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Tama tutkimuksen tavoitteena on ollut selvittda Filoksenia ry:n yllapitamassa
monikultturikeskus  Trapesassa tehtavdn neuvontatyén asiakaskuntaa.
Filoksenia ry on vuonna 1996 perustettu pieni hyvantekevaisyysjarjesto, jonka
toimipaikka Trapesa sijaitsee Espoon keskuksessa. Trapesan
neuvontapalvelussa palvellaan maahanmuuttajataustaisia asiakkaita, jotka
tarvitsevat neuvontaa ja ohjausta erilaisiin asioihin.

Trapesassa on haluttu kehittaa maahanmuuttajille suunnattua
neuvontapalvelua. Yksikossa alettin tehda tilastoa palvelun siséllosta ja
kohderyhmasté, koska haluttiin tietad keitd Trapesan asiakkaat ovat, mitd he
tarvitsevat ja miten heitd voitaisiin yhdistyksessa parhaiten auttaa. Siksi oli
tarpeellista selvittdd myos kyseisen palvelun sisdlt6a, mitd neuvontapalvelussa
tehtin  ja mihin asiakkaita ohjattin eteenpdin. Tama oli perustana
opinnaytetyodlle.

Tutkimusaineistona olivat Trapesan neuvontapalvelun asiakasseurantatilastot
syksyn 2014 ajalta, jota taydensi oman neuvontatyoni reflektio.
Vertaisaineistoksi  pyydettin  Espoon  kaupungin  viranomaispalvelusta
asiakasseurantatilastot vuosilta 2011 - 2013 Tutkimusmenetelmana kaytettiin
tilastojen tulkintaa sekd oman tydn havainnointia ja reflektointia.

Tutkimuksessa selvisi, ettd enemmistd asiakkaista oli irakilais-, somalialais- tai
venalaistaustaisia naisia. He olivat useimmiten keski-ikaisia tai vanhempia ja he
olivat olleet pitkadn ty6ttdmia. Suurin osa asiakkaista oli asunut Suomessa Vyli
viisi vuotta tai ainakin muutaman vuoden. He eivat kuuluneet enaa
kotouttamislain  piiriin.  Asiakkaat tarvitsivat suhteellisen paljon aikaa
asioimiseen, koska heidadn asiansa olivat yleensd monimutkaisia selvittda ja
heidan suomen kielen taitonsa oli puutteellinen.

Johtopaatbksena oli, ettd Trapesan neuvontapalvelu on monipuolinen ja
tarpeellinen tydomuoto, koska se taydensi viranomaistyotd. Monet asiakkaat
eivat olleet saaneet apua muualta. Neuvontatyotd tulisi kehittdaa entista
toimivammaksi ja ammatillisempaan suuntaan.

Avainsanat: neuvontatyd, maahanmuuttaja, monikulttuurisuus, kotouttaminen



ABSTRACT

Javanainen Susanna. The Clients of Multicultural Advice Work in Filoksenia.
68 p., 3 appendices. Language. Finnish. Helsinki, Spring 2015.

Diaconia University of Applied Sciences. Degree Programme in Social
Services.

This research was in regard to advice work provided by Filoksenia society at
Kansainvélinen kohtaamispaikka Trapesa. Filoksenia society is a small
charity which has domicile and offices at Kansainvalinen kohtaamispaikka
Trapesa, Espoon keskus. The advice work is designed for people from
abroad who need advice and guidance for different things.

At Trapesa, it has been felt that the advice work should be developed to be
more functional. The unit started monitoring and recording statistics so that
they could be analysed in detail; who are the clients, what do they need and
how the charity could serve them better. This research was done to obtain
more information to guide the internal development process. This research
had also analyzed the content of the multicultural advice work and how the
referral system works at Filoksenia ry.

The material was statistics and my own reflection of advice work. Methods
were interpretation of the statistics and observation of advice work. | reflected
my work as well.

The conclusions were that most of the clients that access this service were
Iragi, Somali or Russian females. Most were middle aged or older and had
been unemployed for long period of time. Most customers had lived in
Finland at least three or more years and were outside the legal integration
period. Customers needed relatively long period of time for the advice
sessions and the needs from the sessions were complicated to fulfill.

The study showed that the advice work is varied and essential part of the
work because most had tried to obtain help somewhere else before
accessing the service. There is room for improvement to make it even more
effective and professional.

Keywords: advice work, immigrant, migrant, people from abroad,
multiculturalism, integration
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1 JOHDANTO

Maahanmuuttajille on omia neuvontapalveluja. Palveluja tarvitaan, koska
maahanmuuttajien on vaikea |0ytdd neuvontaa julkisista palveluista kieli- ja
kulttuuriongelmien  vuoksi.  Tutkimusten mukaan maahanmuuttajien
keskeisimpana palvelutarpeena on suomen kielen osaamattomuus ja
Suomeen liittyvien tietojen ja taitojen puute. (Kurtti 2010, Tarnanen &
Poyhotnen 2011)

Maahanmuuttajilla on usein vaikeuksia hahmottaa suomalaista yhteiskuntaa.
Palvelujarjestelma saattaa olla aivan erilainen kuin asiakkaan kotimaassa ja
sen toimintaperiaatteet toisesta kulttuurista tulleelle vieraita. Kulttuurierot
vaikuttavat palvelun toimintatavan hahmottamiseen, koska useimmat
maahanmuuttajat ovat tottuneet aivan toisenlaiseen asiointin ja
palvelujarjestelmaan. (Nieminen 2014, 87) Esimerkiksi palvelutavat
suomalaisessa viranomaistydssa saattavat olla taysin erilaisia kuin asiakkaan
kotimaassa. Siksi maahanmuuttajataustaisella asiakkaalla on keskimaaraista

suurempi tarve henkildkohtaiselle ohjaukselle ja neuvonnalle.

Maahanmuuttajien neuvonta- ja ohjaustydtd on Suomessa tehty niin valtion,
kunnan kuin kolmannen sektorin toimesta 1990-luvun alkupuolelta lahtien,
mutta se on ollut jokseenkin hajanaista. Nykyinen kotouttamislaki (Laki
kotouttamisen edistamisestd, 1.9.2011) maarittelee selkeésti kuntien vastuun
palvelujen jarjestamisesta. Lain mukaan kotoutumista edistavia toimenpiteita
ja palveluja on jarjestettdva osana kunnallisia peruspalveluja ja ty6- ja
elinkeinohallinnon  palveluja sekd muina kotoutumista edistavina

toimenpiteina.

Talla hetkella kunnat panostavat kotouttamislain (Laki kotouttamisen
edistamisesta  1.9.2011) mukaisesti alkuvaiheen maahanmuuttajien
neuvontaan ja ohjaukseen, mutta asiakkaat tarvitsevat usein palveluja viela
kotouttamisajan jalkeenkin. Kolmannen sektorin ty0 voi taydentaa
viranomaistyota ja jarjestdissa on mietittdva, minkalaista palvelua ne voivat

tarjota ja miksi.



Viranomaispalvelujen lisdksi maahanmuuttajien neuvontatyotd tehdaan
erilaisissa jarjestdissd. Espoolaisen Filoksenia ry—nimisen yhdistyksessa
annetaan neuvontaa ja ohjausta maahanmuuttajataustaisille asiakkaille.
Filoksenia ry on pieni hyvantekevaisyysjarjestd, joka on perustettu vuonna
1996. Trapesa on yhdistyksen yllapitaméa matalan kynnyksen
monikulttuurinen kohtaamispaikka, missa erilaisista kulttuureista tulleet
maahanmuuttajat ja kantasuomalaiset ihmiset voivat tavata toisiaan.

Trapesan yhtena tyémuotona on monikulttuurinen neuvontatyo.

Tassa opinnaytetydossa selvitetaan, mihin kolmatta sektoria edustavan
Filoksenia ry:n neuvontatytta tarvitaan. Keitd yhdistyksen neuvontapalvelun
asiakkaat ovat ja miksi he asioivat neuvontapalvelussa? Tutkimus on
ajankohtainen, koska maahanmuuttajille suunnattu neuvontatyé on
suhteellisen uutta Suomessa. Valtakunnallisesti on tutkittu neuvontatyota,
mika painottuu maahanmuuttajien ensimmaisiin vuosiin Suomessa. Ty6- ja
elinkeinoministeri6 on antanut syyskuussa 2014 julkaisun ALPO -
tukirakenteesta opittua - suosituksia ja hyvia kaytantgja maahanmuuton
alkuvaiheen palveluihin. Raportti kasitteli kotouttamisen viitekehyksesta
valtakunnallisesti viranomaisten tekemaa neuvonta- ja ohjaustyotd ajalla
2007 — 2014. Kyseisessa julkaisussa todetaan, etteivat neuvontaa tarvitse
pelkastdan vasta Suomeen tulleet vaan neuvontapalveluja ovat kayttaneet
myoOs pitkdan Suomessa asuneet maahanmuuttajat. Suurin osa Trapesan

neuvontapalveluja kayttavista asiakkaista on kotouttamislain ulkopuolella.

Tutkimusta varten tarvittiin taustatietoja Filoksenia ry:.std ja aiemmasta
Trapesan neuvontatyOsta. Taustatietoja varten haastateltiin  yhdistyksen
toiminnanjohtajaa ja kahta hallituksen jasentd, joista toinen oli aiemmin
tyoskennellyt yhdistyksessa. Haastattelumenetelmana oli teemahaastattelu,
koska kysymykset liittyivat tiettyihin teemoihin. Ruusuvuoren ja Tiittulan
(2005, 79) mukaan laadullisen tutkimushaastattelun tavoitteena on tuottaa
haastateltavan puhetta tutkimusaineistoksi jostain tietyistd asioista tai
iimidistd tehtdvaa tutkimusta varten. Taman tutkimuksen teemoja olivat
yhdistyksen toimintaperiaatteet neuvontapalvelu ja neuvontapalvelu. Lisaksi
kyseltiin organisaatiosta ja Trapesassa aiemmin tehdysta tyosta. Haastattelut

litteroitiin  ja analysoitiin teorialahtdisesti. Toiminnanjohtajan (sittemmin
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yhdistyksen paasihteerin) haastattelu tehtiin helmikuussa 2015. Haastattelu
nauhoitettiin ja litteroitiin. Hallituksen jasenet vastasivat kysymyksiin

kirjallisesti ja toimittivat vastaukset sahkopostitse.
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2 NEUVONTATYO MAAHANMUUTTAJILLE

Maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden neuvontapalvelu on yksi Filoksenia
ry:n toimintamuodoista. Monikulttuurinen neuvontatyé on suhteellisen uusi
tydmuoto Suomessa ja se poikkeaa jonkin verran valtavaeston neuvonnasta.
Neuvontatyd on tavoitteellista toimintaa. Sen avulla pyritddn kotouttamaan
maahanmuuttaja-asiakasta yhteiskunnan jaseneksi ja tulemaan osalliseksi
yhteis6on. Tyon tarkoituksena on etta asiakas pystyy itsendisesti hoitamaan

omia asioitaan esimerkiksi asioidessaan julkisessa palvelujarjestelmassa.

2.1 Maahanmuuttajat ja monikulttuurisuus

Trapesan neuvontapalvelun asiakkaat ovat maahanmuuttajia.
Maahanmuuttajalla tarkoitetaan yleensa Suomeen muuttanutta ulkomaan
kansalaista, joka aikoo asua maassa pidempaan. Maahanmuuttaja voi olla
myos sellainen henkild, joka on syntynyt Suomessa, mutta jonka vanhemmat
tai toinen vanhempi on muuttanut Suomeen. Talldin puhutaan niin sanotusta

toisen sukupolven maahanmuuttajasta. (Vaestoliitto i.a. Maahanmuuttajat)

Lain yhteydessa maahanmuuttaja on yleiskasite, jota kaytetdan kuvaamaan
kaikkia pysyvassad asumistarkoituksessa Suomeen muuttaneita henkildita.
Heitd voivat olla muun muassa paluumuuttajat, siirtolaiset ja tietyissa

tilanteissa myo6s pakolaiset. (Laki maahanmuuttajien eritystuesta 1.3.2011)

Maahanmuuttajien yhteydessa puhutaan usein etnisista ryhmista. Allardtin ja
Starckin mukaan (1981, 19) etninen ryhma on joukko ihmisig, joilla on joitakin
kulttuurisia, kielellisia tai rodullisia erityspiirteitéa ja joilla on ainakin osittain
yhteinen alkupera ja jotka tuntevat kuuluvansa yhteen. Tallaisiin ryhmiin
kuuluvia henkiloita asioi Filoksenia ry:ssakin, kuten inkerinsuomalaiset tai

kurditaustaiset asiakkaat.

Monikulttuurisuudella tarkoitetaan yhteiskunnan etnistd ja kulttuurista
monimuotoisuutta. Yhteiskunnassa puhutaan esimerkiksi eri kielia,

harjoitetaan erilaisia uskontoja ja noudatetaan erilaisia tapoja ja perinteita.



12

Kaikki yhteiskunnan jasenet eivat ole syntyneet samassa maassa vaan
mukana on muualta eri maista muuttaneita. (Saukkonen 2013, 115)

Multikulttuurisuus tarkoittaa, ettd eri kansallisuudet voivat elad omina
ryhminaan erillaan, mutta kuitenkin yhteiskuntaan kuuluvina. Suomea voi
pitdd multikulttuurisena yhteiskuntana, koska "taman paivan Euroopasta on
vaikea loytda toista maata, jossa kulttuurinen monimuotoisuus ja sen
tukeminen olisi yhta vahvasti ankkuroitu kansalliseen lainsaadantoon ja
poliittishallinnollisiin  linjauksiin  ja jossa valtion tehtaviin kuuluu niin
historiallisten vahemmistojen, alkuperaiskansan kuin maahanmuuttajien
kielen, kulttuurin ja identiteetin tukeminen”. (Saukkonen 2013, 125)
Multikulttuurisuus toteutuu vahvasti koulumaailmassa, missa jarjestetaan
oppilaille oman aidinkielen ja uskonnon opetusta seka otetaan huomioon

yksil6lliset kulttuuriperinteet.

Suomalaisessa kulttuurissa kulttuurinen moninaisuus on esimerkiksi sita, etta
maahanmuuttajien tapoja, vaikkapa muslimien ramadan-paastokautta,
pidetddan yhtd arvokkaina kuin suomalaisia perinteitd, esimerkiksi
juhannuksen viettoa. Lisaksi moninaisuus on kulttuurien ja yksiloiden
sisdinen ominaisuus. Samaankin kulttuuriin kuuluvat yksilét voivat olla ja ovat
toisiinsa nahden erilaisia, ja myo6s yksildiden identiteetit muodostuvat
sisaisten erojen paineessa. Virallisesti kulttuurista moninaisuutta on
maaritelty esimerkiksi YK:n kasvatus-, tiede- ja kulttuurijarjeston Unescon
kulttuurisen moninaisuuden julistuksessa. Sen mukaan kulttuuriseen
moninaisuuteen  kuuluu erilaisuuden hyvaksyminen paitsi muiden
ominaisuutena myos yksilon omien identiteettien ominaisuutena. (Unesco i.a.

Kulttuurista moninaisuutta koskeva yleismaailmallinen julistus 2.11.2011)

Moninaisuudella tarkoitetaan johonkin samaan ryhm&aan tai yhteis6on
kuuluvien jasenten eroja, kuten etnisyyttda, luokkaa, uskontoa, sukupuolta,
seksuaalista suuntautumista ja ikda. Esimerkiksi voidaan puhua tydyhteison
moninaisuudesta. Naiden erojen yhteydessa moninaisuuden kasitteella
voidaan viitata sekd monenlaisten yksildiden ja ryhmien olemassaoloon etta
erilaisuuksien yhtalaiseen arvostamiseen ja kunnioittamiseen. (Syrjinnan

vastainen ohjelma. Euroopan komissio 2010.)
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2.2 Neuvontatyd

Trapesan neuvontapalvelussa tehdaan maahanmuuttajille suunnattua
neuvontatyota. Neuvonta-, palvelu- ja ohjaustermeilla on erilaisia sisaltoja,
mitka liittyvat niiden kayttoyhteyteen. Tassa yhteydessd puhutaan
neuvontatyosta, mutta tutkimuksessa kaytetddn myods  kasitetta
neuvontapalvelu. Filoksenia ry:ssa kyseista tyota tekeva tyontekija toimii
neuvontapalvelun ohjaaja. Ohjaus eroaa neuvonnasta siten, etta
"neuvontaan verrattuna siind pyritddn syvemmin ja kokonaisvaltaisemmin
perehtyma&n ohjattavan elamantilanteeseen, kun taas neuvonnassa edetdan
yleensa nopeammin ja suoraviivaisemmin etsimaan konkreettisia ratkaisuja

ohjattavan kysymyksiin”. (Korhonen & Puukari 2013, 16)

Monikulttuurinen neuvontatyd on Suomessa melko uusi tydmuoto. Sita
kehitetdéan maassamme kaiken aikaa, esimerkiksi Tyo- ja elinkeinoministerio
on jarjestanyt useita valtakunnallisia projekteja maahanmuuttajapalvelujen
kehittamiseksi. Tyo- ja elinkeinoministerio alkoi jarjestada maahanmuuttajien
neuvontatyohon liittyvia hankkeita 2000-luvulla. (Alpo-hankkeet 2007- 2014,
Ty6- ja elinkeinoministerié) Myos EU-rahoituksen avulla on tehty erilaisia
alueellisia maahanmuuttajien kotoutumista edistavia projekteja.
Hankeraporttien mukaan maahanmuuttajien neuvontapalvelujen saatavuus
vaihtelee edelleen eri kuntien valilla. Valtakunnallisesti on Tyo- ja
elinkeinoministerio jarjestanyt useita projekteja, joiden avulla on pyritty
parantamaan alueellista tasa-arvoa. Kuntatasolla on Kkehitetty erilaisia
ohjelmia maahanmuuttajien kotoutumisen tukemiseksi ja my6s kolmannella
sektorilla on perustettu sekda maahanmuuttajien omia jarjestoja etta
maahanmuuttajien auttamiseksi suunnattuja avustusorganisaatioita, misséa
pyritddn antamaan ohjausta ja neuvontaa. (ALPO - tukiranteesta opittua.

