nipuolisia ja laadukkaita kotouttamispalveluita ja yhdenvertaisuuslaissa kuvatun ns.
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positiivisen erityiskohtelun sallimista maahanmuuttajille eri viranomaistahoissa”.
(Mikkelin seudun maahanmuutto-ohjelma 2008-2015, 4.)

2.2 Kunnan kotouttamisohjelma

Voimassa olevan kotouttamislain mukaan kunnalla tulee olla kotouttamisohjelma,
joka maarittdd kotouttamislain piiriin kuuluvien maahanmuuttajien kotouttamista
(493/1999, 78). Kotouttamisohjelmassa tulee olla suunnitelma tavoitteista, toimenpi-

teistd, voimavaroista ja yhteistyosta maahanmuuttajien kotouttamisessa.

Mikkelin kaupungin kotouttamisohjelma on hyvéksytty sosiaali- ja terveyslautakun-
nassa 9.9.2009. Kotouttamisohjelmassa méaéritellaan eri toimijoiden vastuut maahan-
muuttajien kotoutumisessa niin kaupungin hallinnon sisélld kuin muiden yhteistyo-

kumppaneiden kanssa. (Mikkelin kaupungin kotouttamisohjelma 2009, 6-7.)

Mikkelin kaupungin kotouttamisohjelmalle on hyvéksytty seuraavat kotoutumista
edistavat tavoitteet (mts. 8-10):

- Riittavan kielitaidon saaminen

- Tyollistymisen edistdminen

- Yhdenvertaisuuden edistdminen

- Peruspalveluiden turvaaminen kaikille maahanmuuttajille

- Maahanmuuttajien aktiivisuuden edistaminen

- Tulkkipalveluiden takaaminen.

Mikkelin kaupungin kotouttamisohjelmassa edellytetaan, ettd kaikki peruspalveluja
tarjoavat tahot kehittavéat omia palvelujaan myos kuntalaisina asuville maahanmuutta-
jille. Vastuu tasta jaa jokaiselle hallintokunnalle ja muulle organisaatiolle itselleen.
Kotouttamisohjelmassa mainitaan kaupungin v. 2009 nimeama Mikkelin kaupungin
Suvaitsevaisuus-tyoryhmd, jonka tehtdvana olisi tarkistaa ja paivittdd kaupungin ko-
touttamisohjelmaa. (Mikkelin kaupungin kotouttamisohjelma 2009, 27.) Vuoden 2011

alkuun mennessa tyéryhmaa ei ole viela nimetty.
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2.3 Oleskeluluvat

Maahanmuuton syyt ovat moninaiset. Suomeen muutetaan tyontekijand, elinkeinon
harjoittajana, perhesiteiden takia, opiskelijana, paluumuuttajana ja humanitaarisista
syistd. Jokaisella muuttajalla tulee olla vahintaén asiaankuuluva passi tai muu matkus-
tusasiakirja. Muuttajan kotimaa vaikuttaa siihen, tarvitseeko hénella olla oleskelulupa.
Pohjoismaiden kansalainen voi asua ja tydskennelld Suomessa ilman oleskelulupaa.
Hénen tulee kuitenkin rekisteroityd maistraatissa kuuden kuukauden oleskelun jal-
keen. Euroopan Unionin kansalainen ja haneen rinnastettava henkilé voi muuttaa
Suomeen ilman oleskelulupaa, mutta hanen tulee rekisterdida oleskelunsa paikallispo-
liisilla, mikéli oleskelu kestaa yli kolme kuukautta. Euroopan Unionin kansalainen voi
hakea pysyvai oleskeluoikeutta asuttuaan laillisesti ja yhtdjaksoisesti Suomessa viisi
vuotta. Euroopan Unionin ulkopuolelta muuttavalla henkildlla tulee olla voimassa
oleva oleskelulupa, joka hanen on pitédnyt hakea jo ldhtémaassa Suomen konsulaatista
ja joka hdnen on esitettdva muuton tapahduttua maistraatissa. Perheenjasenena muut-
tava henkilé voi tulla Suomeen ilman oleskelulupaa ja hakea oleskelulupaa paikallis-
poliisilta. (Maahanmuuttovirasto 2010.) Erityyppiset oleskeluluvat on selvitetty ku-

vassa 2.

eMydnnetaan alle 1-vuoden oleskelua varten
*Tyontekijan, elinkeinonharjoittajan tai opiskelijan
TILAPAINEN OLESKELULUPA oleskelulupa

ELI B-LUPA eAmmattikohtainen tai yleinen

eRajoitettu oikeus suomalaiseen sosiaaliturvaan,
oikeus selvitetaan Kelassa

*\/oidaan myontaa niille henkildille, joilla on
tarkoitus muuttaa Suomeen pysyvasti esim.
perhesiteen, paluumuuton tai humanitaarisen
suojelun takia

eUusittava vuosittain paikallispoliisin luona

JATKUVA OLESKELULUPA

ELI A-LUPA

PYSYVA OLESKELULUPA *Voidaan myontaa henkildlle, joka on asunut
ELI P-LUPA Suomessa yhtajaksoisesti vahintaan nelja vuotta

KUVA 2. Oleskelulupatyypit (Maahanmuuttovirasto 2010).

Jatkuvan tai pysyvan oleskeluluvan saaneella maahanmuuttajalla on periaatteessa sa-

mat oikeudet ja velvollisuudet kuin Suomen kansalaisella. Kotikunnan saatuaan maa-
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hanmuuttaja on oleskelulupansa mukaisesti oikeutettu mm. Kelan paatoksella saa-
maan sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja ja etuuksia sek& muita kunnan ja valtion
palveluja samoin kuin syntyperdiset suomalaiset. Maahanmuuttaja maksaa veroja
Suomeen samoin kuin suomalaiset. Maahanmuuttaja on oikeutettu &&nestdmaan kun-
tavaaleissa, mutta ei eduskunta- tai presidentinvaaleissa. Mahdollisen Suomen kansa-
laisuuden saamisen jalkeen maahanmuuttaja saa &&nioikeuden ja oikeuden asettua itse

ehdokkaaksi my6s em. vaaleissa. (Suomen perustuslaki 1999/731, Suomi.fi 2010.)

2.4 Palvelujarjestelméa

Tassa opinnaytetydssd palvelujarjestelmélld tarkoitetaan sitd julkisten palvelujen
muodostamaa kokonaisuutta, jonka maahanmuuttaja kohtaa Suomeen asettautumisen
ensi vaiheessa seké asuessaan kuntalaisena. Esitdn kuvassa 3 maahanmuuttajan tukena

olevat viranomaispalvelut muuton alkuvaiheessa.

eOleskelulupa: rekisterdityminen
MAISTRAATTI vaestotietojarjestelmaan -> Kela-kortti

e Muuttoilmoitus

¢ EU/ETA-maan kansalainen: rekisterdityminen
PAIKALLISPOLIISI vaestotietojarjestelmaan -> Kela-kortti

¢ Ajokortin voimassaolo Suomessa

* Haetaan oikeutta sosiaaliturvaan

TYO- JA e Tarvittaessa ilmoittautuminen tydnhakijaksi
ELINKEINOTOIMISTO ¢ Kotoutumissuunnitelman laatiminen

¢ Mahdollisen toimeentulotuen selvittdminen (A-
status ja EU/ETA-kansalainen)

¢ Kotoutumissuunnitelman laatiminen muille kuin
tyonhakijoille

SOSIAALIKESKUS

VEROTOIMISTO e VVerokortti

® Pdivahoito
e Lasten koulunkaynti
e Asuminen

KUVA 3. Maahanmuuttajan tukena olevat viranomaispalvelut muuton ensivai-

heessa.
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Ensivaiheen rekisterditymisen ja oleskelulupaan liittyvan sosiaaliturvan myontdmisen
jalkeen maahanmuuttaja voi asioida tarvittaessa kaikkien julkisia palveluita tuottavien
viranomaisten ja muiden tahojen kanssa. Palvelujarjestelmé taydentyy mm. terveys-
palveluilla ja erilaisten koulutusorganisaatioiden tarjoamilla palveluilla, joita ovat

esimerkiksi kotoutumiskoulutus, ammatillinen koulutus ja korkeakoulut.

Julkisen palvelujarjestelméan lisaksi kolmannen sektorin rooli on tdrke&d maahanmuut-
tajien kotoutumista tukevien toimintojen jarjestamisessd. TyoOnantajat, tydyhteisot ja
tyomarkkinajérjestot ovat myos keskeisessa roolissa erityisesti tydperusteisten muutta-

jien vastaanottamisessa ja tukemisessa.

Maahanmuuttajille on kohdistettu joitain ensivaiheen erityispalveluja, joiden kayttooi-
keus riippuu muuttajan taustasta. Kunnissa saattaa olla pakolais-, ulkomaalais- tai
maahanmuuttotoimistoja, jotka huolehtivat ensisijaisesti kiintidpakolaisten ja joissain
kunnissa my6s paluumuuttajien vastaanotosta. Yleensd kuntien tarjoamat ensivaiheen
palvelut eivdt koske muista syistd muuttaneita. Tyohallinnolla on kansainvéliset neu-
vojat, joille on keskitetty maahanmuuttajien kotouttamiseen ja ty6llistymiseen liittyvat
asiat. Tyohallinto ostaa myos tydikéisille maahanmuuttajille tarkoitettua kotoutumis-

koulutusta, joka on erityispalvelua.

Periaatteessa maahanmuuttajat kéyttavat julkisia palveluita omaehtoisesti samalla ta-
valla kuin kantavaestokin. Yhdenvertaisuuslaki (21/2004) ja tulkkausta koskeva lain-
saadanto asettavat viranomaisille joitain ohjeita ja velvoitteita koskien maahanmuutta-
jia palvelujarjestelmén asiakkaana. Hallintolaki (6.6.2003/434) antaa viranomaisille

ohjeita, joita tulee soveltaa myds maahanmuuttaja-asiakkaisiin.

Koska opinndytetyoni kohdentuu Mikkeliin, esittelen seuraavan kuvan 4 avulla maa-

hanmuuttajalle keskeiset palvelujarjestelman toimijat Mikkelissa vuonna 2010.
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Pakolaiset, myonteisen paatoksen
saaneet turvapaikanhakijat, paluumuuttajat
- noin 300 henkiloa

MAAHANMUUTTAJAT, MIKKELI 2010
875 HENKILOA Avioliittomuuttajat, tySmuuttajat,
muista kunnista muuttajat
- noin 575 henkil6a

KOTOUTTAMISPALVELUT (erityispalvelu
rajoitetulle kohderyhmélle)

Mikkelin kaupungin maahanmuuttotoimisto
Asiakkaina kiintiopakolaiset kolmen vuoden ajan,
rajoitetusti turvapaikanhakijat ja paluumuuttajat:
Pakolaisten maahantulovaiheen ensihuolto, kotou-
tumissuunnitelmat pakolaisille, sosiaali- ja terveys-
palvelut, perhetyd, tulkkipalvelujen tilaaminen omil-
le asiakkaille. Kolmen vuoden jéalkeen asiakkaat
siirtyvat peruspalveluihin.

MIKKELIN TE-TOIMISTON
MAAHANMUUTTAJAPALVELUT (erityispal-
velu maahanmuuttajataustaisille tydnhakijoille)
Asiakkaina tyonhakijat:

Kotoutumissuunnitelmat, tyéllistymisen tukeminen,
kotoutumiskoulutus, tyévoimapoliittinen koulutus

KOTOUTUMISKOULUTUS (erityispalvelu)
suomenkielen opetus

Maahanmuuttajien ohjaus- ja neu-
vontapiste Pointti 2009 - 2013

MONIKULTTUURIKESKUS
Mimosa: Vertaistuki, kotoutumisen
tukipalvelut

Tulkkipalvelut?

Jarjestot, yhdistykset, vapaa sivistys
Omega Ry

Tyo6vaen Sivistysliitto

Viola Ry

Muut jarjestot ja yhdistykset

Seurakunnat

KUVA 4. Mikkelin maahanmuuttajat ja heille tarjolla olevat palvelut vuonna 2010.

PERUSPALVELUT
Mikkelin kaupunki
Koulutuspalvelut
Terveyspalvelut

Sosiaali- ja perhepalvelut
Asuminen

Kulttuuri- ja kirjastopalvelut
Nuoriso- ja vapaa-ajan palvelut
Maistraatti
Kansaneldkelaitos

Poliisin lupahallinto
Verohallinto

Etela-Savon sairaanhoitopiiri: sairaanhoito

MIKKELIN TE-TOIMISTO JA
TYOVOIMAN PALVELUKESKUS REITTI
tyonvalityspalvelut

OMAEHTOINEN KIELIKOULUTUS
suomenkielen opetus, esim. kansalaisopisto, kesa-
yliopisto, TSL jne
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Kuvassa on vasemmalla maahanmuuttajille olevia erityispalveluita eli pakolaisille
tarkoitetut maahanmuuttotoimiston ja tyonhakijoille kohdennetut tydhallinnon maa-
hanmuuttajapalvelut. Ty6hallinto ostaa kotouttamista tukevaa kotoutumiskoulutusta.
Kuviossa oikealla on kuvattu kaikille maahanmuuttajille kuuluvia peruspalveluja, jot-
ka ovat joko kunnan palveluja tai valtion hallinnon palveluja. Niitd maahanmuuttajat
kayttavat samoin ehdoin kuin kantavaesto.

Kuviossa keskelld on kuvattu hankkeiden, kolmannen sektorin tai vapaan sivistystyon
toimijoiden ja seurakuntien tarjoamaa toimintaa ja palveluja maahanmuuttajille. Viral-
linen jéarjestelmd ei tarjoa maahanmuuttosyysté riippumatonta neuvonta- ja ohjauspal-
velua maahanmuuttajille. T&t4 tarvetta on Mikkelissd paikannut kolmas sektori ja
ESR-rahoitteinen Pointti-hanke.

Monikulttuurikeskus Mimosan ja Omega Ry:n toiminta on mm. vertaistukea, jota
Mikkelissé jo pidempadn asuneet maahanmuuttajat antavat uusille muuttajille tai muu-
ten tukea tarvitseville, Suomessa jo pidempé&an asuneille maahanmuuttajille. Mimosa
mahdollistaa maahanmuuttajien omaehtoista toimintaa. Pointti-hankkeen matalan
kynnyksen neuvonta- ja ohjauspalvelu tarjoaa palvelujaan kaikille maahanmuuttajille
riippumatta ndiden maahanmuuttosyysta. Mikkelissé ei ole selvitetty ja ratkaistu tulk-
Kipalveluja seudun omana toimintana. Maahanmuuttotoimisto tilaa asiakkailleen tulk-
kauksen tarpeen mukaan Mikkelin ulkopuolelta. Kaupungissa, seudulla tai maakun-
nassa ei ole omaa tulkkikeskusta, joka osaltaan vaikeuttaa tulkkien saamista myos

muille tulkkeja tarvitseville maahanmuuttajille.

2.5 Voimassa oleva kotouttamislaki ja uusi kotoutumislaki

Kotouttamista sadtelevé lainsaadantd on vanhentunut. Voimassa oleva kotouttamislaki
(493/1999) luotiin 12 vuotta sitten tilanteeseen, jolloin Suomeen muutettiin lahinna
paluumuuttajina, pakolaisina tai turvapaikan hakijana. Maahanmuuttajien mééra on
ldhes kaksinkertaistunut ja maahanmuuton syyt ovat moninaistuneet tyévoiman maa-

hanmuuton ja perhesyiden kasvattaessa Suomeen muuttavien maaraa.

Voimassa olevan kotouttamislain tavoitteena on “edistdd maahanmuuttajien kotoutu-
mista, tasa-arvoa ja valinnanvapautta toimenpiteilld, jotka tukevat yhteiskunnassa tar-

vittavien keskeisten tietojen ja taitojen saavuttamista... ” (493/1999, 18). Kotoutta-
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mislaissa on séannokset paitsi maahanmuuttajien kotouttamisesta, myods turvapaikan-
hakijoiden vastaanoton jarjestamisestd. Kotoutumisella tarkoitetaan maahanmuutta-
jan yksilollista kehitysta tavoitteena osallistua tyteldméén ja yhteiskunnan toimintaan
samalla omaa kieltddn ja kulttuuriaan siilyttden” ja kotouttamisella tarkoitetaan "vi-
ranomaisten jarjestamid kotoutumista edistdvia toimenpiteitd ja voimavaroja”
(493/1999, 28). Kotouttamislaissa méaritelladan mm. lain soveltamisalasta ja toimeen-
panosta eri viranomaisten valilla. Nykyisen lain mukaan kunnilla on yleis- ja yhteen-
sovittamisvastuu kotouttamisessa. Tyohallinto mm. jarjestaé tyoeldmaan ja yhteiskun-
taan perehdytyksen eli esim. kotoutumiskoulutuksen. (493/1999, 3§, 68, 78.) Laki on
hengeltdan puitelaki, jossa ei sd&deté palvelujen sisallosta tai tuottamisesta.

Eduskunta on hyvaksynyt ja tasavallan presidentti on vahvistanut uuden lain kotoutu-
misen edistdmisestd 30.12.2010. Laki kotoutumisen edistdmisesta (1386/2010) tulee
voimaan 1.9.2011. Kotoutumislain uudistustytssa on kéytetty pohjatydnd mm. Sisa-
asiainministerion tilaaman Pentti Arajarven (2009) selvityshankkeen raporttia Maa-
hanmuuttajien tyollistyminen ja kannustinloukut. Uuden lain kotoutumisen edistami-
sestd tehtdvd on “tukea ja edistdd kotoutumista ja maahanmuuttajan osallistumista
yhteiskunnan toimintaan siten, ettd maahanmuuttajalla on mahdollisuus toimia aktiivi-
sesti suomalaisessa yhteiskunnassa. Liséksi lain tarkoituksena on edistaa tasa-arvoa ja
yhdenvertaisuutta yhteiskunnassa sekd myonteista vuorovaikutusta eri vaestoryhmien
kesken.” (1386/2010, 18.)

Laki madrittelee keskeisia kotoutumiseen liittyvid kasitteitd uudelleen. Lain mukaan
kotoutumisella tarkoitetaan ”maahanmuuttajan ja yhteiskunnan vuorovaikutteista kehi-
tystd, jonka tavoitteena on antaa yhteiskunnassa ja tyoelaméassa tarvittavia tietoja ja
taitoja samalla kun tuetaan mahdollisuuksia oman Kkielen ja kulttuurin ylldpitimiseen”.
Kotouttamisella tarkoitetaan kotoutumisen monialaista edistamistd ja tukemista vi-
ranomaisten ja muiden tahojen jarjestamilla toimenpiteilld ja palveluilla”. Laissa maa-
ritelladn vield uudella tavalla maahanmuuttaja. Maahanmuuttajalla tarkoitetaan tésta
eteenpdin "Suomeen muuttanutta henkil6d, joka oleskelee maassa muuta kuin matkai-
lua tai siihen verrattavaa lyhytaikaista oleskelua varten myonnetylla luvalla tai jonka
oleskeluoikeus on rekisteroity taikka jolle on mydnnetty oleskelukortti ja joka ei ole
Suomen kansalainen”. Samassa pykéldssd tuodaan uudeksi maahanmuuton késitteeksi
sosiaalinen vahvistaminen, jolla tarkoitetaan ”maahanmuuttajalle suunnattuja toimen-

piteitd elamantaitojen parantamiseksi ja syrjaytymisen ehkdisemiseksi”, sekd monia-
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lainen yhteisty0, jolla tarkoitetaan “eri toimialojen viranomaisten ja muiden tahojen
yhteistyota”. (1386/2010, 38.)

Laki kotoutumisen edistdmiseksi koskee jatkossa kaikkia niitd maahanmuuttajia, joil-
la on voimassa oleva oleskelulupa tai joiden oleskeluoikeus on rekisterdity
(1386/2010, 28). Tama tarkoittaa, ettd jatkossa kotouttamistoimenpiteisiin ovat oikeu-
tetut myds mm. tyOperusteiset muuttajat. Uusi laki huomioi entistd paremmin maa-
hanmuuttajan henkil6kohtaiset tarpeet muuton yhteydessa. Tulkkaus ja k&antdminen
ovat edelleen viranomaisen velvollisuus silloin, kun asiakas ei ymmarrd suomea tai
ruotsia ja asia tulee vireille viranomaisen aloitteesta. Laki kuitenkin suosittaa, etta
viranomainen huolehtii tarvittaessa mahdollisuuksien mukaan tulkitsemisesta ja kaan-

tamisesté. (58.)

Merkittdvd uudistus on mm. kaikille maahanmuuttajille annettava perustieto suoma-
laisesta yhteiskunnasta, oikeuksista, velvollisuuksista, palveluista ja kotouttamisjarjes-
telmésta oleskeluluvan saamisen yhteydessa (78). Lain mukaan eri viranomaisten on
annettava maahanmuuttaja-asiakkaalle ohjausta ja neuvontaa kotoutumista edistévista
toimenpiteista ja palveluista (88). Maahanmuuttajalla on lain mukaan oikeus alkukar-
toitukseen Kielikoulutuksen ja kotoutumissuunnitelman tarpeiden selvittamiseksi. Al-

kukartoituksen jarjestaa joko kunta tai tydhallinto. (9-108.)

Laki kotoutumisen edistamisestd ohjaa kunnan kotouttamispolitiikkaa ja sen mukaan
kunnalla on yleis- ja yhteensovittamisvastuu maahanmuuttajien kotouttamisen kehit-
tdmisesta sekd sen suunnittelusta ja seurannasta paikallistasolla. Kunnan on mm. huo-
lehdittava siitd, ettd kunnan palvelut soveltuvat myés maahanmuuttajille ja ettd kotou-
tumislaissa madritellyt palvelut ja tukitoimet jarjestetdén seka sisallon etta laajuuden

osalta kunnan tarvetta vastaavasti. (29-308.)

Uudessa kotoutumislaissa selkeytetéédn eri viranomaisten vélista tyonjakoa ja tehoste-
taan taloudellisia resursseja seké yhteistyota. Lain mukaan paikallisten viranomaisten
on kehitettava kotouttamista monialaisena yhteistyond, jossa mukana tulee olla kunta,
tyo- ja elinkeinotoimisto ja poliisi sekd kotoutumista edistavia toimenpiteita ja palve-
luja jarjestavat jarjestot, yhdistykset ja yhteisot. Kunnan sisalla tulee paattaa kotout-
tamistyon organisoinnista ja sopia, mika hallintokunta vastaa sen yhteensovittamises-
ta. Kotouttamisen kehittdmiseen tulee kunnan hallintokunnista osallistua ainakin ope-

tus-, sosiaali- ja terveys-, kulttuuri-, liikunta- ja nuorisotoimi sekd asumisesta ja kaa-
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voituksesta vastaavat viranomaiset. (318.) Jokaisessa kunnassa tulee olla kotouttamis-
ohjelma, jota tarkistetaan sadnndllisesti ja joka kytketd&n kunnan talousarvioon (328).

Uudesta kotoutumislaista nousee vahvasti esiin kotouttamisen kaksisuuntaisuus, johon
viitataan mm. lakiesityksen johdannossa (HE185/2010, 5). Kaksisuuntaisella kotou-
tumisella tarkoitetaan valtavdeston kykya vastaanottaa ja tukea maahanmuuttajia ja
sopeutua itse muuttuvaan maailmaan. Ei siis riit4, ettd maahanmuuttajien odotetaan
yksin sopeutuvan suomalaiseen yhteiskuntaan. EI&m& monikulttuuristuvassa maas-
samme edellyttdd myos sitd, ettd palvelujen sisallét, vuorovaikutustavat ja yhteisot
muuttuvat vdestdn monimuotoistuessa. (Valtioneuvoston selonteko eduskunnalle ko-

touttamislain toimeenpanosta 2008, 10.)

2.6 Yhdenvertaisuuslaki

Yhdenvertaisuuslaki (21/2004) tuli voimaan vuonna 2004. Lain tarkoituksena on
“edistdd ja turvata yhdenvertaisuuden toteutumista sekd tehostaa syrjinndn kohteeksi
joutuneen oikeussuojaa lain soveltamisalaan kuuluvissa syrjintdtilanteissa” (1§). Vi-
ranomaisella on velvollisuus edistda yhdenvertaisuutta ja muuttaa niitd olosuhteita,
jotka estévét yhdenvertaisuuden toteutumista. Etnisen yhdenvertaisuuden edistami-

seksi viranomaisten pitaa laatia yhdenvertaisuussuunnitelma. (48.)

Laissa kielletddn syrjintd “idn, etnisen tai kansallisen alkuperén, kansalaisuuden, Kie-
len, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden, sukupuoli-
sen suuntautumisen tai muun henkiléon liittyvdn syyn perusteella” (6§). Syrjinté jae-
taan vélittomaan ja vélilliseen syrjintdan. Valittomalla syrjinnalla tarkoitetaan sitd, etta
“ndenndisesti puolueeton sddnnds, peruste tai kiytdntd saattaa jonkun erityisen epa-

edulliseen asemaan muihin vertailun kohteena oleviin nihden”. (68.)

Yhdenvertaisuus voi olla muodollista tai tosiasiallista. Muodollinen yhdenvertaisuus
tarkoittaa sitd, ettd samanlaisessa tapauksessa ihmisié tulee kohdella samalla tavoin.
Samanlainen kohtelu ei kuitenkaan aina takaa sitd, ettd yhdenvertaisuus toteutuu, kos-
ka ihmisten lahtokohdat ja mahdollisuudet ovat erilaisia. (Yhdenvertaisuus, 2010.)
Yhdenvertaisuuslaissa (2004, 78) viranomaisille annetaan oikeus kayttaa positiivista
erityiskohtelua syrjinnasta johtuvien haittojen ehkaisemiseksi tai lievittdmiseksi. Po-

sitiivisen erityiskohtelun avulla voidaan parantaa syrjinnalle alttiiden ryhmien asemaa
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ja olosuhteita esim. julkisissa palveluissa, jotta tosiasiallinen yhdenvertaisuus voi to-

teutua.

2.7 Asioimistulkkaus

Suomen kaéntajien ja tulkkien liiton (Suomen k&antgjien ja tulkkien liitto, 2010) mu-
kaan asioimistulkkauksella tarkoitetaan viranomaisen tai yksityisen tahon ja tdmén
vieraskielisen asiakkaan valisen keskustelu tulkkaamista eli viestin valittdmista kieles-
t4 toiseen. Asioimistilanteet ovat erilaisia ihmisen eldméén kuuluvia tilanteita, esimer-
Kiksi virasto- tai laakéarissakaynteja. Asioimistulkki on henkild, joka toimii tulkkina
asioimistilanteessa. Tulkki ei ole asiakkaan tukihenkil®, vaan toimii puolueettomasti

viestinnan valikappaleena.

Tulkin ammatti ei ole Suomessa sdénnelty ammatti. Asioimistulkin ammattinimik-
keelld tyoskentelee alan ammattilaisia, joilla on esimerkiksi suoritettuna asioimistul-
kin ammattitutkinto, mutta myos henkilditd, joilla ei ole tulkkaukseen patevoittavaa
koulutusta. Koulutuksen saaneet asioimistulkit kuuluvat useimmiten Suomen k&éntaji-
en ja tulkkien liittoon ja ovat sitoutuneet tulkin ammattisdédnnéstén mukaiseen toimin-
taan omassa tygssaan. Tama tarkoittaa mm. sitoutumista vahvaan ammattietiikkaan ja
oman roolin siséistdmista tulkkaustilanteissa. (Suomen kaantéjien ja tulkkien liitto,
2010.)

Asioimistulkkien kayttdmisessa viranomaistydssa on suuria eroja riippuen mm. asiak-
kaan taustasta, viranomaisesta ja paikkakunnasta. Pakolaisten kohdalla valtio korvaa
kunnille tulkin kayttdmisesté aiheutuvat kustannukset, joten tulkkaus jarjestyy yleensa
kuntien pakolaistyon kautta. Muiden maahanmuuttajien kohdalla asioimistulkkien
kayttdminen on huomattavasti vahdaisempad, koska valtion korvaukset rajoittuvat pa-
kolaisiin. Kunnilla ja valtion hallinnon organisaatioilla tulisi olla talousarvioissa varat-
tuna tulkkaukseen mééararahat ja viranomaisilla selkeét pelisaannot siita, mista ja mil-

loin tulkkeja voidaan tilata.

Lainsdadannon mukaan tulkki tulee tilata paikalle vahintaan silloin, kun viranomaisen
ja asiakkaan valisessa kohtaamisessa késitellaan asiaa, joka on tullut vireille viran-
omaisen aloitteesta, ja asiakas ei o0saa suomen tai ruotsin Kieltd (Hallintolaki
2003/434, 268; Ulkomaalaislaki 2004/301, 2038). Tulkki tulee tilata myds turvapaik-
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kamenettelya ja kddnnyttamista tai karkottamista koskevissa asioissa. Néissa tilanteis-

sa viranomainen huolehtii tulkin tilaamisesta.

Suomen perustuslain (1999/731) mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessé ja
“ketddn ei saa ilman hyvéksyttdvad perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, idn,
alkuperén, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuu-
den tai muun henkil6on liittyvdn syyn perusteella” (1999/731, 68). Tulkin k&yttami-
sestd viranomaistydssa maahanmuuttajien kohdalla on sdddetty hallintolaissa
(2003/434), hallintokayttolaissa (1996/586), ulkomaalaislaissa (2004/301), kotoutta-
mislaissa (1999/493), laissa kotoutumisen edistdmiseksi (1386/2010), yhdenvertai-
suuslaissa (2004/21), rikoslaissa, laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista (2000/812) ja laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (1992/785). Em. lakien pe-
rusteella viranomaisia ei suorastaan velvoiteta hankkimaan tulkkausta muissa kuin
viranomaisen aloitteesta alkunsa saaneissa tilanteissa, mutta kehotetaan huolehtimaan
mm. siitd, ettd kielen takia ketd&n ei syrjita tai aseteta eriarvoiseen asemaan viran-
omaistoiminnassa. Sosiaalihuollon henkiléston on mahdollisuuksien mukaan huoleh-
dittava tulkitsemisesta ja tulkin hankkimisesta. Terveyden- ja sairaanhoidossa potilaan
aidinkieli on mahdollisuuksien mukaan otettava hdnen hoidossaan ja kohtelussaan

huomioon.

2.8 Katsaus kotouttamisrakenteisiin Pohjoismaissa ja Euroopan Unionin

kotoutumista edistaviin periaatteisiin

Suomen kotouttamistydn kehittdamisessd on otettu huomioon muissa maissa olevia
kotouttamistyon rakenteita ja hyvia kaytantéja. Esitan seuraavassa lyhyen katsauksen
muiden Pohjoismaiden kaytanndistd seka Euroopan Unionin yhteisistd perusperiaat-

teista maahanmuuttajien kotoutumisen edistamisessa.

Ruotsissa asui vuonna 2009 noin 548 000 ulkomaan kansalaista (Eurostat 2011a).
Ruotsissa kotouttamisen koordinoinnista vastaa integrointi- ja tasa-arvoministerio.
Kuntien tehtdvéana on vastata koulutuksesta, suunnitella asuttaminen ja hoitaa tervey-
denhuolto. Kunnat tarjoavat kielikoulutusta kaikille yli 16-vuotiaille. Kuntien kotout-
tamistyodsta vastaavat laaninhallitukset. Tydvoimapalveluissa laaditaan maahanmuut-

tajan kanssa henkil6kohtainen kotoutumissuunnitelma, jossa huomioidaan aikaisempi
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koulutus ja tyokokemus, ja johon siséllytetdén ruotsin kielen koulutusta seka yhteis-
kuntaan ja tydeldmaan integroivia toimenpiteita. (Péyhonen ym. 2010, 44.)

Norjassa asui vuonna 2009 noin 303 000 ulkomaan kansalaista (Eurostat 2011a). Ko-
touttamistyon koordinoinnista on vastuussa Norjan tyéministerio. Norjan kotouttamis-
lain mukaan kuntien on tarjottava kolmen kuukauden sisalla maahanmuutosta 16-55 -
vuotiaille kotoutumista tukevaa kielikoulutusta ja yhteiskuntataitoja edistdvaa koulu-
tusta. Pienet kunnat saavat valtionavustusta kotoutumiskoulutuksen jarjestdmiseen.
Kotoutumiskoulutusta on suunniteltu annettavaksi myos tyoperusteisille muuttajille,
jotka eivét kuulu kotoutumiskoulutuksen piiriin. Tahan toimintaan toivotaan mukaan

kolmatta sektoria. (PGyhdnen ym. 2010, 44.)

Tanskassa asui vuonna 2009 noin 320 000 ulkomaan kansalaista (Eurostat 2011a).
Kotouttamistydsté vastaa Pakolais-, maahan muutto- ja integraatioministerié. Kuntien
tehtdvana on laatia kotoutumissuunnitelmat ja tarjota kielikoulutusta viimeistdén kuu-
kauden sisélla maahanmuutosta. Tanskassa paépaino kotoutumissuunnitelman laatimi-
sessa ja kielikoulutuksessa on ty6llistymisesséd. Muuttajan taidot arvioidaan tyoelamé-
kokeilujaksoilla tai oppilaitoksessa. Kielikoulutusta on tarjolla myds tydssakayville
EU/ETA-maiden kansalaisille. (Péyhénen ym. 2010, 45.)

Euroopan Komission julkaiseman Kotouttamiskasikirjan (Niessen & Schibel 2007)
mukaan epétasa-arvoisuuden poistaminen ja uusien taitojen hankkiminen ovat keskei-
sid prosesseja maahanmuuttajin kotoutumisen kannalta. Epétasa-arvoisuuden poista-
minen sisaltdd mm. palvelujen mukauttamista vastaamaan monikulttuurisen asiakkaan
tarpeita, sekd organisaatioiden kaytédntéjen muuttamista. (Mts. 8-9). Niessenin ja
Schibelin (2007, 14-15) mukaan poliittisen paatdksenteon, organisaatioiden ja viran-
omaisten tehtdvand on ottaa huomioon kaikessa paatoksenteossa, suunnittelussa ja
toteutuksessa monikulttuurinen yhteiskunta. Euroopan Unionin yhteisissd perusperi-
aatteissa on tavoite maahanmuuttajien kotouttamisen valtavirtaistamisesta, josta pe-
rusperiaatteessa 6 sanotaan mm. ndin: “Onnistuneen kotouttamisen perusedellytys on
se, ettd maahanmuuttajat voivat kayttaa julkista ja yksityista infrastruktuuria seka pal-
veluja syrjiméattomasti ja samoin ehdoin kuin oman maan kansalaiset” (Niessen &
Scibel 2007, 14). Euroopan Unionin maiden palvelujen tarjoajien tulee tarjota uusille
tulokkaille kohdennettuja toimintoja ja huomioida niissd oikea ajoitus, esimerkkind

alkuvaiheen tuki ja kotoutumisohjelmat. Yleisissa palveluissa on huomioitava ihmis-
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ten ja instituutioiden yhteen saattaminen. Toisin sanoen on kuunneltava monikulttuu-
risten asiakasryhmien tarpeita ja arvioitava, miten vakiintuneita toimintoja on muutet-

tava vastaamaan myos heidan palvelutarpeitaan. (Niessen & Schibel 2007, 22-25.)

3 PALVELUOHJAUS

Palveluohjauksella tarkoitetaan asiakaslahtdista ja asiakkaan etuja korostavaa tyota-
paa. Palveluohjaus on seka asiakastyon (case management) menetelmé ettd palvelui-
den yhteensovittamista organisaatioiden tasolla (service coordination). Tydmenetel-
mana palveluohjaus kokoaa yhteiskunnan erilaiset palvelut asiakaslahtoiseksi koko-
naisuudeksi ja pyrkii lieventdmaan palvelujérjestelmén sirpaleisuudesta asiakkaalle
aiheutuvia haittoja. Palveluohjauksen tavoitteena on tunnistaa asiakkaan yksil6lliset
tarpeet ja jarjestaa asiakkaalle hénen tarvitsemansa palvelut ja tuki kaytettavissa olevi-
en resurssien avulla, seka siirtya instituutio- ja tarjontakeskeisisté palveluista kayttaja-
ja kysyntdkeskeisiin palveluihin.” Palveluohjauksen keskeisimmat tydskentelymene-
telmat ovat neuvonta, palvelujen koordinointi ja asianajo. (Terveyden- ja hyvinvoin-
ninlaitos 2007.)

3.1 Palveluohjaus Suomessa

Palveluohjaus liitetadn kasitteend yleisimmin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Asiakas-
lahtoisen yksilokohtaisen case management-tydskentelytavan juuret l6ytyvat Yhdys-
valloista 1860-luvulta, jolloin pyrittiin koordinoimaan siirtolaisille ja kéyhille tarkoi-
tettujen sosiaali- ja terveyspalvelujen pirstaleisuutta (Pietildinen & Seppéla 2003, 17).
Palveluohjaus on liittynyt alusta lahtien maasta ja kulttuurista toiseen muuttavien ih-
misten tukemiseen. Case management-tyoskentelytapa levisi Yhdysvalloissa 1920-
luvulla yleiseksi sosiaalityon menetelmaksi, johon siella pohjautuu myés nykyiset
voimassa olevat standardit (esim. Pietildinen & Seppala 2003, 17; Hanninen 2007,11).
Case management on levinnyt Pietildisen ja Seppalan (2003, 17) mukaan erityisesti
Britanniaan, Kanadaan ja Saksaan. Nama kolme maata ovat kaikki suuria maahan-

muuttomaita.

Suomessa ryhdyttiin puhumaan palveluohjauksesta vasta 1990-luvulla. Palvelujarjes-

telman hajanaisuus koettiin asiakkaan kannalta haasteelliseksi ja haluttiin kehittaa
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yksilokohtaista palveluohjausta palvelujen yhteensovittamiseksi. Palveluohjausta on
sovellettu Suomessa mm. mielenterveyskuntoutujiin, vanhustyohon, kriminaalihuol-

toon, kehitysvammahuoltoon ja vammaispalveluihin. (Pietilainen & Seppala 2003,19.)

Palveluohjausta antaa palveluohjaaja. Palveluohjausta antaa sosiaali- ja terveyden-
huollon tai muun sosiaaliturvan ammattihenkild, joka toimii yli hallinnollisten organi-
saatiorajojen” (Hanninen 2007, 35). Reiton (2006, 11) mukaan “asiantuntijuuden vaa-
timus tulee siitd kontekstista, jossa tyotd tehddan”. Reito ei maaritd palveluohjausta
yksin sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten tyoksi. Palveluohjaajan ammatilli-
seen patevyyteen hén liittdd mm. ohjauksellisen tyon osaamisen, ihmissuhdetaidot,
suullisen ja kirjallisen viestinndn osaamisen, ongelmanratkaisutaidot, oman persoonal-
lisuuden ké&yttamisen, oma-aloitteisuuden, luovuuden ja itseohjautuvuuden (Reito
2006, 11). Palveluohjaaja-nimikkeelld toimi myds tyontekijoitd esimerkiksi tyovoi-
man palvelukeskuksissa tai kolmannen sektorin palveluksessa, joten palveluohjaaja-

nimiketta ei ole suojattu vain tietylle ammattiryhmalle tai -alalle.

Suomisen ja Tuomisen (2007,13) mukaan palveluohjauksen lahtokohtana on asiak-
kaan todellinen kohtaaminen ja hdnen mahdollisimman itsendisen eldmansa tukemi-
nen. Tama vaatii luottamuksellisen asiakassuhteen rakentamista asiakkaan ja palve-
luohjaajan valille (mts. 14). Suominen ja Tuominen (2007, 20-21) kuvaavat palve-
luohjaajan toimivan “harmaassa vy6hykkeessd”, jossa muut palvelujen tuottajat eivit
toimi tai johon niiden ty6 ei ulotu. Palveluohjaajan tulee toimia hyvéssa yhteistyossa
eri viranomaisten kanssa, mutta samalla pysya itsendisend ja puolueettomana asiak-

kaan asianajajana.

