Puheeksi otto ja kulttuurinen kompetenssi paihdetydssa monikulttuurisia
asiakkaita kohdattaessa

Kulttuurinen kompetenssi

Kulttuurinen kompetenssi eli kulttuurinen osaaminen on tyotapa, jota kuka tahansa meista voi hyodyntaa
monikulttuurisia asiakkaita tavatessaan. Kulttuurinen osaaminen ei tarkoita sita, etta tulisi tietaa ja tuntea
kaikki kulttuurit ja niiden tavat. Kulttuurinen osaaminen koostuu kulttuurisesta tiedostamisesta,
kulttuurisensitiivisyydesta, tyotapojen ja palveluiden rakenteista ja saavutettavuudesta seka yksilollisesta
tiedostavasta kohtaamisesta, jossa riisutaan ennakkoluulot ja rakennetaan ymmarrysta. Kulttuuriseen
kompetenssiin sisdltyy myos yhteinen kieli ja tarvittaessa tulkkauksen kayttaminen.

Kulttuurisen kompetenssin perusta on se, ettd meista jokainen tutkii itsedan ja omaa kulttuuriaan ja tekee
itselleen ndkyvaksi sen miksi ajattelee joistakin asioista tietylla tavalla, millaisten kulttuuristen silmalasien
lapi katselee tatda maailmaa oman historiansa, kulttuurinsa ja kontekstinsa kautta. Oppii hahmottamaan
omat ennakkoluulonsa — tunnistamaan ja tunnustamaan ne. Kun omat ennakkoluulonsa tunnistaa ja
tunnustaa, niin niista voi luopua. Ennakkoluuloja kertyy meille jatkuvasti lisda, joten joudumme tekemaan
ennakkoluuloista luopumista myds jatkuvasti. Tama kaikki vaatii paljon tyoskentelyd oman itsen ja omien
ennakkoluulojen kanssa.

Palvelun saavutettavuus ja aito avoimuus kaikille mahdollisille asiakkaille on tarkeatd. Tama tapahtuu
monilla tasoilla organisaation rakenteissa ja fyysisessa ymparistossa seka tietysti erilaisissa viestimisen
tavoissa ja valineissa. Lapindkyvyys, rehellisyys ja luotettavuus ovat tarkeitd, kun halutaan luoda turvallista
ja luotettavaa ilmapiiria palveluun.

Kulttuurisensitiivisyys osana kulttuurista kompetenssia auttaa meita eteenpain ja tukee luottamuksen
rakentamisessa. Kulttuurisensitiivisyys sisaltaa sen, ettd ndemme ihmisen yksilong, jolla on oma historia,
kulttuuri, uskomukset, sukupuolikokemus, seksuaalisuus, kieli tai kielid, mahdollinen uskonto ja muita
mahdollisia identiteettiin liittyviad piirteita tai ominaisuuksia, jotka jokainen meistd maarittelee yksilollisesti.
On myo0s syyta aina muistaa se, ettd samankin kulttuuripiirin sisalla perheilla ja yksil6illa voi olla hyvinkin
isoja eroja riippuen monista tekijoista heiddan ymparilldan eli olettamista pitda ehdottomasti valttaa.

Kun tyossa tarvitsemme tietoa asiakkaan tavoista toimia, niin niita on olennaisinta kysya suoraan
asiakkaalta itseltdaan ja hdanen perheeltdan ja yhteisoltdaan, eikd olettaa omien aikaisempien kokemusten tai
muutoin opitun pohjalta mitdan. Tarkeata on, ettemme utele ja kysele sellaisia asioita, jotka eivat liity
kohtaamiseen ja asiapiiriin. Toki pieni ”small talk” on aina paikallaan ja voi hieman rentouttaa tunnelmaa,
mutta talléin on tarkeata esittaa kysymyksid, jotka eivat liity maahanmuuttajuuteen, vaan voit kysya
esimerkiksi lemmikeista, siitd millainen perhe asiakkaalla on tai mita asiakas harrastaa.

Kohtaaminen

Kun oma palvelu on luotettava, lapinakyva ja ennakoitava, niin pystytdaan tukemaan asiakkaan
voimaantumista ja vakautumista. Kohtaamisen ytimessa ovat toisen ihmisen kunnioittaminen, hdanen
kuuntelemisensa ja haneltd kysyminen, mutta myo6s hanelle asioista kertominen, hdanen kannustamisensa ja
kiitoksen antaminen hanelle. llman yhteistd ymmarrysta tata kokonaisuutta ei voi toteuttaa. Kun kerromme
henkildlle kulttuuristamme, tavoistamme, tutkittuun tietoon perustuvista kdytanndistamme yms., niin on
tarkeata tehda se tavalla, joka arvostaa kuulijaa, eika saa hanta tuntemaan itseaan huonommaksi tai
tyhmaksi.



Jotta kohtaaminen olisi laadukas ja johtaisi tuloksiin, niin sen aikana taytyy syntyd molemmin puolista
riittdvaa ymmarrysta kohtaamiseen sisaltdihin. Tietdako asiakas mita teen tyokseni ja mitka tyoni tavoitteet
ovat? Tieddnkoé mina, mitka ovat asiakkaani todelliset tavoitteet ja motivaatiot? Tieddanko ja ymmarranko
kuinka asiakkaani tausta, perhe ja yhteiso vaikuttavat kokonaisuuteen?

Meissa jokaisessa on paljon hyvaa ja asioita, joista voi ammentaa positiivista esille. Positiivisen kierteen
|6ytdminen voi olla hidasta, mutta siihen padseminen on ehdottomasti vaivan arvoista. Hyva ruokkii hyvaa!

