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Ty6ryhmén tehtdvana on ollut selvittad, miten uuden kielilain taytan-
téonpanoa voidaan edistada mm. kehittdmalla hallinnon ohjausjarjest-
elmia seka henkildstopoliittisin toimin etta kehittdmalla palkkausjarjest-
elmia. Edelleen tehtdvéana on ollut hyddyntad esimerkkeja ja kaynnistaéa
kokeiluja seké levittdd naiden perusteella todettuja hyvia kaytantoja
toimintojen jarjestamiseksi niin, ettd palvelut voidaan tarjota joustavasti
asiakkaan aidinkielella.

Seuraaviin tekijoihin olisi kiinnitettdva huomiota, kun kansalaisten asio-
intia omalla kielellaan pyritdan edistdmaan hallinnossa.

¢ Kielindkoékulman on oltava osana toimintastrategiaa ja se on otet-
tava huomioon tulossopimuksissa, johtamissopimuksissa seka tu-
los- ja kehittdmiskeskusteluissa. Laatutyd, asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen ja jatkuva seuranta ovat keinoja tulostavoitteiden to-
teuttamiseksi.



Toiminnot on organisoitava niin, ettd omakieliselle asioinnille on
luontevat edellytykset. Tyénkulut ja tydvuorot voidaan jarjestaa
niin, etta asiakaspalvelussa on tarpeellisen kielitaidon omaa-
via virkailijoita. Ruotsinkieliset toiminnot ja mm. puhelinpalvelu
voidaan eriyttad ja keskittdd omiin yksikdihinsa alueille, joilla
ruotsin kielen asema on vahva asema. Palvelua voidaan te-
hostaa my6s verkostotydskentelylla

Hallinnon on viestittdva kielitaidon merkityksesta koulutus-
jarjestelmélle. Koska peruskielitaito rakentuu koulutusjérjest-
elman puitteissa, olisi hallinnon vahvistettava yhteisty6ta op-
pilaitosten kanssa.

Kielitaito on otettava huomioon henkildstostrategiassa ja
rekrytoinnissa seka uusien palkkausjarjestelmien mukaisissa
tehtévien vaativuustason maarittelyssé ja henkilékohtaisen
suoriutumisen arvioinnissa.
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The task of the working group was to determine how to promote the
implementation of the new Language Act, for example, by developing an
administration management system and human resources policy, and
by developing pay systems. The task remains to learn from examples,
to launch experiments and disseminate proven good practices based
on them for organizing operations so that services can be provided
flexibly in the customer’s mother tongue.

When trying to promote opportunities for the individual to conduct busi-

ness in his/her own language, attention should be paid to the following

factors.

« The language aspect has to be part of operating strategy and must
be taken into account in performance agreements, management
agreements and target and development discussions. Quality as-
sessment, customer satisfaction surveys and continuous monitoring
are ways of implementing the targets.



Operations must be organized in such a way that the customers
feel confident when conducting business in their own language.
The work processes and shifts can be organised

so that there are enough officials with the requisite language
skills in customer services. Operations in Swedish and, for
example, telephone services, can be separated and concen
trated into units of their own in regions where Swedish has a
strong presence. Services can also be made more effective by
networking.

The administration must communicate the importance of lan-
guage skills to the education system. As basic language skills
are built up within the framework of the education system, the
administration has to strengthen cooperation with educational
structures.

Language skills must be taken into account in human resources
strategy and recruitment, in defining the language skills required
by different tasks in relation to new pay systems, and in as-
sessing personal performance
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1.1 Tausta

Vuoden 2004 alussa tulivat voimaan seké uusi hallintolaki ettd uusi kielilaki. Uuden hal-
lintolain tarkoituksena on taata hyvan hallinnon ja oikeusturvan toteutuminen. Asiointi vi-
ranomai sessa on j arjestettava hallinnon asiakkaan kannalta mahdollisimman tehokkaalla
jatarkoituksenmukaisella tavalla. Viranomaisten on kaytettéva asiallista, selkeddjaym-
mérrettdvaakielta. Asiakkaalla on hallintolain mukaan oikeus kéyttda omaa kieltaén vi-
ranomaisessa asioidessaan sen mukaisesti, kuin tasta erikseen muussa lainsd&dannossa
sa&etddn tai kuten Suomea sitovista kansainvalisi st sopimuksista johtuu.