Ty6- ja elinkeinoministerié 2014)

Neuvonnalla tarkoitetaan yleensé erilaisia prosesseja, joiden tarkoituksena
on auttaa asiakkaita tekemé&an perusteltuja valintoja ja siirtymia koulutusten,
ammattien ja henkilokohtaisen elaman alueilla ja jossa voidaan lisaksi

informoida, antaa neuvoja ja ohjausta sekd palautetta asiakkaalle.
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Informaatiolla on neuvontatydssd keskeinen merkitys. Ohjauksella ja
neuvonnalla on eroja, mutta ne voivat olla myos toisiaan taydentavia
tydbmuotoja, jotka tahtdavat tukemaan ja edistim&an ihmisten
mahdollisuuksia elaa taysipainoista elamaa monikulttuurisessa

yhteiskunnassa. (Korhonen & Puukari 2013, 17.)

Monissa muissa lansimaissa kuten Ruotsissa ja Englannissa
monikulttuurisella neuvontatydlla on jo pitkat perinteet. Esimerkiksi Ruotsissa
matalan kynnyksen neuvontydssd annetaan neuvontaa muun muassa
pakolaisille ja turvapaikanhakijoille. Carin - Bjorkgren ja Staaf (2013) ovat
tutkineet kolmannen sektorin matalan kynnyksen maahanmuuttajien
palvelujen roolia ja suhdetta julkisiin palveluihin. Tutkimuksessa tulivat esille
asiakkaiden taloudelliset tarpeet, mutta myos vaikeudet paasta palveluista
osallisiksi. Tutkimuksessa pohdittiin, mihin asti ulottuu lain mukainen julkisten
sosiaalipalvelujen vastuullisuus ja missd maarin muilla toimijoilla on
velvollisuus auttaa akuuteissa tarpeissa olevia ihmisia, joita ei ole voitu
muulla tavalla kohdata. (Carin - Bjorkgren & Staaf 2013, 544)

2.3 Kotouttaminen

Monikulttuurisen neuvontatyon tavoitteena on tukea maahanmuuttajien
kotoutumista. Suomessa alettin  1990-luvulla pohtia maahanmuuttajien
vastaanottoa ja integroitumista seka niihin liittyvaa politikkaa ja lakeja.
Talléin  integraatio k&aannettin  kotoutumiseksi ja integraatiopolitikka
kotouttamiseksi. "Suomenkielinen ilmaisu otettiin kayttoon siksi, etta haluttiin
valttad integraatioon liitettyjen sulautumisen ja oman identiteetin

menetykseen liittyvid mielikuvia. ” (Saukkonen 2013, 66)

Kotouttaminen tarkoittaa maahanmuuttajan ja yhteiskunnan vuorovaikutteista
kehitystda, jonka paamaarand on, ettd maahanmuuttaja tuntee olevansa
yhteiskunnan aktiivinen ja taysivaltainen jasen. Kotouttamisen tarkoituksena
on maahanmuuttajan monialainen edistdminen ja tukeminen. T&h&n pyritaan
viranomaisten ja muiden tahojen tarjoamien kotoutumista edistavien ja

tukevien toimenpiteiden ja palveluiden avulla. Nama maaritelladn
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henkilokohtaisessa  kotoutumissuunnitelmassa. (Laki kotouttamisen
edistamisesta 1.9.2011.)

Euroopan komissiossa julkaistun Kotouttamisen kasikirjassa (Euroopan
komissio 2010) selvitetddn maahanmuuttajan kotoutumiselle asetettuja
tavoitteita. = Kasikijan mukaan  kotoutumisen tavoitteena on, ettad
maahanmuuttaja omaksuu yhteiskunnassa ja tyoelamassa tarvittavia tietoja
ja taitoja. Samalla kun han tutustuu uuden asuinmaansa Kkielelliseen ja
kulttuuriseen ymparistoon, tuetaan hanen mahdollisuuksiaan oman kielen ja
kulttuurin yllapitdmiseen. Vastavuoroisesti vastaanottava yhteiskunta saa

uusia vaikutteita ja monimuotoistuu.

Maahanmuuttajien kotouttamisesta vastaa tyo- ja elinkeinoministerio.
Kotouttamisasioista ovat vastuussa omilla alueillaan elinkeino-, liikenne- ja
ymparistoministerio seka kunnat. Maahanmuuttajan tyollistyminen ja
yhteiskunnallinen osallistuminen edellyttavat tietoja ja taitoja, joita kehitetaan
kotoutumista tukevilla toimenpiteilla. Naita ovat mm. kotoutumissuunnitelman
laatiminen, suomen ja ruotsin kielen opetus, luku- ja kirjoitustaidon opetus ja
tydvoimapoliittinen aikuiskoulutus. ELY-keskuksen keskeisena
maahanmuuttajien kotouttamista koskevana tehtdvand on toimeenpanna
kotouttamislaki ja seurata toteutumista alueellisesti sekd sovittaa alueelliset
kotouttamistoimenpiteet valtakunnallisten linjausten mukaan.
Kotouttamispaatoksissa tehddan yhteisty6ta mm. kuntien, tyo- ja
elinkeinotoimistojen ja jarjestdjen kanssa. (Kotouttaminen i.a. Tyo- ja

elinkeinoministerion palvelu.)

Kotouttamisohjelma on kunnan (tai kuntien yhdessa) laatima, kotoutumisen
edistdmiseksi ja monialaisen yhteistydn vahvistamiseksi kunnanvaltuustossa
hyvaksyttava ohjelma. Ohjelma hyvaksytaan kunkin kunnan
kunnanvaltuustossa ja se tarkistetaan vahintdan kerran neljassa vuodessa.
Ohjelma otetaan huomioon kunnan talousarviota ja -suunnitelmaa
laadittaessa. Sen laadintaan, toteutukseen ja seurantaan osallistuvat
alueelliset ja paikalliset viranomaiset seka muut keskeiset toimijat.
Kotoutumisohjelma pohjautuu kotoutumislakiin. Ensimmainen kotoutumislaki

saadettiin vuonna 1999, mutta sita on sen jalkeen muutettu kaksi kertaa.
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Kotoutumiskoulutus siséltdd suomen tai ruotsin kielen opetusta sekda muuta
opetusta, joka edistad tybelamaan ja jatkokoulutukseen padsya seka muita
yhteiskunnallisia valmiuksia. Tarvittaessa kotoutumiskoulutus siséltaa luku- ja
kirjoitustaidon opetusta. Kotoutumiskoulutus jarjestetdaan paasaantoisesti
tyovoimakoulutuksena. Kotoutumissuunnitelmaan voidaan sisallyttad myos
omaehtoista opiskelua yleissivistavassa koulutuksessa. Talloin opiskelua

voidaan tukea kotoutumistuella. (Laki kotoutumisen edistamisesta 1.9.2011.)

Kotoutumislain mukaan jokaiselle ~maahanmuuttajalle on tehtava
henkilokohtainen kotoutumissuunnitelma. Maahanmuuttajan yksilllinen
suunnitelma niista toimenpiteisté ja palveluista, joiden tarkoituksena on tukea
mahdollisuuksia hankkia riittava suomen tai ruotsin kielen taito seka muita
yhteiskunnassa ja tydelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja seka edistda
hanen mahdollisuuksiaan osallistua yhdenvertaisena jasenené yhteiskunnan
toimintaan. Kotoutumissuunnitelma voidaan laatia myo6s alaikaiselle ja

tarvittaessa perheelle. (Laki kotoutumisen edistdmisesta 1.9.2011.)

Liséksi maahanmuuttajien ohjaukseen ja neuvontaan liittyvat ulkomaalaislaki
ja yhdenvertaisuuslaki. Ulkomaalaislakia ja sen nojalla annettuja saannoksia
sovelletaan ulkomaalaisen maahantuloon, maastaldht6én seka oleskelun ja
tyontekoon Suomessa liittyvissa asioissa (Ulkomaalaislaki 30.4.2004/301).
Yhdenvertaisuuslain tarkoituksena on edistda yhdenvertaisuutta ja ehkéaista
syrjiintdéa sekd tehostaa syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeusturvaa
(Yhdenvertaisuuslaki 30.12.2014/1325 ). Kyseiseen lakiin liittyy muun
muassa kielellinen yhdenvertaisuus ja asiakkaan oikeus saada

tulkkipalveluja.

Kun maahanmuuttaja on asettunut aloilleen, han alkaa etsia paikkaansa
yhteiskunnassa. Tasté prosessista on kaytetty erilaisia termeja. On puhuttu
esimerkiksi sulautumisesta, sopeutumisesta tai akkulturaatiosta. Viime
vuosina on kuitenkin alettu kayttaa nimitysta integraatio.
Integraatiopolitikaksi on kutsuttu poliittisia ja hallinnollisia toimia, joilla
pyritadn edistdimaan maahanmuuttajien ja heidan lastensa olemista ja
osallistumista uudessa kotimaassaan. Integraation merkitys

maahanmuuttajien yhteydessad on kaksijakoinen; silla viitataan yleisesti
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maahanmuuttajien oman paikkansa loytamiseen tai sitten silla voidaan viitata
kehitysprosessiin, jossa maahanmuuttaja osittain sopeutuu tai sulautuu
asuinyhteiskuntaansa ja sen kaytantoihin sailyttden samalla oman etnisen tai
kulttuurisen identiteettinsa. (Saukkonen 2013, 65)

Maahanmuuttajien kotouttamiselle on maaritelty tietyt tavoitteet. Valtion
taloudellisen tutkimuskeskuksen VATT-tybryhman selvityksen mukaan
(Maahanmuuttajien integroituminen Suomeen (VATT Analyysi 1-2014, 51)
maahanmuuttajien kotouttaminen on yhteiskunnallisesti kannattavaa, koska
onnistunut kotouttaminen voi tuoda merkittavia tuloja julkiselle sektorille.
Selvityksen mukaan maahanmuuttajien ja heidan lastensa kotoutumisen
kustannustehokas tukeminen on jarkevaa politikkaa riippumatta siitd, onko
tavoitteena parantaa yksildiden valista tasa-arvoa vai pelkastaan saastaa
valtion menoissa. Tyéryhma puoltaa ajatusta, jonka mukaan kotouttamisen
toteutumista ja toimenpiteiden seurauksia olisi tutkittava nykyistd enemman.
N&in saataisiin tietoa, mika nykyisessa kotouttamispolitikassa on toimivaa —

ja miksi.
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3 MAAHANMUUTTAJIEN OHJAUS JA NEUVONTA
ESPOOSSA

Kunnalla on lakiin sidottu velvollisuus kotouttamisen jarjestamisessa. Lain
mukaan joka kunnassa tulee olla voimassa oleva kotoutumisohjelma, joka on
laadittu yhdessd muiden Kkotouttamistoimenpiteitd jarjestavien tahojen
kanssa. Naitd tahoja ovat esimerkiksi tyOvoima- ja elinkeinotoimistot,
maahanmuuttajien koulutusorganisaatiot, erilaiset maahanmuuttajien jarjestot
ja muu kolmas sektori, tydmarkkinajarjestot, kirkot ja uskonnolliset yhteistt
seka poliisi. (Korhonen & Puukari 2013, 192.) Tassa osiossa tarkastellaan
espoolaisten maahanmuuttajien vaeston kehitysta ja maahanmuuttajille

suunnattujen neuvontapalvelujen toimijoita.

3.1 Maahanmuuttajat Espoossa

Espoossa asuu koko maahan verrattuna suhteellisen  paljon
maahanmuuttajataustaisia ihmisia. Espoon vaeston rakenne on muuttunut
melko nopeasti maahanmuuttajien osuuden kasvaessa. Vuoden 2013
lopussa 11,3 prosenttia vaestdstd puhui aidinkielenddn muuta kuin suomea
tai ruotsia. Viela vuosituhannen vaihteessa vieraskielisten osuus
espoolaisista oli alle 4 prosenttia. Viime vuosina vieraskielisten mé&ara on
kasvanut vuosittain  noin  kolmella tuhannella, silla vieraskielisten
kaupunkilaistenmaara ylitti 20 000 hengen rajan vuonna 2009 ja 30 000
hengen rajan vuonna 2013. Muutoksen ennustetaan jatkuvan nopeana.
Vuonna 2013 julkaistun vaestdennusteen mukaan vuonna 2030 Espoossa
asuu lahes 65 000 vieraskielistda  kaupunkilaista.  Ennustettu
vieraskielisenvaeston kasvu merkitsee, ettd vuonna 2030 kaupunkilaisista 21
prosenttia ja tyotikaisistd kaupunkilaisista 24 prosenttia on vieraskielisia.
Maahanmuuttajaviestd keskittyy Suomessa suuriin  kaupunkeihin, mika
nakyy myods Espoossa. Vuonna 2013 asui paédkaupunkiseudulla yhteensa liki

puolet (48 %) koko maan vieraskielisesta vaestosta.
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Tilastollisesti maahanmuuttajataustaista vaestbd kuvataan yleisimmin
aidinkielen tai kansalaisuuden perusteella. Kansalaisuuteen perustuvassa
tarkastelussa Suomen kansalaisuuden jo saaneet,
maahanmuuttajataustaiset henkilot, jaavat tilastojen ulkopuolelle. Vuoden
2013 lopussa Suomessa asui 195 511 ulkomaan kansalaista, mutta
aidinkielendan muuta kuin suomea, ruotsia tai saamea puhui 266 949

henkil6a. (Tilastokeskus 2015. Ulkomaalaiset Suomessa.)

Paavastuu  kotoutumislain  mukaisista  kotouttamistoimenpiteista  on
viranomaisilla. Liséksi erilaiset kansalaisjarjestét, maahanmuuttajajarjestot
mukaan lukien, ovat merkittdvdssd asemassa viranomaispalvelujen
taydentdjana ja yhteistybkumppaneina palveluita suunniteltaessa ja
toteutettaessa. Sisdministerion maahanmuuttoa koskevan julkaisun (2/2015)
mukaan kansalaisyhteiskunnalla ja paikallistason toimijoilla on suuri merkitys
my®onteisen vuorovaikutuksen edistimisessa kantavaeston ja
maahanmuuttajien valilla, koska nama voivat tukea kotoutumisen,
yhdenvertaisuuden ja osallisuuden toteutumista arjessa. Jarjestdt tukevat
maahanmuuttajien verkostoitumista kantavaeston kanssa, mutta my6s uuden
kielen ja kulttuurin omaksumista sekd elamanhallinnan ja arkitaitojen
lisdantymista. Jarjestot tuottavat erityisryhmille raataloityja
kotoutumispalveluita, ja niilla on usein merkittdva rooli vertaistukitoiminnan ja
erilaisten kulttuurisensitiivisten palveluiden tuottajina. (Maahanmuuton ja
kotouttamisen suunta 2011-2014. Sisaministerion julkaisu 2/2015, 68)

Espoossa toimii jarjestdjd, joista maahanmuuttajat voivat saada ohjausta ja
neuvontaa. Naista merkittavimmat ovat Hyva Arki ry tai Suomen
Pakolaisapu, joka on jarjestanyt useita maahanmuuttajien kotoutumiseen
littyvid hankkeita. Pienemmat jarjestot antavat neuvontaa tai jarjestavat
monenlaista toimintaa maahanmuuttajille. Espoossa toimii vuonna 2004
perustettu Espoon Jarjestdjen Yhteis6 EJY johon kuuluu erilaisia pienia
jarjestdja. Naita ovat muun muassa Filoksenia ry ja jotkut maahanmuuttajien
l&hialueilla toimivat jarjestot. lahialueilla. Suurin padkaupunkiseudulla toimiva
maahanmuuttajien oma jarjestt on Suomen Somalilitto, missd annetaan

jasenille my6s ohjausta ja neuvontaa. Espoolaisille maahanmuuttajanuorille
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on omia neuvontapalveluja. Maahanmuuttajanuoret saavat neuvontaa
koulutuskeskus Omnian yksikdsta, missa on tarjolla palveluohjausta 15 - 28
vuoden ikaisille nuorille. (Koulutuskeskus Omnia i.a) My6s Helsingin
Diakonissalaitoksen yllapitama Vamos antaa nuorille neuvontaa ja ohjausta
esimerkiksi koulutukseen, tyénhakuun, asumiseen tai terveyteen liittyvissa
asioissa. Palvelut ovat tarkoitettu niin kantasuomalaisille kuin muualta tulleille
nuorille alle 30 vuoden ikaisille asiakkaille. (Toimintakeskus Vamos i.a) Eri
jarjestot ja seurakunnan jarjestavat myos maahanmuuttajataustaisille nuorille

toimintaa, kuten liikkuntaryhmia ja leireja.

