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Millaisia haasteita lisdantyvd maahanmuutto asettaa
julkiselle palvelujarjestelmalle? Millaiset valmiudet
kunnilla ja muilla palveluntuottajilla on vastata
maahanmuuton haasteisiin? Miten maahanmuuttajille
tarjottavia palveluja tulisi kehittdd? Tarvitaanko
kokonaan uudenlaista palvelutarjontaa vai nykyisten
palvelujen uudistamista? Mita mielta palvelujarjestelméan
toimivuudesta ovat maahanmuuttajat itse, julkisen
sektorin tyontekijat ja sidosryhmien edustajat?

Muun muassa naihin kysymyksiin haettiin vastausta
Suupohjan seutukunnan alueella vuosien 2009 ja 2010
aikana toteutetussa selvityksessa. Pilottiluonteinen
selvitys oli osa Etela-Pohjanmaan liiton hallinnoimaa
Kehittyvat kuntapalvelut -hanketta. Tahan artikkeliin on
tiivistetty selvityksen keskeiset tulokset. Pilottikokeilun
perusteella maahanmuuttajien kotouttamisen suurimpia
haasteita ovat viranomaisten valisen tyénjaon
epaselvyydet ja kielikoulutuksen riittamattomyys.
Artikkeli pohjautuu Etel&d-Pohjanmaan liiton
julkaisemaan tutkimusraporttiin Pitéisi ajatella heita
ihmisi&: Julkinen palvelujarjestelmé jamaahanmuuttajat
-pilottikokeilun loppuraportti (Lehtola 2010). Tausta-
aineistona on kaytetty myos selvitysprosessin aikana
valmistuneita, julkaisemattomia valiraportteja (Lehtola
2009a; Lehtola 2009Db).

Taustaa

Suupohjan seutukunnan muodostavat Isojoen, Karijo-
en ja Teuvan kunnat sek& Kauhajoen kaupunki. Koko
Suomeen verrattuna ulkomaalaisten osuus seutukun-
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nan vaestosta on varsin pieni. Vuoden 2009 lopussa
Suupohjan asukasluku oli 24 281, joista ulkomaiden
kansalaisia oli 250. Kymmenen vuoden takaiseen tilan-
teeseen verrattuna ulkomaalaisten maéré seutukunnan
alueella on kuitenkin lahes kaksinkertaistunut.

Syksylla 2007 Suupohjan kunnat kdynnistivétkin
tyon seudullisen maahanmuuttostrategian laatimisek-
si. Strategiassa tavoitteeksi madriteltiin ”kansainvé-
listyd ja tehdd alueesta monikulttuurinen yhteiso, jos-
sa maahanmuuttajat integroituvat paikallisyhteisoon-
s& mahdollisimman nopeasti ja vaivattomasti” (Kau-
hajoen seudun maahanmuuttostrategia 2008, 4). Maa-
hanmuuttostrategia ohjaa yleisell& tasolla seutukun-
nan maahanmuuttopoliittisia ratkaisuja. Strategiassa
ei kuitenkaan oteta kantaa esimerkiksi maahanmuut-
tajapalvelujen jarjestdmisen yksityiskohtiin. T&ssé
artikkelissa esiteltdvan selvityksen tavoitteena onkin
tarjota kdytannon tyokaluja palvelujen asiakaslahtoi-
seen kehittdmiseen.

Selvityksen toteuttaminen

Selvitysprosessi oli kolmiosainen. Ensimmaéinen osio
toteutettiin henkil6ston edustajista koostuneiden tyo-
ryhmien tydskentelyné huhti—-toukokuussa 2009. Pal-
velukokonaisuuksittain - muodostettujen seitsemén
tydéryhmén kokoontumisiin osallistui yhteensa noin
50 henke&d. Tydryhmid pyydettiin pohtimaan oman
palvelukokonaisuutensa ndkokulmasta maahanmuu-
ton asettamia haasteita ja nykyisen palvelujérjestel-
man valmiuksia vastata néihin haasteisiin. Keskuste-
lujen keskeiset ndkemykset muotoiltiin vapaamuotoi-
siksi nékemyspapereiksi.