Uusi kielilaki korvaa vanhan vuodelta 1922 olevan kielilain ja se koskee perustuslain
mukaisia kansalliskielid suomea ja ruotsia. Lain tavoitteena on turvata kielellisten oike-
uksien toteutuminen myds kaytannossa. Viranomaisten on oma-aloitteisesti huolehditta-
vayksilon kielellisten oikeuksien toteutumisesta ilman ettd hanen tarvitsee erikseen ve-
dotaniihin.

Asioidessaan valtion viranomai sessa jokaisella on oikeus valintansa mukaan kéyttaa
suomeatai ruotsia. Uusi laki antaa kuitenkin viranomaisille useita mahdollisuuksiajérjes-
tédasi oi ntimahdol lisuudet kdytanntssa parhaaksi koetullatavalla. Erityidainsaédannossa
on liséks useita saanndksia kielellisista oikeuksista koskien asiointia ja palvelua eri hal-
linnonaloilla. Saamen kielen kayttamisesta asiointikielend on myds saé&detty erikseen.

Uuitta kielilakia on my6s noudatettava valtion liikelaitoksissa seké silloin kun yksi-
tyiset yhtiot, jarjestot, sa&iot ja henkil 6t viranomai sten toimeksiannosta hoitavat julkisia
hallintotehtéviatai tarjoavat julkisia palveluja.

Samanaikaisesti uuden kielilain kanssatuli voimaan laki julkisyhteisdjen henkil 6stol-
ta vaadittavasta kielitaidosta. Viranomaisten edellytetéaén varmistautuvan siitd, etta vir-
kaan nimitettavilla ja palvelukseen otettavilla on kyseisen ty6tehtévan edellyttamakieli-



taito. My0s ki elitutkintoja uudistetaan siten, etténiiden avullavoidaan nykyisté paremmin
osoittaa todellinen kiglitaito.

Valtioneuvoston on vaalikausittain annettava eduskunnalle kertomus kielilainsagdan-
non soveltamisesta. Suomen ja ruotsin kielen liséksi kertomuksessa kasitellaan ainakin
saamen ja romanikielta seka viittomakielta. Taman kertomuksen valmistel ee oikeusmi-
nisterio.

Suomen Kuntaliitto on k&ynnistényt oman Kielipal velusitoumus-hankkeensakielilain
taytantdonpanoksi 1&hinna kunnissa ja kuntayhtymissa.

1.2 Tavoitteet ja tehtavéat

Uuden kielilain taytantdonpanon tukihankkeen tavoitteina on edistdduuden kielilain ja
samalla myds uuden hallintolain tavoitteiden toteutumista k&ytannon asiointi- ja palve-
[utilanteissa.

Hankkeen tehtévéana oli

» sdvittag miten ohjausjarjestelmia voidaan kehittaasiten, etté kansalaisten kielelliset
oikeudet toteutuvat. Esimerkkeind on mm. kielellisten oikeuksien toteutumisen huo-
mioonottaminen tulossopimuksissa ja eri yhteyksissa kaytetyissa palvel ujen laatukri-
teereissa.

« sdvittag miten henkil6stépoliittisin toimenpitein ja uutta palkkausj arjestel madkayt-
toOnotettaessa voidaan edistaakielilain toimeenpanoa ja turvata se, etté kussakin teh-
tavassa toimivalla on kyseisen tehtavan edellyttama kidlitaito.
ta&viranomai sten toimintojen jarjestamista siten, etté palvelut voidaan tarjota jousta-
vasti asiakkaiden didinkielella

1.3 Hankkeen organisointi

Hankkeen pa&esiallinen toteuttamisvastuu on ollut valtiovarainministerion hallinnon ke-
hittémi sosastolla. Valtiovarainministerio asetti hankkeen toteuttamiseksi lokakuussa 2003
tydryhman, jonka puheenjohtajana on toiminut finanssineuvos Marja Granlund jajasenina
finanssineuvosAsko Lindqvist valtiovarainministeridsté, hallitusneuvos Markku Kuusela
oikeusministeridstd, neuvotteleva virkamies Edvard von Flittner sisdasialnministeridsta,
vanhempi hallitusneuvos Salla Kalsi opetusministeridstd, johtaja Kari Huhtala verohalli-
taNissinen ulkomaalaisvirastosta, vs. hallintopadlikko TainaVuorinen Varsinais-Suomen
tydvoima- ja elinkeinokeskuksesta ja folktingssekreterare Erik Mickwitz Svenska Fin-