Kohtaamisissa on todella tarkeata kohdata ihminen ihmisena ilman omia ennakkoluuloja. Kun pystymme
kohtaamaan toisen ihmisen kulttuurisen osaamisen kautta, niin pystymme ikdan kuin nousemaan sen
hetkisen tilanteen ylapuolelle ja ndkemaan tilanteen kuin kartalta tai lintuperspektiivista: Mina olen
tallainen ja ajattelen ndin ja asiakkaani ajattelee nain ja on tallainen, mutta asioita ei ndhda hyvina tai
huonoina, vaan asiat ndhdaan asioina ja kulttuuriset piirteet arvokkaina kokonaisuuksina, joita voidaan
sovittaa yhteen. Mikali oman kulttuurin ja ajatusmaailman tapojen toteuttaminen ei vaaranna asiakkaan
terveytta ja turvallisuutta, niin ne on hyva ottaa mukaan, kun maaritelldan keinoja, joilla yhdessa
maariteltyihin tavoitteisiin voidaan paastad. Naistd yhdessa keskustelluista keinoista ja niiden
monimuotoisuudesta on hyva sopia selkeasti ja mahdollisilla jatkokdynneilld nostaa ndma kaikki keinot
esille, eikd vain niita, jotka ovat nousseet palvelun / tyontekijan suunnalta.

Keskustelun ja aidon kuuntelemisen seka perustelevan tiedon antamisen lisdksi meidan on syytd avoimin
kysymyksin varmistaa ymmarrysta puolin ja toisin. Ei koskaan kysyta asiakkaalta suoraan "ymmarsitk6?”,
vaan kysytdan esimerkiksi, kuinka ymmarsit tai miten ajattelit toimia. Omaa ymmarrystaan toisen
tilanteesta on hyva varmistaa myos kysymyksilla “ymmarsinko oikein, etta kulttuurissasi on tapana...” tai
"Voisitko vield tarkentaa minulle, koska en tieda / tunne perheesi toimintatapoja...”

Mielestani on tarkedampaa ensin ymmartaa asiakkaan tilannetta ja kokonaisuutta ennen kuin alkaa rakentaa
asiakkaalle ymmarrysta palvelun / tyontekijan ndkékulmasta. Me ihmiset ndemme maailman aina itsemme
ja omien kokemustemme kautta, jolloin on helpompi vastaanottaa tietoa, joka on sidottu omiin aiemmin
sisdistettyihin kokonaisuuksiin eli tyontekija voi rakentaa asiakkaan kanssa tietoa jo asiakkaalla olevien
tietojen ja taitojen paalle, jolloin ne ovat helpompia oppia ja sisdistaa.

Kohtaamisessa kaikkein tarkeinta on kuitenkin kohdata ihminen ja antaa hanelle kokemus siita, ettd han on
tullut kuulluksi.

Puheeksi otto

Tyontekijan vastuulla on osoittaa, etta meilla Suomessa voi puhua mista tahansa asiasta, vaikka se olisi
omassa mielessa, kulttuurissa tai perheessa stigma tai tabu. Vaikeat asiat otetaan puheeksi kunnioittaen ja
olemalla aidosti lasna. Kysytaan asiakkaalta ystavallisesti ja kauniilla sanoilla, mutta ilman kiertelya.
Kohdataan asiakas lampimasti ja ystavallisesti, katsotaan kohti ja osoitetaan kehonkielellad lamp6a ja
valittamista, ei piilouduta tietokoneen ndayton taakse tai muuta vastaavaa. Anna asiakkaalle tilaa puhua ja
kertoa omassa tahdissaan sitten, kun aika on kypsa. Osoita, ettd asioista saa puhua ja olet valmis
kuuntelemaan, mutta paatos kertomisesta ja puhumisesta on aina asiakkaalla. Osoita asiakkaalle
valittamista ja myotatuntoa, kun puheeksi nousevat vaikeat asiat.

Vaikeiden asioiden puheeksi ottaminen on helpompaa, kun ensin on pystytty luomaan luottamusta ja saatu
yhteys asiakkaaseen. Toki tallaiseen tyoskentelyyn ei valttamattad ole mahdollisuutta, mikali kyseessa on
vain yksittdinen tapaaminen, jolle ei ole tulossa jatkoa. Kannattaa pyrkia varaamaan riittavasti aikaa, jotta
ensin voi tapahtua tutustuminen ja luottamuksen rakentamista ennen kuin esitetdan vaikeita kysymyksia.



Tarkeinta vaikeiden asioiden puheeksi ottamisessa on se, ettd asioista puhutaan toista kunnioittavasti,
mutta asioiden oikeilla nimilla, eika kierrella ja kaarrella tai kdyteta kiertoilmaisuja. Kunnioittaminen,
kohtelias ja ystavallinen kieli sekd lammin henki tapaamisessa ovat avaimia vaikeista asioista
keskustelemiseen. Vaikeimmistakin asioista keskusteleminen voidaan tehda lampimasti ja ystavallisesti.
Parhaimmillaan yhteinen ymmarrys vaikean asian darella voi johtaa lampimaan ystavalliseen tilanteeseen,
josta voi syntya lempeda myotatuntoa, mutta myods huumoria.

Ihmiseltd ihmiselle ilman kulttuurin ja kielimuurin rajoitteita voi syntya kaikkia osapuolia opettavia ja
kannattavia kohtaamisia, joista jaa kaikille hyva ja positiivinen mieli.
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