”Hukassa olemisen tunne on suurin silloin, kun ei tiedii mita pitiisi kysya”

Tutkimustuloksia maahanmuuttajien kokemuksista suomalaisen palvelujarjestelméan asiak-

kaina

Artikkeli on kirjoitettu Mikkelin ammattikorkeakoulun Sosiaali- ja terveysalan johtaminen ja kehit-
tdminen — koulutusohjelmassa laaditun opinnaytetydn pohjalta. Kirjoittaja Minna Hallikainen (so-
sionomi YAMK) toimii Etela-Savon ammattiopiston hankepalveluissa projektipaallikkond ESR-
rahoitteisessa Pointti — Maahanmuuttajat tyovoimaksi Eteld-Savossa -hankkeessa. Lisétietoja

www.pointti.eu, etunimi.sukunimi@esedu.fi.

Maahanmuuttajan aani

Yhé& useampi viranomainen kohtaa omassa tydsséan maahanmuuttajataustaisia asiakkaita. Asiakas-
kunnan monimuotoisuus haastaa suomalaista palvelujarjestelmaé. Asiakasléhtoisyyden kehittami-
nen ja toteutuminen palveluissa alkavat asiakkaan dinen kuulemisesta ja kuuntelemisesta. Mité ta-
pahtuu niille asiakasryhmille, joilta palautetta ei erikseen kysytéd, joiden aani ei kuulu tai joita vain

harvat ymmartévat?

Maahanmuuttajat suomalaisen palvelujérjestelmédn asiakkaina-tutkimuksen tavoitteena oli tuoda
esiin ei-pakolaistaustaisten maahanmuuttajien kokemuksia palveluista maahanmuuton alkuvaihees-
sa ja nykytilanteessa, jolloin he olivat asuneet Suomessa jo joitain vuosia. Tutkimustuloksista saa-
tiin suosituksia maahanmuuttajien neuvontaan ja ohjaukseen paikallisessa kontekstissa. Tutkimus
tehtiin Bikva-arviointina, joka toteutettiin vaiheittain etenevind ryhmahaastatteluina. Pohja-aineisto
kerattiin maahanmuuttajien ryhméhaastatteluissa. Haastatellut maahanmuuttajat olivat kotoisin seka
EU-maista ettd EU:n ulkopuolelta. Maahanmuuton syyt olivat paluumuutto, suomalainen puoliso,
tyo ja opiskelu. Jésennelty aineisto esiteltiin maahanmuuttajien tukipalveluiden asiantuntijoille,
asiakaspalvelutyota tekeville viranomaisille ja heidan johtajilleen. Viranomaiset edustivat seké kun-
tasektoria etté valtionhallintoa. Kierros kierrokselta rikastunut aineisto toi nakyvéksi marginaaliseen
ryhméan kuuluvan maahanmuuttaja-asiakkaan todellisuutta suomalaisen palvelujarjestelmén asiak-
kaana etelasavolaisessa toimintaymparistéssa myos viranomaisten nakokulmasta. Tutkimusmene-
telma antoi &anen niille asiakkaille, joilla on vaikeuksia ilmaista itseddn edes palvelutilanteessa.

Esitén tassa artikkelissa tutkimuksen tuloksia ja niist4 nousseita johtopaatoksia.


http://www.pointti.eu/
mailto:etunimi.sukunimi@esedu.fi

Seuraavana luukulla

Suomalaisessa yhteiskunnassa kansalaisten hyvinvointia tukevat peruspalvelut kuuluvat kaikille
maassa pysyvasti asuville henkildille, myds maahanmuuttajalle. Peruspalveluiden toteutumisen
maahanmuuttajan kohdalla pitéisi olla kotoutumista edistévé tekija. Joskus palveluissa asiointi voi
aiheuttaa enemmaéan ongelmia kuin tukea yksilon eldmaén. (Vrt. Arajarvi 2009). Suurin osa Suo-
meen muuttavista henkildista kohtaa palvelujarjestelmaéd edustavia viranomaisia ilman ennakko-
valmistautumista tai asiointia helpottavaa tukea. Palvelujarjestelma nayttaytyy sektoroituneena ja
sirpaleisena, ja sen hahmottaminen on toisesta maasta Suomeen muuttavalle henkil6lle usein haas-

teellista (esim. Kuronen & Savuaho 2006).