10



landsfolkting’ista. Tydryhman sihteereind ovat toimineet ylitarkastaja Hannu K oivurinta,
valtiovarainministeriosta (31.8.2004 asti) ylitarkastajaAntti Nironen, valtiovarainminis-
teriosta seka projektiavustaja Minna Anttila valtiovarainministeri6sté (1.9.2004 alkaen).
Hankesi hteerina toimi toimistosihteeri Irene Linnanvirta valtiovarainministeriosta.
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2.1 Nykytilanteen kartoittaminen ja suhde muuhun
kaynnissa olevaan kehittamistydhon

2.1.1 Oikeusministerion seurantaty®

Kielilain valmistelu- ja seurantavastuu on oikeusministeri6ll& Valtioneuvoston asetuskie-
lilain toimeenpanosta valmisteltiin oikeusministeridssa. Vuoden 2004 alussa voimaan as-
tuneen lain valmistelu ja téaytantdonpanon seuranta edellytti oikeusministeriolta kahden
uuden viran perustamista. Uusina virkoina perustettiin hallitusneuvoksen ja ylitarkasta-
jan virat. Lisdks oikeusministeridssa toimii ma&é-aikaisena kielilakiin keskittyva tie-
dottgja.

Kielilain tehokas toimeenpano edellyttaasita, ettd uuden kielilain sisélto ja tulkinnat
ovat riittdvan hyvin viranomaisten tiedossa. Oikeusministerié onkin vuosien 2003-2004
aikanajarjestanyt kidilakiin liittyvaakoulutusta eri viranomaisissa. Vuoden 2003 aikana
koulutettiin arviolta 2000 virkamiesté ja saman verran vuonna 2004.

Kielilaista tiedottamisen kannalta keskeisté on, etté kielilaista on valmistunut erillis-
painokset sekd suomeksi etta ruotsiksi. Erillispainoksiin on koottu kielilakiin liittyva vi-
rallismateriaali seka valtioneuvoston asetus suomen jaruotsin kielen taidon osoittamisesta
valtionhallinnossa (481/2003). Keskeinen osa kielilain tiedottami sesta hoi detaan oikeus-
ministerion avaamien kielilakiverkkosivujen kauttal. Verkkosivuillakasitellaan kielilakiin
liittyvia kysymyksia. Sivuilta on myds mahdollisuus tulostaa kielilakiin liittyva verkko-
esite. Tahan mennessé kertyneiden kokemusten mukaan kielilakiverkkosivut on otettu hy-
vin vastaan ja sivujen kaytto on ollut aktiivista

Oikeusministeri® tukee kielilain taytantd onpanoa antamalla ministeridille javirastoil -

1 OM:n kielilakiverkkosivut osoitteessa www.om.fi/7000.htm ja www.om.fi/7100.htm
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le apua ja neuvontaa ndiden | aatiessa virkamiesten kielitaitoon liittyvia kel poisuusvaati-
muksia. Toinen keskeinen oikeusministerion tehtavakielilain taytantdonpanon osalta on
tulkinta-avun antaminen viranomaisille kielilakiin liittyvissa kysymyksissa.

Valtioneuvoston kielilain taytantdonpanoa koskevassa asetuksessa (433/2004) saa
detéd& mm. Kieliasiain neuvottel ukunnan asettamisesta. Valtioneuvosto asetti oikeusmi-
nisterion yhteyteen kesélla 2004 Kieliasiain neuvottelukunnan, joka koostuu eri minis-
terididen ja yhteiskunnan sektoreiden asiantuntijoista ja jonka tehtéavana on kielellisten
oikeuksien edistaminen.