3.2 Espoon monikulttuurisuusohjelma

Kunnalla on kotoutumislain mukaisesti myds yleis- ja yhteensovittamisvastuu
maahanmuuttajien kotouttamisen kehittamisestd sekd sen suunnittelusta ja
seurannasta paikallistasolla. Tasta syystd Espoossa on laadittu vuosille 2014
- 2017 monikulttuurisuusohjelma. Ohjelman tarkoituksena on varmistaa, etta
maahanmuuttajataustaiset espoolaiset ovat muiden kaupunkilaisten kanssa
yhdenvertaisessa asemassa. (Espoon monikulttuurisuusohjelma 2014- 2017.
Espoon kaupunki i.a) Maahanmuuton ja kotouttamisen suuntaa vuosina 2011
— 2014 koskevassa sisaministerion julkaisussa (2/2015 94) pidetaan
tarkednd, ettda kunnissa on varsinkin kotoutumisen alkuvaiheessa
normaalipalveluiden pariin  siirtymistd tukevia erityispalveluja, kuten

kielikoulutusta ja neuvontapalveluja.

"Palveluiden ohella kunnalla on téarkeda rooli tukea paikallistasolla tasa-arvoa
ja yhdenvertaisuutta sekd myonteistd vuorovaikutusta ja asenneilmapiiria eri
vaestoryhmien valilla. julkaisussa, ettda "asumisen ja lahiéiden kehittdmisen
teemat ovat oleellisia  osallistavan  yhteisdllisen kotoutumisen
rakentamisessa. Yhteiskunnan eriarvoistuminen voi kohdentua erityisen
vahvasti maahanmuuttajiin, ja vakavimmillaan johtaa syrjaytymiseen ja
ulkopuolisuuteen.” (Maahanmuuton ja kotouttamisen suunta 2011 — 2014.

Sisaministerion julkaisu 2, 2015, 94.)
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Espoon  monikulttuuriasiain  neuvottelukunta on  maahanmuuttajien,
jarjestdjen, viranomaisten ja kaupungin paattajien yhteistoimintaelin. Sen
tehtavand on edistaa etnisten ryhmien integroitumista, seurata ja arvioida
kotoutumista Espoossa ja edistdd hyvia etnisia suhteita. Neuvottelukunnassa
ovat edustettuina mm. tyodhallinto, kirkot ja uskonnolliset yhteisot,
monikulttuurisuus- ja maahanmuuttajajarjestét, kaupungin eri toimialat seké
poliittiset luottamushenkilét. (Espoon monikulttuuriasiain  neuvottelukunta
2015 - 2016. Espoon kaupunki i.a)

Monikulttuurisuusohjelman toimeenpano ja seuranta kuuluvat Espoon
monikulttuuriasiain  neuvottelukunnan  tehtaviin.  Neuvottelukunta on
maahanmuuttajien, jarjestdjen, viranomaisten ja kaupungin péaéattajien
yhteistoimintaelin. Vastuu ohjelman toimeenpanosta ja seurannasta kuuluu
kaupungin viranhaltijaorganisaatiossa poikkihallinnolliselle hyvinvoinnin ja
terveyden edistamisen johtoryhmaélle. Ohjelman toimeenpanosta ja
seurannasta huolehditaan myds suoraan yksittdisten toimialojen ja
tulosyksikdiden kanssa. (Espoon monikulttuurisuusohjelma 2014 - 2016.

Espoon kaupunki i.a.)

Tutkimusten mukaan monien maahanmuuttajaryhmien terveys on selvasti
huonompi kuin kantavaestbén. Varsinkin somali- ja kurditaustaisilla
maahanmuuttajilla on keskim&ardista enemman seka fyysisia etta
mielenterveyteen liittyvid sairauksia. (Maahanmuuttajien terveys- ja
hyvinvointi.  Terveyden ja hyvinvoinnin  laitos 6/2012) Espoon
monikulttuurisuusohjelman mukaan Espoossa ei talla hetkellda ole tarkkaa
tietoa siitd, miten maahanmuuttajat kayttavat erilaisia kaupungin palveluja,
kuten terveyspalveluja. Suuri haaste kaupungille on tarjota laadukkaat kaikille
kaupunkilaisille tarpeita vastaavat peruspalvelut heiddn taustastaan

riippumatta.

Espoon kaupunki tarjoaa maahanmuuttajille neuvontaa ja ohjausta In Espoo
— nimisessd neuvontapisteessd. Neuvonnasta saa opastusta esimerkiksi
tydhon, asumiseen, koulutukseen, oleskelu- ja ty6lupiin, sosiaaliturvaan seka
terveyspalveluihin liittyvissd kysymyksissa. In Espoosta asiakas ohjataan

tarvittaessa muiden palvelujen piiriin. Asiakkaita palvellaan suomeksi,
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ruotsiksi, englanniksi, venajéaksi ja espanjaksi. Nuorille maahanmuuttajille

neuvontaa ja ohjausta tarjoavat nuorten omat tieto- ja neuvontapisteet.

Tilastojen mukaan In Espoon kayttajamaarat ovat kasvaneet 85 prosenttia
vuosina 2011-2013. (Espoon kaupunki, In Espoon asiakastilastot vuosilta
2011 - 2013) Espoon monikulttuurisuusohjelman mukaan seuraavien vuosien
alkana pyritddn neuvontapalveluja kehittdéa edelleen ja etsimdan
kustannustehokas ratkaisu myds ruotsinkielella suomalaiseen yhteiskuntaan
kotoutuvien maahanmuuttajien neuvontapalveluiden jarjestdmiseksi. (Espoon

kaupunki i.a. Monikulttuurisuusohjelma 2014 - 2016)

Espoossa tarjoaa myos sahkoisia palveluja maahanmuuttajien asiointiin.
Kaupungin tavoitesuunnitelman mukaan neuvontapalveluiden kehittdmisen
lisdksi kaupungin eri yksikoiden tulisi kehittdd toimintaansa siten, etta
erityisesti sahkaoisilla palveluilla vaikeasti tavoitettavien ryhmien kotoutumista
voidaan tukea. Infopankki on monikielinen verkkosivusto, joka kokoaa yhteen
tarkeaa tietoa Suomeen muuttoa suunnittelevalle tai taalla jo asuvalle.
Sivusto palvelee myods viranomaisia monikielisessa tiedotuksessa.
(Maahanmuuttajana Suomessa. Infopankki i.a) Espoon tavoitteena on
yhdessa yhteistybkumppaneiden kanssa saada palvelu vakinaistettua.
Suomen ja ruotsin lisaksi Espoon kaupungin omat internet-sivut palvelevat
englanniksi. Lahivuosien aikana selvitetddn vendajankielisen version
avaamista  kaupungin internet-sivuista. (Espoon kaupunki la.
Monikulttuurisuusohjelma 2014 - 2016.)
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4 FILOKSENIA RY

Filoksenia ry on Espoossa toimiva pieni hyvantekevaisyysyhdistys. Yhdistyksen
tarkoituksena on edistéda eri kulttuurien ja uskontojen valista keskustelua ja
rinnakkaiseloa. Filoksenian toimintayksikkd on Espoon keskuksessa sijaitseva
monikulttuurinen  Trapesa. Yksi  Trapesan  toimintamuodoista  on

monikulttuurinen neuvontapalvelu.

4.1Filoksenia ry ja toimintakeskus Trapesa

Filoksenia ry on perustettu 1996 nimella Ortodoksinen Lahimmaispalvelu.
Yhdistys perustettin  kulttuurien ja uskontojen valisen vuoropuhelun
edistamiseksi. Yhdistyksen hallituksen jdsenen mukaan toiminnalla on ollut
kaksi linjaa: 1) hyvantekevaisyystyo lahialueilla Vendajalla Pietarin seudulla ja
Virossa, 2) kulttuurien ja uskontojen kohtaamista kannustava seka perheiden ja
yksildiden Suomeen kotiutumista tukeva kansainvélinen toimintakeskus
Trapesa. Hallituksen pitkdaikaisen jdsenen mukaan RAY on viime vuosina
rahoittanut yhdistysta toiminta-avustuksena, jolloin pitkajanteinen kehittaminen

on voinut kaynnistya.” (Raisa Lindroos, henkilékohtainen tiedonanto 17.2.2015)

Trapesa on ollut vuosien mittaan mukana erilaisissa hankkeissa. Naita ovat
olleet Trapesa-hanke toimintakeskuksen perustamiseksi, Samovaari-hanke
vengjankielisten toiminnan kehittamiseksi ja Agape-hanke kerho- ja
kurssitoiminnan rakentamiseksi. Agape-hankkeen yhteydessd vuonna 2007
Trapesassa toimi venajankielinen esikoulu. (Filoksenia ry i.a. Trapesa ja Agape-

projekti.)

Yhdistyksen paikallista toimintaa varten perustettin  monikulttuurinen
kohtaamispaikka Trapesa, misséa eri kulttuuritaustaiset ihmiset voivat kohdata
toinen toisiaan. Myos kantasuomalaisilla on Trapesassa mahdollisuus tutustua
vieraisiin kulttuureihin ja katsoa asioita erilaisesta naktkulmasta. Trapesa on

eraanlainen monikulttuurinen olohuone. Se on kaikille avoin kohtauspaikka,
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jossa erilaiset kulttuurit ja ihmiset voivat kohdata. Trapesan olohuone on

avoinna maanantaista perjantaihin kello 9 - 15.

Kurtin mukaan (2010, 84) kunnissa laadittujen monikulttuurisuusohjelmien
tavoitteissa kulttuurin arvostaminen tai tukeminen on mainittu usein, mutta
konkreettiset toteutustavat ovat puutteellisia. Filoksenia ry tukee myds
maahanmuuttajien omien kulttuurien yllapitdAmistd. Trapesassa on vuosien
mittaan jarjestetty niin lasten kuin aikuisen omakielista ryhmatoimintaa. Naita
ovat olleet muun muassa vendjan- ja arabiankieliset naisten ryhmat,
arabiankielen kerho lapsille ja somalilasten kerho. Liséaksi maahanmuuttajat

voivat jarjestdd Trapesan tiloissa omia juhliaan.

Trapesassa tyoskentelevat yhdistyksen péaésihteeri, kaksi maaraaikaista
emantaa ja osa-aikainen neuvontapalveluohjaaja. Yhdistys on palkannut myds
opettajia joitakin ryhmiad varten, esimerkiksi suomen Kkielen ja lasten
taidekurssille. Toimintaa pyo6ritetdan paljon myos vapaaehtoisvoimin. Osa
ryhmista on maksullisia.Trapesan yhteydessa on pieni kappeli, jossa
jarjestetddn ortodoksisia jumalanpalveluksia saannollisesti yhteistydsséa
Helsingin ortodoksisen seurakunnan kanssa. Palveluksissa huomioidaan
osallistujien aidinkielet, silla liturgioissa kaytetadan suomen liséksi ainakin
ruotsia, englantia, venajad, kreikkaa, romaniaa ja amharaa. (Suomen

ortodoksinen kirkko i.a. Tietopankki.)

Trapesan tiloja voivat kayttaéda myds muut yhdistykset toimintansa
jarjestamiseen, jos toiminta sopii yhdistyksen toimenkuvaan. Téllaista toimintaa
on ollut esimerkiksi Mannerheimin lastensuojeluliiton paikallisyhdistyksen

jarjestamat lasten kerhot tai aiti-vauva — liikuntaryhmille.

4.2 Trapesan neuvontapalvelu

Trapesassa toimii  maahanmuuttajataustaisille  asiakkaille  tarkoitettu
neuvontapalvelu. Neuvontaan voi tulla suoraan ilman ajanvarausta.
Neuvontydta on tehty Trapesassa alusta alkaen. P&aasiallisina syina
neuvonnalle oli maahanmuuttajien oma heikko suomen kielen taito seka

viranomaistoiminan ja asiointilomakkeiden monimutkaisuus. Yhdistyksen
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entisen tyontekijan ja hallituksen jasenen mukaan “Filoksenia taydentaéa
kunnallisia palveluja tai osaltaan tarjoaa ainoana toimijana neuvontaa ihmisten

arjen tueksi.” (Minna Anttonen, henkilokohtainen tiedonanto 17.2.2015)

Neuvontapalvelussa  autetaan asiakkaita  esimerkiksi asunto- ja
tyopaikkahakemuksissa seka pankki- ja virastoasioissa. Asiakkaan pyynnosta
jarjestetddn mahdollisuuksien mukaan arabian-, somalian- tai kurdinkielinen

tulkkaus. Paasaantoisesti Trapesan neuvontakieli on suomi.

Neuvontapalvelua ei ole varsinaisesti perustettu vaan se syntyi asiakkaiden
tarpeista. Trapesan toiminnan alkuajoista lahtien asiakkaat tulivat kysymaan
henkilokunnalta apua muun muassa lomakkeiden tayttdmisessa tai
yhteydenotossa viranomaisiin. Monesti haluttiin selvittda esimerkiksi sairaalasta
tai tybhallinnosta tulleen kirjeen sisaltbéa. Arkipaivan asioiden hoitoon on tarvittu
neuvoja, koska esimerkiksi asuminen saattaa poiketa paljonkin siitd, mihin on
totuttu omassa maassa. Laskujen maksu ja talousasioiden selvittdminen on
ollut erds merkittavd syy hakea apua. Puutteellisella kielitaidolla on vaikea
asioida puhelimitse tai kirjoittaa hakemuksia. Suomalaisesta palvelujarjestelma
on usein asiakkaalle vieras ja siksi asiakkaat ovat halunneet neuvontaa, miten
heidan pitaisi toimia eri tilanteessa. "lhmisilla oli selvitettéavid asioita, joita
mik&&n muu taho ei tuntunut ottavan hoitaakseen eivatkd he itse niista
selvinneet. Vertaistuki ei riitd kaikkeen eivatka omakieliset neuvontapalvelut riita
suomalaisessa viranomaisjarjestelmassa.” (Minna Anttonen, henkil6kohtainen
tiedonanto 17.2.2015.)

Aikaisemmin Trapesassa tyoskenteleva toiminnanjohtaja on antanut asiakkaille
neuvontaa ja ohjausta oman tyénsad ohessa. Vuosien aikana tyontekijat ja
tyokaytannoét ovat vaihtuneet my6s neuvontatyossd. Tydssa tarvitaan
suomalaisen yhteiskunnan ja palvelujarjestelman tuntemusta, koska
asiakkaiden kysymykset liittyivat usein erilaisiin etuuksiin. On my0s osattava
arvioida asiakkaan tuen tarve ja ohjata hanet oikeaan paikkaan, jotta han saisi
tarvittavan avun. Siksi neuvontapalvelussa tydskentelee nykyisin sosiaalialan

koulutuksen saanut tyontekija.

Trapesan asiakunnassa on paljon naisia. Monet heistd ovat ty6ttomia tai

tyoelaman ulkopuolella, jolloin he ovat vaarassa syrjaytyd yhteiskunnasta.
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Maahanmuuttajien syrjaytymisriski on muutenkin korkea. Syrjaytymisvaarassa
oleva asiakas tarvitsee monenlaista tukea, jotta h&n voi tiedostaa tilanteensa ja
oppia ottamaan hallinnan omasta elamastaan. Han voi hankkia lisaa tietoja ja
alkaa opiskella uusia taitoja seké tutustua samassa tilanteessa oleviin ihmisiin.
(Juujarvi, Myyry & Pesso. 2007, 206.)

Banksin mukaan (2006,120) tyontekijan tulisi tukea asiakasta ottamaan
vastuuta omien asioidensa hoidossa ja tekemaan itseaan koskevia paatoksia.
Trapesassa neuvontatyon lahtokohtana on auttaa asiakasta, mutta samalla
tukea ja vahvistaa hanen omaa toimintaansa. Asiakkaan puolesta toimimista
yritetddn valttda tekemallda yhdessa asioita hanen kanssaan ja rohkaisemalla
hanta toimimaan itse. Yksilokohtaisen asiakastyon lisdksi pyritdan tukemaan

my0s vertaistukitoimintaa ja ryhmia.

Trapesassa pyritaan tukemaan asiakkaan omatoimisuutta. Tyontekija auttaa
asiakasta, mutta pyrkii saamaan taman itse ottamaan vastuuta asioidensa
hoidosta. Yleensakin sosiaalitytéssa tilanne on ristiritainen, jos asiakkaalta
odotetaan itsendisyyttd, mutta samaan aikaan haneen suhtaudutaan
holhoavasti. Vaarana on, ettéa asiakas tulee riippuvaiseksi tyontekijasta eik& opi
hoitamaan itse asioitaan. Asiakkaalla on itsemaaradmisoikeus, mutta
lainsdadantd ja tyon eettisyys asettavat sille omat rajansa. Tyontekijan on
kunnioitettava asiakkaan omia nakemyksid. Hanen on noudatettava
kansainvalisten ihmisoikeuksien mukaisia ohjeita, mutta otettava huomioon
myo6s paikallinen lainsaadanto. Tyontekijdn on toimittava maan lakien mukaan
ja noudatettava omaan tybéhon ja ammatin harjoittamiseen saadettyja eettisia
ohjeita, mitkd saattavat olla ristiriidassa asiakkaan odotusten kanssa.
(Borodkina, Térronen & Samoylova 2013, 23.)