Taman maahanmuuttajien kokemuksia palvelujarjestelman asiakkaina kartoittaneen tutkimuksen
mukaan maahanmuuttajilla on vaikeuksia toimia palveluissa yhteiskunnan asettamien normien mu-
kaan: "Ei pysty toimimaan itsendisesti, koska ei tiedd minne mennd ja mitd pitdd tehdd, nakyy kai-
kissa pienissa asioissa”. Maahanmuuttaja kéyttda suomalaisen yhteiskunnan tarjoamia palveluja
heti maahan saapumisensa alkuvaiheesta lahtien. Hanen on Kielitaidostaan ja asioimisvalmiuksis-
taan riippumatta osattava sukkuloida palveluissa. Kaikissa tilanteissa kohtaavat suomalaisessa pal-
velujérjestelméssé ”seuraavana luukulla” ensiaskeleitaan ottava maahanmuuttaja sekd viranomainen
tai muu palvelun tuottaja, jolla tulisi oman ammatillisen osaamisensa liséksi olla valmiuksia palvel-

la myds monikulttuurista asiakasta.

”Turhautumista, kun ei tiedd mité pitiisi tietaa”

Maahanmuuttajan polku palvelujen kéyttajaksi siséltdd monia vaiheita, jotka konkretisoituivat tut-
kimuksessa tehtyjen haastattelujen kautta. Kuvassa 1 on esitetty tdssa tutkimuksessa esille tulleita

maahanmuuttajan kotoutumista tukevien peruspalvelujen toteutumisen haasteita.
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Kuva 1. Maahanmuuttajan kotoutumista tukevien peruspalvelujen toteutumisen haasteita.

Ensinndkin maahanmuuttajan on tarke&dd hahmottaa olemassa oleva palvelutarjonta sekd ymmartaa
yhden palvelun linkittyminen toisen viranomaisen toimintaan: “Toiminnat ovat irrallisia, alussa
sekavaa, miten asiat liittyvat toisiinsa?” Palvelujarjestelman asiakkaana hénen tulee ensin tietaa,
mit4 hanen pité4 tietdd. Toisekseen, maahanmuuttajan tulee ohjautua oikeaan palveluun, oikeaan
paikkaan ja oikeaan aikaan. Héanen tulee 16yt44 tiensa lapi eri viranomaispalvelujen, ajanvarausjar-
jestelmien, paivystysaikojen ja virastojen kéytavien: “Mistd aloittaa? Mihin kerrokseen pitdd men-
na henkilon, joka on ollut Suomessa viikon? Mita tai keta pitaa etsia? Mista napista pitaa painaa,
ettd p4asee asioimaan?” Viimein, mik&li maahanmuuttaja on tietoinen palveluista ja ohjautuu oike-
aan palveluun, nousevat esiin uudet haasteet palvelun laadullisesta toteutumisesta: “Ei pystytdi kes-
kustelemaan perusasioista (ilman tulkkia), koska ei ole sanavarastoa eikd ymmarreta asiayhteytta

Jja sisaltod”.

Tutkimuksessa haastateltujen maahanmuuttajien kokemukset palvelutilanteista olivat monenlaisia.
Jollain oli vahva tunne ohittamisesta, “asiakkaalle ei jakseta selittda tarkemmin koska ajatellaan,
ettd hdn ei kuitenkaan ymmdrrd”, mik& loukkasi aikuista ihmisté. Toinen Korosti “sen lisdksi ettd
on tarkeaa saada asiat hoidettua, olisi térkeaa ettd kaikenlaisissa kohtaamisissa kohtelu olisi ysta-

vallistda”. Joku oli jaanyt kokonaan vaille palvelua: ”Hammaslddkdri sanoi ettei ole oikeutta ter-



veydenhuoltoon vaikka minulla oli Kela-kortti ja aika varattuna. Hammaslaakari ei tiennyt minun

oikeudesta”. Joukkoon mahtui myos iloinen yllatys: ~"Suomalainen lddkéri puhui vendjdd”.