Suominen ja Tuominen (2007, 31-33) jakavat palveluohjauksen kolmeen paéryh-
maan.

1. Yleinen tai perinteinen palveluohjaus on luonteeltaan siirtymavaiheen palve-
luohjausta. Palveluohjaus ei rakennu palveluohjaajan ja asiakkaan valiselle in-
tensiiviselle suhteelle, vaan palveluohjaajan hyvalle palvelujérjestelmén tun-
temukselle. Palveluohjaaja selvittaa asiakkaan palvelutarpeen, osallistuu hoito-
suunnitelman tekemiseen, pitdd yhteyttd asiakkaaseen ja palveluntuottajiin,
koordinoi palveluja ja seuraa niiden toteutumista. Palveluohjaajalla voi olla

samaan aikaan noin 50 asiakasta.
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2. Voimavarakeskeinen palveluohjaus korostaa asiakkaan itsemaaraédmisoikeutta.

Palveluohjaajan tehtdvand on toimia asiakkaan kumppanina, puolustaa hanen

oikeuksiaan, osoittaa palveluiden puutteita ja tukea ja neuvoa asiakasta. Lah-

tokohtana ovat asiakkaan omat tavoitteet ja voimavarat. VVoimavarakeskeinen

palveluohjaus korostaa asiakkaan ja palveluohjaajan valista luottamuksellista
suhdetta. Palveluohjaajalla ei voi olla samaan aikaan liikaa asiakkaita.

3. Intensiivinen palveluohjaus vastaa asiakkaan vaikeaan tilanteeseen, jossa tarvi-

taan intensiivista ja luottamuksellista tyootetta. Palveluohjaaja tukee ja motivoi

asiakasta, suunnittelee ja linkittdd palveluita ja suunnitelmia seka osallistuu

hoitoon ja kuntoutukseen. Asiakkaiden maaran tulee olla rajoitettu.

Pietildinen ja Seppéléd (2003, 58-59) toteavat palveluohjauksen olevan térked apu eri-
tyisesti elaman erilaisissa siirtymavaiheissa, jolloin ihmisen eldmassa tapahtuu useita
muutoksia samaan aikaan. Tarkeimmiksi siirtymavaiheiksi mainitaan lukuisia asioita,
mm. opiskelun ja tydeldmén nivelvaihe tai aikuiselaman yksilolliset muutokset (muut-
to, uusi tyopaikka, parisuhteeseen liittyvét asiat). Pietildisen ja Seppalan ajattelua on
helppoa jatkaa pohtimalla, kuinka suurista ihmisen elaméén vaikuttavista muutoksista
onkaan kyse maahanmuuton yhteydessd. Kun ihminen menettdd aikaisemman elé-
manpiirin, tyon, sosiaalisten suhteiden, Kielen ja kulttuurin liséksi ainakin hetkellisesti
my0s identiteettinsé, on tarkead ettd hén saa tarvitsemaansa tukea yksilollisen tarpeen-
sa mukaan myos vaihtoehtojen punnitsemiseen ja valintojen tekemiseen. Pietild ja
Seppala korostavat muutostilanteessa konkreettisen palvelujen koordinoinnin lisaksi

ajan merkitysta asiakkaan oman kasvun ja kehityksen mahdollistajana.

Sosiaali- ja terveysalan tutkimuskeskus Stakes koordinoi vuosina 2003-2007 palve-
luohjauksen kehittdmisohjelmaa, johon osallistui 36 hanketta eri puolilla Suomea.
Hankkeissa kehitettiin palveluohjausta erilaisille asiakasryhmille. Erikoistutkija Kaija
Hénnisen Stakesille tekemdssa raportissa “Palveluohjaus. Asiakasldhtdistd tdsmapal-
velua vauvasta vaariin” kuvataan palveluohjaushanketta osana sosiaalialan kehitta-
misohjelmaa, joka tulisi huomioida myds kunta- ja palvelurakenneuudistuksessa
(PARAS) (Hanninen 2007, 12). Hannisen (2007, 11-12) mukaan Suomessa tarvitaan
palveluohjauksen kehittamista eri asiakasryhmille mm. yhteiskunnassa tapahtuneen
rakennemuutoksen ja asiakaslahtdisyyden korostumisen, monimutkaisen sosiaaliturva-

lainsd&ddannon ja sektorirajoja ylittdvan yhteistyon tarpeen takia. Hanninen (2007, 12)
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mainitsee my0ds palveluohjauksen merkityksen ennaltaehkéisevéssa tydssé ennen kuin

asiakkaan ongelmat kasaantuvat tai asiakkaasta tulee valiinputoaja.

Notkon mukaan (2006, 61-62) palveluohjauksella ei ole virallista asemaa suomalai-
sessa palvelujérjestelméssa. Palveluohjausta on toteutettu erilaisissa sosiaali- ja terve-
ysalan hankkeissa, ja siitd on toivottu tyovalinettd koota pirstaleista palvelujérjestel-
maa asiakaslahtoisiksi kokonaisuuksiksi. Palveluohjauksen yhtend tavoitteena olisi
siten rakentaa asiakkaan kannalta tarkoituksenmukaisia kokonaisuuksia palvelujarjes-

telman tarjoamista mahdollisuuksista.

3.2 Maahanmuuttajien palveluohjaus

Tahan mennessa julkaistuissa tutkimuksissa maahanmuuttajuus itsessadn ei vaikuta
olevan syy palveluohjaukseen. Maahanmuuttajia on eri sosiaali- ja terveydenhuollon
osa-alueissa toteutettavan palveluohjauksen asiakkaina siind kuin muitakin ko. palve-
lun asiakkaita. Majakka-Beacon -hankkeessa (2001-2005) kehitettiin maahanmuutta-
jien erityistarpeet huomioon ottavaa kuntoutuksen palveluohjausta, joka liittyi tyollis-
tymistd haittaavien terveydellisten tai sosiaalisten esteiden voittamiseen (Lehdonvirta
& Peltola 2005, 81). Lehdonvirta ja Peltola toteavat (2005, 82), ettd maahanmuuttajien
palvelutarpeet eivét juuri eroa syntyperdisten suomalaisten palvelutarpeista, mutta
erityiset ongelmat liittyvat oikean palvelun l6ytdmiseen, palveluun péasemiseen, pal-

velun kéyttamiseen ja palvelusta toiseen siirtymiseen.

Sosiaalialan ammattilaisille tarkoitetulla Sosiaaliportti.fi -verkkosivulla (Terveyden-
ja hyvinvoinninlaitos 2010) on kuvattu maahanmuuttajien palveluohjauksen hyvé kay-
tdntd maahanmuuttajasosiaalitydssa. Hyva kéaytantd kehitettiin yhteistydssd Pohjan-
maan maakuntien perussosiaalityontekijoiden kanssa vuosina 2003—-2005. Tarve pal-
veluohjauksen kehittdmiselle syntyi erityisesti kolmen vuoden kotouttamisajan paat-
tymisen jalkeen niiden asiakkaiden kohdalla, joiden oli vaikeaa siirtyd ulkomaalais-
toimiston tarjoamasta erityispalvelusta alueelliseen sosiaalityon asiakkaaksi. Maa-
hanmuuttajasosiaalitydssa kehitettiin pitkékestoista palveluohjauksellista tydparityds-
kentelyé sosiaalityontekijan ja palveluohjaajan valilla maahanmuuttajaperheiden tuek-
si. Palveluohjaus kohdistui téssa erityisen vaikeassa asemassa tai syrjaytymisvaarassa

olevien maahanmuuttajaperheiden tukemiseen. (Sosiaaliportti 2010.)
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Useissa Euroopan Sosiaalirahaston rahoittamissa hankkeissa kehitetd&n rahoituskau-
della 2008-2013 maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjauspalveluja. Téllaisia hankkeita
ovat mm. Maahanmuuttajien palveluohjaus PALO-hanke Turussa, NEO-seutu -hanke
padkaupunkiseudulla ja tdmén tutkimuksen toimeksiantaja Pointti-hanke Etelé-
Savossa. Siséasiainministerion koordinoimaan ALPO eli Alkuvaiheen polku Suomes-
sa—tukirakennehankkeeseen kuuluu 30 maakunnallista ja alueellista hanketta eri puo-
lilta Suomea, mukaan luettuna edelld mainitut hankkeet. Maahanmuuttajien palve-
luohjauksen kehittdminen on noussut monissa em. hankkeissa térkeéksi kehittamis-
kohteeksi. On siis odotettavissa, ettd maahanmuuttajien palveluohjaamista tullaan
mallintamaan ja levittdmé&an seuraavien vuosien aikana yhtend palveluohjauksen muo-

tona. (Siséasiainministerio 2010.)

Maahanmuuttajien palveluohjaus on Suomessa ottamassa vasta ensi askeleitaan. Esi-
merkkind Yhdysvalloissa toteutettavasta maahanmuuttajien palveluohjauksesta on
Hulewatin (1996) artikkelissa Resettlement: A Cultural and Psychological Crisis ku-
vaama palveluohjaus. Hulewat kuvaa maahanmuuttajan asettautumista uuteen maahan
seké kulttuuriseksi ettd psyykkiseksi kriisiksi, jolla on maahanmuuttajan 1&htémaasta
huolimatta pitk&vaikutteiset seuraukset yksilon eldméén. Kaikkien maahanmuuttajien
on kaytava lapi oman henkilokohtaisen historiansa ja uuden eldman ja kulttuurin ra-
kentamisen vaiheet ja niiden yhteensovittaminen. Hulewatin mukaan Y hdysvalloissa
palveluohjauksen avulla tuetaan maahan muuttavia perheitd asumiseen, palveluihin ja
uuteen maahan liittyvan byrokratian lieventdmisessa ja stressin véahentamisessa. (Hu-
lewat 1996, 129-130.)

Hulewatin (1996) mukaan maahanmuuttajan asettuminen uuteen maahan on aina krii-
sitilanne. Taman tiedostaminen auttaa viranomaista ymmartamaan, millaista tukea
maahanmuuttaja voi tarvita kotoutumisensa tukemiseksi. Hulewat tutki Yhdysvaltoi-
hin muuttaneita entisen Neuvostoliiton juutalaisia, jotka saivat kotoutumista tukevaa
palveluohjausta heti muuton alkuvaiheessa. Han kuvaa ei-pakolaistaustaisten maa-
hanmuuttajien sopeutumista neljan eri sopeutumismallin mukaan. Suurin 0sa muutta-
jista kuuluu ryhméén auta minut alkuun”. Heilld on halua ja kykyé edetd uudessa
yhteiskunnassa mahdollisimman nopeasti: saada tyotd, hallita omaa elamééansa vie-
raasta yhteiskunnasta huolimatta, oppia kieli, olla riippumattomia, tutustua vallitse-
vaan Kkulttuuriin ja saada tyokokemusta. Siit4 huolimatta he tarvitsevat tukea péaastak-

seen alkuun ja kohdatessaan erilaisia vastoinkdymisia. Toiseksi suurin ryhmé on “’pida
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minusta huolta” -ryhmé. Maahanmuutto aiheuttaa heissé regressoitumista ja heillda on
suurempia ongelmia sietad kulttuurisia vaihteluja oman ja uuden kulttuurin valilla.
Tyontekijan tulee olla karsivallinen ja tukea asiakkaan omia voimavaroja. Kolmas ja
pienin ryhmé on ”sinun tdytyy toimia minun vaatimallani tavalla”, joka usein vie suu-
rimman osan tyontekijan tydajasta ja pyrkii manipuloimaan kaikkia kohtaamiaan vi-
ranomaisia saadakseen haluamansa. Tyontekija ei voi l&hted mukaan asiakkaan vaati-
muksiin ja usein vihamieliseen kaytokseen, vaan esittad uuden yhteiskunnan asettamat
rajat ja mahdollisuudet, joista asiakas joutuu itse tekemaan vastuulliset valinnat. Nel-
jantend ryhméné ovat asiakkaat, joilla on sairauden, avioliiton, perheen tai depression
aiheuttamia vaativampia ongelmia, jotka vaativat muiden asiantuntijoiden apua. (Hu-
lewat 1996, 129-135.)

3.3 Kulttuuritietoinen palveluohjaus Pointti — Maahanmuuttajat tyévoimaksi
Etel&-Savossa -hankkeessa

Euroopan Sosiaalirahaston rahoittama Pointti-Maahanmuuttajat ty6voimaksi Etela-
Savossa -hanke on yksi Sisaasiainministerion ALPO-tukirakennehankkeen verkostoon
kuuluvista hankkeista. Pointissa kehitetddn maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjauspal-
veluja, ammatillista koulutusta sekd tyollistymisen palveluja. Kehitettdvat palvelut
tukevat maahanmuuttajien kotoutumista ja tyollistymistd. Kaikissa kehittdmiskohteis-

sa asiakastyon yhdeksi keskeiseksi tydmenetelméksi on muotoutunut palveluohjaus.

Mikkelissa ja Savonlinnassa toimivat Pointin resurssilla palveluohjaajat matalan kyn-
nyksen neuvonta- ja ohjauspisteissa, ammatillisessa koulutuksessa ja tydhallinnossa.
Pointin tyontekijoiden eri konteksteissa antamassa kulttuuritietoisessa palveluohjauk-
sessa on paljon yhteisid toimintatapoja, mutta myods toimintaympariston mukanaan
tuomia erityispiirteitd. Sovellamme edella kuvattuja palveluohjauksen periaatteita mo-

nikulttuurisiin asiakkaisiin.

Pointti-hankkeessa maahanmuuttajien palveluohjaajan ammatillisena taustana on kas-
vatus-, opetus- tai sosiaaliala. Palveluohjaajan osaamisen ja tyon oikeutuksen perusta-
na on Pointti-hankkeessa kehitetty kulttuuritietoinen palveluohjaus, jota esittda kuva
5.
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MAAHANMUUTTAJA-
ASIAKAS

KULTTUURI-
TIETOINEN
PALVELUOHJAUS

VIRANOMAINEN PALVELUOHJAAJA

KUVA 5. Kulttuuritietoinen palveluohjaus (Vrt. Suominen & Tuominen 2007,
14; Pointti-projekti 2010).

Kulttuuritietoisessa palveluohjauksessa toteutuu moniasiantuntijuus. Siind tunnuste-
taan maahanmuuttaja-asiakkaan asiantuntijuus oman eldmantilanteensa parhaana asi-
antuntijana, palveluntuottajan asiantuntijuus yksittdisessa palvelussa, seka palveluoh-
jaajan kulttuuritietoinen asiantuntijuus yhteisen ymmarryksen ja luottamuksen luomi-
sessa ja palvelujen kokonaisvaltaisessa, asiakaslahtdisessé koordinoinnissa. Kulttuuri-
tietoisen palveluohjaajan tydssa on mukana kokemusasiantuntijuutta silloin, kun pal-

veluohjaajalla on itselladn maahanmuuttajatausta.

Maahanmuuttajille annettavan kulttuuritietoisen palveluohjauksen tavoitteena on
huomioida maahanmuuttajan kielen ja kulttuuritaustan vaikutus palveluohjauksen
tarpeessa ja ohjauksessa; koota tarvittavia ja tarjolla olevia palveluja asiakaslahtoisesti
ja kokonaisvaltaisesti maahanmuuttajan kotoutumisen tueksi; tukea maahanmuuttajan
omatoimisuutta ja ennalta ehkéista maahanmuuttajan ongelmien kasaantumista ja va-
liinputoamista. (Pointti-hanke 2010.)

Kulttuuritietoinen palveluohjaus perustuu aina luottamukselliseen asiakastyohon. Pal-
veluohjaaja selvittdd asiakkaan palvelutarpeen kulttuuritietoisella tydotteella ja avaa
asiakkaalle eri palvelujen merkitysta kokonaisvaltaisesti. Palveluohjaaja kertoo la-
pindkyvasti maahanmuuttajalle ohjauksen raamit. Palveluohjaaja tuntee palvelujarjes-

telman, ja h&nelld on tarvittavat yhteydet asiakkaan palvelutarpeen mukaan.
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Maahanmuuttaja-asiakas pystyy toimimaan ohjattuna ja tuettuna palvelujarjestelmas-
sé. Palveluohjaaja tukee suunnitelman tekemista, pitdd yhteyttd asiakkaaseen ja palve-
luntuottajiin, koordinoi tarvittaessa palveluja ja seuraa niiden toteutumista. Tarvittaes-
sa palveluohjaaja puolustaa asiakkaan oikeuksia ja osoittaa palveluiden puutteita
(esim. asioimistulkkauksen puuttuminen viranomaiskohtaamisessa). Vaikeissa elé-
mantilanteissa palveluohjaaja toimii intensiiviselld tytotteella, jossa korostuu luotta-
mus ja samalla palveluohjauksen rajojen maarittdminen. (Vrt. Suominen & Tuominen
2007.)

Maahanmuuttajien yhteiskuntaan liittyvien tietojen, taitojen ja osallisuuden seké& hen-
kilokohtaisen ohjauksen tarpeita tuetaan yleensd kolmannen sektorin tai hankkeiden
kautta tehtdvan tyon avulla. Viranomaisten palvelujérjestelméssa ja kaytdnnoissa ei
ole olemassa kulttuuritietoista palveluohjausta. Mahdollisen palveluohjauksen néh-
déan olevan tiukasti sidottuna sektorikohtaiseen ammatilliseen osaamiseen. Kulttuuri-
tietoinen palveluohjaajan osaaminen muodostuu toisenlaisesta osaamisesta, jolloin
maahanmuuttajan eldmantilanteen kokonaisvaltainen hahmottaminen, kulttuurinen
kohtaaminen, seka kielen ja kulttuurisen taustan ymmartdminen ovat keskiossa. Kult-
tuuritietoinen palveluohjaus toteutuu useimmiten ilman viranomaisen aktiivista toi-
mintaa asiassa, joskus ilman edes tietoisuutta siitd, ettd asioimistilanteessa voi olla
taustalla palveluohjausta. Kulttuuritietoisen palveluohjauksen haasteina ovat siten

Pointti-hankkeen kokemusten mukaan mm. seuraavat asiat:

- Viranomaisten tietoisuuden lisddminen kulttuuritietoisen palveluohjauksen
tarpeesta ja merkityksesta maahanmuuttajan ja viranomaisen valisissa kohtaa-
misissa

- Palveluohjaajien asema tulisi tunnustaa viranomaisten ja maahanmuuttajien
vélisissé kohtaamisissa

- Palveluohjauksen parempi verkostoituminen julkisen sektorin kanssa

- Lyhytkestoisesta projektirahoituksella toteutettavasta palveluohjauksesta on
siirryttava julkishallinnon resursoimaan pitkdjanteiseen asiakasléahtoiseen kult-

tuuritietoiseen palveluohjauksen sisallolliseen ja laadulliseen kehittdmiseen
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4 TUTKIMUKSIA JA SELVITYKSIA MAAHANMUUTTAJISTA
PALVELUJARJESTELMAN ASIAKKAANA

Suomalaisella palvelujarjestelmalla on tarked tehtdvd maahanmuuttajien kotoutumisen
tukemisessa. Tassé luvussa kokoan aikaisempien tutkimuksien tuloksista niita tekijoi-
t4, joiden on todettu vaikuttavan maahanmuuttaja-asiakkaan ja palvelujérjestelméaa

edustavan viranomaisen valisissa kohtaamisissa.

4.1 Palvelujarjestelman rooli maahanmuuttajien tyollistymisen tukemisessa

Maahanmuuttajien tyollistymisen tukeminen on hyvinvointipalvelujen térked tehtava,
koska ty6llistyminen edistdd maahanmuuttajien kotoutumista ja samalla yhteiskunnan
kotoutumista maahanmuuttajiin (Mustonen 2007, 75; Mammon 2010, 104-105).
Tyonsaannin liséksi tarkedd on myds maahanmuuttajien ty6ssd menestyminen ja ural-
la eteneminen (Pitkanen 2006, 92, 94).

Maahanmuuttajien ty6llistymistd ja tuloloukkuja koskeva selvityshanke toteutettiin
vuonna 2008 Pentti Arajérven johdolla. Hankkeessa selvitettiin maahanmuuttajien
tyollistymiseen liittyvia esteité ja kannustinloukkuja, seka tehtiin kehittdmisehdotuksia
maahanmuuttajien tyollistymisen edistamiseksi. Esitykset koskevat mm. kotouttami-
sen kehittamistd, ja ne ovat vaikuttaneet uuden kotoutumislain toimenpide-esityksiin.
Selvityksessa jaettiin maahanmuuttajille tarjottavat palvelut kahteen osaan: yleisiin
palveluihin, jotka kohdistuvat kaikkiin maassa asuviin henkiléihin, sekd maahanmuut-

tajiin erityisesti kohdistuviin palveluihin. (Arajarvi 2009, 1-5.)

Arajarvi liittaa yhteen holistisen ihmiskasityksen mukaisesti kokonaisvaltaisen kotou-
tumisen merkityksen tyollistymisen edellytyksend. Maahanmuuttajien ty6llistymisen
esteet Arajérvi jakaa neljaan luokkaan (taulukko 4). Nama ovat yleiset, maahanmuut-
taja-asemasta johtuvat, tyonantajasta, tydolosuhteista tai tydyhteisosta johtuvat ja pal-
veluista johtuvat esteet. Néaihin esteisiin vaikuttavat taloudelliset, yhteiskunnalliset,
Kielelliset, koulutukselliset ja asenteelliset tekijat. Palveluista johtuvia tydllistymisen

esteitd ovat Arajarven mukaan viranomaisten puutteelliset voimavarat, vastuunjaon
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epéselvyys, kielenopetuspalvelujen hajanaisuus ja viranomaisten puutteelliset tiedot ja
asenteet. (Mts. 81.)

TAULUKKO 4. Maahanmuuttajien tyollistymisen esteet (Arajarvi 2009, 81).

MAAHAN-
MUUTTAJAN

TYOLLISTY-
MISEN
ESTEET

TALOUDEL-
LISET
TEKUAT

YHTEIS-
KUNNALISET
TEKUAT

KIELELLI-
SET
TEKUAT

KOULU-
TUKSELLI-
SET TEKUAT

ASEN-
TEELLISET
TEKUAT

YLEISET tyollisyystilanne  kannustin-ja
(aloittain ja byrokratialoukut
alueittain)
MAAHAN- tyottomyyden moniperusteiset suomen ja puutteellinen
MUUTTAJA-  pitka- ongelmat, tie- ruotsin kielen  peruskoulutus
ASEMASTA aikaisuus don puute suo-  taito
JOHTUVAT malaisesta kult- puuttuva tai
tuurista, naisen puutteellinen
asema ammatillinen
patevyys
TYON- tyohon pereh- ylimitoitettu  epaily osaa- asenteet
ANTAIJISTA, dyttdmisen kielitaito- misen riitta- (omat tai
TYOOLO- kustannukset vaatimus, vyydesta luulo ja pelko
SUHTEISTA epaily riitta- tyotovereiden
TAI TYO- vasta kieli- tai asiakkai-
e e taidosta den asenteis-
YHTEISOSTA ta)
JOHTUVAT
PALVELUISTA Viranomaisten vastuunjaon kielenopetus- viranomaisten viranomaisten
JOHTUVAT puutteelliset epaselvyys palvelujen puutteelliset asenteet ja
voimavarat hajanaisuus tiedot tiedon puut-
teet

Arajarven koostamasta taulukosta kdy ilmi, miten maahanmuuttajien tyollistymisen

esteet ovat monisyiset ja ulottuvat erilaisille elamén osa-alueille seké yksilon ettéd yh-

teiskunnan kannalta katsottuna. Selvityksessd korostetaan monessa yhteydessd eri

viranomaisten roolin merkitysta maahanmuuttajien tydllistymisprosessin ja sita kautta

myods kotoutumisen edistdmisessa. Tydvoimaviranomaisten liséksi tarkeitd toimijoita

kotoutumisen eri vaiheissa ovat terveydenhuollon, opetustoimen, sosiaalihuollon,
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asuntotoimen ja Kansanelakelaitoksen viranomaiset, joilla tulee olla riittavat resurssit
ja koulutusta toiminnan kehittdmiseen. Arajérvi esittdd, ettd maahanmuuttajien neu-
vonta- ja ohjausvelvollisuus tulisi olla kaikilla viranomaisilla erityisesti erilaisissa
nivelvaiheissa asiakkaan siirtyessa koulutuksesta, kuntoutuksesta tai muista toimenpi-
teistd toiseen. Koska maahanmuuttajien neuvonnan ja ohjauksen tarve on suurempaa
kuin kantavéeston, tdmé tulee huomioida kaikkien viranomaisten resursoinnissa. Pal-
veluissa tulee pyrkié siihen, ettd maahanmuuttaja-asiakkaat voivat kayttdd mahdolli-
suuksien mukaan normaalipalveluita ja ettd he saavat tarvitessaan ohjausta ja neuvon-

taa palvelutilanteissa. (Mts. 87-89.)

4.2 Asiakastyon haasteita

Osaavatko maahanmuuttajat olla asiakkaita? Osataanko peruspalveluissa palvella
my0s maahanmuuttajaa? Hammar-Suutarin mukaan suomalainen palvelujarjestelma
on rakennettu kuvitteellista keskivertoasiakasta varten, joka pystyy asioimaan palvelu-
jarjestelméssa oma-aloitteisesti. Hyvaa tuottava ja tarkoittava jarjestelma voi rajata
samalla ulkopuolelle ne asiakkaat, jotka eivét pysty asioimaan siind jarjestelmén vaa-
timalla tavalla. (Hammar-Suutari 2009, 213-215.)

Pointti-hankkeessa saatujen kokemuksien mukaan maahanmuuttajien asioinnin suju-
vuuteen tai solmukohtiin suomalaisessa palvelujérjestelmdsséd vaikuttavat monet eri
tekijat. Osa solmuista 16ytyy palvelujérjestelmén rakenteista, osa viranomaisten val-
miuksista kohdata maahanmuuttaja-asiakkaita ja osa maahanmuuttajien omista val-
miuksista toimia suomalaisessa palvelujérjestelmassd. Solmut kietoutuvat toisiinsa
siten, ettd niitd on vaikea erottaa toisistaan. Peltola ja Metso (2008) ovat luetelleet
maahanmuuttajiin liittyviksi asiakastyon yleisiksi haasteiksi yhdenvertaisuuden toteu-
tumisen, asenteiden merkityksen, suomen kielen taidon, Kirjallisen asioinnin ongel-
mat, asioimistulkkien kayttdmisen, kulttuurierot, sosiaalisen nakékulman puuttumisen,
vieraan palvelujarjestelman, asiointitaitoja koskevat odotukset, asioinnin ongelmat ja
tyotapojen muokkaamisen (Peltola & Metso 2008, 33-61).

Olen koonnut tdhdn lukuun joitain maahanmuuttajien asiointia palvelujarjestelméssa
kuvaavia tutkimustuloksia. Suomalaisessa kontekstissa kaytdn paélahteina Ulla Pelto-
lan ja Laura Metson Kuntoutussaatitlle tekemdd tutkimusta Maahanmuuttajien kun-

toutumisen ja ty6llistymisen tukeminen Helsingissé (2008), Péivi Mustosen sosiaali-
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tyon pro gradua Pompottelua ja osallisuuden kaipuuta — Maahanmuuttajien kokemuk-
sia asiakaslahtoisyydestd ja sen toteutumisessa sosiaalitydssa ja muissa julkisissa hy-
vinvointipalveluissa (2007), sekda Sari Hammar-Suutarin vaitoskirjaa Asiakkaana eri-
laisuus — Kulttuurien vélisen viranomaistoiminnan etnografia (2009). Kaikissa kol-
messa tutkimuksessa on haastateltu joko maahanmuuttajia tydssdén kohtaavia viran-
omaisia tai maahanmuuttajia. Edella mainittuja tutkimuksia tdydentavat myés muut
teemoihin liittyvat tutkimukset. Laht6kohtia maahanmuuttajan ja viranomaisen vali-
seen kohtaamiseen antaa amerikkalaisen Milton J. Bennetin (1993) malli kulttuurien-

vélisen herkkyyden kasvusta ja oppimisesta.

4.2.1 Kielitaidon ja ymmartamisen haasteet

Asiakkaana olevan maahanmuuttajan heikko suomen kielen taito nousee useimmiten
ensimmaiseksi haasteeksi viranomaiskohtaamisissa (mm. Pitkdnen 2006, 83-84; Pel-
tola & Metso 2008, 38-40; Mustonen 2007, 74). Hyvén palvelun perusedellytys on
asioiden ymmartaminen kielen tasolla (Kupari 2007, 99).

Suomalaisessa asioimiskulttuurissa on seké kirjallista asiointia ettd kasvokkaista koh-
taamista. Kirjallisessa asioinnissa erilaisten lomakkeiden ja hakemuksien tayttaminen
sekd paatosten ymmartdminen ovat tarkeitd palvelujen saamisen ja sujuvuuden kan-
nalta. Heikolla kielitaidolla kirjallinen asiointi on vaikeaa ja késitteet ovat vieraita,
joten asiointi ei suju oletetulla ja jarjestelman vaatimalla tavalla. (Peltola & Metso
2008, 38-39.) Viranomaiskieli tuo ymmartdmiseen lisaa haasteita maahanmuuttajalle,
joka saattaa ilmetd kokemusten mukaan esimerkiksi pelkona kotiin tulevia Kirjeita

kohtaan, jolloin ne jatetddn avaamatta (Mustonen 2008, 50).

Heikko Kielitaito liittyy useimmiten muuton alkuvaiheeseen, jolloin se yhdistyy myos
jarjestelmén vierauteen. My6s Suomessa jo pidempéaan asuneilla on ongelmia erityi-
sesti muutostilanteissa, jolloin aiemmin opitut toimintamallit eivat enda toimi ja asi-
akkaan taytyisi osata tayttaa esimerkiksi uudenlainen lomake tai lukea uusi paatos ja
toimia sen mukaan. Kirjallinen asiointi saattaa kuormittaa viranomaisia huomattavasti
silloin, kun asiakkaat tulevat asioimaan vaillinaisesti taytettyjen lomakkeiden, puuttu-
vien liitteiden ja saatujen péaatosten kanssa uudelleen ja uudelleen. (Peltola & Metso
2008, 39.)
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Kasvokkaisessa kohtaamisessa viranomaisen ja maahanmuuttaja-asiakkaan vélilla
yhteisen kielen puuttuminen hidastaa asiointia, turhauttaa molempia osapuolia, saa
aikaan vaarinymmarryksié ja voi johtaa sairaanhoidossa jopa hoitovirheisiin (Musto-
nen 2007, 48-49). Asiointi voi my6s paattyd jo ajanvaraustilanteeseen, jolloin maa-
hanmuuttaja ei osaa esittéda asiaansa eika siten padse kynnysta pidemmalle (Peltola &
Metso 2008, 40-41). Kieliongelmien havaitsemisen jélkeen palvelujarjestelman tulee
ottaa seuraava askel eli pohtia, miten ongelmia voidaan lievitt4a ja samalla parantaa
asiakkaan asemaa ja oikeuksia. Ymmartdmisen varmistamiseksi asioimistulkkausta
tulisi jarjestad myos silloin, kun laki ei sitd valttamatta edellytd. Tyontekijan on myos
syyté tiedostaa kielen valta asiakassuhteessa. (Mustonen 2007, 74.)

Ymmaértdminen on asioimistilanteen onnistumisen kannalta keskeinen tekija. Kielelli-
sen ymmartdmisen mittarina viranomaisilla on se, saadaanko kulloinenkin asia hoidet-
tua asiakkaan kanssa. Kun asiointi sujuu jotenkin, ei tulkin kdyttdmista pideta enda
tarpeellisena. Maahanmuuttaja-asiakkaiden nakdkulmasta suurimmat ongelmat liitty-
vét kuitenkin asioiden ymmartamiseen. Tulkkeja ei kdytetd tarpeeksi, silla ndenndises-
ti hyva kielitaitokaan ei aina riitd viranomaisasioissa. Asiakkaat kokevat, ettd heille
annetaan vain osa tarvittavasta tiedosta ja ettd heitd ei ohjata seuraavan palvelun pii-
riin (vrt. Arajarvi 2009, 87-88). Virkailijoiden ei koeta olevan aina kiinnostuneita
maahanmuuttaja-asiakkaiden asioista, joka nayttaytyy kuuntelemattomuutena ja tur-
hana pompotteluna viranomaisten luona. Kohtaamisissa ndkyy monenlainen turhau-
tuminen sekd& viranomaisten ettd maahanmuuttaja-asiakkaiden puolella. (Hammar-
Suutari 2009, 223-224.)

Kaikilla tyontekijoilla ei ole osaamista tulkin kanssa tydskentelyyn tai he voivat epdil-
14 tulkin vélityksella tapahtuvan asioinnin onnistumista. Usein tulkkeja ei tilata séas-
tosyistd, jolloin sdéstot ovat vain ndenndisiéd, koska asiakkaan ongelmat voivat vaikeu-
tua ja aiheuttaa jatkossa entistd suurempia menoja yhteiskunnalle. Myds asiakkaan
puolison, sukulaisten, ystavien ja lasten kayttdminen tulkkina on todellinen ongelma.
Puolison toimiminen tulkkina saattaa estdd asiakkaan asioiden todellisen tilanteen
nakymistd, seké estda itsendisen asioinnin oppimista. Lasten tulkkina kayttaminen on
Kiellettya ja eettisesti vaarin, mutta silti kaytdnndssa lapset joutuvat joskus tulkin ase-
maan. (Peltola & Metso 2008, 40-41.)
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4.2.2 Vuorovaikutuksen haasteet

Maahanmuuttaja-asiakkaan ja viranomaisen vélisessa kohtaamisessa on my6s muita
vuorovaikutukseen vaikuttavia tekijoita kuin kieli ja ymmartdminen, jotka vaikuttavat
kahdensuuntaisesti molempiin osapuoliin. Raty (2002, 66-69) nostaa esiin viestien
tulkinnan, oheisviestinnan, puherytmin, ihmisten valisen valimatkan, koskettamisen,
suoran viestinndn, kohteliaisuuskasityksen jne. merkitykset kohtaamisessa. Toisen
ihmisen maailmankuvan hahmottaminen ei ole helppoa, vaikka se on avainasemassa

siihen, miten ihminen vastaanottaa viestin ja tulkitsee sen merkityksen.

Hammar-Suutari (2009) kuvaa véitoskirjassaan viranomaisen ja monikulttuurisen asi-
akkaan vélilla olevia vuorovaikutuksen haasteita. VVuorovaikutuksessa kahden ihmisen
vélilla vaikuttavat mm. ennakkoasenteet ja ihmisten kategorisoiminen, jotka ohjaavat
usein tiedostamatta toimintaamme joko positiivisesti, neutraalisti tai negatiivisesti.
Vuorovaikutukseen vaikuttaa myods aikaisemmat kokemukset kulttuurien vélisissa
kohtaamisissa, jotka voivat olla onnistuneita tai epdonnistuneita. Aikaisempien koh-
taamisten maara ja luonne méarittelevat omalta osaltaan seuraavia kohtaamisia. Kult-
tuurien vélisissa asiakaspalvelutilanteissa voi olla mukana epavarmuutta, pelkoa ja
uusia tilanteita molemmille osapuolille. Kielellisen viestinnan rinnalle nousee vahvasti
nonverbaali viestintd ja sen lukutaito molemmin puolin. Hyvédn vuorovaikutuksen
luomisessa auttavat myds oman taustan tunteminen ja tiedostaminen seka tahtotila
asiakaspalvelutilanteen onnistumiseksi ja hyva henkilokemia. Riittdvan ajankayton
mahdollisuus ja muut resurssit, virkailijan ammattitaito, oman tyon hallinta sek& yh-
teiskuntatuntemus edesauttavat hyvééd vuorovaikutusta. (Hammar-Suutari 2009, 116-
119.)

4.2.3 Vieras palvelujarjestelma ja sen hajanaisuus

Mustosen (2007) tutkimuksen mukaan maahanmuuttajat kokevat, ettd suomalainen
palvelujarjestelma on jarjestetty suomalaisen kannalta toimivaksi, mutta maahanmuut-
tajan kannalta se osoittautuu vaikeaselkoiseksi. Suomalaiset viranomaiset odottavat
maahanmuuttajan toimivan suomalaisen palvelujarjestelman mukaisesti, mutta kukaan
ei tarjoa heille tietoa siitd, miten jarjestelmassa toimitaan ja mista loytyy tarvittavaa
tietoa tai palvelua. Palvelujérjestelmé koetaan monimutkaiseksi ja pirstaleiseksi, jossa

eri toimijat tekevat omia asioitaan eivatka tee yhteistyotd keskenaan. Asiakaslahtoi-
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syys ei siten toimi palveluissa maahanmuuttajan kohdalla. (Mustonen 2007, 67—68,
76.)

Peltolan ja Metson (2008) haastattelemat viranomaiset ndkevat myos, ettd monet maa-
hanmuuttaja-asiakkaat eivat osaa toimia palveluissa niin kuin asiakkaan odotetaan
toimivan. Tamé pétee sekd uusien muuttajien ettd Suomessa jo kauemmin asuneiden
maahanmuuttajien kohdalla. VVaikka uusille maahanmuuttajille kerrotaan palvelujar-
jestelmdssé toimimisesta ja opetetaan kéyttamaan eri palveluja, niin vasta omakohtai-
sen asioinnin jalkeen jarjestelma alkaa tulla tutuksi. Joidenkin muuttajien kohdalla
odotukset ja vaatimukset omatoimisuudesta ovat epérealistisia. (Peltola & Metso
2008, 55-56.)

Virkakoneisto on erikoistunut ja se ndkyy mm. siind, ettd asiakas ymmarretdén aina
kerrallaan yhden palvelun asiakkaaksi; selk&sairaaksi, tyottomaksi tai paivahoidon
asiakkaaksi, muttei kaikkia néit4 samaan aikaan ja yhdessa. Yksilon ja perheen koko-
naistilanne jad huomioimatta eri palveluissa ja virkakoneisto viipaloi ihmisen elaman-
tilanteen viranomaisten tyonjaon mukaan. Ratkaisuna palvelujérjestelmén hajanaisuu-
teen ovat olleet erilaiset maahanmuuttajien omien yhdistysten tarjoamat neuvontapal-

velut, joissa on osattu toimia aidosti asiakaslahtoisesti. (Kupari 2007, 101-102.)

Asioinnin ongelmia aiheuttavat maahanmuuttajien puutteelliset asiointitaidot, jolloin
saatetaan asioida “vadrdssd paikassa, vadrddn aikaan ja vaardlld tavalla” (Peltola &
Metso 2008, 56-57). Viranomaisen roolin ja tehtdvien sekd asioiden ja palvelujen
vélisten yhteyksien ymmartdminen ovat tarkeitd asioita asioinnin kannalta. Erilaiset
vaarinymmarrykset, epatietoisuus omista oikeuksista ja velvollisuuksista seka etuuk-
sista ja palveluista heijastuvat myos asiakkaan toimintaan tai toimimattomuuteen.
Néiden seurauksena asiakkaan ongelmat voivat kasaantua ja vaikeuttaa sekda maahan-

muuttajan elamaa ettd viranomaisen toimintaa. (Mts. 56-57.)