Toinen selvitysosio toteutettiin maahanmuuttaji-
en parissa toimiville sidosryhmille (Kansanelékelai-
tos, maistraatti, poliisi, tyo- jaelinkeinotoimisto, maa-
hanmuuttajia tyollistaneet yritykset, maahanmuuttaji-
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en parissa toimivat jarjestot ja kummiperhetoimintaan
osallistuneet suupohjalaiset) kohdennettuna séhko-
postikyselynd syyskuussa 2009. Kyselylomakkeessa
tiedusteltiin muun muassa viranomaisten valisen vas-
tuunjaon selkeyttd, tiedottamisen kattavuutta ja maa-
hanmuuttajille tarjottavien palvelujen mahdollisia on-
gelmakohtia. Paéllekké&isyyksien karsimisen jélkeen
sidosryhmakyselyn kohderyhméén valikoitui yhteen-
s& 37 henkilog, joista kyselyyn vastasi 19 (vastaus-
prosentti 51,4). Pienesté vastaajaméaarasta johtuen ky-
selyn tulokset eivat tilastollisesti edusta koko kohde-
ryhmén ndkemyksid. Sidosryhmakyselyn vastauksia
onkin kaytetty 1&hinnd muuta analyysia taustoittava-
na aineistona.

Selvityksen kolmas osio koostui maahanmuuttaji-
en ryhmahaastatteluista. Haastattelut toteutettiin tam-
mikuussa 2010 yhteistydssa Etela-Pohjanmaan elin-
keino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen hallinnoi-
man Maahanmuuttajien ohjauskeskus Eteld-Pohjan-
maalla (ERKKI) -hankkeen kanssa. Haastateltavien
valinnasta ja haastattelujen kéytannon jarjestelyista
vastasi Kauhajoen seudun kansainvéalisyyskeskus IN-
KA. Haastateltavat oli jaettu kahteen ryhmaéan, joista
toisessa oli nelja ja toisessa kuusi osallistujaa. Viides-
t& eri maasta kotoisin olevien haastateltavien joukos-
sa oli yksi nainen ja yhdeksén miesté. 1&lt4&n haasta-
teltavat olivat p&&osin nuoria aikuisia. Osa heistd oli
perheellisia ja osa perheettémid. Mukana oli opiskeli-
joita, tydssakayvid, tyottomié ja lomautettuja. Haasta-
teltavien kielitaidosta riippuen haastattelukielin kay-
tettiin suomea, englantia ja vietnamia. Teemahaastat-
telut olivat luonteeltaan valjasti strukturoituja. Ennal-
ta laadittua haastattelurunkoa kéytettiin 1ahinné viit-
teellisesti, keskustelun tukena.

Selvityksen tuloksia

Kotoutumisen avainkysymyksia: henkilékohtainen ko-
toutumissuunnitelma seka riittava kieli- ja kulttuuri-
koulutus

Kotouttamisella tarkoitetaan yhteiskunnan toimenpi-
teitd kotoutumisen edistdmiseksi. Yksi kotouttamisen
tyovalineistd on maahanmuuttajalle laadittava, hen-
kilokohtainen kotoutumissuunnitelma, jolla ennakoi-
daan palvelutarpeita ja samalla sovitaan vastuunjaosta
eri viranomaisten sekd kunnan eri toimialojen valilla.

4

Kotoutumissuunnitelman avulla voidaan muun muas-
sa helpottaa kotouttamistoimenpiteiden tarkoituksen-
mukaista aikataulutusta. Suupohjan selvityksen perus-
teella ndyttda siltd, ettd nykyisin perehdytys ajoittuu
kenties liiaksi ensimmaisiin maahanmuuton jalkeisiin
viikkoihin. Kun lyhyessa ajassa tarjotaan suuri maara
tietoa, kaikkea ei ole mahdollista omaksua.

Kirjallisella kotoutumissuunnitelmalla voidaan li-
séksi varmistaa, ettd seka palvelujérjestelman edus-
tajat ettd maahanmuuttaja itse ymmartavat kotoutta-
misen tavoitteet ja toimenpiteet samalla tavoin. Suu-
pohjan maahanmuuttopalveluja kehitettaessa alueel-
le vuonna 2008 saapuneet vietnamilaiset tyontekijat
ovat toimineet erdanlaisena “pilottiryhménd”. Heidan
kotoutumiseensa on kiinnitetty tehostetusti huomio-
ta esimerkiksi tukemalla asunnon hankkimisessa sek&
lupa- ja viisumiasioiden hoitamisessa. Tarkoituksena
on ollut paitsi tukea kyseisten henkiléiden kotoutu-
mista, myos kehittdd alueen maahanmuuttajapalvelu-
ja kokonaisuudessaan. Ryhmahaastatteluihin osallis-
tuneet vietnamilaiset olivatkin tyytyvéisia saamaan-
sa tukeen. Toisaalta jotkin haastatteluissa esitetyis-
td kommenteista viittasivat siihen, ettd osa maahan-
muuttajista on mieltanyt siirtymavaiheen ajaksi tar-
koitetut tukipalvelut pysyviksi kdytanndiksi. Turhien
pettymysten valttdmiseksi tulisi varmistaa, ettd maa-
hanmuuttajalla on realistinen kuva kotoutumisproses-
sin kestosta ja sen eri vaiheissa tarjottavasta tuesta.
Kotoutumisprosessilla tulee olla my6s paatepisteen-
sé, jonka jalkeen erityisten maahanmuuttajapalvelu-
jen tarve lakkaa tai véhenee selvasti.