Palvelutilanteen tulee toteutua molempia osapuolia tyydyttavéalla tavalla. Tutkimuksen tulosten mu-
kaan vuorovaikutustilanteessa viranomaisen ja maahanmuuttaja-asiakkaan valilla vaikuttavat mm.
asiakkaan edellytykset toimia suomalaisen palvelujarjestelmén odottamalla tavalla, viranomaisen
kulttuurinen herkkyys ymmartad asiakkaan asiointivalmiuksissa mahdollisesti olevia puutteita ja
siitd seuraava viranomaisen kyky tukea asiakasta. Liséksi vuorovaikutustilanteessa vaikuttaa mo-
lempien osapuolien kielellinen ja kulttuurinen ymmartaminen seka yhdenvertaisuuden ja asiakas-
lahtoisyyden toteutuminen. Jos asiointiin liittyy lomakkeiden tayttdmista ja viranomaiskielell& an-
nettuja paatoksid, on kielellinen ymmartdminen erityisen tarkedéd. Sahkoinen asiointi lisad vaikeus-
kerrointa. Useissa viranomaisorganisaatioissa asioimistulkkausta ei jarjestetd kuin pakolaisille,
joiden kohdalla valtio korvaa tulkkauksesta aiheutuneet kustannukset. Muista syistd muuttaneiden
kohdalla tulkkausjarjestelyja ja resurssia talousarvioon ei ole huomioitu, vaikka tarvetta olisikin.
Palvelu voi toteutua viranomaisen mielestd tyydyttavasti, mutta maahanmuuttaja voi jaada epétie-

toisuuteen siitd, mita palvelutilanteessa oikeastaan tapahtui ja mita siita jatkossa seuraa.

*Viranomaisilta ei saanut mitian tukea”

Suomessa asiakkaan odotetaan olevan aloitteellinen ja omatoiminen. Maahanmuuttajalle tarjotaan
tukea palvelujarjestelmén hahmottamiseen usein vasta kotoutumiskoulutuksen yhteydessa, ja sil-
loinkin suomen kielelld. Koulutukseen padsya joutuu odottamaan joskus pitkié&kin aikoja. Kotoutu-
miskoulutuksista ulkopuolelle jadvat mm. tyGperusteiset muuttajat ja usein myos puolisoina maahan
muuttaneet henkildt. Erityistd tukea kotoutumiseen on alkuvaiheessa harvoin tarjolla muille kuin
pakolaisina muuttaneille. Kolmannen sektorin toimijat ja aikaisemmin maahan muuttaneet ystavat
ja sukulaiset tekevat parhaansa erilaisen vertaistuen tarjoajina, mutta “neuvot pidempddn asuneilta
eivat pida paikkaansa, koska lainsaadanto ja kaytdnnot muuttuvat”. Suomalainen puoliso ei tunne
maahanmuuttoon liittyvid kaytantoja eivatkd tyonantajat aina tue tydmuuttajan arjen jarjestymista.

Kaikilla muuttajilla ei ole valmiita verkostoja Suomessa, jolloin “ei ollut ketddn jolta kysya .

