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Sillanrakentajana suomalaiseen
yhteiskuntaan 2008-2018
henkilokohtaisen
palveluohjauksen menetelmin

Tama kasikirja on tehty sekd oppaaksi ettd ajatusten herdttdjdksi kaikille
maahanmuuttajien ohjauksesta kiinnostuneille. Olemme koonneet aja-
tuksia Turun NMKY:ssd tehtdvistd aikuisten maahanmuuttajien henkilo-
kohtaisesta palveluohjauksesta. Maahanmuuttajapalvelut taytti 10 vuotta
syksylld 2018. Kisikirja keskittyy vuosien 2014-2017 aikaiseen toimintaan.

Hankkeen alkuvaiheessa tehdddn paljon kartoitusta ja selvitystyotad siitd
millaisia palveluja on jo tarjolla ja mitd vield puuttuu tai on liian vdhan.
Hankety6ssd pohditaan paljon my6s sitd mitkd ovat toiminnan tavoitteet ja
mika on se kohderyhma, joka eniten téllaisesta palvelusta hyotyy.

Kaymme kisikirjassa lapi hyviksi kokemiamme seurantatapoja ja asiakas-
ja sidosryhmaépalautteista saamiamme oivalluksia. Pohdimme myos sit,
minkd tyyppinen tuki on parhaiten auttanut asiakkaitamme ja mika taas ei
ole toiminut.

NMKY :n Maahanmuuttajapalveluiden tyo painottuu ongelmia ja vaikeuksia
kohdanneiden aikuisten auttamiseen. Tukea ja apua ovat hakeneet jo pi-
tempddn maassa oleskelleet maahanmuuttaja-aikuiset. Asiakkaita on tullut
monilta eri taustoilta. Kotimaita on yli 30 ja kielid yli 40. Jotkut ovat per-
heellisid, jotkut sinkkuja ja monet ovat eronneita. Toiset ovat suorittaneet
korkeakoulututkinnon omassa maassaan ja toiset oppineet kunnolla luke-
maan vasta Suomessa.

Asiakkaita yhdistdd usein se, ettd omat voimavarat tai osaaminen eivat
yksin riitd jossakin eldmintilanteessa ja suomalainen apu ja tuki ndhddian
parhaana keinona selvitd eteenpdin. Useimmat asiakkaat tarvitsevat pitka-
kestoista rinnalla kulkemista jopa useiden kuukausien ajan.

Toiminnasta on tehty kaksi AMK-tason opinndytetyotd, joita olemme kayt-
tdneet apuna tdssd késikirjassa. Osa asiakkaiden nakemyksistd on perdisin
Satu Valtavirran tekemistd haastatteluista ja osa teksteistd Veera-Sofia Ki-
viluoman, Nasti Peltoméen ja Karoliina Valon kolmestaan tekeméasta opin-
ndytteesta.

Kiitoksemme menevit rahoittajallemme STEAlle, Turun NMKY:lle hank-
keen kdytdnnon toteutuksen mahdollistamisesta ja kaikille toimintavuo-
siemme aikana tavatuille ihmisille — jokaiselta olemme varmasti oppineet
jotakin!

Olavi Katto, erityisasiantuntija
Paula Nurminen erityisasiantuntija



Toimintaymparisto

Turun NMKY - Nuorten Miesten Kristillinen Yhdistys ry
- ei alkujaan ollut kovin tunnettu toimija maahanmuut-
tajatyotd tekevien tahojen parissa. Vuosien varrella on
ennen kaikkea kysytty, mitd muuta NMKY tekee kuin pe-
laa koripalloa ja miksi ohjaamme ihmisid, vaikka kaupun-
gissa on maahanmuuttajien omakielinen neuvontapiste
Infotori.

Maahanmuuttajapalvelut on osa Turun NMKY:n sosi-
aalitoimintaa. Sosiaalitoiminta kehittdd hankkeina jar-
jestolahtoistd auttamistoimintaa. Turun NMKY:n kaikki
toimintamuodot, harrasteryhmit, leirit ja tapahtumat
tavoittavat vuosittain noin 2500 lasta, nuorta ja aikuista.
Tarjolla on mm. liikuntaa, lapsi- ja nuorisotyotd, partiota
ja musiikkia.

Turun NMKY on osa kansainvalista YMCA nuorisoliiket-
ta. Liikkeen perusajatuksena on tarjota nuorille mahdol-
lisuudet kehittdd itseddn sekd henkisesti, hengellisesti
ettd fyysisesti. Kristilliset arvot ndkyviat toiminnassa
mm. erilaisuuden hyvidksymisend ja tyoskentelyna ta-
sa-arvon ja yhdenvertaisuuden vahvistamiseksi.

Maahanmuuttajapalvelut

pahkinankuoressa

Maahanmuuttajapalveluiden toimintaa kehitettiin vuo-
sina 2008-2010 Raha-automaattiyhdistyksen rahoitta-
mana MAHKU-kehittdmisprojektina. Sen jidlkeen tyo on
katkeamatta jatkunut eripituisina hankekausina RAY:n ja
vuodesta 2017 STEA:n eli Sosiaali- ja terveysjarjestdjen
avustuskeskuksen tuella.

Naista ajoista on jo kauan

Padtavoitteena nyt jo 11 vuoden ajan on ollut auttaa
ihmisid eteenpédin eldmassa ja edistdd heiddn sopeutu-
mistaan suomalaiseen yhteiskuntaan. Asiakkaat tulevat
maahanmuuttajapalveluihin kun eivat tiedd, miten jokin
asia Suomessa hoidetaan tai mita yleensa pitda tehda, jos
kaikki tuntuu vaikealta. Monet tulevat myos siksi, ettd

Maahanmuuttajien henkilokohtainen palveluohjaus oli
ainakin vield vuonna 2018 Turun NMKY:n ainoa pelkis-
tddn maahanmuuttajataustaisille asiakkaille suunnat-
tu toiminta. Yokoris ja kuntosali ovat NMKY:n kaikille
avoimia liikuntamuotoja joihin osallistuu paljon maa-
hanmuuttajia. Niihin voi osallistua vapaasti, ilman etta
tarvitsee sitoutua sdadannolliseen lajiharrastukseen.

Turun NMKY:n kuntokamppa on
osa Namikan toimintaa ja myos
mMaahanmuuttajien suosima

haluavat puhua nimenomaan suomalaisen tyontekijan
kanssa ilman pelkoa siitd, ettd arkaluonteiset asiat levia-
vat ulkopuolisten tietoon.

Tyotapana maahanmuuttajapalveluissa kdytetdan hen-
kilokohtaista palveluohjausta ja laadukkaita yksilotapaa-
misia. Ohjausprosessiin sisdltyy hyvin erilaisia asioita
asiakkaan tarpeen mukaan. TyoOntekijat liikkuvat asiak-
kaan mukana ja tulevat myos mukaan hdnen verkostoi-
hinsa tai auttavat luomaan yhteyksid muihin ihmisiin ja
toimijoihin. Palveluohjauksen termein tyontekijat kulke-
vat mukana asiakkaan elimysmaailmassa.
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Tyontekijat

Maahanmuuttajapalveluissa tyontekijoiden vaihtuvuus
on todella vihdistd. Paula Nurminen aloitti MAHKU-pro-
jektin ensimmadisend tyontekijani kesalld 2008. Tyopari-
na hénelld oli aluksi Marianna Yli-Houhala.

Olavi Katto tuli opintoja jatkaneen Mariannan tilalle
syyskuussa 2009. Maahanmuuttajien parissa jo pitkdian
tyoskennelleen Olavin kautta ty6hon tuli jatkuvuutta,
eikd aikaa mennyt uuden ihmisen perehdyttdmiseen.
Kun kemiat toimivat, tyOparilta sai my0s arvokasta tu-
kea jaksamiseen. Mutta ajan myota riskind oli myds koko
NMKY:n maahanmuuttajapalveluiden henkiloityminen
Paulaksi ja Olaviksi. Tim&dn my0s osa yhteistyokumppa-
neista toi esille, kun heitd pyydettiin antamaan meille
toiminnan kehittdmisideoita. Tdtd pyrittiin ehkdisemdin
eriyttdmalld Paulan ja Olavin osaamisalueita mm. jatku-
van koulutuksen kautta. Muutos mahdollisti molemmille
omien asiakkaiden valikoitumisen ja omien verkostojen
syntymisen.

Toimintaterapiaopiskelijat
haastattelivat tyontekijoita

Uudet tuttavuudet halusivat usein tietas,
millaiset taustat maahanmuuttajapalve-
luiden tyontekijoilla on ja miten ovat paa-
tyneet tekemaan maahanmuuttajatyo-
ta. Seuraavassa Veera-Sofia Kiviluoman,
Nasti Peltomaen ja Karoliina Valon toi-
Mmintaterapian opinnaytetyéhonsa Ola-
vista ja Paulasta tekemat esittelyt jossa
vastataan naihinkin kysymyksiin.

turun nmk},

Henkilokohtainen

palueluohjaus

facebook.com/NMKYmaahanmuuttajapalvelut

Turun NMKY:n maahanmuuttajapalveluiden takana on
kaksi erityisasiantuntija-tyontekijdd, Paula Nurminen ja
Olavi Katto. Nurminen ja Katto ovat toteuttaneet maa-
hanmuuttajien henkilokohtaista palveluohjausta vuo-
desta 2008 ldhtien. Alussa he ovat ldhteneet kehittdmaan
palvelua luomalla verkostoja, joiden kautta asiakkaat
voisivat 10ytdd heiddt. Tyossddn he nakevit elamén kir-
joa sekd maahanmuuttajien erilaisia ongelmia ja haastei-
ta uudessa yhteiskunnassa. Luottamuksen syntyminen
mahdollistetaan oman persoonan ja asiakkaan yksilolli-
sen kohtaamisen kautta.”Kysymyksid ja ongelmia on yhtd
paljon kuin asiakkaitakin”, Katto toteaa. Tyon haasteena
on suomalaiseen jdrjestelméin, palveluihin, virastoihin
sekd lakeihin liittyvédn tiedon vélittdminen asiakkaille.
Asiakas ei valttimattd hahmota, mitéa tietoja esimerkiksi
johonkin hakemukseen vaaditaan. Tallaisissa tilanteissa
yhteisen didinkielen puute ja kulttuurien viliset erot ko-
rostuvat.

Erityisen tdrkedd on antaa maahanmuuttajamiehille sekd
-naisille kuulluksi tulemisen kokemuksia suomalaisessa
palvelujarjestelmissd. Koko asiakkuuden ajan asiakasta
tuetaan ja kuunnellaan kaikissa tilanteissa. Nurminen ja
Katto toimivat tyOparina asiakastyOssd, mutta heilld on
my0s omia painotuksia.



Paula ja maahan-
muuttajanainen Ronak
tapaamisessa
Kasitydlaiskadun
toimistolla

Paula Nurminen

"Sanoin tyokkarissa,
etta onneksi Paula
osaa taman.

Jos minulla on tarve
puhua jollekin,
soitan Paulalle.”

Paula tapaa usein eroavia naisasiakkaita, jotka tulevat
palveluohjaukseen Turun ensi- ja turvakodista. Eroti-
lanne on naisille vaikea tilanne, mutta useimmiten nai-
set etenevit tilanteessaan toimeliaammin eteenpdin,
kuin miesasiakkaat. Uudessa elaméntilanteessa opette-
lua riittaa kuitenkin lomake- ja nettiasioinnissa. Paulan
mukaan haastavaa ei tyossd ole vaadittavien késittei-
den suora kddntdminen, vaan niiden avaaminen toisesta
kulttuurista tulevalle. Tulokulttuurista riippuen voi olla,
ettd kyseinen késite on asiakkaalle aivan uusi. Talloin vie
oman aikansa, ettd asiakas ymmartad kasitteen merki-
tyksen tdysin tai riittdvin hyvin vaadittavan asian selvit-
tamiseen.

TyOssd pitdd olla luonteeltaan kirsivillinen, pitkdjan-
teinen sekd sosiaalinen. Itseddn tulee osata ilmaista
ymmadrrettavasti selkosuomella. Toisinaan on haastavaa
saada asiakas ymmartamaan, mitd kysytddn ja mité tietoa
esimerkiksi virastossa tarvitaan. Usein asiakas tavataan
jo ennen viranomaiskayntid, jotta maahanmuuttajapal-
veluiden tyontekijd voi tarpeen vaatiessa selventéda asi-
akkaan kertomusta viranomaiselle.