2.1.2 Valtiovarainministerion hallinnonala

Tullihallinto

Tullihallinnon toimialalla palvelua molemmilla kansalliski€lilla on pyritty parantamaan
muun muassa matkustajavalvonnan palvel usitoumuksen avulla. Perusléhtkohtana palve-
lusitoumuksessa on se, etté asiakas etukateen tietdaminkal ai sta palvelua hén voi odottaa
sekd kuinka asiakas itse voi vaikuttaa asioinnin sujuvuuteen. Palvelusitoumukseen liit-
tyy olennai sena osana palautteen keraéminen asiakkaalta. K ertynytta palautetta hyodyn-
netéén palvel ujen kehittdmisessa

Tullin toimial astajohtuen henkil stdll& on oltava val mius palvella asiakkaita sekéd mo-
lemmillakansalliskielill& etta tarpeen vaatiessa myos muillakielilla Tullihallinnon omas-
sa kehittamisty6ssa henkil 6ston kielitaitoa pi detédén yhtend keskei sesti palvel ujen laatuun
vaikuttavana tekijanéa. Kielitaito huomioidaan rekrytoinnissa. Lisaksi henkil8ston kieli-
taitoa on kartoitettu. Tyévuorot pyritédén suunnittelemaan siten, etté palvelu molemmilla
kansalliskielilla on aina mahdollista.

Tullihallinnon TAIK A-tydaikaj arjestelman avulla voidaan tyévuorot suunnitellaniin,
etta eri tydvuorojen osaamisprofiilei ssa otetaan huomioon kansalliskielten hallinta. Tullin
henkil 6ston valmiuksia palvella molemmilla kansalliskielilla parannetaan siséisen kou-
lutuksen avulla. My6s henkil6kierto jaruotsin kielen kurssit edistéavéat henkil 6ston kielel-
listen valmiuksien kehittamista.

Henkil 6stén kielitaito huomioidaan palkkauksessa. Tullissa on uuden palkkausjérjes-
telmén ohella kéyttssa kidlilisa, jota voidaan maksaa henkildstolle kielellisiin valmiuk-
siin perustuen.

Tullilaitoksen tulossopimuksessa vuodelle 2004 on maininta uuden kielilain edellyt-
témista kehittéamistarpeista.

Verohallinto

Verohallinnon palvelu- ja toimipisteverkosto kattaa koko Suomen. Toimipisteet jakaan-
tuvat yksi- ja kaksikielisiin virastoihin. Eri virastoissa tyoskentelevien henkilGiden kie-
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lellisia valmiuksia on mahdollista hyddyntaévaltakunnallisten palvelujen jarjestdmises-
sd. Henkil 6ston kielitaito on vastikéén kartoitettu.

Verohallinnon erés keskeinen palvelukanava on koko verohallinnon kattava I nternet-
sivusto. Verkkopalvelussa on molemmilla kansalliskielilla noin 2600 sivua. Palvelu on
jérjestetty siten, ettéd sama aineisto on aina luettavissa molemmilla kansalliskiglilla. Jo-
kai selta suomenkidliselté sivulta on mahdollisuus siirtya suoraan vastaavalle ruotsinkie-
liselle sivulle ilman erillisté kieliversion vaihtamista etusivulla.

Puhelinpalvelujen jérjestémisessad on hyddynnetty eri virastojen erilaisia kielellisia
vamiuksia. Esimerkiksi ruotsinkielisiin palvelunumeroihin soitetut puhelut ohjautuvat
Lé&nsi-Suomen verovirastoon, jossa ruotsinkielinen palvelu pystytéaén varmistamaan.

Kuten valtiovarainministerion hallinnonalala yleisestikin, verohallituksen tulosso-
pimuksessa on otettu huomioon uuden kielilain edellyttdmét toimenpiteet. Edelleen,
verohallinnossa on Uudenmaan, Kaakkois-Suomen, Lounais-Suomen ja Lénsi-Suomen
verovirastojen seka K onserniverokeskuksen tulossopimuksissa otettu huomioon ruotsin-
kielisten palvelujen tarve.