Tutkimuksessa haastatellut maahanmuuttajat kokivat, ettd he eivét saa viranomaisilta mitaan tukea
kotoutumisprosessilleen. Viranomaisten esitteet ja verkkosivut on laadittu suomalaista asiakasta

ajatellen. Esitteita ja tietoa kylla jaetaan, mutta vaikean viranomaiskielen takia maahanmuuttaja ei



pysty omaksumaan tietoa. Tiedon henkilokohtaistamiselle on tarvetta, silti “asiakkaan pitdid osata
itse kysya asioista, viranomaiset eivat kerro asioista etukateen oma-aloitteisesti, keskittyvat vain
vhteen asiaan”. Omatoimisuus palveluissa edistyy ajan myo6td, mutta eldmén edetessa uudet tilan-
teet aiheuttavat maahanmuuttajille edelleen epavarmuutta: “Uudet asiat, esim. tyon hakeminen,
ammattiliitto, verotus, silloin tarvitaan tukea ja ohjausta.” Osa haastatelluista maahanmuuttajista
oli saanut hanketyona jarjestettyd henkilokohtaista ohjausta oman kotoutumisensa tueksi, josta he

totesivat “ne asiat jotka sujuvat nyt hyvin, sujuvat tuen ja ohjauksen ansioista .

Viranomaisen eettinen ahdistus

Viranomaiset kokivat eettistd ahdistusta tasapainoillessaan oman organisaationsa jatkuvasti niukke-
nevien resurssien ja asiakkaiden kasvavien tarpeiden valill&: “Itsekin tulee tuskaiseksi, jos ei saa
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selitetyksi asiaa niin, ettd asiakas ymmdrtdd.” Suurimpina ongelmina viranomaiset kokivat maa-
hanmuuttaja-asiakkaiden kieliongelmat ja oman organisaationsa olemattomat tulkkausjarjestelyt.
Viranomaiset ovat vaikeassa asemassa, jos oman tyopaikan rakenteet eivét tue asiakaslahtdisen pal-
velun toteuttamista maahanmuuttaja-asiakkaan kohdalla. Johtajat tunnistivat omassa organisaatios-
saan olevia kehittdmistarpeita, mutta paatyivat toteamaan mm. resurssien riittdaméattdmyyden olevan
monissa asioissa ylitsepadsematon ongelma. Tasa-arvon toteutumista palveluissa korostettiin: ”Yri-
tetadn kohdella samoin kuin suomalaisia”. Viranomaiset eivat pohtineet, onko maahanmuuttajan
samanlainen kohtelu sittenkaén tasa-arvoista verrattuna suomalaisen asiakkaan lahtékohtiin ja val-
miuksiin. Yhdenvertaisuus ja sen edistaminen palveluissa ei noussut esiin viranomaisten omassa

puheessa.

Tutkimuksessa haastatellut johtajat paatyivat keskustelussaan siihen, ettd viranomaisorganisaatioi-
den sisélla ja vélilla tarvitaan enemman poikkihallinnollista ja moniammatillista yhteistyota moni-
kulttuurisen asiakkaan asioimispolun tukemisessa. Kuntien on oltava aktiivisia kotoutumisen koor-
dinoinnissa. Toisen viranomaispalvelun siséll6llinen ja toiminnallinen tunteminen auttaisi tyonteki-

jaa ohjaamaan asiakkaita paremmin eteenpdin.

Viranomaisen monikulttuurinen osaaminen

Tutkimuksessa haastatellut maahanmuuttajat ja maahanmuuttajien tukipalvelujen asiantuntijat ker-

toivat monia esimerkkejd, jotka kuvaavat viranomaiseen kohdistuvia monikulttuurisen osaamisen



haasteita. Jos “yleensd ottaen maahanmuuttajilla ei ole tietoa suomalaisen jarjestelman vaatimista
alkuvaiheen pakollisista kuvioista”, niin samalla todettiin ettd “viranomaisilla ei ole tarpeeksi tie-
toa maahanmuuttaja-asiakkaiden asioista”. Osaamisen Koettiin olevan vain harvojen viranomaisten
osaamista. Kulloinkin kyseessé olevan asian eteneminen ja hoituminen riippui liikaa asiaa hoitavas-
ta viranomaisesta: “Tdsmdtietoa liian vihdn liian harvoilla henkioilld, erilaisia lain tulkintoja.

Riippuu myés siitd selvittddko viranomainen asiaa loppuun saakka”.