Paula kiinnostui hakemaan maahanmuuttajapalveluihin
toihin, koska tyotehtava oli uusi ja tyonkuvaan paasi itse
vaikuttamaan. Koulutukseltaan Paula on valtiotieteiden
maisteri sekd ammatillinen opettaja. Hin on tydskennel-
lyt tiedottajana, opettajana, tyGvoimaneuvojana ja pro-
jektityontekijana seka -paallikkona eri EU-hankkeissa.



Maahanmuuttajamiesten kanssa tyoskentelyssa on hyotya terapeuttisista taidoista seka pit-
kajanteisyydesta. Asiakaskunnassa ja toimintaymyparistossa tulee jatkuvasti muuttuvia teki-
joita joihin on pystyttava sopeutumaan.

Olavi Katto

"Olavi on minulle kuin isa.
Jos minulla on ongelma,
menen hanen luokseen.

Ei minulla ole ketaan muuta.
Olavi on auttanut, kun paani

on meinannut rajahtaa”.

Turun NMKY:n maahanmuuttajapalveluiden miestyon-
tekija Olavi Katto on kouluttautunut tyossddn eroryh-
maiohjaajaksi. Eromiehet ovat suurin palveluohjauksen
asiakasryhmad. Tyypillinen eroasiakas on maahanmuut-
tajamies, joka joutuu eroamaan suomalaisesta puoli-
sostaan ja heilld on yhteisid lapsia. Nidissa tilanteissa
on tarkedd tukea isyyden jatkumista sekd auttaa miestd
selvidmddn suomalaisessa yhteiskunnassa hoitamalla
tdman talous- sekd asumisasiat kuntoon. Lihtokohtana
saattaa olla, ettd asiakas asuu kavereiden nurkissa ja las-
ten huoltajuutta seka tapaamisoikeutta joudutaan selvit-
tdmadn oikeudessa.

Eroryhmiohjaajan lisdksi Katto on kouluttautunut ri-
kospoliisiksi, terapeutiksi sekd isdtyon ohjaajaksi. Pit-
kélld tyourallaan hidn on tydskennellyt vanhempana ri-
koskonstaapelina, kehitysaputyon kenttdjohtajana seka
traumaterapeuttina auttaen erityisesti arabiankieltd
puhuvia maahanmuuttajia. Maahanmuuttajapalveluihin
Olavi aikoinaan haki toihin, koska on itsekin asunut ul-
komailla ja kokenut, millaista on aloittaa elami uudessa
maassa.



MAAHANMUUTTAJA
PALVELUT

Markku Estala (vas.) punaises-
sa namikahupyparissa aloitti
elokuussa 2018
hanketyontekijana Olavi
Katon (oik.) tydparina Paula

! Nurmisen siirtyessa toisiin
| £ IOS———— tehtaviin. Markulla on pitka
ura velka-ja perintaalalla seka
hiljattain alan vaihtajana
sosiaali- ja terveysalalla.

Yiioplstonkatu 12 BAS, Turky

Koulutukset ja tilaisuudet

Seuraavista koulutukset joista maahanmuuttajapalve-
luiden tyontekijdt ovat erityisesti hyGtyneet toiminnan
aikana:

« aikuisten ohjaus ja neuvonta 30 op (Himeen AMK)
« isdityon ohjaaja

« eroryhméohjaaja

« vertaisryhméohjaaja

« valtakunnalliset palveluohjauksen paivit I-III

Jokaiseen monikulttuurity6td sivuavaan seminaariin ei
ole syytd lahted vaan pyrkid seulomaan niista selkedsti
omaa tyotd tukevat ja vahvistavat. Palveluohjaaja on
nimenomaan ohjausalan ammattilainen joten ainakin
yksi ohjauskoulutus on suositeltavaa.
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Maahanmuuttajapalveluissa on  tyos-
kennelty paaasiassa Suomeen aikui-
siassa muuttaneiden ihmisten kanssa.
Aikuisten uskotaan osaavan ja parjaa-
van mutta totuus on usein toinen. Ihmi-
set tulevat aivan erilaisista kulttuureista
ja yhteiskunnista kuin Suomi — valtaosa
asiakkaista tulee Euroopan ulkopuolelta.
Kokonaiskuvan muodostaminen palve-
lujarjestelmasta ja omasta paikasta siina
on hyvin haastavaa.

Yksinaiset ja oman yhteison ulkopuo-
lella olevat ihmiset

Ohjaajalle tulee riittdmé&ton olo, jos hin yrittdd auttaa
kaikkia kaikessa. Kohderyhmidn on tehtdvd rohkeasti
rajauksia. Maahanmuuttajapalveluissa on tehty ohjaus-
tyotd niin pitkddn, ettd on ehditty havaita, minkéalaiset
ihmiset ennen kaikkea tarvitsevat kolmannen sektorin
tekemdd maahanmuuttajien palveluohjausta ja hyotyvat
siitd eniten.

Eronneet ja eroavat miehet ja naiset

Taysin selkedsti maahanmuuttajapalveluiden kohderyh-
mad ovat olleet eronneet ja eroavat ihmiset. Tilastojen
mukaan monikulttuuriliitot paattyvdt Suomessa eroon
useammin kuin kahden kantasuomalaisen viliset liitot.
Miesasiakkaista suuri osa on ollut parisuhteessa suoma-
laisen naisen kanssa ja pudonnut tyhjin paille naisen
tahtoessa erota. Suomalaiset puolisot ovat yleensd hoita-
neet kaikki suomen kieltd vaatineet asiat ja useimmiten
yhteinen asuntokin on ollut vain naisen nimissd. Tallai-
sia eromiehid on tullut asiakkaiksi aina vain useammin.
Eniten heitd on tavoitettu Raision Timalin (myhemmin
Rasekon aikuisopisto Timali), Turun aikuiskoulutuskes-
kuksen ja Turun kristillisen opiston kouluttajien ohjaa-
mina.

Olavi huomasi miesasiakkaiden joukossa olleen niin
monta Suomessa avo- tai avioeron kokenutta maahan-
muuttajamiestd, ettd hin hakeutui ero-ohjaajakoulutuk-
seen saadakseen lisdd tyokaluja eromiesten parissa tyos-
kentelyyn. Olavi opiskeli my0s isdtyon ohjaajaksi.

Kuka tarvitsee palveluohjausta

"Kiitos kun olette olemassa meita
erityisesti heikolla suomen kie-
lella varustautuneita maahan-
muuttajamiehia auttaen. Meita
on tosi paljon Turun seudulla,
jotka olemme avioituneet suo-
malaisen naisen kanssa ja lapsen
syntyman jalkeen on tapahtunut
avioero. Mies jaa totaalisesti yksin
ja kavereina on sitten vaan omia
maanmiehia, joilla

samanlaisia ongelmia.”

Eronneisiin naisiin on tutustuttu ldhinna Turun ensi-
ja turvakodin kautta. Jonkin verran eroa pohdiskelevia
naisia on tavattu myos oppilaitoksissa. Naisten puolisot
ovat joko suomalaisia tai pitkddn maassa asuneita ulko-
maalaistaustaisia miehid. Naiset ovat ndissd parissuh-
teissa alisteisessa asemassa miehiin nahden. Joukossa on
naisia, joilla ei ole ollut koskaan esimerkiksi omaa pank-
kitilid tai jotka eivit olleet koskaan maksaneet yhtdan
laskua. Naisilla on my6s hyvin hatarat tiedot oikeuksis-
taan Suomessa. Turvakodilta saatujen palautteiden mu-
kaan Turun NMKY:n Maahanmuuttajapalvelut on ainoa
taho, joka auttaa kokonaisvaltaisesti asiakasta turvako-
din jalkeen.

“Olisin mennyt monta kertaa
turvakotiin, ei minulla ollut
ketaan.”



Maahanmuuttaja-
palveluihin on
vuosien varrella
tullut asiakkaita
lukuisista maista
ympari maailman.

Kaikki miehet

Tulomaat
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“Muut

Turun NMKY:n maahanmuuttajapalvelut on harvoja
sosiaali- ja terveysalan hankkeita, joissa on ollut mies-
puolinen tyontekijd ldhes koko ajan (poikkeuksena en-
simmadinen toimintavuosi 2008-2009). Miesten on ollut
helppo jaada asiakkuuteen, kun asioista on voinut puhua
“miesten kesken”. Lisdksi maahanmuuttajapalveluiden
etuna on, ettd asiakastapaamiset sovitaan joustavasti asi-
akkaan aikataulu huomioiden. Maahanmuuttajamiehia ei
kokemusten ja muiden tyontekijoiden kertoman mukaan
ole helppoa saada sitoutumaan ryhméatoimintoihin, vaik-
ka niissd saisikin tdsmédohjausta johonkin ongelmaan.

Ei omaa luotettavaa tuki-
verkostoa

Monet asiakkaat kertoivat, etteivit ole saaneet apua ja
neuvoja keneltdkddn muulta. Ihmiset, joilla ei ole omaa
tukiverkkoa, ovat maahanmuuttajapalveluiden selked
kohderyhmi. Nuorista asiakkaista moni on tullut Suo-
meen yksin alaikdisena turvapaikanhakijana ja he ohjau-
tuvat palveluun taysi-ikdisind. Toisaalta maahanmuutta-
japalveluihin ohjautuu myos ihmisig, joilla on Suomessa
paljonkin tuttavia, mutta jotka eivit halua puhua asiois-
taan omassa yhteisossddn. He kokevat suomalaiset tyon-
tekijat luotettavampina kuin omat ystavansa.

Maahanmuuttajatyohon tulee véhitellen enemmaén ja
enemmadn tyontekijoitd, joiden etninen tausta on ulko-
mailta. Etenkin nuorten kanssa toimii hyvin se, ettd oh-
jaaja ymmartda ajatuksia useamman kulttuurin valissa
olemisessa. Kaikki eivdt kuitenkaan halua puhua toisen
maahanmuuttajataustaisen ihmisen kanssa. Tastd onkin
saatu paljon palautetta.

"On niin hyva, etta saa kayda
puhumassa jonkun ulkopuolisen
kanssa. Ja tietaa, ettei asioita ker-
rota eteenpain.” Asiakas

"Minulla ei ole ketaan kenelle
puhua vaikeista asioista. En luota
Mmaanmiehiini.” Asiakas

"Kylla ne valehtelee, tieksaa, ei
ne kerro kaikkea” Asiakkaan kdsitys
kavereilta saaduista neuvoista

"Tulin sitten tanne, kun ajattelin,
etta taalta saa varmaa tietoa. En
jaksa enaa uskoa kavereita.”
Asiakas

"Kiitos, kun sina kerroit minulle,
mita voin tehda. Minun mies aina
valehtelee.” Asiakas

"Maahanmuuttajat eivat uskalla
pyytaa apua omilta yhteisoiltaan,
olen sen nahnyt omassa tydssa-
Nni. Maahanmuuttajatyota ei voi
jattaa vain vertaistuen varaan.”

Helsinkilainen hanketyontekija 1
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MAHKU alkoi ennen kuin Turussa oli maahanmuuttaji-
en neuvontapistettd. Siksi asiakkaat toivat alkuvuosina
MAHKUUN lomakeasioita ja monen asiakkaan suomen
kielen taito oli melko heikko. Infotorin eli maahanmuut-
tajien omakielisen matalan kynnyksen neuvontapisteen
saatua oman toimintansa kdyntiin paperiasiat vahenivit
selviasti MAHKUSTA/maahanmuuttajapalveluista. Sa-
malla kohderyhmia voitiin rajata ihmisiin, joiden suo-
menkieli riitti palveluohjaukseen. Muita Infotori palvelee
paremmin.

Maahanmuuttajapalveuita markkinoidaan aina sanomal-
la, ettd meiltd voi tulla kysymédan mitd tahansa. Tulijan ei
tarvitse osata sanoittaa tulosyytd puhelimessa tai oven-
suussa. Jokainen ihminen saa tulla vaikka vain yhden ker-
ran puhumaan asioistaan. Kukaan ei tule turhaan, vaan
jokaisella palveluihin ohjautuvalla on kdyntiin hyvi syy.

