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Johdanto
Kohtaamisvajeesta asiakasymmarrykseen

Tassa oppaassa tavoitteenamme on laajentaa
maahanmuuttajien kanssa toimivien palvelu-
jen tarjoajien nakokulmia asiakkaidensa tar-
peisiin ja omiin toimintatapoihin. Tuomme
saatavillesi myos kaytanndn ohjeita ja valineita
kohtaamisiin.

Maahanmuuttaja-asiakkaan lahtokohdat tulla
palvelujen kayttdjiksi ovat erilaiset kuin Suo-
messa syntyneilla. Yhdenvertaisuuden periaat-
teen mukaisesti kaikilla on samat oikeudet
saada apua ja palvelua tarpeisiinsa.

Tyontekija voi kokea olevansa vaikeassa tilan-
teessa palvellessaan asiakasta, jonka kanssa
el ole vahvasti yhteista kielta, jonka ajatukset
eivat ehka vality tai toiveista on vaikeaa saada
selvaa. Tyontekijoilla - kuten kaikilla - on ole-
tuksia siita, mista vaikeudet johtuvat tai mita
asiakas toivoo. Asiakkaalla taas on omat kasi-
tyksensa, joita han ei valttdamatta ole halukas
tuomaan ilmi.

Palveluiden tarjoajan haasteet kasvavat sita
mukaa kun kielellinen ja kulttuurinen moni-
muotoisuus lisdantyy. Moninaisuus myos luo
palkitsevia tilanteita ja uudenlaisia onnistumi-
sen kokemuksia, kuten oppilashuoltoon liitty-

vassad haastattelututkimuksessa tuli ilmi

(Saavala 2013, http://vaestoliitto-fi-bin.di-
recto.fi/@Bin/441c2d0f5deb1f9e12141119e24c8a4b/1463124808/
appli tion/pdf/1656316/Koti%20koulu%20ja%20maahanmuutta-

alapset Nettipdf). Vaikka hyva tahto on valttama-
tonta onnistuneelle vuorovaikutukselle, se ei
yksin riita.

Yli vuosikymmenen jatkuneen tyomme poh-
jalta olemme vakuuttuneet, ettd palvelun toi-
mivuuden ydin on asiakkaan tarpeiden ymmar-
tamisessa. Tarpeet ja toiveet pohjautuvat ar-
voihin ja ihanteisiin; nama taas ovat osin yleis-
inhimillisesti jaettuja ja yhteisia, osin hyvinkin
kulttuurisidonnaisia. Jos saatu palvelu el vas-
taa saajan tarpeisiin, sita ei voi pitaa onnistu-
neena vaikka se siltd palvelun tuottajan silmiin
nayttaisikin.

Maahan muuttaneiden kulttuuriset viitekehyk-
set voivat olla erilaisia ja elamantilanne maa-
hanmuuttokokemuksen vahvasti varittama.
Siksi palvelukohtaamiset voivat toimia vain, jos
tiedostamme itsestaan selvat tapamme toimia
Ja ajatella.

Maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaamisissa on
lahdettava lilkkeelle oman suomalaisuuden ja
omien ajatustottumusten tarkastelusta. Tama
tie voi johtaa aluksi epavarmuuden ja epamu-
kavuuden kokemuksiin, mutta auttaa pitem-
man paalle luomaan aitoa vuoropuhelua ja
palkitsee myos itsed. Omista kulttuurisista
kaytanndista ja tavoista el tarvitse luopua jos
ne eivat loukkaa toisen oikeuksia, mutta niiden
perustelut ja vaihtoehdot on tiedostettava.

Tarpeiden ymmartamisen ohella toinen kes-
keinen seikka on sosiaalisen kokonaisuuden
merkityksen ymmartaminen. Usein merkitta-
vin huomioitava kokonaisuus on perhe: ydin-
perhe, monisukupolvinen perhe tai suku. Sil-
loin kun palvelut toimivat vain yksilon huomi-
oiden, seuraa helposti hankaluuksia: asiakas
el hakeudu palveluihin, hanellda on epaluuloja
palvelun sisallosta tai toimivuudesta, tai han el
pitaydy sovitussa jos hanen perhesiteensa ja-
tetdaan vaille huomiota tai nahdaan kielteisessa
valossa. Nykysuomalainen yksilokeskeisyys ei
aina toimi.
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Aineisto

Tassa oppaassa kaytetyt tapaukset, “caset’,
ovat peraisin Vaestoliton Monikulttuurisen
osaamiskeskuksen tai sita edeltaneen Koti-
puu-yksikon asiakastapauksista. Olemme teh-
neet vuodesta 2003 lahtien perhelahtdista ko-
touttavaa tyota edistadksemme maahan muut-
taneiden osallisuutta ja hyvinvointia. Osana toi-
mintaa annamme puhelinneuvontaa ja ta-
paamme asiakkaita joilla on ongelmallinen ti-
lanne omassa perheessaan tai palveluiden
kayttajina. Teemme myos konsultointeja tilan-
teissa, joissa on ilmennyt ristiriitaa palvelun-
tarjoajan ja maahanmuuttajaperheen tai - yk-

silon valilla.

Toimimme tallaisissa tilanteissa neutraaleina
valittajina ratkaisukeskeisesti. Henkilokun-
nassamme on monia maahanmuuttajaryh-
mien puhumien kielten taitajia, joten asiantun-
tijoillamme on hyvat mahdollisuudet ymmar-
tad, mista tilanteissa on kyse. Esimerkit ovat
tilanteista, joissa olemme toimineet tavalla tai
toisella valittajina, neuvonantajina tai konsult-
teina. Tasta huolimatta haluamme korostaa,
ettei ulkopuolinen valittaja ole valttamatta tar-
peellinen ongelmallistenkaan tilanteiden rat-
kaisemisessa. Tarkeinta on palveluntarjoajien
oman osaamisen ja uskalluksen karttuminen.

Tekstissa kuvatuissa tapauksissa yksityiskoh-
tia on muutettu, jottei kenenkaan yksittaista ti-
lannetta voida tunnistaa. Koska tilanteet ovat
muutaman vuoden ajanjaksolta, jotkin saan-
nokset ja kaytannot ovat voineet muuttua ku-
vatun tilanteen jalkeen. Myds kuntakohtaisia
eroja kaytanndissa voi olla. Tapauskuvaukset
on kirjoitettu Monikulttuurisen osaamiskes-
kuksen henkilokunnan yhteistyona.

Oppaan tavoitteena on hahmottaa toimintata-
poja, jotka olisivat rakentavia ja hyddyllisia
asiakasperheille. Palveluiden toimivuus on
myos palveluja tuottavan henkildston etu: nain
tyo tuntuu palkitsevalta ja merkitykselliselta.
Muuttuvassa tilanteessa vanhoilla toimintata-
voilla ei ehka enaa saavuteta hyvia tuloksia: on
kehitettava ja kokeiltava uusia tapoja toimia.

Asiakaskunnan

monimuotoisuus lisdaantyy

Sulkeutuminen Avoimuus

Jatketaan entisia rutiineja Ylikulttuurista
kyvykkyytta kehitetaan

Heikoisti toimivat palvelut Toimivat palvelut

Huono tyohyvinvointi Parempi ty6hyvinvointi
Kasvavat ryhmien hyvinvointierot Hyvinvointierot kaventuvat
Yhdenvertaisuus ei toteudu Yhdenvertaisuus toteutuu

Seuraavassa luvussa taustoitetaan maahan
muuttaneiden palveluiden kayton taustaa tut-
kimustiedon valossa. Taustoittavaa lukua seu-
raavat tapauskuvaukset. Kussakin tapausku-
vauksessa on esitetty pohdittavaksi joitakin ky-
symyksida. Kysymykset haastavat miettimaan,
mika tapauksessa oli keskeista ja millaisia toi-
mintavaihtoehtoja palveluiden tarjoajalla tilan-
teessa olisi. Ainoaa oikeaa toimintatapaa el
ole, mutta toinen tapa voi olla toimivampi kuin
toinen jonkin osapuolen nakokulmasta.

“Tarkein tyovaline olet sind itse - arvosta ja ke-
hita sital”



Palveluiden kayton sudenkuoppia - taustaa

Monelle asiakkaalle palveluverkosto nayttaytyy
pirstaleisena ja vaikeasti saavutettavissa ole-
vana. Maahan muuttaneelle henkilolle voi olla
todella haasteellista navigoida suomalaisessa
palvelujarjestelmassa, jossa palvelujen saavu-
tettavuus on hyvin usein yksilon oman aktiivi-
suuden varassa. Myds palveluntarjoajan voi
olla vaikea hahmottaa yksittaisen asiakkaan
palvelutarpeiden mukaisen verkoston laa-
Jjuutta ja mahdollisuuksia.