Maahanmuuttajien palvelut voitaisiin jarjestdd yhden luukun periaatteen mukaisesti,
jolloin uuden maahanmuuttajan voisi tavata jo ensimmaisella kerralla moniammatilli-
nen tiimi. Tapaamisessa olisi riittavasti aikaa ja mahdollisesti lasnd maahanmuuttaja-
taustainen tyontekija tai tulkki. Taméa mahdollistaisi myds asiakkaalle tiedon kaikista
saatavilla olevista palveluista. (Mustonen 2007, 76.) Taman kaltaista toimintaa on

kehitetty esimerkiksi Kelan ja Verohallinnon yhteistyona péékaupunkiseudulla, jossa
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on perustettu In To Finland — palvelupiste Suomeen tuleville ja Suomesta lahteville
tyontekijoille (In To Finland 2010). Helsingin kaupungin suhtautumista maahanmuut-
tajiin ja heidan kotoutumisensa tukemiseen kuvaa se, miten kaupunki jarjestada kotou-
tumista tukevaa opastus- ja neuvontaty0td kahdeksalla kielella osana kaupungin yh-
teispalvelua. Helsingin kaupungin opastus- ja neuvontaty0 aloitti sosiaaliviraston alai-
sena toimintana, siirtyi sitten osaksi kaupungin henkildstokeskuksen maahanmuutto-
osaston toimintaa ja nyt vuoden 2011 alusta se toimii osana keskushallinnon hallinto-
keskuksen viestintdd. (Lampelto 2010, 253-255.)

4.2.4 Kulttuurierot

Asiakastyon haasteeksi nousee usein kielitaidon lisaksi kulttuurierot. Kulttuurierojen
vaikutus tunnistetaan yleensa asiakkaan ominaisuutena, jolloin suomalainen kulttuuri

on normi johon muita kulttuureja verrataan. (Peltola & Metso 2008, 49-50.)

Kulttuurierot vaikuttavat asiointitilanteessa mm. kommunikointiin, luottamukseen ja
asiakkaan avoimuuteen. Suhtautuminen kulttuurien tuntemiseen ja niiden vaikutuk-
seen asiakassuhteessa vaihtelevat suuresti. Osa viranomaisista pitdé tarkedana tuntea
asiakkaiden kulttuuriin liittyvia perusasioita, jolloin palveluissa osataan huomioida
asiakkaan nakdkulmat asioinnissa. Osa viranomaisista taas kokee, ettd viranomaisen ei
tarvitse, eiké ole edes mahdollista tuntea kaikkia eri kulttuureja. Téarkeinta on osoittaa
arvostavansa asiakasta ja kunnioittavansa hanen kulttuuriaan. Talloin asiakas on paras
asiantuntija ja tietolahde kulttuuriin liittyvissa kysymyksissa. (Peltola & Metso 2008,
49-51.)

Asiakastydssa on tarkeda tunnistaa, ettd kaikkea asiakkaan toimintaa ei voida selittaa
kulttuurieroilla. Asiakkaan elamantilanteella ja persoonallisuuden piirteilla on samalla
tavalla vaikutusta senhetkiseen kéayttaytymiseen. Esimerkiksi tilanteen konteksti ja
vieraus, luottamuksen puuttuminen, epaluulot, aikaisemmat kokemukset viranomaisis-
ta, kulttuurinen sopeutuminen, laheisten ihmisten ja tuen puute jne. saavat ihmisen
kayttdytymaan “epanormaalisti”. Thmisten reagoiminen itselleen vaikeaan eldmaénti-
lanteeseen on yksil6llista ja se saattaa olla sivulliselle yllatyksellistd. Maahanmuutta-
ja-asiakkaat voivat vaikuttaa sulkeutuneilta, artyneiltd, passiivisilta, vihaisilta, yliposi-

tiivisilta jne. ja kohdistaa reaktionsa l4sné& olevaan viranomaiseen. On myo6s syyta



41
muistaa, ettd me suomalaisina tulkitsemme asiakkaan kéytosta aina oman kulttuurim-
me kautta.(Raty 2002, 213-214.)

Kulttuuritietoisten tyokaytantdjen kehittdmiselld pyritddn tunnistamaan seka ne kult-
tuuriset tekijat, jotka tulee ottaa huomioon kohtaamisessa, ettd ne tekijat, jotka eivat
johdu kohdattavan ihmisen kulttuurista (Hammar-Suutari 2011). Viranomaistydssa
tulisi kehittad kulttuurien vélisen tyon valmiuksia, jotta yhdenvertainen asiakaspalvelu
Voisi toteutua. T&mé&n oppiminen on luonteeltaan samanlaista kuin ammatillisen
osaamisen kasvu; se jatkuu prosessina lapi koko tyéuran. (Hammar-Suutari 2009,
220.)

Milton J. Bennett (1993) on luonut mallin ”A developemental model of intercultural
sensitivity”, jossa kuvataan kulttuurien vélisen herkkyyden kasvamista ja sithen oppi-
mista. Bennettin mallin kautta voidaan kuvata sek& uuteen kulttuuriin saapuvan maa-
hanmuuttajan, ettd maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaavan viranomaisen kulttuurisen
kehittymisen haasteita. Bennettin mallissa on kuusi vaihetta, jotka esitdn seuraavassa
taulukossa 5.

TAULUKKO 5. Kulttuurien vélisen herkkyyden kasvaminen ja siihen oppimi-
nen (Bennett 1993).

KULTTUURISEN LAHTOKOHTAINEN YKSILON VAIHETTA EDISTAVIA
AJATTELUN AJATTELUTAPA KEHITTYMIS- MONIKULTTUURISIA
MUUTOKSET TEHTAVA TAITOJA
VAIHEET
1. Erilaisuuden kiel- ”Niin kauan kuin pu- Tunnista ja myonna, Kyky myontaa toiseen
timinen humme samaa kieltd, ei  etta kulttuurien valil-  kulttuuriin liittyvaa
ole ongelmaa” I3 on eroja tietoa
”"Mina en koskaan koe Kyky tunnistaa erilai-
kulttuurisokkia” suutta

Luottamus, ystavalli-
syys, yhteistyo

2. Puolustautuminen ”Kun kdy muissa maissa, Lievennd vastakkain Oman kontrollin yllapi-

erilaisuutta koh- ymmartaa kuinka paljon  asettelua korostamal- tdminen

taan paremmin asiat ovat la yhteistd ihmisyyttd  Omien pelkojen kanssa
meilld” toimeen tuleminen
”"Nuo ihmiset ovat niin Suvaitsevaisuus
hienostuneita, toisin Karsivallisyys

kuin teennéiset ihmiset
meillad kotona”




3.

4,

5.

6.

Erilaisuuden mi-
nimalisointi

Erilaisuuden hy-
vdksyminen

Sopeutuminen
erilaisuuteen

Integraatio

"Totta kai tavoissa on
eroja, mutta kun heita
oppii tuntemaan, he
ovat hyvin samanlaisia
kuin me”

”Mitd enemman eroa
kulttuurien valill, sita
parempi: saa aikaan
enemman luovia ajatuk-
sia”

"Haluan oppia lisda X-
kulttuurista, etta voin
olla tehokkaampi koh-
datessani X-kulttuurin
edustajan”

”Taman kiistan ratkai-
semiseksi minun taytyy
muuttaa lahestymistani
siihen”

"Tiedan, etta he yritta-
vat kovasti sopeutua
minun tyyliini, joten on
reilua menna puoleen
valiin vastaan”

”0Olen kotonani missa
tahansa tilanteessa, jos
osaan katsoa sita erilai-
sista kulttuurisista lah-
tokohdista kasin”
”Nautin siita ettd voin
osallistua taysillda mo-
lempiin kulttuureihini”

Kehitd omaa kulttuu-
rista tietouttasi

Tarkista arviotasi
kulttuurien valisista
eroista

Kehita itsellesi toi-
mintatapa, jonka
avulla voit muuntaa
osaamistasi

Tee tietoinen paatos
monikulttuurisesta
identiteetista
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Yleinen kulttuurinen
tieto

Avarakatseisuus

Oman kulttuurin tiedos-
taminen

Kyky kuunnella

Kyky havaita toisia

Kyky yllapitaa vuorovai-
kutusta

Tietous ja tieto eri kult-
tuureista

Tiedollinen joustavuus
Kontekstuaalinen tieto-
us

Kunnioitus toisten arvo-
ja ja uskomuksia koh-
taan
Moniselitteisyyden
sietdminen

Empatia

Riskinottokyky
Ongelmanratkaisutaidot
Vuorovaikutustaidot
Joustavuus

Kulttuuritietoinen
huumorintaju

Kyky luokitella asioita
uudella tavalla

Oman roolin joustavuus
Oman identiteetin jous-
tavuus

Bennetin mukaan kulttuurisen ajattelun muutos tekee mahdolliseksi sen, ettd yksilo

kehittyy kulttuurien valilla herkemméksi ja alkaa tiedostaa kulttuurin merkitysta vuo-

rovaikutuksessa. Bennetin malli tukee kaksisuuntaisen kotoutumisen tavoitetta ja te-

kee nakyvaksi sen, ettd valtakulttuuri ei voi olla tai jatkaa staattisessa tilassa silloin,

kun asiakkaan tausta on toisesta kulttuurista. Vuorovaikutus pakottaa molempia osa-

puolia arvioimaan omaa kulttuurista taustaansa ja kasityksiaan toiseudesta.
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4.2.5 Yhdenvertaisuuden ja asiakaslahttisyyden haasteet

Pysyvasti kunnassa asuvilla maahanmuuttajilla on lain mukaan yhdenvertainen oikeus
kayttad peruspalveluja ja saada myds yhdenvertaista palvelua. Koska peruspalvelut on
tarkoitettu kaikille, oikea kysymys ei olekaan se, osaavatko maahanmuuttajat kayttaa
peruspalveluja. Kysymys tulee muotoilla siten, ”osataanko peruspalveluissa palvella
my6s maahanmuuttajia ja huomioida asiakkaiden erilaiset tarpeet”. (Peltola & Metso
2008, 121.) Viranomaisten tulisi ymmartdd maahanmuuton ja maahanmuuttoprosessin
vaikutukset yksiloon. Koska maahanmuuttajalla on vain harvoin vahvoja tukiverkos-
toja uudessa kotimaassaan, korostuu sek& muiden maahanmuuttajien antama tuki etta

julkisten palveluviranomaisten roolit. (Mustonen 2007, 76.)

Suomalaiset ovat ylpeitd tasa-arvosta ja ovat sisdistaneet sen hyvin. Tasa-arvolaki
ohjaa viranomaisten toimintaa ja usein se tarkoittaa palveluissa ’samanlaista palvelua
kaikille” tai “yhta paljon kaikille—palvelua”. Tasa-arvon mukainen palvelu saattaa
kuitenkin olla asiakkaan kannalta syrjiva palvelua, koska ihmisten lahtokohdat voivat
olla hyvin erilaisia. Asiakkaiden monimuotoisuuden tunnistaminen ja yhdenvertaisuu-
den edistaminen positiivisen erityiskohtelun avulla on haaste viranomaisille. (Ham-
mar-Suutari 2009, 216-217.)

Viranomaisten asenteilla on suuri vaikutus maahanmuuttajien peruspalveluiden toteu-
tumisessa. Pitkdsen vuosina 2005-2006 toteuttamassa tutkimuksessa selvisi, ettd jul-
kisten palvelujen tyontekijoilla oli myonteisia kokemuksia maahanmuuttaja-
asiakkaista, vaikka heitd pidettiin vaikeina asiakkaina. Eri viranomaisryhmien valilla

ja sisélla on kuitenkin suuria eroja. (Pitkanen 2006, 113-114.)

Peltolan ja Metson (2008) haastattelemat viranomaiset olivat sitd mielta, ettd perus-
palveluissa on edelleen paljon tyontekijoitd, joiden suhtautuminen maahanmuuttaja-
asiakkaisiin on negatiivista. Kielteisyys ilmenee mm. Kieltaytymisena palvella maa-
hanmuuttaja-asiakasta. Syiksi ilmoitetaan silloin, ettei ole Kielitaitoa, ei osata kayttaa
tulkkia, ei tunneta kulttuuria, ei osata palvella maahanmuuttaja-asiakkaita tai koetaan
heidat vaikeiksi asiakkaiksi. Kielteisyyden takana on silloin usein piilossa olevia en-
nakkoluuloja, joihin on kaikkein vaikeinta vaikuttaa. Kielteiset asenteet maahanmuut-
tajia kohtaan johtavat siihen, ettd asiakkaat eivat saa apua tai heitd ohjataan muualle,

usein maahanmuuttajille suunnattuihin erityispalveluihin, vaikka ko. asia tulisi hoitaa
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peruspalveluissa. (Peltola & Metso 2008, 36—37.) Maahanmuuttaja-asiakkaat kohtaa-
vat palveluissa myo6s syrjintdd. Syrjintad voi tapahtua arvottamalla asiakkaat etnisen
taustan, kielen tai uskonnon mukaan, jolloin suoran, vélittbmén syrjinnén tunnistami-
nen ja sithen puuttuminen on helpompaa. Valillista, rakenteellista syrjintad tapahtuu
silloin, kun tyontekija kieltdytyy huomioimasta asiakkaan erilaisia lahtokohtia, tekee
tyotaén samalla tavalla kuin aina ennenkin on tehty ja kohtelee kaikkia asiakkaita sa-
malla tavalla. (Peltola & Metso 2008, 58.)

Yhdenvertaisuuden kasitteen rinnalle voidaan ottaa asiakaslahtoisyys monikulttuuri-
sen asiakkaan kohtaamisessa. Malinen (2005, 20-22) jakaa k&ytdnndn toiminnan ta-
solla asiakaslahtdisyyden maahanmuuttajatydssa kolmeen osaan. Nama ovat organi-
saation taso, tyontekijén taso ja asiakkaan taso.

Asiakaslahtdinen organisaatio tiedostaa erilaiset sidosryhméansa ja huomioi ne omassa
toiminnassaan. Tyontekijat saavat tukea organisaatiolta asiakaslahtdiselle, joustavalle
ja sektorirajat ylittavalle tyoskentelylleen seka tarvittavaa monikulttuurisuuskoulutusta
oman kehittymisensd tueksi. Asiakaslédhtdinen organisaatio huomioi tiedottamises-
saan erikieliset ja kulttuuritaustaiset asiakkaat ja kayttdd heiddn asiantuntemustaan
palvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa. Organisaatiossa on myds monikulttuu-

risuustydryhmd, joka huolehtii monikulttuurisuuden huomioimisesta osana arkityota.

Asiakaslahtdinen tyontekija on tietoinen maahanmuuttaja-asiakkaan erityisyydesté
palvelussa. Malinen luettelee monia téssa luvussa 4 mainittuja viranomaisen ja maa-
hanmuuttajataustaisen asiakkaan véliseen kohtaamiseen liittyvia tekijoitd, joista asia-
kaslahtdinen tydntekija on tietoinen ja joita han huomioi palvelutilanteessa. Malisen
mukaan asiakaslahtdinen tyontekija on empaattinen, tasapuolinen, selvittaa asiakkaal-
le roolien, oikeuksien ja velvollisuuksien seka vapauden ja vastuun merkityksen asi-
oinnissa, ymmartaa kulttuurin ja kulttuurisen sopeutumisen seka kielen ja nonverbaa-
lin viestinnan merkityksen, jarjestda tarvittaessa tulkkauksen, ymmartéda pakolaisuu-
den vaikutuksen sopeutumiseen, tiedostaa viranomaisena valtasuhteen merkityksen
asiointiin vaikuttavan tekijana seka tunnistaa omat kulttuuriset ja uskonnolliset sidon-

naisuutensa.

Asiakkaalle asiakaslahtdisyys nayttaytyy oikeutena saada hyvéa palvelua ja kohtelua.

Asiakkaalla on silloin tunne siitd, ettd han on itse toiminnan subjekti eikd toiminnan
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objekti ja hanen yksilollisyyttadn kunnioitetaan. Asiakas saa tarvitsemaansa tietoa
ymmartdmallaan kielelld, h&nelld on oikeus tehdd valintoja ja saada siihen tarvitse-
maansa tukea. Asiakkaan antamaa palautetta kuunnellaan ja silld on vaikutusta kay-
tdnnon toimintaan. (Malinen 2005, 22.)

Yhdenvertaisen asiakaspalvelun kehittdmiseen vaikuttavat monet eritasoiset tekijat.
Tyontekijoiden asenteellisiin tekijoihin vaikuttaminen on hidas prosessi. Viranomais-
ten yhdenvertaisen asiakaspalvelun kehittdmisessé voidaan tukea tiedollisten ja taidol-
listen kompetenssien kasvua. Tietdmys koostuu esimerkiksi oman kulttuurisen taustan
tuntemisesta, monitulkintaisuuden sietokyvysta ja omien asenteiden tunnistamisesta ja
niiden vaikutuksen tunnustamisesta arkisessa asiakastydssa. Taidot koostuvat mm.
kyvyistd helpottaa oman tydn suorittamista, arvioida omaa tai toisten toimintaa kriitti-
sesti seka asettua toisen ihmisen asemaan. Asiakkaan kokeman asiakaspalvelun poh-
timinen on hyva alku taitojen kehittymiselle. Yhdenvertaisen asiakaspalvelun kehit-
tdmisessa tarvitaan myds ymmarryksen kehittymista erilaisuudesta ja positiivisten
erityistoimien soveltamisesta omassa ty0ssd, joustavia ty6lle asetettuja ohjeistuksia ja
viranomaisten kokemusten huomioimista viranomaistyotd ohjaavien asiakirjojen tasol-
la. (Hammar-Suutari 2009, 227-229.)

Yhdenvertaisuuteen liittyy myos se, miten Mustosen (2007) tutkimuksessa haastatellut
maahanmuuttajat kokivat, ettd suomalainen yhteiskunta on sulkenut heidét asioihin
vaikuttamisen ulkopuolelle. Maahanmuuttajat halusivat osallistua paatoksentekoon ja
palvelujen suunnitteluun, seka toivoivat, ettd kaupunkiorganisaatioon perustettaisiin
virallisen roolin omaava maahanmuuttajien neuvottelukunta. Toiveena oli myds, etta
julkisissa palveluissa olisi enemman maahanmuuttajataustaisia tyontekijoita. (Musto-
nen 2007, 56.)

4.2.6 Viranomaisten stressikokemukset asiakaskontakteissa

Kielo Brewis tutki stressin kokemusta suomalaisten viranomaisten asiakaskontakteissa
viitoskirjassaan “Stress in the multi-ethnic customer contacts of the Finnish civil ser-
vants. Developing critical pragmatic intercultural professionals” (Brewis 2008). Bre-
wisin mukaan (2008, 277) viranomaiset kokevat yksildllisesti stressikokemuksia koh-
datessaan maahanmuuttajataustaisia asiakkaita tydssédan. Viranomaisten stressikoke-

muksia voi verrata erityisesti ensimmaisten maahanmuuttaja-asiakkaiden kohtaamisti-
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lanteissa uusien maahanmuuttajien stressikokemuksiin. Myos viranomaiset saatavat
kdyda siten lapi kulttuurienvilisen viestinndn ymmarrykseen liittyvdd muutos- ja

sopeutumisprosessia” (Brewis 2008, 278.)

Viranomaisten stressikokemuksiin liittyy luvussa 4.2.4 (s. 41) esitetty Bennettin
(1993) malli kulttuurien vélisen herkkyyden kasvamisesta ja siihen oppimisesta. Ben-
nettin malli soveltuu kuvaamaan myo6s valtakulttuuriin kuuluvan viranomaisen haas-
teita hdnen kohdatessaan toista kulttuurista taustaa edustavan asiakkaan. Jos viran-
omainen pitdd omaa kulttuuriaan, ajatteluaan ja toimintaansa normina jota vastaan
asiakasta arvioidaan, on vaara ettd asiakkaan yhdenvertainen kohtaaminen ei toteudu.
Monet viranomaiset nakevét yhteisen kielen ainoana kohtaamista vaikeuttavana teki-
jand, jolloin kulttuuriset tekijat eivat tule nakyviksi kohtaamisessa vaikuttaviksi teki-
joiksi (vrt. Pitkdnen 2006; Peltola & Metso 2008; Mustonen 2007; Kupari 2007).
Bennettin mallin mukaisesti kasvu toisen kulttuurin edustajan yhdenvertaiseen koh-

taamiseen on vaiheittainen ja se kestéa pitk&an.

Brewis (2008, 279-280) tuli tutkimuksessaan mm. siihen tulokseen, ettd kun suoma-
lainen viranomainen tiedostaa kulttuurien vélisessa viestintétilanteessa eli asiakaspal-
velutilanteessa oman kulttuuri- ja kielisidonnaisuutensa vaikutuksen tulkita kohtaa-
mista, niin han pystyy lopulta paremmin luomaan toimivia strategioita ja kehittyy néin

monikulttuuristen asiakkaiden palvelemisessa.

4.3 Maahanmuuttajien kokemuksia peruspalvelujen toteutumisesta Mikkelissa

Mikkelissa toteutettiin  Pointti-Maahanmuuttajat tydvoimaksi Eteld-Savossa -
hankkeessa vuosina 2008-2009 kysely (Mélkia-Larma 2009), jossa kartoitettiin maa-
hanmuuttajien kokemuksia peruspalvelujen toteutumisesta Mikkelissa. Taméa luku
perustuu julkaisemattoman tutkimuksen kuvaamiseen ja keskeisiin tuloksiin. Kysely
toteutettiin alun perin maahanmuuttajien tarpeisiin luotavan palveluoppaan sisallén
tarvekartoituksena. Se toteutettiin lomakekyselyné, jossa vastaajat rastittivat valmiita
vastausvaihtoehtoja. Vaihtoehtokysymysten avulla haluttiin saada kasitysta siita, mis-
sé yksittdisissa palveluissa maahanmuuttajilla oli ollut ongelmia, missa palvelu oli
sujunut ja mista palveluista he tarvitsevat lisda tietoa. Kyselyssa ei ollut avoimia ky-

symyksiéd eikd mahdollisuutta kertoa esimerkkeja kokemuksistaan. Kyselystd saatu
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tieto ohjasi Tervetuloa Mikkeliin! Palveluopas maahanmuuttajille—oppaan aihealuei-

den valintaa ja kirjoittamista.

Kyselyyn vastasi 59 henkildd, jotka tavoitettiin kotoutumiskoulutuksen, Monikulttuu-
rikeskus Mimosan ja Pointin projektihenkiloston suorien yhteydenottojen kautta. Vas-
taajia ei valikoitu, vaan tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon erilaisten muut-
tajien vastauksia. Kysely oli mahdollista tayttaa neljalla eri kielelld, jotka olivat suo-
mi, englanti, vendjé ja arabia. Vastaajista noin joka kolmas oli muuttanut Mikkeliin
pakolaisena ja joka kolmas avioliiton kautta. Noin joka viides vastaaja oli paluumuut-
taja. Mukana oli myds joitain tyon tai yrittajyyden takia Mikkeliin muuttaneita. Joka
kymmenes oli kotoisin toisesta EU-maasta. Suurin osa vastaajista oli kotoisin EU:n
ulkopuolelta. Lahes puolet vastaajista oli asunut Suomessa 1-3 -vuotta, joka viides
alle yhden vuoden ja noin joka neljés yli kolme vuotta. Kyselylomakkeen téytti vena-
jan kielella reilusti yli kolmannes kaikista vastaajista, suomen kielelld joka kolmas,

englanniksi joka kuudes ja arabiaksi noin joka kymmenes vastaaja.

Yhteenvetona voidaan todeta seuraavaa: Ne maahanmuuttajat, jotka eivat ole saaneet
kotoutumisensa alkuvaiheessa erityista tukea, olivat selvasti tuen tarpeessa liittyen
palveluiden kéayttamiseen. N&itd maahanmuuttajia ovat erityisesti EU-kansalaiset tai
kyselyn englannin- tai vendjankielelld tayttdneet vastaajat. Alle vuoden Suomessa
asuneet maahanmuuttajat, jotka tésséd kyselyssa olivat pakolaistaustaisia vastaajia,
kuvasivat selviytyvansd paremmin suomalaisessa yhteiskunnassa ja kokivat, etta heilla
ei ollut juurikaan ongelmia palvelujen kéyttamisessa. Pakolaisina Suomeen muutta-
neet olivat saaneet erityistd kotoutumista tukevaa neuvontaa ja palveluohjausta seka
tulkkipalveluita muuttonsa ensivaiheessa seké sen jalkeen. Mikkelin maahanmuutto-
toimiston tuki ei kuitenkaan ylla tydllistymiseen ja koulutukseen liittyviin kysymyk-
siin, joista asioista kaikki pakolaistaustaiset vastaajat ilmoittivat tarvitsevansa lisétie-
toa ja tukea. Myos puolet kaikista muista vastaajista tarvitsivat tukea em. asioissa.
Tulkittavissa on, etta tyollistymiseen ja koulutukseen liittyvissa kysymyksissa useim-
mat maahanmuuttajat tarvitsevat henkilékohtaista tukea enemman kuin sitd kyselya

tehtdessa oli tarjolla.

Kyselyn tulokset heréttivat tarpeen tutkia tarkemmin, miten maahanmuuttajat kokevat
paikallisen palvelujérjestelman ja siltd saamansa tuen erityisesti alkuvaiheen kotoutu-

miselle. Kyselyn tulokset tukivat myos tdssa tutkimuksessa noudatettua rajausta jattaa
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pakolaistaustaiset muuttajat pois tutkimusryhmaésta, koska heidan kotoutumisensa tuki

on jarjestetty kaupungin toimesta.

5 VERKOSTOYHTEISTYO

Suomalainen palvelujarjestelma on rakennettu vastaamaan suomalaisen keskiverto-
asiakkaan tarpeita ja asiointivalmiuksia. Opinndytetyoni keskeisend taustatekijané on
kysymys siitd, millaisena eri hallinnon aloista koostuva palvelujarjestelma nayttaytyy

ja avautuu ihmiselle, joka muuttaa vieraasta maasta Suomeen.

Lahestyn verkostoyhteistyota siita nakokulmasta, millaisen yhteistydn avulla suoma-
laisesta sirpaleisesta palvelujarjestelmasta voisi muodostua ymmarrettava kokonaisuus
maahanmuuttajan kannalta ja miten tuota yhteistyota tulisi kehittdd. Kuronen ja Savu-
aho (2006) toteuttivat Mikkelissé laadullisen tutkimuksen ”Mind valitsin uusi eldma”
— Kontakti-projektin maahanmuuttaja-asiakkaiden tarinoita kotoutumisesta ja viran-
omaisten kokemuksia maahanmuuttajatyosta. Tutkimus tuo nédkyvéksi maahanmuutta-
jatyota tekevien viranomaisten ajatuksia palveluverkoston valisestd yhteistyosta ja
moniammatillisen asiantuntijaverkoston kehittamistarpeista. Tutkimuksessa haastatel-
tiin tydvoimatoimiston, tydévoiman palvelukeskuksen, pakolaistoimiston ja kotoutu-
miskoulutusta antavan oppilaitoksen tyontekijoita, jotka ovat keskeisid toimijoita

maahanmuuttajien kotoututtamisessa.

Viitekehys verkostoyhteistyon kehittamiseen téssa tutkimuksessa loytyy Jyvaskylan
yliopiston vuosina 20032007 toteuttaman ja Euroopan Sosiaalirahaston rahoittaman
CHANCES -hankkeen julkaisusta "Ohjauksen alueellisen verkoston kehittdminen —
poikkihallinnollinen ja moniammatillinen yhteistyd voimavarana”. Verkostoyhteis-
tyon tulee olla moniammatillista, siind toteutuu moniasiantuntijuus ja verkostoyhteis-
tyohon on sitouduttu seké yksittaisen organisaation sisélla ettda poikkihallinnollisessa

verkostossa. (Nykanen, Karjalainen, Vuorinen, Poéylio, 2007.)
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5.1 Moniammatillinen yhteisty0 ja moniasiantuntijuus

Isoherrasen (2005, 13-15) mukaan moniammatillinen yhteistyo tarkoittaa tyéskente-
lyd asiakas- ja tyolahtoisesti niin, ettd eri ammattiryhmét yhdistavat tietonsa ja taitonsa
ja pyrkivat mahdollisimman tasa-arvoiseen paatoksentekoon.

Moniammatillinen ty6 voi olla toiminnan muoto tai véaline, asiakastyotd, asiantuntijoi-
den vélisté strategista suunnittelua, hallinnollisten ratkaisujen etsimisté ja johtamista.
Moniammatillisen tyon lahtokohta on asiakkaan palvelutarpeisiin vastaaminen, johon
tarvitaan ammattilaisten valistd suunnittelua ja yhteistyotd. Tahan tarvitaan tahtoa
osaamisen jakamiseen seké aikaa ja tilaa, jotta ammatilliset rajat ylittdva tyoé on mah-
dollista. (Nyké&nen ym. 2007, 208.)

Kuronen ja Savuaho (2006) kuvasivat Mikkelin maahanmuuttajaty6ta tekevien tyohal-
linnon, pakolaistoimen ja oppilaitosten viranomaisten tiedostavan oman organisaati-
onsa aseman ja tehtdvdn maahanmuuttajien kotoutumisen tukemisessa térkeéksi ja
vaativaksi tehtévéksi. Yhteistyon néhtiin toimivan arkitydssa hyvin ndiden toimijoiden
vélilla, mutta kaupungin ja sosiaalitoimen rooli palveluverkostossa ei toteutunut, kos-
ka koettiin etté sielld ei kanneta kunnalle kuuluvaa vastuuta kotouttamisesta. Yhteis-
tyolle ja moniammatillisuudelle ei saatu vastakaikua kaupungilta, mutta ei mydskaan
aina omalta organisaatiolta. Verkostoyhteistyd rakentui haastatelluilla viranomaisilla
henkilokohtaisten kontaktien varaan, jota kukaan ei koordinoinut organisaatioiden
vélilla eikd vastuita ollut yhdessd méaritelty. Toimijat kokivat tyonsé olevan oman
organisaationsa sisélla yksindista ja usein erillistd organisaation muusta toiminnasta.
Tyontekijoiden mielestd oman organisaationkaan sisalla ei aina ymmarretd maahan-
muuttajatyon vaativuutta ja kokonaisvaltaisuutta. (Kuronen & Savuaho 2006, 98-
101.)

Moniammatillisen yhteistydn rinnalle on syyta ottaa my6s moniasiantuntijuuden kasi-
te. Nykésen ym. (2007, 212-213) mukaan moniasiantuntijuudella tarkoitetaan yhteista
tyoskentelyd, jossa osaaminen, tieto ja valta jaetaan. Organisaatioiden edustajien ja
tyontekijoiden lisaksi moniasiantuntijuudessa myds asiakas on tasavertaisena toimija-
na mukana oman eldmansa asiantuntijana ammattilaisten rinnalla. Asiakkaan liséksi
moniasiantuntijuutta on asiakkaan lahipiirilld, esim. perheelld ja tukihenkil6illg, ja

my6s heidat kutsutaan mukaan tydskentelyprosessiin.
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Moniasiantuntijuuden toteutuminen on haaste maahanmuuttajatydsséd. Maahanmuutta-
ja-asiakkaan osallisuus omaan elaméénsa koskevissa palveluissa ja paatoksenteossa on
tavoitteena, mutta sen toteutuminen ei ole itsestddn selvdd. Viranomainen kaytt&a
usein valtaa kohtaamisessa (Mustonen 2007, 74). Kurosen ja Savuahon (2006, 102—
103) haastattelemat viranomaiset kuvaavat, miten vaikeaa on tasapainotella maahan-
muuttajien omatoimisen eteenpdin kannustamisen ja toimimisen odotusten seka liialli-

sen asiakkaan puolesta tekemisen vélimaastossa.

Viranomaiset arvioivat, ettd vuosina 2001-2006 toiminut maahanmuuttajien henki-
I6intensiivista ohjausta toteuttanut Kontakti-projekti oli tuloksellisesti tukenut maa-
hanmuuttajien omatoimisuutta ja ty6llistymista. Projekti oli tuonut olemassa olevaan
viranomaisten véliseen moniammatilliseen yhteistydhdn uutta osaamista ja resurssia
asiakkaan tarpeet ja mahdollisuudet huomioivan moniasiantuntijuuden toteutumiseksi.
(Kuronen & Savuaho 2006, 104-105.) Kontakti-projektin tyotd voidaan kuvata asia-
kaslahtoiseksi palveluohjaukseksi, jossa organisaatiokohtaisessa palvelutilanteessa oli
mukana viranomaisen ja asiakkaan lisdksi tarvittaessa palveluohjaajan osaaminen.
Kontakti-projektilla oli omat haasteensa saada tilaa viranomaisvetoisesti toimivassa
palvelujarjestelmassa asiantuntijana, jonka tyon oikeutus ei nouse laista ja asetuksista,

vaan asiakkaan henkilokohtaisesta ja kokonaisvaltaisesta tukemisesta.

5.2 Moniammatillisen verkoston toiminta

Linnamaa ja Sotarauta (1999, 3) kuvaavat verkostoa seuraavasti: ”Verkosto voidaan
maadritelld eriasteisesti ja eri tavoin vakiintuneiksi sosiaalisiksi suhteiksi toisistaan
riippuvaisten toimijoiden valilla, jotka ovat organisoituneet yhteisen intressin ymparil-
le. Verkostosuhteiden syntyminen edellyttda keskindisen riippuvuuden oivaltamista ja

hyvéksymistd.”

Kuvassa 6 hahmotetaan organisaatioiden vélista yhteisty6td. Organisaation lahetilla
tulee olla toimintaedellytykset ja valtuutus toimia verkostossa. Organisaation sisalla
syntyvia vaarinkasityksia ja kateutta verkostotyontekijaa kohtaan valtetdan, kun orga-

nisaatiossa on madritelty ja sovittu verkostoyhteistyosta.
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KUVA 6. Organisaation lahetin toiminta moniammatillisessa verkostossa (Nyka-

nen ym. 2007, 217).

Moniammatillinen rajapinta ja organisaatioiden vélinen ja sisdinen oppiminen mah-

dollistuvat, kun organisaatio ja verkosto kayvat vuoropuhelua lahettien valityksella.

Tarkedd on se, ettd verkostosuhde ei voi toimia vain organisaation johdon ja lahetin

vuorovaikutussuhteena. Ldahetin tulee toimia vuorovaikutuksessa myods suhteessa

oman organisaation muihin tyontekijoihin. Johdon on mahdollistettava uuden toimin-

nan oppiminen ja uuden toimintatavan juurtuminen omaan organisaatioon. Tatd varten

on luotava foorumi kokemusten jakamiselle ja annettava aikaa ja tilaa oppimiseen.

Taman lisaksi tarvitaan vield tyontekijoiden sitoutumista keskusteluun, koulutukseen,

toimintaan ja sen analysointiin. Jos organisaation johto, verkostoldhetti ja tyontekijat

sitoutuvat muutokseen, moniammatillinen verkostoyhteistyd tuottaa parhaimmillaan

uutta osaamista kaikkiin verkostossa toimiviin organisaatioihin. (Mts. 217-218.)

Nyké&nen ym. (2007, 223) kuvaa, miten ohjauksen palvelujérjestelyjen verkostoon

tarvitaan mukaan monenlaisia toimijoita, jotta moniammatillinen ja poikkihallinnolli-
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nen verkostoyhteistyd on mahdollista. Verkostoa ei voi rakentaa yksi taho tai projekti.
Mukaan tarvitaan eri toimijoista

- pdattdji& ja hallinnon edustajia, joilla on oikeus tehd& paatoksia,

- johtoa, jolla on mahdollisuus estdd ehdotusten ja ideoiden toteutuminen,

- hallinnon, johdon, toimijoiden ja asiakkaiden edustajia, joita mahdolliset p&a-
tokset ja kehiteltdva tekeminen koskettaa seka

- projektien, hankkeiden ja tyoeldmén edustajia, joilla on ko. asioista erityista
tietoa.

Vuosina 2005-2006 Kontakti-projektin avulla haluttiin kehittdd maahanmuuttajien
tyollistymista tukevaa yhteistyoverkostoa Mikkelin alueelle. Kurosen toteuttamissa
viranomaishaastatteluissa syksylla 2006 oli tullut hyvin selvéksi, ettd ruohonjuuritason
toimijat kaipasivat yhteistd koordinoitua foorumia keskindisen yhteistyon ja moniam-
matillisen toiminnan kehittamiseksi. Foorumin toivottiin kokoontuvan saanndllisesti,
saavan tukea johtotasolta, selkeyttavan pelisdéntojéa ja kehittdvén yhteisiin huolenai-
heisiin ratkaisuja. Yksindisyyttd omassa tyossaan kokevat tyontekijat kaipasivat ver-
taistukea toisiltaan. (Kuronen & Savuaho 2006, 106-108.)

Kuronen ja Savuaho (2006, 118) Kirjoittavat, miten aito ja kestdvd monikulttuurisuus
edellyttdd muutoksia instituutioiden toimintakulttuureissa.” Yhteistydverkosto ko-
koontui vuonna 2007 kaksi kertaa, jonka jalkeen sen toiminta hiipui. Kiertdva veto-
vastuu ei toiminut Kontakti-projektin péaattymisen jalkeen ja foorumi ei saanut eika
osannut hakea johtotasolta tukea moniammatillisen verkostoyhteistydn kehittdmiseen.
Asiantuntijoiden keskindiset tapaamiset tapahtuivat ilman valtuutusta johdolta ja tie-
don siirtyminen laheteiltd oman organisaation muille tyontekijéille ei mahdollistunut,
koska organisaatioissa ei ollut omaa foorumia késitelld marginaalisen maahanmuutta-
ja-asiakkaiden ryhmén asioita. Verkostoyhteistyd on ollut sen jalkeen organisaatioiden
yksittéisten tyontekijoiden varassa, joka on perustunut yhteisiin asiakkuuksiin ja hen-

Kilokohtaisiin yhteyksiin. Oppiminen organisaatioiden valilla on ollut satunnaista.

5.3 Verkostomaisesti tuotettujen ohjauksen palvelujarjestelyjen malli (VOP-

malli)

Ohjauksen alueellisen verkoston kehittdmisen -hankkeessa mallinnettiin verkostomai-

sesti tuotettujen ohjauksen palvelujarjestelyjen malli eli VOP-malli. Ohjauksen palve-
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lujarjestelmalla tarkoitetaan tassa elinikdaisen oppimisen ja sitd kautta elinikéisen ohja-
uksen ajattelun kautta laajasti kaikkia niitad ohjauspalveluja, joita annetaan mm. kou-
luissa, oppilaitoksissa, tyohallinnossa ja kolmannella sektorilla. VOP-malli jasentaa

ohjauksen palvelujarjestelyja seuraavasti:

Ohjauksen Ohjauksen ulottuvuudet Mallin kysymykset strategisen oppimisen kehan viitekehyksessa
systeemin taso _— — Analyysi ja arvioint k:m“ g:'l:a'gi::.g Vigstint ja sitoutuminen Tm;:'tﬁi:iaatrl:wa
i | |
L. Ohjausta Toimintapoliittinen Bottom up ! I |
:“’;:Ik”a ulottuvuus A ' ! i
][1473 Ty N O e . R ——
R : : : i
E paatoksen- | onastyaalinen lfhuti;?;aver tmmmta i
£ teko T (third Idop learning)
; | | |
E 2. Ohjauksen [T | o b
3 | palvelu- Organisaatioulottuvuus ; ! !
F | Jarjestelyt T T o
_____________________________ S | O i i i
P! I i
1.ja 2. taustall (. ! . I
o, | Vastuu-ulotuvuus B Joustdva toiminta |
e, vaoe- | (secondl loop leaming)
ja systeemitecriat) = : ! : :
""" 1
| | |
Tydnjaollinen ulottuvuus i R :L ________________ 4: ________________ :
[ |
5 B | i |
= [ ry I | !
a| 3. Asiakkaalle | - sisajgiinen ulottuvuus i i i I
g | nakyvat o ! ! i
| . i
g ;:i::fut ‘11 Palaufteen pohjalta tarkennetty |
e e Y I (A '] . :
8| Taustala Menetelmallinen ulottuvuus v i | i t0|m|r|ita (flrst |00p Iealrnmg) |
= | ohjausteoriat) : | : | i :
o Top down i : i : : :
< I I i | i | | :
Aikaulottuvuus - opinpolku ! i ! i i :
[ ; . !

KUVA 7. Verkostomaisesti tuotettujen ohjauksen palvelujarjestelyjen malli
(VOP-malli) (Nykéanen ym. 2007, 229).