Vuosien 2014-2017 eli yhden hankekauden tilastotietoja

2014 2016 2017
Kohtaamiset ei tilastoitu ei tilastoitu 354 187
Ohjausasiakkaiden 135 (59 naista, 133 (69 naista, 133 (63 naista, 96*
maara 76 miestd) 64 miesti) 70 miestd) (43 naista,
53 miestd)
Asiakkaiden 295 433 391
tapaamiskerrat
Asiakkaiden soitot ei tilastoitu ei tilastoitu 871 1238
ja viestit
*toiminnassa oli vain yksi tyontekija 3 kuukauden ajan syksylla 2017
Ohjauksessa olleet asiakkaat sukupuolen mukaan
160
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40
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0
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Vuonna 2017 asiakkaita oli tavanomaista vihemmaén, koska toiminnassa oli pitkdan vain yksi tyontekija.



Palveluohjauksen maaritelma ja sisalto

Palveluohjauksella tarkoitetaan asiakas-
lahtoista sosiaali- ja terveysalan asia-
kastyota, jossa vahvistetaan asiakkaan
itsenaista elamanhallintaa ja yksityista
verkostoa hyddyntamalla asiakkaan voi-
mavaroja hanen elamansa haastekoh-

dissa. Suomen palveluohjausyhdistys ry

Suomen palveluohjausyhdistyksen puheenjohtaja Sauli
Suominen tdhdentdd hyvidn kohtaamisen merkitystéd on-
nistuneen palveluohjausprosessin perustana. Vasta luot-
tamuksellisen suhteen rakentumisen kautta ohjaajan on
mahdollista paasta oikeasti selville asiakkaan tarpeista ja
ennen kaikkea siitd, mihin hdn on valmis sitoutumaan.
Luottamuksen synnyttyéa asiakas ja ohjaaja paasevit kar-
toittamaan yhdessd sopivia palveluja. Aina niitéd ei ole.
Silloin palveluohjaus voi vaikuttaa systeemivirheisiin
viestimalld puutteista viranomaisille tai muille tahoille.
Toisaalta palveluohjauksen tavoitteena on myos paallek-
kdisten tai asiakkaalle turhien palvelujen karsiminen ja
sitd kautta sekd asiakkaan tilanteen selkeyttdminen ettd
kustannussadstot.

Ruotsissa virallinen palveluohjaus kohdentuu vain asiak-
kaille, joilla on todettu mielenterveyshdirio. Téallainen
palveluohjaus on viranomaistoimintaa ja sitd kautta laki-
sddtelyn alaista. Suomessa palveluohjaus-nimikkeen alla

on monenlaista toimintaa aina kevyestd neuvonnasta
mielenterveystyohon. Kukaan ei “omista” palveluohjauk-
sen kasitettd Suomessa ja siksi sitd tehddan sekd viran-
omaisten taholta ettd kolmannella sektorilla.

Suomisen mukaan kaikkea palveluohjausta yhdistaa in-
tensiivinen asiakasty0, minkd vuoksi asiakkaita on ker-
rallaan vdhdn. Ohjaajalla ei koskaan ole viranomaisase-
maa asiakkaaseen, vaan palveluohjaussuhteessa on kaksi
tasavertaista ihmistd. Keskeistd on asiakkaan tuntemi-
nen ja intensiivinen tukeminen, jotta asiakkaan tilan-
teesta saadaan kokonaiskuva ja sitd kautta selville, mita
hén tarvitsee.

Palveluohjauskésitteen alle voidaan sijoittaa myos pal-
veluneuvonta. Se on kerta- tai lyhytaikaista neuvontaa
selkedssd asiassa eikd vilttdmattd vaadi henkilokohtais-
ta asiakastapaamista. Myos maahanmuuttajapalveluilla
on ollut asiakkaita, joille palveluneuvonta riittdd, mutta
enemmaén varsinaisen ohjausprosessin loppuvaiheissa.
Peruskuviossa uuden asiakkaan eldmd on tilanteessa,
jossa vaaditaan paljon yhteista aikaa ja asioiden selvitte-
lyd. Tilanteen parantuessa ja asiakkaan oman osaamisen
ja omien voimavarojen 10ydyttyd monet asiat selvidvat
puhelimessa tai jopa whatsapp-viesteilla.

Lisaa palveluohjauksesta:
www.saulisuominen.fi
www.palveluohjaus.fi
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Ohjautuminen
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Yhteistyotaho Asiakkaiden ohjaus Tilojen kiytto maksutta Muu yhteistyo
Ensi- ja turvakoti X X
Miessakit ry. X X
Vain Miehille!
-kohtaamispaikka X X
Turun
aikuiskoulutuskeskus X X X
Raseko X X
Turun iltalukio X X X
Turun Valkonauhaliitto X X
Turun kristillinen opisto X X X
Paasikivi-Opisto X X X
KELA X
Fingeroos Saatio X X

Y1l olevaan taulukkoon on kerdtty vuosien 2014-2018
aikana olleita yhteistydtahoja jotka ovat ohjanneet asi-
akkaita NMKY:n maahanmuuttajapalveluihin.

Erikoisinta ohjautumisessa lienee se, ettd viranomais-
ten kautta tulevaa ohjautumista on vahén. Viranomais-
ten suuntaan liikenne onkin voittopuolisesti toisin péin.
Toki on muistettava, ettd laheskddn kaikki asiakkaat eivit
tarvitse sosiaalipalveluja. Palveluohjauksen asiakkaana
oleminen ei siis automaattisesti tarkoita yhteiskunnan
palvelujen suurkuluttajana olemista.

Kerdttyjen sidosryhmédpalautteiden mukaan maahan-
muuttajapalveluiden toiminta koetaan hyddylliseksi ja
osaltaan muuta palvelurakennetta tdydentdvina. Siitd
ei kuitenkaan tiedetd tarpeeksi tai “toiminta nayttaytyy
sekavana”, kuten yksi vaihtoehtoviittima kyselylomak-
keessa kuuluu. Tarkoituksenmukaiseksi ei kuitenkaan ole
koettu mainostaa toimintaa jatkuvasti, koska asiakkaita
on riittanyt. Yksittdisten asiakkaiden kanssa on padsty
sitd kautta levittdmddn tietoa maahanmuuttajapalvelui-
den toiminnasta.

Taulukon ulkopuolisesta ohjautumisesta merkittiavda on
vanhojen asiakkaiden osuus. Monet vanhat kavijit kerto-
vat toiminnasta tuttavilleen ja jopa saattavat heitd maa-
hanmuuttajapalveluiden piiriin. Onkin mukava kuulla
samalla vanhojen kavijoiden kuulumisia.



Hyvat kaytannot

Oppilaitospaivystykset
ja luokkaesittelyt

Piivystykset Timali, Turun AKK ja Paasikiviopisto

Saannolliset pdivystyskdynnit Raision Timalissa (ny-
kyisin Rasekon aikuisopisto Timali) aloitettiin vuonna
2014. Kaynnit alkoivat yksittdisten kouluttajien yhtey-
denotoista. Kouluttajille oli herdnnyt huoli joistain maa-
hanmuuttajaopiskelijoista ja maahanmuuttajapalveluita
pyydettiin tapaamaan heitd koulun tiloissa. Kuraattori
ehdotti lopulta ettd vakiopdivystykset koululla aloitet-
taisiin. Raisiossa kdytiin joka toinen torstai usean vuoden
ajan. Hyvin harvoin kévi niin, ettei paikalle olisi tullut
yhtédéan opiskelijaa. Nykyisin Rasekon kuraattorit ohjaa-
vat suoraan Maahanmuuttajapalveluiden nykyiseen toi-
mipisteeseen Yliopistonkadulle Turussa.

"Ohjaajilla on aikaa opiskelijoillemme,
tietoa, jota opiskelijamme tarvitsevat
seka hyva kontaktiverkosto, jota ohjaa-
Jat kayttavat ohjauksessa.”

Turun aikuiskoulutuskeskuksesta tiedusteltiin mahdol-
lisuutta aloittaa Timalin kaltaista pdivystystd myos hei-
dén tiloissaan. Pdivystykset alkoivat loppuvuodesta 2016
ensin AKK:n Kidrsaméen toimipisteessd ja vuoden 2017
aikana myos AKK:n Artukaisten oppilaitoksessa. Raision
pdivystykset padittyivdat kokonaan koulun opiskelijara-
kenteen muuttuessa. Kuitenkin kuten ylld mainittiin,
yksittdiset opettajat ja kuraattorit ohjaavat asiakkaitaan
maahanmuuttajapalveluiden toimistolle.

Koulupdivystykset toimivat parhaiten, jos koulun sisalla
on selked yhdyshenkil6 joka muistuttaa muuta henkilo-
kuntaa pdivystyksistd. Hdan ohjaa opiskelijoita olemaan
yhteydessd myos ilman pdivystystd, jos asia on kovin kii-
reellinen. Han huolehtii my0s kdytdnnon asioista, kuten
pdivystystilan avaamisesta.

Yhteistyokouluissa kdydddn mielellddn myos esittayty-
maéssd. Luokissa esittdaytymiset eivit valttdimattd johda
heti uusiin asiakkuuksiin, mutta hyvin monet ihmiset sdi-
Iyttavit kdayntikortin ja yhteystiedot. Kerran asiakkaaksi
tuli mies, jonka suomen kurssilla oltiin kdyty esittele-
maéssd maahanmuuttajapalveluita kaksi vuotta aiemmin.
Toisen kerran nainen, jonka tytdr oli kuullut toiminnan
esittelyn kolme vuotta aiemmin ja muisti maahanmuut-
tajapalvelut didin tarvitessa apua. Kdayntikortti oli kulke-
nut tyttdren kdsilaukussa koko ajan.

Ensi- ja turvakoti

Turvakodin henkilokunta tekee jo ennen maahanmuut-
tajanaisen pois turvakodista ldhtemistd arvion siitd,
tarvitseeko hdn maahanmuuttajapalveluiden tarjoamaa
palveluohjausta. He my0ds kysyvit asiakkaalta luvan
maahanmuuttajapalveluiden paikalle kutsumiseen. Asia-
kasnainen tavataan ensimmdisen kerran turvakodilla,
jolloin ympdristo on tuttu ja jonka tyontekijét asiakas ko-
kee turvallisiksi. Aina ensimmainen tapaaminen ei konk-
retisoidu asiakassuhteeksi, mutta jos nainen on selkedsti
yksin, on asia toisin.

Tamén kaltaisten ohjausten méidrda vuodessa vaihtelee.
Pitkdaikaisimmat ja eniten rinnallakulkemista tarvitse-
vat naisasiakkaat ovat tulleet ensi- ja turvakodin kautta.
Kaikista asiakkaista heidan ldhtotilanteensa on ollut sel-
keasti heikoin, koska he eivit ole padsseet opettelemaan
itsendisesti mm. viranomaisasiointia tai tekeméddn omia
paatoksia esimerkiksi koulutuksestaan tai menoistaan.

"Korvaamattoman tarkeas, esim.
konkreettinen apu muuttotilanteissa
Jja muuton jalkeen kun asiakas muuten
Jaisi yksin."
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Olavi on ohjannut monia
maahanmuuttaja-
miesten viikonloppu-
leireja Turun NMKY:n
Harvan saaren leirikes-
kuksessa. Kuvassa
menossa isa-lapsileiri
kalastuksen merkeissa.

Maahanmuuttajien eroauttaminen

Olavi alkoi kevéillda 2013 kouluttautua eroryhmien oh-
jaajaksi, koska Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaaksi
hakeutui yhd enenevidssd méaarin eroprosessissa olevia
maahanmuuttajamiehid. Avuntarvitsijoita oli lopulta
niin paljon, ettd oli perusteltua aloittaa ryhméatoimin-
taa ja tdlla tavalla saada vertaistuen kautta helpotusta
Olavin tyopaineeseen. Miessakit ry:n eroryhménohjaa-
ja-koulutus antoi hyvid tyokaluja eromiesten kanssa
tyoskentelyyn. Olavi padsi samalla my6s mukaan Mies-
sakkien kaksi kertaa vuodessa toteutettavaan ryhménoh-
jaajien tyonohjaukseen ja jatkokoulutukseen, joka jatkuu
edelleen.