Palveluorganisaatioilla on nykyaan yha enem-
man jokapaivaiseen toimintaan ja asiakaspal-
veluun Lliittyvia laatu- ja tehokkuustavoitteita.
Tavoitteiden saavuttamiseksi kehitetaan jatku-
vasti uusia ja uudistuvia informaatiokanavia ja
hyodynnetaan yha enenevassa maarin sosiaa-
lista mediaa. Erilaisissa palveluverkostoissa
asiakkaita ohjataan aktiivisesti verkkopalvelu-
jen kayttajiksi, jolloin asiakkaan kohtaaminen
kasvokkain ja valiton, suora vuorovaikutus |a3
toissijaiseksi.

Organisaatioiden ydinosaaminen keskittyy ja
ydintoiminnan ulkopuolelle jaavat toiminta-
alueet ulkoistetaan tai tuotetaan verkostoissa
Ja ostopalveluna.

Maahanmuuttajien palveluissa tuki liittyy olen-
naisesti verkoston asiakasymmarrykseen.

Kullakin verkoston toimijalla on omaan asian-
tuntijuuteensa perustuva kasitys siita, miten
kyseista muuttajaa tuetaan kotoutumisessa ja
mitka ovat kaytettavat tukikeinot. Verkoston
onnistuneen tyoskentelyn kannalta on kes-
keista, miten verkoston jasenet ovat tietoisia
toistensa asiantuntijuuspanoksista ja tavoit-
teista kyseisen yksittdisen muuttajan tai per-
heen kotoutumisen tukemisessa. Verkostojen
horisontaalista yhteistyota ja jaettua asiakas-
ymmarrysta el nykykaytannossa kovin tietoi-
sesti ja systemaattisesti rakenneta.

Toinen asiakkaan kotoutumista tukevan ver-
koston toiminnan haaste liittyy tiedonvaihtoon.

1 TTL Palveluverkostojen muuttuvat toimintakonseptit,
http://www.ttl.fi/fi/verkkokirjat/Documents/Palveluverkosto-
jen%20muuttuvat%20toimintakonseptit.pdf

Viranomaisilla voi olla hallussaan sellaista vi-
ranomaistietoa, jota el saa valittaa, vaikka tieto
saattaisi olla olennaista yhteisen asiakasym-
marryksen luomiseksi. Tiedonvaihdon haas-
teet liittyvat siis seka asiakasymmarrykseen
(minkalainen tieto on tarkeas yhteisesti jaetta-
vaksi, ja mika taas on kahdenvalistda maahan-
muuttajan, sosiaalityontekijan tai vaikkapa jar-
jeston valilld) ettd kasikirjoitukseen [millaisilla
toiminnan ja tiedonkulun tavoilla saadaan ai-
kaan hyvaa ja sujuvaa asiakasymmarrysta).’

Maahan muuttaneiden perheiden palveluver-
kostoon kuuluu monia niin kunnallisia kuin
jarjestdjenkin tukipalveluita, joiden puoleen
ongelmatilanteissa yleensa kaannytaan. Tuki-
palvelujen ajatellaan korvaavan monet perhei-
den luonnollisen sosiaalisen verkoston yllapi-
tamat perinteiset tuen muodot. Samalla seka
tukiverkosto etta tukea tarvitsevien ongelmat
ovat monimutkaistuneet.

Asiakkaiden ndkdkulmasta mukana on monia
toimijoita, jotka nayttavat ohjaavan palveluja il-
man kokonaisnakemysta asiakkaan tilan-
teesta. Monien viranomaisten ja toimijoiden
kanssa asioiminen voi asiakkaasta vaikuttaa
sotkevan asioita vield entisestaan, varsinkin,
Jjos asiakas joutuu toistuvasti kertaamaan ta-
pahtumien kulkua tai perustelemaan palvelun
tarvettaan. Tyoterveyslaitoksen selvityksen
mukaan viranomaiset ovat asiakkaiden mie-
lesta usein varovaisia tekemaan konkreettisia
ehdotuksia, jolloin ongelmatilanteet vaikutta-
vat j43van ilmaan.” Samankaltaisia haasteita
ovat kuvanneet Monikulttuurisen osaamiskes-
kuksen asiakkaat omissa viranomaiskohtaa-
misissaan erityisesti niissa tapauksissa, joissa
tuen tarve on moninaista ja eri hallinnon aloi-
hin Liittyvaa.


http://www.ttl.fi/fi/verkkokirjat/Documents/Palveluverkostojen%20muuttuvat%20toimintakonseptit.pdf
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Koordinaatiovastuun puute tai hajanaisuus on
keskeisia maahan muuttaneen asiakaan pal-
velumotivaatiota heikentavista tekijoista. Hyvia
kaytantojen mukaisesti palvelujen tulisi olla
lahella asiakasta ja toteutettu siten, etta asiak-
kaan valinnanvapaus ja osallisuus mahdollis-
taisivat aktiivisen otteen oman eldman suun-
nitteluun ja hallintaan.

Asiakkaalta puuttuu tietoa palveluista

Saavutettavuuden tavoite on, ettd ymparisto ja
palvelut ovat helposti [ahestyttavissa ja saavu-
tettavissa erilaisten ihmisten nakokulmista.
Saavutettavuus koskettaa kaikkia. Se on laa-
jempi kasite kuin esteettomyys, jolla usein vii-
tataan palveluiden toimimiseen toimintarajoit-
teisten ihmisten kannalta. Palveluiden saavu-
tettavuus on keskeinen haaste maahan muut-
taneelle asiakkaalle. Maahan muuttaneen asi-
akkaan palveluja suunniteltaessa on saavutet-
tavuuteen kiinnitettava erityista huomiota tie-
dottamiseen, kommunikaatioon ja kohtaami-
seen liittyvien esteiden osalta.

Suomalainen palvelujarjestelma on raken-
nettu ns. keskivertoperiaatteelle. Jarjestelma
palvelee sujuvimmin suomenkielisia, luku- ja
kirjoitustaitoisia ja tietotekniikan perusteet
hallitsevia asiakkaita. Palveluissa asioiminen
edellyttaa kohtuullisen laajaa yleistietamysta
itse jarjestelmasta seka asiakkaan oikeuksista
ja velvollisuuksista. Lisaksi jarjestelma edel-
lyttda oma-aloitteisuutta, itseohjautuvuutta ja
usein myos sitkeytta ja jarjestelmallisyytta.

Vaikka erilaiset valtion, kuntien ja jarjestdjen
organisaatiot pyrkivat tiedottamaan toimin-
nastaan ja tarjotuista palveluista, on todelli-
suus usein se, ettei tieto tavoita toivotulla ta-
valla maahan muuttanutta asiakasta. Tieto
saatavilla olevista palveluista on myds haja-
naista ja usein vaikeasti [0ydettavissa mm. pal-
velun tarjoajien nettisivuilta.

Lukuisissa selvityksissa ja kyselytutkimuk-
sissa, joissa on selvitetty maahanmuuttaja-
asiakkaan palveluntarvetta, on kdynyt ilmi, etta
maahanmuuttaja-asiakkaat eivat valttamatta
tunne edes peruspalveluja erityispalveluista

puhumattakaan. Tutkimusten mukaan varsin-
kin yhteydensaanti ja palveluihin paasy koe-
taan vaikeana.

Vahva omatoimisuusperiaate johtaa usein sii-
hen, etta tarjolla olevista palveluista kerrotaan
asiakkaalle, minka jalkeen hanen odotetaan
muistavan ao. palvelun olemassaolo seka ky-
kenevan omatoimisesti hakemaan palvelua
sellaista tarvitessaan. Normatiivisena odotus-
arvona on, etta aikuinen asioi omatoimisesti ja
itsendisesti palvelujarjestelmassa.

Yhtena syyna sille, etta palvelu jaa asiakkaalle
tunnistamattomaksi, voi olla se, ettd asiakkaan
entisessa kotimaassa el ole ollut vastaavaa
palvelua tarjolla. Toisaalta entisessa koti-
maassa on saattanut olla erilainen palveluihin
ohjaava jarjestelma, jossa omatoimijuuden
vaade ei ole yhtd korkea kuin Suomessa. Moni
tulee yhteiskunnasta jossa apua ja palveluita
saa vain henkilokohtaisten suhteiden avulla.
Luotettavia tahoja ovat ne, joihin on siteita ja
verkostoja. Yhdenvertaisten palveluiden ajatus
voi olla vieras ja siihen voidaan suhtautua epa-
uskoisesti.

Joensuun kaupungissa vuonna 2015 toteute-
tun sote-palvelujen kehittamiseen tahtaavan
Sinun sote selvityksen mukaan keskeisid pul-
mia asiakkaan kannalta ovat palvelujen saata-
vuuden osalta erityisesti yhteydensaanti palve-
luthin seka paasy tarvittavaan palveluun. Li-
saksi ongelmina nayttaytyivat kohtaamisen ja
vuorovaikutuksen haasteet, palvelujen koordi-
noinnin puute seka "luukkujen” paljous.