2.1.3 Tyovoima- ja elinkeinokeskukset

Tydvoima- ja elinkeinokeskuksissa (TE-keskuksissa) toteutettiin vuosina 1998-1999
Ruotsinkielinen asiakaspal velu (K undservice pa svenska) -projekti. Hankkeen tehtavana
oli kartoittaa ruotsinkielisen asiakaspalvelun tarve ja kehittdaruotsinkielisté asiakaspal -
velua kaksikielisiss TE-keskuksissa. Hankkeen loppuraportissa esitettiin toimenpiteita,
joillaruotsinkielista asiakaspal vel ua voi daan parantaa.

Varsinais-Suomen TE-keskuksessa on toteutettu raportissa ehdotettuja toimenpiteita.
Asiakaspalvelun lahtokohdaksi on otettu se, etté asiakasta palvellaan hanen valitsemal -
laan kielella. TE-keskuksen eri osastoille on nimetty ruotsin kielella palvelevat virkaili-
ja. Uudenmaan, Varsinais-Suomen ja Pohjanmaan TE-keskukset ovat palkanneet yhtei-
sen kielenkaantgjan.

Puhelimitsejalnternet-sivujen valityksella tapahtuvan neuvonnan osaltaon kiinnitetty
huomiota ruotsinkieliseen asiakaspal veluun. Tavoitteena on ollut, etta vuoden 2004 alku-
puolellakaikki asiakkaan kannalta keskeinen tieto on www-sivuilla myds ruotsiksi.

2.1.4 Laanit

Léaénitasolla hoidetaan muun muassa pelastustointa ja lupahallintoa. Laéninhallitukset
toimivat myos valvonta- ja valitusviranomaisina eréissa sosiaali- ja terveystoimen tehté-
vissd, joiden asiakkaina ovat yksityiset kansalaiset. Kéasiteltévét asiat saattavat olla arka-
luontoisia ja monimutkaisia. Asioinnissa kdytetaan pitkalle erikoistunutta ammattikielta,
jolloin oikeakielisyydelld on erityisen suuri merkitys. La&inhallituksiin on palkattu yh-
teisid kaantgia Usein asioiden kéasittelyssa kuitenkin tarvitaan kielitaidon lisdksi erityis-
asiantuntemusta my s sisdllllisissa kysymyksissa.
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Etel&Suomen la&ninhallitus (ESLH) perusti vuonna 2001 ruotsinkielisten palvelujen
yhteyshenkil dverkoston. Y hteyshenkil 6t palvelevat ruotsiksi 1&a&ninhallituksen toimialaa
koskevissa yleisissa kysymyksissa. He osallistuvat myds la&ninhallituksen ruotsinkielis-
ten palvel ujen kehittédmiseen seka opastavat tydtovereitaan ruotsin kieleen liittyvissa ky-
symyksissa. Lisdks osastopadlikdiden nimeémét eri sektorien asiantuntijat palvelevat
ruotsiksi omaan alaansa liittyvissa kysymyksissa. Laaninhallitus jarjestaakielikoulutusta
erityisesti kahdelle edell& mainitulle avainhenkiloryhmaélle.

Kirjalliset kA&ntamistehtavét ohjataan ESLH:n kahdelle kielenkaéntéjalle. La&ninhal -
lituksen sisdisilla verkkosivuilla on ohjeet ruotsinkielisesté palvelusta ja tiedottamisesta.
Ulkoisille Internet-sivuille on merkitty erikseen ruotsia puhuvat virkailijat.

2.1.5 Kunnat

Uusi kielilaki koskee Suomen manneraluetta. Alueella on yhteensi 47 kaksi- tai ruotsin-
kielistakuntaa. Noin puolitoistamiljoonaa suomalai sta asuu kaksikielisissd kunnissa. Suo-
men Kuntaliitto toteutti Kielipalvelusitoumus hallinnossa -hankkeen 1.1.2003-31.8.2004
uuden kielilain toimeenpanon tukemiseksi. Kielipal velusitoumus on pal vel untuottajan lu-
paustai julistus siitd, minkalaista palvel ua asiakkaalla on oikeus odottaa suomen- jaruot-
sinkielela

Hankkeeseen osdllistui seitsemén kuntaa (Lohja, Tammisaari, Kokkola, Mustasaari,
Lapinjarvi, PerngjajaEspoo) seké kaksi kuntayhtymaa(Vaasan sairaanhoitopiiri jaEtel &
Pohjanmaan sairaanhoitopiiri). Pilottikuntien kokemusten ja esimerkkien perusteella py-
rittiin |6ytamaén kuntalai sten kielelliset oikeudet jatarpeet huomioiviamallgjajatoimin-
tatapoja palvelujen ja hallinnon jarjestamiseksi.