Trapesan neuvontatyd on monikulttuurista asiakasty6ta. Niemisen mukaan
(2014, 22) asiakaspalvelun onnistumiseen vaikuttavat monet tekijat, mutta
monikulttuurisessa asiakastytsséa on lisdksi otettava huomioon erilainen tausta
ja erilainen kommunikaatiokulttuuri. Jos asiakas on esimerkiksi tottunut
saamaan hierarkista ja monipolvista kohtelua oman maan viranomaisilta héan
todennékoisesti olettaa samanlaista vuorovaikutusta my6s suomalaisten

viranomaisten kanssa. (Nieminen 2014, 87.) Ohjaus on aina haasteellista
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sosiaalista vuorovaikutusta, joka on jatkuvan rakentamisen ja neuvottelun
kohteena. Tyontekijan ja asiakkaan valinen yhteistyd usein vaikeutuu, kun eri
kulttuureista tulevien ihmisten erilaiset ajattelun viitekehykset térmaavat
kulttuurisen kohtaamisen tilanteissa. Eri osapuolilla saattaa olla erilaisia
olettamuksia, odotuksia ja kasityksia, millaista neuvonnan tai ohjauksen tulisi
olla. Kuitenkin kaikki ihmisen oma tieto edustaa jotakin tiettya perspektiivia ja se

perustuu aina johonkin nakékulmaan. (Korhonen & Puukari 2013, 94)

"Onnistunut monikulttuurinen ohjaus- ja neuvontatyd eri toimintaymparistbissa
sekd monimuotoisuutta organisaatioissa tukeva johtaminen ja esimiesty®
rakentuvat eri osapuolten kulttuurien valisen ymmarryksen kehittymiselle,
kulttuurikuvan laajentumiselle, ihmisarvon ja  erilaisten taustojen
kunnioittamiselle, sosiaaliselle oikeudenmukaisuudelle seka ymmarrykselle
vahemmistoryhmien sopeutumis- ja integroitumisprosessien lapikdymisesta.”
(Korhonen & Puukari 2013, 108)

Tyontekijan ja asiakkaan valinen suhde on keskeinen monikulttuurisessa
ohjauksessa. Asiakas- ja auttamistytssa on tarke&aa luottamuksellisen suhteen
luominen. Monet maahanmuuttajat suhtautuvat pelokkaasti tai epdilevasti
viranomaisiin ja muihin auktoriteetteihin. Siksi ensimmaisen tapaamisen
yhteydessa olisi jo kerrottava asiakkaalle, mistéa ohjauksessa tai neuvonnassa
on kysymys, miten se liittyy suomalaisen yhteiskunnan palveluihin, mita silta voi
odottaa ja millainen rooli ohjaajalla ja ohjattavalla on. (Korhonen & Puukari
2013, 98.) Monet ohjattavat tulevat maista, missa ei ole ollut tarjolla ohjaus- ja

neuvontapalveluja.

Niemisen mukaan (2014, 87) monikulttuuriselta asiakaspalvelijalta odotetaan
oman alan asiantuntijuuden lisdksi tietamysta kulttuureista seka motivaatiota ja
halua palvella tai auttaa. Trapesan asiakkaat tulevat erilaisista kulttuureista,
mika puolestaan voi vaikuttaa asiakastyohon merkittavasti. "Kulttuuri vaikuttaa
aina kaikissa asiakaskohtaamisissa. Jokainen meista kantaa mukanaan entisia
kokemuksiaan ja piirteitd yhdesta tai useammasta kulttuurista.” (Nieminen
2014,32)
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5 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET, TUTKIMUSKYSYMYKSET JA
TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tassa osiossa tarkastellaan tutkimuksen tavoitteita ja tutkimuskysymyksia.
Tavoitteet liittyvat niin neuvontatydén kuin laajemmin Trapesan yksikdssa

tehtavan tyon kehittdmiseen. Liséksi kasitellddn tutkimuksen luotettavuutta.

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Filoksenia ry:ssa on useita kehittdmistarpeita, joista osa liittyy Trapesan tyon
toteuttamiseen ja toimintamalleihin. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, keita
ovat Trapesan neuvontatyon asiakkaat ja miksi asiakkaat tulevat Trapesaan
hakemaan apua. Tutkimuksen tavoitteena antaa nakokulmia, keita varten tyota
tehdaan. Yhdistyksen paasihteerin  mukaan yhdistyksessa on tullut
ajankohtaiseksi pohtia yleensakin yhdistyksen tyon kehittdmista. Yhdistyksen
paasihteerin mukaan yhdistys on tullut 20 vuoden ikaan ja on aika katsoa, mita
yhdistyksessé tehdaan ja keitd varten. (Mia Sevonius - Male, henkilékohtainen
tiedonanto 16.2.2015)

Toikon ja Rantasen (2009) mukaan kehittdminen tahtdad muutokseen, silla
tavoitellaan jotakin parempaa tai tehokkaampaa kuin aikaisemmat toimintatavat
tai -rakenteet. Toimenpiteilla tavoitellaan muutosta tydnteon tavassa tai
menetelmissa. Kehittamistoiminnan lahtékohtana voivat olla nykyisen toiminnan
ongelmat tai toisaalta tavoitteena voi olla naky jostakin uudesta. (Toikko &
Rantanen 2009, 18) Tassa tapauksessa tutkimuksen taustalla ovat olleet

molemmat lahtokohdat.

Hallituksen jasenen mukaan yhdistyksen palvelutoiminta tulisi organisoida
yksil6llisesti ihmisia auttavaksi ja ammattimaisesti toteutettavaksi palveluksi.
Samalla on varmistettava, ettd perheiden ja yksildiden itsendisyys oman
elamansd hallinnassa vahvistuu neuvontamuotojen myotd eikd passivoi

asiakkaitamme. (Minna Anttonen, henkilokohtainen tiedonanto 17.2.2015.)
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Neuvontapalvelun kehittdminen voisi hyodyttdd niin  asiakkaita  kuin
tyontekijoitakin. Lisdksi organisaatio hyotyisi kehittdmisesta, koska pienen on
osattava perustella toiminnan tarpeellisuus taloudellisia tukia hakiessa. Toikon
ja Rantasen (2009,19) mukaan kehittdmistoiminnan ja tutkimuksen suhde
voidaan hahmottaa siten, ettd kehittamisessa sovelletaan tutkimuksen tietoa.
Tutkimus tuottaa uusia asioita ja uutta tietoa, joita sovelletaan kaytantdoon.
Tasta tutkimuksesta hyotyvat ensinnakin Trapesan asiakkaat. Kun selvitetaan,
keitd Trapesan asiakkaat ovat ja minkalaisia tarpeita heilla on, voidaan

palveluja kehittda tarpeita vastaaviksi.

Toiseksi tutkimuksesta hyotyvat Filoksenia ry:n tyontekijat. Neuvontapalvelun
ohjaaja voi saada tietoa, mitd asiakkaat haneltd odottavat ja miten han voisi
asiakkaita entista paremmin auttaa. Tutkimustieto voi antaa uusia nakokulmia ja
mahdollisesti ideoita uusille tyotavoille tai -menetelmille.  Tutkimuksesta

hyotyvat myds muut tyontekijat, koska vaikuttaa heidankin tyohonsa.

Kolmanneksi tutkimuksesta hyotyy organisaatio, jos saadaan tietoa miten
toimintaa voidaan kehittaa. Kehittdminen voi vaikuttaa kustannustehokkuuteen
ja samalla henkiloston resursseja voidaan kohdentaa toiminnan tarkoitusta
vastaaviksi. Tama voi puolestaan vaikuttaa positiivisesti seka asiakkaisiin,
tyontekijoihin ettd yhdistyksen jaseniin ja yhteistydhén muiden toimijoiden

kanssa.

Tutkimuksen avulla voidaan kysya, miten Filoksenia ry:n neuvontapalvelu
poikkeaa paikallisen viranomaisyksikon tyosta. Talla on merkitystd, jos
selvitetadn mihin yhdistyksen neuvontapalvelua tarvitaan. Tutkimuksella on
merkitysta, jos tarkastellaan laajemmin julkisen ja kolmannen sektorin asemaa
neuvontapalvelujen tarjoajina. Tutkimus voi antaa uutta ndkokulmaa, kun
pohditaan sosiaalipalvelujen jarjestamista ja vastuun jakoa niin Espoossa kuin

yleensa kunnissa.

Tutkimuksella on myds yhteiskunnallista merkitystd. Sosiaalipalvelujen
palvelurakenteen monimuotoistuminen tarkoittaa yksityisen ja kolmannen
sektorin vahvistamista kuntasektorin rinnalla. Yksityisen sektorin osuus

palvelutuotannosta on kasvanut viimeiset parikymmentd vuotta, mutta
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kolmannen sektorin osuus on sailynyt melko samanlaisena. Nyt kuitenkin
tulevaisuuden haasteet asettavat kolmannen sektorin uudelleen arvioitavaksi.
Jarjestdjen toimintaedellytykset eivat ole niin hyvat kuin kunnilla ja
suuryrityksilla, mista syysta toimintastrategiatkin ovat toisenlaiset. (Toikko 212,
35.) Maassamme kaydaan nyt yleista keskustelua seka uudesta kuntalaista etta
sosiaali- ja terveyssektorin palvelurakenneuudistuksesta. Nama kumpikin
saattavat toteutuessaan muuttaa eri sektoreilla toimivien palveluntuottajien
rooleja, mika vaikuttaa myo6s Filoksenia ry:n kaltaisten

hyvantekevaisyysyhdistysten tyon tarpeellisuuteen.

Tutkimuksessa selvitetdan, mihin Trapesan neuvontapalvelua tarvitaan. Tama

on paakysymys, joka voidaan seuraaviin osiin:

1. Keitd ovat Trapesan neuvontatyon asiakkaat?
2. Misté syistd asiakkaat tarvitsevat Trapesan neuvontaty6ta?
3. Miten Trapesan neuvontaty® poikkeaa kunnallisesta

viranomaispalvelusta?

Ensimmaiseen tutkimuskysymyksen selvittdmistad varten tarvitaan asiakkaiden
taustatietoja. Sita varten tehdaan kysymyksia, jotka liittyvat asiakkaiden ikaan,
sukupuoleen, kotimaahan ja Aaidinkieleen. Koska neuvontaty6hon liittyy
asiakkaiden kotouttamisen edistaminen, kysytddn myos asiakkaiden asemaa

tyomarkkinoilla ja Suomessa oleskelun kestoaikaa.

Toinen kysymys kasittelee asiakkaiden tarpeita. Siksi selvitetdan syyt, miksi
asiakkaat tulevat neuvontapalveluun. Mihin asiakkaat tarvitsevat apua?
Selvitetdan osa-alueet, mihin avuntarve liittyy. Esimerkiksi ne voivat liittyad

erilaisten etuuksien hakemiseen, ihmissuhteisiin tai tydtelamaan.

Kolmannella kysymyksella selvitetddn, miten Trapesan asiakkaat ja asiakkaiden
tarpeet eroavat viranomaispalvelusta. Espoon kaupungilla on maahanmuuttajille
tarkoitettu oma palvelu, jossa annetaan neuvontaa ja ohjausta. Liséksi
padkaupunkiseudulla on muitakin palvelupisteita, joiden puoleen voivat kd&ntya
my6s naapurikuntien maahanmuuttajataustaiset asukkaat. Esimerkiksi
Helsingissa toimiva In To Finland - palvelupiste on Kelan ja Verohallinnon

yhteinen palvelupiste ulkomaalaisille tyontekijoille Suomessa. ( In To Finland
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2015) Nuorille maahanmuuttajille on omat palvelunsa ja

maahanmuuttajajarjestotkin auttavat asiakkaita erilaisissa neuvonta-asioissa.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tiedustelin joulukuussa 2014 Filoksenia ry:n toiminnanjohtajalta, voinko tehda
opinnaytetydn yhdistyksen monikulttuurisesta neuvontatyosta. Toiminnanjohtaja
antoi luvan tutkimukselle. Samalla kysyin, minkalainen lupa tutkimukselle
tarvitaan. Toiminnanjohtaja ilmoitti, ettd hanen antamansa lupa on yhdistyksen
puolesta riittdva eikd erillista lupaa tutkimukselle tarvitse hakea.
Toiminnanjohtaja kertoi myohemmin tutkimuksesta Filoksenia ry:n hallituksen
kokouksessa. Sain toiminnanjohtajalta luvan kayttdd yhdistyksen nimea
opinnaytetyon otsikossa. Olen tavannut myods hallituksen jasenid, joille kerroin

tutkimuksesta henkilokohtaisesti.

Vertailuaineistoksi tutkimukseen tarvittin asiakasseurantatilastoja Espoon
kaupungin In Espoo-palvelusta. Kun kyseisia tietoja pyydettiin yksikosta,
selvitettiin s&dhkopostitse kirjallisesti, mihin tarkoitukseen ja tutkimukseen tietoja
tarvitaan. In Espoossakaan ei vaadittu tutkimuslupaa tietojen luovuttamiselle.
Filokseniaan luovutetut tiedot eivét olleet varsinaisia tilastoja asiakasseurasta,
vaan tilastojen pohjalta tehdyt graafiset pylvasdiagrammit. Niista ei voinut tulkita

tarkkoja lukumaaria asiakaskaynneista eiké yksityiskohtaisia tietoja asiakkaista.

Tutkimuksen luotettavuus liittyy myos asiakastietojen kirjaamiseen. Trapesassa
oli alettu systemaattisesti kirjata asiakastietoja syyskuun puolivalissa 2014.
Aikaisempi kirjaamiskaytanto oli ollut kirjavaa ja tiedot asiakaskaynneista olivat
vaihtelevia. Aiempaa asiakasrekisteria ei voitu pitdad taysin luotettavina, koska
asiakaskaynteja ei ollut kirjattu samalla menetelmalla. Tastd syysta valittiin
tutkimuksessa kaytettavaksi aineistoksi vain syksylla 2014 aikana taytetyt
lomakkeet. Lomakkeisiin kirjattin manuaalisesti kaikki asiakkaiden neuvontaan
liittyvat puhelinkontaktit ja henkilokohtaiset kaynnit neuvontapalvelussa. Tiedot

Kirjattiin nimettdminad. Nain asiakkaita ei voitu tunnistaa, jos lomakkeita paasisi
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katsomaan esimerkiksi Trapesan muut tyontekijat, jotka kayttivat samaa

toimistotilaa.

Trapesassa on valtakunnallisen mallin mukaan kirjattu lomakkeeseen kunkin
asiakaskaynnin osalta tietoja, jotka ovat tulleet esille neuvontatilanteessa.
Lomakkeen kaikkia osioita ei taytetty, koska se sisélsi kohtia, joiden tiedot eivat
ole olleet olennaisia Filoksenia ry:lle. Naita olivat esimerkiksi tarkasti maaritelty
asiakkaan koulutustaso tai maahantulon syy. Kirjattavia asioita sen sijaan olivat
neuvontakieli, asiakkaan sukupuoli, ikdryhma, l[&htémaa, aidinkieli, tybmarkkina-
asema, kotikunta, Suomessa asumisen kesto, kaynnin aihe ja ohjaus
jatkotoimenpiteisiin. Lomakkeeseen Kkirjattiin lisaksi tulkinkayttd ja lyhyt selvitys
asiakaskaynnin aikana tehdyista toimenpiteistd. Jokaisessa yhteydenoton

jalkeen asiakastietojen kirjaamiseksi kaytettiin samaa lomaketta.
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6 TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTON ANALYYSI

Tasséd osiossa tarkastellaan aineiston tutkimusmenetelmia seka aineiston
hankintaa ja analyysid. Aineiston hankinta aloitettiin syksylla 2014, jolloin
neuvontapalvelussa siirryttin - yhtendiseen asiakastietojen dokumentointiin.

Mydhemmin ndista tehtiin tilastot, joita tulkittiin yhdessd muun aineiston kanssa.

6.1 Tutkimusmenetelmét

Syksylla 2014 Trapesan neuvonnassa alettin tayttdd manuaalisesti
seurantakaavakkeita, joihin merkittiin tietoja asiakkaista ja yhteydenotoista.
Tyoskentelin neuvontapalvelun ohjaajana lokakuun alusta alkaen, joten taytin
itse lomakkeista suurimman osan. Joulukuun 2014 puolivdlissa tein
lomakkeiden pohjalta asiakastilastot, jotka sisalsivat tietoja asiakkaista,
yhteydenottojen syista ja neuvontatyon jatkotoimista. Nama
asiakasseurantatilastot olivat tutkimuksen p&a&aaineistoa. Tilastot kasittelivat
asiakkaiden yhteydenottoja ajalla 16.9. — 16.12.2014. Tiedonkeruu oli ennalta
suunniteltua ja jasenneltyd, koska sain jo ennen tyoni aloittamista Filoksenia
ry:ssa tehtavakseni tilastoida asiakkaiden yhteydenottoja. Aloittaessani tyon oli

kyseisia lomakkeita kaytetty dokumentoinnissa vasta kahden viikon ajan.