Eroryhmid Olavi on ohjannut keskiméérin yhden kym-
menen viikon mittaisen jakson joko kevidilla tai syksylla.
Maahanmuuttajamiehid ryhmissd on ollut vaihtelevasti,
mutta kantavdestoon kuuluvat ovat muodostaneet aina
enemmiston. Vaikka ryhmaéssa ei aina olekaan ollut maa-
hanmuuttajia ovat he vilillisesti hyotyneet ryhmisti,
koska Olavi on voinut koko ajan kehittda niissd omaa tie-
totaitoaan ja hyodyntaa sita.

Ryhmitoiminnassa maahanmuuttajien kanssa on tor-
maitty usein siihen, ettd asiakkaiden kielitaito ei ole riit-
tanyt keskusteluun kantasuomalaisten kanssa. Tall6in
on esiintynyt myos silloin kun miehid on ollut useista
eri kieliryhmista - yhteisen ryhmaékielen 16ytyminen on
vaikeaa, tdmd estdd hedelmadllisen vuorovaikutuksen

syntymisen. Kaikki tapahtuu talldin vain ohjaajakeskei-
sesti: ohjaaja kyselee ja ryhmdildiset vastaavat jokainen
erikseen, mutta kunnon syvillistd keskustelua vaikeista
aiheista ei synny.

"Kaveria el jatetad”

Kun maahanmuuttajamies eroaa, hdn jad usein hyvin yk-
sin, koska vaimo on ollut useimmiten se ainoa ihminen,
kenelle huoliaan on voinut purkaa luottamuksellisesti.
Ndin ollen erossa huolien ja tunteiden purkupaikka voi
puuttua kokonaan. Tunnekuorma kasaantuu ja purkaan-
tuu joko hallitusti (puhuminen) tai hallitsemattomasti
(kielteinen toiminta). Tamaén takia tarvitaan ammattilai-
nen tai vertaistuki joka mahdollistaa puhumisen.




Monet eronneet miehet ovat kertoneet Olavil-
le, ettd ”kaikkein tuskallisinta erossa on se mu-
sertava yksindisyys, joka iskee kun ei endd voi
olla joka pdivdi mukana omien lastensa arjessa.
Iltaisin toiden jdlkeen iskee niin pohjaton ikdvd. Oma
elamd tuntuu merkityksettomailtd ilman perheen ldsna-
oloa”.

Olavi on wusein maahanmuuttajien eroauttamisessa
havainnut, ettd avautuminen tunnekuormasta auttaa
miestd paremmin ymmairtdmédn ja hyvdaksymddn uusi
elaméntilanteensa. Hanen on helpompi uskaltaa paastaa
entisestd puolisostaan irti. Moni on vasta Olavin ohjauk-
sessa onnistunut luopumaan itsetuhoisista ajatuksista ja
jopa suoranaisesti myos itsensd ja entisen puolisonsa va-
hingoittamisesta. Myos erilaiset kostoajatukset ja niihin
liittyvit vainoamiset ovat védistyneet ja miehet ovat alka-
neet ottaa vastuuta uudesta elimintilanteestaan. Myos
lapsiin liittyvit asiat, kuten tapaamisasioiden ja elatus-
maksujen sopimusten tekeminen ja asioista sopiminen
ovat helpottuneet.

Monet maahanmuuttajamiehet tulevat hyvin traumaat-
tisista elamdnolosuhteista maista, joissa koko heiddan
elamidnsd ajan on kayty sotaa. Avioeron kohdalla saat-
tavat ndmad lapsuuden ja nuoruuden traumat aktivoitua
ja se voi johtaa hyvinkin voimakkaisiin reaktioihin, joi-
hin liittyy vékivallan uhkaa tai jopa fyysista vikivaltaa.
Haasteena on miten selviytyd haastavien ja piinaavien
ajatusten kanssa ja kuinka kohdata ja kasitelld muserta-
via tunteita.

Eromiehilld, joilla on entisen puolisonsa kanssa yhtei-
sid lapsia, on suuri haaste 10ytdd paikkansa isdnd, joka
ei endd saa olla jatkuvasti lasnd lapsensa arjessa. Mie-
het tarvitsevat ohjausta ja opastusta miten jatkaa hy-
vdd isyyttd eron jalkeen. Tdssd tehtdvdssd Olavi on ollut
miesten tukena ja saanut siihen lisdkoulutusta Miessakit
ry:n isdtyonohjaajakoulutuksesta.

Avioero koettelee myGs miesten taloutta ja jopa tyoky-
kyd. Monikulttuuriavioliittojen kohdalla esimerkiksi
asunto on usein vaimon omistuksessa, jolloin eron sattu-

pitkélle rakentua suomalaisen osapuolen tulojen varaan.

Miehilld on my0s pddsddntoisesti heikompi kielitaito ja
varsinkin tekstin ymmartdminen ja -tuottaminen tuottaa
suuria vaikeuksia. Moninaisten eroon liittyvien asiakir-
jojen ymmartdminen ei onnistu ilman ulkopuolista apua.
Tdhdnkin tarpeeseen maahanmuuttajapalvelut on vas-
tannut vuosien varrella.

Saadun palautteen perusteella on saatu hyva késitys siita,
miten heikossa asemassa mies on avioeronsa kisittelys-
sd vieraassa maassa ilman ldheisid ystavyys ja -sukulais-
suhteita. Naisilla nimai asiat ovat paremmin kunnossa ja
heilld on my0s laajemmat verkostot avun saamiseen.

Miehet kokevat saavansa vertaistuesta kaikkein
eniten apua omaan jaksamiseensa eron jalkeen.

Sanotaan, etta "mies ja isa syntyy silla hetkella,
kun han ensimmaista kertaa ottaa

syliin oman lapsensa”.

Kuvassa marokkolainen uusi isa Abdu Porin
synnytysosastolla vastasyntynyt vauva sylissaan.
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Toimintatapa

Kuka vain saa tulla - kuuntelua -
nopeaa reagointia - yksilollista ohjausta - aikaa

NMKY:n maahanmuuttajapalvelut saa rahoitusta koh-
taamispaikkana. Useimmiten kohtaamispaikat ovat auki
mahdollisimman monelle kavijidlle mahdollisimman
monta tuntia viikossa. Maahanmuuttajapalveluiden toi-
minta keskittyy yksilokohtaamisiin. Poikkeuksena ovat
miesten eroryhmait, joita on keskimédrin kerran vuodessa.

Toimintaa markkinoidaan sekd nopealla reagoinnilla
(nopea tavoittaminen hyvin soittamalla ja viestimalld)
ettd silld, ettd minka tahansa asian kanssa voi tulla asioi-
maan. Apua tarvitsevan ihmisen ei tarvitse itse tietdd,
mihin hénen asiansa kuuluu tai miettid, onko asia tar-
peeksi tarked. Jokainen ihmisen arkea tai ajatuksia hai-
ritsevd asia on merkityksellinen. Maahanmuuttajapal-
veluissa mahdollisesti tarvittava jatko-ohjaus tapahtuu
usein saattaen. Ndin kynnystd madalletaan my0s seuraa-
vaan paikkaan.

IThmiset voivat hakea ns. matalan kynnyksen paikoista
taa, ettei heiddn tarvitse tietdd vastausta kaikkeen. Riit-
tad, ettd on valmis kuuntelemaan ja avoimesti pohtimaan
ratkaisuja yhdessa. Suurena apuna ohjaustyossé ovat hy-
vit tiedonhakutaidot ja kyky verkostoitua, jolloin neuvo-
ja voi kysyd suoraan toiselta ammattilaiselta. Maahan-
muuttajapalveluissa on joskus kddnnytty myos vanhojen
asiakkaiden puoleen ja tarkistettu heiltd, miten jokin asia
hoitui. Vanhat kavijat ovat mielelldan avuksi.

Matala kynnys on kisitteend kyseenalainen - miksi kyn-
nys mainitaan lainkaan, jos toivotaan ihmisten tulevan
rohkeasti paikalle? Toisaalta asioinnissa on jonkinlainen
henkinen kynnys vaikka sitd on pyritty helpottamaan.

Maahanmuuttajapalveluissa matala kynnys tarkoittaa
seuraavia asioita:

» asiakas voi tulla itsekseen ilman ldhetteitd

» kuka tahansa maahanmuuttaja voi asioida
statuksesta tai kansalaisuudesta riippumatta

» yhteyden saa monella tavalla: puhelin, viestit,
esittelykdyntien yhteydessa tai kdiymalld toimistossa
» palveluun péadsee nopeasti, n. kahdessa paivissa
» palvelu on maksutonta

» tapaamiset kodinomaisia, tarjolla kahvia ja
teetd, tapaamisella ei ole aikarajoituksia

» kohtaamisia sielld, missd asiakas kokee ne
parhaimmiksi, esim. kotona tai koulussa

» kaikista asioista voi puhua, asiakas on enemmaén
ddnessa kuin tyontekija

» asioida saa pitkddn ja omaan tahtiin, muutok-
seen tai muottiin ei pakoteta

» yksilolliset asiakasprosessit eivit etene sa-
man kaavan mukaan

Kavijat toivovat usein tyontekijoiden olevan ”aina” ta-
voitettavissa toimistolla tai pystyvdn auttamaan myos
hyvin heikosti suomea osaavia ihmisid. Tama ei kuiten-
kaan ole mahdollista, koska:

» palvelu on liikkuvaa, joten selkeitd toimiston
aukioloaikoja ei ole

» henkilokohtaista palvelua saa etukiteen
sovittuna aikana ja sovitussa paikassa, ei aina
ja kaikkialla

» tyd on Suomessa ja suomenkielisessd ympa-
rist0ssd asumista ja elamistd tukevaa toimintaa
ja yhteiskunnallisen osallisuuden lisddmista,
joten palvelu on suomenkielistd, ilman tulkkeja

Esimerkkeja asiakkaiden alkutilanteesta:

B Nuori nainen, Lihi-itd yksin Suomessa avioeron jilkeen

Mies hoitanut kaikki naisen asiat, naisella ei ollut omaa
pankkitilid, asuntoa, huonekaluja, tietokonetta eikd
osaamista asioiden hoitamisessa. Pelkotiloja ja halutto-
muutta nayttaytyd kaupungilla, jotta oma yhteiso ei saisi
tietad, missa han on.

K Nuori mies, Afrikka aviokriisi

Suomalainen vaimo repi miehen tavaroita, piilotti pos-
teja ja teki perdttomia rikosilmoituksia. Miehen avioliit-
toperusteinen oleskelulupa oli peruuntumassa. Mies ei
pystynyt keskittymaan opintoihinsa kotitilanteen vuoksi.
Vaimo hiirik6i myos miestd auttavia tahoja.

A Keski-ikdinen mies, Afrikka huoltajuusriita lapsesta

Lapsen diti oli muuttanut Turusta toiselle paikkakun-
nalle ja kdynnistényt sielld prosessin yksinhuoltajuuden
saamiseksi. Sovitut isdn ja lapsen tapaamiset eivit olleet
onnistuneet didin kieltdydyttyd tuomasta lasta niihin.
Isad ei kuitenkaan ollut todettu kykeneméattomaksi hoi-
tamaan lastaan tai muodostaneen uhkaa didille tai lap-
selle.

M  Nuorehko nainen, Aasia entisen aviomiehen
nykyisen naisystdvdn taholta koettu kiusaaminen

Myos kysymyksia opiskelu- ja tydmahdollisuuksista ko-
toutumiskoulutuksen jalkeisessd nivelvaiheessa.

Mitd heille kuuluu nyt? Lue sivulta 28



Onnistumisia

Onnen hetkia ovat ne, kun yhdessa
saadaan iloita maahanmuuttajan
menestyksesta suomalaisessa opin-
ahjossa, jopa korkein arvosanoin ja
suomen kielella, kuten kuvassa oleva
valkolakkinen kurdinainen Bahar
Paula vierellaan.