Nykyisessa kotouttamislaissa (laki maahanmuut-
tajien kotouttamisesta ja turvapaikanhakijoiden vas-
taanotosta 493/1999) mainittu oikeus henkilokohtai-
seen kotoutumissuunnitelmaan koskee l&hinna tyotto-
miksi tyonhakijoiksi Kirjautuneita maahanmuuttajia.
Vastaavien suunnitelmien laatimiseen muille maahan-
muuttajille ei ole lakis&éateistd velvoitetta. Hallituksen
maahanmuuttopoliittisessa ohjelmassa vuodelta 2006
onkin korostettu, ettd myds tyévoimaan kuulumatto-
milla maahanmuuttajaperheiden jésenilla ja erityises-
ti nuorilla tulee olla todelliset mahdollisuudet koulut-
tautua ja eldad myonteisessa vuorovaikutuksessa ym-
pardivan yhteiskunnan kanssa (Hallituksen maahan-
muuttopoliittinen ohjelma 2006, 17). Huhtikuussa
2009 sisdasiainministerid on asettanut hankkeen uusi-
en kotouttamismallien kehittamiseksi. Hankkeen tu-
loksena on valmistunut strategiatydryhmén ehdotus
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maahanmuuttajien tehokkaan kotoutumisen kolmek-
si ”poluksi”, joiden tavoitteet ja toimenpiteet vaihte-
lisivat maahanmuuttajien erilaisten tarpeiden mukaan
(Maahanmuuttajien tehokkaan kotouttamisen kolme
polkua... 2009). Samansuuntainen nakemys siséltyy
myo6s toukokuussa 2010 valmistuneeseen hallituksen
esityksen luonnokseen laiksi kotoutumisen edistami-
sestd (Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi kotoutu-
misen edistdmisestd, luonnos 26.5.2010).

Monet maahanmuuttajien Kielteisistd kokemuk-
sista nayttavéat kytkeytyvan yhteisen kielen puuttumi-
sesta aiheutuviin ongelmiin. Kielitaito ei ainoastaan
helpota jokapdivéistd elaméd, vaan vahvistaa myos
maahanmuuttajaan kohdistuvaa hyvéksyntaa ja hél-
ventdd maahanmuuttajan omia ennakkoluuloja. Yk-
si maahanmuuttajien kieli- ja kotoutumiskoulutuksen
ongelmista on, etté tyohallinnon kustantamaan koulu-
tukseen ovat oikeutettuja vain tyémarkkinoiden ulko-
puolella olevat maahanmuuttajat. Vuonna 2009 val-
mistuneessa tyévoiman maahanmuuton toimenpide-
ohjelmassa onkin todettu, ettd suoraan tyéhon tule-
ville ulkomaalaisille tarjottavan suomen/ruotsin Kie-
len opetuksen rahoitus- ja jarjestamisvastuita olisi sel-
keytettavd. Samalla kotouttamiskoulutuksen ja tyo-
ajan ulkopuolella annettavaa suomen kielen opetusta
tulisi lisaté ja kurssisisaltojé kehittaa siten, ettd ne ot-
taisivat nykyist paremmin huomioon suoraan tyéhon
tulevien maahanmuuttajien tarpeet. (Tyovoiman maa-
hanmuuton toimenpideohjelma 2009, 29-30.)