Hammar-Suutari (2009, 226-229) esittad, ettd viranomaisen kulttuurien valisen kompetenssin ulot-
tuvuudet ovat tiedot, tiedostaminen, taidot, asenne ja toiminta. Liitin Malisen kuvaamat (2005)
asiakaslahtoisyyden toteutumisen edellytykset maahanmuuttajatydssa Hammar-Suutarin esittdmiin
kompetenssien ulottuvuuksiin. Peilasin tdmén tutkimuksen tuloksia molempiin edelld mainittuihin
tuloksiin ja synteesina néista esitan taulukossa 1, ettd viranomaisen monikulttuurinen osaaminen

koostuu ainakin seuraavista tekijoista:

VIRANOMAINEN

TIEDOT Tietad

- maahanmuuttajan asemaan palveluissa liittyvaa lainsdadantod (kotoutu-
mis- ja yhdenvertaisuuslaki)

- maahanmuuttajan kulttuurisen sopeutumisen vaiheet

- oleskelulupatyypit ja niiden mukaiset oikeudet palveluihin

- muiden viranomaisten palvelut

- Omassa organisaatiossa sovitut kaytannot maahanmuuttaja-asiakkaan pal-
velemisessa

TIEDOSTAMINEN  Tiedostaa
- kulttuurin ja kulttuurisen sopeutumisen merkityksen asiakastilanteessa.
- kielen ja nonverbaalin viestinndn merkityksen asiakastilanteessa
- viranomaisen ja asiakkaan vélisen valtasuhteen merkityksen asiointiin
vaikuttavana tekijana
- jatunnistaa omat kulttuuriset ja uskonnolliset sidonnaisuutensa

TAIDOT Osaa
- selvittdd asiakkaalle roolien, oikeuksien ja velvollisuuksien sekd vapauden
ja vastuun merkityksen asioinnissa
- kulttuurisesti herkk&n& huomioida asiakaspalvelutilanteessa esiintyvia
kommunikaation eritasoisia puutteita ja 10ytaa erilaisia ratkaisuja
- jarjestéa tarvittaessa tulkkauksen
- ymmartaa erityisesti pakolaisuuden vaikutusta sopeutumiseen
ASENNE Ymmartaa
- huomioida ja sivuuttaa omat ennakkoluulot ja stereotypiat asiakaskohtaa-
misessa

- olla empaattinen, mutta ei ylihuolehtiva




- ollatasapuolinen ja toteuttaa todellista yhdenvertaisuutta

TOIMINTA - 0saa toimia asiakaslahtoisesti sovittamalla yhteen monikulttuurisen tie-
don, tiedostamisen, taidot ja asenteensa

Taulukko 1. Viranomaisen monikulttuurinen osaaminen.

Neuvonta ja ohjaus nopeuttavat kotoutumista

Tutkimus vahvisti, ettd maahanmuuttajan toimintakykyé suomalaisen palvelujarjestelmén asiakkaa-
na voi edistad vahvalla alkuvaiheen neuvonnalla, tuella ja ohjauksella. Sukulaisten ja ystavien an-
tama vertaistuki on tarkedad henkilokohtaiselle kotoutumiselle, mutta se ei yksin riitd antamaan ko-
konaisvaltaista kuvaa suomalaisesta yhteiskunnasta. Kolmannen sektorin tarjoama tuki ei tavoitta-
nut tyon, perhesiteen, opiskelun tai paluumuuton takia muuttavia henkil6ité tai sité ei koettu riitta-
van uskottavaksi ja ammattitaitoiseksi. Tutkimuksessa haastatellut maahanmuuttajat toivoivat, etta
erityisesti maahanmuuton alkuvaiheessa, mutta myds mydhemmissa vaiheissa heitd varten olisi

olemassa yksi virallinen kotoutumista tukeva ja ammatillista neuvontaa ja ohjausta antava paikka.