Verkostomaisesti tuotettujen ohjauksen palvelujérjestelyjen mallissa (VOP-malli) ku-
vataan ohjauspalveluja ja niiden taustalla olevia tekijoita moniulotteisesti. Asiakkaalle
nakyvét palvelut (3) ovat niitd ohjauksen palveluja, joita asiakas saa moniammatillisil-
ta toimijoilta erilaisissa vaiheissa. Ohjauksen palvelut jaetaan poikkihallinnollisiin
moniammatillisiin palveluihin ja yhden organisaation omiin moniammatillisiin palve-
luihin. Asiakkaalle nakyvissa palveluissa on VOP-mallin mukaan menetelméllinen,

sisalléllinen, tyonjaollinen ja aikaan sidottu ulottuvuus. Asiakkaalle nakyvét palvelut
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voidaan kuvata yhden organisaation tasolla tai organisaatioiden valisend palveluna.
Palvelujen jarjestamisessa tarvitaan yhteistyota sekd organisaation sisalla ettd organi-
saatioiden valilla. Asiakkaalle ndkyvét ohjauspalvelut pohjautuvat ohjausta koskevaan
julkiseen péaatoksentekoon ja ohjausjarjestelyihin. (Nykanen ym. 2007, 228, 273.) Ny-
kasen ym. (2007, 226) mukaan pelkalla asiakkaille nakyvien palveluiden menetelméal-
liselld ja sisallollisellda muuttamisella ei vield pystyta kehittdmaan palvelujarjestelmia
kuin pintapuolisesti.

Systeemitasoon kuuluvilla ohjausjarjestelyilla (2) tarkoitetaan organisaation omana
toimintana tai alueellisella tasolla moniammatillisena ja verkostomaisena yhteistyona
jarjestettyja ohjauspalveluja. Organisaation omana toimintana jarjestetyt ohjausjarjes-
telyt voivat olla, organisaatiosta riippuen, saman hallinnonalan siséisia palveluja
(esim. ty6hallinnon ohjausjdrjestelyt) tai organisaation poikkihallinnollisia palveluja
(esim. kaupungin eri hallintoalat). Ohjausjarjestelyissa tulee sopia ja huomioida tyon-
jaolliset seikat, vastuutukset, organisaatioulottuvuus ja kontekstuaalinen ulottuvuus.
(Nykéanen ym. 2007, 228-229.)

Ohjausta koskeva julkinen paatoksenteko (1) tarkoittaa toimintalinjauksien ja toimin-
taedellytysten luomista. Tdmé voi olla kansallista, alueellista tai organisaatiokohtaista.
Ohjauksen ulottuvuudet ovat toimintapoliittinen ja kontekstuaalinen ulottuvuus. (Ny-
kanen ym. 2007, 228-230 .)

Verkostomaisesti tuotettujen ohjauksen palvelujérjestelyjen malli eli VOP-malli so-
veltuu hyvin kuvaamaan myds maahanmuuttajien poikkihallinnollista kotoutumista
tukevaa ohjausta ja sen kehittamistarpeita. Ohjauksen palvelujérjestelméan kuuluvat
silloin kaikki yhteiskunnan tarjoamat palvelut, joihin myds vakituisesti Suomessa asu-
va maahanmuuttaja on oikeutettu. Peruspalvelut ovat tarkeitd maahanmuuttajan kotou-
tumisen tukemisessa, mutta kaytannon tyon kautta vaikuttaa siltd, ettd kaikki perus-
palveluja toteuttavat organisaatiot eivat aina tunnista oman toimintansa merkitysté

kotouttamista tukevassa prosessissa.

Taman tutkimuksen avulla nostan nékyviin erityisesti asiakkaalle nakyvien ohjauspal-
veluiden kehittamistarpeita, joka on tutkimuksen toimeksiantajan nakdkulmasta jo iso
askel maahanmuuttajien peruspalvelujen kehittdmiselle Mikkelisséd. Kurosen ja Savu-

ahon (2006) Mikkeliin sijoittuva tutkimus kuvaa ruohonjuuritason asiakastyota teke-
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vien viranomaisten halua kehittd verkostoyhteisty6ta. Tutkimus antaa realistisen ku-
van siitd, miten arkisen asiakastyon yhteinen kehittdminen on tarpeellista, mutta haas-
tavaa ilman johdon ja poliittisen paatoksen teon antamaa tukea. Kurosen ja Savuahon
(2006) tutkimuksessa oli mukana vain maahanmuuttajatyohon sitoutuneet ruohonjuu-
ritason ydintoimijat ty6hallinnosta, pakolaistoimistosta ja kotoutumiskoulutusta jarjes-
tavasta oppilaitoksesta. Haasteena on, miten ko. organisaatioiden muut tyontekijat ja
johto sekd muut peruspalveluja toteuttavat viranomaiset tunnistavat oman roolinsa

maahanmuuttajien palvelujen toteuttajina.

Maahanmuuttajien kotoutumispalveluihin liittyen on meneillddn systeemitason mur-
rosvaihe. Uusi laki kotoutumisen edistamisestd (1386/2010) selkeytt&é eri viranomais-
ten valista tyonjakoa ja tarkentaa yhteistyota kotouttamista koskevassa péatoksenteos-
sa ja palvelujérjestelyissd. Keskeisissé viranomaistahoissa, kunnissa ja tyéhallinnossa,
syksylld 2011 voimaan tuleva laki tulee vaikuttamaan sek& organisaatioiden sisaisen
ettd valisen toiminnan kehittamistarpeisiin. Nahtavaksi jaa, kuinka suuria yllatyksia
uusi kotoutumislaki tulee aiheuttamaan erityisesti kuntasektorilla. On tarkeaa ratkaista
maahanmuuttajien ohjauksen ulottuvuudet eli toimintapoliittinen (miksi?), kontekstu-
aalinen (mitk& raamit?), vastuu- (mika?) ja tyonjaollinen (kuka?) ulottuvuus seka yk-

sittdisten organisaatioiden sisalld ettd organisaatioiden valilla.

Pointti-hankkeessa kehitetty ja toteutettu kulttuuritietoisen palveluohjauksen tydote on
luonteeltaan joustavaa toimintaa, jossa pyritddn asiakastyon lisdksi vaikuttamaan oh-
jauksen palvelujarjestelyihin. Palveluohjaajan moniammatillinen tyd pyrkii kokoa-
maan pirstaleisesta palvelujarjestelmastd maahanmuuttajalle kokonaisuutta, joka
muodostaa yksilollisen osallisuuteen tahtadvan polun. Palveluohjaus toimii eri organi-

saatioiden valisessa harmaassa vyohykkeessa ja tukee samalla viranomaisen tyota.

Aikaisemmat tutkimustulokset (esim. Hulewat 1996; Kuronen & Savuaho 2006; P6y-
hénen ym 2010; Mammon 2010) osoittavat, ettd ohjaus on tarkedd maahanmuuttajien
kotoutumisen kannalta. Mikkelin seudulle muista kuin pakolaisuussyistd muuttaneet
ulkomaan kansalaiset kuitenkaan eivét ole saaneet muuton alkuvaiheessa erityista tu-
kea, neuvontaa tai ohjausta asettautuessaan asumaan kunnan asukkaaksi. Nain ollen
tassa tutkimuksessa selvitdn, miten tyon, puolison, opiskelun tai paluumuuton takia

Suomeen muuttaneet ovat kokeneet palveluiden toteutumista omalla kohdallaan ja
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olisiko kulttuuritietoinen palveluohjaus yksi ratkaisu tukea myos heidan kotoutumis-

taan.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Tutkimuksen kohderyhma ja tutkimustehtava

Taman tutkimuksen tarkoituksena on kerata asiakaslahtoisté palautetta maahanmuutta-
jien kokemuksista suomalaisen palvelujarjestelméan asiakkaina ja nostaa esiin moni-
aanisyyttad palvelujérjestelméssa. Tutkimuksen kohderyhmdssé ei ole mukana Kkiin-
tibpakolaisina kuntaan muuttaneita henkilditd, joiden ensihuolto ja tulkkauspalvelut

jarjestyvat kaupungin maahanmuuttotoimiston kautta.

Tutkimustehtédvané on selvittaa

- Millaisia kokemuksia maahanmuuttajilla on ollut palvelujarjestelmén asiak-
kaina maahanmuuton alkuvaiheessa seka nykytilassa, jolloin maahanmuutosta
on kulunut jo joitakin vuosia?

- Miten viranomaiset kokevat maahanmuuttaja-asiakkaiden palvelujérjestelmélle
antaman palautteen ja millaisia kehittdmistarpeita he nakevéat omassa tygsséan
suhteessa maahanmuuttaja-asiakkaisiin?

- Miten tutkimuksessa mukana olevien organisaatioiden johto kokee maahan-
muuttajien ja omien tydntekijoidensa palautteen ja millaisia kehittamistarpeita
he nékevat omassa tydssadn suhteessa maahanmuuttaja-asiakkaisiin?

- Millaisia suosituksia tutkimustulosten pohjalta voidaan tehdd maahanmuuttaji-

en kotoutumista tukevaan neuvontaan ja ohjaukseen?

Tutkimuksen taustalla olevan Pointti-hankkeen tyontekijoiden kaytdnnon tyon kautta
on syntynyt oletus, ettd maahanmuuttaja pyrkii hahmottamaan itselleen vierasta suo-
malaista yhteiskuntaa ja sen palvelujarjestelmaa kokonaisuutena. Palvelujérjestelman
toiminta on osoittautunut organisaatiolahtdiseksi ja pirstaleiseksi sarjaksi erillisia toi-
mintoja, joiden yhteytta toisiinsa maahanmuuttajan on vaikeaa hahmottaa erityisesti

maahanmuuton alkuvaiheessa.



o7
Jatkokysymyksend taman tutkimuksen tutkimustehtévélle on pohdinta, millaisen yh-
teistyon avulla suomalaisesta sirpaleisesta palvelujérjestelméstd voisi muodostua ym-
marrettdva kokonaisuus maahanmuuttajan kannalta ja miten tuota yhteistyota tulisi
kehittaa.

6.2 Tutkimusmenetelmana asiakaslahtdinen arviointi Bikva-mallin avulla

Tassa tutkimuksessa kaytin tutkimusmenetelmand asiakaslahtoista Bikva-arviointi-
mallia. Bikva eli ”"Brugerinddragelse I KV Alitetsvurdering” tarkoittaa asiakkaiden
osallisuutta laadunvarmistajana (Krogstrup 2004, 7). Tanskassa 1990-luvulla kehitetty
asiakaslahtoinen arviointimalli saapui Suomeen 2000-luvulla. Vuonna 2004 FinSoc
aloitti Bikva-pilotoinnin ns. ensimmaisen aallon kokeilun, johon osallistui kahdeksan
eri organisaatiota. Kokeilussa kehitettiin mm. Bikva-mallia vastaamaan suomalaisiin
olosuhteisiin. Bikva-mallin toisessa pilotissa 2005 annettiin mm. koulutusta ja ohjaus-
ta arviointimallin k&yttamiseen ja pyrittiin edistdm&an mallin juurtumista osaksi oman
tyon kehittdmista. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2009.) Viidessé vuodessa Bikva-
arviointimalli on levinnyt suomalaiseen sosiaalityon kenttddn ja ottanut paikkansa

asiakkaan osallistajana palvelujen ja toiminnan arvioinnissa.

6.2.1 Asiakaslahtoisyys Bikva-arvioinnin perustana

Bikva-arviointi on luonteeltaan kvalitatiivinen prosessiarviointimenetelmd. Arviointi
kohdistetaan toimintaan, jolla tuloksia on saatu aikaan. Arvioinnin lahtokohtana on
tunnustaa, ettd sosiaalityon luonne on tulkittavissa monin eri tavoin. Asiakkaiden &a-

nelle annetaan erityinen sija. (Hirsikoski 2006, 10.)

Krogstrupin (2004) mukaan asiakas on henkild, joka ottaa vastaan julkisen sektorin
palveluita. Asiakas ei kuitenkaan ole vain asiakas vaan myds kansalainen. Kansalaise-
na asiakkaalla on oikeuksia, kuten tasa-arvo lain edessa, poliittisia oikeuksia danesta-
jana seka sosiaalisia oikeuksia, jotka varmistavat aineellisen turvaverkoston. Oikeuk-
siin liittyy kuitenkin myds velvollisuuksia. Yhteiskunnan tehtdvana ei ole pelkastaéan
tayttaa asiakkaidensa erityistarpeita, vaan sen on otettavan huomioon myos yleinen
etu. Tdma maarittaa sen, ettd sosiaalityotd on tehtdva poliittisten tavoitteiden, talous-
arvioiden ja lakien puitteissa. Yksittdiset tyontekijat tasapainottelevat ndiden reunaeh-

tojen, ammatillisuuden, eettisyyden ja asiakkaan ainutlaatuisuuden valilla. Krogstrup
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toteaakin, ettd asiakkaan nakokulmasta laatu syntyy tyontekijan ja asiakkaan vélisissa
kohtaamisissa. Talloin Bikva-arvioinnin avulla tyontekijat voivat oppia eniten, mutta

sen vaikutukset ulottuvat myGs organisaation muihin tasoihin. (Krogstrup 2004, 8-9.)

6.2.2 Bikva-arvioinnin kulku

Bikva-arvioinnissa arviointitietoa keratddn ryhméhaastattelujen avulla, jotka etenevét
alhaalta ylospain eli asiakkaista johtoon ja poliittisiin p&attéjiin. Haastattelujen tavoit-
teena on selvittdd, miten arkity6ssa toteutuvat ilmiét koetaan ja millaisia merkityksia
niille annetaan (Krogstrup 2004, 10). Hirsikoski (2006, 29) korostaa, ettd Bikva-
arviointia ei voida ennalta valjastaa omien tavoitteiden saavuttamisen vélineeksi, vaan

saatua palautetta tulee kasitella objektiivisesti.

Bikva-arviointi toteutetaan neljavaiheisen ryhmahaastatteluprosessin kautta. Malli

etenee kuvan 8 mukaan seuraavasti:

ASIAKKAIDEN RYHMAHAASTATTELU:
AVOIMET KYSYMYKSET, PERUSMATERIAALI;
PALVELUN LAATU, MITA MYONTEISTA,
MITA KIELTEISTA?

TYONTEKIJOIDEN RYHMAHAASTATTELU:
PERUSMATERIAALIN ARVIOINTI;
HAASTEET OMAN TYON KEHITTAMISEEN?

JOHTAJIEN RYHMAHAASTATTELU:

RIKASTUNEEN MATERIAALIN ARVIOINTI;
HAASTEET OMAN TYON KEHITTAMISEEN?

POLITTISTEN PAATTAJIEN RYHMAHAASTATTELU:
RIKASTUNEEN MATERIAALIN ARVIOINTI;
HAASTEET PAATOKSENTEOLLE?

KUVA 8. Bikva-arvioinnin kulku (Krogstrup 2004, 16).

Bikva-arvoinnin ensimmaisessd vaiheessa asiakkaita kutsutaan ryhmahaastatteluun,
jossa keratdaan avoimien kysymyksien avulla heidan kokemuksiaan ja yksildllisia arvi-
ointejaan palveluista ja niiden laadusta. Asiakkaita pyydetddn kertomaan ja perustele-

maan, mitd he pitavat kielteisend ja mita myodnteisend itseensa kohdistuvassa tyodssa.
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Toisessa vaiheessa asiakkailta saatu palaute esitellaan tyontekijoille. Tyontekijat poh-
tivat omassa ryhmdahaastattelussaan perusteluja asiakkaiden arvioille. Kolmannessa
vaiheessa asiakkailta saatu palaute ja tyontekijoilta saatu palaute esitelladn johtopor-
taalle. Heidan tehtdvanddn on omassa ryhmahaastattelussa pohtia syitd edellisten taso-
jen palautteeseen. Asiakkaiden, tyontekijoiden ja johtoportaan palaute esitetdén poliit-
tisille paéattajille. Heilta odotetaan arviota toimijoiden palautteen syista.

Ryhmadhaastattelujen jokainen vaihe toteutetaan Krogstrupin mukaan (2004) periaat-
teessa saman ohjeen mukaan (kuva 9):

* Valitaan arviointiin osallistuvat sidosryhmat (asiakkaat, tyontekijat,
johtajat, poliittiset paattajat)

¢ Sovitaan ja tiedotetaan ryhmahaastatteluista

¢ Toteutetaan ryhmahaastattelu sidosryhmien kanssa

e Kasitellddn ryhmadhaastattelun tietoja

¢ Systematisoidaan haastattelusta saatu palaute

¢ Laaditaan haastatteluohje ketjun “seuraavaa lenkkia” varten

%
%
v
y

KUVA 9. Ryhméhaastattelun vaiheet Bikva-arvioinnissa (Krogstrup 2004, 16).
6.2.3 Bikva-arvionnin toteuttaminen
Tassa tutkimuksessa toteutin sovellettuna neljavaiheista ryhméhaastatteluprosessia,

joka poikkeaa hieman edelld esitetystd Krogstrupin mallista. Tama tutkimus eteni ra-

kenteellisesti seuraavien ryhméahaastattelujen kautta (kuva 10):
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1: Maahanmuuttajien kaksi ryhmahaastattelua ja yksi
yksilohaastattelu, jotka toteutettiin samalla
haastattelurungolla. 11 henkil6a.

2: Maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijoiden
ryhmahaastattelu. 6 henkil6a.

3: Asiakaspalveluty6ssa eri organisaatioissa toimivien
viranomaisten ryhmahaastattelu. 16 henkiloa.

4: Eri organisaatioiden johtajien ryhmahaastattelu.
9 henkiloa.

KUVA 10. Tutkimuksen neljavaiheinen haastatteluprosessi.

Yhdistin maahanmuuttajien haastattelujen tulokset ja esittelin ne toisella haastattelu-
kierroksella maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijoille. Useilla asiantuntijoilla
on mm. sosiaali- tai opetusalan koulutusta ja tydkokemusta, ja he ovat toimineet kol-
mannen sektorin tai eri hankkeiden kautta maahanmuuttajien tukihenkilding, vertais-
tukena, neuvojina ja ohjaajina. He ovat neuvoneet ja ohjanneet eri syistd muuttaneita
henkil6itd laaja-alaisesti monissa eri Kysymyksissa seka toimineet asioimisapuna eri-
laisissa viranomaisen ja maahanmuuttaja-asiakkaan valisissd kohtaamisissa. Asiantun-
tijat edustavat kokemuksensa kautta useiden maahanmuuttajien aanid. Kasittelin asi-
antuntijoiden haastattelumateriaalin omana kokonaisuutenaan, mutta se téydentaa
maahanmuuttajien haastatteluja. Taman haastatteluryhman lisédminen Krogstrupin
malliin oli oma sovellukseni ja sen tehtdvana oli tuoda monidanisyytta maahanmuutta-

jien kokemuksiin palvelujarjestelman asiakkaina.

Kolmannella haastattelukierroksella esittelin maahanmuuttajilta ja heidan tukipalvelu-
jensa asiantuntijoilta saadun palautteen asiakaspalvelutehtavissa toimiville eri organi-
saatioiden tyontekijoille. Tyontekijat arvioivat annettua palautetta ja nostivat esiin
oman tyonsé kautta ilmenneita epakohtia maahanmuuttajien ja viranomaisten vélisessa

toiminnassa.



61
Neljannella haastattelukierroksella esittelin aikaisemmilla haastattelukierroksilla saa-
dun palautteen eri organisaatioiden johtotehtdvissa toimiville tyontekijoille. Johtajat
arvioivat annettua palautetta ja pohtivat, miten he voivat johtajina vaikuttaa esitettyjen
epékohtien parantamiseen. En toteuttanut tassd tutkimuksessa poliittisten paattdjien
haastattelukierrosta Bikvan mallin mukaisesti. Kutsuin poliittiset paattgjat kuulemaan
tutkimuksen tuloksia ja esittelin heille tutkimuksesta esille nousseita kehittdmisehdo-

tuksia.

Aloitin Bikva-haastattelujen toteuttamisen maahanmuuttajien ryhméhaastatteluilla
huhtikuussa 2010. Haastateltaviksi maahanmuuttajiksi hain tyoikaisia henkildita, jotka
olivat muuttaneet Suomeen tyon, opiskelun, perhesiteen tai paluumuuton takia. Haas-
tateltavien valinnassa kaytin Pointti-hankkeessa tyoskentelevien palveluohjaajien ver-

kostoja.

Léahetin kutsun kahteen ryhméhaastattelutilaisuuteen yhteensé 19 henkil6lle. Kutsu oli
suomen, englannin ja vendjan kielilld. Ensimmaiseen tilaisuuteen kutsuin niitd maa-
hanmuuttajia, jotka olivat olleet hankkeen neuvonta- ja ohjauspalvelujen asiakkaita.
Toiseen tilaisuuteen kutsuin niitd, joilla ei ollut asiakkuutta eika aikaisempaa kontak-
tia hankkeen tyontekijoiden kanssa. Kahden ryhméhaastattelutilanteen lisaksi jérjestin
joustavasti vield yhden yksiléhaastattelun, koska yksi kutsutuista ei voinut osallistua

kumpanakaan iltana ja han halusi ehdottomasti osallistua haastatteluun.

Ensimmainen maahanmuuttajien ryhmahaastattelutilaisuus oli 12.4.2010. Tilaisuudes-
sa oli lasna kahdeksan maahanmuuttajaa. Toinen maahanmuuttajien ryhmahaastattelu-
tilaisuus oli 14.4.2010 ja siina oli lasné kaksi maahanmuuttajaa. Kolmas yksilollinen
haastattelu oli 16.4.2010 ja siihen osallistui yksi henkild. Yksiléhaastattelussa toimin

itse kirjurina. Haastattelut kestivat 2—-2%: tuntia.

Haastatteluissa oli mukana yhteensd 11 maahanmuuttajaa, jotka osallistuivat haastatte-
luihin anonyymeind. Nimettomyydell& halusin varmistaa sen, ettd haastateltavat uskal-
tavat kertoa mahdollisimman rehellisesti omista kokemuksistaan erilaisissa palveluis-
sa ja heita ei pystytd identifioimaan myéhemmin. Haastattelujen alussa kysyin ryh-
malta perustietoina maahanmuuttosyyn, kotimaan sekd Suomessa asumisajan. Haasta-

teltavat olivat kotoisin neljasti eri maasta, sekd EU-maista ettd EU:n ulkopuolelta.
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Maahanmuuttosyyt olivat paluumuutto, suomalainen puoliso, ty0 ja opiskelu. Haasta-
teltujen henkildiden asumisaika Suomessa oli seuraava (taulukko 6):

TAULUKKO 6. Ryhmé&haastatteluihin osallistuneiden maahanmuuttajien asu-

misaika Suomessa.

ALLE 1 VUOSI 1
1-2 VUOTTA 2
2 -3 VUOTTA 3
3-4VUOTTA 2
4-5VUOTTA 1
YLI 5 VUOTTA 2
YHTEENSA 11 henkil63

Kerroin tilaisuuden alussa haastateltaville Bikva-arviointimallin mukaisesti etenevista
ryhméhaastatteluista asiakkaista viranomaisiin, johtajiin ja poliittisiin paattajiin. Ker-
roin haastateltaville, ettd heiddn kokemuksillaan ja palautteellaan on merkitysta maa-

hanmuuttaja-asiakkaiden palveluiden kehittamisessa.

Hirsikosken (2006, 12) mukaan haastattelijan rooli on térkeé ja monipuolinen. Haas-
tattelija on mielella&dn ennalta tuntematon asiakkaille, joka mahdollistaa asiakkaiden
avoimuuden haastattelutilanteessa. Haastattelijan tulee olla joustava ja huumorintajui-
nen keskustelun aktivoija, joka pystyy myds rajaamaan tarvittaessa keskustelua. Ryh-
mahaastattelussa vuorovaikutuksen ja ryhmaprosessien tunnistamisen merkitys koros-
tuu. Haastattelijan tulee myds toimia tiedon valittajana eri ryhméhaastattelusta toiseen

siirryttaessa.

Tassa tutkimuksessa toimin itse haastattelijana. Olin entuudestaan tuttu yhdelle ryh-
mahaastatteluihin osallistuneelle maahanmuuttajalle ja yhdelle yksiléhaastatteluun
osallistuneelle maahanmuuttajalle. Haastattelijan tuntemattomuus ei siten taysin toteu-
tunut, ja sen merkitystd on vaikeaa arvioida tutkimuksen tuloksissa. Oman arvioni

mukaan erityisesti yksilohaastattelussa haastateltava kertoi hyvin avoimesti omista
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kokemuksistaan. Tutkimuksen aihealueet eivat olleet niitd asioita, joista olen aikai-
semmin keskustellut ko. haastateltavien kanssa.

Varsinaisissa ryhmahaastattelutilanteissa kéytettiin suomen kielen lisaksi englannin ja
vengjan kielid. Itse kaytin rinnakkain suomen ja englannin kielid. Pointti-hankkeen
palveluohjaaja oli mukana vengjan kielen tulkkina. Palveluohjaaja ei osallistunut kes-
kustelun kulkuun. Tilaisuudessa oli mukana kolmantena henkilond kirjuri, joka teki
muistiinpanot avoimesti ja ne heijastettiin samaan aikaan kaikille ndkyviin dataprojek-
torin avulla. Haastatellut varmistuivat ndin siité, ettd heidan kertomansa asiat kirjattiin
oikein yl6s. Muistiinpanot kirjattiin yleiskielelld ja niihin kiteytettiin kunkin keskuste-
lunaiheen oleellinen palaute. Haastateltujen henkildiden kommentteja ei yksildity,
silld ryhméhaastattelussa oli tavoitteena luoda yhteistd ymmarrysté kustakin aihealu-
eesta. Tutkimustulosten esittelyn yhteydessé en siten voi osoittaa, kuka haastatelluista

henkildista on sanonut mitakin.

6.2.4 Haastattelukysymykset

Bikva-arvioinnissa asiakkaiden tulee saada itse maérittad, mistd ndkokulmasta he ha-
luavat ryhmahaastattelussa kuvata kokemuksiaan ja mielipiteitadn arvioitavasta tyosta.
Haastattelijan tehtdvdnd on saada palautetta, joka on jatkossa pohjana vastaavissa
haastatteluissa tyontekijoiden, johtajien ja poliittisten paattdjien kanssa. (Krogstrup
2004, 18.)

Taman tutkimuksen toteuttamisessa haastattelutilan seindlle oli kirjoitettu keskeisten
palvelujarjestelmaan liittyvien palvelutuottajien nimet, joihin liittyen pyysin haastatel-
tavia arvioimaan omia kokemuksiaan. Nama palvelutuottajat olivat seuraavat: Maist-
raatti, Kela, tyo- ja elinkeinotoimisto, poliisin lupahallinto, verotoimisto, Eteld-Savon
sairaanhoitopiiri sekd Mikkelin kaupungin eri palvelut liittyen asumiseen, paivahoi-
toon, opetukseen, sosiaali- ja terveyspalveluihin seké nuoriso- ja vapaa-ajan palvelui-
hin.

Bikva-arvioinnissa asiakkaiden haastattelussa haastattelija esittdd avoimia kysymyk-
sid, esimerkiksi ”Miké mielestési on hyvaa? Mika mielestdsi on huonoa?” Haastatteli-
ja puuttuu keskusteluun mahdollisimman vahé&n, mutta tarvittaessa hén esittaa selven-

tavia ja tarkentavia kysymyksia. (Hirsikoski 2006, 18.)
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Tassa tutkimuksessa olin laatinut ryhméhaastatteluja varten seuraavat avoimet kysy-

mykset:

1. Maahanmuuton alkuvaihe Suomessa, Mikkelin seudulla:

Mika oli vaikeaa/helppoa alussa suomalaisessa palvelujarjestelméssa?
Pystyitko asioimaan itse palveluissa
Misté hait tietoa? Millainen on hyva esite, tiedote, opas?

Misté sait tukea? Millaista tukea? Tuen merkitys?

2. Nykyisyys:

Mika sujuu nyt hyvin/huonosti suomalaisessa palvelujarjestelméssa?
Miten arvioit nyt omaa ymmarrystési suomalaisesta palvelujérjestel-
masta?

Millainen on kykysi toimia siind?

Mika on muuttunut, miksi?

Misté saat nyt tukea? Tuen merkitys?

3. Tulevaisuus

Miten maahanmuuttajien alkuvaiheen opastus ja neuvonta tulisi jarjes-

taa?

6.2.5 Haastatteluista saatujen tietojen kasitteleminen

Bikvan kokonaistoteutuksessa on syytd olla ennalta nimetty arviointityéryhma, joka

kasittelee kunkin haastattelukierroksen jalkeen aineistoa. Haastatteluaineisto on hyva

teemoittaa esimerkiksi aihepiirien mukaan. Krogstrup (2004, 20) esittdd apukaavion,

jonka avulla asiakkailta saatua palautetta voidaan jasentaa (taulukko 7):
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TAULUKKO 7. Haastattelumateriaalien jasentaminen (Krogstrup 2004, 20).

HAASTATTELUOHJE Tyontekijoiden Johtajien Poliittisten
haastatteluohje haastatteluohje paattdjien
haastatteluohje
Haastatteluohjeiden | Aiheet, joihin tyonte- | Aiheet, joihin Aiheet, joihin poliittiset
tematisointi kijat voivat vaikuttaa: | johtajat voivat paattdjat voivat vaikut-
vaikuttaa taa
Aihe 1
Palaute: Aihe 1 Aihe 1
- Palaute: Palaute:
Aihe 2 - -
Palaute: Aihe 2 Aihe 2
Palaute: Palaute:

Asiakkaiden haastatteluaineiston késittelyn yhteydessé tarkentuu, “kenelle tésta pitdisi

kertoa” eli ketd kutsutaan seuraaville haastattelukierroksille.

Tassa tutkimuksessa ei ole ollut erillistd arviointiryhmaa, joka olisi késitellyt eri haas-
tattelukierroksilla saatua aineistoa. Vastasin itse aineiston kasittelysta ja sen jasenta-
misestd. Jasentamisessd kaytin viitteellisesti hyvéksi Krogstrupin edelld esittamaa
apukaaviota.

6.2.6 Maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijoiden haastattelu

Maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijoiden ryhmahaastattelu jarjestettiin
10.5.2010 ja siihen osallistui kuusi henkilda. Osalla heisté oli my6s itselladdn maahan-
muuttajatausta. Olin tehnyt koosteen maahanmuuttaja-asiakkaiden kolmesta eri ryh-
mahaastattelusta, jonka esittelin asiantuntijoille teema teemalta. Teemat olivat samat
kuin maahanmuuttajien haastatteluissa. Asiantuntijat kommentoivat asiakkaiden pa-
lautetta ja rikastivat sitd tyossédan saatujen kokemustensa kautta. Asiantuntijoiden
kommentit Kirjattiin samalla tekniikalla muistiin kuin aikaisemminkin. Minun lisaksi
tilaisuudessa oli mukana Kirjuri, jonka tekeméat muistiinpanot heijastettiin kaikkien
nakyville. Maahanmuuttajien ja maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijoiden
haastattelujen jalkeen tarkentui Krogstrupin (2004) esittdman ajatuksen mukaan se,

keita oli syyta kutsua seuraaville haastattelukierroksille.
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6.2.7 Tyontekijoiden, johtajien ja poliittisten paattgjien osallistaminen

Bikva-arvoinnissa tyontekijoiden haastattelukierroksella lahtokohtana on haastatte-
luohje, joka on laadittu asiakashaastattelujen pohjalta. Asiakashaastattelut tuovat néa-
kyvaksi sen, miten asiakkaat kokevat tyontekijoiden kaytannot ja toimintatavat. Bik-
va-arviointi on siten valine kdynnistdd oppimisprosessi, jossa tyontekijat pohtivat asi-
akkaiden palautetta ja antavat oman arvionsa tekemastéan tyostd. (Krogstrup 2004,
21)

Tyontekijoiden haastattelujen kautta saatu tieto jaotellaan kolmeen luokkaan (Krogst-
rup 2004, 22):

- Ongelmat, joita kasitellaan edelleen johtajatasolla.

- Ongelmat, joita poliittiset paattdjat kasittelevat.

- Ongelmat, joita tyontekijoiden on tyostettava itse eteenpdin.

Luin kahden ensimmadisen haastattelukierroksen jélkeen saadun haastatteluaineiston
useita kertoja l&pi ja muodostin kuusi teemaa, joihin jaoin aineisto. Teemat ovat seu-
raavat:

1. Maahanmuuton alkuvaihe: Maahanmuuttajana suomalaisessa palvelujarjestel-

massa

2. Maahanmuuton alkuvaihe: Viranomaisten ja muiden palveluntarjoajien toimin-
ta maahanmuuttaja-asiakkaan kanssa
Tiedotus ja neuvonta
Tuki kotoutumiseen ja sen merkitys

NyKkyisyys: Maahanmuuttajana suomalaisessa palvelujarjestelmassa

© v~ w

Tulevaisuusvisiot maahanmuuttajien kotoutumisen edistamisessa.

Lahetin kutsut maahanmuuttajien ryhméahaastattelussa arvioituihin viranomaisorgani-
saatioihin. Kutsuissa kerroin meneillddn olevasta asiakaslahtoisestd tutkimuksesta.
Pyysin esimiehid huolehtimaan siitd, ettd asiakaspalvelutehtévissa tydskentelevalla ko.

organisaation tydntekijalla on mahdollisuus osallistua ryhmahaastatteluun.

Ryhmahaastattelu jarjestettiin 6.9.2010 ja siihen osallistui 16 asiakaspalvelutyonteki-
jad kymmenesta eri organisaatiosta. Ryhméhaastattelussa oli mukana Eteld-Savon

maistraatin, Kelan Mikkelin toimiston, Etel4-Savon poliisin lupahallinnon, Mikkelin
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tyo- ja elinkeinotoimiston, Mikalo Oy:n (entinen Mikkelin Vuokratalot Oy), Etela-
Savon sairaanhoitopiirin, Mikkelin sosiaalikeskuksen, Mikkelin terveyskeskuksen ja

Mikkelin perusopetuksen edustajat.

Bikva-arvoinnissa tyontekijoiden palaute tdydentdd asiakaspalautteesta saatua haastat-
telurunkoa. Tama esitetdén seuraavana johtajille. Tyypillisesti tyontekijoiden palaut-
teesta nousee esiin tyotd maarittavia tekijoitd kuten esimerkiksi voimavarat, tyon or-
ganisointi, tyopaikkakulttuuri jne. Johtajien ryhmahaastattelu toteutetaan edellisen
kierroksen lailla. (Krogstrup 2004, 22.)

Kutsuin eri organisaatioiden johtotehtévissa toimivia henkilditd ryhméhaastatteluun
19.10.2010. Haastatteluun saapui edustajat Kelasta, Mikkelin ty6- ja elinkeinotoimis-
tosta, Poliisista, Eteld-Savon sairaanhoitopiiristd, Mikalo Oy:sta sekd Mikkelin kau-
pungin opetuspalveluista ja keskusjohdosta. L&snd oli yhteensd 9 haastateltavaa seka

haastattelun vet&ja ja kirjuri.

Esittelin johtajille Bikva-haastattelun kulun ja tavoitteen. Johdannoksi ryhméhaastatte-
luun kerroin Pentti Arajarven (2009) kokoamasta "Maahanmuuttajien tyollistymisen
esteet” —selvityksestd sekd kotoutumislakiuudistuksesta. Edellisilla haastattelukierrok-
silla saatua materiaalia olin edelleen tiivistanyt kolmeen haastatteluteemaan. Haastat-
teluteemat olivat:

1. Maahanmuuttaja-asiakkaan ja viranomaisen kohtaamiset erilaisissa palveluti-

lanteissa
2. Tiedotus ja neuvonta

3. Maahanmuuttaja-asiakkaan kotoutumisessa tarvitsema tuki.

Jaoin johtajille maahanmuuttaja-asiakkaiden, maahanmuuttajien tukipalvelujen asian-
tuntijoiden ja asiakaspalvelussa tydskentelevien viranomaisten ryhmahaastatteluissa
muistiin kirjattu haastatteluaineisto. Aineisto kéytiin lapi ohjatusti edelld kuvattujen
haastatteluteemojen kautta ja paakysymyksené oli: Mihin asioihin johtajat voivat vai-

kuttaa?

Bikva-arvoinnissa poliittisten paattdjien ryhmahaastattelun perustana ovat haastatte-

luohjeet, jotka on laadittu asiakkaiden, tyontekijoiden ja johtajien kanssa tehtyjen
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haastattelujen pohjalta. Poliittiset p&attajat reagoivat Krogstrupin (2004, 23) mukaan
usein seuraavilla tuloksilla:

- Joillekin Bikva-arvioinnin esiin nostamille ongelmille ei voida tehda vélitto-
masti mitdan, esteensa esim. lainsaadanto tai tydaikamaaraykset.

- Poliittiset paattajat keskustelevat asiasta ja paattavat, ettd nykyistd kaytantoa ei
muuteta.

- Poliittiset paattajat tekevat paatoksia syntyneiden ongelmien ratkaisemiseksi
tarkoituksena muuttaa kaytantoa.

En toteuttanut tdssa tutkimuksessa poliittisten péattdjien ryhméhaastattelua Bikva-
arviointimallin mukaisesti. Arvelin, etta Kkiireisid péaatt4jia on vaikeaa saada osallistu-
maan tutkimukseen. Kutsuin kuitenkin poliittisia pééattdjid keskustelutilaisuuteen
24.1.2011, jolloin esittelin heille tutkimustuloksia ja niistd nousseita kehittdmisehdo-
tuksia. Pointti-hankkeessa jatketaan tyota tutkimuksen pohjalta. Keskustelutilaisuus

toteutui pienen, mutta asiasta kiinnostuneen joukon kanssa.

6.2.8 Tutkimuksen luotettavuus

Krogstrupin (2004, 25-29) mukaan Bikva-mallin mukaisessa laadullisessa arvioinnis-
sa on useita ongelmia, joista arvioinnin toteuttajan tulee olla tietoinen. Tutkimuksen
luotettavuuteen voivat vaikuttaa erityisesti arvioijan kyky toimia omassa roolissaan,
arvioijan uskottavuus ja oikeutus tehdd arviointia, asiakkaiden haastattelusta saatu
perusaineisto ja tulos, johtajien ja poliittisten péattdjien tuki tai tuen puute arviointi-
tyolle, sekd ajankéyttd erityisesti kenttatyontekijoiden haastattelussa. Kenttatyonteki-
jat voivat suhtautua varauksellisesti asiakkaiden haastattelujen tuloksiin ja siten ky-

seenalaistaa arvioinnin luotettavuuden.

Arviointi omasta selviytymisesténi haastattelujen vetdjana on subjektiivinen. Mieles-
tani pystyin toimimaan ryhmahaastattelujen vetdjéna luontevasti, luottamusta heratta-
en ja antaen tilan ja paaroolin haastateltaville. Haastattelutilanteen alussa oli aina tar-
joilua, jonka avulla halusin luoda tilanteeseen vélittdmén ja haastatteluun osallistuvia
henkil6itd arvostavan tunnelman (vrt. Krogstrup 2004, 26). Olin valmistellut haastatte-
lukysymykset huolella sekd maahanmuuttaja-asiakkaiden ettd muiden haastateltavien
ryhmien tapaamisiin. K&ytin Hirsikosken (2006, 19-22) esittamia haastattelun avauk-

sia, esimerkiksi “mité ajattelette tdstd?”, “mité ajatuksia tdma teissd herdttda?”, “miten
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te olette asian kokeneet?” Oikeuttani arvioinnin tekemiseen vahvisti edustamani
Pointti-hankkeen toiminta ja uskottavuuttani pitka tyokokemukseni maahanmuuttaja-
tyossa. Asiakkaiden ryhmahaastatteluissa sain tukea luottamuksellisen ilmapiirin ra-
kentamiseen my0s siitd, etta tilanteessa oli tulkkina mukana Pointti-hankkeen palve-
luohjaaja. Maahanmuuttajat tiedostivat, ettd hanketyontekijoind emme edusta viran-
omaisia. Taméa takasi sen, ettd maahanmuuttajien esittama arviointi palveluista oli
totuudenmukaista. Asiantuntijoiden, viranomaisten ja johtajien haastatteluissa vallitsi

mielesténi avoin ja asiasta aidosti kiinnostunut ilmapiiri.