Mita meilla oikeasti tapahtuu

Maahanmuuttajapalvelut on toiminut vuosien varrella
kolmessa eri osoitteessa Turussa ja vieldkin useammassa
toimistotilassa NMKY:n talossa alkuvuosina. Jokaisessa
paikassa on ollut tiarkedd luoda mahdollisimman kiiree-
ton , jopa kodinomainen ilmapiiri. Toimistola istutaan-
sohvilla ja nojatuolilla, tarjotaan juotavaa, ei paeta tieto-
koneiden tai muistiinpanolehtididen taakse.

On aina haastavaa tavata uusi asiakas. Etukdteen ei vilt-
tamaittd ole tiedossa tulon syytd tai edes suomen kielen
taitoa. Siksi ensimmadiselle tapaamiskerralle aina yrite-
tdadan mahdollisuuksien mukaan varata hyvin aikaa. Tar-
keintd on kuuntelu ja se, ettei tehdé oletuksia, vaan tulija
saa itse puhua. Joskus suomen kieli tuottaa vaikeuksia,
mutta senkin takia on tidrked keskittyd kuunteluun, eika
panna sanoja asiakkaan suuhun.

"Tarkeinta henkilokohtainen palvelu,
koska sita ei Suomessa saa. Kukaan ei
kuuntele sinua.” Asiakas

Asiakkaasta on harvoin ennakkotietoja. Tdmd on toi-
saalta hyvd - silloin ei myoskddn ole ennakkokasitystd
tai -luuloa tilanteesta. Toisaalta taas toisinaan on haas-
teellista saada selville, miksi joku on tullut ja mitd apua
hin toivoisi saavansa. Tarkedad on selvittdad, mitd asiakas
kykenee tekeméin itsendisesti ja missa laajuudessa hin

tarvitsee ohjausta. Koska vilttimattd ei ole mydskddn
samoja kisitteitd ja suomen kielen taso vaihtelee, tyon-
tekijat joutuvat havainnoimaan asiakasta muutoin — mil-
lainen hdnen olemuksensa on, miten hdan on vuorovaiku-
tuksessa, millaiset tunteet ovat paallimmaisina.

"On erittain hienoa, etta on neuvonta-
paikka, jossa on aikaa ihmiselle, eika
tarvitse olla taydellinen suomen kieli”
Yhteistyokumppani

"En pelkaa taalla. Joskus muualla
ihmiset katsovat pahasti”

"Tama on rauha paikka.”

"Aina kysyt, otatko teeta tai kahvia.
Se on kiva."

Jos ensimmiinen tapaaminen asiakkaan kanssa on
muualla kuin omassa toimistossa, jannitystd voi vihen-
tdd omalla persoonalla. Aina yritetddn toimia mahdolli-
simman ystavillisesti ja kdyttdda apuna myos huumoria.
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Kun maahanmuuttaja onnistuu oman yrityksen perustamisessa ja paasee uuden ela-
man alkuun uudessa kotimaassaan, on se kaikkien yhteinen ilo. Kuvissa olevat ravintolat
ovat esimerkkeja naista.

"I was so afraid to come here but you
smiled and it was nice.”
asiakas koulupadivystyksessa

Varsinaisessa palveluohjauksessa on tyon asiakaslahtoi-
syyden ja intensiivisyyden takia viahan asiakkaita kerral-
laan. Maahanmuuttajien kanssa jo pelkastdaan asiakkaan
vieraassa kulttuurissa ja vieraalla kielellda toimiminen
aiheuttavat sen, ettd aikaa yhteen tapaamiseen menee
enemman kuin tdysin suomenkielisen asiakkaan kanssa.
Aikaa pitda varata kuunteluun ja siihen, ettd harvoin suo-
mea puhuvien asiakkaiden jannitys vihenee. Osa asiak-
kaista ei puhu suomea missaan muualla kuin tapaamisis-
sa. Toisilla taas suullinen kielitaito on allistyttavan hyva,
mutta kirjalliset taidot hyvin heikot.

Asiakkaita maahanmuuttajapalveluissa on kerrallaan
noin viisi yhta tyontekijaa kohti. Akuutissa vaiheessa
heitd tavataan jopa monta kertaa viikossa. Ty0 on aina
asiakasldhtoistd ja siksi kahta samanlaista ohjauspro-
sessia ei ole. Tavoitteena on saada niin hyvi kokonais-
kuva asiakkaan tilanteesta, ettd tiedetdan, mitd hianel-
td itseltddn voidaan vaatia ja missd hén tarvitsee apua
omaan tavoitteeseensa paastikseen.

"Paula ja Olavi tiesivat, miten asiat
hoidetaan, oli se sitten yhteydenpito
laakarin, poliisin, maahanmuuttovi-
raston tai lakimiehen kanssa. Paula ja
Olavi olivat ainoat, joilla oli minkaan-
lainen yleiskuva tilanteesta.”

Asiakas



Ote Venla Nurmisen Turun yliopiston mo-
nikulttuurisuusopintoihin tekemasta es-
seesta. Venla haastatteli seka Olavia etta
Paulaa.

Kotoutujien olemassa oleva kyky hallita omaa eldmaansa
pitdisi ottaa entistd enemmén huomioon maahanmuut-
tajille tarjotuissa palveluissa. Maahanmuuttajiin pitda
suhtautua kyvykkidind ja samanaikaisesti haavoittuvina.
Byrokratiaa pitdisi pyrkid poistamaan ja kohdata asiakas
omaa eldmadnsd hallitsevana yksilond, ei vain palvelui-
den passiivisena kohteena. (Sotkasiira) Maahanmuutta-
jan sanaan on lahtokohtaisesti tarkeda luottaa ja palvelu-
jarjestelmédn rakennetta on keskeistd selvittad jokaiselle
asiakkaalle erikseen. Tama lisdad molemminpuolista luot-
tamusta ja asiakkaan eliménhallinnan tunnetta. (Homa-
nen & Alastalo)

NMKY:n maahanmuuttajapalveluissa asiakkaan luotta-
musta edistetddn kuuntelemalla héntéd aidosti ja usko-
malla hdnen sanaansa omasta tilanteestaan.

Haastattelemani erityisasiantuntijan mukaan ei ole ha-
nen asiansa ldhted arvioimaan puhuuko asiakas totta vai
ei. Sen mukaan autetaan, mité asiakas kertoo. Asiakkaan
ja tyontekijan vililld on tasa-arvoinen suhde. Luottamus
rakennetaan tutustumalla asiakkaaseen ensin kunnolla
ja tyontekijat tutustuttavat itsensd asiakkaaseen, esi-
merkiksi kertovat omista osaamisalueistaan. Kun asiakas
tietdd mitd tyontekijat osaavat, hinelle tulee tunne, ettd
héntd osataan ja voidaan auttaa joskus hyvin kipeissa ja
vaikeissakin asioissa.

Haastatellun erityisasiantuntijan mukaan heididn
asiakkaansa voivat ensimmadiselld kerralla pyytda apua
johonkin sekundaariseen, mutta kuitenkin heille tar-
keddn, asiaan esimerkiksi jonkun lomakkeen tayttoon.
Monien asiakaskdyntien jalkeen asiakkaan tyottomyyden
ja rahapulan taustalta voikin paljastua vaikea avioero,
jota asiakas ei aluksi pystynyt paljastamaan.

Asiakkaan kanssa on pyrittavd ldahtokohtaisesti tasa-
arvoiseen kohtaamiseen, jossa asiakas kohdataan yksilo-
nd, eikd oletettujen kulttuuristen stereotypioiden kautta.
Asiakkaiden omien tarpeiden tulisi olla etusijalla ja tyon-
tekijan asiakkaan puolella. (Hiitola, Anis & Turtiainen).
Tdama on osa palveluohjauksen perusideologiaa.

Turun NMKY:n maahanmuuttajapalveluissa tdtd on
haastattelun erityisasiantuntijan mukaan projektin ke-
hittdmisesta asti korostettu ja alusta asti pitdnyttd linjaa

Luottamuksen edistaminen
Maahanmuuttajapalveluissa

ei ole tarvinnut muuttaa projektin kymmenen vuoden
aikana. Haastatellun erityisasiantuntijan mukaan asiakas
tulee palveluun omien tarpeidensa kanssa, ja ne ovat aina
hénen kanssaan tehtévin tyon ldhtokohta.

Mitddn palveluntarvetta ei ratkaista asiakkaan puolesta,
vaan hdnen itsemaaradmisoikeuttaan ja valintojaan kun-
nioitetaan koko asiakassuhteen ajan.

Asiakas ndhddan palvelussa aina yksilond, ja hianta ei lo-
keroida esimerkiksi kulttuurin edustajana, eikd eldmén-
tilanteen mukaan, kuten tyottomaksi. Asiakas saa itse
paattaa tarvitseeko hén tyottomana tyovoimatoimiston
palveluita. Asiakkaalle ei tyrkytetd mitddn palvelua. Ha-
nelle annetaan tietoa tarjolla olevista palveluista, ja an-
netaan hinen itse valita. Tyontekija on asiakkaan tukena
palvelujdrjestelmén tuntijana ja hanen puolellaan vai-
keissa asioissa.

Ldihteet: Hiitola, Johanna; Anis, Merja, Turtiainen, Kati,
toim. Maahanmuutto, palvelut ja hyvinvointi (2018)

Turun NMKY:n maahanmuuttajapalveluiden kahden tyon-
tekijdin haastattelut 11.8.2018 ja 13.8.2018
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Usein asiakkaan tilanne vaatii yhteydenottoa muihin
toimijoihin tai erilaisten hakemusten laatimista. Myos
lomakkeiden ja hakemusten tayttdmisessd autetaan osa-
na palveluohjausprosessia, jotta asiakkaan tilanne pa-
ranisi nopeammin. Jos ihmisen koko eldmé on sekaisin,
on turha pakottaa hanta tédysin itsendisesti tdyttdmadn
suomenkielisid papereita. Tarkeintd on rauhoittaa tilan-
ne ensin ja estdi elaméntilanteen liukuminen vield huo-
nommaksi. Yhteiskunnan tukien hakeminen vaatii aina
paperityotd ja timd on erittdin vaikeaa vieraskieliselle
(miksei my0s suomenkieliselle), etenkin, jos henkinen
vointi on heikko. Myds tyonhaku alkaa kirjallisesta ha-
kemuksesta, eikd opiskelemaankaan paédse ilman lomak-
keita.

"Ne hakemukset, joskus on vahan
haastavia ja vaikeita, esimerkiks sillon
kun ma hain Suomen kansalaisuutta,
minulla oli ongelma niiden paperien
kanssa. Ma en tienny etta miten voi-
daan valittaa tai mihin voidaan la-
hettaa niita tai missa voidaan saada
vahan neuvoa. Se kaveri, joka vahan
auttoi meita ja antoi neuvoja, se oli
Olavi.”

Joskus siis asioita tehdddn osittain asiakkaan puoles-
ta. Jos he osaisivat tehda kaiken yksin tai saisivat apua
tuttaviltaan tai sukulaisiltaan, palvelua ei tarvittaisi.
Usein asiakas ei edes tiedd, mitd hdnen pitdisi tehda. Tu-
losyyné voi olla esimerkiksi parisuhteen kariutumisen
aiheuttama asunnottomuus ja taloudellinen ahdinko.
Suomalainen tai suomalaistunut kumppani on hoitanut
puolisonsa puolesta asiat aiemmin ja yhtakkia pitdisi sel-
vitd omillaan. On my0s ihmisid, jotka eivat ole koskaan
kayttdneet vaikkapa omia pankkitunnuksiaan, vaan an-
taneet ne kumppanilleen. Toiset muistavat kayneensi
puolisonsa kanssa viranomaisten palvelutiskeilld, mutta
koko asiointi oli tapahtunut suomeksi, eikd siihen ole itse
paassyt mukaan.

Miten valttya tekemasta asioita
asiakkaan puolesta

Pitkdn asiakassuhteen aikana tarjoutuu tilaisuuksia ajan
kanssa opastaa asiakasta yhteiskunnan palvelujen kayt-
toon. Nykyddn palvelu tapahtuu entistd enemmaén ver-
kossa, ja tdima on lisdnnyt tietokoneen edessad tapahtuvia
istuntoja myos maahanmuuttajapalveluissa. Aiemmin
tapaamissa kisiteltiin enemmain paperilomakkeita. Sah-
koinen asiointi on helpottanut lomakkeiden tayttdmista,
koska ne ovat suurelta osin esitdytettyjd. Asiakkaat kui-
tenkin jannittavét verkkoasiointia enemmaén kuin perin-
teistd paperiasiointia ja heiddn on vaikea luottaa siihen,
ettd hakemus menee perille.