Maahanmuuttajien neuvonnan ja ohjauksen sijoittuminen suomalaiseen palvelujarjestelmaan on
hakemassa muotoaan. Jokaisella viranomaisella on uuden kotoutumislain (1386/2010, 88) mukaan
vastuu antaa maahanmuuttaja-asiakkaalle ohjausta ja neuvontaa kotouttamista edistavista toimenpi-
teistd ja palveluista. Hallintolain (6.6.2003/434, 88) mukaan viranomaisen on annettava asian hoi-

tamiseen liittyvad neuvontaa ja tarvittaessa opastettava toisen viranomaisen palveluihin.

Vertaistuen ja viranomaistoimintana tapahtuvan palvelukohtaisen neuvonnan rinnalle tarvitaan tut-
kimuksen tulosten mukaan kokonaisvaltaista kulttuuritietoista neuvontaa ja ohjausta, jota toteuttavat
maahanmuuttajatydon ammattilaiset. Maahanmuuttajien alkuvaiheen neuvontaa ja ohjausta on kehi-
tetty viime vuosina mm. useissa ESR-hankkeissa eri puolilla Suomea. Etel&-Savossa vuosina 2008—
2013 toimivassa Pointti-hankkeessa kehitetdan ja toteutetaan maahanmuuttajien matalan kynnyksen
neuvontaa Mikkelissd ja Savonlinnassa. Neuvontapalveluilla on ollut kysyntéa, silla kahden ja puo-
len vuoden aikana on tavoitettu maakunnan 3000 vieraskielisesta asukkaasta noin 900 henkil6é.
Neuvonnan tavoitteena on tukea maahanmuuttajaa kdyttdméaan olemassa olevia yhteiskunnan tarjo-

amia palveluja ja auttaa heitd tekemé&an vastuullisia paatoksia itseddn koskevissa asioissa. Hanke-



tyona on tehty henkil6kohtaisen neuvonnan ja ohjauksen lisdksi maahanmuuttajille esitteita, palve-

luoppaita ja verkkosivuja, jotka tukevat mm. tiedon saamista palveluista.

Pointti-hankkeen tyootteena on kulttuuritietoinen palveluohjaus. Kulttuuritietoinen palveluohjaus
huomioi maahanmuuttajan kielen ja kulttuuritaustan vaikutuksen palveluohjauksen tarpeessa ja oh-
jauksessa. Se kokoaa tarvittavia ja tarjolla olevia palveluja asiakaslahtoisesti ja kokonaisvaltaisesti
maahanmuuttajan kotoutumisen tueksi. Liséksi kulttuuritietoinen palveluohjaus tukee maahanmuut-
tajan omatoimisuutta ja ennalta ehkdisee maahanmuuttajan ongelmien kasaantumista ja véliinpu-

toamista. Tyoote on todettu toimivaksi Pointti-hankkeen kéytdnnon tyossa.

Maahanmuuttajan ymmarryksen vahvistaminen on haaste kotouttamisjarjestelmalle

Taman tutkimuksen tulokset ovat samansuuntaisia esimerkiksi Malisen (2005), Harkapaan ja Pelto-
lan (2005), Kuparin (2007), Hammar-Suutarin (2009) ja Mammonin (2010) tutkimusten tulosten
kanssa.

Tassa tutkimuksessa korostui yksi tulos, jonka jatkotutkiminen olisi aiheellista. Maahanmuuttajien
ja maahanmuuttajien tukipalveluiden asiantuntijoiden haastatteluissa ilmeni seuraavaa: Palvelujar-
jestelmén kokonaisuuden ja eri toimintojen vélisten syy- ja seuraussuhteiden ymmartdminen voi
nopeuttaa maahanmuuttajan kotoutumista ja omatoimisuutta, vaikka Kielitaito ei olisi viela kehitty-
nyt. Maahanmuuttajaa tulisi tukea ottamaan haltuun paremmin ja nopeammin yhteiskunnassa kan-
salaisena toimimiseen liittyvia asiakokonaisuuksia. T&mé& auttaa toimimaan vastuullisena aikuisena
ja oman eldmansé toteuttajana. Tuki muodostuu mm. maahanmuuttajille suunnatusta tiedottamisesta
seka henkildokohtaisesta neuvonnasta ja ohjauksesta. Omakielinen tuki tehostaa ymmartamista. Ta-
mé& haastaa kielikoulutusorientoitunutta kotouttamisjarjestelmé&d pohtimaan, tulisiko kotouttamis-
tyossd panostaa alkuvaiheessa enemmén maahanmuuttajan yhteiskuntajarjestelman ymmartamisté
tukevaan toimintaan. Kokemus omasta elamanhallinnasta uudessa yhteiskunnassa antaa voimavaro-

ja kotoutumiseen ja motivoi myds kielen oppimiseen.