Suomen Kuntaliiton ja Svenska Kulturfondetin rahoittama sek& Abo Akademin to-
teuttama Kielibarometri-hanke liittyy léheisesti Kielipalvelusitoumus-projektiin. Kie-
libarometri kuvaa suomen- ja ruotsinkielisten vahemmistdjen ndkemysté asioinnin ja
pal vel uiden toimivuudesta. Barometrin kysel ytutkimukseen saatiin 1900 vastausta. Tutki-
muksessa oli mukana 11 kaupunkia. Viidessa kaupungissa kysely suunnattiin ruotsinkie-
liselle véhemmistdlle ja neljassi kaupungissa suomenkieliselle vahemmistdlle. Kahdes-
sa kaupungissa kartoitettiin sek& suomen- etté ruotsinkielisten ndkemyksié. Ensimmaista
kertaa vuonna 2004 toteutettu kysely on tarkoitus toistaa vaalikausittain, jolloin sitd voi-
taisiin hyodyntaamyos kielilain toteutumisen seurannassa ja eduskunnalle laadittavissa
sel onteoissa.

Kielibarometrin aineiston perusteella suomenkielinen véhemmisto vaatii omakielista
pal velua useammin kuin ruotsinkielinen vahemmistd. Suomenkieliset ovat tyytyvéi sem-
pi& saamaansa palveluun. Valtionhallinnon pal vel uista ruotsinkieliset esittivat eniten kri-
tiikki& oikeuslaitoksen, tydvoimatoimistojen ja poliisin palveluita kohtaan.
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2.1.6 Ulkomaalaisvirasto esimerkkina useammalla kielella
tarvittavasta palvelusta

Ty6ryhmassa selvitettiin kotimai sten kielten liséksi tarvettamyos muiden kielten kéyttoon
viranomaisissa. Ulkomaalaisviraston (UV1) toimintaatarkasteltiin esimerkkinamonikie-
lisyyden asettamista vaatimuksista.

UVI:n peruskielivalikoimaan kuuluvat suomi, ruotsi ja englanti. Tama on kirjattu vi-
raston viestintastrategiaan. Kielivalikoimaa lisatéén tilanteen mukaan resurssien puitteis-
sa

UVI:n verkkosivut on rakennettu niin, etté jokaiselta sivulta voidaan vaihtaa suoraan
kieliversiostatoiseen. Sivuston rakenne hel pottaatiedonhakua seka asiakkaitten etté asia-
kaspalvelijoiden kannalta. Internet-sivuilla on hallinnonalan sanastoa suomeksi, ruotsik-
si jaenglanniksi. Verkkosivujen kieliversioista on mahdollista antaa virastolle palautet-
ta. UVI:n vuosikertomus julkaistaan suomeksi. Vuosikertomuksen tiivistelmét laaditaan
my®s ruotsiksi ja englanniksi.

Tiedotusaineistoa uudesta ulkomaalaislaista on tarkoitus kaéntdd muillekin kielille.
Aikaisemman ulkomaalaislain aikana valikoimiin kuuluivat myos ranskajavengj 4, jotka
ovat jatkossakin mukana. Resurssien mukaan valikoimaa tdydennetaan muillakielilla

Virasto antaa pa&okset joko suomeksi tai ruotsiksi. Pagosten tiedoksiannon hoitaa po-
liisi. Turvapaikkapa&oksen tiedoksiantoa varten paikalle hankitaan yleens omakielinen
tulkki. Muiden asioiden tiedoksiannossa pérjataan suurelta osin englannilla.