Tassé artikkelissa esiteltdvan selvityksen perus-
teella ndyttaé silta, ettei nykyinen suomen kielen ope-
tus ota riittdvasti huomioon maahanmuuttajien eri-
laisia lahtokohtia ja oppimistavoitteita. Peruskoulu-
ikdisten lasten ja nuorten kieliopetuksesta on huo-
lehdittu kohtuullisen hyvin, mutta aikuisille maahan-
muuttajille tarjottava koulutus on mééraltaan ja tasol-
taan hyvin vaihtelevaa. Kurssit saattavat olla lyhyt-
kestoisia ja opetusta vain muutamia tunteja viikossa,
mika ei mahdollista intensiivistd opiskelua. Etenkin
syventavéan kieliopetuksen tarjonta on véhaista. Ym-
marrettavasti kieliopetuksen jéarjestamisté vaikeuttaa
myos se, ettd opiskelijaryhmé saattaa koostua useis-
ta maista saapuvista ja eri aidinkieltd puhuvista maa-
hanmuuttajista. Talloin jo pelkéstdén yhteisen 1ah-
tokielen” 16ytdminen on hankalaa. Jossakin maarin
opetuskielend on kaytetty englantia, mutta huomat-
tava 0sa maahanmuuttajista ei ole englannintaitoisia.
Oma erityisryhmansé ovat luku- ja kirjoitustaidotto-

mat aikuiset maahanmuuttajat. Kéytannon haasteeksi
saattaa muodostua myds koulutuspalvelujen saavutet-
tavuus. Laheskaan kaikilla maahanmuuttajilla ei ole
esimerkiksi kéytettvissadn autoa tai ajokorttia. (Ks.
Maahanmuuttajien tehokkaan kotouttamisen kolme
polkua... 2009, 4-5; Tydvoiman maahanmuuton toi-
menpideohjelma 2009.)

Koulutuksen onnistumisen avainkysymyksia on
opiskelijan oma motivaatio. Tydssakéyvan maahan-
muuttajan saama kieliopetus ké&sittdd yleensa vain
muutamia viikkotunteja. Kannustaako nykyinen kie-
likoulutus riittavasti myds oppituntien ulkopuolella
tapahtuvaan itseopiskeluun? Kielen oppimista saat-
taa hidastaa my0ds suomalaisten “liian hyva” vierai-
den kielten taito. Kun k&ytdnnon asiat hoituvat eng-
lanniksi, maahanmuuttajalla ei valttdmatta ole moti-
vaatiota suomen Kielen opiskeluun. Liséksi vain har-
valla maahanmuuttajalla on jo saapuessaan vakaa ai-
komus asettua pysyvasti asumaan Suomeen. Jos maa-
hanmuuttaja olettaa viipyvansad Suomessa vain muu-
tamia vuosia, uuden kielen opiskelu voi tuntua tur-
halta. Naistd syistd moni kieli- ja kulttuurikoulutuk-
sen aloittanut maahanmuuttaja jattaa yha koulutuksen
kesken. Osa sidosryhmékyselyn vastaajista pohtikin
mahdollisia kannustimia, esimerkiksi pienia rahalli-
sia palkkioita, joilla maahanmuuttajien motivaatiota
kielenopiskeluun voitaisiin lisata.

Suupohjan selvitykseen siséltyneissa henkilosto-
tydryhmien kokoontumisissa keskusteltiin paljon niin
sanotusta suomi toisena kielena (S2) -opetuksesta (ks.
esim. Maahanmuuttajan tai vieraskielisen perusope-
tukseen valmistavan opetuksen opetussuunnitelma
2009, 4-6; Perusopetuksen opetussuunnitelman pe-
rusteet 2004). Talla hetkella S2-opetusta annetaan pe-
rusopetuksen piirissa, muttei automaattisesti esimer-
kiksi varhaiskasvatuksen tai toisen asteen koulutuk-
sen yhteydessa. Henkilostotyoryhmien laatimissa né-
kemyspapereissa toivottiin kaytannén laajentamista.
Haasteeksi saattaa kuitenkin muodostua patevien S2-
opettajien rekrytointi.

Toimiiko viranomaisten valinen yhteisty6?

Monet palvelutuotannon ongelmakohdista eivat nayt-
téisi liittyvdn maahanmuuttaja-asiakkaiden ja palve-
lujarjestelmén valiseen rajapintaan, vaan jarjestelmén
sisdiseen toimivuuteen seka jarjestamis-, tuottamis-
ja rahoitusvastuun kysymyksiin. Vastuunjaossa on il-
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meistd epaselvyytta sekd kunnan eri toimialojen vélil-
14 ettd kunnan ja muiden julkisen sektorin toimijoiden
valilla. Myds kunnan ja valtion vélinen vastuunjako
nousi esiin selvitystyon eri vaiheissa, erityisesti kes-
kusteluna palvelujen rahoittamisen kysymyksista.