Ensisijaisena tutkimusmenetelmana oli tilastojen tulkinta. Tein
asiakastiedostosta  laskelmia, joita tutkittaessa kaytettin ~ maarallista
menetelmaa. Maarallisia menetelmia tarvittiin lukumaarien ja keskiarvojen
laskemiseen. Keskeinen osa tutkimuksen tiedontuotantoa oli toiminnan
seuranta ja dokumentaatio. Toiminnan toteutuksen seurannassa hyddynnettiin
kaytannon tyota kuvaavia mittareita, jotka tassé tapauksessa olivat asiakkaiden
yhteydenottoja kuvaavat tilastot. Esimerkiksi asiakastapaamisista ja
toimenpiteista kertovat tilastot "kuvaavat tyon vyksiselitteisella tavalla ty6n
ulkoista luonnetta ja siind tapahtuvia muutoksia.” (Toikko & Rantanen 2009,
142)
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Tilastot eivat kuitenkaan kertoneet kaikkea, mita tutkimuksessa tarvittiin. Koska
pelkilla tilastojen lukuma&arilla en olisi saanut relevanttia kuvaa asiakkaista,
taydensin aineistoa reflektoimalla omaa ty6téani neuvontapalvelun ohjaajana.
Naiden menetelmien avulla sain tarkempaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja

syista, miksi he tulivat neuvontapalveluun.

Tiuraniemen mukaan (2002) reflektointia voidaan soveltaa ammatillisen
toiminnan kehittamiseen. Reflektiivisyys asiantuntijan tydssa tarkoittaa oman
ammattillisen toiminnan tarkastelua eri nakékulmista ja toiminnan kehittdmista
tarkastelun pohjalta. Reflektiivisen tarkastelun kohteena ovat ammatillisen
toiminnan eri puolet. Asiantuntija voi tarkastella tyotoimintansa kohdetta,
suhdettaan tyoén kohteeseen, kayttamiaan tyovalineitd, omaa toimintaansa
tyoymparistossa sekad kehittymistdéan ammatillisessa toiminnassa. Reflektion
kohde vuorovaikutuksessa voi olla toisessa ihmisessa, vuorovaikutuksessa,
omassa toiminnassa  seka  vuorovaikutuksen  toimintaymparistossa.
Reflektoimalla omia kokemuksiaan asiantuntija voi kehittdda omaa osaamistaan.
(Tiuraniemi 2002, 5,19)

Varsinaista havainnointimenetelmaa ei tutkimuksessa kaytetty. Tassa
yhteydessa havainnointi liittyy reflektoon. Reflektoimalla olen tehnyt huomioita
omasta tydstani. Yleisesti havainnointi tutkimusmenetelmana on Hirsjarven,
Remeksen ja Sajavaaran (2009, 202) mukaan hyvd menetelma muun muassa
vuorovaikutuksen tutkimuksessa kuten myos tilanteissa, jotka ovat vaikeasti
ennakoitavissa tai nopeasti muuttuvia. Menetelmd on kayttokelpoinen
esimerkiksi silloin, kun tutkittavilla henkil6illa on kielellisia vaikeuksia. Koska
Trapesan maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden kielitaito on usein
puutteellinen, asiakkaita haastattelemalla en olisi saanut kovin relevanttia

aineistoa.

6.2 Aineiston hankintaprosessi

Aineisto koostui kolmesta eri osiosta. Primaariaineistona ovat olleet

Trapesan asiakasseurantatilastot. Taydentavand aineistona oli oman tyon
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reflektointi. Vertailuaineistoksi pyydettiin Espoon kaupungin In Espoo —
pisteestd viimeisia asiakastilastoja. Tarvittiin tietoja jotta voitaisiin tulkita,
mika Trapesan neuvontapalvelun asiakkaissa on ominaista ja miten

neuvontatyd poikkeaa kaupungin viranomaispalvelusta.

Seurannassa kaytettin samaa seurantalomaketta kuin maahanmuuttajille
tarkoitetuissa viranomaispalveluissakin. Siksi In Espoon asiastilastot olivat
verrattavissa tutkimuksen aineistoon. Trapesan neuvontapalvelussa
seurantalomakkeita taytettin 16.9 - 16.12.2014 valisend aikana.
Joulukuussa tein seurantalomakkeisiin  koottujen tietojen perusteella

asiakastilastot.

In Espoon asiakastilastot saatiin helmikuussa 2015. Ne koskivat vuosia 2011
-2013 ja sisélsivat tietoja muun muassa asiakkaiden yhteydenottotavoista,
kotimaista ja ikérakenteesta. In Espoo-palvelusta kaytettin samaa
asiakasseurantalomaketta kuin Trapesassakin. Lomaketta kaytetaan
valtakunnallisesti maahanmuuttajien  kunnallisissa  neuvontapisteissa.
Maahanmuuttajien  neuvontapisteiden  antamat tiedot on  koottu
valtakunnalliseen ALPO-rekisteriin, mika on asiakaskayntirekistereiden
tietokanta. Siihen on koottu keskitetysti maahanmuuttajien neuvontapisteiden
asiakaskaynteja. ALPO-rekisterissa oli syksylla 2014 mukana 17
neuvontapistetta ympari Suomea. Rekisterin avulla on saatu kvantitatiivista ja
kvalitatiivista tietoa neuvontapisteiden asiakaskunnasta,
maahanmuuttorintamalla tapahtuvista kehitystrendeista seka
muuttoliikkeesté yleisesti. (Neuvonnan kehittdaminen ALPO-projektissa. Tyo-

ja elinkeinoministerion julkaisuja 2014, 16.)

Kyseisista tilastoista ei 16ytynyt tietoa asiakkaan yhteydenoton kestoajasta.
Siksi oli soitettava In Espoo - palveluun 23.3.2015 ja kysyttava sita erikseen.
Talldin yksi In Espoon tyontekijoistd keskusteli puhelimessa kanssani ja antoi

tarvittavan tiedon.
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6.3 Aineiston analysointi

Aloitin aineiston analyysin joulukuussa 2014 laskemalla tilastotietoja. Luin
kaikki lomakkeet huolellisesti |&pi useaan kertaan, jotta selvidisi onko niissé
virheellisyyksia tai puutteita. Tarkistin tiedot moneen kertaan. Laskin
manuaalisesti jokaisen asiakaskaynnin sisdltamien asioinnin lukumaaran.
Sitten aloin jarjestaa aineistoa kirjaamalla lukumaaria taulukkoon eri luokkiin.
Hirsjarven ym. (2009, 210) mukaan Kkvantitativisesta aineistosta
muodostetaan muuttujia, ja aineisto koodataan laaditun muuttujaluokituksen
mukaisesti. Tein excel-taulukon, johon sarakkeet tietoja varten muodostettiin
ALPO-hankkeessa kaytetyn mallin mukaisesti. Nimesin sarakkeet samalla
tavalla. (Yhteydenotoissa kysytyt asiat 2011 - 2013; Yhteisty0 tai asiakkaan
ohjaus eteenpdin 2011 - 2013. Liite 3.) Kirjasin taulukkoon muuttujia ja

arvoja.

Kun asiakasseurantatiedoista oli kirjattu muuttujat ja arvot, laskettiin
sarakkeista lukumaarat kohta kohdalta. Lukumaarat tarkistettiin useamman
kerran ja niita verrattiin asiakasseurantatietoihin, jotta selvidisi tasmasivatko
luvut keskendaan. Taman jalkeen laskettiin tarvittavat keskiarvot, kuten
keskimaarainen neuvontapalvelussa kaytetty aika. Excel- taulukkoon lisattiin
ensin palkkikaaviot saaduista lukumaaristd. Myohemmin verrattiin eri
muuttujia kesken&an ja niita ristiintaulukoitiin. Erityisesti verrattiin miesten ja
naisten tietoja keskenaan, esimerkiksi miesten ja naisten asiointia talouteen
littyvissd asioissa. MyOs asiakkaiden kotimaata verrattin suhteessa
asiointiin. N&ain saatiin aineisto, jota tulkittiin yhdessa havainnointimateriaalin

ja vertaisaineiston kanssa.

Kun siirrytddn yksityiskohtaisen detaljitiedon tasolta yleisempiin kasitteisiin,
luodaan perusta ilmion teoreettiselle ymmartamiselle. (Eratuuli, Leino & Yli-
Luoma 1994, 46) Tutkimuksen analyysitapa oli selittava. Hirsjarven ym.
mukaan (2009, 212) selittAmiseen pyrkivassa lahestymistavassa kaytetaan
usein tilastollista analyysia ja péaatelmien tekoa. Tutkimuksessa pyrittiin
selittamaan ja paattelemaan, mita aineisto sisélsi ja miksi siita tuli |0ydettiin

tiettyja asioita.
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Oman tyon reflektoinnissa toimittiin samansuuntaisesti. Olin kirjannut itselleni
asioita, joita olin havainnoinut ja pohtinut tydssani. Analysointi lahti teoriasta
kasin.  Tutkimuksen  kasitteet olivat kotoutuminen, neuvontatyo,
maahanmuuttajat ja monikulttuurisuus. Yleensa tydssa pohtimani asiat
liittyivat tyon toimintatapoihin, vuorovaikutukseen ja eettisyyteen. Naméa
liittyivat laajemmin tarkastellen kyseisiin kasitteisiin. Esimerkiksi olin pohtinut,
miten asiakaspalvelutiianne poikkesi kantavaestdén asiakastilanteesta.
Totesin, ettd minun oli muutettava tyotapojani, koska olen aiemmissa
tehtavissani tottunut suomalaisten tapaan mennd suoraan asiaan ja nyt

asiakkaat saattoivat puhua pitkd&n ennen varsinaiseen asiaan paadsemista.

Muita asioita, joita reflektoin, olivat ajankéayttd ja asiakkaiden kertomukset
aiemmista yrityksistddn saada apua. Jotkut tekemistani havainnoista liittyivat
kulttuuri- ja kielieroihin. Laajemmassa merkityksessd nama liittyvat
palvelujarjestelmaan, kulttuuri- ja kielieroihin. Tama vaikuttaa puolestaan
kotoutumiseen ja on yhteydessd maahanmuuttajiin ja monikultttuurisuuteen.
Palvelujarjestelmad ja kulttuurierot voidaan sijoittaa my6s neuvontatyon
kasitteeseen. Keskustelin havainnoistani varsinkin tyon alkuvaiheessa
esimieheni kanssa, jolloin pohdimme esimerkiksi tydssa ilmenneita ristiriitoja
ja toimintatapoja tietyissa tilanteissa. Reflektoin omaa tyotani seka itse
pohtien etta keskustelemalla.

Oman reflektion analyysia ohjasivat kysymykset, keitd asiakkaat ovat ja mitka
ovat heidan tarpeensa. Oman tyon havainnointi selvitti esimerkiksi, miten
asiakkaat kirjoittivat lomakkeita. Vuorovaikutustilanteita analysoin oman tyén
reflektoinnin  kautta. Tarkastelin, miten asiakkaat olivat kayttaytyneet
tapaamisessa. Minkalaisia tunteita oli valittynyt, esimerkiksi pelkoa, vihaa tai
kiitollisuutta. Toisaalta tarkastelin, miten asiakkaat olivat suhtautuneet
minuun tyontekijana ja paatellyt siita esimerkiksi, miten hierarkia-kasitykset
voisivat vaikuttaa asiakkaan asenteisiin tyontekijaa kohtaan. Esimerkiksi
jotkut asiakkaat ottivat apua saadakseen yhteytta ensiksi yksikdn johtajaan,

koska olivat tottuneet tekemaan niin omassa maassaan.

Vertailuaineisto oli saatu In Espoo—palvelusta. Vaikka In Espoon tilastot olivat

aiemmilta vuosilta, tiedot oli luokiteltu samalla tavoin kuin Trapesassakin.
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Vertasin Trapesan asiakasseurantatietoja In Espoon vastaaviin tietoihin
asiakkuuden taustatiedoista, asioimissyistéa ja jatkotoimenpiteista. Tarkastelin
tilastoja, mitkd asiat niissa olivat erilaisia ja mitkd olivat samankaltaisia.
Tallaisia olivat esimerkiksi asiakkaiden kotimaa ja asioiminen terveyteen

liittyvissa syissa.

Tuomen ja Sarajarven mukaan (2009, 117) analyysia ei voi tehda sisaltapain
vaan taytyy olla "tiedettynd” joitakin teoreettisia k&sitteitda, joiden mukaan
tutkija lahtee etsim&an ominaisuuksia ja ilmi6itd. Analyysissa tarkastellaan
iImién ominaisuuksia ja ulottuvuuksia. Analysoin aineistoa siten, etta pohdin
kotoutumiseen, neuvontatyohdon ja monikulttuurisuuden Kkasitteitd. Tasta
syysta aineistonanalyysi oli teorialahtéinen. Kyseiset ké&sitteet oli valittu
tutkimusongelman mukaan. Aineistoa analysoitaessa pidin
tutkimuskysymykset kaiken aikaa mielessani, jotta voisin etsia niihin
vastauksia. Kun aloin tulkita tuloksia, pohdin miten ne vastaisivat
tutkimuskysymyksiin. Tamén jalkeen tuloksia selitettin ja niista tehtiin

johtopaatoksia.
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7 TUTKIMUSTULOKSET; NEUVONTATYON ASIAKKAAT JA
ASIOINNIN SYYT

Neuvontapalvelussa kavi seurannan aikana 41 asiakasta. Nailla asiakkailla
oli yhteensa 117 yhteydenottoa. Osa asiakkaista kavi neuvontapalvelussa
usein, osa muutaman kerran ja osa asiakkaista asioi kertaluontoisesti.
Kavijoissa oli kymmenkunta uutta asiakasta, jotka tulivat neuvontapalveluun
ensimmaistd kertaa. Eniten asiakkaat olivat irakilaisia, somalialaisia ja

venalaisia.

7.1 Neuvontatyon asiakkaat

Tyypillinen  Trapesan neuvontapalvelun asiakas oli  keski-ikdinen
arabikulttuuria edustava nainen, joka oli asunut Suomessa yli nelja vuotta.
Asiakas oli pitkaaikaistyoton ja hanella oli kotona asuvia lapsia. Perhe asui
Espoon keskuksen alueella. Asiakas tapasi lahinnd sukulaisia ja omasta
kotimaastaan tulleita ystavia. Suomalaisten kanssa han ei paljon
ystavystynyt. Suomen kieli tuotti edelleen vaikeuksia, varsinkin kirjoittaminen

oli hankalaa. Asiakkaalla oli eniten terveyteen ja asumiseen liittyvid ongelmia.
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KUVIO 1. Asiakkaiden kotimaa.
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Neuvontapalvelun asiakaskunnan enemmistbna olivat selvasti
irakilaistaustaiset asiakkaat. Seuraavaksi eniten asiakkaat olivat Somaliasta,
Vendajalta ja Etiopiasta tulleita. Etiopialaistaustaiset asiakkaat asioivat lahes
yhta paljon kuin venalaissyntyiset asiakkaat. Lukumaaraltddn heita oli

kumpiakin vain muutama, mutta he kavivat toistuvasti neuvontapalvelussa.

Asiakkkaiden kotimaa ja kaynnit
neuvontapalvelussa
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KUVIO 2. Asiakkaiden kotimaa ja asiakaskayntien lukumaara

Irakista kotoisin olevien asiakkaiden yhteydenottoja oli selvasti eniten,
seuraavaksi eniten ovat ottaneet yhteyttd somali-, etiopialais- ja
vendalaistaustaisten asiakkaat. Asiakkaat puhuivat aidinkielendan eniten
arabiaa, kurdinkieltd, somaliaa ja amharaa. Muita kielia olivat nepali, yoroba

ja filippiini.

Neuvontakielena oli pdasaantoisesti suomi. Kaksi yhteydenottoa hoidettiin
pelkastdaan englantia puhumalla, koska asiakas ei osannut suomea lainkaan.
joissakin yhteydenotoissa asiakkaan kanssa puhuttiin seka englantia etta
suomea siten ettd suomea kaytettiin niin pitkalle kuin asiakas ymmarsi.
Muutamassa tapaamisessa kéaytettin suomen liséksi myds venajaa. Jos
asiakas ei pystynyt kommunikoimaan kuin omalla kielellaan, tarvittiin avuksi
tulkkia. Trapesa on pieni jarjesto eika ammattitulkin kayttoon ole taloudellisia

mahdollisuuksia. Siksi Trapesan emannat hoitivat lAhes kaikki tulkkaukset.



41

Enimméakseen tulkkausapuna kaytettiin arabiankielistd emantad. Emannéat
olivat mukana asiakastapaamisessa 31 kertaa. Kaksi kertaa tulkkina toimi
asiakkaan mukana ollut ystava ja kerran asiakkaan mukana tapaamiseen tuli

ammattitulkki.
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KUVIO 3. Asiakkaan aidinkieli ja neuvonnassa kaytetyt kielet..

Neuvontakielend kaytettin  paasaantoisesti suomen kieltd. Taysin
suomenkielisia asiakaskontakteja oli 95 kertaa. Muulloin keskustelu kaytiin
joko kokonaan tai osittain englannin kielellda. Muutaman kerran

keskusteluissa kaytettiin myos hieman vengjaa.

Trapesan asiakkaista on suurin osa ollut naisia. Miespuolisia asiakkaita on
ollut noin kuudennes. Asioimisluvuissa naisten ylivoimainen osuus nékyy
vield suurempana, silla naiset ovat asioineet neuvontapalvelussa paljon
enemman kuin miehet. Monet naiset olivat palvelun vakituisia asiakkaita.

Ainoastaan yksi mies kavi usean kerran neuvontapalvelussa.