Perhesidettd koskeviin pa&oksiin ollaan lisddnassatietyille kieliryhmille omakielinen
tiivistelma padoksen siséllosta (UIKL 208). Pa&dslyhennelmét ovat tarpeen, kun UVI:
n kielteisia pa&oksia annetaan Suomessa tiedoksi saantitodistusmenettelylla. Lyhennel-
mét kaannetadn kymmenelle eri kielelle. Pa&dslyhennelmia on tarkoitus tehda myos ai-
nakin kielteisista tyontekijan ol eskelulupapadoksista. Valitusositukset on tehty suomek-
si, ruotsiksi, englanniksi, espanjaksi, ranskaksi, vendjaksi, somaliksi, turkiksi, abaniaksi
jaarabiaksi.

UV I:n toiminnan luonteesta johtuu, ettd tyontekijdiden kielitaidolla on erityisen suu-
ri merkitys. Virastossa valmistellaan osaamiskartoitusta, jonka yhteydessa ma&itellaan
my0s eri tehtdvissa tarvittava kielitaito. Rekrytoinnissa kiinnitetd& huomiota kielitai-
toon. Viranhakuilmoituksiin kirjataan viran edellyttdmét kielitaitovaatimukset. Ruotsin
kieli on erityisesti tarpeen pohjoismaisessa yhteistydssd. Myds muusta kielitaidosta on
hy6tyd. Henkil 6ston kielikoulutusta tuetaan ja kielilisia on maksettu. Uudessa palkkaus-
jarjestelméassa kielitaito huomioidaan henkil 6kohtai sessa pal kanosassa.

Virastolla on oma kielenkaantgja. Lisaksi kaytetaan kaannostoimistoja ja freelance-
kaantdjia seka tulkkegja. Yksityiset kaantgjat ja tulkit eivét valttdmatta ole val antehneit,
mutta hallitsevat vaadittavan aihealueen. Kollegavirastojen kuten Ruotsin migrationsver-
ketin eri kielilla tehtyja kdénnoksia kdytetddn tukena seka k&dnnostydssa etta péivittéi-
sessd kielenkaytossa. UV ja sisdasiainministerion (SM) kielenkaantgjét tekevét paljon
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yhteisty6ta. SM on hiljattain koonnut hallinnonalan kéént&jisté koostuvan yhteistyover-
koston.

2.2 Kansalaisten kuuleminen Otakantaa.fi
-foorumilla

Kansalaisillaoli mahdollisuus esittdaaj atuksiaan uuden kidlilain toimeenpanosta Otakan-
taa.fi —foorumissa 2.-29.2.2004, lukuun ottamatta viikonloppua (14.-15.2.), jolloin fooru-
mi oli tilapéisesti suljettuna. Keskustelun otsikkonaoli " Omakielinen asiointi —Att skdta
drenden pa sitt eget sprak”. Viesteja keskusteluun tuli yhteensa noin 3400.

Ministeri Wideroos osallistui aiheesta kdytyyn online-keskusteluun tunnin gjan tors-
taina 12.2.2004. Kyseiseen keskustel uun osallistui normaalia suurempi maéakeskusteli-
joita, mik& gjoittain hankal oitti ministerin vastaamista.

K eskustel un alkami sesta sek& ministeri Wideroosin osalli stumisestatiedotettiin valtio-
varainministeritn tiedotteilla. Keskustelun toisellaviikolla Y LE:n ruotsinkielinen toimi-
tuskiinnostui keskustelusta, mikakaynnisti uutisoinnin ruotsinkielisessa lehdisttssi seké
Ruotsin suomalaisessa |ehdistossa. My6s keskustelun katkeamisesta ja uudelleen kayn-
ni stymi sesta uutisoitiin.

Keskustelu kielilain toimeenpanosta lagjeni Otakantaa.fi -foorumissagjoittain kiivaak-
si yleiseksi kielipoliittiseksi keskusteluksi. Keskusteluun osallistui aluksi melko suppea
kirjoittajgjoukko. Uutisoinnin myoté osallistujajoukko lagjeni ja monipuolistui. Osa al-

gjaksi toistamaan jo alussa esittémiaén véittamia

2.2.1 Keskustelun aiheet

Suurin kritiikin kohde oli kielilain valmistelu ja laista tiedottaminen. Keskustelijoiden
mukaan Kielilaistatiedotettiin ruotsinkielisille kansanel 8kelaitoksen (KELA) toimittamal -
la esitteel 8, jonka siséltoaja kirjoitustapaa useat keskustelijat pitivat provosoivana suo-
menkielisia kohtaan. Keskustelijat tarkoittivat ilmeisesti Svenska Finlands folktingetin
tiedotetta, joka oli toimitettu KELA-sanomien mukana. Keskustelu osoitti selvéasti, etté
uuden kidlilain sisdltdael yleisesti tunnettu eika siité vaivauduttu ottamaan selvaa vaik-
ka keskustelusivulta oli linkki oikeusministerion sivuille.