Vastuunjaon ongelmat heijastuvat esimerkiksi toi-
mijoiden valiseen tiedonkulkuun. Samoja asioita saa-
tetaan selvittdd useaan otteeseen ja ajoittain tyonteki-
jat kokevat joutuvansa huolehtimaan tehtdvista, jot-
ka eivét oikeastaan kuuluisi heille. Tiedonkulun on-
gelmista kertoo my®os se, ettd kummiperhetoimintaan
osallistuneiden vapaaehtoisten tietoisuus maahan-
muuttajille tarjotuista palveluista on hyvin vaihtele-
vaa. Liséksi kuntien ja kuntayhtymien tyontekijéat ei-
vat aina tunne riittavasti jarjestdjen ja yritysten tarjo-
amia maahanmuuttajapalveluja.

Myds maahanmuuttaja-asiakkaiden tietoisuus
palveluista saattaa olla puutteellista. Suupohjan sel-
vityksen perusteella tietoa kunnallisista palveluista
saadaan l&hinnd Kauhajoen seudun kansainvélisyys-
keskus INKAsta ja toisilta maahanmuuttajilta. Sen si-
jaan kuntien perinteisten tiedotuskanavien, kuten in-
ternet-sivujen, sanomalehtien ja paikallisradion mer-
Kitys nayttéisi vahaiseltd. Tulos antaa viitteita siité,
ettd maahanmuuttajille suunnattavassa tiedottami-
sessa on hyoddynnettdva joukkotiedotusvélineitd yk-
silollisempi& tiedonvélityksen muotoja. (Ks. Hakki-
nen 2009, 57-61; Maahanmuuttajien tehokkaan ko-
touttamisen kolme polkua... 2009, 3; Saartenoja ym.
2009, 90-91.)

Toimijoiden vélista tyénjakoa voidaan selkeyt-
t44 kunnallisella tai ylikunnallisella kotouttamisoh-
jelmalla, jossa maaritelld&n keskeiset kotouttamistoi-
menpiteet ja niille vastuutahot. Ohjelman valmistelu
tarjoaa tilaisuuden seka purkaa palvelutarjonnan péal-
lekkaisyytta ettd tunnistaa kotoutumisprosessin auk-
kopaikkoja eli tehtévia, joista mik&én taho ei vastaa.
Kotouttamislain (493/1999) toimeenpanoa koskevas-
sa valtioneuvoston selonteossa on korostettu kotout-
tamisohjelmien laatimista siten, ettd toimenpiteis-
t& vastaavilla viranomaisilla olisi taloudelliset mah-
dollisuudet sitoutua kotoutumissuunnitelmissa sovit-
tujen toimenpiteiden jarjestamiseen. Lisaksi selonte-
ossa painotetaan, ettd ohjelmaa valmisteltaessa tulisi
ottaa huomioon maahanmuuttajien itsensé ja alueen
elinkeinoeldaman ndkemykset. (Valtioneuvoston se-
lonteko eduskunnalle kotouttamislain toimeenpanos-
ta 2008.) Kotoutumisen tukeminen ei olekaan yksin-
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omaan julkisen sektorin tehtéva. Yrityksilla ja jarjes-
tosektorin toimijoilla on omat roolinsa.

Osa viranomaisten valisen tyénjaon haasteista on
ratkaistavissa varsin yksinkertaisin toimenpitein. Kun
eri toimijat ovat tietoisia toistensa tehtavista, voidaan
suhteellisen helposti selkeyttdd vastuunjakoa ja karsia
paallekkaista tyotad. Osa ongelmista johtuu kuitenkin
Siit4, etté tiettyjen tehtévien hoitamiseksi resursseja
on yksinkertaisesti lilan vahan. Esimerkiksi maahan-
muuttajalle kuuluvat sosiaalietuudet vaihtelevat olen-
naisesti riippuen siitd, mista maasta ja millaisella sta-
tuksella hén on tullut maahan. Néiden seikkojen selvit-
tdminen vie vaistamatta tyontekijoiden aikaa ja voima-
varoja. Maahanmuuttajien maaran muuttuessa myos
maahanmuuttajapalveluihin kohdennettavien henki-
I0storesurssien maéraé onkin arvioitava realistisesti.