Asiakkaiden haastatteluista saatu perusaineisto on oman arvioni mukaan varsin katta-
va ja monipuolinen. Kolmannessa haastattelussa alkoi toistua jo aikaisemmin kerrotut
teemat. Ensimmaéiseen ryhmaan kuuluva haastateltava lahetti minulle jalkik&teen séh-
kdpostia, jossa han esitti ns. ihmekysymykseen vield tarkennuksia siitd, miten maa-
hanmuuttajien neuvonta ja opastus tulisi jarjestad. Olen tyytyvéinen siitd, ettd lisasin
haastateltavien ryhmien mukaan myds maahanmuuttajien tukipalveluiden asiantunti-
joiden haastattelun. Uskon, ettd heidan haastattelunsa toi tutkimuksen perusaineistoon
lisdd luotettavuutta. Asiantuntijoiden kommentit olivat mietittyja ja niistd kuului ym-
marrys sekd maahanmuuttajia ettd viranomaisia kohtaan. Asiantuntijoiden terévét
kommentit heréttivat kuitenkin joissain viranomaisissa Kielteisid tunteita, joka oli
ymmarrettavad. Krogstrup (2004, 27-28) ilmaisee saman asian siten, ettd kenttatyon-
tekijat voivat olla varauksellisia suojellakseen itsedan. Haastattelijana pyrin tallaisissa
tilanteissa korostamaan, ettd arviointituloksissa nékyy yksittaisten maahanmuuttajien
ja tukipalvelujen asiantuntijoiden omakohtaiset kokemukset, jotka ovat tosia heille

itselleen.

Aineiston analysoinnissa pyrin olemaan tarkkana siitd, ettd en jattdnyt huomioimatta
yhtdan ryhmahaastattelussa esitettya hiljaistakaan signaalia. Jos samat teemat nousivat
esiin kaikissa kolmessa maahanmuuttajien seké asiantuntijoiden ryhméhaastattelussa,
nostin ndma teemat korostuneemmin esille tehdessani viranomaisten ja johtajien ryh-

mahaastattelukierroksia varten uusia haastattelukysymyksia.

Johtajien ja paattajien tuki arviointitydlle tuli vasta tutkimusprosessin aikana. Bikva-
arvioinnissa tutkitaan yleensa vain yhden organisaation toimintaa. Tassa tutkimukses-
sa haasteellista oli se, ettd maahanmuuttaja-asiakkaita pyydettiin arvioimaan palvelu-

jarjestelméa heille yhtend nakyvéksi tulleena kokonaisuutena. En pyytényt etukateen
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lupaa eri viranomaisorganisaatioilta tutkia maahanmuuttaja-asiakkaiden kokemuksia
ko. palveluissa. Oikeutus tutkimuksen tekemiseen tuli asiakaslahtdisestd nakemykses-
t4, jonka mukaan peruspalvelut ovat tarkeitd maahanmuuttajan kotoutumisen tukemi-
sessa. Otin yhteyttd viranomaisorganisaatioihin vasta siind vaiheessa, kun maahan-
muuttajien ja tukihenkildiden ryhméahaastattelut oli tehty. Lahestyessani viranomaisia
ldhetin tutkimuksesta kertovan Kkirjeen organisaatioiden johtajille, jossa kerroin tutki-
muksen tavoitteista ja etenemisestd. Johtajien tuki tutkimuksen toteuttamiselle tuli
nakyvéksi siing, ettd johtajat kannustivat omia asiakaspalvelutyttd tekevia tyontekijoi-
tdén osallistumaan ryhmahaastatteluun. Haastattelussa oli mukana 16 viranomaista,
joka oli paljon enemman kuin ryhméhaastattelun ihanneméaaraén kuuluu. Krogstrupin
(2004, 18) mukaan ryhméahaastattelu toimii parhaiten 4-6 henkilon ryhmaéssa. Suuri
ryhma aiheutti myos sen, ettd kahden tunnin haastatteluaika oli lyhyt. Tdm& voi olla
syyna siihen, miten haastattelun loppuvaiheessa viranomaiset eivat kommentoineet

kovinkaan paljoa joitain kysymyksia.

Tutkimuksen toteuttajana uskon, ettd tutkimuksen tulokset ovat luotettavia kuvaamaan
yksittaisten maahanmuuttajien kokemuksia suomalaisen palvelujérjestelmén asiakkai-

na eteldsavolaisessa toimintaymparistossa.

7 TUTKIMUSTULOKSET

Esittelen seuraavassa keskeisid tuloksia toteuttamastani asiakasléhtoisesta Bikva-
arvioinnista, jossa on keratty maahanmuuttajien, maahanmuuttajien tukipalvelujen
asiantuntijoiden, eri organisaatioissa asiakaspalvelutehtavissa toimivien viranomaisten
sekd organisaatioiden johtajien palautetta ja kokemuksia maahanmuuttajista suoma-
laisten peruspalveluiden asiakkaina. Eritasoiset, toisiaan rikastavat kommentoinnit
ovat nostaneet esiin moniulotteisesti erilaisia kehittdmistarpeita maahanmuuttajien ja

viranomaisten valisissa kohtaamisissa.

Maahanmuuttajien esittdméa subjektiivinen todellisuus asiakkaana toimimisesta suo-
malaisessa palvelujarjestelmassa ja sitd tdydentdvd maahanmuuttajien tukipalvelujen
asiantuntijoiden kommentointi muodostavat perusaineiston, jonka esittelen kunkin
luvun aluksi. Viranomaisten ja johtajien kommentointi tuo esiin monidénisyyden pal-

velujérjestelman toteutumisessa ja haasteissa.
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Tutkimustulosten esittdmista varten olen jakanut aineiston teemoihin, jotka ovat seu-
raavat:
- Maahanmuuttajana suomalaisessa palvelujarjestelmassé
- Viranomaisten toiminta maahanmuuttaja-asiakkaan kanssa
- Tiedotus ja neuvonta
- Tuki kotoutumiseen ja sen merkitys

- Miten tuki, neuvonta ja ohjaus tulisi jarjest&a?

7.1 Maahanmuuttajana suomalaisessa palvelujarjestelméassa: ”Turhautumista,

kun ei tiedd mita pitiisi tietdd”

Maahanmuuttaja-asiakkaat kertoivat kokemuksiaan suomalaisen palvelujarjestelmén
asiakkaina sek& muuton alkuvaiheessa ettd nykyisessa eldmantilanteessa. Esitén seu-
raavassa heiddn alkuvaiheen kokemuksiaan palvelujarjestelman asiakkaina ja niiden

her&ttdmia ajatuksia viranomaisissa ja johtajissa.

7.1.1 Muuton alkuvaihe: ”Kokonaisuus palveluista ei hahmotu”

Vieras palvelujarjestelmd ja siind asioiminen koetaan haasteelliseksi erityisesti muu-
ton alkuvaiheessa, koska kokonaisuus eri palveluista ei hahmotu maahanmuuttajalle.
Tama teema nousi voimakkaasti esiin jokaisessa maahanmuuttajien haastattelutilan-
teessa ja siihen palattiin useita kertoja ryhmahaastattelun edetessé:

"Ei pysty toimimaan itsendisesti, koska ei tiedd minne mennd ja mitd pi-
tdd tehdd, ndkyy kaikissa pienissd asioissa.”

“Ty6voimatoimisto, kouluun hakeminen — kokonaisuutta ei ymmarra.
Tietoa liian vahan, taytyy osata itse etsia tietoa. Miten asiat liittyvat toi-
siinsa?”

“Toiminnot ovat irrallisia, alussa sekavaa, miten asiat liittyvdt toisiin-
sa?”

Haastatellut maahanmuuttajat nostivat esiin tietoisuuden siita, ettd heidan itsensa pi-
téisi aikuisina ihmisind olla aktiivisia toimijoita. Maahanmuuttajat kertoivat haastatte-
luissa kokevansa viranomaisten kommentit turhauttavina:

"Turhautumista, kun ei tiedd mitd pitdisi tietdd. Ei pysty asioimaan, tu-
lee ik&vid kommentteja viranomaisilta kun ei ole hoitanut asioita.”
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“Minulle sanottiin poliisiasemalla: Miksi et ole kysynyt? Miten voin ky-

)

syd, kun en tiedd ettd ndin on! Kukaan ei neuvonut asiassa.’

Maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijat olivat samaa mieltd uusien maahan-
muuttajien alkuvaiheeseen kuuluvasta epétietoisuudesta sen suhteen, mita viranomais-
tahoja suomalaisessa palvelujérjestelméssa yleensa on, mihin viranomaisiin pitéa olla
yhteydessa ja minké takia. Suomalainen palvelujarjestelmd vaatii asiakkaalta omatoi-
misuutta, mutta maahanmuuttajan omatoimisuus on erityisesti alussa liian vaativa teh-
tava:

“Yleensd ottaen maahanmuuttajilla ei ole tietoa suomalaisen jdrjestel-

1

mdn vaatimista alkuvaiheen pakollisista kuvioista.’

“Vain harva onnistuu toimimaan alussa itsendisesti.”

Asiantuntijat kuvasivat oman kokemuksensa kautta maahanmuuttajan omatoimisuu-
den harhaa, jossa asiakas luulee ymmartavénsa asiakokonaisuuden ja asioimisen ku-
lun, mutta lopputulos saattaa olla toinen:

“Maahanmuuttaja voi luulla ettd asioi itsendisesti, mutta todellisuudes-
sa asiat eivdt tule hoidettua oikein.”

Asiakaspalvelutyotd tekevilla viranomaisilla riitti ymmarrystd maahanmuuttaja-
asiakkaille:

“Maahanmuuttaja-asiakkaille systeemin ymmartamisessa on varmasti

’

ongelmia, ndkyy myds viranomaisille.’

"Kdsitteisto ja systeemi ovat kovin erilaisia.”

Syvempdéé pohdintaa maahanmuuttaja-asiakkaan kannalta lahes mahdottomasta tehta-
vasta toimia aktiivisena ja omatoimisena asiakkaana kuvaavat seuraavat kiteytykset:

“"Hukassa olemisen tunne on suurin silloin kun ei tiedd, mitd pitdisi ky-

iz

syd.

"Maahanmuutto on extreme-laji: itseohjautuvuus, oma-aloitteisuus, ak-
titvisuus tdrkeitd.”

Asiantuntijat nékivat palvelukokonaisuuden olevan sekava jarjestelma erilaisia irralli-
sia toimintoja, joiden hahmottaminen on ongelmallista myds suomalaisille asiakkaille.
Viranomaiset olivat samaa mielté:

”Jdrjestelmdldhtoinen ongelma. Vaikeaa myéds suomalaisille.”
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"Asiakasta juoksutetaan turhaan luukulta luukulle.”

Viranomaiset mainitsivat jarjestelmaan kuuluvat sanktiot:

“Sanktiot ovat ikavd asia.”

Viranomaisen tulee toimia tehtévéaansa liittyvien saantdjen mukaan. Sanktioiden to-
teuttaminen erityisesti niiden maahanmuuttajien kohdalla, jotka eivét ole syysta tai
toisesta ymmarténeet toimia jarjestelman vaatimalla tavalla, koettiin ikdvaksi. Tama

vaikutti olevan myos eettinen kysymys viranomaisille.

Viranomaisorganisaatioiden johtajat pohtivat maahanmuuttajien alkuvaiheen ongel-
mia palvelujarjestelman asiakkaina siitd nakokulmasta, mihin asioihin he voivat vai-
kuttaa palvelujen kehittdmisessa. Edell& kuvattujen ongelmien ratkaisemiseksi organi-
saatioiden sisalla tulisi johtajien mielestd kehittdd valmiuksia kohdata maahanmuutta-
ja-asiakkaita.

“Tarvitaan toimintakdytdntojen, yhteistoiminnallisuuden (kehittamistd)

’

eri toimijoiden vdlilld oman organisaation sisdlld.’

’

“Tyontekijin osaaminen, missd vaiheessa maahanmuuttaja on.’

“Asenteisiin vaikuttaminen, maahanmuuttajaystdvillistd asiakaspalve-

12

lua.

Johtajat pohtivat myds organisaatioiden valilla olevan yhteistydon merkitystd maahan-
muuttajien kokeman palvelujarjestelmén sirpaleisuuden vahentamiseksi.

>

“Organisaatioiden vdlisten rajapintojen tarkistaminen.’

“Kokonaisndkemys pitdisi vdlittdd maahanmuuttajille, tyontekijoiden
tehtdvd.”

Vaikeus hahmottaa kokonaisuutta vaikutti olevan maahanmuuttajille isompi ymmar-

tdmisen ongelma kuin puutteellinen Kielitaito.

7.1.2 Omatoimisuuden kehittyminen palvelujarjestelmén asiakkaana

Haastatteluihin osallistuneet maahanmuuttajat kuvasivat Suomessa asumisen myota

tapahtunutta myonteista kehitystd omatoimisuuden kehittymisessé itsesséén ja kyvys-
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séén toimia asiakkaana suomalaisessa palvelujarjestelméssd. Haastatellut henkilot

olivat asuneet Suomessa 1-5-vuotta.

Myonteiseen kehitykseen ovat vaikuttaneet heiddn oman arvionsa mukaan mm. kieli-
taidon kehittyminen, omat kokemukset palvelujarjestelmén asiakkaana ja asioiden
Syy- ja seuraussuhteiden ymmartdminen. Omatoimisuuden ja eldmdan edistyminen
Suomessa nakyy mm. tyollistymisend, suomen kielen tai ammatin opiskeluna, tytelé-
mavalmennuksena, asioimisen sujuvuutena esimerkiksi Kelan kanssa jne. Henkil6-
kohtaisella tasolla he kuvasivat, miten sosiaalinen verkosto on laajentunut, on tullut
ystavig, itsevarmuus on lisdantynyt, usko omiin mahdollisuuksiin ja tulevaisuuteen on
kasvanut ja he ovat saavuttaneet lahtOtilanteeseen verrattuna tasapainon tunnetta

omassa elamassaan.

Ne haastatellut maahanmuuttajat, jotka olivat saaneet tukea tai ohjausta, korostivat
tuen merkitysta:

’

“Ne asiat, jotka sujuvat nyt hyvin, sujuvat tuen ja ohjauksen ansiosta.’

Asiantuntijoilla oli samoja kokemuksia maahanmuuttajien edistymisesta.

”Hyva ettd pystyvat arvioimaan nykytilannetta ja ndkemaan edessaan

i3]

olevia haasteita.

)

"Tiedostavat omatoimisuuden ja sitkeyden merkityksen.’

Viranomaiset kertoivat varsin yksimielisesti, ettd asiakkaiden edistyminen nakyy

my0s viranomaistyossd. He eivét yksildineet sen tarkemmin, miten edistyminen né-

Kyy.

Maahanmuuttajilta kysyttiin, oliko nykytilanteessa palvelujarjestelmassa asioinnissa
edelleen hankaluuksia tai epaselvyyksia. Haastatteluissa nousi esiin vahvasti se, miten
uudet asiat aiheuttavat heille edelleen epavarmuutta:

"Uudet asiat, esim. tyon hakeminen, ammattiliitto, verotus, silloin tarvi-

’

taan tukea ja ohjausta.’

”Omatoimisuudessa on aina mukana epdvarmuus siitd, mita jos joku

)

asia menee pieleen.’

»»

un toteuttaa nykyistd suunnitelmaa, niin osaa toimia. Jos tilanne
muuttuu, se aiheuttaa epdvarmuutta.”



75

1

VEi vieldkddn tiedd kaikkea, koko ajan tulee uusia asioita.’

Asiantuntijoilla oli samoja kokemuksia kuin haastatelluilla maahanmuuttajilla siit,
miten uudet tilanteet palvelujarjestelmdssé aiheuttavat vaikeuksia myds jo maassa
pidempé&an asuneille maahanmuuttajille. Asiantuntijat haastoivat keskustelullaan myos
viranomaisten omatoimisuutta ja vastuuta maahanmuuttajien kokonaisvaltaisessa neu-
vonnassa:

“Asiakkaan pitid osata itse kysyd asioita, viranomaiset eivdt kerro asi-
oista etukateen oma-aloitteisesti, keskittyvdt vain yhteen asiaan.”

“Kokonaisuuksien ymmdrtiminen on maahanmuuttajille erittdin tdarke-

aa.”

Haastatellut maahanmuuttajat olivat selvasti aktiivisia ja eteenpain pyrkivid. Asiantun-
tijoilla oli huoli sellaisista maahanmuuttajista, joiden kotoutuminen ja omatoimisuus
ei ole edistynyt samalla tavalla kuin haastateltujen maahanmuuttajien:

”On monia, joiden elam& on pysahtynyt Suomessa, esimerkiksi puoliso

on pddssyt eteenpdin, itse ei.”’
Viranomaisilla oli edelleen ymmérrystd maahanmuuttajille. Viranomaisten kommentit
korostivat asioinnin kaytannén ongelmia.

>

”Kommunikointi puhelimessa joskus hankalaa.’

Viranomaiset olivat samaa mieltd myos siitd, ettd suomalaisessa systeemissd asiak-
kaalla on joskus kohtuutonta vastuuta, joka saattaa olla epérealistista verrattuna asiak-
kaan kykyihin asioida:

"Samaa mieltd, asiakkaan pitdd itse osata kysyd asioista.”

Tassa kohtaa asiakaspalvelutyota tekevat viranomaiset toivat esiin, miten samat ilmiot
kuin joista maahanmuuttajat kertoivat, koskevat myds suomalaisia asiakkaita:

“Yhteiskunta ei toimi tdydellisesti, koskettaa sekd suomalaisia ettd maa-
hanmuuttajia.”

"Epdvarmuutta myos suomalaisilla, jos eldmdntilanne muuttuu.”

”95 % toimeentulotuen asiakkaista ei tiedd, mikd on verotustodistus (si-
sdltid suomalaiset ja maahanmuuttajat)”
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Johtajien mukaan heidén tyontekijoidensd tehtdvana on valittdd maahanmuuttajille
kokonaisndkemystd sekd oman organisaation ettd palvelukokonaisuuksien kannalta.
Johtajat nékivat tdman laajana haasteena, jossa viranomaisen tehtdvana on

”...maahanmuuttaja-asiakkaan identiteetin ja oman toimijuuden vahvis-
taminen ja yhteisollisyyden uudelleen rakentamisen tukeminen. ”

7.2 Viranomaisten toiminta maahanmuuttaja-asiakkaan kanssa

Viranomaisten toiminnassa maahanmuuttaja-asiakkaiden kanssa nousivat esiin seu-
raavat teemat: Yhteinen kieli, asioimistulkkaus, lomakkeet, maahanmuuttaja-
asiakkaan ja viranomaisen vélinen kohtaaminen, viranomaisten osaaminen kulttuurien

vélisissé kohtaamisissa seka viranomaisten valinen yhteistyo.

7.2.1 Yhteisen kielen puuttuminen vaikeuttaa asiointia

Yhteisen kielen puuttuminen on yksi merkittava tekija@ maahanmuuttaja-asiakkaan ja
viranomaisen valisissd kohtaamisissa. Tama korostuu erityisesti alkuvaiheessa, mutta

my0s maahanmuuttajan asuttua Suomessa jo pidempaan.

Alkuvaiheeseen liittyen maahanmuuttajat kertoivat kieleen ja palveluissa asiointiin
liittyen seuraavia asioita:

”IIman suomen kielta kaikki on vaikeaa alussa, vaikuttaa arjen sujumi-

)

seen.’

"Ei pystytd keskustelemaan perusasioista (ilman tulkkia), koska ei ole
sanavarastoa eikd ymmdrretd asiayhteyttd ja sisdltod.”

Tiedon jakaminen viranomaisten puolelta koettiin hankalaksi ymmartamisen kannalta.
Viranomaiset antavat suomenkielisid esitteitd tai kertovat suullisesti erilaisista asiak-
kaan kannalta tarkeisté asioista, mutta vaikean kielen takia maahanmuuttaja-asiakas ei
pysty omaksumaan tietoa.

“Tietoa jaetaan, mutta sitd on vaikeaa ymmartaa viranomaiskielen ta-
kia.”

Maahanmuuttajat arvioivat omaa kielitaitoaan nykytilanteessaan ja jotkut heisté tote-
sivat, miten Kielitaito ei nykyiselld tasolla edelleenk&én riita ja kielen opiskeluun ei

ole mahdollisuuksia. Tdma vaikuttaa jonkinlaiselta patti-tilanteelta, jolloin maahan-
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muuttajan syrjaytyminen yhteiskunnan eri osa-alueilta kielen takia on mahdollista,
jopa todennékoistd. Kielen oppiminen on samalla jokaisen omalla vastuulla, jolloin
neuvonnan ja ohjauksen merkitys erilaisten itseopiskelumateriaalien 10ytdmiseksi on

tarkeaa.

Asiantuntijat tdydensivdt oman kokemuksensa kautta maahanmuuttajien kertomaa
palautetta kielen merkityksestd. Tassé saattaa vaikuttaa myos kulttuurisia tekijoita:

”(Maahanmuuttajat) eivdt uskalla hoitaa itse omia asioita, asiointi vie-

1

raalla kielelld on vaikeaa.’

“Asiakkaat eivdt kehtaa sanoa, ettd eivdt ymmdrrd mistd on kysymys,

’

mitd on sovittu jne.’

Asiantuntijat olivat vahvasti sitd mieltd, ettd jokaisen maahanmuuttajan tulisi péésta
heti alkuvaiheessa opiskelemaan suomen Kieltd. Odotusajat kielikursseille ovat liian
pitkia.

Asiakaspalvelutehtavissa toimivat viranomaiset kokivat samoin yhteisen kielen puut-
tumisen ongelmalliseksi asiaksi, joka vaikutti heihin myds henkilokohtaisella tasolla:

“Itsekin tulee tuskaiseksi, jos ei saa selitetyksi asiaa niin, ettd asiakas
ymmdrtdd.”

)

"Silmistd ndkee, milloin asiakas ymmdrtdd.’

>

"Epdmiellyttavid kun ndkee, ettei asiakas ymmdrrd.’

Viranomaiset kertoivat englannin Kielen kdyttamisen harhasta asiakaspalvelutyossa:

“Viranomaiset yrittdivdt kommunikoida (maahanmuuttajien kanssa) eng-
lanniksi, vaikea ymmdrtdd ettd ldheskddn kaikki eivit puhu englantia.”

Johtajat nostivat oman ryhméhaastattelunsa aikana esiin monta kertaa kielitaidon mer-
Kityksen maahanmuuttaja-asiakkaan ja viranomaisen valisissa kohtaamisissa. Johtajat
tiedostivat, ettd suomen Kielen opetusta ei ole riittdvasti tarjolla. Johtajat toivoivat
monipuolisia Kielen oppimisen keinoja, joista kielikoulutuksen kytkeminen tyohon
nahtiin tarkeéna.

)

“Suomen kielen opetus ei ole riittdivdd.’

"Kielikoulutuksen tulisi tapahtua tyéssd, (tarvitaan) monipuolisia tapoja

’

oppia. Tarvitaan myos meiddn tyossd olevien asennemuutosta.’
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7.2.2 Asioimistulkkaus: *Eettinen ahdistus”

Asioimistulkkaus ei ollut tuttua haastatelluille maahanmuuttajille ja heilla ei ollut ko-
kemuksia asioimistulkin kayttdmisesta palvelujérjestelméssd. Tama vahvisti k&sitysta
siitd, ettd asioimistulkkien kayttdminen peruspalveluissa ei-pakolaistaustaisten asiak-
kaiden kohdalla on harvinaista. Ensimmaiseen ryhmahaastattelutilanteeseen osallistu-
neista maahanmuuttajista vain yksi seitsemasta tiesi, mistd saa tilattua tulkin.

)

"Tulkin avulla olisi voinut ymmdrtdd suomalaista systeemid.’

’

" Pitdisi tietdd mistd saa tilattua tulkin, muualtakin kuin Pointista.’

Asiantuntijat korostivat, etta tulkin merkitys maahanmuuttajan ja viranomaisen vali-
sessd kohtaamisessa on erittdin suuri, mutta maahanmuuttaja-asiakkailla ei ole tietoa
oikeudestaan tulkin palveluihin. Asiantuntijat esittivat my6s seuraavan vaittdméan:

“Viranomaiset eivat aina tiedad, ettd tulkki pitdisi tilata. Onko rahaa
tulkkeihin muidenkin kuin pakolaisten kohdalla?”

Viranomaiset tiedostivat tulkkaukseen liittyvat reunaehdot:

“Puhemiehend ei saisi olla puoliso tai lapsi, tulkin kdyttiminen tdrkedd
tietyissd viranomaistilanteissa.”’

Hyvin selvéksi tuli myos viranomaisten kasitys, etta tulkkien kdyttdminen on suurelta
osalta resurssikysymys.

" Tulkkeihin ei ole rahaa!”

Johtajat keskustelivat tulkkaukseen liittyvista asioista runsaasti ja samat teemat kuin
muilla haastatelluilla ryhmill& toistuivat my6s heidén keskustelussaan. Johtajat kuva-
sivat eettistd ahdistusta, joka syntyy tulkkauksen tarkeyden tiedostamisesta asiakkaan
kannalta ja samalla resurssipulasta.

"Tulkkien kéyttdminen on resurssikysymys.”

“FEettinen ahdistus.”

Tulkkauksen jarjestamisen resursoinnissa ja pohtimisessa valittyi oravanpyora-ilmio.

"Milloin aloite on asiakkaalla, milloin jdrjestelmdn vaatima asia? ”

Viranomaisten velvoite asioimistulkkauksen jarjestdmiseen tietyissa viranomaisen

aloitteesta tulevissa tilanteissa tunnetaan, mutta johtajat pohtivat myos sitd, milloin
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aloite on asiakkaalla ja milloin kyseesséd on jarjestelmén vaatima asia, jolloin todelli-

nen aloite onkin viranomaisesta eli jarjestelmasta lahtoisin.

Johtajat keskustelivat tyontekijoidensd arkityon haasteista ja maahanmuuttaja-
asiakkaalle nakyvasta palvelun laadusta:

“Luotetaanko liian helposti siihen, ettd asiat hoituvat ilman tulkkia?
Palvelun taso?”

Yhdessa organisaatiossa oli haastatteluun osallistuvan johtotason edustajan mukaan
tulkkausjarjestelyt sovittu ja tulkkeja kaytetaan tarvittaessa.

"Tulkkausjdrjestelyt nykyddn helpompia, puhelin- ja etatulkkaus (nopei-
ta ja taloudellisia). ”

Samassa organisaatiossa oli huomattu, etta tulkkauksen jarjestamisessé tarvitaan myos
muuta osaamista tulkkauksen teknisten jarjestelyjen lisaksi:

"Asiakkaat ovat arkoja sanomaan etteivdt ymmdrrd, tulkkauksen tar-
peen tunnistaminen. Henkiloston kouluttaminen on tarkeaa asioimistulk-
kauksen tarpeen tunnistamiseen.”

Jossain organisaatiossa oli myds mietitty Kielikurssien jéarjestamisté henkilokunnalle.
Johtajat totesivat, ettd mikali uusi kotouttamislaki menee lapi sellaisenaan, asioimis-
tulkkausta on jarjestettdva jatkossa enemman ja asia ratkeaa sen myoté. Johtajien mie-

lesta resurssien osoittaminen asioimistulkkauksen jarjestamiseen on pééattéjien tehtava.

7.2.3 Lomakkeet

Maahanmuuttajat kertoivat erilaisten lomakkeiden tuottavan heille paljon ongelmia.
Monissa palveluissa asiointi ei onnistu ilman lomakkeiden téyttamista. Viranomais-
Kieli on vaikeaa seka ymmartaa ettd kirjoittaa. Edes suomalainen puoliso ei vélttamat-
ta pysty auttamaan.

”Lomakkeiden tdyttdminen on vaikeaa myds suomalaiselle puolisolle.”

”Lomakkeet tuottavat monenlaisia ongelmia. Pitdisi olla malleja, ohjeita
muilla kielilld.”

"Oleskelulupalomakkeet ovat kamalia.”
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Viranomaiset olivat samaa mieltd lomakkeiden tuottamista ongelmista maahanmuutta-
jille. Keskustelussa kaytiin lapi eri organisaatioiden nyt jo tarjolla olevia erikielisia
lomakkeita ja todettiin jotain olevan kaytossd. Lomakkeiden k&&ntdminen on kuiten-

Kin resurssikysymys, johon organisaatioissa ei ole varauduttu.

Johtajat nostivat esiin s&hkdisen asioinnin kehittymisen myoté tulevat ongelmat moni-
en asiakasryhmien, myds maahanmuuttajien kohdalla.

"Sdhkoiset lomakkeet ovat viela vaikeampia, jos on vaarin taytetty niin

’

asia ei etene.’

“Sahkoisten lomakkeiden suunnittelu eri kielilld, ATK-0saaminen tosi

1

tdarkedd myos maahanmuuttajille.’

“Eniten apua tarvitsevat eivit ehkd osaa kdyttdd sdahkoisid jarjestelmid,
tulisi tarjota vaihtoehtoja.”

Erikielisten lomakkeiden kehittdmiseksi johtajat esittivat, ettd asia tulee ratkaista val-
takunnallisesti. Erilaisten lomakkeiden kadnndksid ja ohjeita niiden téyttdmiseen tulisi
I6ytya kattavasti esimerkiksi Suomi.fi - verkkopalvelusta. Asian eteneminen on johta-

jien mielesté péattajien tehtava.

7.2.4 Maahanmuuttaja-asiakkaan ja viranomaisen valinen kohtaaminen

Edella kuvatut kielen, asioimistulkkauksen ja lomakkeiden aiheuttamat haasteet maa-
hanmuuttaja-asiakkaan ja viranomaisen valisesséd kohtaamisessa ovat samantyyppisia
ongelmia, joiden ratkaisemisessa lisaresursointi voi auttaa. Haastatellut maahanmuut-
tajat kertoivat myds muita kokemuksiaan erilaisista kohtaamisista viranomaisten kans-
sa, joissa korostuu kahden ihmisen valinen vuorovaikutus:

“Tunne ohittamisesta, asiakkaalle ei jakseta selittdd tarkemmin koska
ajatellaan, ettd hdn ei kuitenkaan ymmdrrd.”

“Tyontekijdt kylld tietdvdt asioista, pitdisi huomioida ettd kaikki on
meille uutta.’

)

”Sen lisaksi ettd on tarkeda saada asiat hoidettua, olisi tarkeaa etta kai-
kenlaisissa kohtaamisissa kohtelu olisi ystavallista. ”

Tunne ohittamisesta voi olla syva kokemus, joka ei synnyté ja tue luottamusta viran-

omaisia ja palvelujarjestelméa kohtaan. Maahanmuuttajat olivat myos kokeneet, etta
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heitd ei kuunnella. Jostain syystd ndma kokemukset liittyivat erityisesti terveyden- ja
sairaanhoitoon:

"Pyynnostd huolimatta en saanut aikaa vendjdnkieliselle lddkdrille,
vaikka heitd on kaksi terveyskeskuksessa.”

“Kotimaasta diagnoosi ja paperit perussairaudesta englanniksi. Sairaa-
lassa ei noteerattu annettuja tietoja, tehtiin vaara diagnoosi, jonka poh-
jalta hoidettiin 5 vuotta. Uusi diagnoosi, sama kuin kotimaasta, nyt
asianmukainen hoito ja asiaan kuuluva kuntoutus, koska suomalainen
sukulainen vaati.”

Viranomaisten osaamista kulttuurien valisissa kohtaamisissa arvioitiin monissa esi-
merkeissd, jotka liittyivat edelleen terveydenhuoltoon. Osaamisen ongelmat liittyivat
sek& viranomaisten kulttuuriseen etté tiedolliseen osaamiseen. Maahanmuuttajilla oli
useita kokemuksia, joissa terveydenhuollossa ei ole tunnistettu asiakkaan oikeutta
palveluun, vaikka mukana on ollut Kela-kortti. Tassa esimerkissa hoitoa antava ham-
masladkari oli kieltdytynyt palvelemasta maahanmuuttajaa, vaikka talla oli oikeus
hoitoon.

”Hammaslddkdri sanoi ettei ole oikeutta terveydenhuoltoon vaikka oli
Kela-kortti ja aika varattuna. Hammaslaakari ei tiennyt minun oikeudes-

12}

fa.

Terveydenhoito sai myds myonteista palautetta:

“lloinen ylldtys: suomalainen lddkdri puhui vendjdd. Lddkdrit puhuvat
englantia sekd vdihdn saksaa.”

Asiantuntijoilla riitti ymmarrystd sekd haastatelluille maahanmuuttajille ettd viran-
omaisille. Asiantuntijat tunnistivat kohtaamisissa seké resurssiongelmia ettd kulttuuri-
sia kysymyksia.

’

“Resurssien puute vaikuttaa viranomaisten tyohén.’

“"Maahanmuuttajien odotukset viranomaisia kohtaan ovat usein suuria.”

Myds asiantuntijat esittivat palautetta viranomaisille omien kokemuksiensa kautta,
jossa pohdittiin viranomaisten asenteita ja osaamista maahanmuuttaja-asiakkaiden
kanssa:

“"Maahanmuuttajan pitda olla itse sitked, ei saa antaa periksi. Viran-
omaiselta tulee helposti vastaukseksi ei.”
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1

“Viranomaisten vaikutus on tirked, tuntuu vililld vallankdytoltd.’
”Ovatko maahanmuuttajat tervetulleita asiakkaiksi?”

“Viranomaisilla ei ole tarpeeksi tietoa maahanmuuttaja-asiakkaiden

’

asioista.’

Viranomaiset kertoivat toimivansa lakien ja asetusten mukaan, jotka vaikuttavat osal-
taan my06s viranomaisen ja maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaamisissa. Haastattelijalle
vélittyi viranomaisten hyva tahto, mutta samalla tietdaméattdmyys yhdenvertaisuudesta
palveluissa.

“Viranomaisella on velvollisuus palvella kaikkia asiakkaita, kaikki ovat

’

tervetulleita.’

]

" Yritetddn kohdella samoin kuin suomalaisia.’

Viranomaiset tunnistivat myds heihin kohdistuvaa Kielteistd palautetta ja totesivat

Seuraavaa:

)

“Jos osaa kysyd oikein saa helpommin kylld-vastauksen.’

“Viranomaisilla on liian vdhdn Kulttuurisidonnaista osaamista ja se on
vain harvojen osaamista. ”

(Esitetty sairaanhoidon) case on tdysin mahdollinen, myos suomalai-
selle asiakkaalle. Ihminen joka ei pysty pitdmdan puoliaan voi joutua
kokemaan tdllaista.”

Johtajat miettivat omia vaikuttamismahdollisuuksiaan viranomaisten ja maahanmuut-
taja-asiakkaiden valisten kohtaamisten kehittamisessa.

’

” Perusarvona asiakasldhtoisyys, jota esimiehend voin tukea.’

’

"Hyvdd asiakaspalvelua, noyryyttd kuunnella asiakasta.’
“Asenteen merkitys, tarvitaan enemmdn aikaa kohtaamisiin. Esimiesten
hyvéaksynta (suuremmalle ajankdytolle maahanmuuttaja-asiakkaan koh-

taamisessa). ”

”(Tarvitaan) kulttuurierokoulutusta.”



83
Johtajat totesivat lopuksi, ettd maahanmuuttaja-asioiden edistdmisen kaikilla tasoilla
tulee olla alueellisesti strateginen asia. Johtajien mielesta poliittisten paattéjien tehté-

vana on ottaa tdhan kantaa.

7.2.5 Viranomaisten valinen yhteisty0

Maahanmuuttajien ndkodkulmasta viranomaisten vélinen yhteistyé ei toimi. Tama
nayttaytyy maahanmuuttajille erityisesti TE-toimiston ja Kelan valisessa toiminnassa,
jossa maahanmuuttajan on vaikeaa ymmartaé niiden valista yhteyttd. Maahanmuutta-
jat kokivat myads, ettd he joutuvat kertomaan samoja asioita yha uudelleen ja uudelleen
eri viranomaisten luona.

’

“Tieto ei kulje eri viranomaisten vililld.’

Asiantuntijat vahvistivat tdmén omasta nakokulmastaan. Tarkempaa yksildintia tai

esimerkkeja asiasta ei kuitenkaan noussut esiin.

Viranomaisten mielestd suomalaisetkaan eivat ymmaérrd yhteyttd TE-toimiston ja Ke-
lan valilla. He olivat samaa mielta siitd, ettd eri hallinnonalojen valilla pitdisi olla
enemman yhteistyotéd, mutta se ei ole taysin yksinkertaista.

“Byrokratia vaikuttaa litkaa asiakastietojen vaihtamiseen asiakaslihtoi-
sesti.”

TE-toimiston ja Kelan tyontekijat kavivat ryhméhaastattelun yhteydessa keskustelun,
jossa he totesivat yhteistydn tekemisen olevan vaikeaa eri hallinnonalojen takia. Toi-
sella tyontekijalla oli takanaan yli kymmenen vuoden tyésuhde omassa organisaatios-
saan ja han totesi, ettei ole koskaan ollut mukana TE-toimiston ja Kelan vélisessa yh-
teistydtapaamisessa. Samassa yhteydessd keskusteltiin myds ”yhden luukun” asiakas-
lahtoisesta tyoskentelystd, josta todettiin seuraavaa:

"Yksi luukku kaatuu eri hallinnon alojen itsendisyyteen, kukaan ei voi
tietdd kaikkea kaikesta.”

Johtajat keskustelivat viranomaisten valisen yhteistyon kehittamisesta ja totesivat, etta
toisten organisaatioiden tyoskentelytapojen tunteminen helpottaisi asiakastyota teke-
Via.

’

"Toisten organisaatioiden asiakaspalvelutavat ja —tarpeet tutuiksi.’
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Johtajien mukaan asiakastietojen vaihtaminen eri organisaatioiden vélill4 on jéarjeste-
lykysymys silloin, kun se tapahtuu asiakkaan suostumuksella. Tietoja vaihdetaan jo
nyt arkirutiineina. Johtajat olivat tietoisia palvelujarjestelmien kehittdmisen mukanaan
tuomista haasteista.

“Henkilokohtaisten yhteyksien tulee sdilyd (viranomaisten vdlilld) vaik-
ka siirrytaan sahkoiseen ja puhelinasiointiin.”

Johtajien mielestd yhteisend haasteena on palvelujérjestelmien kehittdminen. TE-
toimistossa on hyvid kokemuksia eri toimijoiden valisen yhteistyon kehittdmisesta
toimimalla yhteistiloissa hankkeiden kanssa. Voisiko esimerkiksi kunnan yhteispalve-
lut olla tarkedssa roolissa maahanmuuttajille suunnatun tuen yhteisessa kehittdmises-
s&? Yhteispalvelu voisi valittaa tietoa esimerkiksi terveydenhuollon ja sairaanhoidon
palveluista yhdesta palvelunumerosta, jolloin kontaktipintoja vahennetdén. Y hteispal-

velussa voisi olla palveluna tuettu sahkdinen asiointi.

7.3 Tiedotus ja neuvonta: ”Tulee liikaa yllatyksia”

Haastatellut maahanmuuttajat kertoivat omia kokemuksiaan suomalaisen palvelujar-
jestelman tarjoamasta tiedotuksesta ja neuvonnasta, erilaisista esitteistid ja oppaista
seka internetista loytyvasta tiedosta ja niiden hyddyllisyydestd maahanmuuttajien ko-

toutumisen tukemisessa.