"Sellanen paperi, mista ma en tieda
yhtaan mittaa... Itseasiassa sillon ku
ma paasin Suomeen, kylla, aina kun
ma paasin sinne oli jotai syyta, etta
aina kun oli jotai vaikeuksia ja aina
kun oli niin suomen kieli on yksi on-
gelma, ja suomen sosiaali on toinen
ongelma meillg, etta emme tieda mi-
ten ne asiat etenevat. Etta aina siihen
tarvii tukea ja apua.”

Joskus yhteydenotossa lahdetaan selvitta-
mMaan ensin sita, etta saamme yhteisen kasi-
tyksen ongelmasta, aina ne eivat ole yksiselit-
teisia kuten yllaolevasta tekstista voi lukea

Asiakkailta on kysytty, tunsivatko he yhteiskunnan palve-
luja ennen palveluun tuloa. Suurin osa vastaa kieltavasti.
Viittdmédn “osaan nyt kdyttda yhteiskunnan palveluja”
kaikki vastaavat myontédvasti. Siksi asiakassuhteen alus-
sa tapahtuva avittaminen ei ole ongelmallista. Etenkin,
kun kaikki asiakkaat ovat myos kokeneet suomen kielen
parantuneen kaynneilld. Paremmalla kielitaidolla ja ym-
marrykselld yhteiskunnan toiminnasta on luonnollisesti
helpompaa myGs toimia itsendisesti.



"Ma luulen, etta han (palveluohjaaja)
on sita mielta, etta han opettaa mei-
ta ne asiat, etta me itse paasemme
eteenpain.”

Yhdessa asiakkaan kanssa myos etsitddn oikeaa tahoa eri
asioiden ratkaisemiseen ja mukaan mennéén esimerkiksi
lakimiestapaamisiin. Tarkoitus on varmistaa, ettd asiat
menevit oikein ja asiakas vie kullekin viranomaisel-
le juuri sinne kuuluvan asian. Voi ajatella, ettd tdssakin
tehdddn asiakkaan puolesta tai ei luoteta hdnen omaan
osaamiseensa. Koskaan tapaamisiin ei kuitenkaan tunge-
ta vakisin, vaan aina asiakkaan ja myos hinet vastaanot-
tavan tahon suostumuksella. Tapaamisissa ei myoskaan
viedd puheaikaa, vaan ollaan taustalla mukana toisina
korvina, jotta asiakas voi rentoutuneemmin keskittya
puhumiseen - jdlleen kerran itselleen vieraalla kielelld ja
haastavista teemoista.

“Erinomainen linkki maahanmuut-
tajan ja viranomaisen valissa. Aikaa
saastyy kun voidaan menna suoraan
asiaan. Lakimiestapaamisissakin sen
huomaa, jos asiakkaalle on etukateen
kerrottu mista hanen asiassaan on ky-
symys ja miten ja kenen kanssa asiaa
kannattaa lahtea hoitamaan. Ei maa-
hanmuuttaja ymmarra esimerkiksi
sita mika on rikosasia Suomessa ja
kuuluu poliisille ja mika taas siviilioike-
udellinen riita-asia, jossa lakimies voi
auttaa.” Erddan lakiasiaintoimiston juristi
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Asiakkaan itseméidrddmisoikeuden kunnioittaminen on
palveluohjauksessa ensiarvoisen tarkedd. Vaikka asiakas
ei puhuisi kunnolla suomea tai tietdisi vield juuri mitdan
suomalaisesta yhteiskunnasta, hdnen omat toiveensa ja
tarpeensa ohjaavat asiakassuhdetta. Tehtdvidna on ker-
toa asiakkaalle eri mahdollisuuksista, mutta ei missdan
tapauksessa pdattdd hdanen puolestaan.

"Me keskustellaan yhdessa ja me paa-
tetaan yhdessa mita pitaisi tehda. Tai

mika on voisimme tehda, koska ei oo

sillon paljon vaihtoehto koska oli tiuk-
ka tilanne ja vaikeaa.”

Mahdollisuus liikkua asiakkaan tarpeen mukaan on tar-
kedd koska kaikki eivat viihdy toimistotilassa. Miehid
tavataan paljon muualla, kahviloissa, kavelylld, jonkin
harrastuksen lomassa jne. Tarkeintad on kunkin asiakkaan
kanssa saavuttaa mahdollisimman luottamuksellinen
tila, jotta paastdédn kasiksi koko ongelmavyyhtiin. Pelkka
papereiden pyorittely ei riitd, jos asiakas tarvitsee myos
henkista kannattelua ja rohkaisua. Lisdksi kaikki asiak-
kaat tarvitsevat yhteiskuntatulkkausta.

Maahanmuuttajapalveluissa toteutetaan paljon myos
niin sanottua yhteiskuntatulkkausta, jossa pyritadn hy-
vin seikkaperéisesti kertomaan, miten eri asioiden hoita-
minen menee. Hyvin yksityiskohtaisestikin selitetddn eri
palvelupolkuja ja miksi toimitaan tietylld tavalla. Mita
ovat kansalaisoikeudet ja taas toisaalta -velvollisuudet.
Joskus joudutaan jopa vertailemaan asiakkaan oman ko-
timaan kayténteitd ja kulttuuria suhteessa suomalaiseen
jotta varmistetaan, ettd asiakas on varmasti ymmartanyt
mitd tarkoitetaan.

"Aina han (ohjaaja) selitti ensin ja sit
han kysyi tehdaankd niin vai ei.”

"Kiitos siita, etta kerroit minulle, miten
suomalaista naista kohdellaan. Sain
purkaa huonoa oloa jollekin luotetta-
valle taholle, el maanmiehille voi pu-
hua intiimeista asioista.”

Miesasiakas, jonka avioliitto suomalaisen nai-
sen kanssa pelastui, kun mies ymmdarsi, etta
yksi syy avioliiton ongelmiin oli hdnen tapan-
sa kayttaytya, kuten miehet kotimaassa.

"Olen teidan avullanne oppinut
suomalaisesta yhteiskunnasta
paljon. Katson tulevaisuuteen Suo-
messa luottavaisin mielin ja uskon
kotoutuneeni tanne hyvin."



Asiakassuhteen paattaminen

Tapaamisten maarid ei ole rajattu, mikd johtaa jopa
kymmeniin tapaamiskertoihin ja pitkiin asiakkuuksiin.
Ohjaajien mielestd asiakkuus voisi padttyd jo aiemmin
kuin asiakkaan mielestd. Kriittinen kohta asiakkuuden
padttymisessd on saavuttaa yhteneva kasitys siitd, ettd
ohjaussuhde ei jatku ystdvyytend, vaikka vanha asiakas
sitd kuinka toivoisi.

Asiakassuhde paittyy, kun asiakas ei endd opi tapaami-
sissa mitddn, vaan hinelld on jo itsellddn kyky hoitaa
asiansa. Till6in hdnen tilanteensa on parantunut oh-
jauksen myotd jo niin paljon, ettd hidn tarvitsee meitd
lahinnd varmistuakseen siitd, ettd osaa varmasti hoitaa
jonkin asian itse.

Asiakkaaksi voi my0s palata pitkdn tauon jidlkeen, jos ela-
maésséd on taas tapahtunut jokin muutos, josta selvidmi-
seen omat voimat eivit riitd. N&itd palaajia ei tosin ole
ollut kuin muutama.

"On hienoa, ettd maahanmuuttajat
saavat henkilokohtaista ja pitkajan-
teista ohjausta. On tarkeaa, etta hen-
kilo uskaltaa ottaa yhteytta uudes-
taan vaikka usean vuoden jalkeenkin.”
Yhteistyokumppani
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Tulokset

Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaat kokevat poik-
keuksetta eldmaintilanteensa parantuvan ohjauksen
myotd. Etenkin naisten polku koulutuksiin ja sitd kautta
tyohon ndyttad lyhenevin. Miehilld taas voi jo olla opis-
kelupaikka, mutta vaikeudet arjessa aiheuttavat poissa-
oloja. Kouluttajien kautta padstddan auttamaan néitda mie-
hid ennaltaehkiisevisti siten, ettd poissaolot vahenevit
ja miehet valmistuvat ammattiinsa.

"Itse kokeilin monta kertaa hakea
kouluun, eika hyvaksynyt. Teilla sama
suomalainen systeemi..”

"Teidan kautta sain kaikki asiani hoi-
dettua — kaikki kouluasiani jarjestyivat.
En ehka olisi saanut edes Suomen
kansalaisuutta ilman teidan apua.”

Monet miesasiakkaat ovat ennen maahanmuuttajapalve-
luihin tuloa tottuneet hoitamaan epadmiellyttdvit asiat
unohtamalla ne eli esimerkiksi jattdmalld laskut maksa-
matta, jolloin raha-asiat menevit aina vain pahemmin
solmuun. Monesti takana on jokin isompi ongelma, joka
painaa niin paljon, ettd arjessa ei endi jaksa tai osaa hoi-
taa asioita. Vuosien varrella on useita miehid saatettu ta-
kaisin normaaliin eldm&&an. Monella on nykydan tyopaik-
ka ja Suomen kansalaisuus.

"Sain ratkaisevan avun avioerotilan-
teessa, jolloin en osannut kielta, enka
tiennyt mita tehda. Elamani oli vaaras-
sa suistua raiteiltaan.”

"Usein olin niin epatoivoinen, etta
heitin kaikki viranomaispostin roskik-
seen ja Mahku auttoi minua selvitta-
maan asiat uudestaan ja uudestaan
kuntoon. Ihmettelen heidan jaksamis-
taan.

"Saan kaikki apuminen teilta: koulun
asia, Kelan asia ja elaman asia.”

"En olisi yksin saanut hoidettua tata
asiaa. Nyt minulla on sielunrauha.”

Asiakaspalautteista nousee selvisti esiin kuulluksi tule-
misen kokemus, yksi tdrkeimmistd tyomme tuloksista.
Kuulluksi tulemisella on selked yhteys my0s hyvinvoin-
tiin. Henkinen kuorma kevenee, kun sen voi jakaa jon-
kun kanssa. Aikuisina Suomeen tulleilla ihmisilld suo-
malaisen mielestd helpostikin hoidettava asia voi kasvaa
suureksi ongelmaksi ja vaivata mieltd, koska heilld ei ole
samanlaisia valmiuksia ja tietoja kuin aina Suomessa
asuneilla ihmisilla.



"Minua kuunneltiin, sain apua
ongelmiini. Nyt minulla on hyva
elama, minulla tyd, asunto, en
ole enaa yksinainen.”

"On olut todella hyva saada
puhu jonkun kanssa ongelma.”

"Kuuntelette ihmisia, annatte
aikaa, olette kuin osa maahan-
muuttajaperhetta, emme tunne
itseamme ulkomaalaiseksi Suo-
messa enaa, voimme avoimesti
puhua, itkea ja nauraa kanssan-
ne.”

"Tallaista pitaisi olla joka
kaupungissa. Maahanmuuttajat
tarvitsevat apua siina, miten asiat
Suomessa menevat.”
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Sivulla 18 esiteltiin esimerkkitapauksia maahanmuutta-
japalveluihin tulleista asiakkaista. Seuraavassa heiddn
tdmanhetkisia tilannekuvauksia.

B opetteli sisukkaasti hoitamaan kaikki asiansa itsenéi-
sesti, toki alussa todella paljon meihin tukeutuen. Han
paidsi opiskelemaan itselleen ammattia ja on jo ehtinyt
valmistuakin. Itsevarmuus kasvoi koko ajan ja hén itse-
kin totesi, ettei pelkdd endd mitdan. Han olisi saanut Tu-
rusta vakinaisen tyopaikan omalla alallaan, mutta muutti
avioitumisen myotd toiselle paikkakunnalle. Sieltd hédn
10ysi toita heti.