Asiakkaalle palvelujarjestelma nayttaytyy pirs-
talisena, hallitsemattomana seka ilman koko-
naisvastuun koordinointia toteutuvana. Yhtey-
densaannin ja vuorovaikutuksen haasteet ko-
rostuvat maahan muuttaneiden osalta tieto-
teknisten haasteiden lisaksi myds kielellisena
Ja asiointikulttuurisenakin esteend. Maahan-

muuttajia tyossaan kohtaava palveluneuvoja
pohtii tilannetta nain:

"Palvelujarjestelma taalld Suomessa on hyvin
monimutkainen, ja se el valttamatta ole selkea
edes suomalaisille. Meille tulee [Virka Infoon]
myds soittoja suomalaisilta, jotka tarvitsevat
neuvontaa. Shafaen ndkemyksen mukaan osa
maahanmuuttajista kysyy neuvoa ja osa el
kysy. — Ne jotka kysyvat, pdasevat ainakin va-
hén eteenpain. Ne jotka eivat kysy, jaavat ilman
mitdan tietoa. Oma aktiivisuus vaikuttaa. Sha-
fae liséa, ettd osa asiakkaista tulee Virka In-
foon lilan mydh&éan hakemaan neuvontaa. Sha-
fae kertoo, etta viimeisimmén Maahanmuutta-
jabarometrin (2012] mukaan l&Ghes 60 % vas-
taajista oli sitd mielts, ettd he eivat tieda ole-
massa olevista palveluista. - Suomalainen yh-
teiskunta tarjoa hyvin monipuolisia palveluita
kaikille asukkaille ja myds maahanmuuttajille,
mutta ehkd monet maahanmuuttajat eivat
tiedd niista tai eivat kayta niita riittavasti.” [Ha-
med, Shafae, palveluneuvoja, Virka-info]

Asiakas tietda, mutta el hae palvelua

Palvelua saadakseen on asiakaan tarkeaa op-
pia hallitsemaan suomalaisen normiston mu-
kainen asioimis- ja viranomaiskulttuuri.

Kumppanuuteen perustuva asiakasyhteistyo
perustuu neuvotteluun, innovointiin, yhteiseen
ymmarrykseen seka tasa-arvoiseen vallan- ja
resurssien jakoon Yhteistyossa palvelutyonte-
kijat ovat “samalla puolella” asiakkaan kanssa
kun asioita kasitelldaan. Kumppanuudellinen
yhteistyo kestaa sen, etta asiakas kayttaytyy ja-
sentymattomasti  tai  maarittelemattomasti
(Rostila & Vinnurva 2013, s. 210 ja Saavala
2012).

3 Hamed, Shafae (2014) Kesalukioseuran Blogi

Osallisuuden kokemus seka usko mahdolli-
suudesta vaikuttaa omaa elamaa koskeviin toi-
mintoihin palveluissa seka palveluratkaisuihin
on palvelun vastaanottajan nakokulmasta en-
siarvoisen tarkeaa. Maahan muuttaneen asia-
kaan kohtaamisessa suomenkielen ja palvelu-
kulttuurin tuntemuksella on suuri merkitys.
Jos asiakas ei tunne tai tunnista suomalaista
palvelukulttuuria, hanen on vaikeaa toimia
tassa palveluymparistossa tavoitteellisesti ja
omaa palveluiden tarvettaan esiin tuoden On-
gelmallinen tilanne saattaa johtaa sithen, etta
asiakas kokee, ettei cle kykeneva hakemaan
palvelua tai el ole oikeutettu palveluun.

Kielen merkitys korostuu, jos la8htémaassa
palvelun "nimi” on yhteneva, mutta palvelun
sisalto tai tavoitteet erilaisia. Tallaisia palve-
luja voi olla esimerkiksi psykologin, sosiaali-
tyon, lastensuojelun toimijoiden tai puhetera-
peutin ammattiroolinen erot eri maissa.

Kumppanuudellinen yhteistyd maahanmuut-
taja-asiakastydssa havaitsee ja kestaa asiak-
kaan epavarmuuden palveluihin hakeutumi-
sessa. Lisaksi kumppanuudellisessa yhteis-
tyossa palvelun tarjoaja ymmartaa oman roo-
linsa merkityksen asiakkaan motivoitumiselle
prosessiin. Avoin vuorovaikutus ja luottamuk-
sellinen ilmapiiri ovat kumppanuuden synty-
misen kannalta keskeisia seikkoja.


http://www.tem.fi/files/35826/Maahanmuuttajabarometri2012_11_2013.pdf
http://www.tem.fi/files/35826/Maahanmuuttajabarometri2012_11_2013.pdf

Luottamuksesta palveluympéristoissa

Maahan muuttanut asiakas el aina lahtokoh-
taisesti luota viranomaispalveluun, mika saat-
taa nayttaytya kieltaytymisena tai haluttomuu-
tena hakea palvelua. Myds median - ja erityi-
sesti sosiaalisen median - vaikutus on huomi-
oitava. Toisinaan asiakkaan kasitys tarjotusta
palvelusta muodostuu vain sosiaalisessa me-
diassa kaytyjen keskustelujen kautta. Palvelui-
den luotattavuudesta ja toimivuudesta keskus-
tellaan myds erilaisissa luonnollisissa verkos-
toissa, joissa kaytavien keskustelujen perus-
teella asiakas luo oman mielikuvansa palve-
lusta.

Luottamuksen seka kumppanuudellisen yh-
teistyon saavuttamiseksi tarvitaan avoimuutta,
rehellisyytta, vastavuoroisuutta, tasa-arvoi-
suutta, sitoutumista ja pitkajanteisyytta. Usein
naita arvoja odotetaan asiakkaalta: hanen tari-
nansa, hanen kertomuksensa, hanen tar-
peensa on esitettdva avoimesti ja rehellisesti,
usein myds toistuvasti samassa palveluorgani-
saatiossa. Maahan muuttaneen asiakkaan na-
kokulmasta kohtaamisen vaje syntyy kuitenkin
usein sen kautta, ettei asiakas koe vastavuo-
roista kohtaamista palvelusuhteessa. Jos pal-
velun tarjoaja el jaa lainkaan "omaa” koke-
muskenttaansa, jaa kohtaaminen asiakkaan
nakokulmasta usein lilan yksipuoliseksi. Ver-
taisuuden ja jakamisen positiivinen vaikutus
luottamusta herattavana tekijana jaa usein
hyodyntamatta ammatillisessa  auttamis-
tyossa.

Erityisesti korruptoituneiden palvelujarjestel-
mien maista tulevat asiakkaat saattavat ky-
seenalaistaa palveluntarjoajan rehellisyyden
omaan aiempaan kokemukseensa perustuen.
Asia ei tule puheeksi kohtaamisessa, mutta
asiakas vetaytyy palveluista tai kieltaytyy niista.
Toisinaan asiakas saattaa kokea tarjotun pal-
velun jopa uhkana omalle tai perheensa hyvin-
voinnille [vrt. lastensuojelun palvelut]

Miksi maahanmuuttaja-asiakkailla
on haasteita palveluissa?

Tiedon puute

Tietoa palveluista
Tietoa omista oikeuksista
Nettipalveluiden kayton vaikeuksia

Asenteet ja luottamus
Valitonta, rakenteellista tai piilosyrjintaa palveluissa
Ennakkoluuloja asiakkaalla tai palvelutarjoajalla
Epaluuloisuutta toisen osapuolen tarkoitusperista
ja tavoitteista

Palvelujarjestelman sirpaleisuus
Kotoutumiseen liittyvat tarpeet jaavat tunnistamatta
Maahanmuuttajan vaikea hahmottaa
palveluiden tyénjakoa
Sektorirajat vaikeuttavat tiedon jakamista ja
asianmukaisen avun loytymista
Kokonaisvastuu jaa ottamatta, asiakas ajelehtii

Vuorovaikutus
Kielitaidoton tuomat rajoitteet
Hierarkkisuus vs. dialogisuus: erilaiset
vuorovaikutuksen lahtokohdat ja odotukset
Kohtaamisvaje
Yksilokeskeinen tarveajettelu palvelutarjoajalla



Asiakas tietda ja hakee palvelua, mutta el
saa tarvitsemaansa

Jos palvelu nahdaan osana asiakkaan omaa
tavoitteellista toimintaa, pitaisi pyrkia todelli-
seen kumppanuuteen ja paatoksenteossa
osallistamiseen, naennaisosallistamisen si-
jaan. On valttamatonta rikkoa palvelun tuotta-
Jan ja palvelun saajan valista rajaa, jotta asia-
kas kokisi olevansa mukana aktiivisena toimi-
Jana ja oman elamansa vaikuttajana.

Palveluverkostojen tyonjakojen ja vastuiden
hahmottaminen on usein maahan muutta-
neelle asiakkaalle haasteellista ja jopa mah-
dotonta. Tyoterveyslaitoksen selvityksessa
2014 nimitetaan "sardiksi” toiminnassa esiin-
tyvia palvelujen ja asiakkaiden valisia epajat-
kuvuuksia eli yhteensopimattomuuksia kay-
tannon toiminnassa. Vaikka saro ei yleensa
katkaisekaan palvelupolkua, sarét voivat kaan-
taa polun suuntaa valilla yllattaviinkin suuntiin
Ja hairita tavalla tai toisella asiaka tai
palveluprosessia. lisdksi sardt usein heikenta-
vat asiakastyytyvaisyytta tai ammattitoimijoi-
den tydhyvinvointia.*

1. Asiakkaan kayttaytyminen. Asiakas
kayttaytyy palvelujen kannalta epatoi-
votusti. Asiakas toimii palvelujen tar-
koitusperien vastaisesti eli hanella on
palvelujen nakokulmasta epatoivottua
toimijuutta. Asiakkaan epatoivottu kay-
tos voi tulla palvelutyontekijoille ylla-
tyksena tai se voi olla hyvinkin taval-
lista. Joskus asiakkaan epatoivottua
kaytosta osataan ennakoida ja sithen
on varauduttu, toisinaan taas ei.