Viranomaisten antama tiedotus ja neuvonta eivat tunnu kohtaavan maahanmuuttajien
tarpeita. Tiedon tarpeet liittyvat tiiviisti siihen, ettd maahanmuuttajan tulee ymmartaa,
minka takia palvelujarjestelma toimii niin kuin se toimii, ja miten hanen itsensa tulee
siind toimia. Uudet tilanteet aiheuttavat yllatyksid, joita aikuinen ihminen ei osaa en-
nakoida.

“Monenlaista tietoa tarvitaan paljon. Maahanmuuttajan pitad ymmar-
t4a minka takia. ”

“Viranomaiset antavat paljon esitteitd ja puhutan paljon, mutta oikeiden

’

vastauksien saaminen on hankalaa.’

’

"Tulee liikaa ylldtyksid.’

Asiantuntijat nakivat tiedottamisen ja neuvonnan merkityksen erittdin suurena, silla

osan maahanmuuttajien kokemista ongelmista palvelujarjestelmén asiakkaina voisi
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ennalta ehkaistd tiedottamalla hyvin jo maahanmuuton alkuvaiheessa. Asiantuntijoi-
den puheista valittyi huoli siitd, ymmarretddnko tdma riittdvan hyvin eri palveluissa.

"Syrjdytymistd voidaan ehkdistd antamalla vahvaa ohjausta ja tukea al-
kuvaiheessa, sen merkitys on suuri ja se kantaa eteenpdin.”

Asiantuntijat kavivat laajaa keskustelua liittyen maahanmuuttajien neuvontaan ja oh-
jaukseen. Lé&htokohtana oli kokemus siitd, ettd yhteiskunta ei vastaa maahanmuuttaji-
en yksildllisen neuvonnan ja ohjauksen tarpeisiin.

”Miksi maahanmuuttajien ohjaus tapahtuu vain hankkeiden rahoituksel-
la tai kolmannen sektorin toimesta?”

Asiantuntijoilla on omia kokemuksia tyostd maahanmuuttajien tukihenkildind yhdis-
tysten ja hankkeiden tyontekijoind. Asiantuntijat ovat antaneet maahanmuuttajien
elamantilanteita ja palvelutarpeita kokonaisvaltaisesti tukevaa neuvontaa ja ohjausta.
Taman kaltaiselle tydlle on todettu olevan tarvetta, mutta yhteiskunnan viralliset tahot

eivat ole kokonaisvaltaiseen neuvonnan ja ohjauksen tarpeeseen vastanneet.

Viranomaiset eivdt osanneet omalta osaltaan kommentoida tiedotuksen ja neuvonnan
palautetta. Johtajat jaivat miettiméaén, mitk& organisaatiot ovat yhteisvastuullisia tie-

dottamisesta maahanmuuttaja-asiakkaan nakokulmasta.

7.3.1 Esitteet ja oppaat

Maahanmuuttajien mielestd suomenkieliset esitteet ovat vaikeita. Maahanmuuttajille
tulisi tehd& heidan tiedontarpeisiinsa suunnattuja esitteité erityisesti TE-toimistossa.

“Tarvitaan konkreettinen esite mahdollisuuksista (TE-toimisto). Tar-
kempaa tietoa esimerkiksi kurssien sisalldista. Tyontekijat kylla tietaa,

>

mutta meille se on kaikki uutta.’

“Tarvetta tasmdesitteelle, jossa olisi mukana sanastoa usealla eri kielel-
1a. Ei pysty keskustelemaan perusasioista koska ei ole sanavarastoa eika

’

ymmdrrd mitddn kurssien sisdlloistd.’

Asiantuntijat korostivat sitd, miten omakielisyys ja selkokielisyys esitteissd, tiedotteis-
sa ja oppaissa on erittdin tarkedd. Asiantuntijat nakivat, ettd maahanmuuttajille tuote-
tut esitteet palvelevat muitakin.

"Hyvdstd esitteestd ja oppaasta hyotyvit kaikki, myos viranomaiset.”
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Maahanmuuttajilta kysyttiin, millainen on hyva esite, tiedote tai opas. Luettelonomai-
sesti he mainitsivat seuraavat:

“Polkuja tydelamaan ”

"Muuttajan kortti”

"Tervetuloa Mikkeliin-opas, joka pitaisi olla my6és muilla kielilla kuin
suomi, englanti ja vendjd”

Maahanmuuttajat mainitsivat hyviksi oppaiksi eri hankkeissa tehtyja maahanmuuttaji-
en tarpeisiin luotuja oppaita, jotka ovat selkokielisia sek& k&&nnetty myds englannin ja

vendjan kielille.

Asiantuntijat lisasivat hyvien esitteiden joukkoon vield Pointti-hankkeen kokoaman
omaehtoisen suomenkielen tarjonnan koulutusesitteen.

“Suomen kielen omaehtoinen koulutusesite on ollut kysytty ja tarpeelli-
nen, maahanmuuttajat eivdt 16ydd itse tarjontaa.”

Viranomaiset eivat juuri kommentoineet esitteiden ja oppaiden tarvetta. Ne viran-
omaiset jotka tunsivat edelld mainitut Pointti-hankkeen tuottamat materiaalit, pitivat

niitd onnistuneina ja tarpeellisina. Omia esitteitddn he eivat maininneet.

Johtajat nakivat tarpeen erilaisten maahanmuuttajille suunnattujen tiedotustilaisuuksi-
en ja esitteiden kehittdmisessd. Valtakunnallisesti on tuotettu hyvid materiaaleja esi-
merkiksi CIMO:n eli kansainvélisen yhteistyon ja liikkuvuuden keskuksen toimesta,
joiden kayttoa tulisi lisata myos paikallisesti. Johtajat esittivat myds, miten kaupungin
tulisi ottaa roolia hankkeissa tuotettujen hyvien materiaalien yllapidossa ja paivittami-
sessa.

“Tarvitaan koordinoivaa panosta yhteistyon ja kehittimisen jatkumi-
seen.”

7.3.2 Internet

Maahanmuuttajat kertoivat, miten netisséa on paljon tietoa, mutta sen I6ytdminen on
vaikeaa.

“Netistd loytyy paljon tietoa, mutta ensimmdisen puolen vuoden aikana

’

se 0li tosi vaikeaa koska tormdtddn viranomaiskieleen.’

“Joskus loytyy helpommin, joskus ei.”
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Jos maahanmuuttaja 16ytdd viranomaisten omat verkkosivut, niin vaikea viranomais-
kieli asettaa omat haasteensa ymmartaa tietoa. Eri maahanmuuttajayhteisoilla on omia
sivustoja ja keskusteluryhmid, joissa on paljon kokemusperdista tietoa, jonka oikeelli-
suutta ei takaa kukaan. Myoskaan netin kayttdminen ei ole kaikille helppoa.

"Vendjdankielisilld sivuilla on tulkintoja, ei voi tietdd mistd ndkokulmas-
ta ne ovat.”

Asiantuntijat olivat samaa mieltd netistd 10ytyvan tiedon oikeellisuuden haasteista.
Oman tyonsa kautta he ovat toimineet tukihenkildind ja auttaneet maahanmuuttajia
I6ytamadn ja tulkitsemaan tarvitsemaansa tietoa. Maahanmuuttajille tarkoitettua valta-
kunnallista, 15 kielell& toimivaa verkkopalvelu Infopankkia on asiantuntijoiden mie-
lestd vaikeaa loytaa itsendisesti eikd sen tarjonta riitd pidempaan Suomessa asuneiden
tiedon tarpeisiin.

Myds viranomaiset olivat samaa mieltd internetin kautta l6ytyvasté tiedosta. Johtajat
nakivéat kehittdmistarpeina erikieliset www-sivut.

"Maahanmuuttajille netisti haetun tiedon oikeellisuus on haaste ja vi-
ranomaiskieli on vaikeaa.”

Asiantuntijat nostivat esiin vield henkilokohtaisuuden merkityksen.

”Liian usein vedotaan netistd [oytyvaan tietoon. Tarvitaan henkilokoh-
taista palvelua kuten esimerkiksi seniorikansalaisten kanssa. ”

7.4 Tuki kotoutumiseen ja sen merkitys

Maahanmuuttajat kertoivat omia kokemuksiaan epavirallisen ja viranomaisten anta-
man tuen saamisesta sekd sen merkityksesta kotoutumiselle. Y leisluontoisena toiveena
oli, ettd tuki olisi asiallista. Kukaan ei halunnut olla ”sdilitapaus”, jota autetaan hyvas-

ta sydamesta.

Useat maahanmuuttajat kuvasivat saaneensa epavirallista tukea ystaviltd ja sukulaisil-
ta, jotkut myds kolmannelta sektorilta ja maahanmuuttajien kotoutumista tukevista

hankkeista.

“Sukulaiset, ystdvit, tuttavat, opettaja, Mimosa, Kontakti-projekti.”

"Tietoja ja neuvoja sai aiemmin Suomeen muuttaneilta.”
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Ystévien ja sukulaisten antama tuki on myds ongelmallista.
“Neuvot pidempdidn asuneilta eivit pidd paikkaansa, koska lainsddddnt0

ja kaytannot muuttuvat.”

Kaikilla haastatelluilla maahanmuuttajilla ei ole ollut saatavilla edes ystavien ja suku-
laisten tarjoamaa tukea, jolloin yksin jadmisen kokemukset ovat olleet vahvoja.
"Ei ollut ketdcdn jolta kysyd.”

Ne maahanmuuttajat, joiden muuton syy oli ollut suomalainen puoliso, kertoivat miten
maahanmuuttoon liittyvat asiat ovat vieraita myos puolisolle. Suomalainen puoliso ei
siis yksin riit4 ratkaisemaan kaikkia niita kysymyksia, joita maahanmuuton yhteydessa
tulee esiin.

“Suomalainen puoliso ei tiedd kaikista maahanmuuttoon liittyvistd asi-
oista, tarvitaan myés muuta tukea.”

Asiantuntijat olivat samaa mieltd haastateltujen maahanmuuttajien kanssa siitd, etta
kaikki tarjolla oleva tuki ei valttaméttd vie uuden muuttajan asioita eteenpain.

”Sukulaisten antaman tuen takana on usein vanhentunutta ja vaaraa tie-
toa. ”

Myds viranomaiset tunnistivat saman ongelman:

“Asiat ovat usein muuttuneet siitd, kun sukulaiset ja ystavat ovat tulleet
Suomeen. Esimerkiksi etuuksissa nakyy asiakkaiden erilaiset elamanti-
lanteet, ne eivit koskaan ole yksi yhteen.”

Maahanmuuttajat kertoivat Kontakti- ja Pointti-projektien antaman tuen merkitykses-
t4, joka on luonteeltaan epavirallista tukea.

“Hankkeiden antama tuki on ollut tdrkedd.”
”Ne asiat jotka nyt sujuvat hyvin, tuen ja ohjauksen ansiota.”

"Muutoksiin on vaikuttanut Pointti-projekti.”

Asiantuntijat edustivat kolmannen sektorin toimijoita ja erilaisia hankkeita. Tama
epavirallinen tuki on useille maahanmuuttajille tarkeda, mutta viranomaisille se ei aina
tunnu olevan tuttua.

“Jarjestojen ja hankkeiden antamaa tukea ei aina tunnisteta viranomais-
ten taholta.
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Kolmannen sektorin ja hankkeiden kautta toimivat maahanmuuttajien tukihenkilot
ovat joskus mukana asioimistilanteissa. Viranomaisten toimesta heitd kohdellaan
yleensé asiallisesti, mutta aina ei. Tukihenkilot voivat auttaa asiakasta ymmartamaan
asiayhteyksia ja laajempia kokonaisuuksia kyseensa olevasta asiasta, mutta samalla he

voivat toimia myos erddnlaisena kulttuuritulkkina myds viranomaiselle.

Haastatelluilla maahanmuuttajilla oli hyvin erilaisia kokemuksia siitd, ovatko he saa-
neet viranomaisilta tukea ja minkalaista tukea. Osa maahanmuuttajista ei ollut saanut
oman kokemuksensa mukaan viranomaisilta mink&énlaista tukea, osa oli saanut tukea
kun oli ensin osannut sitd pyytdd. Huomioitavaa on, ettd kukaan ei kertonut saaneensa
tukea viranomaiselta pyytamatta sitd erikseen. Toisin sanoen ennakoivaa tukea ei ollut
tarjolla viranomaisen aloitteesta. Asiakkaan asiat etenevat omatoimisuuden avulla.

1

”Viranomaisilta ei saanut mitddan tukea.’

“Jos ei muistuta itse viranomaisia tarpeeksi usein, niin asiat eivdt ete-

i3]

ne.

Maahanmuuttajat totesivat hyvin painavasti sen, etta liian harvoilla viranomaisilla on
tietoa ja osaamista palvella maahanmuuttaja-asiakasta. Kulloinkin kyseessa olevan
asian eteneminen ja hoituminen riippuu liikaa asiaa hoitavasta viranomaisesta.

“Tdasmdtietoa liian vihdn liian harvoilla henkiloilld, erilaisia lain tul-
kintoja. Riippuu myos siitéd selvittddké viranomainen asiaa loppuun

)

saakka.’

“Suoria vastauksia ei saatu, viranomaiset eivit osanneet vastata kysy-
myksiin.”

Kotoutumiskoulutuksessa saatu tuki oli ollut monille maahanmuuttajille tarkeda, mut-
ta sitd ei kuitenkaan mielletty viranomaistueksi. Kotoutumiskoulutus koetaan usein
turvalliseksi ymparistoksi, jossa ollaan tekemisissé maahanmuuttajan eldmantilannetta
ymmartavien opettajien kanssa.

“Eniten tukea tuli kotoutumiskoulutuksesta, virallinen jdrjestelmd ei tar-
jonnut mitddn tukea.”

Asiantuntijat nostivat esiin tarkeédn asian, joka viranomaisten tulisi tunnistaa:

”Luottavatko viranomaiset liikaa siihen, jos uusi muuttaja kertoo ettd
hénelld on sukulaisia tai tuttavia jotka auttavat?”
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Viranomaisten ndkokulmasta maahanmuuttajan tukemiseen vaikuttaa kieli.

“Jos ei ole yhteistd kieltd, on vaikeaa tukea.”

Viranomaiset korostivat tdssa yhteydessa pyrkimystadn tasa-arvoiseen kohteluun
my0s maahanmuuttajien kanssa. Tasa-arvon kanssa nousi esiin myos palvelujérjes-
telmén haasteet kaikille asiakkaille.

“"Maahanmuuttajan on hyvd ymmdrtdd, ettd systeemi on sama myos

’

suomalaisille.’

Maahanmuuttajat kertoivat useiden esimerkkien kautta siitd, miten kotoutumista ja
palvelujarjestelméssa asiointia helpottavan tuen merkitys on maahanmuuttajalle suuri.

"Tuen merkitys on ollut suuri!”

’

"Tuki on helpottanut, auttoi tekemdcdn ja hoitamaan asioita.’

Asiantuntijat arvioivat tuen merkitystd moniulotteisesti:

"Hyvd ja riittdvd tuki alkuvaiheessa motivoi ihmistd toimimaan itsendi-
sesti, tam& nakyy kaikessa myohemmaéssa toiminnassa (mm. koulutus ja
tyoelimd).”

"Vuorovaikutuksen merkitys on suuri, tarvitaan aitoa kohtaamista eri ti-
lanteissa, ihminen ihmiselle. Maahanmuuttajat eivat ole mitéan saalita-
pauksia, joita autetaan hyvasta sydameszd. ”

“Tarvitaan itsendisen toimimisen tukemista, ei puolesta tekemistd. Ai-

’

kuinen ihminen tarvitsee tietoa ja ohjausta, ettd voi toimia itse.’

Viranomaiset eivat kommentoineet tatd teemaa. Tuen merkitys ei jostain syystéa heréat-
tanyt viranomaisissa keskustelua. Johtajat jaivat miettimaén, pitaisikd Mikkelissa ke-
hittdd samantyyppista palvelua kuin parhaillaan ollaan kehittdmassé nuorten tukemi-
seksi ns. Olkkari-idean mukaan. Asiakasta tulisi tukea kokonaisvaltaisen palvelun
avulla. Johtajat pohtivat myds sitd, tulisiko jokaisessa organisaatiossa olla oma maa-
hanmuuttaja-asioiden asiantuntija vai tulisiko maahanmuuttaja-asioiden osaamista
kasvattaa kaikkien viranomaisten osaamisena? Lopulta paadyttiin ajatukseen, jonka
mukaan organisaatioissa tarvitaan seka erityisosaamista ettd maahanmuuttaja-asioiden

valtavirtaistamista.
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7.5 Miten tuki, neuvonta ja ohjaus tulisi jarjestaa: ”Yksi virallinen paikka”

Haastatteluilta maahanmuuttajilta kysyttiin ns. ihmekysymys, jossa heille annettiin
kuvitteellinen valta jarjestdd maahanmuuttajien tuki, neuvonta ja ohjaus. Saadut aja-
tukset ja ideat esitellddn seuraavien kokonaisuuksien kautta: Ennen muuttoa, alkuvai-

he Suomessa, neuvonnan ja ohjauksen jarjestaminen, tiedottaminen.

Haastatellut maahanmuuttajat toivoivat, ettd ennen Suomeen muuttamista olisi oleske-
luluvan myontdmisen yhteydessa etukateistiedottamista maahanmuuttoon liittyvista
asioista. Nain muuttaja osaisi varautua etukéteen tiettyihin viranomaiskohtaamisiin ja
osaisi myos toimia niissd oikein. Muuttajalla olisi silloin mm. tarvittavat asiakirjat
valmiiksi kaannettyind, tarvittavat rekisterditymiset sujuisivat ongelmitta, tydmuutta-
jilla olisi tietoa tyosopimuksiin, verotukseen, terveydenhuoltoon, ammattiliittoihin jne.

liittyvista asioista.

Haastateltujen maahanmuuttajien toive on, ettd joku selittdisi alussa yksinkertaisesti
kokonaisuuksia suomalaisesta yhteiskunnasta ja sen palvelujarjestelmastda. Maahan-
muuttajille on térkeéa tietdd mista asioista he tarvitsevat tietoa ja sen jalkeen misté
tietoa voi saada. Voisi olla esimerkiksi video/DVD, jossa olisi mallit asioimistilanteis-
ta ja tekstitys. Oman kotoutumisen edistdmiseksi tarvitaan tyokaluja. Postissa voisi
tulla maahanmuuttajan opas ja kielikurssille tulisi paasta mahdollisimman pian. Tulkin
kayttdminen tulisi olla mahdollista tarvittaessa. Maahanmuuttajat listasivat konkreetti-
sia neuvonnan tarpeita, jotka auttaisivat heitd asioimaan oikein.

“Ensimmainen kysymys: mista aloittaa, miten aloittaa?
Ensimmainen askel — maistraatti. Siell& ei yleensa tule ongelmaa.

Kela — toinen askel.
- Ensimmainen kysymys - mistd napista pitdd painaa, jotta paa-
see asioimaan?
- Tarvittavat lomakkeet. Kelassa on sata lomaketta, miten valit-
sen oikean lomakkeen miten taytan sen? Onko olemassa valmii-
ta malleja?

TE-toimisto. Mista aloittaa? Mihin kerrokseen pitéd menna henkilon, jo-
ka on ollut Suomessa viikon? Mita tai keta pitaa etsia? Tarvittavia todis-
tuksia? Lomakkeiden tayttamisen malleja?
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Pankki. Miten avataan tili? Verkkopankki: miten maksetaan laskut verk-
kopankissa? Miten taytetadn sahkdisen maksulomakkeen kentat? Kaytta-
jatunnus, tilinumero...

Poliisi. Ajokortti — mink& ajan mennessa pitaa vaihtaa ulkomaisen ajo-
kortin? Laakaritodistus — mita se edellyttda? Mita ladkaritodistuksessa
tarkistetaan?

Auto. Miten ostan auton? Minkalaisia papereita pitad olla ja mita niilla
pitaa tehda?

Sosiaalitoimisto. Mista se 16ytyy? Minkalaisia asiapapereita pitad olla
mukana? Minkdlaisia lomakkeita téiytetddn?

Haastateltujen maahanmuuttajien omien toiveiden mukaan kotoutumista edistéisi, jos
olisi olemassa yksi virallinen paikka, josta saa tarvittavaa tietoa heti muuton alussa.
Sen tulisi olla jatkuvaa palvelua, ei projektityotd. Tarkeda on, ettd siella tyoskentelisi
maahanmuuttajatydon ammattilaisia. Esimerkiksi TE-toimisto olisi sopiva, neutraali

paikka neuvonnan ja ohjauksen jarjestamiselle.

Maahanmuuttajien neuvonnan ja ohjauksen palveluihin kuuluisivat seuraavat asiat:

- tarvittaessa syvempi ohjaus ja tuki

- tulkkausapua

- henkilokohtaista uraohjausta, ohjausta siitd miten paastaan eteenpdin
- konkreettista palveluihin perehdyttdmista

- lainsaadantdon perehdyttamista

- tietoa ammatillisesta koulutuksesta ja tukea tyéhakuun.

Asiantuntijat kommentoivat runsaasti tata kohtaa. Asiantuntijoiden mukaan tavoittee-
na on se, ettd maahanmuuttajat pystyvat kayttamaan peruspalveluja. Asiantuntijat jai-
vat miettimaan, mista 16ytyy maahanmuuttajien ohjauksen ammattilaiset, kun koko-
naisvaltaisen neuvonnan ja ohjauksen osaamista ei ole kehitetty juuri muualla kuin
kolmannen sektorin ja hankkeiden toteuttamassa ohjaustydssa. Mikali Etela-Savossa
halutaan saada maahanmuuttajia tydhon, neuvonnan ja ohjauksen palveluita on tietoi-
sesti kehitettdva. Kotoutumisprosessi kestda kolme vuotta, jonka aikana maahanmuut-
tajan tulisi omaksua ja oppia uuden yhteiskunnan toimintamalli ja siind asiakkaana
toimiminen. Vertailun vuoksi on hyva miettia, kuinka pitkdadn suomalaiselta menee

siind, ettd han ottaa haltuunsa kaiken tarkeén yhteiskuntaan liittyvén tiedon?
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Viranomaiset ja johtajat eivat juuri kommentoineet nditd maahanmuuttajien toiveita.

Viranomaiset miettivat, tarvittaisiinko maahanmuuttajille virallisempaa mentorointi-

jarjestelméé. Palveluneuvonnan tarvetta on selvésti, mutta se resursoiminen nahtiin

ongelmalliseksi.

Haastatellut maahanmuuttajat toivoivat useilta eri viranomaistahoilta tiedottamisen

parantamista maahanmuuttajille. Nama toiveet olivat seuraavia:

Sosiaalitoimisto: tarvitaan parempaa tietoa tilanteista, joissa ihminen voi
kaantya sosiaalitoimiston puoleen.

Tiedottamista erityisesti maahanmuuttoon liittyvasta lainsdadanndosta.
Poliisi: tarvitaan yksityiskohtaista tietoa ajokortin vaihtamisesta, oleskelulupi-
en kasittelyajoista ja oleskeluluvan jatkon hakemisesta. Mit& tarkoittaa oleske-

lulupaa on haettava riittdvin etukdteen”?

Parempaa tiedottamista paivahoidosta, koulutusjarjestelmasta ja terveyden-
hoidosta.

Miten toimitaan hatatilanteissa tai syrjintatapauksissa?
Minkéalaisia vapaa-ajan harrastusmahdollisuuksia on olemassa?
Missa voi kayttaa internettia?

Miten 16ydan maahanmuuttajien arkea ja kotoutumista tukevia palveluja ja
projekteja?

Asiantuntijat kommentoivat haastateltujen maahanmuuttajien toiveita pohtimalla, ku-

ka tai mikd organisaatio on vastuussa erilaisten info-tilaisuuksien jarjestdmisesta ja

tiedottamisen parantamisesta maahanmuuttajille? Viranomaiset jaivat miettimaan,

miten juuri maahan tulleella ei ole ehké nettia kaytossaan. Johtajat eivat kommentoi-

neet tiedottamiseen liittyvia toiveita.
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8 TUTKIMUSTULOSTEN ARVIOINTIA JA POHDINTAA

Suomalaisessa yhteiskunnassa kansalaisten hyvinvointia tukevat peruspalvelut kuulu-
vat kaikille maassa pysyvasti asuville henkildille, my6s maahanmuuttajille. Peruspal-
veluiden toteutuminen maahanmuuttajien kohdalla voi olla kotoutumista edistdva tai

kotoutumista hidastava tekija (vrt. Arajarvi 2009).

Maahanmuuttajien kokemuksia palveluiden asiakkaana ei ole Mikkelissé aikaisemmin
tutkittu. Noin kahden prosentin osuus kokonaisvéestOstd asettaa vieraskieliset kunta-
laiset pieneen véhemmistoon, joiden nakyvyys viranomaistoiminnan kokonaisuudessa
on marginaalinen. Asiakaslahtdinen Bikva-malli soveltui hyvin tutkimusmenetelméksi
maahanmuuttajien todellisuutta kuvaavien kokemusten nékyvaksi tuomisessa. Bikva-
arviointi antoi &anen niille asiakkaille, joiden on yleensa vaikeaa sanoa juuri mitaan
edes palvelutilanteessa. Téssé tutkimuksessa haastateltiin maahanmuuttajia, jotka ovat
muuttaneet Suomeen tyon, opiskelun tai suomalaisen puolison takia. Maahanmuuttaji-
en kokemukset suomalaisen palvelujérjestelman asiakkaina muodostavat tutkimuksen
perusmateriaalin, joka on rikastunut ja saanut eritasoisia kerroksia maahanmuuttajien
tukipalveluiden asiantuntijoiden, asiakaspalveluty6ta tekevien viranomaisten ja heidan
johtajiensa ryhméahaastattelujen kautta. Talla on mahdollistettu aineiston moni&anisyys
ja tunnustettu haastateltujen henkildiden asiantuntijuus. Erityisen vahvan danen on
saanut maahanmuuttaja-asiakas. Tutkimuksessa toteutettiin Krogstrupin (2004) ajatus-
ta siitd, kuinka todellisuus palvelujen laadusta syntyy asiakkaan ja tyontekijan vélisis-
sé kohtaamisissa. Tuon todellisuuden kuvaaminen tulee nakyvéksi taman tutkimuksen

kautta my0ds viranomaisten nakokulmasta.

Taman tutkimuksen paatuloksina voidaan pitda seuraavia maahanmuuttajan ja palve-

lujarjestelman vélilla nékyviksi tulleita ilmidita.

1. Maahanmuuttajat tarvitsevat kokonaisvaltaista tietoa ja ymmarrysta

suomalaisesta yhteiskunnasta ja palvelujarjestelmasta.

2. Vahva tuki ja neuvonta nopeuttavat kotoutumista.
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3. Maahanmuuttajat tulee huomioida organisaatioiden tiedottamisessa.

4. Viranomaisten monikulttuurisen osaamisen kehittdmiseen tarvitaan or-

ganisaation tukea.

5. Vuorovaikutukseen tarvitaan yhteista kielta tai asioimistulkkausta.

6. Organisaatioiden valista yhteistyota ja koordinointia tulee kehittaa.

7. Kotoutumisen tukeminen on strateginen valinta.

Tarkastelen seuraavassa tutkimuksen péatuloksia tarkemmin. Vertailen samalla niita

aiempiin tutkimustuloksiin.

8.1 Maahanmuuttajat tarvitsevat kokonaisvaltaista tietoa ja ymmarrysta

suomalaisesta yhteiskunnasta ja palvelujarjestelmasta

Taman tutkimuksen mukaan maahanmuuttajat kokevat, ettd heilla ei ole riittavasti
tietoa ja ymmarrystd suomalaisen yhteiskunnan toimintaperiaatteista ja palveluista.
Yksittaisissa palveluissa on vaikeaa toimia, jos ei ole tietoa siitd mitd heiltd odotetaan
tai miten palveluissa tulee asioida. Palveluista toiseen siirtyminen on haasteellista, jos
niiden valista yhteyttd ei ymmarretd. Viranomaiset tuntuvat olettavan, ettd maahan-
muuttajilla on enemmén tarvittavaa jarjestelman tuntemusta ja asioimiseen tarvittavaa
osaamista kuin mitd heilld usein todellisuudessa on. Maahanmuuttajan on vaikeaa
hahmottaa palvelujarjestelman ja asiakkaan oman toiminnan tai toimimattomuuden
vélisia syy- ja seuraussuhteita, koska palvelujarjestelma vaikuttaa pirstaleiselta ja sar-
jalta irrallisia viranomaistahoja. Mustonen (2007) seké Peltola ja Metso (2008) kuvaa-
vat omissa tutkimuksissaan samaa ilmiota vieraan palvelujarjestelman vaikeaselkoi-
suudesta ja sen vaikutuksista maahanmuuttajan omatoimisuuteen ja palveluissa toi-

mimiseen.

Kokonaisvaltainen ymmarrys yhteiskunnan toimintamekanismeista vaikutti maahan-
muuttajien ja tukipalveluiden asiantuntijoiden mielesta olevan véhintdan yhta suuri
kotoutumista edistdva tekija kuin kielitaidon kehittyminen. Y mmartaminen nahtiin eri

asiaksi kuin asioiden ymmaértdminen suomen kielelld. Mammon (2010) olettaa vaitos-
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Kirjassaan, ettd maahanmuuttajilla on sopeutumisessaan uuteen maahan ongelmia,
jotka liittyvat mm. yhteiskunnan jarjestelmén ymmaértamiseen. Sopeutuminen edistyy,
Jos maahanmuuttaja ymmartaa yhteiskunnan rakenteita, omia mahdollisuuksiaan sek&
oman toimintansa tarkeyttd (Mammon 2010, 113.). My6s Hammar-Suutarin (2009,
223-224) mukaan maahanmuuttajat kokevat suurimpia ongelmia asiointitilanteissa

asioiden ymmartamiseen liittyen.

Tassa tutkimuksessa ymmartdmisen teemaan palattiin useissa eri ryhméahaastattelujen
vaiheissa: alkuvaiheen, nykytilanteen, tiedotuksen ja neuvonnan seké tuen merkityk-
sen yhteyksissd. Kun maahanmuuttaja hahmottaa palvelujarjestelmdssé olevia syy—
seuraus — suhteita eri palvelujen ja viranomaistahojen vélill4, hanell4d on paremmat
edellytykset toimia omatoimisesti vaikka kielitaito ei olisikaan viel riittdvan hyvalla
tasolla. Tutkimuksessa korostuu maahanmuuttajan kokonaisvaltaisen ymmaérryksen
merkitys kotoutumisen edistdjana ehka suurempana tekijand kuin useimmissa aikai-
semmissa tutkimuksissa. Suomen Kielen oppiminen on erittdin tarked kotoutumista
edistdva tekija seka aikaisempien tutkimuksen (mm. Heimonen 2010, 68—72; Peltola
& Metso 2008, 38-40) ettd tdman tutkimuksen tulosten mukaan. Tassa tutkimuksessa
esiin tullut tutkimustulos haastaa kuitenkin suomalaista kotouttamisjarjestelmaa, jossa
kielen oppiminen on korostuneesti avain yhteiskuntaan. Nayttaa silta, ettd suomalai-
sessa kotouttamisjérjestelméssa ei ole huomioitu riittavasti maahanmuuttajien koko-
naisvaltaisen ymmarryksen tukemista suomalaisen yhteiskunnan ja sen palvelujarjes-

telmén hahmottamisessa.

Suomalaista yhteiskuntatietoa annetaan kotoutumiskoulutuksissa suomen Kkielella
suomalaisten kouluttajien toimesta. Kouluttajan on vaikeaa huomioida maahanmuutta-
jan kulttuurista taustaa ja sitd kontekstia, jonka pohjalta maahanmuuttaja rakentaa
ymmarrystd suomalaisen yhteiskunnan toimintaperiaatteista. Oman haasteensa koulut-
tajan tydhon tuo se, miten opettaa monimutkaisia palvelurakenteita ja kasitteita henki-
I61le, jonka suomen Kielen taito on vasta kehittyméssa. Voisiko yhteiskuntaan pereh-
dyttdvéa ja opastavaa tietoa saada muuttajan omalla kielelld ja samasta kulttuurisesta
taustasta tulevan henkilon kertomana? Téllaista toimintaa tehd&an usein kolmannen
sektorin toimesta, mutta tassd tutkimuksessa haastatellut maahanmuuttajat toivoivat
viralliselta jarjestelmalta ammatillisesti toteutettua, mutta maahanmuuttajan kielen ja

kulttuurin huomioivaa alkuperehdytystd. Tama nopeuttaisi maahanmuuttajien yhteis-
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kuntatietouden hahmottamista ja ymmartamista sekd omatoimisuuden kasvua palvelu-

jarjestelmén asiakkaina.

Taman tutkimuksen mukaan vaikeudet asioida palvelujarjestelméan vaatimalla tavalla
korostuvat erityisesti muuton alkuvaiheessa, mutta myos jo pidempadn Suomessa asu-
neiden kohdalla silloin, kun he kohtaavat uusia tilanteita palvelujarjestelmassa. Kau-
emmin maassa asuneet maahanmuuttajat kertoivat, miten he kokevat epavarmuutta
palveluissa silloin, kun asiointi ei suju totutun kaavan mukaisesti. My6s Pointti-
hankkeessa saatujen kokemusten mukaan monet maahanmuuttajat oppivat asioimaan
palveluissa mekaanisesti. Toisin sanoen he suoriutuvat asioimistilanteesta tiettyjen
kaytanndssa opittujen toimintatapojen avulla, mutta eivat valttdmattd ymmarra, mita
palvelutilanteessa tapahtuu. Mekaaninen oikea toiminta palveluissa mahdollistaa pal-
velun toteutumisen, joka on viranomaisen kannalta helpottavaa. Mikali ennalta tuttuun
asiointitilanteeseen tulee uusia tekijoitd, maahanmuuttaja-asiakas on epdvarma eika
vélttdmatta osaa toimia uudessa tilanteessa ja valita oman eldméntilanteensa kannalta
oikeita vaihtoehtoja. Olisi mielenkiintoista tutkia, kuinka moni maahanmuuttaja kokee
olevansa tdysivaltainen omaan eldmaéansa liittyvan palvelun omistaja ja valintojen
tekija, ja missa vaiheessa tdysivaltaisuus alkaa oikeasti toteutua. Pointti-hankkeen
tyontekijat ovat kuulleet useita kertoja eri viranomaisten toteavan, miten ’kylld niiden
pitdd jo osata toimia, on siitd niin monta kertaa sanottu”. ”Sanominen” ei kuitenkaan

riitd takaamaan ymmartamista.

Huomion arvoista on, ettd suomalainen palvelujarjestelma ja siind asioiminen vaikut-
taa olevan vaikeaselkoista myds suomalaiselle asiakkaalle. Tama tuli tutkimuksessa
esiin useissa eri yhteyksissé ja kaikkien haastateltujen ryhmien kertomana. Maahan-
muuttaja-asiakkaat toimivat siten palvelujarjestelmén tuntosarvina, joiden kautta jar-
jestelman hajanaisuus ja asioinnin ongelmat muidenkin asiakasryhmien osalta tulevat
nakyviksi. Ryhmahaastatteluissa viranomaiset mainitsivat mm. nuorten asiointiongel-

mat palveluissa.
8.2 Vahva tuki ja neuvonta nopeuttavat kotoutumista
Maahanmuuttajien toimintakykya suomalaisen palvelujarjestelmén asiakkaana voi

taman tutkimuksen mukaan edistdd vahvalla alkuvaiheen neuvonnalla, tuella ja ohja-

uksella, joka t&htda asiakokonaisuuksien ymmartdmiseen ja sisdistamiseen. Palvelu-
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neuvonnan tulee tarvittaessa jatkua myos pidempéan Suomessa asuneiden maahan-
muuttajien kohdalla. Tukea maahanmuuttajat saavat eniten ystaviltadan ja tuttaviltaan,
mutta odottavat saavansa sitd myo6s viranomaisilta. Tulokset ovat samansuuntaisia
Mustosen (2007, 76) kanssa, joka korostaa muiden maahanmuuttajien sekd viran-

omaisten antaman tuen merkitystd maahanmuuttajien kotoutumiselle.

Vakavasti otettava viesti maahanmuuttajien ja asiantuntijoiden puolelta on heidédn
voimakas kokemuksensa siitg, ettd maahanmuuttaja-asiakkaat eivat aina saa palvelu-
jen portinvartijoina toimivilta viranomaisilta riittdvad, ennakoivaa ja oikeansiséltoista
neuvontaa ja tukea kotoutumiselleen. Myds Kurosen ja Savuahon (2006, 117) mukaan
maahanmuuttajat kokevat kohtaamisen viranomaisten kanssa lyhytkestoisiksi ja pinta-
puolisiksi, toisin sanoen rutiiniluonteiseksi ei-henkil6kohtaiseksi neuvonnaksi. Ara-
jarvi esitti, ettd maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjausvelvollisuus tulisi olla kaikilla
viranomaisilla ja tdméa tulisi huomioida myds kaikkien viranomaisten resursoinnissa
(Arajarvi 2009, 87-89).

Taman tutkimuksen mukaan tukea tarvitaan monenlaisissa tilanteissa, esim. erilaisten
vaihtoehtojen esille tuomisessa ja arvioinnissa, oikeaan palveluun hakeutumisessa,
asioinnissa, lomakkeiden téyttamisessd ja paatoésten ymmartdmisessd. Haastatellut
viranomaiset olivat samaa mieltd, mutta heiddn ndkokulmastaan maahanmuuttajien
tukeminen on vaikeaa silloin, kun yhteista kieltd ei ole kdytettavissa. Taman pohtimi-
nen heréttdd mm. seuraavanlaisia kysymyksia: Onko eri palveluissa tiedostettu organi-
saatiotasolla maahanmuuttajien tuen asiakaslahtdisia tarpeita yksittaisen palvelun to-
teutumisessa ja palvelukokonaisuuksien hahmottamisessa? Entd millaisia valmiuksia
ja tybkaluja organisaatiot antavat tyontekijoilleen, vai jaavatko he yksin selviytyméan

monimuotoisten asiakkaidensa kanssa?

Moni haastatelluista maahanmuuttajista nosti tarkeéna tuen antajana esiin kotoutumis-
koulutuksen. Kotoutumiskoulutuksen kielikoulutuksella ja pitkéjaksoisella Kiinnitty-
miselld turvalliseen ympdristoon on merkitystd maahanmuuttajien kotoutumiselle.
Huomioitavaa kuitenkin on, ettd kaikki maahanmuuttajat eivat ole oikeutettuja kotou-
tumiskoulutukseen tai eivat padse hakemisestaan huolimatta koulutuksiin riittavan
alkuvaiheessa. Osa haastatelluista tydperdisista muuttajista oli jaanyt kokonaan vaille

kielikoulutusta.
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Kotoutumiskoulutuksia on my6s arvosteltu paljon, joten kotoutumiskoulutukseen pééa-
seminen ei ole valttaméattd maahanmuuttajalle valiton avain suomalaisen yhteiskunnan
jasenyyteen. Suokonautio (2008, 114-117) tutki maahanmuuttajien kokemuksia ko-
toutumiskoulutuksesta ja tuli mm. siihen tulokseen, ettd kotoutumiskoulutus ei pysty
riittavasti tukemaan maahanmuuttajaa sosiaalisen ja kulttuurisen pddoman saavuttami-
sessa. Kotoutumiskoulutukset ovat liian Kielipainotteisia ja niistd puuttuu usein maa-

hanmuuttajien tarvitsema henkilokohtainen ohjaus.