Kehittamisehdotuksia

Peilasin tutkimuksen tuloksia Nykasen ym. (2007) esittdmaan verkostomaisesti tuotettujen ohjauk-
sen palvelujarjestelyjen malliin eli VOP-malliin (Nykanen ym. 2007, 229). VOP-mallissa on esitet-
ty ohjauksen systeemin tasot, jotka ovat ohjausta koskeva julkinen paatoksenteko, ohjauksen palve-
lujarjestelyt ja asiakkaalle nakyvét ohjauspalvelut. Nykdsen ym. (2007, 226) mukaan pelkélla asi-
akkaille nédkyvien palveluiden menetelmallisella ja sisallollisella muuttamisella ei viela pystyta ke-

hittamaan palvelujarjestelmié kuin pintapuolisesti.

Maahanmuuttajien kotoutumista koskeva julkinen péatoksenteko tarkoittaa toimintalinjauksien ja
toimintaedellytysten luomista kotouttamista edistavalle tydlle. Uusi kotoutumislaki (1386/2010),
yhdenvertaisuuslaki (21/2004), kuntien omat kotouttamisohjelmat ja poliittinen p&atoksenteko ovat
esimerkkeja julkisesta paatoksenteosta, jotka raamittavat kuntien ja muiden viranomaisten tyota.
Julkisen paatoksenteon tulee uuden kotoutumislain voimaan tulon myota tarkastella alueellisia ko-
touttamista edistdvia linjauksiaan uudella tavalla. Tamé tutkimus suosittaa Mikkelin kaupunkia
maarittdmaan oman maahanmuuttostrategiansa, laatimaan yhdenvertaisuussuunnitelman ja paivit-
tdmadn kotouttamisohjelman. Kaupungin tulee nimetéd ja resursoida kaupungin kotouttamistyota
koordinoiva henkild, joka vastaa myos yhteistyon kehittdmisestd muiden viranomaisten ja kolman-
nen sektorin kanssa. Kotouttamisen koordinointi on poikkihallinnollista ja sen tulisi sijoittua osaksi

kaupungin keskushallintoa.

Seuraava systeemin taso on maahanmuuttajien kotouttamis- ja ohjausjarjestelyt. VOP-mallia mu-
kaillen tarkoitan niilla viranomaisorganisaation omana toimintana tai organisaatioiden valisena mo-
niammatillisena ja verkostomaisena yhteistyona jarjestettyja palveluja. Ne tukevat maahanmuuttaji-
en kotoutumista, yhdenvertaisuutta palveluiden kayttajina ja palvelujen laadullisesti hyvaa toteutu-
mista. Tavoitteena kaikilla viranomaisilla tulee olla se, ettd maahanmuuttajat pystyvét kayttamaan
tarjolla olevia palveluita yhdenvertaisesti muiden kuntalaisten kanssa. Suosituksena esitan, etté eri
viranomaisorganisaatioissa arvioidaan tdman hetkisia valmiuksia palvella monikulttuurisia asiakkai-
ta. Arvioinnin perusteella luodaan toimintamalleja helpottamaan tyontekijoiden k&ytdnnon tyota.
Tallaisia toimintamalleja ovat esimerkiksi asioimistulkkauksen organisointi ja yhdenvertaisuuslain
mukaisista toiminnoista sopiminen. Johdon tehtdvand on mahdollistaa henkildstén monikulttuurisen
osaamisen kehittdminen. Organisaatioiden valilla tarvitaan johdon tukemaa séanndllista verkostoyh-
teisty6td, joka auttaa kehittdmaan maahanmuuttajien kotoutumista tukevia palveluita. Hanketyéna

Mikkelissd kehitettyd maahanmuuttajien matalan kynnyksen neuvonta- ja ohjauspalvelua voitaisiin
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testata vield hankerahoituksen aikana osana kaupungin yhteispalvelupisteen toimintaa ja juurruttaa

se osaksi kaupungin neuvontapalvelua.