2. Asiakkaan ja palvelujen odotukset
poikkeavat. Palvelut ovat asiakkaalle
haasteellisia tai epatoivottuja. Tassa
sard-tyypissa ammatilliset  toimijat
ajattelevat, etta palvelutoiminnot tai
niiden laatu eivat ole tilanteen edisty-
misen kannalta suotuisia. Esimerkiksi
eroperhepalvelujen asiakas voi kokea

4TTL Palveluverkostojen muuttuvat toimintakonseptit,
http://www.ttl.fi/fi/verkkokirjat/Documents/Palveluverkosto-
jen%20muuttuvat%20toimintakonseptit.pdf

tarjotun palvelun uhkaaviksi, jos han el
hahmota “lapsen edun” periaatetta
eropalveluissa.

3. Palvelujen rajallisuus. Palvelut eivat
tavoita jotain oleellista asiakkaiden
elinpiiristd.  Ammattitoimijat tietavat
jonkin asian olevan tarked asiakkaan
tilanteen etenemisen tai ratkeamisen
kannalta, mutta he kokevat, etteivat
palvelut kykene tavoittamaan kyseista
tarkead asiaa. Esimerkiksi vankilan
tyontekijat ymmartavat, etta vangin
oma kaveripiiri voi olla uhka rikokset-
toman eldman edistymiselle, mutta
tyontekijoilla el valttamatta ole keinoja
vaikuttaa siihen. Nama sarot tuovat
esiin palvelujen rajoja eli sita, mika
kaytannon  palvelutoiminnassa  on
mahdollista ja mika el.

Asiakkaan toiminnan analysointi voi antaa viit-
teita siita, miten palvelukokonaisuutta kannat-
taa kehittaa tai muuttaa, jotta palvelu tavoit-
taisi riittdvassa maarin asiakkaan tarvekoke-
muksen. Kohtaamistilanteessa tyontekija ana-
lysoi mitd asiakas tekee, miten han toimii,
missa tilanteessa hakeutuu palvelun piiriin,
mita odottaa palvelulta ja missa tilanteessa
palveluntarjoaja on valmis kohtaamaan asiak-
kaan.

Asiakkaan tarvevaadetta voi selvittaa asettu-
malla asiakkaan rooliin, tarkkailemalla asiak-
kaan toimintaa ja reaktioita eri tilanteissa, sel-
vittamalla mahdollisia tyytymattomyyden osoi-
tuksia ja kysymalla asiakkaalta suoraan hanen
palveluodotuksistaan. Tutkimusten mukaan
kayttaytymisen seuranta on kuitenkin usein
luotettavampaa kuin kysyminen, joten havain-
noin merkittavyytta ja analyysia asiakaskoh-
taamisessa on hyva miettia. Toiminnan ja re-
aktioiden seuranta voi paljastaa ongelmia, joita
on totuttu pitamaan ns. normaalina ominai-
suutena tal toimintana.


http://www.ttl.fi/fi/verkkokirjat/Documents/Palveluverkostojen%20muuttuvat%20toimintakonseptit.pdf
http://www.ttl.fi/fi/verkkokirjat/Documents/Palveluverkostojen%20muuttuvat%20toimintakonseptit.pdf

Vastauksia asiakkaan vaatimuksiin on esitet-

tava "asiakkaan kielella”, ymmarrettavalla

ja

rakentavalla tavalla, kuunnellen asiakasta. Jos
vaatimukset on mahdotonta toteuttaa, kay
usein niin, etta asiakas "tippuu” palvelusta ta
kieltaytyy tarjotusta palvelusta.

Mita palveluntarjoajana voin
tehda?

Kuuntelen,
Kunnioitan,

Kysyn

Rakennan
palveluverkostoa

Pohdin omia oletuksiani

* Annan aikaa.

* Puhun selkeasti, valtan ammattitermeja.

o Kaytan tulkkia.

* Tiedanko, mita asiakas omasta mielestdan tarvitsee?

® Jaan taakkaa aktiivisesti muiden palveluntarjoajien
kanssa.

* Otan jarjestdja mukaan tarpeen mukaan.
® Etsin uudenlaisia ratkaisuja.

* Tiedostan ennakkoluuloni ja niiden vaikutukset.
* Mita pidan itsestaan selvana?

* Miten omat arvoni vaikuttavat?

* Osaanko kyseenalaistaa nopeita paatelmiani?

Seuraavat case-kuvaukset kasittelevat monia
eri toimintaymparistoja. Alta voit halutessasi
siirtya tapauskuvauksiin toimintaympariston
mukaan

VVVVVYYVYVY

Koulu ja oppilaitokset: 1, 3,5, 6
Lastensuojelu: 3, 4
Sosiaalipalvelut: 3, 6, 7
Nuorisotyo: 4

TE-palvelut: 6
Varhaiskasvatus: 2, 7
Terveyspalvelut: 5, 7
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Case 1:

Rasismin selvittaminen - osallisuus, mahdol-
lisuus vaikuttaa

Perheessa on kaksi alakouluikaista lasta. Toi-
nen lasten vanhemmista on muuttanut Suo-
meen useita vuosia sitten. Lapset eivat halua
menna kouluun lainkaan, heilla on usein paan-
sarkya, vatsakipuja ja huono olo. Kotona lap-
set kertovat, etta koulutaksissa isommat kiu-
saavat heita jatkuvasti. Lapsia nimitellaan, hei-
dan koulureppujaan pengotaan ja turvavyot
avataan koulukyydin aikana usein.

Perheen aiti on ollut yhteydessa koulukyyteja
jarjestavaan yhtiéon. Aidille on ilmoitettu, ettd
koulukyytien aikana ei ole tapahtunut mitaan
erityista. Aidin pyytdessd koulua puuttumaan
tilanteeseen, silla koulu vastaa kyydeista, ha-
nelle on kerrottu, ettei koulu voi olla vastuussa
siitd, mitd koulutaksissa tapahtuu. Aitia on ke-
hotettu reklamoimaan koulukyyteja jarjesta-
vaan yritykseen. Aiti on uudestaan ollut yhtey-
dessa koulukyytien jarjestdjaan. Seuraavana
aamuna koulutaksi el tullut hakemaan lapsia.
Aiti soitti kysydkseen miksi taksia ei ole tullut.
Puhelimessa aidille on sanottu, ettel “sinun-
laistesi lapsille” tarvitse kyyteja jarjestaa.

Taman jalkeen aiti on mennyt kouluun selvit-
tamaan asiaa. Koulusta on oltu yhteydessa
taksiyrittajaan, joka on selittanyt, etta oli vain
tapahtunut sekaannus aikatauluissa sairasta-
pauksen vuoksi. Yrittaja sanoo aidin ollen pu-
helimessa kiihtynyt vaikka yrittaja oli yrittanyt
selittaa tilannetta.

Selvittelyn jalkeisena paivana taksi on tullut
hakemaan lapsia, mutta kuljettaja on uusi. Ko-
tiin palattuaan lapset ovat kertoneet kiusaami-
sen taksissa jatkuvan. Nyt oli lapsia kehotettu
kertomaan aidille, etta taman pitaisi muut-
taa "kotimaahansa”, jos ei Suomessa o0saa
olla. Aiti on epatoivoinen, han yrittaa vakuuttaa
koulun siita, etteivat lapset voi kulkea samalla
kyydilld kiusaajien kanssa. Aiti syyttaa kiusaa-
jia rasisteiksi. Koulussa luvataan selvittaa
asiaa. Iltapaivalla aiti saa sahkopostiin viestin,

jossa taksiyrittaja kiistaa, etta kiusaamista ta-
pahtuisi koulukyytien aikana. Wilmaan tulee
viesti koulusta, etta asiaan on puututtu, eika
koulun selvityksen mukaan ole tapahtunut mi-
taan sellaista, josta aiti syyttaa toisia lapsia.
Koulu ei suostu jarjestamaan erilliskyytia per-
heen lapsille.

HUOLENAIHEITA

TAKSIYRITTAJA: Meidan kuljettajat ovat am-
mattilaisia. He tekevat tyonsa niin hyvin kuin
mahdollista, mutta lapset ovat lapsia. Voi olla,
etta joku on joskus sanonut taksissa toiselle
lapselle jotain, mutta el muuta. Turvavyot pide-
taan aina kiinni ajon aikana. Me jopa vaih-
doimme kuljettajaa talle reitille, mutta sekaan
ei aidille riita. Aiti liioittelee.