Neuvontapalvelussa kavi seurannan aikana 33 naista ja kahdeksan
miespuolista asiakasta. Joukossa oli yksi lapsi. Valtaosa yhteydenotoista oli
naisten tekemia. laltdan asiakkaat olivat enimmékseen keski-ikaisia tai
vanhempia. Nuoria alle 30 vuoden ikaisia asiakkaita kavi vain muutaman

kerran.
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KUVIO.4. Asiakkaiden sukupuolijakauma

Suurin osa Trapesan neuvontapalvelun asiakkaista oli ty6ttomia. Vain viisi
asiakasta oli tbissa vapailla tyémarkkinoilla. Lisaksi yksi asiakas oli yrittdja.

Prosentuaalisesti tydttomia naisia oli selvasti enemman kuin miehia
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KUVIO 5. Suomessa oloaika ja asiakkaan asema tydomarkkinoilla.

Eniten tyottomia oli 3 -5 vuotta Suomessa asuneissa. Muutamat asiakkaat
olivat jossakin tydvoimapoliittisessa toimenpiteesséd, kuten tytharjoittelussa
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tai kuntouttavassa tyotoiminnassa. Tyodvoiman ulkopuolella oli joitakin
asiakkaita, jotka olivat joko kotiditeja tai elékelaisia.

In Espoo -palveluun verrattuna Trapesan asiakkaat olivat asuneet Suomessa
pitkaan, koska ALPO-hankkeen raportin mukaan (2014, 16) yhteydenottoja
Suomessa asumisen keston mukaan oli eniten 1-3 vuotta Suomessa
asuneilla henkil6illa (30 %). Tyo6ttomien lukum&ard on Espoon
viranomaistilastoon nahden suuri, koska In Espoon asiakkaista enemmisto
on ollut 25 - 44 vuoden ikaisid henkiloitd, jotka ovat myds tydelamassa
aktiivisesti mukana. Monet heistd ovat olleet tyOperdisia maahanmuuttajia.
(Espoon kaupungin In Espoo-palvelun tilastot). laltdéan Trapesan
asiakaskunta oli keskimaaraisesti vanhempaa vaked kuin In Espoon
asiakkaat. Trapesan neuvontapalvelussa ei kdynyt kuin muutama alle 35 —

vuoden ikdinen asiakas.
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KUVIO 6. Asiakkaiden asema tydmarkkinoilla.

Suurin osa asiakkaista oli pitkaaikaistyottomia ja he saivat Kelan maksamaa
tyomarkkinatukea. Muutama asiakas sai ansiosidonnaista
tyottomyyspaivarahaa. Lahes kaikki asiakkaat olivat asuneet Suomessa nelja

vuotta tai kauemmin, joten kotouttamistuen piirissa oli vain kaksi tai kolme
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asiakasta. Toisaalta kaksi asiakasta oli toissd, vaikkeivat he osanneet

suomea lainkaan ja pystyivat kommunikoimaan vain englanniksi.

Asiakkailta ei suoranaisesti ole kysytty, saivatko he toimeentulotukea.
Kuitenkin asia tuli ilmi suurimmassa osassa tapaamisista, silla monet
asiakkaat tarvitsivat apua paatosten tai prosessien selvittdmiseen ja
saadakseen yhteyden sosiaaliviranomaisiin. Nama tarpeet liittyivat lahes aina
toimeentulotukeen. Osa asiakkaista kertoi saavansa saannollisesti
toimeentulotukea, mutta osa puolestaan kertoi hakevansa harkinnanvaraista

toimeentulotukea joskus tarvittaessa, esimerkiksi sairauskuluihin.

7.2 Neuvonnassa asioimisen syyt

Asiakkaat tulivat neuvontapalveluun monenlaisista syistd. Eniten asiakkaat
hakivat apua yhteydenottoon viranomaiseen tai muuhun tahoon. Toiseksi
eniten asiakkaat tarvitsivat apua ymmartaakseen viranomaispaatoksia tai
prosesseja. Lahes yhtd paljon neuvontaa Kkysyttiin terveydenhuoltoon

liittyvissa asioissa.

Asiakkaalla saattoi olla neuvontaan tullessaan useita samanaikaisesti monta
asiaa, joihin hén halusi apua. Useissa tapauksissa asiakkaan yhteydenoton
syy on kirjattu kahteen eri kohtaan, esimerkiksi toimeentulohakemuksen
tayttdminen on Kkirjattu sek& kohtaan “lomakkeiden tayttaminen” etta
"sosiaaliasiat”. Yksiselitteisesti kysymyksessa ei ole ollut pelkastdan lomake
vaan samalla on keskusteltu asiakkaan elamantilanteesta ja mahdollisesti

annettu muitakin ohjeita.

Neuvontatydssa asiakkaalle selvitettiin usein suomalaista palvelujarjestelmaa
ja sen toimivuutta. Joskus oli selvitettavd perusteellisesti suomalaista
lainsdéadantda ja viranomaisohjeita, minka vuoksi ei voitu toimia asiakkaan
haluamalla tavalla. Erds asiakas esimerkiksi halusi tydntekijan tekevéan
kansalaisuushakemuksen hanen perheenjasenelleen. Asiakas olisi halunnut
jattad kyseisen henkilon tietoja Trapesan eméanndlle, jolta neuvontapalvelun

ohjaaja ne tarvittaessa saisi hakemusta tehdessaan. Tassa tapauksessa
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asiakkaalle oli selvitettdva tarkasti viranomaisasiakirjojen tietosuoja ja

perusteltava tyontekijan toimintavaltuudet.
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KUVIO 7. Asioimisen syyt. Asiakkailla oli erilaisia syitd, miksi he tulivat

neuvontaan.

Viranomaisilta ja muilta tahoilta tulleita kirjeitd selvitettiin lahes yhta paljon
kuin otettiin heihin yhteytta. Yli 30 kertaa taytettiin erilaisia lomakkeita, joista
useimmat liittyivat terveydenhuoltoon. Terveyspalveluista tulleet kirjeet

liittyivat usein jatkotutkimuksiin. Neuvontapalvelussa selvitettin  muun
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muassa, miksi asiakas on saanut lahetteen johonkin toiseen yksikkdon ja
missd tama yksikkd sijaitsee ja miten asiakas sinne paasee. Muutaman
kerran katsottiin sahkoista karttapalvelua apuna kayttaen tutkimuspaikan
sijainti. Sen jalkeen katsottiin reittioppaasta kulkuyhteydet ja opastettiin
asiakasta, miten han paasee paikalle kyseisena aikana suoraan kotoaan.
Osa terveydenhuollosta tulleista kirjeista sisalsi tiedonantoja esimerkiksi

sairauskertomuksia tai potilasohjeita, joiden sisalttéa asiakas ei ymmartanyt.

Terveydenhuoltoasioiden suurta osuutta asioimisen syynd voi selittaa
asiakaskunnan heikko terveydentila. Joillakin maahanmuuttajaryhmilla on
todettu olevan keskivertoa enemman sairauksia. Traumaperaiset
mielenterveysongelmat ovat yleisia kriisialueilta tulleilla. Tutkimusten mukaan
varsinkin kurdi-, somali- ja vendlaistaustaisilla asiakkailla on selvasti
enemman sekd fyysisia ettd psyykkisia ongelmia. (Maahanmuuttajien

terveys- ja hyvinvointi. terveyden- ja hyvinvoinnin laitos. Raportti 2/2012)

Monesti asiakkaat ottivat esille vasymyksen, jaksamattomuuden ja
stressioireet.  Terveydenhuollon lomakkeita taytettdessa kavi ilmi, etta
asiakkaat karsivat usein erilaisista kivuista ja saryista. Lisdksi monet
asiakkaat kertoivat, etta heilla oli korkea verenpaine ja korkeahkot sokeri- tai
kolesteroliarvot. Vanhimmilla asiakkailla ja heidan omaisillaan oli
pitkdaikaissairauksia, kuten sybpdasairauksia, sydan- ja verisuonitauteja tai
diabetesta.

Terveysasioihin kuului laboratoriokokeiden vastauksien ja muiden kirjeiden
selvittdminen. Neuvontapalvelussa taytettiin myos asiakkaiden
esitietolomakkeita poliklinikkakayntia varten. Monesti asiakkaat halusivat
tilata ajan laakarille tai muuhun hoitotahoon ja siksi terveydenhoidon
palveluihin soitettiin parikymmenta kertaa. Yleensa kysymyksessa oli joko
yleislaakarin tai hammaslaakarin aika. Tyontekijana havaitsin, etté asiakkailla
oli vaikeuksia asioida puhelimitse, koska palvelunumeroissa automaattisesti
kysytaan mita palvelua asiakas haluaa ja tAman taytyy nopeasti pystya siihen
reagoimaan ja valitsemaan kyseinen numero. Tyontekijana soitin kyseiseen
numeroon ja valitsin sopivan palvelun, jonka jalkeen annoin puhelimen

asiakkaalle. Jos asiakas ei ymmartanyt keskustelua, hanta autettiin. Valilla
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harjoittelimme asiakkaan kanssa etukdteen soittamista. NA&in toimittiin
soitettaessa muillekin tahoille, kuten puhelinyhtioon.

Vammaispalvelut liittyivat lahinnd haettaviin etuuksiin ja kuljetuspalveluun.
Asiakkaan kanssa soitettiin kuljetusyhtioon ja asiakasta opastettiin taksin
tilaamisessa. Etuuksiin liittyvissd asioissa taytettiin lomakkeita ja soitettiin

vammaispalvelun tyontekijalle.

Asumiseen liittyvia asioita selvitettin melko usein. Talloin selvitettiin
korjauksia tai remontteja, mutta myods vuokranmaksuasioita. Usein
neuvontatilanteissa soitettiin tai kirjoitettiin sdhkodpostia huoltoyhtioon tai
isannditsijalle. Vikailmoituksen tekeminen sahkdoisesti oli monesti asiakkaalle
uusi asia, joten asiakasta opastettiin ja autettiin ilmoituksen tekemisessa.
Useassa yhteydenotto-tapauksessa asiakkaat olivat saaneet isannoitsijalta
tai huoltoyhtiolta kirjeen, jonka sisaltoa he eivat ymmartaneet.

Talousasioita, laskuihin, velkoihin tai verotukseen liittyvid asioita kasiteltiin
monesti. Noin kolmanneksessa tapauksista selvitettin puhelin- ja
internetliittymien laskuja. Laskuja kasiteltin enimmakseen naisasiakkaiden
kanssa. Jotkut naiset kertoivat, etta heilla oli idkkdampi aviomies joka ei
osannut suomen kieltd lainkaan ja siitd syystd vaimot hoitivat talousasiat.
Jotkut naiset olivat yksinhuoltajia tai asuivat muuten erillaan miehistaan.
Asiakkaita neuvottiin, miten laskut maksetaan sahkdisesti. Kuitenkin osa

asiakkaista kavi toistuvasti neuvonnassa maksamassa laskujaan.

Kansalaisuuteen tai oleskelulupiin liittyvia asioita kasiteltin monta kertaa
syksyn aikana. Kansalaisuushakemus on monimutkainen ja sen tekeminen
aikaa vievaa, mink& vuoksi neuvontapalvelussa laadittiin syksyn aikana
asiakkaita varten sitd varten selked kirjallinen ohjeistus. Asiakkaita
opastettiin, miten heidan tulisi varautua hakemuksen tekemiseen. Muun
muassa kerrottiin, mitd dokumentteja ja tietoja heilla taytyy olla hakemuksen
tekemistd varten. Muutaman asiakkaan kanssa tehtiin sahkoinen
kansalaishakemus. Aikaa hakemuksen tekemiseen meni yleensa puolitoista
tuntia, vaikka asiakkaat saivat etukateen ohjeet hakemuksen tekemiseen ja
sitd harjoiteltin sekd omatoimisesti ettd tyontekijan kanssa. Tarvittaessa
varattiin aika poliisilaitokselle dokumenttien esittamista varten.
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Muut yhteydenotot lupa-asioissa liittyivat oleskelulupien jatkohakuun tai
hakemusprosessien seurantaan. Maahanmuuttovirastoon oltiin yhteydessa
monta kertaa puhelimitse. Kerran soitettin yhdessad asiakkaan kanssa

hallinto-oikeuteen.

Tyo6ttdémyyteen, tydnhakuun ja tyottdmyysturvaan liittyvia asioita hoidettiin
suunnilleen saman verran kuin sosiaaliasioitakin. Niita oli kuitenkin
huomattavasti vahemman kuin terveysasioita. Useimmiten taytettiin
tyomarkkinatuki- tai paivaraha-hakemusta. Kelan ja TE -keskuksen kanssa
asioitiin paasaantoisesti sahkoisesti, jolloin katsottiin asiakastietoja, vastattiin

selvityspyyntdihin tai tarkastettiin asiakastietoja.

Muutamat asiakkaat olivat kiinnostuneita aikuiskoulutuksesta. He halusivat
hakea joko peruskouluun tai ammatilliseen koulutukseen, menna suomen
kielen kurssille tai suorittaa hygieniapassin. Ensisijaisesti suomen kielen
opintojen vuoksi Trapesan neuvontapalveluun otettiin yhteytté harvakseltaan,
kun taas In Espoossa suomen kielen kurssi oli yleisin syy yhteydenottoon.

(Espoon kaupunki. In Espoon asiakasseurannan tilastot 2013)

Perheasioita ja arkipdivan tilanteita neuvontapalvelussa kasiteltiin vain
muutaman kerran. Arkipdivan tilanteiden vahyys selittynee siten, etta
arkipaivan asiat liittyvat usein asumiseen ja asumisasiat kirjattin omaan
kohtaansa. Harrastuksista ja vapaa-ajasta puhuttiin alle 10 kertaa. Asiat
koskivat niin lasten kuin aikuistenkin elam&a. Lasten kouluasioita selvitettiin
enemman Kkuin paivahoitoa koskevia kysymyksid. Lastensuojelu liittyi

kahteen asiakaskontaktiin.

Trapesan neuvontapalveluun tultin myds kopioimaan passeja ja muita
asiakirjoja tai tulostamaan tiliotteita. Pelkastddn kopiointipalvelua varten
neuvontapalveluun tultiin viisi kertaa. Asiakkaita alettiin opastaa kopiointi- ja
tulostusasioissa muun muassa kirjastopalvelujen piiriin, koska Trapesan
laitteet olivat melko vanhoja, hitaita ja suhteellisen kalliita kayttaa. Tiliotteita
tulostettiin paljon muun asioinnin yhteydessa. Asiakkaille neuvottiin samalla

sahkoisten pankkisivujen kayttoa.
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7.3Neuvontatydn jatkotoimet ja ajankaytt6

Neuvontapalvelussa pyrittiin tukemaan asiakkaita omatoimisuuteen. Monilla
oli tietokone kotona, mutta he eivat osanneet kayttaa esimerkiksi Kelan,
koulutoimen, huoltoyhtion tai puhelinyhtion sahkoisia asiakassivuja.
Asiakkaita kehotettiin kirjoittamaan omalla kielella itselleen ohjeita, miten
sahkoisten palvelujen sivuilla toimitaan. Monille luotiin omat tunnukset, jonka

jalkeen kirjauduttiin kyseisiin palveluihin.

Neuvontapalvelussa ké&sitelty asia saatiin  paatokseen vajaassa
kolmanneksessa yhteydenotoista. Muissa tapauksissa ohjattiin tarvittavan
palvelun piiriin tai han tuli viela uudelleen kdymaan toimistossa. Useissa
tapauksissa neuvontapalvelu toimi asiakkaan prosessissa avustavana
palveluna, jossa esimerkiksi taytettiin lomakkeita jotakin toista yksikkoa,

kuten Kelaa varten.

Eniten asiakkaita ohjattiin terveydenhuoltopalveluihin. Muuten jatkotoimet
jakaantuivat melko tasaisesti eri toimijoiden kanssa. Huoltoyhtioé ja kirjasto

olivat kohteita, joihin asiakkaita ohjattiin toiseksi eniten.

Asiakkaille kerrottiin kaupungin ja muiden jarjestdjen palveluista. Naihin
kuuluivat erilaiset kurssit, harrastus- ja vapaa-ajan toiminta, tukiryhmat ja
muut palvelut. Varsinkin erilaisista kursseista ja leiritoiminnasta informoitiin
asiakkaita. Jos asiakas kiinnostui jostakin toiminnasta, h&nelle annettiin
yhteystiedot, johon han voi ottaa yhteyttd tai yhteytta kyseiseen paikkaan

otettiin yhdessa asiakkaan kanssa.

Useimmilla asiakaskaynneilla otettiin puheeksi suomen kielen taidot ja niiden
kehittaminen. Asiakkaita ohjattin seka tyovaenopiston kursseille etta
kirjaston tai seurakunnan jarjestamiin suomen kielen ryhmiin. Asiakkaille
kerrottiin myds Trapesassa jarjestettavista suomen kielen kursseista. Jotkut
asiakkaat halusivat osallistua viralliseen suomen kielen kokeeseen, jolloin

heille etsittiin sopivaa tutkintoaikaa tai -paikkaa.

Kielikokeisiin ohjaaminen osoittautui valilla vaikeaksi, koska suomen kielen
kurssit olivat usein tdynna, samoin kuin testitilaisuudetkin. Taman vahvistaa

padkaupunkiseudulla yleiseksi ongelmaksi Helsingin Sanomissa julkaistu



50

artikkeli, jonka mukaan suomen kielen kursseilla on taytta. Kurssille paasya
voi joutua odottamaan p&&kaupunkiseudulla jopa vuoden. (Moilanen
7.3.2015.) Asiakkaista monet kertoivat, etteivat ole onnistuneet paddsemaan

suomen kielen kursseille, vaikka ovat monesti hakeneet.