A on kahdeksan vuotta kestdneen avioeroprosessinsa
loppuvaiheissa. Taisteltuaan vuosia lasten tapaamisoi-
keudesta hanelld on nyt oikeus pitda lastaan kotonaan
joka toinen viikonloppu. Hdn on onnistunut luomaan
lapseensa hyvin isdsuhteen ja oppinut tdysin suomen
kielen niin ettd voi lapsensa kanssa kommunikoida lap-
sen didinkielelld. Hin on tédnd aikana opiskellut ammatin
ja saanut vakituisen tyopaikan.

"Olavi, jos et olisi auttanut minua
kaikki nama vuodet en tieda missa
olisin. Olisin varmaan tullut hulluksi
Jja menettanyt lopullisesti yhteyden
lapseeni, jota rakastan ja jonka vuoksi
olen viela Suomessa.”

K muutti pois vaimonsa luota. Entinen puoliso perui
syytoksensd miestd kohtaan. Mies opiskelee ammattiin.

Mita anonyymina esitellyille asiakkaille
Kuuluu Nyt

M sai sovittelussa rahallisen korvauksen kiusaajaltaan
ja ennen kaikkea hiirintd loppui kokonaan. Héanelld on
pysyva oleskelulupa ja tydpaikka alalla, jota hdn opiskeli
asiakkuuteen tullessaan.

"llman Olavi sinun tukea ja rohkaisua
en olisi ikina kyennyt nousemaan
minuun kohdistettua vainoa ja julkis-
ta somessa tehtya noyryyttamista ja
hapaisya vastaan. En olisi uskaltanut
tehda rikosilmoitusta enka vaatia
korvauksia. Kiitos kun olit loppuun
asti minun rinnalla elamani vaikeim-
massa tilanteessa. olin alkanut jo va-
kavasti masentua enka nahnyt min-
kaanlaista ulospaasya tilanteestani.”
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Vaikuttavuus

"Olisin mennyt monta kertaa turvako-
tiin. En voinut sanoa ystaville. Ei ollut
puhelinta, ei tietokonetta. Taalla tekee
mut tosi vahvaksi. Sain tietaa oikeuk-
sistani. Sain kansalaisuuden, hyvan
harjoittelupaikan. Uuden elaman. Nyt
kaikki onnistuu itse.”

"En tiennyt mitaan. Ehka olisi pois.
Ehka olisin hullu.”

Turun AKK:ssa Artukaisissa pdivystysvastaanotolle tulee
usein maahanmuuttajamiehid tyohaalareissa suoraan
kaytannon harjoituksista, vaikkapa hitsaamasta.

Miesten haastatteluissa Olavi on saanut hyvin positii-
vista palautetta. Moni on kertonut suullisessa palaut-
teessaan, ettd silloin kun yksityiseldman vaikeudet alka-
vat hairita opiskelua, ei ole muuta mahdollisuutta kuin
yrittda kertoa asiasta opettajalle tai koulun kuraattorille.
Heiddn aikansa on kuitenkin rajattua ja he joutuvat oh-
jaamaan oppilaat Maahanmuuttajapalveluihin.

Tallaisia asioita ovat olleet erityisesti avioerotilanteet,
raskaat taloudelliset huolet, kotimaassa tapahtuneet ika-
vat asiat tai asumiseen ja ihmissuhteisiin liittyvét ongel-
mat ja yksindisyys.

"Oli helpottavaa saada tulla kerto-
maan teille huolistani. En olisi kauan
enaa jaksanut. Minulle tuli avioero ja
jouduin kirjaimellisesti kadulle yh-
den matkalaukkuni kanssa. Nukuin
milloin missakin kavereilla tai jopa
rautatieasemalla, useimmiten yritin
tappaa aikaani lapi yon auki olevilla
huoltoasemilla. Olin lopettamassa
koulunkayntini. Masennuin ja mi-
nulla oli itsetuhoisia ajatuksia. Sitten
kohtasin Olavin ja han auttoi minut
takaisin normaaliin elamaan. Nyt olen
valmistunut ammattiin, minulla on
vakityinen tyopaikka, oma koti ja ela-
ma hymyilee, kiitos kaikesta. Pelastit
elamani.”
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Venla Nurminen tulee Olavi Katon haastattelun pohjal-
ta siihen tulokseen, ettd maahanmuuttajapalvelut tukee
ihmisen perusautonomiaa*. NMKY:n maahanmuuttaja-
palveluihin tulijat ovat jollakin tavalla epdonnistuneet
kotoutumisessa suomalaiseen yhteiskuntaan. He hakevat
apua esimerkiksi tyollistymiseen, koulutukseen paasyyn
tai avioerotilanteeseen. Nidissd ongelmissa auttaminen
tukee asiakkaan perusautonomiaa, silla esimerkiksi toi-
hin paastyaan yksilo pystyy paremmin osallistumaan
ympdroivadn yhteiskuntaan, sen aktiivisena jdsenend.
Toihin paasy saattaa palauttaa asiakkaan aiemman tun-
teen kadonneesta eldménhallinnasta, kun pystyy elat-
tamidn itsensd tyollddn, aiempien yhteiskunnan tukien
sijasta.

Maahanmuuttajapalveluissa tyottoman asiakkaan ei ole-
teta olevan tietynlainen, tai tietystd kulttuurista olevan
henkilon toteuttavan jotakin stereotypioita. Talld tue-
taan asiakkaan kriittistd autonomiaa**. Asiakkaalle an-
netaan valta itse maaritelld itsensd, hanta ei kategorisoi-
da etukédteen, asiakastilanteen aikana, eikd sen jilkeen.
Kriittisen autonomian tukeminen ei useinkaan toteudu
maahanmuuttajaty0ssd ja sen toteutumiseen pitéisi Sot-
kasiiran mukaan kiinnittdd enemmén huomiota (Sotka-
siira).

*Autonomia tarkoittaa  Sotkasiiran
mukaan ihmisen kykyd vastata oman
eldmdnsd kulusta ja omista valinnois-
ta. Perusautonomia tarkoittaa yksilon
mahdollisuuksia osallistua ympdrdivin
yhteiskunnan ja elinympdiriston toimin-
taan. (Sotkasiira)

**Kriittinen autonomia tarkoittaa yk-
silon kykyd kyseenalaistaa kulttuurin
hénelle tarjoamia lokeroita ja kate-
gorioita. Yksilo voi sopeutua hinelle
annettuihin lokeroihin, mutta se ei ole
pakollista. (Sotkasiira).

Enemman osallisuudesta

Nurminen ldhestyy maahanmuuttajapalveluiden kohtaa-
misten laatua yhteiskuntafilosofian ndakokulmasta. Yh-
teiskuntafilosofi Axel Honneth on listannut itsesuhtei-
ta, jotka kehittyvat hyviksi myonteisen tunnustamisen
seurauksena. Itsesuhteita ovat itsetunto, itsearvostus ja
itsekunnioitus. Itsekunnioitukseen kuuluu tunne omas-
ta toimijuudesta eli mahdollisuus tehdd omaa eldmaa
koskevia valintoja. Thminen pystyy tekemédn paatoksia
omasta eldmastdan, eivatkd muut pdatd hinen puoles-
taan. Toimijuuteen liittyvd toimintavapaus eli se, ettd
yksilo on péateva ja kyvykéds tekemddn paatoksia, vahvis-
tuu myoOnteisten ja luottamuksellisten ihmissuhteiden
kautta (Honneth 1995). Maahanmuuttaja-asiakkaiden ja
tyontekijoiden kohtaamisten laadun kehittdmisessd ym-
mairrys itsesuhteista ja niiden suhteesta luottamukseen
on ensiarvoisen tiarkeda. Kaikki ndima kolme itsesuhdet-
ta ovat tuettuina NMKY:n maahanmuuttajapalveluissa,
koska niissd tuetaan asiakkaan osallisuutta, arvostetaan
hénen tarpeitaan ja kannustetaan itsendiseen paatoksen-
tekoon. Jokainen osallisuutta, autonomiaa ja toimijuutta
tukeva asia toteutuu Turun NMKY:n maahanmuuttaja-
palveluissa.




Seuranta ja kehitettavaa

Tyontekijat haastattelevat vuosittain kymmenta asiakas-
ta saadakseen asiakaspalautetta. Tama toimii erinomai-
sen hyvin, silla asiakkaat ovat rennompia, kun eivit jou-
du kirjoittamaan itse. Tdlld tavoin saadaan my6s kunnon
vastauksia, ei pelkdstddn rasteja ruutuun. Haastatteluis-
sa on saatu hyvad dataa asiakaskokemuksista ja ihmiset
ovat kertoneet sellaisia asioita eldmadstddn, jotka eivit
ohjaussuhteen aikana ole tulleet esille. Monet sellaiset
ihmiset, joiden asiakkuus on haastatteluhetkelld jo paat-
tynyt, pystyvat myos kertomaan, millaista vaikuttavuut-
ta maahanmuuttajapalveluiden ty6lla on heidan elamal-
leen ollut.

Asiakkaat tayttdvdat lyhyen palautelomakkeen. Tama
malli ei toimi kovin hyvin, silla asiakkaita jannittaa tayt-
tdaa lomaketta. Ensimmaéinen versio, RAY:n rahoittaman
arviointihankkeen tuottama lomake, oli myds liian vai-
keaselkoinen vieraskielisille ihmisille. Lomaketta yksin-
kertaistettiin ja siitd poistettiin mm. numeraalisen ar-
vion kokonaan. Kaikki asiakkaat eivit esimerkiksi tieda,
kumpi asteikon 1-10 paa tarkoittaa parempaa arviota.

Seuraavassa esille tulleita ongelmia ja kehityskohteita ja
niita koskevia pohdintoja

Ongelma: Asiakkaat haluavat tulla
useammin ja aikaa varaamatta
Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaiden oli tosi vaikea
antaa kehittdvaa palautetta ja he ilmoittivat useimmiten
palvelun olevan hyvi juuri ndin. Yleisin toive oli mah-
dollisuus padstd useammin asiakastapaamisiin. Toisaalta
taas saatettiin olla jopa huolissaan siitd, ettd tyontekijdt
olivat tarvittaessa paikalla myo0s iltaisin, eivdtkd omien

perheidensa kanssa. Jokunen toive koski isompaa toimis-
totilaa ja yksi sitd, ettd palvelussa olisi oma lakimies.

"Toivottavasti lisata enemman tydnte-
kija, etta mina voin saada auttaminen
useammin:”

"Haluan tavata useammin, koska ei ole
ketaan muuta kuin Olavi.”
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Kehitettavaa

Jotkut kokivat ajanvarauskdytdnnon hankalana. Toiset
asiakkaat tulivatkin ylldttden toimistoon jonkin &killisen
pulman kanssa. Aina tyontekijat eivét tietenkdan liikku-
vassa tyossa olleet paikalla. Ajan varaaminen varmisti
paitsi tapaamisen toteutumisen myos sen, ettd asiakas
sai asialleen tarpeeksi aikaa.

Kokeiluja: Yksi aamupéiva viikossa varmaa pdivystystd
omassa toimistossa - ei toiminut.

"Me maahanmuuttajat haluamme
tulla heti, kun on ongelma.”

Ongelma: Pitaisi tehda useammin
tilannekatsausta molempien meidan
asiakkaiden tilanteista: Milloin voisi
olla tarvetta ohjata toisen asiakkaaksi

Tallaista ohjausta on tehtykin: esimerkiksi avioeromies-
ten kohdalla Olavi on ollut aivan erityisen perehtynyt ja
koulutettu auttamaan erokriisissd olevaa miestd. Taas
esimerkiksi korkeakoulutettu maahanmuuttaja, joka etsi
vaylad saada omien ulkomaiden tutkintojensa hyviaksyn-
td Suomessa ja pddstd jatko-opintoihin, oli Paula ndihin
asioihin itsekin Turun yliopistossa opiskelleena perehty-
neempi.

Ongelma: Henkilditymisen vaarat.
Tydntekijavaihdoksissa on panostetta-
va viestintaan, jotta asiakkaat kokisivat
edelleen toiminnan luotettavaksi.