KOULU: Koulusta on mahdotonta vaikuttaa sii-
hen, miten taksi toimii. Me olemme tilaajia,
mutta taksifirma ja kuljettaja ovat vastuussa
kyydeista. Olemme aidin pyynnosta kysyneet
asiaa taksiyritykselta, ja sieltd vakuutetaan,
ettei mitaan ongelmia ole ollut kyytien aikana.

AITI: Minua ei uskota. Lapsiani ei uskota. Miten
saan kiusaamisen taksissa loppumaan? Miten
voin auttaa lapsiani? Minusta tuntuu, etta tak-
sifirmassa suhtaudutaan perheeseeni rasisti-
sestli.

POHDITTAVAKS|

Tulevatko aiti ja lapset todella kuulluksi? Kuka
puoltaa lasten oikeutta turvalliseen koulumat-
kaan? Onko mahdollista, ettd vanhempi nakee
nain paljon vaivaa selvittdakseen asiaa, jos mi-
taan ei taksimatkoilla tapahdu? Kyetaanko
taksifirmassa selvittamaan asiaa neutraalilla
tavalla? Onko taksissa valvontakamera? Onko
mahdollista jarjestaa aikuinen saattaja koulu-
taksiin asian perusteellisen selvittelyn ajaksi?



MAHDOLLISIA RATKAISUJA

Kunnioita, kuuntele ja kysy periaate auttaa
hahmottamaan aidin kokemusta ja turhautu-
neisuutta tilanteeseen. Jos aiti kokee, ettd
hanta kuunnellaan aidosti ja hdnen huolensa
otetaan tosissaan taksifirmassa, jos esitetaan
tarkentavia kysymyksia - milloin, mita tapah-
tui, kuka, missa - luodaan ilmapiirid, joka
mahdollistaa aidille aktiivisen osallisuuden
oman asiansa selvittelyyn. Kunnioittava suh-
tautuminen aidin kertomaan tekee lasten ko-
kemuksesta toden ja kokemuksena uskotta-
van ja kiusaamiskokemusten vahattelylta tai
mitatoinnilta valtytaan. Yhteistyo ja ratkaisujen
loytaminen helpottuu, kun luovutaan omista
positioista ja aidosti kuullaan toista osapuolta.

Perheen aidin on tarkeaa saada myos oikeu-
dellista neuvontaa koulun toimijoilta ja hei-
dan ohjaamanaan lakimieheltd, poliisilta tms.
Poliisilla on velvollisuus tutkia asiaa, jos asi-
asta tehdaan rikosilmoitus. Syrjiva ja epaasial-
linen kohtelu voi olla vaikea todistaa, mutta
luottamuksen sailyttamiseksi on tarkeaa, etta
asiaa selvittaa neutraali taho - tassa tapauk-
sessa poliisi.

Yhdenvertaisuusvaltuutetun toimisto antaa

neuvoja Jja tukea myds ammattilaisille.
http://www.syrjinta.fi/etusivu

Lasten kuuleminen on mahdollistettava joko
koulun oppilashuoltoryhman tuella tai esimer-
kiksi perheneuvolan kautta.

Suomen Punaisen Ristin www.eirasismille.fi — Si-
vustolla saa neuvoja ja ohjausta siihen, voi-
daanko tapahtumaa pitaa rasistisena ja miten
toimia.
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Case 2:

Tulkkaus ja kuunteleminen - kumppanuudel-
linen yhteistyo

Esiopetusikdinen lapsi on tullut paivakotiin
esiopetusryhmaan  syksylla.  Vanhempien
kanssa kaydyssa aloituskeskustelussa on ollut
tulkki. Samoin tulkki on ollut syksyn varhais-
kasvatuskeskustelussa, jossa keskusteltiin
esiopetuksen tavoitteista ja vanhempien toi-
veista. Syksyn mittaan on keskusteltu vanhem-
pien kanssa suomeksi aina lasta tuodessa tal
hakiessa. Tyontekijoiden mukaan vuorovaiku-
tus sujuu kohtuullisesti, vanhemmat vaikutta-
vat ymmartavan jonkin verran suomea. Paiva-
kodissa on kuitenkin herannyt huoli siita, etta
lapsi ei saa osallistua joihinkin paivittaistoi-
mintoihin kuten lauluhetkeen. Lapsi ei myos-
kaan saa osallistua litkuntatuokioihin. Henki-
lokunta sanoo lapsen olevan ahdistunut ja ve-
taytyvan usein syrjaan.

HUOLENAIHEITA

ESIOPETTAJA: En ymmarra, miksi poika peit-
taa aina korvansa, kun lauletaan, han el saa
osallistua lainkaan, vaikka lapset niin pitavat
laulamisesta... ihan koko ajan taalla lauletaan.
Ja onhan koulussakin musiikkia. Karim ihan
eristaytyy muista, ei tule jumppahetkellekaan
mukaan, istuu vaan. Se on niin surullista kat-
soa hanta..... Mitenhan se perheen vanhempi
lapsi koulussa parjaa? Se on se niiden uskonto
niin jyrkka. Tosi vaikeaa taalla paivakodissa
koko ajan huomioida, kun joudumme kysy-
maan Karimilta saako han osallistua. lhan
vasta ovat kevaalla muuttaneet Suomeen Ira-
nista.

PAIVAKODIN JOHTAJA: Joskus on niité rajoi-
tuksia aika paljon. Ruokahan on ihan ilman
muuta, se onnistuu kylla, mutta ei kylld voida
than kovin yksiléllista hoitoa jarjestaa, jos el
mihinkaan saa tulla mukaan.

POHDITTAVAKSI

Lapsen on hyva osallistua monipuolisesti pai-
vakodin toimintoihin, mutta miten kasvattajien
omat asenteet, mieltymykset ja toiveet vaikut-
tavat toiminnan suunnitteluun? Onko yksilol-
listaminen mahdollista? Tehdaankd suunnitel-
mia lapsia vai kasvattajia varten?

Onko vanhempien kanssa keskusteltu heran-
neesta huolesta riittavan konkreettisesti? Mita
todella tiedetdaan perheen vakaumuksesta?
Onko paivakodin musiikkitoiminnasta keskus-
teltu tulkin valityksella? Miten toteutuu kasva-
tuskumppanuus taman perheen kanssa?
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MAHDOLLISIA RATKAISUJA

Noudattamalla kohtaamisissa ja keskuste-
luissa Kunnioita, Kuuntele ja Kysy periaatetta
valittyy perheelle tunne aidosta kohtaami-
sesta. Kolmen K:n periaate on toimiva ohje-
nuora myds asenteiden arvioimiseen ja paiva-
kodin toimintakulttuurin  suunnitelmaliseen
muokkaamiseen moninaisemmaksi.

Keskustelujen ja kompromissien etsinnan on
perustuttava kumppanuudelliseen yhteistyo-
hon. Aktiivinen ja innovatiivinen kasvatus-
kumppanuus auttaa loytamaan ratkaisuja,
mutta vaatii aikaa, resursseja [mm. tulkkauk-
seen) sekd mahdollisuuksia paivdakodin ar-

jessa osallisuuteen. https://www.thLfi/fi/web/lapset-
nuoret-ja-perheet/tyon tueksi/varhainen-avoin-yhteistoi-
minta/kasvatuskumppanuus

Vanhempien kutsuminen mukaan paivakodin
arkeen muutamaksi paivaksi tekee toiminnan
tutuksi ja mahdolliset epavarmuustekijat voi-
daan ottaa puheeksi paivan mittaan. Vanhem-
pien tietamattomyytta varhaiskasvatuksen ta-
voitteista ja toimintakulttuurista tulee kasvat-
tajien sietaa pitkiakin aikoja. Mita selkeammin
kasvattajat osaavat perustella toiminnallisia
valintojaan, sen helpommin lytyy myads ratkai-
suja hiertaviin tilanteisiin. esim. Musiikkikas-
vatus ja laulaminen ovat eri asioita.

Vertaisryhmatoiminnan  mahdollistaminen
paivakodissa kaikille toiminnassa aloittaville
perheille ennaltaehkaisee epatietoisuutta ja
mahdollistaa avoimen keskustelun.

http://www.vaestoliitto.fi/monikulttuurisuus/palvelut/vertais-
tuki

https://vaestoliitto-fi.directo.fi/monikulttuurisuus/tietoa-moni-
kulttuurisuudesta/aineistot/lastenkasvatusvihkoset/
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Case 3:
Aidin ja tyttdren jaksaminen palveluverkostot

Koulussa on herannyt huoli tyton jaksami-
sesta. Perheessa on kolme lasta. Lapsista
vanhin, 13-vuotias tytar, on ollut usein aidin
mukana myos pienempia lapsia koskevissa
kouluneuvotteluissa. Tytto on kertonut kuraat-
torille, etta joutuu usein huolehtimaan pikku-
sisaruksista vanhempien ollessa poissa. Tytto
on myos vanhempien mukana erilaisilla viras-
tokaynneilla ja kay ilmi, etta perheessa juuri
han seuraa Wilma-merkintoja, huolehtii las-
kujen maksusta ja muista paperiasioista ko-
tona. Tytto kertoo kuraattorille, ettei halua
asua kotona, silla vanhempien kanssa tulee
usein riitaa. Laksyt ovat usein tekematta,
minka han sanoo johtuvan siita, etta hanen pi-
taa tehda paljon kotitoita. Myohaan illalla han
el enaa jaksa keskittya koulutehtaviin.