Yksi maahanmuuttajapalvelujen kehittdmiseen
liittyvd kysymys koskee palvelujen keskittdmista
tiettyihin palveluyksikoihin tai tietyille tyontekijoil-
le. Suupohjassa on hankerahoituksen avulla kdynnis-
tetty maahanmuuttokoordinaattoritoiminta syksylla
2008. Koordinaattorin palvelupiste sijaitsee Teknolo-
giakeskus Logistiassa, Kauhajoen seudun kansainva-
lisyyskeskus INKAn tiloissa. Maahanmuuttajien ryh-
méhaastattelujen yhteydesséd INKAn merkitys "mata-
lan kynnyksen paikkana” nousi korostuneesti esiin.
Maahanmuuttokoordinaattori on tarjonnut tukea
muun muassa viranomaisasioinnissa, lomakkeiden
tayttdmisessd, asunnon hankkimisessa ja neuvotelta-
essa tyonantajan kanssa. Liséksi tarjolla on ollut tie-
toa maahanmuuttajille suunnatusta koulutuksesta ja
muusta toiminnasta. My6s maahanmuuttajien parissa
toimivat sidosryhmét arvostavat INKAn toimintaa.

Erityisen ”maahanmuuttajakeskuksen”  sijaan
maahanmuuttajapalveluja voidaan keskittdd esimer-
kiksi julkishallinnon yhteispalvelupisteisiin. Valta-
kunnallisen Y hteispalvelun tehostamishankkeen lop-
puraportissa on ehdotettu, ettd yhteispalvelupisteiden
”yhden luukun” palveluperiaatteita olisi perusteltua
hyddyntdd my6s maahanmuuttajien ja muiden eri-
tyisryhmien palveluissa (Uusi yhteispalvelu... 2008,
20). Yhteispalvelupisteissa voitaisiin lisdksi varmis-
taa tekniset edellytykset etatulkkausta varten. Toinen
vaihtoehto saattaisi olla maahanmuuttajien palvelu-
pisteiden sijoittaminen kirjastojen yhteyteen. Erillis-
ten palvelupisteiden sijaan tai niiden ohella maahan-
muuttokoordinaattorit voivat tydskennelld myos kun-
nan muissa toimipisteissa. Jos koordinaattoreita on
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useita, he voivat erikoistua tiettyjen palvelukokonai-
suuksien kysymyksiin.

On syyta korostaa, ettd maahanmuuttajien palve-
lupisteissé tai kansainvélisyyskeskuksissa tehtava tyo
on ensisijaisesti palveluohjausta. Keskukset ja niissa
toimivat maahanmuuttokoordinaattorit tarjoavat maa-
hanmuuttajille tietoa suomalaisesta julkisten palvelu-
jen jarjestelmadsté ja sen toimintaperiaatteista. Varsi-
naisen palvelutoiminnan keskittdmiseen tulee sen si-
jaan suhtautua kriittisesti.

Kun yhteista kielta ei ole — tulkkipalvelut ja eri
kielilla tarjottava materiaali

Etenkin kotoutumisprosessin alkuvaiheessa useim-
mat maahanmuuttajat tarvitsevat viranomaisasioin-
tinsa tueksi tulkkipalveluja. Tdman selvityksen pe-
rusteella vaikuttaa kuitenkin silté, ettd tulkkauksen
kaytté on monessa kunnassa vield melko suunnitte-
lematonta. Tyontekijoilla ei ole selkedd kuvaa siitd,
millaisissa tilanteissa tulkin kayttd on perusteltua, tai
mik& taho vastaa tulkkauskustannuksista. Maahan-
muuttajat itsek&an eivat valttdmatta ole tietoisia tulk-
kipalvelujen mahdollisuudesta. (Ks. Hakkinen 2009,
67-71.)

Tulkkauksen jérjestamista helpottamaan Suomeen
on perustettu alueellisia tulkkikeskuksia. Silti erityi-
sesti niin sanottujen harvinaisten kielten tulkkeja on
ajoittain vaikeaa saada. Yksittaisissa tilanteissa onkin
joskus turvauduttu maahanmuuttajan perheenjéseniin
tai tuttaviin epavirallisina "tulkkeina”. T&sta ei kui-
tenkaan saa muodostua vakiintunutta kaytantéd. Mo-
nissa asiakaspalvelutilanteissa esimerkiksi tietosuoja-
seikat edellyttavat virallisen tulkin kdytt6d. Samalla
varmistetaan se, ettd tulkkaus on puolueetonta. Erityi-
sesti alaikéisten lasten kayttoa tulkkeina tulee valttaa.
(Ks. Hakkinen 2009, 77.)

Varsinkin kiireellisissa tilanteissa tulkkipalvelu-
jen saatavuutta voidaan jossakin maéarin helpottaa eté-
tulkkauksen avulla. Etatulkkauksella tarkoitetaan pu-
helinten, videoneuvottelulaitteiden tai laajakaistayh-
teyksien jaweb-kameroiden hyodyntamista tulkkauk-
sessa. Mahdollisuus etatulkkaukseen on otettu huomi-
oon myos valtakunnallisessa Yhteispalvelun laajen-
tamishankkeessa. Yksi hankkeen valmisteluryhmén
alaisista tyoryhmist& on valmistellut kuvapuhelinyh-
teyttd hyddyntévan valtakunnallisen etatulkkauspal-

velun perustamista ja yll&pitoa (Yhteispalvelun laa-
jentamishanke... 2009).