Mihin asiakkaat ohjattiin

velkaneuvonta
maahanmuuttovirasto
oikeustoimi
seurakunta
vakuutusyhtiot

pankit

poliisi

aikuisoppilaitokset

TE_toimisto
tyottémyyskassa, liitot B Miehet
kielikurssien jarjestajat B Naiset

lasten koulut

vapaa-ajan jarjestot
puhelinyhtiét ym. yritykset
sosiaalitoimi

Kela
huoltoyhtio tai isénnditsija
kirjasto

terveydenhuolto

KUVIO 8. Jatkotoimet: mihin asiakkaat ohjattiin

Useimmat asiakkaat olivat kuulleet neuvontapalvelusta joltakin ystavaltdan
tai sukulaiseltaan. Vain muutama asiakas tuli palveluun jonkun
viranomaistyontekijan neuvosta. Useat asiakkaat tai heidan lapsensa olivat
mukana Trapesan muussa toiminnassa. Jotkut asiakkaat olivat toimineet
vapaaehtoistyontekijoind, lisaksi asiakasjoukossa oli sekd entisia etta

nykyisia tyontekijoita.

Trapesan neuvontapalvelussa kavi seurannan aikana keskimaarin nelja
asiakasta paivassa. Asiakastapaukseen kaytettin aikaa keskimé&arin 37
minuuttia. Luku on hieman korkeampi kuin In Espoossa kaytetty vastaava

aika. (Marina Salokangas, henkil6kohtainen tiedonanto 23.3.2015)
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Omaa tyotani reflektoimalla huomasin, ettd asioiminen neuvonnassa kesti
pitkddn, koska asiakkaiden kielitaito ja tietamys suomalaisesta
palvelurakenteesta olivat puutteellisia. Havaitsin, ettd maahanmuuttaja-
asiakkaan kohtaamisessa oli erilaisia piirteita kuin kantavaeston
kohtaamisessa. Yhteydenottotilanteessa saatettiin kayttaa melko pitk&kin
aika ennen kuin paastiin itse asiaan. Asiointitavat ovat joissakin kulttuureissa
taysin erilaisia kuin Suomessa, missd asiaan mennd&an suoraan sen
kummemmin johdattelematta. (Nieminen 2014) Joissakin tapauksessa asian
kasittelyn pitkittyminen johtui joko asiakkaan tai tyontekijdn vaarin
ymmartamisesta. Asiakkaan kohdalla vaarin ymmartaminen saattoi johtua
muistakin syista kuin kielivaikeuksista, esimerkiksi laskujen maksun

periaatteita on vaikea ymmartaa, jos matematiikan taidot ovat puutteelliset.

Yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa ei neuvontatydssa paljon tehty.
Joitakin kertoja soitettiin asiakkaan pyynnésta eri viranomaisille ja
keskusteltin asiakkaan asioista, mutta yhteisia tapaamisia ei ollut.
Trapesassa kéavi kuitenkin syksyn aikana muissa asioissa useita
yhteistybkumppaneita. He tydskentelivat toisissa jarjestdissa, seurakunnissa

tai kaupungin palveluksessa.
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8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tulosten tarkastelun pohjalla voidaan tehda johtopaatoksia Trapesan
neuvontatyon asiakkaista ja tyon sisallostd. Tahan osioon on koottu myos

ehdotuksia seka neuvontatyon etta Trapesan toiminnan kehittdmistéa varten.

8.1. Johtopaatokset

Suurin osa neuvontatyon asiakkaista oli keski-ikaisia, pitk&aikaistyottomia
naisia. Tuloksissa oli selvasti esilla asiakkaiden tyottémyys ja heikko
tydllistyminen. Suurin  syy neuvonnassa asioimiselle oli yhteydenotto
viranomaiseen tai muuhun tahoon. Heti seuraavaksi korkeimmalla oli
lomakkeiden tayttd ja prosessien selvittdminen. Usein asiakkaat halusivat
tietdd, mita kirjeissad oikein luki. Tahan liittyi asiakkaiden heikko kielitaito ja
varsinkin  vaikeuteen ymmartaa viranomaiskieltd. Viranomaiskieli on

monimutkaista ja voi olla vaikeaa suomalaisenkin ymmartaa.

Kielella on suuri merkitys kotoutumisessa. Hannu-Jaman ja Vuorenmaan
(2014) mukaan maahanmuuttajalle kielen oppiminen ja kielenopetus ovat
keskeisimpid hyvan kotoutumisen valineita, koska kieli osallistaa yhteis6on,
mutta voi myds sulkea ihmisen sen ulkopuolelle. Kielen avulla voidaan liittya
muihin ihmisiin, vaikuttaa, toimia ja osallistua yhteisdihin ja yhteiskuntaan.
Muidenkin kotouttamista koskevien tutkimusten perusteella kielen voidaan
katsoa olevan portti koulutukseen ja tydelamaan. (Kurtti 2010; Tarnanen &
Pdyhtnen 2010)

Tutkimusten mukaan kulttuurierot on liitetty erilaiseen toimintatapaan ja
kulttuurierojen huomioimiseen sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Psykosomaattiset ja sosiaaliset vaikeudet kuvattiin erityisesti pakolaisten
elamaan liittyvina traumoina ja stressina kuten kulttuuristressing, sosiaalisten
verkostojen, osallisuuden ja vaikutusmahdollisuuksien puutteena seka
korkeana tyottomyytend. (Kurtti 2010, 84; Maahanmuuttajien terveys ja

hyvinvoinnin laitos raportti 6/2012)

Suurin osa asiakkaista oli asunut Suomessa vahintaan nelja vuotta.

Kuitenkaan eivat kyenneet itsendisesti asioimaan suomen kielella. Eniten
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apua tarvittiin yhteydenottoon viranomais- tai muuhun tahoon, lomakkeiden
tayttamiseen seka prosessien ja pdaatosten selvittamiseen. Kuitenkin
tutkimusten mukaan maahanmuuttajan odotetaan oppivan suomen kielen

ensimmaisen Suomessa viettamansa vuoden aikana. (Polkki 15.12.2014)

Neuvontapalvelun asiakkaiden asiat olivat usein monimutkaisia ja niiden
selvittelyyn kului paljon aikaa. Omaa tyotani reflektoidessa havaitsin, ettei
esimerkiksi soittaminen palvelunumeroihin ei onnistunut muutamassa
minuutissa, koska asiakasta piti ensin neuvoa ja opastaa soittamisessa. Itse
puhelinkeskustelu oli hidasta, silla sekd asiakkaalle ettd puhelun toiselle

osapuolelle piti tarkentaa ja toistaa asioita useamman kerran.

Karttojen ja kulkureittien selvittaminen vieraskieliselle asiakkaalle vie paljon
aikaa. Kieli- ja kulttuurierojen vuoksi asiat on kerrottava selkokielella ja
mieluiten useamman kerran toistaen. Ohjeita on konkretisoitava
kirjoittamalla, piirtamalla ja valokuvien avulla. Kirjoittaminen sujuu
maahanmuuttajataustaisella asiakkaalta huomattavasti hitaammin kuin
kantavaestoon  kuuluvalla ja  usein  asiakasta pitdéda  neuvoa

oikeinkirjoituksessa.

Tyo6sta tehtyjen havaintojen avulla selvisi, ettd Euroopan ulkopuolelta tulleilla
asiakkailla oli erilaiset aikakasitykset kuin suomalaisilla. Esimerkiksi eras
Suomessa seitseman vuotta asunut perheenaditi tunsi kellonajoista vain
tasatunnit. Asiakkaat kysyivat joskus neuvontapalvelussa kellonaikoja ja
halusivat esimerkiksi tietdaa, oliko pian aika menna hakemaan lapsi
paivahoidosta Aamu- ja iltapéivaaikojen hahmottaminen oli vaikeaa monelle
Suomessa pitkdan asuneelle. Asiakkaat sekoittivat usein myos viikonpaivat

ja kuukaudet, joiden nimia he eivat valilla edes suomeksi muistaneet.

Paatosten ja prosessien selvittdminen sekd lomakkeiden tayttdminen vei
aikaa. koska asiakkaille piti selvittdd lainsdadantoa tai suomalaista
palvelujarjestelmaa, jotta he voisivat ymmartaa, miksi toimitaan juuri
kyseisella tavalla. Trapesan neuvontapalvelun asiakkailla oli monesti

tapaamisessa useita asioita, joiden selvittamiseen he ovat halunneet apua.
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Trapesan ja In Espoon asiakaskunnalla on eroja. Trapesan asiakkaat olivat
keskim&arin vanhempia kuin In Espoon asiakkaat, Trapesan asiakkaat olivat
paaosin keski-ikaisia tai vanhempia, kun taas In Espoossa puolestaan suurin
osa oli 25 -44 — vuoden ikaisid. In Espoossakin asioi 45 - 54 — vuoden ikaisia
asiakkaita, mutta heita oli suhteessa paljon vahemman kuin Trapesassa.
Nuoria ei In Espoossakaan ole asioinut paljon. (Espoon kaupunki. In Espoon
asiakastilastot vuosilta 2012 - 2013)

In Espoossa asiakkaat ovat olleet maarallisesti melko tasaisesti miehia ja
naisia. Pienend enemmistona ovat olleet miesasiakkaat, silla naisia on ollut
vajaa 10 prosenttia vahemman kuin miehiad. Trapesassa sen sijaan asiakkaat
ovat olleet suurimmaksi osaksi naisia. Toisin kuin Trapesassa In Espoossa
oli enemmistd Euroopan Unionin ulkopuolelta tulevista asiakkaista miehia.
Miehet kayttivat Trapesan neuvontapalvelua huomattavasti vdhemman kuin

naiset.

Trapesassa ei kaynyt paljon miespuolisia asiakkaita, kun taas In Espoossa
miehet ja naiset asioivat lahes yhta paljon. Tilastojen mukaan Euroopan
alueilta tuleva maahanmuutto on ollut enimméakseen tybperaista.
(Tilastokeskus 2015. Maahanmuuttajat) In Espoossa EU-maista tulleet
miehet asioivat enemman kuin naiset. Tilastojen mukaan monet EU:n
ulkopuolelta muuttaneet niin miehet kuin naisetkin olivat ty6ttémid, mutta
toisaalta esimerkiksi Intiasta on tullut Suomeen tydvoimaa. In Espoossa oli
asioinut muun muassa Intiasta, Kiinasta ja Bangladeshista kotoisin olevia

asiakkaita. (Espoon kaupunki. In Espoon tilastot)

Nuorten vahainen osuus neuvontapalvelun asiakaskunnassa selittynee silla,
ettd nuorilla on varsin kattavat omat neuvontapalvelut Espoossa. Palveluja
tarjoavat seka julkisen etta kolmannen sektorin yksikot. Lisaksi monet nuoret
opiskelevat ja ovat siten oikeutettuja opiskelijoiden omiin palveluihin. Tall6in
he eivat ehka tarvitse enaa muita palveluja. On myds mahdollista, ettd nuoret

ole kuulleet Filoksenia ry:n palveluista.

Neuvontapalvelun tyéntekijalla oli erilaisia rooleja. Han oli ensinnékin tiedon
valittdja ja yhteydenluoja asiakkaiden ja eri toimijoiden valilla. Toiseksi han

toimi neuvojana ja opastajana. Han neuvoi, miten asiakkaan tuli toimia ja
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miksi. Kolmas rooli oli tulkitsijan rooli, koska han tulkitsi asiakkaille muun
muassa viranomaisten kirjeitd ja paatoksid, mita niiden sanoma tarkoitti.
Neuvontatyd on paljon asiakkaan auttamista, joten tyontekijaa voisi kutsua

my0s auttajaksi.

8.2 Kehittamisehdotuksia

Filoksenia ry:sséa oli paljon kehittamishaasteita. Osa kehittdmisesta liittyy
esimerkiksi yhdistyksen organisaatiorakenteisiin ja varainhankintaan, mutta
myOs Trapesan toimintaa ja neuvontatyOtd halutaan kehittdd. Seuraavat
kehittamisehdotukset koskevat Trapesassa tehtavda neuvontatyotd seka

yksikodn toimintaa.

* Neuvontapalvelun eettisyys ja asiakastietojarjestelméa

Trapesan asiakastietojen kirjaamiskaytantd on ollut kirjavaa ja satunnaista.
Varsinaista asiakastietojarjestelmaa ei ole ollut. Syksylla 2014 asiakaskaynnit
kirjattiin kasin paperisille lomakkeille. Lomakkeita sailytettiin kaapissa, mihin
myo6s muilla tyontekijéilla oli mahdollisuus paasta.

Tammikuussa 2015 aloitettiin kirjaaminen Excel-taulukkoon, jonka malli oli
kopioitu  joulukuussa tehdyn tilaston ~mukaan. Tietoihin  paasee
neuvontapalvelun ohjaajan salasanalla, mutta samaa salasanaa voivat kayttaa
my0Os jotkut yhdistyksen hallituksen jasenet tarvittaessa. Hankaluutena on
my0s, jos toinen tyontekija tarvitsee tietoja ja neuvontapalvelun ohjaaja ei ole

paikalla.

Tietosuojan turvaamiseksi olisi syyta selvittaa, mita tietoja asiakkaista kirjataan,
ketka paasevat tietoja katsomaan ja kuinka kauan asiakastietoja sailytetaan.
Uuden henkildstéohjelman asentaminen ja kayttéonotto olisi eettisesti seka

asiakkaiden etta tyontekijoiden etu.
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* Yhteisty6 muiden toimijoiden kanssa

Toikon (2009) mukaan sosiaalipalvelut toteutuvat vain harvoin yksittaisten
toimijoiden avulla. Palvelujen tuottaminen ja tarjoaminen koskee usein laajaa
joukkoa. Toimijoina ovat kaikki viralliset ja epéaviralliset tahot, joita palvelujen
ja palvelujarjestelman kehittdminen koskettaa. Talloin kehittdmistoiminnalla
on verkostollinen nakokulma. Palvelujarjestelmasta saatu kuva ei ole
realistinen, jos se ymmarretaan vain yhden organisaation nakdkulmasta. "Jos
organisaatiot maarittdvat toimintansa vain omasta intressistdan kasin, ne
samalla irtautuvat sosiaalisesta kontekstistaan. Olennaista on kartoittaa,
mitka viralliset ja epdaviralliset organisaatiot ovat keskeisid palvelukentan
toimijoita”. (Toikko 2009, 156.)

Neuvontapalvelun ohjaajan yhteistyé muiden toimijoiden kanssa oli melko
vahaista. Eri toimijat ja tyontekijat voisivat tavata toisiaan nykyista enemman,
jolloin voitaisiin keskustella eri yksikdiden osaamisesta ja toimijoiden
valisesta yhteisty0sta. Trapesassa neuvonnassa voidaan tehda sellaista
tyota, mihin viranomaistyontekijoilla ei ole aikaa. Neuvonnassa tehtiin muun
muassa asiakkaiden kanssa asunto- ja tyopaikkahakemuksia tai etsittiin

asiakkaalle sopivaa vertaistukiryhmaan tai koulutusta.

* Toiminnasta tiedottaminen

Neuvontapalvelusta olisi tiedotettava nykyistd laajemmin, jotta asiakkaat
osaisivat hakeutua Trapesaan. Omaa ty6ta havainnoimalla huomasin, etta
Trapesan tiedotus oli suhteellisen vahaista. Usein asiakkaat olivat joko
emantien tuttuja tai yksikon pitkaaikaisia asiakkaita. Suuri osa asiakkaista ol
kuullut palvelusta joltakin tutultaan, sillda vain muutama tuli esimerkiksi
jonkun viranomaisen kehotuksesta. Liséksi lahes kaikki asiakkaat asuivat
lahialueilla Espoon keskuksen ymparistdssa. Toiminnasta kannattaisi
tiedottaa niin Espoon kuin lahikuntien alueilla, jotta asiakkaat osaisivat
hakeutua yhdistyksen palvelujen piiriin. Espoossa ei ilmeisesti ole toista
Filoksenia ry:n kaltaista jarjestoa.
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» Kirjalliset toimintaohjeet

Omasta tydsta saatu havainto oli, ettd Trapesan neuvontaty® ei ole aina
kovin suunnitelmallista. Tyon kehittdmiseksi ja helpottamiseksi ehdotetaan
kirjallisten toimintaohjeiden laatimista. Niistd voisi koota erdénlaisen
kasikirjan tyontekijalle. Esimerkiksi, neuvontapalvelussa laadittin A4-
kokoinen ohjeistus asiakkaille kansalaisuushakemuksen tekemista varten.
Ohjeistus auttoi seka asiakasta etta tyontekijad. Taméan tyyppista ohjeistusta
voisi kayttaa muuhunkin tarkoitukseen, silla ne voisivat helpottaa tyontekijan

tyoté ja auttaa samalla asiakkaita.