HUOLENAIHEITA

KURAATTORI: Tytto el saa olla ikdisensa lapsi
kotona. Han kantaa lilkaa vastuuta. Tyttd on
selvasti ahdistunut vanhempien riitelysta, jopa
niin, etta el halua asua kotona.

OPETTAJA: Nuoren koulunkaynti karsii, hédn on
koko ajan vasynyt. Ei hanella saisi olla Wilman
tunnuksia, se on vanhempien tehtava.

LASTENSUOJELU: Tarjotaan perhetyota. Tue-
taan vanhempia ottamaan enemman vastuuta.
Mietitaan tytdlle jotain harrastusta kodin ulko-
puolella. Kartoitetaan perheen tukiverkostot.
Tarvittaessa mietitaan tyton sijoittamista avo-
huollon tukitoimena, jos tilanne ei muutu.

AITI: En jaksa kayda kaikissa kokouksissa. Pu-
hutaan ja puhutaan, mutta mita se hyodyttaa?
Tytar on hyva lapsi, hanella ei ole paljoa toita
kotona. Han auttaa vahan silvoamisessa |a jos-
kus pyykinpesussa. Meilla on paljon pyykkia,
kun on monta lasta. Mina ja mieheni olemme
toissa omassa ravintolassa. Toita on paljon. En
voi ottaa pienempia lapsia aina mukaan toihin.

POHDITTAVAKS|

Tuleeko aidin viesti kuulluksi vai meneekdo
koulun viesti aidin viestin “ohi”? Perheella on
haasteita selviytya arjesta - vaikka huoli on tyt-
taresta, olisi tarkeda kartoittaa koko perheen
tilanne, kaikkien lasten ja molempien vanhem-
pien.

Aiti viestittaa, ettd kokouksia ja tapaamisia on
liilkaa. Tukea tarjottaessa on huomioitava aidin
sanoma — mika on kokonaismaara kokouksia
ja tapaamisia, joissa aiti kay? Ovatko kaikki ta-
paamiset valttamattomia ja tarpeen? Mika on
perheen saama kokonaishyoty palavereista?
Kuinka se konkretisoituu perheen arjessa?

Millaisia palveluja on alueella? Onko jarjesto-
jen ja vapaaehtoistoimijoiden mahdollisuudet
tukea lapsia ja /tai vanhempia kartoitettu?

Aiti kertoo, ettd toita on paljon. Voiko lasten-
suojelu ja perhetyd edellyttaa tyomaaran pie-
nenemistd, jos perheen ansiotulot ovat kiinni
oman ravintolan tuotoista? Kuka ja miten siis
otetaan "enemman vastuuta”?
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MAHDOLLISIA RATKAISUJA

Tytto viestittaa, etta vastuu kotitdista kuormit-
taa hanta, samoin kuin jatkuva vanhempien tu-
keminen mm. virastoasioinnissa. Kokoonnu-
taan koko perheen kanssa. Kaytetaan Arvos-
tavan haastattelun menetelmas kartoitta-
maan edellytyksia konkreettiselle muutokselle
perheen sisalla. Tyontekijdverkostoa mene-
telma auttaa hahmottamaan yhteista tulevai-
suusvisiota perheen seka tukiverkoston voi-
mavaroja ja mahdollisuuksia realistisesti kar-
toittaen. Tavoitteena on kaikkien perheen-
Jasenten ja tyontekijdverkoston kuuleminen ja
yhteisen, jaetun tiedon tuottaminen seka toi-
minnan muutokseen sitouttaminen.

https://www.innokyla.fi/web/malli104229

Kayttamalla Sekvenssikarttaa voidaan hah-
mottaa kotitoiden todellista jakautumista per-
heenjasenten kesken. Kartta myos auttaa
suunnittelemaan arjen toimintoja niin, etta ne
Jakautuvat tasaisesti koko viikolle, jattaen
my0s sopivasti aikaa levolle ja palautumiselle
kaikille perheenjasenille.

http://www.vaestoliitto.fi/?x27375=970184

Kayta Ohjaavia kysymyksia. Kysymyksena tyy-
pilliset "Millaista apua/tukea toivoisitte”
tai "Mita haluaisit harrastaa” ovat hyvin avoi-
mia ja vastaajan oletetaan tietavan, mita han
voi toivoa tai esittdvan vastakysymyksen. Oh-
Jaava kysymys muotoillaan tarjottavissa ole-
vien raamien mukaan "Meilla olisi mahdolli-
suus tarjota perheellenne (esimerkiksi) 1. sii-
vousapua 1xvko, 2. lastenhoitoapua 3h vko pie-
nempien sisarusten hoitoon, koulussa on
Wilma-jarjestelman kayttoopastusta vanhem-
mille aina torstaiaamuisin klo 8, perhetydnte-
kija voi kayda tyton kanssa tutustumassa Nuo-
risotaloon, sielléd on jne.”

Esittamalla selkeita asioita, voidaan sopia yh-
dessd perheen kanssa niista toiminnoista, joi-
den perhe kokee hyddyttavan heita parhaiten.

Kiinnita huomiota vastuuttamiseen. Per-
heelle on tarkeaa tietaa kuka on vastuussa
mistakin toimenpiteesta tai sovitusta asiasta.
Lisaksi on hyva laatia selkea aikataulu toimen-
piteille ja sopia seurannasta. Aikataulu kan-
nattaa tehdaan visuaalisena [esim. seindka-
lenteri), jotta kaikki perheen j&senet ja per-
heen kanssa tyoskentelevat hahmottavat mil-
loin ja miten asiassa edetaan.
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Case 4:
Kunniakysymys - tiedonvaihto

16-vuotias nuori osallistuu harrasteryhman
toimintaan. Ryhman ohjaajat kiinnittavat huo-
miota sithen, ettd nuorta saattaa aina isa tai
isoveli. Nuori el myoskaan koskaan lahde ko-
tiin ennen kuin isa tai veli tulee hakemaan
hanta. Kun ryhma on lahdossa vitkonloppulei-
rille, nuori ei tuo allekirjoitettua lupalappua
ohjaajille. Kysyttaessa, nuori sanoo, ettei han
vol osallistua paallekkaisen perhetilaisuuden
vuoksi. Isa kertoo ohjaajille, etta perheessa
juhlitaan viikonloppuna kihlajaisia ja tyton pi-
taa tietenkin olla mukana.

Viikonlopun jalkeen yksi ohjaajista kertoo nuo-
relle, mita viikonloppuna tehtiin muiden
kanssa. Silloin nuori kertoo, ettei han saanut
osallistua, silla vanhemmat pelkasivat, etta
sinne tulee vieraita poikia. Lisaksi nuori kertoo
ohjaajalle, ettd han saa litkkua vain isan tai vel-
jen kanssa ulkona. Nuori kertoo, etta isa ei hy-
vaksy sitd, etta han menee yksin mihinkaan
muualle kuin kouluun ja koulussa veljen teh-
tava on tarkkailla hanta.

HUOLENAIHEITA

OHJAAJA: Pitaako tasta ilmoittaa jollekin?
Miksi nuori ei saa kulkea lainkaan yksin? Onko
tytto joutunut menemaan kihloihin? Jos, halu-
siko han sita itse?

ISA: Haluan vain pit33 huolta lapsestani. Kau-
pungilla voi olla vaarallista, en halua, etta han
litkkuu yksin missaan.

NUORI: En paase mihinkaan ilman veljeani. Se
on ikavaa, silla haluaisin tavata ystaviani ja
viettaa tavallista nuoren elamaa.

POHDITTAVAKS|

Onko nuoren kontrolli lilallista? Voiko harras-
teohjaaja lainkaan puuttua osallistuvien nuor-
ten perheiden asioihin? Kuinka ristiriitaista
nuoren itsensa ja muiden perheenjdsenten
kertoma informaatio on? Onko nuori aiemmin
liikkunut itsendisesti? Onko nuoren aiem-
massa toiminnassa ollut riskikayttaytymisen
elementteja? Onko molempien vanhempien
kanssa keskusteluyhteys? Millaista ohjausta ja
tukea nuori tarvitsee tilanteessa? Entd muu
perhe? Onko tarpeen informoida joitain viran-
omaisia asiasta”?
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MAHDOLLISIA RATKAISUJA

Nuoren viesti on, etta kaikki el ole hyvin. Kes-
kustelun avaaminen vanhempien kanssa on
tarkead, vaikka harrasteohjaajan rooliin ei
vanhemmuuden tuki kuuluisikaan.