Suupohjan selvitykseen siséltyneen henkilGston
tyoryhmatyoskentelyn yhteydessé keskusteltiin run-
saasti vieraskielisten ohjeiden, oppaiden, lomakkei-
den ja muun materiaalin tarpeesta. P&&sééntoises-
ti tyontekijoiden nakemyksena oli, ettd lomakkeiden
kaltaista, virallisluonteista materiaalia tulisi kotimais-
ten kielten liséksi olla saatavilla vahintaankin englan-
niksi. Eri kieliversioiden ohella voitaisiin harkita oh-
jeiden ja oppaiden toimittamista niin sanotuiksi sel-
kokieliversioiksi (ks. Hakkinen 2009, 77). Niista hyo-
tyisivat maahanmuuttajien ohella my6s ne suomen-
kieliset, joilla eri syista on vaikeuksia ymmartaa ylei-
sesti kéytettyd kieltd. Yhdessa henkilostotyoryhmas-
sé nousi liséksi esiin ajatus "lomakesanastosta”, johon
koottaisiin viranomaisasioinnissa tarvittavia keskei-
sid termeja eri kielill&.

TyOntekijand maahanmuuttajien parissa

Suupohjan selvityksen ryhmahaastatteluihin osallis-
tuneet maahanmuuttajat kuvasivat julkisen sektorin
viranomaisten toimintaa ja kokemuksiaan asiakas-
palvelusta valtaosin myonteisesti. Palvelu on ollut
luotettavaa, sujuvaa ja ystavéllista, eikd esimerkiksi
tyontekijoiden kielitaito herattanyt kritiikkid. Nayt-
taakin silta, ettd maahanmuuttajat itse eivat valttamat-
t4 odota saavansa palvelua omalla didinkielell&én tai
ylipéanséd muulla kielell& kuin suomeksi. (Ks. myds
Hallila 2007, 19.) Tyontekijoiden omat arviot kieli-
taitonsa riittdvyydesta olivat sen sijaan kriittisia, ja
tyontekijat kokivat tarvitsevansa nykyista parempia
valmiuksia vieraiden kielten kdyttéon. Sujuvan asia-
kaspalvelun kannalta l&htdkohtana tulisi olla, ett& kai-
kista palvelupisteistd saisi perustason asiakaspalvelua
vahintaan englanniksi. Ellei yhteista kieltd maahan-
muuttajan kanssa ole, hyddynnet&an tulkkipalveluja.
Véaarinymmarrysten mahdollisuutta voidaan véhen-
tdd myos kayttaméalla ennakkoluulottomasti erilaisia
viestintdkanavia. Esimerkiksi séhkdpostitse tapahtu-
va tiedonvaihto saattaa olla maahanmuuttajalle hel-
pompaa kuin saman asian hoitaminen puhelimitse.
Yhteisen kielen puuttumisen lisaksi kulttuuriset
erot voivat aiheuttaa yllatyksia asiakaspalvelutilanteis-
sa. Vaarinymmarrykset saattavat johtua eroista tapa-
kulttuurissa tai yhteiskunnan ja erityisesti julkisen pal-
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velujarjestelmén toimintaperiaatteissa. Maahanmuut-
tajan henkilokohtaisesta historiasta tai kulttuuritaus-
tasta johtuen hdnen suhtautumisensa viranomaisiin
ylipaénsé voi olla pelokasta. Maahanmuuttaja saattaa
esimerkiksi toivoa, ettei keskustelusta jaisi ”merkinto-
ja papereihin”, mika on ristiriidassa suomalaisen julki-
sen sektorin omaksumien kirjaamiskdytantojen kans-
sa. Hienotunteisuutta vaaditaan erityisesti silloin, kun
kulttuuriset toimintatavat kytkeytyvat uskonnolliseen
vakaumukseen. Henkilokunnalle tulisikin kielikoulu-
tuksen lisaksi tarjota perehdytysta erilaisiin kulttuurei-
hin ja niiden ominaispiirteisiin. Tyontekijat kaipaavat
ennen muuta kaytannon tietopaketteja, oppaita ja toi-
mintamalleja. Koulutusta olisi myds raatalditava ny-
kyistd enemmaén toimiala- ja palvelukohtaisesti.
Erityisesti varhaiskasvatuksen ja perusopetuksen
palveluja suunniteltaessa on pohdittava myos maa-
hanmuuttajaperheen oman kulttuurin yll&pitamista.
Missa madrin ja mill& tavoin koulussa, pdivakodissa
tai perhepdivéhoitopaikassa olisi otettava huomioon
perheen oma kulttuuri, esimerkiksi erilaiset juhlat tai
ruoka- ja tapakulttuuri? Tuleeko tyontekijoiden kan-
nustaa oppilaan tai paivahoidossa olevan lapsen van-
hempia kayttdmaén kotona omaa didinkieltd&n? Toi-
vovatko maahanmuuttajat itse, ettd heitd kohdellaan
“erityisind” vai voiko kulttuuristen erityispiirteiden
huomioon ottaminen jopa vaikeuttaa kotoutumista?