« Vapaaehtoistyontekijoéiden osaamisen hyédyntaminen

Yhdistyksen péaasihteerin  mukaan vapaaehtoistyontekijoilla on paljon
erilaista osaamista, jota voitaisiin hyodyntaa kehittamalla
vapaaehtoistoimintaa. (Mia Sevonius — Male, henkildkohtainen tiedonanto
17.2.2014) Neuvontapalvelun ohjaajan ty6td voisi helpottaa organisoidun
vapaaehtoisverkoston avulla. Jos esimerkiksi neuvontaan olisi tulossa
asiakas, joka ei puhu lainkaan suomea, voisi tyontekijd kutsua paikalle
vapaaehtoisen asiakkaan aidinkielta taitavan tulkin. Vapaaehtoisia voisi
kayttadd myos asiakkaan kanssa asioimiseen esimerkiksi pankissa tai
virastossa, koska neuvontapalvelun ohjaaja ei voi tydaikanaan poistua

toimistosta.

e Ryhmatoiminta

Trapesassa jarjestetaan asiakkaille erilaista ryhméatoimintaa. Ryhmia voisi
perustaa viela lisda neuvontapalveluissa ilmenneiden tarpeiden mukaan.
Esimerkiksi jotkut asiakkaat kertoivat kdayneensa koulua vain vahan tai ei
ollenkaan. Siksi kirjoitus- ja matemaattiset taidot ovat puutteelliset tai

olemattomat.

Toinen asiakkaiden tarpeisiin suunnattu ryhmé voisi liittyd matematiikan

opiskeluun. Neuvontatydssa on vaikea selvittda esimerkiksi puhelinlaskun
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koostumusta, jos asiakas ei osaa laskea yksinumeroisia yhteen- tai
vahennyslaskuja. Talousasioissa asioivat paasaantdisesti naiset, joten he

tarvitsisivat oman ryhman, missa opetettaisi matematiikan perusteita.

Tutkimusten mukaan erityisesti suullisen kielitaito kehittyy hitaasti. (Polkki
15.12.2014) Monet asiakkaat olivat kdyneet suomen kielen kursseja, mutta
kaipasivat lisaa harjoittelua. Oli myos asiakkaita, jotka eivat olleet paasseet
suomen kielen kursseille, koska kurssit olivat tdynna. Trapesassa Voisi
jarjestdd suomen kielen ryhman, jossa puhuttaisiin ja Kirjoitettaisiin suomea
kerraten arkipdivdn sanastoa. Samalla ryhméssa voitaisiin selvittaa

esimerkiksi erilaisia aikakasityksia.

Monet neuvontapalvelussa kayneet asiakkaat olivat niin sanottuja
vakiokavijoitd. Esimerkiksi erds asiakas k&vi neuvonnassa kymmenen
kertaa kolmen kuukauden aikana. Téallaisille asiakkaille voisi perustaa
pienryhman, missa selvitettdisi tarkemmin avun tarvetta. Jos asiakkaan
ongelmana on esimerkiksi laskujen maksaminen, sitd voitaisiin harjoitella.
Asiakas voisi saada ryhman kautta sekd henkilokohtaista opastusta etté

vertaistukea.

* Maahanmuuttajien ja kantavaeston yhteinen toiminta

Useimmat neuvontapalvelun asiakkaat tunsivat suomalaisia
henkilokohtaisesti vain vahén. Yksi kehittdmisen kohteista on suomalaisten
ja maahanmuuttajien yhteiset tapaamiset. Kantavaeston ja
maahanmuuttajien valistd toimintaa ei syksyn 2014 aikana paljonkaan
Trapesassa ollut. Alueella asuvia ihmisid voisi kutsua mukaan Trapesan
juhliin ja jarjestdd kantavaestbn ja maahanmuuttajien yhteista toimintaa,

esimerkiksi kansanperinteita kasittelevan ryhman.
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9 POHDINTA

Trapesan asiakaskunta painottui keski-ikaisiin pitkaaikaistyottomiin naisiin.
Useimmat olivat Suomessa jo monta vuotta, mutta silti he edelleen tarvitsivat
monenlaista neuvontaa ja ohjausta. Monet olivat kotouttamislain ulkopuolella.
Valtaosa neuvontapalvelussa kayneista asiakkaista oli tyottbmé&na ja monet
saivat toimeentulotukea. Lahes Kkaikilta puuttui Suomessa vaadittava
ammatillinen koulutus. Monet asiakkaat eivat puhunut sujuvasti suomen kielta,
vaikka he olivat asuneet maassa pitkaan. Voi pohtia kotoutumispolitiikan
onnistumista, jos useita vuosia vuotta maassa asunut ei ole missédan
tydvoimapoliittisten toiminnan piirissa ja tarvitsee asioimiseen tulkin apua.

Ovatko nykyiset toimenpiteet riittavia ja realistisia tavoitteisiin ndhden?

Kaikille maahanmuuttajille ei sisaministerion julkaisun mukaan tehda
kotoutumissuunnitelmia. Tyo6ttomalle tydnhakijalle kotouttamissuunnitelma
tehdaan TE-toimiston kautta automaattisesti, mutta on ihmisid, jotka ovat
tyévoiman ulkopuolella. Sisdministerion selvityksen mukaan kunnat voivat tehda
kotouttamisen alkukartoituksia esimerkiksi kotiaideille, mutta niitd on tehty koko
maassa vain harvoja. (Sisaministerié julkaisu 2/2015,72) Suomalaisen
kotouttamispolitikkaa voisi tutkia laajemmin. Useimmat Trapesan asiakkaat
olivat syrjaytymisvaarassa. He olivat osallisina l&hinn&d omassa etnisesséa
ryhmassaan. Voi pohtia, miksi joissakin muissa maissa kotoutuminen on

onnistunut paremmin.

Maahanmuuttajan omalla motivaatiolla on merkitystd kotoutumiselle.
Omatoimisuuden tukeminen on tarkead neuvontatydssa. Mutta jos asiakas ei
halua lahted mihinkddn toimenpiteeseen, on motivointi tyontekijalle
haasteellista. Monet Trapesan asiakkaista tapasivat vain omasta maasta
kotoisin olevia sukulaisiaan tai tuttaviaan. Neuvonnassa kavi joitakin asiakkaita,
jotka eivat halunneet opiskella suomen Kkieltd tai osallistua mihink&an
tyollistymistoimenpiteisiin. Asiakkaat ovat tyontekijélle haasteellisia, jos he eivat
ole valmiita itse valmiita itse tekemaan mitd&n asioidensa etenemiseksi. Etiikan
kannalta neuvontatydossa voi pohtia, missd kulkee ohjauksen ja puolesta

tekemisen raja.
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Trapesan neuvontapalvelu on tarpeellinen tyomuoto, silla se taydentaa
viranomaistyota. Tyd on sekd korjaavaa ettd ennaltaechkéisevaa.
Neuvontatydlla on taloudellisia vaikutuksia, koska sen avulla voidaan pienentaa
niin asiakkaiden, yritysten kuin yhteiskunnankin kuluja. Tybn aineettomia
vaikutuksia, kuten elamén hallintaa ja hyvaa elamaa on vaikea mitata rahassa.
Marginaalissa elavalle ihmiselle pienikin elamanmuutos voi saada aikaan paljon
hyvaa. Osallistuminen véhaiseenkin toimintaan voi antaa elamaan uutta
siséltéd. Pienikin onnistumiskokemus, kuten laskujen maksaminen itse, voi olla

rohkaisevaa ja kannustaa yrittdmaan lisaa.

Marginaaliryhmat nakyivat neuvontatydn asiakaskunnassa. Kun julkishallinnon
organisaatioissa tehdd&n muutoksia ja henkilokunnan ajankayttd joutuu yha
tarkemman seurannan alle kolmannen sektorin palvelujen, tarve lisaantyy
yhteiskunnassamme entisestdén. Jos viranomaispalvelut keskittyvéat lahinna
tyoperaisten maahanmuuttajien neuvomiseen, marginaalisissa elavien ja
vahéosaisten auttaminen siirtyy tulevaisuudessa yha enemmén kolmannen

sektorin vastuulle.

Taméan opinnaytetyon tekeminen on antanut minulle paljon uutta tietoa
monikulttuurisuudesta, neuvontatyosta ja kotouttamispolitikasta. Myo6s
tieteellisesta tutkimuksen tekemisesté olen oppinut paljon. Tassa tutkimuksessa
tutkittiin neuvontatybn asiakkaita. Jatkotutkimus voisi liittya monikulttuurisen
neuvontatyon tutkimiseen, koska kysymyksessd on melko uusi tydmuoto ja
todennakoisesti maahanmuuttajien ohjaus ja neuvontapalvelujen tarve
tulevaisuudessa kasvaa. Kotouttamistoimenpiteiden onnistumista
pitkaaikaistyottomille tai tyévoiman ulkopuolella oleville maahanmuuttajille voisi

my0s tutkia laajemmin.
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LIITE 1. Alpo-hankkeen luokittelumalli

Yhteydenotoissa kysytyt asiat 2011-2013

Joku muu

Muut arkipdivaiset tilanteet

Harrastukset ja vapaa-aika

Uraohjaus

Koulutukseen liittyvat asiat

Suomen kielen opiskelu

Ty6- ja tyonteko

Kriisitilanteet

Poliisi- ja oikeusasiat (rikos- ja riita-asiat ym.)

Talous (verotus, velka, laskut, pankki- ja kuluttaja-asiat)
Perhe-elama (lasten koulu, paivahoito, ihmissuhteet)
Asuminen

Terveydenhuolto

Kela

Sosiaaliasiat

Lupa-asiat, rekisterdityminen, kansalaisuus
Paluumuutto/maahanmuuttoasiat

Yhteydenotto viranomaiseen tai muuhun tahoon
Paatosten tai prosessien selventaminen
Lomakkeiden tayttaminen

0

2472

4917

2043
2469
6282
5004
10372
1295

2125

4887

4663

7804
4351
6804
8116
12145
1973
11507
- 18581
13041

2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000 20000

Yhteydenotoissa kysytyt asiat (tiedot ALPO-rekisteri, koonnut Minna Hallikainen, Pointti-projekti, Mikkeli)

Yhteistyo tai asiakkaan ohjaus eteenpiin 2011-2013

Yhteispalvelupiste

Verotoimisto

TE-toimisto

Tulli

Terveyspalvelut

Seurakunta

Projektit

Poliisi

Oppilaitos

Maistraatti

Maahanmuuttovirasto (Migri)
Maahanmuuttajapalvelut

Kunnalliset sosiaali- ja perhepalvelut
Kriisipalvelut

Koulutoimi (perusopetus)

« Kela

Jarjestot ja yhdistykset
Asunnonvalitys/kiinteisto, asuntotoimisto
Asianajaja ja oikeusapupalvelut
Ammattiliitot/tyosuojelu

0

332
777
6230
140
2646
547
2564
5551
4298
1866
4811
2001
7643
345
890
7912
1183
4317
2406
1024
1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000

Yhteistyo js asiakasohjaus (tiedot ALPO-rekisteri, koonnut Minna Hallikainen, Pointti-projekti, Mikkeli)




LIITE 2. Asiakasseurantalomake.

Yhteystapa:
Kaynti ohjaus-
/neuvontapaikassa

E Sahkdinen
palvelu

Puhelin Sahkoposti
E Kenttatyd, missa?
Chat |

Paivamaara ja aika: | 24 j | 03 j | 2015 j KI0| 14 j| 45 j

Kuullut ohjaus- |

/neuvontapaikasta:

Asiakkaiden maara: E ) E , E 5 E . E

enemman

Neuvontakieli: |

Neuvontakieli asiakkaan

w -
J Jos muu, MISTA?

5 tai

-]
Joku muu, mika?

VIRKA-INFO, Helsinki

didinkieli: E Ei tietoa E Kylla E Ei
Ulkopuolinen tulkki lasna tai
puhelintulkkaus: E Kylla E Ei

| =

Muu:
Asiakaskaynnin kesto: 10
minuuttia

Ottanut yhteytta =
aikaisemmin: E Ei tietoa E Kylla E Ei
Ohjauspaikka:

E In Espoo, Espoo E Muu, mika?

Asiakasta ohjannut henkilo:

Sukupuoli: E E

Mies Nainen
e » alle 15 vuotta
» 15-24 vuotta
E 25-44 vuotta
Maahanmuuton »
syy: Ei tietoa

-

Paluumuuttaja (inkerildiset)

E 45-54 vuotta
E 55-64 vuotta
C yli 64 vuotta
Pakolainen 2 Perheside
. ) [ -
Turvapaikanhakija Opiskelija
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Lisatietoa
asiakkaasta:

Asiakas on
lahtoisin:

Aidinkieli:

Koulutustaso:

Asema

tydmarkkinoilla:

Asiakkaan
kotikunta:

Suomessa
asumisen
kesto:

Asioimisen syy

Paluumuuttaja (suomalaiset)

Luku- ja kirjoitustaidoton

Laittomasti Suomessa

Pohjoismaista

EU-maasta, Sveitsistd tai ETA-maasta
Euroopassa asuva 3. maan kansalainen
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B
Tyo Yrittdja

Turisti

Joku muu,

mik&? |

Kolmansista maista

-]

Ei tietoa

Ei lainkaan koulutusta

Keskiasteen koulutus (amm. perustutk. / at / lukio)

Keskiasteen jalkeinen koulutus, joka ei ole korkea-asteen koulutusta

£
£
» Perusasteen koulutus (peruskoulu / kansakoulu)
£
£
£

Korkea-asteen koulutus (opisto / amk / ylempi amk / alempi tai ylempi korkeakoulututk. / lis. /

Ei tietoa

Tybssa avoimilla markkinoilla

0O 0o

Tybssa muualla kuin avoimilla markkinoilla (esim.

palkkatuki, tyokokeilu)

0l

Tyovoimapoliittisessa koulutuksessa
(sis. kotoutumiskoulutus)

Opiskelija (omaehtoinen)

0

Tydmarkkinoiden ulkopuolella
(esim. kotiditi, elakeldinen)

E Yrittaji Suunnittelee muuttoa Suomeen
£ Tystsn | Muu:
| -
Muu, mika? |
E Ei tietoa Ei asu suomessa Alle 1 vuosi 1-3 vuotta 3-5 vuotta E Yli 5
vuotta

12. Poliisiasiat

1. Lomakkeiden tayttdminen

2. Paatdsten tai prosessien selventaminen

13. Oikeusasiat
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3. Yhteydenotto viranomaiseen tai muuhun tahoon -~ 14. Kriisitilanteet (perhekriisi, vakivaltatilanteet
4. Paluumuutto / maahanmuuttoasiat (alkuvaihe, [ ) ) )
15. Ty6 (TE-palvelut, hak
rekisterdityminen ym.) > Tyo (TE-palvelut, tyGnhaku jne)
5. Lupa-asiat, rekisteréityminen, kansalaisuus 16. Tyonteko (tydsuojelu, ammattiliitot jne)
l_ . S [ . )
6. Sosiaaliasiat (sosiaalitoimi, ohjaus) 17. Suomen kielen opiskelu
[ [
7. Kela 18. Koulutukseen liittyvat asiat
[ [
8. Terveydenhuolto 19. Uraohjaus
[ [
9. Asuminen 20. Harrastukset ja vapaa-aika
10. Perhe-elama (lasten koulu, pdivahoito, ihmissuhteet) 21. Muut arkipaivan tilanteet
[ . . b
11. Talous (verotus, velat, laskut, pankki- ja kuluttaja-asiat) 22. Muu:
Mihin asiakas ohjataan
1. Ammattiliitot / tydsuojelu 9. Maahanmuuttajapalvelut 17. Tulli
. i [
2. Asianajaja ja oikeusapupalvelut . .10 Maahanmuuttovirasto 18. TE-toimisto
(Migri)
3 Ast.mnonvalltys/ kiinteisto, 11. Maistraatti 19. Verotoimisto
asuntotoimisto
s ) [ o [ ) :
4. Jarjestot ja yhdistykset 12. Oppilaitos 20. Yhteispalvelupiste
[ [ [
5. Kela 13. Poliisi 21. Yrittdjan tukipalvelut
N - [ . [ ) ) .
6. Koulutoimi (perusopetus) 14. Projektit 22. Yritykset / ty6nantajat
[ [ [
7. Kriisipalvelut 15. Seurakunta 23. Muut tahot
[
24. Asia saatettu
paatokseen
[ _ e
8. Kunnalliset sosiaali- ja perhepalvelut 16. Terveyspalvelut
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LIITE 3. Haastattelukysymykset taustatietoja varten.

HAASTATTELUKYSYMYKSET TOIMINNANJOHTAJALLE:

- Kuinka kauan olet tyéskennellyt Filoksenia ry:n toiminnanjohtajana?

- Kuvaa lyhyesti, millaista ty®si on.

- Millaisia onnistumisen kokemuksia sinulla on ollut tdssa tydssa?

- Millaisia haasteita tydssasi on?

- Mita organisaatiossa ja Filoksenian toiminnassa mielestasi kehitettdvaa
on talla hetkella?

- Miten haluaisit kehittda neuvontapalvelua?

HAASTATTELUKYSYMYKSET YHDISTYKSEN JASENILLE:

1. Miksi Filoksenia ry perustettiin?

2. Mitka ovat tarkeimmat toimintaperiaatteet Trapesassa ja yhdistyksen
arvot?

3. Minkalaisia kokemuksia teilla on Trapesan toiminnasta? Mika on ollut

hyvaa/huonoa?

Onko toiminta muuttunut vuosien aikana?

Mitd haasteita Trapesalla on talla hetkella?

Mink&lainen rooli neuvontapalvelulla on yhdistyksen toiminnassa?
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Mita kehittdmistarpeita Trapesalla on?