Roolipaletti voi toimia keskustelun apuvali-
neena kun keskustellaan vanhempien kanssa
kotoutumisen haasteista ja mahdollisuuksista,
vanhempien toiveista ja tavoitteista suhteessa
nuoreen ja nuoren omista toiveista.
http://vaestoliitto-fi-bin.di-

recto.fi/@Bin/57c24faf297e5b07alec4bb876e3e2a4/1468571566/
application/pdf/4741970/Kotoutujan_roolipaletti FINAL.pdf

SPR Kotoutumiskaari auttaa perheen jasenia
hahmottamaan eritahtisia kotoutumispolku-
Jaan, omia vahvuuksiaan ja mahdollisuuksiaan
seka koko perheen voimavaroja. Kotoutumis-
kaaren avulla voidaan parantaa ymmarrysta ja
luottamusta eri perheenjasenten valilla ja sita
kautta vahentaa kontrollin tarvetta.

https://rednet.punainenristi.fi/kotoutumiskaari

Lastensuojeluilmoituksen tekeminen, jopa
vastoin nuoren omaa toivetta, on tarpeen, jos
syntyy huoli nuoren hyvinvoinnista.

Suomen Punainen Risti yllapitaa useilla paik-
kakunnilla Nuorten Turvataloja, joiden yhteys-
tiedot ja toimintatavat on hyva kertoa nuorelle.
Myds Tyttojen Talojen ja Poikien Talojen toi-
minnasta omalla paikkakunnalla on hyva ottaa
selvaa.

https://www.punainenristi.fi/hae-tukea-ja-apua/nuorten-turva-
talosta

Kunniavakivalta on vakava ilmig, johon on aina
puututtava. Tietoa nuoren tilanteesta on hyva
peilata  kunniakysymysten ammattilaisten
kanssa seka tarvittaessa tehda ilmoitus polii-
sille. Lisaa tietoa loytyy mm. THL sivuilta ja Ih-
misoikeusliiton sivuilta.
https://www.thL.fi/fi/web/lapset-nuoret-ja-perheet/tyon tu-

eksi/lahisuhde perhevakivallan ehkaisytyo/lahisuhde/kunnia-
vakivalta

https://ihmisoikeusliitto.fi/toiminta/kunniaan-Lliittyva-vakivalta/
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Case b:

Nuoren taysi-ikaisyys - omatoimisuuden peri-
aate

25-vuotias nuori on muuttanut Suomeen seit-
seman vuotta sitten perheensa kanssa. Nuori
asuu edelleen vanhempien ja sisarusten
kanssa samassa taloudessa. Opinnot ammat-
tioppilaitoksessa ovat edenneet hitaasti, silla
nuorella on paljon poissaoloja ja keskittyminen
opintoihin heikkoa. Tyoharjoittelussa logis-
titkka-alan yrityksessa nuori el ole viihtynyt,
halusi keskeyttaa harjoittelun, mutta suoritti
sen kuitenkin loppuun. Mygs harjoittelusta oli
runsaasti poissaoloja.

Oppilaitoksessa on noussut huoli nuoren hy-
vinvoinnista. Nuorella kay usein terveydenhoi-
tajan luona valittamassa vatsakipuja, paansar-
kya ja huonoa oloa. Oppilaitoksessa on nous-
sut huoli nuoren tilanteesta. Jos tilanne ei
muutu, niin opintojen keskeytyminen on toden-
nakaista.

Koska nuori on taysi-ikdinen, el vanhempien
kanssa ole asiaa kasitelty.

HUOLENAIHEITA

OPINTO-0OHJAAJA: Nuorella tuntuu olevan jo-
tain hankaluutta elamassaan ja se vaikuttaa
lilaksi opiskeluun. Joustavasta opinto-ohjel-
masta huolimatta han ei selviydy muun ryh-
man tasoisesti.

RYHMANOHJJAJA: Nuori vaikuttaa poissaole-
valta silloinkin, kun tulee kouluun. Hanelld on
todella vahan suoritettuja kursseja ja osa
kursseista hylattyja. Myos harjoittelujakso ol
takkuinen, vaikka ajattelimme, etta oikea tyo-
ymparisto motivoisi hanta. Ehka tama el ole
lainkaan hanelle sopiva opiskelupaikka?

TERVEYDENHOITAJA: Nuori on stressaantu-
nut. Han el paljoa puhu, labrakokeissa ei loyty-
nyt mitaan selittdvaa tekijaa jatkuvalle vasy-
mykselle. Olen ehdottanut kayntid psykolo-
gilla.

PSYKOLOGI: Nuori kavi kerran, mutta ei vai-
kuttanut yhteistyohaluiselta. Sovimme toisen
kaynnin, mutta han ei tullut.

NUORI: Tama ala kiinnostaa minua, haluan
saada ammatin ja tyota. Joskus vaan ei huvita
tai en jaksa tulla kouluun. Olen kaynyt psyko-
login luona, mutta el siita ole apua.

POHDITTAVAKS|

Mikd on poissaoclojen todellinen syy? Kuinka
selvittdd asiaa niin, ettd nuori ottaa tuen vas-
taan? On hyva tiedostaa, ettd taysi-ikaisyys el
ole este sille, ettd vanhempien kassa pohdit-
taisiin yhdessa asiaa, jos se nuorelle on ok.

Millaisia “ei-viranomaisten” palveluja olisi
mahdollista ehdottaa? Onko alueella jarjesto-
toimijaa, jossa olisi saman kieli- ja kulttuuri-
ryhman nuoria? Enta oppilasmentori?

17



MAHDOLLISIA RATKAISUJA

Oppimisvaikeuksien ja neuropsykiatristen vai-
kutustekijoiden kartoittaminen on syyta tehda
vilmeistaan tassa vaiheessa, jos alempaa in-
formaatiota el ole kaytettavissa.

Koska taysi-ikainenkin nuori hyotyy usein ai-
kuisen ohjauksesta ja tuesta, kannattaa etsia
mm. alueella toimivista jarjestdista tukihenki-
loa. Luottamuksellinen keskustelu ei-viran-
omaisen kanssa saattaa tuoda esiin seikkoja
nuoren elamasta, joita han ei viranomaista-
hoille ole kertonut.

http://www.helsinkimissio.fi/nuorten-kriisipiste/tukihenkild

Itsenaisyyden, vapaaehtoisuuden ja omatoimi-
suuden periaate palveluihin hakeutumisessa
on tyypillista suomalaisessa yhteiskunnassa.
Omankielinen tukihenkild /mentori voi auttaa
nuorta loytamaan juuri talle nuorelle sopivat
palvelut ja tuen myds muualta kuin viran-
omaisauttamisen kentalta.

https://www.hdL fi/fi/palvelut?catid=0&id=373

Huomioi myds eri uskonnollisten yhteisgjen
nuorisotyon tarjoamat mahdollisuudet alueel-
lasi.

Jos nuori ei vastusta, vanhempien ja perheen
osallistaminen nuoren tukemiseen on tarkeaa.
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Case 6
Tyollistyminen ja kielen oppiminen - verkostot

TE-toimistoon tulee 30-vuotias EU alueen si-
sapuolelta Suomeen muuttanut nainen. Han
on muuttanut Suomeen nelja vuotta sitten saa-
tuaan opiskelupaikan englanninkieliselta lin-
jalta. Nyt hanelld on Suomessa suoritettu
alempi korkeakoulututkinto. Opintojen aikana
han solmi avioliiton suomalaisen puolison
kanssa.

Nyt asiakas on tyoton ja toivoo paasevansa kie-
likurssille TE-toimiston kautta, silla kokee,
ettd suomenkielen taito on vield heikko. Li-
saksi han toivoo tukea tydpaikan etsinndssa.
Asiakas on loytanyt suomen kielen kurssin,
Jjolle voisi paasta, mutta kurssi on maksullinen.

TYOVOIMAVIRKAILIJA: Hakijalla ei ole oikeutta
kotoutumissuunnitelmaan eika siis mihinkaan
kotoutumiskoulutuksiin meidan kautta, silla
han on ollut Suomessa jo yli kolme vuotta. Ha-
nen taytyy hakeutua omaehtoisesti kursseille,

Jjos sellaista haluaa.

KELA: Perustyottomyysraha lakkaa, jos hen-
kilo hakeutuu omaehtoiseen, kokopaivadiseen
kielikoulutukseen. TE-toimiston lausunnon
mukaan henkilo ei voi koulutuksen aikana ot-
taa vastaan tarjottua tycta, joten han menettaa
tyottoman statuksensa. Opintotukea ei voida
kielikoulutukseen myontaa, silléd opiskelua ei
voida rinnastaa ammatillisiin - tai korkeakou-
luopintoihin.

SOSIAALITYONTEKIJA: Toimeentulotuki on va-
sat viimeinen mahdollinen tuen muoto. Ensin
on selvitettava kaikki muut mahdollisuudet
seka puolison tulot. Itse-ehtoinen opiskelu el
automaattisesti oikeuta toimeentulotukeen
vaan opiskelijan on ennen opiskelupaikan vas-
taanottamista mietittava, miten selviytyy arjen
kustannuksista. Myds omaisuuden realisointi
(mm. perheen auto) on mahdollinen vaihto-
ehto.