Kotoutumista koskeva julkinen paatdksenteko ja ohjauksen palvelujérjestelyt tulevat nékyvaksi
systeemin kolmannella tasolla. Talla tarkoitan asiakkaalle nékyvid ohjauspalveluita ja kohtaamista
viranomaisen kanssa. Tadman tutkimuksen tulosten perusteella suositan, ettd asiakkaalle nakyvissa
kotoutumis- ja ohjauspalveluissa kehitetddn kulttuuritietoista tiedottamista, asiakaslahtoista neuvon-
taa sekd organisaation ja yksittaisen tyontekijan kulttuurien vélistd osaamista. Asioimistulkkaus
tulee organisoida niin, ettd tyontekija voi tarvittaessa tilata tulkkauksen ja hanelld on osaamista toi-
mia tulkin kanssa. Yhdenvertaisuutta edistdvat toimenpiteet tulee olla osa normaalia asiakaspalve-
lua. Jokaisen viranomaisen tulee osata ohjata maahanmuuttajaa hahmottamaan palvelujarjestelmaa

kokonaisvaltaisesti.

Jatkotoimenpiteet

Kehittdmisehdotukset on esitelty Mikkelin kaupungin poliittisille paattgjille tammikuussa 2011.
Kaupungin hallituksen edustajat lupasivat vieda viestia eteenpdin edella esitetyistd maahanmuuttaji-
en kotoutumista edistavien toimintojen kehittdmistarpeista. Poliittisten péaattajien mukaan kyseisten
asioiden edistaminen ei ole taloudellinen kysymys. Kaikkien maahanmuuttajien kotouttamista edis-
tava kaupungin toiminta on heiddn mukaansa tahtokysymys. Paatosten tekijoiden arvot tulevat né-
kyvaksi tekoina. Jadmme tutkimuksen toimeksiantajan eli Pointti — Maahanmuuttajat tyovoimaksi
Etela-Savossa —hankkeen puolella odottamaan varovaisen optimistisesti julkisen paatéksenteon ete-

nemisté kohti uuden kotoutumislain edellyttdmi& toimenpiteita ja koordinointia.

Oliko tassa mitaan uutta?

Yksi keskeinen tutkimuksen aikana esille tullut asia on vield kertomatta. Jokaisessa ryhmahaastatte-
lutilanteessa, oli haastateltavana sitten maahanmuuttajia, maahanmuuttajien tukipalveluiden asian-
tuntijoita, viranomaisia tai johtajia, paadyttiin jossain vaiheessa samaan toteamukseen: “Jdrjestel-
malahtdinen ongelma, vaikeaa my6s suomalaisille.” Ehkd maahanmuuttajat eivét sittenk&én ole
niin erilaisia asiakkaita? Ehk& maahanmuuttajan vaikeudet toimia suomalaisessa palvelujarjestel-

mé&ssd sen odottamalla tavalla ovatkin enemman osoitus jarjestelméan kankeudesta? Voisiko olla
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niin, ettd maahanmuuttajat toimivatkin palvelujarjestelmdmme toimivuuden mittareina, joiden kaut-
ta tulee nakyvaksi erilaisia jarjestelmaléhtoisia kehittdmistarpeita? Ja jos noihin kehittdmistarpeisiin
tartuttaisiin ja niihin l0ydettaisiin asiakaslahtoisia ratkaisuja, niin luultavasti palveluissa toimiminen

olisi helpompaa kaikilla kansalaisilla, kielestd, kotimaasta ja asiointikyvysta riippumatta.
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