Maahanmuuttajat saavat paljon epévirallista tukea aiemmin Suomeen muuttaneilta
sukulaisiltaan ja ystéviltdan. Tama tutkimustulos on monella tapaa odotettu ja luon-
nollinen. Epdvirallinen, omakielinen tuki tuo uudelle muuttajalle tuttuutta ja varmuut-
ta uuteen eldmantilanteeseen. Haastatellut maahanmuuttajat olivat kuitenkin huoman-
neet, ettd lahipiirin tieto ja neuvot liittyen maahanmuuton alkuvaiheeseen tai myo-
hemmin ajankohtaiseksi tuleviin eldméntilanteisiin eivat aina valttdméatta ole paik-
kaansa pitdvid. Myds suomalaisten puolisoiden osaaminen maahanmuuttoon liittyvissé
kysymyksissa oli tdimén tutkimuksen mukaan vaihtelevaa ja epadvarmaa. Silloin epavi-
rallinen tuki saattaakin k&éntya painvastaiseksi voimaksi, jolloin uusi maahanmuuttaja
ei tiedd mihin hén voi enéda luottaa. Asiantuntijat olivat syysta huolestuneita siitd, jaa-
kd uusi maahanmuuttaja ilman tarvitsemaansa yhteiskunnan tukea, jos hén ilmaisee
viranomaiselle ettd hdnellda on epdvirallista tukea. Tutkimuksen avulla nousee esiin
kysymys siitd, saavatko kaikki maahanmuuttajat yhdenvertaista kotoutumista edistava
tukea? Virallisen tuen tulee olla samansiséltdista ja sité tulee olla yhtélaisesti tarjolla

kaikille maahanmuuttajille.

Maahanmuuttajien kotoutumista edistavad tukea on Mikkelissé annettu kolmannen
sektorin ja hankkeiden matalan kynnyksen tyond, jolloin on ollut usein mahdollista
kayttaad yhteisend kielend myos jotain muuta kielta kuin suomea. Tutkimuksessa nousi
kuitenkin esiin, ettd kolmannen sektorin antaman tuen tulee maahanmuuttajien mieles-
ta olla vertaistuen luonteesta huolimatta luotettavaa ja mieluiten ammatillista. Tama
on haasteellista kolmannelle sektorille, jossa vertaistukitoiminta perustuu usein resurs-
sien niukkuuden takia palkkatukityollistettyjen tyontekijoiden lyhytaikaisiin tyosuh-
teisiin. Neuvonnassa tarvittava osaaminen ei padse kehittymaan ja se nakyy myos
neuvonnan laadussa. Pelkkéd sama kokemus maahanmuutosta ei tee yksin kenestakaan
maahanmuuttajatyon ammattilaista. Yhteiskunnan tulisi siis tukea vertaistukitoimin-

nan kehittymista pitkdjanteisemmin. Péyhonen ym. (2010, 54-58) kuvaa kolmannen
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sektorin roolia kotoutumisen tukemisessa ja toteaa mm. samansuuntaisia ajatuksia
laadunseurannasta ja kotouttamista edistavan kansalaistoiminnan taloudellisen tuke-

misen tarpeista.

Monikulttuurikeskus Mimosan antamaa kotoutumisen tukea oli kéyttanyt vain kaksi
tassd tutkimuksessa haastatelluista yhdestatoista maahanmuuttajasta. Toiselle heisté
Mimosan kautta oli 16ytynyt didinkieltd puhuva ystavé, jonka jalkeen hén ei ole enda
kaynyt Mimosassa. Koska haastateltujen henkildiden muuttosyy on ollut muu kuin
pakolaisuus, voidaan olettaa ettd vain harvat muista syistd Suomeen ja Mikkeliin
muuttaneet ovat I0ytaneet tai kokeneet omakseen Mimosan palveluja. Mikali haasta-
telluissa maahanmuuttajissa olisi ollut mukana pakolaisia, Mimosan antaman tuen
osuus olisi ollut todennédkdisesti suurempi. Mimosan sijainti samoissa tiloissa Mikke-
lin maahanmuuttotoimiston kanssa mahdollistaa sen, ettd Mimosan palvelut ovat tuttu-

ja pakolaisille.

Hankkeiden tarjoama henkilokohtainen neuvonta ja palveluohjaus on koettu hyodylli-
seksi, luotettavaksi ja yksilon kotoutumista eteenpdin vievéksi tueksi. Useat maahan-
muuttajat ja asiantuntijat korostivat hankkeiden merkitystda maahanmuuttajien kotou-
tumista edistdvdnad ja nopeuttavana toimintana. Hankkeista mainittiin haastatteluissa
kaksi Euroopan Sosiaalirahaston rahoittamaa hanketta, Kontakti-projekti (2001-2008)
ja Pointti-hanke (2008-2013). Kurosen ja Savuahon (2006, 117-118) mukaan Kontak-
ti-projektin antama kokonaisvaltainen ja konkreettinen tyollistymisentuki oli ollut
tarkedd seka maahanmuuttajien ettd viranomaisten mielestd. Tassa tutkimuksessa osa
Pointti-hankkeen asiakkaina olleista maahanmuuttajista viittasi kokemuksiinsa Pointti-
hankkeen toteuttamasta kulttuuritietoisesta palveluohjauksesta. Palveluohjauksen
avulla oli luotu maahanmuuttajalle henkildékohtaisia polkuja, tuettu toimimaan palve-
lujarjestelmassa omatoimisesti ja toteutettu asiakaslahtdista tydskentelytapaa. Mika
tarkeintd, asiakkaat olivat kokeneet palveluohjauksen merkitykselliseksi oman elé-
mantilanteensa edistymisessa. Pointti-hankkeessa toteutettua kulttuuritietoista palve-
luohjausta on mallinnettu tdmén tutkimuksen toteuttamisen yhteydessa. Hankkeessa
saadut asiakkaiden yksilolliset tulokset vahvistavat sitd kasitystd, ettd palveluohjauk-
sella on merkitystd maahanmuuttajien kotoutumisen nopeuttamisessa (Pointti-hanke
2011).
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Haastatellut viranomaiset eivét olleet tietoisia maahanmuuttaja-asiakkaan taustalla
mahdollisesti vaikuttavasta kulttuuritietoisesta palveluohjauksesta, eikd sitd tuotu
haastattelutilanteissa esiin. Pointti-hankkeessa ei ole osattu tuoda nakyvaksi kehitty-
massé olevaa tydmenetelmaé, jossa paapaino on usein maahanmuuttajan ja palveluoh-
jaajan vélisessa ohjaussuhteessa. Vaikka palveluohjausprosesseissa on luonnollisesti
mukana my0s viranomaisia, ja4 palveluohjaajan rooli viranomaisille usein nédkymét-
tomaksi. Pointti-hankkeen palveluohjaus on ehka mielletty samankaltaiseksi vertais-
tueksi kuin kolmannen sektorin tarjoama kotoutumisen tuki. Tavoitteeksi on noussut,
ettd palveluohjauksen tunnettavuutta edistetddn jatkossa sekda maahanmuuttaja-
asiakkaiden etta viranomaisten keskuudessa.

Hankkeissa on kehitetty Eteld-Savon maakunnan ja Itd&-Suomen strategioiden mukai-
sia maahanmuuttajien kotoutumista tukevia palveluja. Hankkeiden kautta jarjestetty
tuki maahanmuuttajille on kuitenkin sidottu maaréaikaiseen rahoitukseen. Hankkeiden
kehittdmien hyvien kaytadntdjen ja niissad syntyneen osaamisen juurtuminen alueelle
edistyy vasta silloin, kun niissa kehitettyja toimintamalleja sitoudutaan jatkamaan ja
turvataan tarvittavat resurssit myos hankerahoitusten péattymisen jalkeen. Haasteena
on saada kulttuuritietoinen palveluohjaus verkostoitumaan paremmin viranomaistoi-
minnan kanssa ja luoda siitd poikkihallinnollinen maahanmuuttajien osallisuutta tuke-
va vakiintunut ja resursoitu toiminta. Tdma on osaltaan strateginen kysymys ja valinta,

johon paéattajat voivat vaikuttaa.

Maahanmuuttajat esittivét toiveen siitd, ettd erityisesti maahantulon alkuvaiheessa,
mutta myds mydhemmissé vaiheissa maahanmuuttajia varten olisi olemassa yksi vi-
rallinen kotoutumista tukeva ja ammatillista neuvontaa ja ohjausta antava paikka. Toi-
ve on linjassa uuden kotoutumislain (1386/2010) kanssa, jossa kuntien kokonaisvastuu
maahanmuuttajien kotouttamisen koordinoinnista on selkedsti maéaritelty. Pointti-
hankkeessa on otettu askel tdéhén suuntaan toteuttamalla maahanmuuttajien neuvonta-
ja ohjauspalvelua Mikkelin tyo- ja elinkeinotoimiston tiloissa. Neuvontapisteen jatko

hankkeen rahoituksen paattyessa 2013 on avoin Kysymys téssé vaiheessa.

8.3 Maahanmuuttajat tulee huomioida organisaatioiden tiedottamisessa

Maahanmuuttajien palautteen mukaan heitd ei osata huomioida viranomaisten tiedot-

tamisessa. Viranomaisten tiedotteet, esitteet ja verkkosivut omasta toiminnastaan ovat
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maahanmuuttajien mukaan vaikeaselkoisia. Ne on luotu suomalaista asiakasta ajatel-
len, eivatkd ne huomioi maahanmuuttaja-asiakkaan erilaista lahtokohtaa hahmottaa
kulloistakin palvelua. Malinen (2005) esittad, ettd asiakaslahtéinen organisaatio osaa
huomioida kulttuuriset erot huomioivaa tiedottamista eri Kielill4. Esitteitd ja verk-
kosivuja on tdmén tutkimuksen mukaan joskus k&&nnetty englanniksi, mutta laheskaan
kaikki maahanmuuttajat eivat hyddy englanninkielisista k&annoksistd, vaikka viran-
omaiset niin kuvittelevatkin. Verkosta I6ytyvaa tietoa on vaikea loytaa ja kaikilla
maahanmuuttajilla ei ole tarvittavaa tietoteknisti osaamista tai omaa tietokonetta kay-
tettdvissa. Haastatellut johtajat totesivatkin, ettd samalla kun séhkdista tiedottamista ja
palveluja kehitetédén, tulee huomioida etteivat kaikki asiakkaat pysty syysta tai toisesta

kayttdmaan niita.

Maahanmuuttajille suunnatun neuvontamateriaalin sisdltokartoituksessa (Dahlgren
2010) tutkittiin suomalaisten virastojen ja ministerididen verkkosivuja ja esitteitd.
Dahlgrenin laaja kartoitus paatyy samoihin tuloksiin kuin tdma tutkimus siitd, etta
tieto on usein kirjoitettu vaikealla viranomaiskielelld ja sen l6ytdminen verkkosivuilta
on vaikeaa. Dahlgren toteaa, ettd maahanmuuttajille tulisi tehdd omana kohderyhma-
naan heidén tiedontarpeensa ja Kielitaitonsa huomioivat omat oppaat erilaisista palve-
luista. (Dahlgren 2010, 3, 47-48.)

Maahanmuuttajille suunnattua palveluista kertovaa selkokielisté tiedottamista tulisi
kehittdd sekd organisaatiokohtaisesti ettd yhteistydssd muiden palvelujen tuottajien
kanssa. Tutkimuksessa haastatellut maahanmuuttajat antoivat hyvia ideoita esitteista,
jotka voisivat mm. siséltada keskeistd sanastoa usealla eri kielelld. Tarve kulttuuritietoi-
selle tiedottamiselle on suurinta maahanmuuton alkuvaiheessa, mutta myds myohem-
massd vaiheessa maahanmuuttajan kohdatessa hénelle uusia tilanteita palveluissa.
Maahanmuuttajat tarvitsevat heille suunnattua selkokielistd tiedottamista yksittdisista
palveluista ja yhteiskunnan toiminnasta seka sahkdisena ettd painettuna materiaalina.
Hyva tiedottaminen auttaa maahanmuuttajaa ymmartamaan palvelun siséltéa ja merki-

tystd, l6ytamaan tarvittavan palvelun seké edistaa asiointivalmiuksia.

Maahanmuuttajien ja viranomaisten antaman palautteen mukaan Pointti-hankkeessa
toimitetut Tervetuloa Mikkeliin ja Tervetuloa Savonlinnaan—oppaat ovat olleet tar-

peellisia ja hyddyllisid. Tassé tutkimuksessa erityisesti johtajat esittivat huolensa siité,



103
mika taho vastaa oppaiden paivittdmisesté ja julkaisemisesta Pointti-hankkeen paat-
tymisen jalkeen. Vastuuta haluttiin siirtd4 kaupungille.

Uusi laki kotoutumisen edistamisestd tulee osaltaan vastaamaan maahanmuuttajien
tiedon tarpeeseen. Jatkossa kaikille maahan muuttaville tullaan antamaan muuton yh-
teydessa perustietoa suomalaisesta yhteiskunnasta, maahanmuuttajan oikeuksista ja
velvollisuuksista seké tietoa mahdollisuuksista kotoutumista edistaviin toimenpiteisiin
(1386/2010).

8.4 Viranomaisten monikulttuurisen osaamisen kehittdmiseen tarvitaan

organisaation tukea

Viranomaisilla tulee olla monikulttuurista osaamista kohdatessaan ”seuraavana luu-
kulla” maahanmuuttajataustaisen asiakkaan. Osaamista tulisi olla uuden kotoutumis-

lain mukaan kaikilla tyontekijoilla, ei vain erikseen nimetyll4 yhdelld tyontekijalla.

Asiakaskohtaamisissa on sek& asiakkaan ettd viranomaisen kannalta tarke&& saada
kulloinenkin palvelua vaativa tilanne hoidettua molempia osapuolia tyydyttavalla ta-
valla. Tamén tutkimuksen mukaan asiakaskohtaamisten laatuun vaikuttaa palvelun
“teknisen” eli asiasisdllollisen toteutumisen lisdksi erityisesti se, millainen vuorovai-
kutus tilanteessa on ja miten asiakas kokee palvelun. Radyn (2002) ja Hammar-
Suutarin (2009) kuvaamat vuorovaikutuksen haasteet ovat samansuuntaisia kuin tassa
tutkimuksessa esiin nousseet maahanmuuttaja-asiakkaiden kokemukset. Maahanmuut-
taja-asiakkaat olivat kokeneet palvelutilanteissa mm. turhautumista, ikévida komment-
teja, ohittamista, juoksuttamista, epdvarmuutta, epaystavallisyyttd, kuuntelematto-
muutta ja erilaisia laintulkintoja viranomaisten taholta. Mukana oli kokemuksia myds
ystavallisesta ja asiakkaan tarpeet huomioivasta palvelusta. Tutkimuksessa haastatel-
tujen asiantuntijoiden mukaan viranomaisiin kohdistuu paljon erilaisia odotuksia, jot-
ka toteutuessaan tai jaddessaan toteutumatta voivat vaikuttaa seuraavissa viranomais-
kontakteissa ja myds maahanmuuttajan henkilokohtaisessa kotoutumisen prosessissa

Kielteisesti tai myonteisesti.

Tassa tutkimuksessa viranomaiset nékevat yhteisen kielen puuttumisen asiointitilan-
teessa suurimpana ja ehkd@ myos ainoana asiointia haittaavana tekijand, joka haastaa

heidan monikulttuurista osaamistaan. Hammar-Suutarin (2009, 223-224) véitoskirjas-
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sa on esitetty sama tulos, jossa viranomaisten mielestd maahanmuuttaja-asiakkaan ja
viranomaisen valisesséd kohtaamisessa ainoa haaste on maahanmuuttajan Kielitaito.

Monikulttuurinen osaaminen n&hdaan siis kapeasti.

Viranomaiset eivat reflektoineet haastattelussa omia tuntemuksiaan vuorovaikutusti-
lanteissa maahanmuuttaja-asiakkaiden kanssa. VVoidaan otaksua, ettd Brewisin (2008)
kuvaamat viranomaisten stressikokemukset asiakaskontakteissa eivdt ole vieraita
myo6skéan tahan tutkimukseen osallistuneilla viranomaisilla. Toivottavasti organisaa-
tioissa on mahdollisuuksia pohtia my6s tyontekijoiden sopeutumisprosessia monikult-
tuuristen asiakkaiden kohtaamisissa ja tukea néin tyontekijoiden kulttuurien valisen
viestinndn kehittymistd. Hammar-Suutarin tutkimuksessa korostui myos viranomais-
ten tuntema epévarmuus ja jopa pelko erilaisuutta kohtaan (Hammar-Suutari 2009,
219).

Viranomaiset korostivat useassa yhteydessd lainsaddannén merkitysta viranomaisen
tyoskentelyyn. Viranomaisilla vaikutti kuitenkin olevan vain véhan tietoa yhdenver-
taisuuslaista ja sen merkityksesta palveluissa. Kukaan haastatelluista viranomaisista ei
maininnut yhdenvertaisuuslakia eika laissa mainittua positiivista erityiskohtelua, vaan
he korostivat kohtelevansa maahanmuuttaja-asiakkaita tasa-arvoisesti ja samalla taval-

la kuin suomalaisia.

Haastatteluissa ei tullut ilmi se, tuntevatko viranomaiset yhdenvertaisuuslakia ja onko
organisaatioissa tehty organisaatiokohtaiset yhdenvertaisuussuunnitelmat. Aikaisem-
missa tutkimuksissa on todettu (mm. Peltola & Metso 2008, Kuronen & Savuaho
2008, Hammar-Suutari 2009), ettd yhdenvertaisuuslain tuntemusta ja soveltamista
viranomaisten tydssa ja toiminnassa tulee edistaa. Peltola ja Metso (2008, 36—38) ovat
sitd mieltd, ettd rakenteellisesta syrjinnasta voidaan puhua silloin, kun viranomainen
tietoisesti ei halua huomioida asiakkaan erilaisia lahtokohtia, tekee tyotdaan samalla
tavalla kuin on téhédnkin asti tehnyt ja kohtelee kaikkia asiakkaita samalla tavalla.
Voidaanko siis karjistetysti tasta vetda johtopaatos, etta silloin kun yhdenvertaisuusla-
Kia ei toteuteta erilaisen asiakkaan kohdalla, kyseessé on rakenteellinen syrjintatapa-

us?

Johtajat korostivat haastattelussa asiakasléahtdisyyden ja kulttuurierojen tuntemuksen

merkitystd. Malisen (2005) kuvaama asiakaslaht6isyys maahanmuuttajatydssa saattaa
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kuulostaa useimmille viranomaisille kaukaiselta haasteelta verrattuna asiakastyon re-
sursseihin ja tulostavoitteisiin. Tassd tutkimuksessa johtajat pohtivat asiakasléhtoisyy-
den maahanmuuttajatydssé olevan mm. ystavallistd ja kokonaisnakemyksen vélittavaa
palvelua, jossa on mukana noyryyttd kuulla myds asiakasta. Johtajat pohtivat, tulisiko
tyontekijoille jarjestdd koulutusta liittyen eri kulttuureihin. Hark&paan ja Peltolan
(2005) mukaan kulttuurierojen tuntemus itsessdén on haasteellista, silla kulttuurit ovat
jatkuvassa muutoksessa ja oman kulttuuritaustan merkitysta yksildlle on mahdotonta
tietdd etukateen. Pakolaisten kohdalla maastamuuton syyt ovat voineet johtua nimen-
omaan valtakulttuurista poikkeavista kulttuurisista, poliittisista tai uskonnollisista na-
kemyksista. (Harkapaa & Peltola 2005, 148.) Kulttuurierojen tuntemuksesta tulisikin
edetd kulttuuritietoisuuteen, jossa kohtaamisessa ollaan tietoisia sek& asiakkaan etté
oman kulttuurin vaikutuksesta asiointitilanteeseen (Hammar-Suutari 2009, 199). Ben-
nettin (1993) teoria kulttuurien valisen herkkyyden kasvamisesta ja siihen oppimisesta
antaa mallin siit4, miten kulttuuritietoisuus kehittyy ajan myoté.

Viranomaisen kulttuurien vélisida kompetenssin ulottuvuuksia ovat Hammar-Suutarin
(2009, 226-229) mukaan tiedot, tiedostaminen, taidot, asenne ja toiminta. Malinen
(2005) kuvaa asiakaslédhtoisyyden toteutumisen edellytyksid maahanmuuttajatydssa.
Malista ja Hammar-Suutaria sekd taméan tutkimuksen tuloksia yhdistden voidaan siis
esittad taulukossa 8, ettd viranomaisen monikulttuurinen osaaminen koostuu ainakin

seuraavista tekijoista:
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TAULUKKO 8. Viranomaisen monikulttuurinen osaaminen (vrt. Malinen 2005,

Hammar-Suutari 2009).

VIRANOMAINEN

TIEDOT Tietda

- maahanmuuttajan asemaan palveluissa liittyvaa lainsaa-
dantoa (kotoutumis- ja yhdenvertaisuuslaki)

- maahanmuuttajan kulttuurisen sopeutumisen vaiheet

- oleskelulupatyypit ja niiden mukaiset oikeudet palveluihin

- muiden viranomaisten palvelut

- omassa organisaatiossa sovitut kaytannot maahanmuutta-
ja-asiakkaan palvelemisessa

TIEDOSTAMINEN Tiedostaa

- kulttuurin ja kulttuurisen sopeutumisen merkityksen asia-
kastilanteessa.

- kielen ja nonverbaalin viestinndan merkityksen asiakastilan-
teessa

- viranomaisen ja asiakkaan valisen valtasuhteen merkityk-
sen asiointiin vaikuttavana tekijana

- tunnistaa omat kulttuuriset ja uskonnolliset sidonnaisuu-
tensa

TAIDOT Osaa

- selvittaa asiakkaalle roolien, oikeuksien ja velvollisuuksien
seka vapauden ja vastuun merkityksen asioinnissa

- kulttuurisesti herkkdna huomioida asiakaspalvelutilantees-
sa esiintyvid kommunikaation eritasoisia puutteita ja loytaa
erilaisia ratkaisuja

- jarjestaa tarvittaessa tulkkauksen

- ymmartaa erityisesti pakolaisuuden vaikutusta sopeutumi-
seen

ASENNE Ymmartaa
- huomioida ja sivuuttaa omat ennakkoluulot ja stereotypiat
asiakaskohtaamisessa
- olla empaattinen, mutta ei ylihuolehtiva
- olla tasapuolinen ja toteuttaa todellista yhdenvertaisuutta

TOIMINTA - o0saa toimia asiakaslahtoisesti sovittamalla yhteen moni-
kulttuurisen tiedon, tiedostamisen, taidot ja asenteensa

Maahanmuuttaja-asiakkaat vaikuttavat sijoittuvan palvelujérjestelméssd harmaalle
alueelle, jossa heidan tuen tarpeitaan ja erityisyyttdan palveluissa ei aina tunnisteta ja
niihin ei pystytd vastaamaan. Asiakaspalveluty6té tekevissa viranomaisissa on monen-
laista maahanmuuttajatyon kokemusta omaavaa henkilostéa. Osalle viranomaisista on

kehittynyt ymmarrystda maahanmuuttajien palvelutarpeista, asiointivalmiuksista, tuen
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tarpeista ja kulttuurisen sopeutumisen merkityksestd, osa vasta opettelee kohtaamaan
monimuotoisia asiakkaita. Maahanmuuttajat ja asiantuntijat totesivat tdssa tutkimuk-
sessa, ettd saman organisaation eri viranomaisten osaaminen, asennoituminen asiakas-
lahtoiseen palveluun ja maahanmuuttajan erityisyyteen palvelutilanteessa vaihtelevat
suuresti. Tama nakyy myos arkisissa kohtaamisissa. My0s haastatellut viranomaiset
olivat tast4 tietoisia. Esimerkiksi Peltolan ja Metson (2008) tutkimus tukee néita tu-

loksia.

Monikulttuurisen osaamisen ja vuorovaikutuksen kehittyminen sekd yhdenvertaisuu-
den toteutuminen ei saa olla yksin tyontekijoiden varassa. Haastatteluissa valittyi
tyontekijoiden hyva tahto, mutta vahdiset oman organisaation antamat tyokalut ja toi-
mintamallit monikulttuuristen asiakkaiden kohtaamiseen. Organisaatioiden on tuetta-
va tyontekijoidensa valmiuksien ja osaamisen kehittdmistd myods entistd monimuotoi-
semman asiakaskunnan kohdalla. Samankaltaisia tuloksia ovat esitelleet myos esim.
Peltola (2005), Hammar-Suutari (2009) ja Brewis (2008).

8.5 Vuorovaikutukseen tarvitaan yhteista kielta tai asioimistulkkausta

Asiakaskohtaamisissa nakyvimpané tekijana on usein yhteinen kieli ja sen puuttumi-
nen tai riittdminen asioimistilanteessa. Molemmissa haastatelluissa viranomaisryhmis-
s& korostettiin kielen merkitystd asiakkaan ja viranomaisen kohtaamisessa. My6s
maahanmuuttajat kertoivat kielen tuottamista haasteista sek& kokonaisuuksien ja yksit-
taisten palvelutilanteiden ymmartamiselle, ettd palveluissa oikein toimimiselle. Kieli-
taito oli selvasti kehittynyt maassa asumisen myoté niilla haastatelluilla maahanmuut-
tajilla, jotka olivat paasseet kielikoulutuksiin. Haastatelluissa asiakkaissa oli mukana
my0s tyOperusteisia muuttajia, jotka olivat asuneet Suomessa jo useita vuosia, mutta

joiden Kielitaito ei ollut kehittynyt heidan oman arvionsa mukaan juuri ollenkaan.

Taman tutkimuksen tulokset kielitaidon merkityksesta palveluissa ovat hyvin saman-
suuntaisia kuin mitda mm. Peltola ja Metso (2008), Mustonen (2008) ja Kupari (2007)
ovat esittaneet omissa tutkimuksissaan. Vaikka kielitaito kehittyy yksilollisesti, se ei
valttamatta riitd vaativissa asioimistilanteissa palvelun toteutumiseen. Erityisesti Kir-
jallinen ja sdhkdinen asiointi ovat haasteellisia kaikkien tassa tutkimuksessa haastatel-
tujen ryhmien mielesta. Johtajat olivat huolissaan siitd, syrjayttaako sdhkdinen asiointi

heikommassa asemassa olevia maahanmuuttajia palvelujen toteutumisesta.
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Yhteista kielta tarvitaan palveluiden laadullisessa hyvéssd toteutumisessa. Sitd on
mahdollista edistédd selkokielisen palvelun ja sitd tukevien materiaalein tai asioimis-
tulkkauksen avulla. Valitettavasti asioimistulkkaus ei ole aktiivisessa kaytdssa kuin
joissain harvoissa organisaatioissa. Poikkeuksen tekevat pakolaisasiakkaat, joiden
tulkkausjarjestelyistd vastaa keskitetysti maahanmuuttotoimisto ja tulkkauksesta ai-
heutuneet kustannukset valtio maksaa takaisin kunnalle. Haastatellut maahanmuuttajat
eivat olleet saaneet asioimistulkkausta avukseen missdén palvelutilanteissa, mik& vah-

vistaa samalla kasitystd asioimistulkkauksen todellisesta tilanteesta Mikkelissé.

Tutkimuksen mukaan asioimistulkkauksen tarve on suurimmillaan maahanmuuton
alkuvaiheessa, mutta myds pidemman maassa asumisen jalkeen, jolloin yleiskielta
puhuva maahanmuuttaja ei valttaméatta pysty ymmartamaan hanelle uusia asioita ja
tilanteita, joissa kéytetddn viranomaiskielta (vrt. Hammar-Suutari 2009). Viranomai-
sen kulttuurista ammattitaitoa on havainnoida, milloin asiakkaan kielitaito ei riita kul-
loisenkin asian kasittelyyn ja ymmartdmiseen. Havainnointi ei yksin riit4, vaan sen
lisdksi viranomaisella tulee olla keinot ratkaista tilanne asiakaslahtoisesti. Tamé edel-
Iyttda sitd, ettd organisaatiossa on ennalta sovitut toimintakdytannét maahanmuuttaja-
asiakkaiden kielellisen tuen tarpeen varalta. Tutkimuksen mukaan vain harvat organi-

saatiot ovat toimineet nain.

Tutkimustuloksissa valittyi kaikkien haastateltujen osapuolien toive saada asioimis-
tulkkausta tarvittaessa. Uusi kotoutumislaki (1386/2010, 58) suosittaa, ettd viranomai-
nen huolehtii tarvittaessa ja mahdollisuuksien mukaan tulkitsemisesta, vaikka se ei
kaikissa tapauksissa ole velvollisuus. Viranomaisten puheessa resurssien puute kui-
tenkin pyyhki pois kysymyksen tulkkien kayttdmisestéd. Johtajat kuvasivat tietoisuutta
tulkkien kayton tarpeellisuudesta ja samalla resurssien vahyydestd toteamalla asian
aiheuttavan eettistd ahdistusta. Haastatteluissa valittyi alistuminen siihen, ettéd asialle
ei voida séastosyista nykyisin tehda mitdén. Ymmarryksen varmistaminen tulkkauk-
sen avulla on térkeé asia myos viranomaisen oikeusturvan takia. Edellytys maahan-
muuttajien palvelujen laadullisesti hyvéssa toteutumisessa on organisaatiokohtaisesti
sovitut asioimistulkkauksen jarjestelyt, pelisadnnét ja resurssit, jolloin viranomaisella

on oikeus arvioida asiakaslahtdinen tulkkauksen tarve ja tilata tulkki aina tarvittaessa.

Asianmukaisen tulkkauksen sanotaan maksavan paljon ja olevan siten resurssikysy-

mys. Olisi kiinnostavaa tiet&d, kuinka paljon seka inhimillisia ettd taloudellisia resurs-
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seja hukataan silloin, kun asiakas vaarinymmarryksen takia toimii jéarjestelman kan-
nalta ”vadrin” tai jaa ilman palvelua. Palveluun pddseminen voi pééattya jo siihen etta
maahanmuuttaja-asiakas ei puutteellisen kielitaidon takia tunne palvelutarjontaa, ei
osaa kysyé oikeita kysymyksia tai ei osaa varata aikaa. Pienen reidn paikkaaminen
hampaasta on edullisempaa ja vdhemman harmia aiheuttavaa sek& yksilolle ettd yh-
teiskunnalle kuin odottaa kallista juurihoitoa. Viranomaisen luo uudestaan ja uudes-
taan saman asian takia palaava asiakas tulee myos kalliiksi. Tulkkauksen tarpeellisuut-
ta harkitessa tulisikin ajatella kokonaisvaltaisemmin kuin nykyaan tehdaan.

Kiinnostavaa on, ettd yksi haastatelluista johtajista kertoi asiointitulkkauksen olevan
arkipéivad omassa organisaatiossa. Kokemukset tulkkauksen kokonaiskustannuksista
ja hyodyistd olivat yksinomaan positiivisia. Onko siis niin, ettd asiointitulkkauksen
hyotyja ei ole arvioitu useimmissa organisaatioissa riittdvan perusteellisesti ja koko-
naisvaltaisesti? Sama johtaja kertoi my6s, miten tyontekijat tarvitsevat koulutusta mm.
tulkkaustarpeen tunnistamiseen. Peltola ja Metso (2008) kuvaavat omassa tutkimuk-
sessaan asioimistulkkaukseen liittyviksi haasteiksi my0s tulkin kanssa tyoskentelyn,

joka vaatii paljon harjoittelua. Tassa tutkimuksessa tdméa teema ei noussut esiin.

8.6 Organisaatioiden valista yhteistyota ja koordinointia tulee kehittaa

Organisaatioiden valinen yhteistyd nahtiin tarpeelliseksi kaikkien haastateltujen ryh-
mien keskusteluissa. Viranomaisten valisen asiakaslahtdisen yhteistyon kehittdminen
ja toisten organisaatioiden asiakaspalveluprosessien tunteminen madaltaisi kynnysta
ohjata asiakasta eteenpdin. Tatd tukisi esim. johtajien ehdottamat organisaatioiden
véliset saannolliset tapaamiset, joissa tutustuttaisiin toisten viranomaisten toiminta-
kaytantoihin.

Taman tutkimuksen tulosten perusteella eri organisaatioiden valilld olevia monen-
tasoisia asiakaslahtdisia yhteistyon kehittdmisen tarpeita ei ole tunnistettu riittavasti
kaytdnnon tyossa. Tyontekijat nakivat yhteistyon esteiksi mm. eri hallinnonalojen
erilaiset lainsaadanndt, mutta johtajien mukaan se ei ole ongelma. Vaikuttaa siltd, etta
organisaatioissa tulisi kdydéa ensin sisdista keskustelua siitd, millaista yhteistyota orga-
nisaatioiden valilla voitaisiin kehittda ja milla ehdoilla. Haastatelluista ryhmisté johta-
jat nostivat esiin koordinoinnin tarpeen ja merkityksen yhteistyon kehittdmisessé eri

organisaatioiden vélilla. Kotoutumista edistavan eri viranomaisten ja kolmannen sek-
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torin toiminnan koordinointi on selkeésti Mikkelin kaupungin tehtdva sekd vaistyvan
ettd uuden kotoutumislain mukaan. (Vrt. Kuronen & Savuaho 2006.)

Tutkimustulokset vahvistavat sitd kokemusta miké kaytdanndssa on tullut nakyvaksi
Pointti-hankkeen palveluohjaajien tyossa. Yksittaisilla viranomaisilla on ollut halua
toimia asiakaslahtdisesti organisaatioiden vélilla, mutta tahan ei ole ollut valmiita ja
sovittuja raameja. Organisaatioiden vélisen asiakaslahtdisen yhteistyon kehittdminen
tukisi myds muita kuin maahanmuuttaja-asiakkaita. Haastatteluissa nousi esiin monta
kertaa erityisesti viranomaisten esittdmand ajatus siitd, ettd palveluissa asiakkaana
toimiminen on vaikeaa myds suomalaisille asiakkaille. Yhteistyon kehittdminen voisi
parhaimmillaan tuoda uusia toimintakaytédntéja kaikkien asiakkaiden asioinnin tuke-

miseen.

8.7 Kotoutumisen tukeminen on strateginen valinta

Maahanmuuttajien kotoutumisen tukemisen térkeyttd nostivat esiin tdssa tutkimukses-
sa sekd maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijat ettd johtajat. Asiantuntijoiden
mukaan Eteld-Savossa on kehitettdvd maahanmuuttajien neuvonnan ja ohjauksen jar-
jestelmia pysyviksi ja ammatillisesti toteutetuiksi toiminnoiksi, mikéli taalla halutaan
maahanmuuttajien jaavan tyohon ja kotoutuvan maakunnan pysyviksi asukkaiksi. Joh-
tajat korostivat samaa asiaa keskustelemalla siitd, miten maahanmuuttajien kotoutumi-

sen edistamisen tulee olla strateginen valinta paikallisesti.

Maahanmuuttoon ja monikulttuuristumiseen liittyvié strategioita ja ohjelmia on Mik-
kelissé ja Etela-Savossa kirjoitettu vuosien saatossa useita. Strategioiden ja ohjelmien
Kirjoittaminen ja hyvéksyminenkaan eri lautakunnissa eivat tunnu riittavéan siihen, etta
niitd ryhdytaan aktiivisesti toteuttamaan. Tamén tutkimuksen kautta nousee esiin ky-
symys paattajille siitd, mita pitad oikeasti tapahtua, ettd kaupunki tekee aidon strategi-
sen paatoksen ja resursoi siihen liittyvat konkreettiset toimenpiteet monikulttuuristu-
van kaupungin palveluiden ja toiminnan kehittdmiseksi. Useissa muissa kaupungeissa
(esim. Kouvola, Kuopio, Lahti, Tampere) tai seuduilla (Kauhajoen seutu) toimii maa-
hanmuuttajakoordinaattorit tai vastaavat, jotka tukevat seka kuntien palvelujen etta
verkostojen toiminnan asiakaslahtoista kehittamista kaikille maahanmuuttajille. Maa-

hanmuuttokoordinaattorin palkkaaminen on strategioiden nékyvaksi tekemistd ja kau-
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pungilta sitoutumisen osoitus monikulttuuristumisen ja kansainvalistymisen edistami-

seen.

Mikkeliss& maahanmuuttajien kotouttamiseen liittyva tyé ndhdaan hallinnollisten rat-
kaisujen valossa edelleen osana sosiaalityotd, eika osana aktiivista kaupungin kan-
sainvélistymistd ja tyovoiman saantia tukevaa elinkeinopoliittista toimintaa. TyOmi-
nisterion politiikkaosaston maahanmuuttoasioiden johtaja Mervi Virtanen lausui nelja
vuotta sitten Monitorilehden haastattelussa seuraavasti: ”Jos kuntien sosiaalitoimet
alkaisivat hoitaa maahanmuuttajien kotouttamis- ja tyollistdmiskysymyksid, mentai-
siin kymmenen vuotta ajassa taaksepdin” (Virtanen 2007). Virtasen mukaan kotoutta-
minen ei onnistu yhden ministerion tyond, vaan siihen tarvitaan laajaa yhteistyota eri
hallinnon alojen valilla&. Sama patee my0s paikallisella tasolla. Taman tutkimuksen
haastatteluissa erityisesti johtajat pohtivat eri yhteyksissa, miten keskushallinnon alai-
nen kaupungin yhteispalvelupiste voisi ottaa vastuuta maahanmuuttajien neuvonnasta

ja sen kehittdmisesta Mikkelissé.

9 KEHITTAMISEHDOTUKSET JA NIIDEN SOVELTAMINEN VOP-
MALLIIN

Maahanmuuttajien kotoutumista ja ohjausta tukevilla palveluilla tarkoitetaan tassa
tutkimuksessa kaikkia niitd kunnallisia ja valtionhallinnon jarjestamia julkisia palve-
luita, jotka kuuluvat Suomessa vakituisesti asuvalle kansalaiselle. Palveluja tuottavien
viranomaisten on varmistettava, ettd palvelut toteutuvat my6s maahanmuuttajien koh-
dalla. (mm. Laki kotoutumisen edistdmisesta 1386/2010; Niessen & Schibel 2007.)

Viranomaisten tulisi siten tukea paremmin maahanmuuttaja-asiakkaiden tietojen, tai-

tojen ja osallisuuden kehittymisté kaikissa palvelutilanteissa.

Olen esitellyt luvussa 5 verkostomaisesti tuotettujen ohjauspalvelujen VOP-mallin.
Seuraavassa sovellan VOP-mallia ja konstruoin tdmén tutkimuksen taustatekijoita ja
tuloksia ehdotukseksi siitd, millaista poikkihallinnollista yhteistyotad Mikkelissa voitai-

siin tehdéa ja millaista kehittamisté se edellyttad myds yksittdisen organisaation osalta.

VOP-mallin mukaan ohjauksen systeemin tasoina ovat

1. Ohjausta koskeva julkinen péaatoksenteko
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2. Ohjausjérjestelyt yhden organisaation omana toimintana tai organisaatioiden
valisend moniammatillisena verkostomaisena yhteistyona

3. Asiakkaalle nakyvéat ohjauspalvelut.

VOP-mallin mukaan asiakkaalle nakyvien palveluiden menetelméllinen ja sisallolli-
nen muuttaminen palautteen pohjalta ovat tarkeitd. Mikali kehittdmisessa jaddaan vain
asiakkaalle nédkyvien ohjauspalveluiden kehittamiseen, silloin palvelujérjestelman
kehittdminen ja& pinnalliseksi. Paatoksenteon ja ohjausjarjestelyiden kehittdmisen
tulee olla lahtokohtana asiakkaalle nékyvien ohjauspalveluiden kehittdmiseen. Vain

silloin voidaan mahdollistaa todellisten muutosten aikaan saaminen.