Lopuksi

Tamaén artikkelin pohjana oleva selvitysraportti on ot-
sikoitu "pitéisi ajatella heitd ihmisind”. Sitaatti on poi-
minta eréasta sidosryhmékyselyn vastauksesta. Vasta-
ukseen tiivistyy selvitysprosessin yhteydessa moneen
otteeseen esiin noussut haaste: miten onnistutaan luo-
maan palvelujarjestelmd, joka ottaa huomioon maa-
hanmuuttajien moninaisuuden? Maahanmuuttajat
ovat ihmising ja elaméantilanteiltaan erilaisia. Myos
heidan palvelutarpeensa eroavat toisistaan. On Kkui-
tenkin tarke&d, ettd kaikkia maahanmuuttajaryhmia
kohdellaan tasa-arvoisesti.

Erilaisista eldémaéntilanteista johtuen my6s maa-
hanmuuttajien kokemukset kotoutumisprosessin ai-
kana saadusta tuesta ja sen riittdvyydestd vaihtelevat
suuresti. Esimerkiksi tydperdisistd maahanmuuttajis-
ta merkittdva osa saapuu maahan ensin ilman perhetta.
Jos tydsuhde- ja asuntoasiat ovat kunnossa, yksinelé-
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va maahanmuuttaja ei valttdmatta juuri tarvitse kunnal-
lisia palveluja. Vuosien mittaan palvelutarpeet yleen-
s& lisddntyvat ja moninaistuvat. Toistaiseksi maahan-
muuttajien palveluja on kehitetty 1&hinnd sitd mukaa
kun maahanmuuttajat ovat siirtyneet uusien palvelujen
asiakkaiksi. Useimmissa kunnissa ei viel& ole valmiita
suunnitelmia esimerkiksi maahanmuuttajille tarkoitet-
tujen vanhus- tai vammaispalvelujen jarjestamiseksi.

P&&osa maahanmuuton julkisiin palveluihin koh-
distamista haasteista on samoja palvelukokonaisuu-
desta riippumatta. Vain harvoin haasteisiin vastaami-
nen edellyttdd kokonaan uusien palvelujen synnytta-
mistd. Pikemminkin kyse on nykyisen palvelutarjon-
nan hienosaadosta siten, ettd maahanmuuttajien kie-
lelliset ja kulttuuriset erityispiirteet voitaisiin entista
paremmin ottaa huomioon. Parhaimmillaan julkiset
palvelut voivat merkittavasti tukea maahanmuuttaji-
en kotoutumista.

Summary

What challenges does the increasing immigration
pose for the public service system? Can the munici-
palities and other service providers meet these chal-
lenges? How should the services for immigrants be
developed? Are completely new services needed, or
are reforms sufficient? What are the immigrants' expe-
riences of the array of services? What are the opinions
of the public sector employees and representatives of
interest groups?

Answers to these questions were sought in a report
on the Suupohja-region during 2009 and 2010. This
pilot study was part of a larger project "Developing
municipal services" by the Regional Council of South
Ostrobothnia. This is a comprehensive presentation
of the most important study results. According to the
pilot study the biggest challenges in integrating im-
migrants are unclear division of labor between the au-
thorities and insufficient language training.

This article is based on the research report Pitdi-
si ajatella heitd ihmisi&: Julkinen palvelujérjestelma
ja maahanmuuttajat — piloottikokeilun loppuraportti
(One should thinkof them as human beings: The public
service system and the immigrants — final report of the
pilot study) (Lehtola 2010). Also unpublished inter-
mediate reports issued during the course of the project
have been used (Lehtola 2009a; Lehtola 2009Db).
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