Maahanmuuttajapalveluiden asiakasty6 pohjautuu hyvin
pitkalti luottamussuhteen rakentumisen pohjalle. Maa-
hanmuuttajat eivat paasadntoisesti luota viranomaisiin
ja heille on luontaista hakea apua sieltd minne on luot-
tamussuhde syntynyt. He sitten vilittavét tietoa ystavil-
leen, sukulaisilleen ja yhteisolleen.

Paulaan ja Olaviin on syntynyt asiakassuhteiden kautta
ajan kanssa. Tyontekijavaihdos saattaa kuitenkin kat-
kaista ndin syntyneen luottamuksen ja samalla tiedon
jakamisen eteenpdin puskaradiossa. Tahdn puuttumi-
nen vaatii asian tiedostamista ja ymmarrettavissa olevaa
asian lapikdymistd my0s asiakassuhteissa.

Ongelma: Tiedonkulun tehostaminen
- minkalaisissa tilanteissa asiakkaiden
kanssa on ko. palvelussa tyoskennel-
ty ja millaisissa tilanteissa asiointi on
tuottanut toivotun tuloksen. Onko
asiakkailla tietoa ko. palvelusta?

Monet kavijat kertoivat kuulleensa maahanmuuttaja-
palveluista sattumalta ja kaipasivat tehokkaampaa mai-
nostamista. Kysyttdessd vinkkejd siitd, miten ja missa
olisi hyvd mainostaa, ehdotuksia tuli maksuttomuuden
korostamisesta, Infotori-yhteistyon syventdmisestd ja
vastaanottokeskuksessa mainostamisesta.

Maksuttomuus mainitaan aina maahanmuuttajapalve-
luiden markkinoinnissa (tosin talloin pyritddn selko-
suomenkieliseen ilmaisuun ”ilmainen” tai ”ei maksa mi-
taan”).

Vastaanottokeskuksissa oleskelevat turvapaikanhakijat
eivit kuulu maahanmuuttajapalveluiden kohderyhmaan,
joten sinne ei ole syytd mennd. Jos vastaanottokeskuk-
sesta muuttaa pois joku, joka henkilokunnan mielestd
voisi tarvita maahanmuuttajapalveluiden apua, henkilo-
kunta osaa ohjata oikeaan paikkaan.

Infotorin kanssa tehdéddn kylld yhteistyotd ja maahan-
muuttajapalvelut tunnetaan sielld. Kuitenkin paikoilla
on eri kohderyhmit: Infotorissa palvelussa painottuu
omakielisyys, kun taas maahanpuuttajapalvelussa kes-
kitytddn pitempddn maassa olleiden pitkdaikaiseen
tukemiseen. Infotori on neuvontapiste, kun maahan-
muuttajapalvelut ohjaa kokonaisvaltaisesti koko kavijan
elaméntilanteen huomioiden.

Myos sidosryhmiltd on koottu palautteita koskien maa-
hanmuuttajapalveluiden toimintaa. Niitd palautteita
yhdisti se, ettd vastaajat toivoivat enemman tiedotusta,
koska toiminta ei heiddn mielestddn nayttaytynyt kovin
selkednd. YhteistyOtapaamisia ja verkostopalavereita toi-
vottiin enemman. Vuosina 2017 ja 2018 Maahanmuutta-
japalveluilla olikin teemana kutsua yhteistyokumppanei-
taan aamukahville kuulemaan toiminnasta ja palveluista.



Usein kysyttya

Kaytatteko tulkkeja

Ei. Jos yhteistd kieltd ei ole, palveluohjausta ei voida
aloittaa. Suomen kielen ei kuitenkaan tarvitse olla tay-
dellistd. Monet jannittdvit aluksi puhumista tai kieli on
ruosteessa, kun ei ole sitd voinut kayttaa. [lmapiirista py-
ritddn luomaan mahdollisimman rento ja kiireeton. Th-
miset osaavat kuitenkin suomea enemmén kuin luulevat.
Palautteiden mukaan kaikkien pitkdaikaisten asiakkaiden
suomi on parantunut maahanmuuttajapalveluissa asioi-
dessaan. Suomi palvelukielend on hyvd myos siksi, ettd
koko ympéroivd yhteiskunta toimii suomeksi. Samalla
tulee tutuksi myos kisitteet ja termit. Vertaisohjaajia Tu-
rusta 16ytyy kylld my6s, maahanmuuttajapalvelut toimi-
vat nimenomaan suomalaisina “oppaina” Suomessa.

Onko tydssanne ollut vaaratilanteita?

Ei ole. Mehdn autamme ihmisté ja meille tullaan vapaa-
ehtoisesti. Emme péditd esim. asiakkaan raha-asioista.
Toki vaikea eldméntilanne aiheuttaa valilld suuria tun-
teita, mutta ohjaajan tdytyy osata rauhoittaa asiakasta.

Haittaako asiakkaita se, etta olette
tyossa kristillisessa jarjestdssa?

Ei lainkaan. Itse asiassa uskonnollisemmista yhteiskun-
nista kotoisin olevat ihmiset puhuvat meilld mielelldan
uskonnosta ja ihmettelevit, miksei Suomessa kdyda kir-
kossa tai puhuta uskonasioista. Kristinuskon ja islamin
erot ja vastaavasti yhtdldisyydet kiinnostavat ihmisid
myos.

Olen kaynyt ovenne takana jo kaksi
kertaa, etteka ole olleet paikalla. Mik-
sette?

Toimimme ajanvarauksella. Jos sovit ajan kanssamme,
olemme kylld paikalla. Toimisto on kiinni, jos olemme
vaikkapa kotikdynnillad tai muualla tapaamassa asiakkai-
ta. Meilld on my0s kokouksia. Ja tietenkin olemme joskus
my0s lomalla.

Milla koulutuksella teette toita, teidan-
han pitaa tietaa ihan kaikesta?

Jossakin kohtaa meilld oli itselldkin vdhan sekava olo
tyonkuvasta. Meidédn ei kuitenkaan tarvitse tietdd kaik-
kea, eikd se olisi mahdollistakaan. Olemme ohjauksen
ammattilaisia. Yhdeksédssd vuodessa toki tietopakkiin
on tarttunut kaikenlaista ja tiedonhakutaidot ja muilta
ammattilaisilta kysely auttavat, jos asia ei ole entuudes-
taan tuttu. Parityoskentelysséd on se(kin) hyva puoli, ettd
voimme yhdistdd tietojamme asiakkaan hyviksi. Joskus
olemme kysyneet neuvoa my0s vanhoilta asiakkailta, jos
emme ole itse muistaneet, miten jokin asia oikein meni.
Vanhat kavijat auttavat mielelldéan.
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Lopuksi

Kaikkia ei voi auttaa, ihmiselld on my6s oma vastuu it-
sestddn. Liikaa ei voi kulkea mukanakaan. Kuitenkin on
tehtdvd tyo niin, ettd ihminen voi tulla takaisin ja puhua
asioistaan.

Suomen oppiminen on todellakin avain my6s kotoutumi-
seen ja siihen, ettd pystyy itsendisesti toimimaan. Eng-
lannin kielelld pérjaa aina osittain. Mielestimme ilman
suomea pdarjaavat kuitenkin vain ihmiset, joilla on hyva
tyopaikka ja joiden ei tarvitse tdytelld hakemuksia ja lo-
makkeita tai asioida virastoissa.

Palautteiden mukaan palveluohjauksen avulla pystytddn
auttamaan asiakasta siind asiassa, mihin hin apua hakee.
Yksindisyyden tunne vdhenee niilld asiakkailla, jotka
ovat palveluun tullessaan todella yksin, ilman verkostoja.
Tama ei tarkoita sitd, ettd ohjaajista tulisi ystdvid, vaan
voimaantumista ja itsendistymistd, mikd johtaa uusiin
tuttavuuksiin. Osallisuuden tunne kasvaa myos.

Kotoutumisen virallisessa maaritelméssa sanotaan, ettd
”kotoutuminen tarkoittaa sitd, ettd maahanmuuttaja so-
peutuu suomalaiseen yhteiskuntaan ja omaksuu uusia
tietoja, taitoja ja toimintatapoja, jotka auttavat hintd
osallistumaan aktiivisesti uuden kotimaansa elaméanme-
noon”.

Koko tdmén kasikirjan 1dpi kulkee ikddn kuin punaisena
lankana selked viesti siitd, ettd kuka tahansa maahan-
muuttaja voi kotoutua Suomeen loistavasti ilman sen
suurempaa ulkopuolista apua, jos hdn kykenee omaksu-
maan suomen kielen ja opiskelemaan itselleen jonkun
ammatin ja sen myota tyollistymaan. Mutta ”aina ei kaik-
ki mene kuin Stromsossa”!

Tassd kohtaa tama tarkoittaa sitd, ettd vastaan tulee sel-
laisia ongelmia ja vastoinkdymisid, jolloin toisen ihmisen
apu ja tuki on tarpeen. Tahdn huutoon Maahanmuutta-
japalvelut on jo vuosikymmenen ajan vastannut omalla,
kehittdmalldadn palveluohjausmetodilla. Ratkaisevaa ei
ole ollut miten on autettu vaan se ettd asiakas on tyyty-
vdisend saamastaan avusta ja mennyt elamassdin eteen-
pdin. Elamé on sellaista, ettd kuka tahansa meistd voi
kompastua ja silloin saa pyytda apua.

Esimerkiksi aviokriisin ja sen my6ta mahdollisen avio-
eron sattuessa kohdalle eteen tulee lyhyessd ajassa niin
paljon uusia asioita, ettd harvalla meistd on valmiuksia
yksin kohdata niitd kaikkia. Ja kun puhutaan ihmisista,
joilla on vield kotoutumisprosessi pahasti kesken ja suo-
men kielen taito vajavainen, ongelmat alkavat kasaantua
ylipddsemattoman suuriksi. Maahanmuuttajapalvelui-
den tarjoama apu on aina ollut hyvin asiakaslahtoista.
Aina on pyritty vastaamaan juuri siihen avunpyyntoon,
jonka kanssa asiakas on meitd ldhestynyt.

Ongelmaa on lahdetty selvittdméaan yhdessa. Usein se on
vaatinut tuntikausien istumista ja kuuntelemista. Asiak-
kaan héta on ollut niin suuri, ettd kun joku on pysdhtynyt
héntéd kuuntelemaan, alkavat padotut tunteet ja hdpeén,
vihan, tuskan ja surun kyyneleet virrata.

Maahanmuuttajapalveluissa ei koskaan katsota kelloon
ja todeta, ettd “aikamme on valitettavasti paattynyt”.
Suhteellisen pienet asiakasmaarit selittyvét paljolti juuri
silld, ettd yhtd asiakasta kohti kidytetdan niin paljon aikaa
kuin on tarvetta. Tapaamisiakin voi olla vaikka useita vii-
kossa, jos tilanteet niin vaativat.

Maahanmuuttajapalveluilla on erittdin hyvit yhteistyo-
kumppanit ja verkostot, joiden avulla tunnemme palve-
luiden tarjonnan. Tarvittaessa ohjaamme asiakkaamme
juuri sen palvelun piiriin, jonka arvioimme parhaiten
auttavan asiakastamme asioissa, joissa meiddn omat tie-
tomme ja taitomme eivat riitd. Tallaisia ovat esimerkiksi
asunnon etsiminen vaikeassa asuntotilanteessa tai opis-
kelu- ja tyopaikan 16ytyminen.



Asiakaspalautteita, joissa kuvattu maahanmuuttaja-
palveluiden avun merkitysta asiakkaiden elamaan

» Poissaolojen vaheneminen opinnoista

» Henkisen olon parantuminen

» Sotkujen selviaminen

» Taloudellisen tilan kohentuminen

» Yksinadisyyden vahentyminen

» Tiedon lisaantyminen omista oikeuksista Suomessa
(naiset, isat)

» Tiedon lisaantyminen omista velvoitteista Suomessa
» Sahkoisten palvelujen omaksuminen

» Bonuksena suomen kielen parantuminen
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Tama kasikirja on tehty seka oppaaksi
etta ajatusten herattajaksi kaikille
maahanmuuttajien ohjauksesta kiinnostuneille.

Turun NMKY:n Maahanmuuttajapalvelut
taytti 10 vuotta syksylla 2018.
Kasikirja keskittyy vuosien
2014-2017 aikaiseen toimintaan.
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