TYONHAKIJA: En siis ole oikeutettu mink&an-
laiseen tukee ja koulutuskin on maksettava
itse? Parempi suomenkielen taito on valttama-
ton, jotta voisin tyollistya. Milla elan kielikurs-
sin ajan? Onko parempi olla menematta kurs-
sille? Mista saan tietoa tai apua tilanteessani?

POHDITTAVAKS|

Onko kohtuullista, etta hakija ei saa mistaan
minkaanlaista tukea opintoihin? Miten tdma
tukee motivaatiota ja halukkuutta oppia kielta
paremmin? Onko harkinnanvarainen toimeen-
tulotuki mahdollinen rilppumatta puolison tu-
loista? Voiko kurssimaksusta saada vapau-
tusta tai stipendia kieliopintoihin? Onko mah-
dollista hakea muilta instansseilta taloudel-
lista tukea esim. diakoniatyd, Lions tms.
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MAHDOLLISIA RATKAISUJA

Osa-aikainen opiskelu, jolloin tyottoman sta-
tus voisi sailya.

Verkostoituminen koulutusta vastaavalla
alalla toimivien kanssa ja sita kautta sellaisen
harjoittelupaikan loytyminen, missa myos kie-
len opiskelu olisi mahdollista tydn ohella.
Tyouramentorointi, jolloin yhdessa mentorin
kanssa voisi pohtia ja punnita eri vaihtoehtoja
Ja mahdollisuuksia.

http://www.vaestoliitto.fi/monikulttuurisuus/womento/opas-
maahanmuuttajien-tyourament/
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Case 7:
Kouluvaikeudet - tuen tarpeen moninaisuus

Alakoulusta siirtyva tytto, jolla on lukihairio ja
oppimisvaikeus. Tytté on tullut Suomeen 8-
vuotiaana, jolloin han aloitti esikoulun. Han on
perheen vanhin lapsi ja vanhempien ensim-
mainen lapsi joka kay koulua Suomessa. Nyt
tyttdo on 12-vuotias ja on aloittamassa ylakou-
lun ensi syksyna. Tyton koulumenestys on
keskimaaraista heikompaa. Varsinkin suo-
menkieli ja lukuaineet tuottavat hanelle vai-
keuksia. Myos tyton koulumotivaatio ja yleinen
hyvinvointi on heikkoa. Lisaksi tytto kertoo,
etta hanta kiusataan koulussa usein.

Vanhempien kielitaito ei riita tukemaan tytta-
ren koulunkayntida ja tukemista vaikeuttaa
myos se, etta heilla ei ole riittavasti tietoa siita
miten suomalainen koulujarjestelma toimii tai
millaista tukea tyton kuuluisi saada ja kuka
paattaa oppimisen tukeen liittyvista asioista.
Tyton aiti ei ole kaynyt koulua lahtomaassaan
kuin pari vuotta, mutta on Suomessa ollut ko-
toutumiskurssilla. Nyt aiti on kotona 3-vuoti-
aan kehitysvammaisen lapsensa omaishoita-
Jana. Perheen isa on lahtenyt tyonhakuun toi-
seen maahan.

Perheessa on lisdksi kaksi lasta, 8-vuotias
poika ja 5-vuotias poika. Perhe asuu lahidssa
kolmen huoneen asunnossa.

HUOLENAIHEITA

OPETTAJA: Tyton heikko koulumenestys joh-
tuu siita, etta tyton suomenkielentaito ei ole
riittavalla tasolla. Toisaalta koulussa on vaikea
erottaa mitka seikat liittyivat ehka oppimisvai-
keuteen ja mitka tyton taustaan. Koulussa on
panostettu kylla kielen kehittymiseen ja kieli-
taidon parantamiseen ilman nakyvia tuloksia.
Koululla el ole vahaisten resurssien vuoksi
mahdollisuutta panostaa tukitoimiin  juuri
enempaa. Vanhemmille viestitetaan kaikesta
Wilma-jarjestelman kautta. Vaikuttaa siltg,

ettd vanhemmat eivat valita tyton koulunkayn-
nista. Miten ylékouluun siirtyminen onnistuu?

PAIVAKOTI: 5-vuotias kayttaytyy toisinaan vaki-
valtaisesti muita lapsia kohtaan. Han on usein
levoton. Aitid ei tahdo saada keskusteluihin
paivakodille vaikka olisi tulkkikin paikalla.

KIERTAVA ERITYILASTENTARHANOPETTAJA:
5-vuotiaalla ikdtasoaan heikompi kielellinen
osaaminen. Tarvitsee tukea vuorovaikutusti-
lanteissa ja siirtymatilanteissa.

LASTENSUQJELU: Aidin jaksamisesta huoli.
Perheella taloudellisia vaikeuksia, isan tulo-
taso pitaisi selvittaa ennen kuin voidaan tehda
toimeentulotukipaatos.

VAMMAISPALVELUT: 3-vuotias tarvitsee saan-
nollista kuntoutusta. Paivahoidon saannolli-
syys el toteudu, silla aiti jaatta usein lapsen
tuomatta paivakotiin. Sitoutuuko aiti kaytta-
maan lasta terapiassa, jos sellaista tarjotaan?
Vammaistukien ja omaishoidon tuen hakemi-
nen ei Aidilt3 itsendisesti tunnu onnistuvan. Aiti
el ole kayttanyt lapsen kanssa lilkkkumisen hel-
pottamiseksi myonnettya taksikorttia, onko se
edes tarpeen?

NEUROPSYKIATRI: 12-vuotiaallla on todettu
selva lukihairio ja sithen littyy myds keskitty-
misen, hyperaktiivisuuden ja toiminnan ohjaa-
misen ongelmia (ADHD). Tyton pitaa saada riit-
tavaa tukea koulussa. Siirtymat on suunnitel-
tava huolellisesti ja lasta kuormittamatta. Op-
pimisvaikeuksien testaaminen on haasteel-
lista my6s sen takia ettd, testaaminen tulisi
suorittaa henkilon aidinkielella mika el usein-
kaan toteudu suomalaisessa kouluyhteisossa.
Miksi tytolla ei ole tahan mennessa ollut hen-
kilokohtaista avustajaa suosituksista huoli-
matta?

JARJESTOTOIMIJA: Aiti ei tule jarjestamiimme
tilaisuuksiin, vaikka olemme kutsuneet.

PERHETYONTEKIJA: En tiedd, mista perheen
kanssa pitdisi aloittaa. Entd vanhemmuuden
tuki ja vanhempien parisuhde nyt kun isa on
muualla tyonhaussa?
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POHDITTAVAKS|

Kuka tietda perheen kokonaisvaltaisen tilan-
teen? Onko perheelle tehty kotoutumissuunni-
telmaa ja jos on, onko se kaikkien perheen ver-
kostossa toimivien viranomaisten yhteisesti
kaytettavissa? Onko kotoutumissuunnitelma
tehty kaikkien perheenjasenten tarpeet huo-
mioiden? Onko kotoutumisaikaa jatkettu vii-
teen vuoteen saakka? Voiko kotoutumisaikaa
enaa jatkaa, jos sita el ole tehty?

Miten tukea kaikkia perheen jasenia? Enta isan
osallisuus?

Mika on kenenkin viranomaisen rooli ja osalli-
suus perheen tukemisessa? Miten taata lap-
sille tarvittava kuntoutus ja tuki?

MAHDOLLISIA RATKAISUJA

Kotoutumissuunnitelma on syyta paivittaa
kaikkien verkoston toimijoiden yhteiseksi tyo-
kaluksi.

http://www.kotouttaminen.fi/kotouttaminen/kotouttaminen/ko-
toutumista_edistavat toimenpiteet/kotoutumissuunnitelma

Kotoutumissuunnitelmaan kirjataan kaikkien
perheenjasenten kotoutumista tukevat toimin-
not ja suunnitelmaa kaytetaan aktiivisena tyo-
valineena. Suunnitelmaan on hyva aikataulut-
taa toimenpiteet seka suunnitella seuranta.

Mahdollisuuksien mukaan nimetaan perheelle
tukihenkild, joka ns. "pitaa langat kasissaan”
Ja tukee perhettd hahmottamaan sosiaali- ja
terveyspalvelujen seka opetustoimen toimin-
takulttuuria. Tukihenkildnd voi toimia esim.
alueella vaikuttavan jarjestdn aktiivi, seura-
kunnan tms. vapaaehtoinen jne. Tukihenkildn
rooli sovitaan perheen koko palveluverkoston
kanssa, jotta tukihenkilon, perheen ja viran-
omaisten yhteistyé sujuisi saumattomasti ja
luottamuksellisesti.

Jarjestojen ja viranomaisten aktiivinen yhteis-
tyo voi parhaimmillaan auttaa perhetta, tukea
kaikkien perheen jasenten tarpeenmukaista
kotoutumista seka sujuvoittaa viranomais-
tyota.

http://www.kotouttaminen.fi/kotouttaminen/info/uuti-

set/uusi_selvitys maahanmuuttajajarjestot_tukevat toiminnal-
laan_kotoutumista.118766.news
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