Taulukossa 9 on sovellettu VOP-mallia vastaamaan tdmén tutkimuksen aihepiiria.
Vasemmalle on kuvattu kotoutumisen ja ohjauksen systeemitasot (1) maahanmuuttaji-
en kotoutumista koskeva julkinen paatoksenteko, (2) maahanmuuttajien kotouttamis-
ja ohjausjérjestelyt ja (3) asiakkaalle nédkyvét kotoutumis- ja ohjauspalvelut, seka nii-
den sisallot lainsdddannon, VOP-mallin ja tdman tutkimuksen tulosten mukaan. Seu-
raavassa sarakkeessa on avainsanat niistd kotoutumista edistdvan toiminnan ulottu-
vuuksista, joista tulee sopia paatdksenteossa, organisaatioiden sisalla ja valilla seka
asiakkaalle nékyvissa kotoutumis- ja ohjauspalveluissa. Neljassé viimeisessd sarak-
keessa on niitd osa-alueita, jotka tulee huomioida kehittdmisessd. Maahanmuuttajien
kotoutumista talla hetkelld tukevia palveluja tulee ensin analysoida ja arvioida seka
organisaatiokohtaisesti etta organisaatioiden vélilla. Arvioinnin jalkeen tulee méaarittaa
maahanmuuttajien kotoutumista ja ohjausta tukevan toiminnan visiot, strategia ja ke-
hittdmistavoitteet, suunnitella viestintd ja varmistaa sitoutuminen sekd suunnitella

toiminta ja varmistaa jatkuva oppiminen.
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TAULUKKO 9. Verkostomaisesti toteutettavien maahanmuuttajien kotoutumis-

ta ja ohjausta tukevien palvelujen malli (Vrt. Nykanen ym. 2007, 229).

KOTOUTUMISEN JA
OHJAUKSEN
SYSTEEMITASO

1.MAAHANMUUTTAIJIEN
KOTOUTUMISTA
KOSKEVA JULKINEN
PAATOKSENTEKO

- LAKI KOTOUTUMISEN
EDISTAMISESTA
(185/2010), VOIMAAN
1.9.2011
-YHDENVERTAISUUS-
LAKI (21/2004)

- MUU SIVUAVA
LAINSAADANTO

- MIKKELIN SEUDUN
MAAHANMUUTTO-
OHJELMA 2008-2015

- MIKKELIN KAUPUNGIN
KOTOUTTAMISOHJELMA
2009

- POLITTINEN
PAATOKSENTEKO
2.MAAHANMUUTTAJIEN
KOTOUTTAMIS- JA
OHJAUSJARIESTELYT

- ORGANISAATION
SISAISET JARJESTELYT

- ORGANISAATIOIDEN
VALINEN
VERKOSTOYHTEISTYO JA
SEN KOORDINOINTI

3. ASIAKKAALLE
NAKYVAT
KOTOUTUMIS- JA
OHJAUSPALVELUT

- KULTTUURITIETOINEN
TIEDOTTAMINEN

- ASIAKASLAHTOINEN
NEUVONTA

- ORGANISAATION JA
TYONTEKIJAN
MONIKULTTUURINEN
OSAAMINEN

- ASIOIMISTULKKAUS

KOTOUTUMISTA
EDISTAVAN
TOIMINNAN
ULOTTUVUUDET

VAHVUUDET /
KEHITTAMISTARPEET

MIKSI
KOTOUTUMISTA
EDISTAVA TOIMINTA
JA OHJAUS OVAT
TARKEITA?

RAAMIT
KOTOUTUMISTA
EDISTAVALLE
TOIMINNALLE

VASTUUALUEISTA

SOPIMINEN

TYONJAKO:
KUKA TEKEE?

TYONJAKO:
KUKA TEKEE?

MITA TEHDAAN?

MITEN TEHDAAN?

MILLOIN TEHDAAN?

MALLIN KYSYMYKSET STRATEGISEN OPPIMISEN

VIITEKEHYKSESSA

ANALYYSI VISIOT,

JA STRATEGIAT,

ARVIOINTI  KEHITTAMIS-
TARPEET

VIESTINTA TOIMINTA
JA JA JATKUVA
SITOUTUMI-  OPPIMINEN
NEN

Seuraavissa alaluvuissa kuvaan kotoutumisen ja ohjaamisen systeemitasoja tarkemmin

taman tutkimuksen tulosten kautta. Tutkimus on nostanut esiin kehittamisehdotuksia,
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jotka esitdn maahanmuuttajien kotoutumista tukevan julkisen paatoksenteon, kotout-
tamis- ja ohjausjarjestelyjen sek& asiakkaalle ndkyvien kotoutumis- ja ohjauspalvelui-

den haasteina.

9.1 Maahanmuuttajien kotoutumista koskeva julkinen paatoksenteko

VOP-mallissa ohjausta koskeva julkinen paatdksenteko tarkoittaa toimintalinjauksien
ja toimintaedellytysten luomista ohjauspalveluille. Maahanmuuttajien kotoutumista
koskeva ja madrittava julkinen paatoksenteko on ottanut merkittdvén askeleen paitta-
malla kokonaan uudesta laista kotoutumisen edistdmiseksi, joka tulee voimaan
1.9.2011. Uusi laki on selkeasti VOP-mallin mukaisesti uudistavaa toimintaa. Laki
antaa suunnan ja tavoitteet sek& viranomaisten kotouttamista edistéville toimenpiteille
ettd yksittdisen maahanmuuttajan omalle henkilékohtaiselle kotoutumisprosessille,
madarittdd kotouttamistoiminnan vastuita eri organisaatioiden vélilla ja velvoittaa vi-

ranomaisia tekemaan monialaista yhteistyoté.

Mikkelissa asuvia pakolaisia ja muita maahanmuuttajia ei ole syyta asettaa vastakkain.
Pakolaisten vastaanottaminen on jatkunut Mikkelissé jo 11 vuotta. Pakolaisten vas-
taanottamiseen on kehittynyt osaamista ja hyvia kéaytantdja sekd viranomaisverkos-
toissa ettd kolmannella sektorilla. Tama tutkimus haastaa kuitenkin Mikkelin kaupun-
Kia arvioimaan julkista paatoksentekoaan liittyen kokonaisvaltaisen maahanmuuton ja
kotoutumisen edistdmiseen. Mikkelin kaupungin harjoittama pakolaiskeskeinen maa-
hanmuuttopolitiikka ei edistd muiden kaupunkiin muuttaneiden ulkomaiden kansalais-
ten kotoutumista. Vaikuttaa siltd, ettd Mikkelissd ei ole heratty huomioimaan jo nyt
tapahtuvaa maahanmuuttoa yhtena todellisena kansainvalistymista tukevana ja vées-

topoliittisena ja tyévoiman saatavuutta edistavana tekijana.

Mikkelin kaupungissa asuvista maahanmuuttajista suurin osa on muuttanut kaupun-
Kiin muista syista: tyon, perhesiteen tai paluumuuton takia. Ndissa muuttajissa, samoin
kuin pakolaisissa, on paljon hyvin koulutettua ja potentiaalista tydvoimaa elédkoityvan
maakunnan tyévoiman tarpeisiin. Tukemalla heitd yksilollisesti, oikeaan aikaan ja
oikealla tavalla, Mikkelista voi tulla hyva kaupunki asua, elaa ja tydskennella myos
maahanmuuttajille. Tdmén edistdmiseksi kaupungin, tydhallinnon, oppilaitosten ja
ty6eldman on syyté tehdd méératietoista yhteistyotd. Kotouttamista tukeva strateginen

valinta on ensimmainen askel tdéhan suuntaan.
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Jotta uusi kotoutumislaki ja sen tuomat velvoitteet viranomaisille tulevat tutuksi ja
niitd ryhdytdén maaratietoisesti kehittdmaan, kuntien tulisi ensin ottaa lain niille maa-
rittdmé “yleis- ja yhteensovittamisvastuu maahanmuuttajien kotouttamisesta seké sen
suunnittelusta ja seurannasta paikallistasolla™ (1386/2010, 308). T&mén tutkimuksen
tuloksissa sama asia ilmaistiin siten, ettd erityisesti johtajat kaipasivat kaupungin
koordinoivaa panosta yhteistyon kehittdmiseen. Nykytilanteessa Mikkelin kaupungilla
ei ole nimetty ja resursoitu kaupungin kokonaisvaltaisesta kotouttamistydstd vastaavaa
henkil6d, joka koordinoisi ja tukisi laaja-alaisesti sekd kaupungin peruspalveluissa
tehtdvad kotouttamistyotd, ettd eri viranomaisten ja kolmannen sektorin kotouttamis-

tyota kotouttamislain edellyttamalla tavalla.

Yhdenvertaisuuslaki tuli voimaan vuonna 2004. Lain mukaan viranomaisten tulee
laatia yhdenvertaisuussuunnitelma etnisen yhdenvertaisuuden edistdmiseksi (21/2004,
48). Mikéli eri viranomaisorganisaatioissa kyseista suunnitelmaa ei ole laadittu, se
tulisi viipymattd tehdd. Yhdenvertaisuussuunnitelma on samoin syyté paivittad, mikéali

sité ei ole tdhan mennessé kertaakaan tehty.

Kehittamisehdotus 1:

Mikkelin kaupunki maarittdd oman maahanmuuttostrategiansa ja resursoi siihen liitty-
vét konkreettiset toimenpiteet edistadkseen kaikkien maahanmuuttajien kotoutumista.
Mikkelin kaupunki ja muut organisaatiot laativat oman yhdenvertaisuussuunnitelman

tai paivittavat jo olemassa olevan suunnitelmansa.

Kehittamisehdotus 2:

Mikkelin kaupunki nimedd kaupungin kotouttamisty6ta koordinoivan henkilon, jolle
osoitetaan tarvittava resurssi ja valtuutus toimia tehtavassaan edistden uuden kotoutu-
mislain mukaista kotouttamistoimintaa. Koordinaattori vastaa kaupungin kotouttamis-
toiminnan kehittdmisen lisdksi myos yhteistydsta muiden viranomaisten ja kolmannen

sektorin kanssa. Koordinaattori voi olla myds seudullinen.

Maahanmuutto- tai kansainvélisyyskoordinaattorin hallinnollinen sijoituspaikka on
linjanveto kaupungin kotouttamispolitiikan suunnalle. Kotouttamisen koordinointi on

poikkihallinnollista ja sen tulisi sijoittua osaksi keskushallintoa.
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Kehittamisehdotus 3:
Mikkelin kaupungin kotouttamisohjelma péivitetdan uuden kotoutumislain mukaisesti.
Kotouttamisohjelmassa sovitaan mm. tavoitteista ja riittavista resursseista, jotka var-

mistetaan lain mukaisesti kaupungin talousarvioissa.

9.2 Maahanmuuttajien kotouttamis- ja ohjausjarjestelyt

Maahanmuuttajien kotouttamis- ja ohjausjarjestelyilla tarkoitetaan tdssa tutkimuksessa
organisaation omana toimintana tai organisaatioiden véalisena moniammatillisena ja
verkostomaisena yhteistyona jarjestettyja kotouttamis- ja ohjauspalveluja, jotka tuke-
vat maahanmuuttajien kotoutumista, yhdenvertaisuutta palveluiden kayttdjina ja pal-
velujen toteutumista. Tavoitteena kaikilla viranomaisilla tulee olla se, ettd maahan-
muuttajat pystyvat kayttdmaén tarjolla olevia palveluita yhdenvertaisesti muiden kun-

talaisten kanssa.

Maahanmuuttajien ohjausjarjestelyjen toteuttamisessa tarvitaan palvelun tuottajien
moniammatillista yhteisty6td, moniasiantuntijuutta jossa my6s maahanmuuttajan asi-

antuntijuus tunnustetaan, sek& moniammatillisen verkoston toimintaa.

Lahtokohta monikulttuuristen palvelukéaytantdjen kehittdmisessa yksittdisessa organi-
saatiossa ja organisaatioiden vélisessd yhteistydssa on tunnistaa, ettd maahanmuuttajat
ovat useimmiten erilaisia asiakkaita verrattuna suomalaisiin asiakkaisiin, mutta myos
verrattuna toisiinsa. Erilaisista lahtokohdista johtuen ei ole olemassa yhtd ”maahan-
muuttaja-asiakas”-tyyppid. Organisaatioissa on syytd miettid, maarittddkd maahan-
muuttaja-asiakasta aina ensimmaisend maahanmuuttajan leima, vai onko kyseessa
ensisijaisesti palvelua tarvitseva asiakas, joka toissijaisesti on myds maahanmuuttaja.
Organisaatiossa on ymmarrettava, ettd maahanmuuttaja-asiakkaiden palvelujen toteu-
tumiseksi kehittdmisen tulee olla koko organisaation toimintatapa kohti asiakaslahtois-
ta ja monikulttuurisuuden huomioivaa tyootetta. Yksittdisten tyontekijoiden valmiuk-
sien kehittdminen on siihen hyva alku, mutta tyontekijat tarvitsevat tuekseen myds

koko organisaation osaamisen. (Vrt. Malinen 2005.)

Viranomaisten on syyta arvioida ja analysoida oman organisaation nykyista toimintaa
maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla (vrt. taulukko 9, s. 113). Uusi laki kotoutumi-

sen edistdmisestd (1386/2010) antaa tahédn hyvéa pohjaa. Arvioinnissa voidaan etsia
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yhteisessé keskustelussa koko organisaation voimin vastauksia esimerkiksi seuraaviin

kysymyksiin, jotka nousevat tdmén tutkimuksen tuloksista:

Vastaako organisaation harjoittama tiedottaminen my6s maahanmuuttajien
tarpeisiin? Edistadko se maahanmuuttaja-asiakkaan ymmarrysté palvelun sisél-
10sté ja tukeeko se asiakkaan asiointivalmiuksia?

Pystyvatko erilaisilla valmiuksilla olevat monimuotoiset asiakkaat kdyttamaan
palveluja siten, ettd palvelu toteutuu yhdenvertaisesti kaikkien asiakkaiden
kohdalla?

Onko tydyhteisossd sovittu, mitd yhdenvertaisuuden toteutuminen maahan-
muuttaja-asiakkaan kohdalla tarkoittaa kaytanngssa? Onko positiivinen eri-
tyiskohtelu tarvittaessa k&yt0ssa?

Miten maahanmuuttaja-asiakkaan neuvonta ja tuki ko. palvelun kayttdmiseen
toteutuu talla hetkella? Onko se riittdvag?

Osataanko palvelussa ohjata maahanmuuttaja-asiakasta myds muiden viran-
omaisten palveluihin?

Toteutuuko palvelussa maahanmuuttaja-asiakkaan kohdalla asiakasléhtoisyys?
Mitd asiakaslahtoisyys tarkoittaa omassa organisaatiossa maahanmuuttaja-
asiakkaan kohdalla?

Millainen on laadullisesti hyvd maahanmuuttaja-asiakkaan ja viranomaisen va-
linen kohtaaminen?

Toteutuuko palvelutilanteessa maahanmuuttaja-asiakkaan kohdalla moniasian-
tuntijuus? Onko asiakas itse osallinen ja téysivaltainen toimija omaa elamaan-
sé& koskevissa palveluissa?

Onko tarkoituksenmukaista ohjata maahanmuuttaja-asiakkaat yhdelle tyonteki-
jalle, vai tulisiko kaikkien tydntekijoiden monikulttuurista osaamista valtavir-
taistaa jollain tasolla?

Onko oman organisaation sisalla hyddynnetty kaikki se moniammatillinen
osaaminen ja yhteisty0, jota tarvitaan myds maahanmuuttaja-asiakkaiden koh-
taamisessa?

Onko organisaation asioimistulkkausjarjestelyt organisoitu ja resursoitu niin,
etta tyontekijat voivat tarvittaessa tilata tulkin kayttéon?

Miten organisaatio tukee tyontekijoidensd monikulttuurisen ja yhdenvertaisen

osaamisen kehittymista?
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Organisaatioiden valisessd moniammatillisessa yhteistydssa hyddynnetaan eri toimi-
joiden tietoja, taitoja ja roolia yksittaisen asiakkaan hyvéksi. Tdmén tutkimuksen tu-
loksissa nousi esiin erityisesti maahanmuuttajien tarve ymmartaa palvelujarjestelméé
kokonaisuutena ja hahmottaa eri palvelujen vélisid syy- ja seuraussuhteita, seké saada
riittdvad neuvontaa ja tukea palvelujarjestelman asiakkaana myds muista palveluista.
Eri hallinnonalojen tuottamien palvelujen valille tulee siis luoda asiakaslahtoisié silto-
ja. Esimerkiksi tyohallinnon ja Kelan vélilla tarvitaan tdméan tutkimuksen mukaan
asiakaslahtoistda moniammatillista yhteisty6td. Moniammatillinen yhteistyd ei synny
itsestadn, vaan sité varten on oltava tilaa ja aikaa. Tyontekijat tarvitsevat kohtaamisia
ja yhteistyon areenoita, joissa on mahdollista vaihtaa ajatuksia ja tutustua myos toisten

viranomaisten tyohon asiakaslahtoisesti.

Maahanmuuttajien kotouttamis- ja ohjausjarjestelyiden kehittdmiseksi tarvitaan myos
organisaatioiden valisen yhteistyon kehittdmistd. Moniammatillinen verkostoyhteistyo
on keskeisesséd asemassa maahanmuuttajien ohjausjarjestelyjen ja asiakaslahtdisen
palvelun kokonaisvaltaisessa kehittamisessd. Uusi kotoutumislaki edellyttaa paikallis-
ten viranomaisten valistd kotouttamista kehittavaa yhteistyota. Yhteistyohon velvoite-
taan kunnan kaikki hallintokunnat, ty6- ja elinkeinotoimisto, poliisi seka kotoutumista
edistavia toimenpiteitd tarjoavat jarjestot, yhdistykset ja yhteisot (1386/2010, 318).

Yhteistyon kehittdminen edellyttdd sekd& organisaation sisdista ettd organisaatioiden
vélista oppimista. Organisaatioiden vélisen maahanmuuttajien kotouttamis- ja ohjaus-
jarjestelyjen kehittamisessa tarvitaan véalineend moniammatillisen verkoston toimintaa
(kts. kuva 9, s. 113). Téta varten on luotava organisaatioiden vélinen toimintaa kehit-
tava sadanndllisesti kokoontuva yhteistyoverkosto, jolla on valtuutus ja koordinointi
toiminnalleen. Myds organisaatioiden sisélld on oltava omat foorumit, joissa yhteis-
tyoverkostossa tapahtuvaa oppimista jaetaan ja edelleen kehitetddn organisaatiotasolla.
Erityisen tarkedd on, ettd johto on sitoutunut paamaaratietoisesti yhteiseen kehittamis-
tyohon ja on valmis valtuuttamansa lahetin kautta tapahtuvaan uuden toimintatavan

kehittdmiseen ja oppimiseen myds oman organisaation sisalla.

Pointti-hankkeessa toteutettu kulttuuritietoinen palveluohjauksen tydote on ollut yksi
véline koota eri toimijoiden moniammatillisia palveluita maahanmuuttaja-asiakkaan
palvelutarpeen mukaisesti. Palveluohjauksessa on myds korostunut moniasiantunti-
juus, jolloin maahanmuuttaja on oman eldmansa paras asiantuntija, viranomainen pal-

velun asiantuntija ja palveluohjaaja luo siltaa molemminpuoliselle ymmartamiselle
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asiointia hamaértavan kielen ja kulttuurin osalta. Kulttuuritietoisen palveluohjauksen
jatkumiseksi tulee k&yda keskusteluja eri organisaatioiden vélilla siitd, onko téllaisen
useiden organisaatioiden tyoté helpottavan toiminnan jatkaminen mahdollista esimer-

kiksi yhteisesti resursoiden.

Yksi haaste maahanmuuttajien kotouttamis- ja ohjausjarjestelyiden moniammatillisel-
le ja verkostoyhteistyohon perustuvalle kehittamiselle on tutkia sité vaihtoehtoa, voi-
daanko Mikkeliss@ toteuttaa maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjauspalvelua yhteis-
tyossa eri toimijoiden kanssa. Pointti-hankkeessa jérjestetty Mikkelin TE-toimistossa
toimiva maahanmuuttajien matalan kynnyksen neuvonta- ja ohjauspalvelu on ollut
kysyttyé ja tarpeellista. Sen merkitys maahanmuuttajan kotoutumisen tuessa on tdman
tutkimuksen mukaan merkittavd. Nykyinen toiminta mahdollistaa moniammatillisen
yhteistyon ty6hallinnon kanssa, mutta Mikkelin kaupungin rooli yhteistydssa ei ole

toteutunut.

Suomessa kehitetddn noin 30:ssa Euroopan Sosiaalirahaston rahoittamassa hankkeessa
maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjauspalveluja. Hyvid moniammatillisia yhteistyon
muotoja ovat esimerkiksi Helsingin neuvontapisteen toiminta kaupungintalon yhteis-
palvelupisteessd ja yhteispalvelusopimus maahanmuuttoviraston ja Helsingin maist-
raatin kanssa (Lampelto 2010, 255) seka Vastaanottava Pohjois-Savo—hankkeen toi-

minta, jossa on mukana 11 kuntaa Pohjois-Savon alueella (Sisdasiainministerié 2010).

Kehittamisehdotus 4:

Organisaatioiden sisélla tehdaén strategisia valintoja, kehitetaan kaikkien tyontekijoi-
den monikulttuurisen asiakastyon valmiuksia ja luodaan toimintamalleja helpottamaan
tyontekijoiden kaytannon tyota maahanmuuttaja-asiakkaiden palvelemisessa. Téllaisia
toimintamalleja ovat esimerkiksi asioimistulkkauksen organisointi ja yhdenvertaisuus-
lain mukaisista toiminnoista sopiminen. Johdon tehtavand on mahdollistaa henkiléston
monikulttuurisen osaamisen kehittdminen esimerkiksi koulutusten ja arvoihin liittyvi-

en keskustelujen avulla, seké luoda télle myonteinen ilmapiiri.

Kehittamisehdotus 5:
Mikkelissa kehitetddn eri organisaatioiden valistad sdanndllistda moniammatillista ver-
kostoyhteisty6td, jonka tavoitteena on maahanmuuttajien kotouttamista tukevien pal-

veluiden sekd neuvonta- ja tukipalveluiden kehittdminen ja vastuualueista sopiminen.
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Verkostoyhteistyohon ja sen aikaan saamiin uusiin toimintatapoihin sitoudutaan eri
organisaatioissa Kkaikilla tasoilla. Johto mahdollistaa sen, ettd verkostoyhteistython
osallistuvalla tyontekijalla on valtuutus yhteistyon kehittdmiseen, ja ettd verkostoissa
kehitettyja uusia toimintatapoja voidaan testata, kehittdd ja juurruttaa myo6s omiin or-
ganisaatioihin.

Kehittamisehdotus 6:

Mikkelissa tutkitaan mahdollisuutta jarjestaa ja resursoida maahanmuuttajien matalan
kynnyksen neuvonta- ja ohjauspalvelut. Pointti-hankkeen jatkuessa vuoteen 2013
saakka on mahdollista kokeilla erilaisia toiminnallisia ratkaisuja, esimerkiksi tassa
tutkimuksessa ehdotettua toimintaa Mikkelin kaupungin yhteispalvelupisteen tiloissa.
Tavoitteena on, ettd 2013 Mikkelissa toimii kaikkien maahanmuuttajien kotoutumista

tukeva ammatillisesti toimiva neuvontapiste.

9.3 Maahanmuuttaja-asiakkaalle ndkyvat kotoutumis- ja ohjauspalvelut

Edelld kuvatut kotoutumista koskeva julkinen p&&toksenteko ja ohjauksen palvelujér-
jestelyt tulevat ndkyviksi maahanmuuttaja-asiakkaan ja viranomaisen valisissa koh-
taamisissa. Julkinen paatoksenteko ja organisaatioiden omat ja yhteistydssa muiden
kanssa toteutetut ohjausjarjestelyt tukevat maahanmuuttaja-asiakkaalle nékyvien oh-
jauspalveluiden asiakaslahtoista kehittamista. Vaikuttaa silta, etta talla hetkelld maa-
hanmuuttajalle nakyvat kotoutumis- ja ohjauspalvelut ovat ainakin Mikkelissé usein
pitkalti yksittaisen viranomaisen monikulttuurisen osaamisen varassa. Painopiste tulisi
olla kuitenkin viranomaisorganisaation kotouttamis- ja ohjausjarjestelyiden kehittami-
sessd ja niista seuraavissa toimenpiteissa monikulttuuristen asiakkaiden palvelujen

toteutumisen varmistamisessa.

Tassa tutkimuksessa asiakkaalle nakyvissd kotoutumis- ja ohjauspalveluissa nousivat
esiin kulttuuritietoisen tiedottamisen, asiakasléahtéisen neuvonnan ja organisaation ja
tyontekijan kulttuurienvélisen osaamisen kehittdmisen tarpeet sekd asioimistulkkauk-
sen organisoiminen. Naiden varmistamiseksi tarvitaan ensin analysointia ja arviointia
nykytilanteesta, kehittdmistavoitteiden maarittelyd, viestintda ja sitoutumista kehitta-
miseen sekd toimintaa ja jatkuvaa oppimista. Tydnjaon lisaksi organisaatiossa tulee
sopia ja miettid kunkin kehittdmiskohteen osalta, mit4 tehdaan, miten tehddan ja mil-
loin tehddan. (Kts. taulukko 9, s. 113.)
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Taman tutkimuksen tulokset toimivat palautteena viranomaisille ja paattgjille siitd,
miten maahanmuuttajat kokevat suomalaisen palvelujarjestelman toimivan heidan
kohdallaan. Maahanmuuttajalle nédkyvissa kotoutumis- ja ohjauspalveluissa kiteytyvat
taman tutkimuksen tulokset siitd, missd asiakkaan ja palvelujérjestelman vélilla ovat
suurimmat nakyvat haasteet. Kuvaan néitd maahanmuuttajan kotoutumista tukevien

peruspalvelujen toteutumisen haasteita seuraavan kuvan 11 avulla:
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KUVA 11. Maahanmuuttajan kotoutumista tukevien peruspalvelujen toteutumi-

sen haasteita.

Jotta maahanmuuttaja voi saada palvelujéarjestelmalta tarvitsemansa tuen omalle hen-
kilokohtaiselle kotoutumisprosessilleen, hédnella tulee ensimmaisend olla tietoisuus
olemassa olevista palveluista. Tama tarkoittaa mm. kykya hahmottaa palvelujérjes-
telméé kokonaisuutena, seké riittavaa tietoa ja ymmarrysta yksittdisesta palvelusta ja
siihen liittyvistd syy- ja seuraussuhteista. Toisena palvelun saavutettavuus voi olla
haasteellista. Tietoisuus palveluista ei yksin riit4, vaan maahanmuuttajan tulee tarvit-
taessa ohjautua oikeaan palveluun, oikeaan paikkaan ja oikeaan aikaan. Tietoisuuden
hankkiminen palveluista ja palvelujen saavuttaminen tapahtuvat yleensa ennen kuin

maahanmuuttaja on kohdannut viranomaista varsinaisessa palvelutilanteessa.

Viimein, mikali maahanmuuttaja on tietoinen palveluista ja han ohjautuu oikeaan pal-

veluun, kolmantena haasteena on palvelun laadullinen toteutuminen. Vuorovaikutusti-
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lanteessa viranomaisen ja maahanmuuttaja-asiakkaan kanssa vaikuttavat mm. asiak-
kaan kyky toimia suomalaisen palvelujarjestelmén odottamalla tavalla, viranomaisen
kulttuurinen herkkyys ymmaértaa asiointivalmiuksissa mahdollisesti olevia puutteita ja
siitd seuraava kyky tukea asiakasta, molempien osapuolien kielellinen ja kulttuurinen
ymmartdminen, yhdenvertaisuuden ja asiakaslahtisyyden toteutuminen seké lopulta
palvelutilanteen toteutuminen molempia osapuolia tyydyttavalla tavalla. Mikali asi-
ointiin liittyy lomakkeiden tayttamisté ja viranomaiskielell& annettuja paatoksia, nou-

see kielellinen ymmaértdminen erityiseen suureen rooliin.

Jos tietoisuus ja ymmarrys palveluista ovat maahanmuuttajalle jo suuria haasteita,
hanen mahdollisuutensa saavuttaa palvelu tai saada laadullisesti hyva kohtaaminen
viranomaisen kanssa asioidessaan ovat vield haasteellisempia. Uusi maahanmuuttaja
tarvitsee erityisen paljon tietoa ja tukea voidakseen toimia suomalaisen palvelujarjes-

telman odottamalla tavalla ja saadakseen tarvitsemiaan palveluja.

Kotoutumislain mukaan kunnan on huolehdittava siité, ettd sen antamat palvelut so-
veltuvat myds maahanmuuttajille (1386/2010, 308). Miten maahanmuuttajien ymmar-
rysta palvelujarjestelméstd, palvelujen saavutettavuutta ja palveluissa tapahtuvaa laa-
dullista kohtaamista voidaan edistd4d? Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin maahan-
muuttajien ja tukihenkildiden palautteena vahvan tuen ja neuvonnan tarve ja merkitys

erityisesti muuton alkuvaiheessa, mutta myds jo pidemman asumisen jalkeen.

Esitén seuraavan kuvan 12 avulla yhteenvetona, millaisia tukitoimia maahanmuuttajan

osallisuuden varmistamiseksi voidaan toteuttaa.
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Maahanmuuttajan tietoisuutta palvelujen hahmottamisesta ja palvelujen saavuttami-
sesta voidaan tukea tiedottamisen, neuvonnan ja ohjauksen avulla. Tdmén tyyppistéa
tukea tarvitaan useimmiten ennen kuin maahanmuuttajalla on ollut varsinaista koh-
taamista palveluntarjoajan kanssa. Viranomaissektorilla avainasemassa maahanmuut-
tajien alkuvaiheen tukemisessa ovat siten muuton alkuvaiheeseen sijoittuvat ensikon-
taktit viranomaisverkostossa. Naitd ensikontakteja ovat maistraatti tai paikallispoliisi,
Kela, tybhallinto, verohallinto ja kunta. Erityisen haasteellista on 16ytaa kanavat tarjo-
ta tukea niille keikkatyo6laisille tai EU-kansalaisille, jotka voivat ohittaa edelld maini-
tut ensikontaktit.

Maahanmuuttaja tarvitsee vahvaa alkuvaiheen tukea muuttaessaan uuteen yhteiskun-
taan. Tuen tulee olla sekd yleista yhteiskunnasta ja sen toimintaperiaatteista kertovaa
tiedottamista, ettd tarvittaessa maahanmuuttajan omaan eldmantilanteeseen vastaavaa
henkil6kohtaisempaa tukea. Uuden kotoutumislain mukaan kaikille maahanmuuttajil-
le tullaan jatkossa tarjopamaan yhdenmukaista perustietoa suomalaisesta yhteiskunnas-
ta maahantulon tai rekisterditymisen yhteydessd (1386/2010, 78). Tama on hyva ka-
denojennus, mutta yksin se ei riitd kaikille muuttajille. Alueellinen matalankynnyksen
maahanmuuttajien neuvontapalvelu voi osaltaan olla tukemassa henkilékohtaisissa
tuen tarpeissa. Neuvontapalvelu on parhaimmillaan moniammatillisesti toteutettua,

asiakaslahtoista seka mahdollisuuksien mukaan omakielista.

Myos eri palveluissa tulee ohjata maahanmuuttajaa 16ytamaan muiden palvelutarjoaji-
en palvelut. Erilaiset maahanmuuttajille tarkoitetut organisaatiokohtaiset ja yleistietoa
esittdvat kulttuuritietoiset esitteet, oppaat ja verkkosivut auttavat omaehtoista uuteen
yhteiskuntaan tutustumista. Mikéli uusi maahanmuuttaja tarvitsee henkilokohtaisem-
paa tukea kotoutumiseen ja palvelujérjestelméssd asiakkaana toimimiseen, voi kult-
tuuritietoinen palveluohjaus auttaa hantd kokoamaan tarjolla olevista palveluista
omaan elaméntilanteeseen sopivia ratkaisuja. Palveluohjaus tulisikin nahda keinoksi

ennaltaehkaistd maahanmuuttajien ongelmien kasaantumista ja valiinputoamista.

Viranomainen kohtaa maahanmuuttaja-asiakkaan yleensa vasta konkreettisessa palve-
lutilanteessa. Tarkeimpid kohtaamisia tukevia asioita ovat tdman tutkimuksen mukaan
asiakkaan tiedollisen ymmartamisen varmistaminen maahanmuuttajien tarpeisiin teh-
tyjen esitteiden ja oppaiden avulla, asiakaspalvelua tekevan henkiléston monikulttuu-

rinen osaaminen, yhdenvertaisuuden toteutuminen, molempien osapuolien ymmarta-
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mistd varmistavat jarjestelyt kuten esimerkiksi asioimistulkkaus tarvittaessa, tuki séh-
kdiseen asiointiin liittyen ja tarvittaessa saatavilla oleva kulttuuritietoinen palveluoh-
jaus. Tiivistetysti voidaan sanoa, ettd viranomaisen tulee varmistaa, ettd maahanmuut-
taja-asiakas ymmartaa, mitd palvelutilanteessa tapahtuu, mit4 asiakkaalta odotetaan,
mihin palvelu liittyy, mit siit4 seuraa ja mitd asiakkaan tulee sen jélkeen tehda (kuva
13).

5. Mita
ENELCEE] 1. Mita
tulee tehda palvelu-
palvelu- tilanteessa
tilanteen tapahtuu?
idlkeen?

2. Mita
palvelusta asiakkaalta
seuraa? odotetaan?

3. Mihin
palvelu
liittyy?

KUVA 13. Viranomaisen tuki maahanmuuttaja-asiakkaan palveluihin liittyvan

ymmarryksen varmistamisessa.

Kehittamisehdotus 7:
Asiakkaalle nakyvissé kotoutumis- ja ohjauspalveluissa kehitetddn maahanmuuttajille

suunnattua organisaatiokohtaista tiedottamista.

Kehittamisehdotus 8:

Yksittaiset viranomaiset kehittdvat organisaationsa tuella omaa monikulttuurista
osaamistaan, ottavat kayttéon organisaatioissa luodut toimintamallit mm. asioimis-
tulkkauksen ja yhdenvertaisuuden osalta ja osaavat ohjata maahanmuuttajaa toimi-

maan palvelujarjestelmassa.
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10 LOPUKSI

Maahanmuuttajien kokemusten tutkiminen suomalaisen palvelujarjestelman asiakkai-
na toi nakyvéksi yhden todellisuuden, joka on totta téssa tutkimuksessa haastateltujen
maahanmuuttajien kohdalla. Suomalainen yhteiskunta vaikuttaa sektoroituneelta ja
organisaatiolahtoiseltd, jossa asiakasléhtoisyys palveluissa ei aina toteudu kaikkien
asiakkaiden kohdalla. Marginaalinen asiakasryhma hukkuu helposti valtavaeston se-
kaan ja heidan erityisyyttaan ei ole aina huomioitu palvelurakenteissa. Jos tdssa tutki-
muksessa tutkittava ryhma olisi muodostunut esimerkiksi suomalaisista syrjaytymis-
vaarassa olevista nuorista, pitk&aikaistyottomistd tai seniorikansalaisista, johtopaatok-
set olisivat voineet olla hyvin samankaltaisia. Palvelujarjestelmén vaikeaselkoisuus,
viranomaiskieli, lomakekeskeisyys ja saéhkdinen asiointi ovat esimerkkejé siitd, mihin
yksittaisen ihmisen tie voi katketa juuri silloin, kun han eniten tarvitsee hyvinvointiyh-
teiskunnan tukea. Kotoutumista edistavia rakenteita tulee kehittdd vastaamaan kaikki-
en maahanmuuttajien peruspalveluiden yhdenvertaista toteutumista. Vastuu t&sté on
kaikilla viranomaissektoreilla. EI&man pitédéd olla eldmisen arvoista jokaiselle maassa

asuvalle ihmiselle.

Maahanmuuton moniulotteinen prosessi voi vaikuttaa aikuisen ihmisen elamanhallin-
taan syvemmin ja pidempaan kuin viranomaiset pystyvat ymmartamaan. Epévarmuu-
den ja riittamattomyyden tunteet kielitaidon, kulttuurin, palvelujarjestelman, aikai-
semman osaamisen ja tyollistymisen osa-alueilla ovat monille maahanmuuttajille vali-
tettavan tuttuja asioita, jotka pitkittyessaan vaikuttavat toimintakykyyn. Taman tutki-
muksen tulokset osoittavat, ettd oikea-aikainen ja ammattitaitoisesti toteutettu neuvon-
ta ja tuki seka kulttuuritietoinen palveluohjaus voivat helpottaa ja nopeuttaa yksilollis-

ten ratkaisujen loytamisté ja auttaa ihmista I6ytdmaan omat voimavaransa uudelleen.

Taman tutkimuksen merkittavana tuloksena nousi esiin maahanmuuttajien kokemus
siitd, miten tarkedd heidan on ymmaértaa suomalaisen palvelujarjestelmén toimintaa.
Siksi yhteiskunnan toimintaperiaatteista tarvitaan omakielistd ja kulttuuritietoista
opastusta mielelldédn heti muuton alkuvaiheessa. Tdma tutkimustulos on jatkotutki-
mushaaste ja selked kehittdmiskohde suomalaiselle kielipainotteiselle kotoutumiskou-

lutukselle.
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Taman tutkimuksen tulokset, siit4 noussut pohdinta ja kehittdmisehdotukset on esitetty
Mikkelin poliittisille paattajille 24.1.2011 olleessa keskustelutilaisuudessa. Keskuste-
lutilaisuus ei ollut luonteeltaan en&é Bikva-arviointia, eikd sitd toteutettu ryhmahaas-
tattelun mallin mukaisesti. Tilaisuudessa esiteltiin péattéjille myods uusi laki kotoutu-
misen edistamisestd (1386/2010) ja Arajarven (2009) tutkimuksen keskeiset tulokset.
Keskustelutilaisuudessa oli mukana viisi poliittista paatt4jaa, joista kolme edusti Mik-
kelin kaupunginhallitusta ja kaksi kaupunginvaltuustoa. Yksi osallistujista on my6s
kansanedustaja.

Tutkimuksen tulokset heréttivat osallistujissa runsaasti keskustelua. Poliittiset paatta-
jét tulivat yhteisessa keskustelussaan hyvin samansuuntaisiin tuloksiin peruspalvelui-
den kehittdmistarpeista, kuin mihin tassé tutkimuksessa on paadytty. Kaupunginhalli-
tuksen edustajat lupasivat tehdd kolmen puolueen yhteisen esityksen, ettd kaupunki
ryhtyy toimenpiteisiin kotoutumisen koordinoinnin, resursoinnin ja asioimistulkkauk-
sen kehittdmiseksi. Pointti-hankkeen matalan kynnyksen neuvontapalvelut haluttiin
saada mukaan Mikkelin kaupungissa meneilldédn olevaan yhteispalvelupisteen kehit-
tdmiseen. Poliittisten péattdjien mukaan kyseisten asioiden edistdminen ei ole talou-
dellinen kysymys. Kaikkien maahanmuuttajien kotouttamista edistavd kaupungin toi-

minta on heiddn mukaansa tahtokysymys.

Tavoitteena on, ettd tdma tutkimus ei hautaudu muiden tutkimusten joukkoon. Tutki-
mus on merkittdva toimeksiantajansa eli Maahanmuuttajat tydvoimaksi Eteld-Savossa
-hankkeen tyolle, joka jatkuu kesédkuuhun 2013. Tutkimus tukee useita hankkeessa
tehtyja toimenpiteitd oikeansuuntaisiksi ja antaa uskoa siihen, ettd hankkeen kehitta-
missuunnat maahanmuuttajien matalankynnyksen neuvonta- ja ohjauspalveluiden to-
teuttamisessa ovat olleet oikeita ratkaisuja. Tutkimus on antanut myds arvokasta tietoa
siitd, miten 1.9.2011 voimaan tulevan uuden kotoutumislain mukaista toimintaa voi-

daan kehittdd Mikkelissé koskemaan kaikkia maahanmuuttajia.

Arvot tulevat nékyvéksi tekoina, ei puheina tai arkistoihin kadonneina ohjelmina.
Loytyykd Mikkelin kaupungista vastakaikua, vastuunottamista ja poliittista tahtoa

tehda tarvittavia tekoja, selviaa jatkossa.
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