Kriittisd kommentteja esitettiin siita, ettd Otakantaa.fi —foorumissa avatusta keskus-
telusta uutisoitiin ainoastaan ruotsinkielisessd mediassa. Ruotsinkielisen median ja eréi-
den johtavien poliitikkojen lausunnoissa esitettyja arvioita foorumilla kdydyn keskuste-
lun tasosta pidettiin loukkaavina.

Lain vamisteluun liittyvista seikoista huomiotakeras nékemyssiita, ettédvamistelus-
saei oltu riittavasti arvioitu lain taloudellisia vaikutuksia. Asiaakoskevia sdhkopostivies-
teja lahetettiin suoraan virkamiehille ja ministeri Wideroosille.
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Vilkasta keskustel ua heréttivét esim. ruotsin kielen opiskelun pakollisuus, yliopistojen
kielikiintiot, Ahvenanmaan tilanne seké muiden vahemmistokielten asema. Muiden kieli-
vahemmistojen katsottiin kdrsivan ruotsin kielen vahvasta asemasta ja ruotsia vaadittiin-
kin viralliseksi v8hemmistokieleksi saamen tapaan. Myds suomen kielen asema Ruotsis-
sa kirvoitti kommentteja.

Keskustelun puolivalissa laadittiin puheenvuoroissa esille tuoduista ehdotuksista yh-
teenveto Otakantaa.fi —foorumin sivuille keskustelijoiden ndhtavaksi jakommentoitavak-
si. Palaute oli padosin positiivista. Edelleen kritisoitiin sité, ettd lakia valmisteltaessa el
oltu kayty kielipoliittista keskustelua.

2.2.2 Keskustelun kuluessa esitetyt parannusehdotukset

Keskustelun kuluessa esitettiin seuraavia parannusehdotuksia:

* Virastoihintulisi palkata ruotsinkielisesta palvel usta vastaava henkil 8. Virastojen oli-
si ndin huolehdittava siitd, etté paikalla on ainariittavasti ruotsinkieltataitaviavirkai-
lijoita. Esimerkkeja néin toimivista palveluista ovat mm. posti ja verotoimistot.

* Ruotsinkieliset palvelut tulisi keskittdatahoille, joilla ruotsinkielen osaamista jo on.
Véiraportissa mainittu verohallinnon esimerkki voisi toimiamallina.

* Nykytekniikkaa voitaisiin hyddyntddesim. ohjaamalla puhelut henkiléille, joilla on
valmius kayttaé asiakkaan toivomaa kieltd. Videoneuvottelutekniikka mahdollistaa
asiakkaan ja hanta palvelevan henkilon keskustelun siten, etté keskustelijat ndkevét
toisensa. Tama voisi olla eras mahdollisuus esim. jérjestettéessd erikoidadarin pal-
veluja asiakkaan toivomalla kielella

» Harvinaisempien kielten osalta asiointi voitaisiin jarjestaaniin, etté harvinai semmil-
lakielilla palvelemaan pystyvét virkamiehet kiertdisivét eri paikkakunnilla tiettyina
viikonpéivina Samanlainen menettely sopisi paikkakunnille, joissa suomen- tai ruot-
sinkielinen véhemmistd on pieni.

*  Maakuntiin tai useammalle paikkakunnalle voitaisiin perustaa tulkkausyksikoitéa.

» Virkamiesten kielikoulutusta pitéisi lisété.

» Kahden kielen, suomen ja ruotsin kayttdminen rinnakkain samassa asiakirjassa tai
verkkosivuillaaiheuttaa hammennysta. Esimerkiksi Otakantaa.fi -foorumissa otsikko
" Omakielinen asiointi —Att skota drenden pa sitt eget sprak”, koettiin joissakin tapa-
uksissa huonoksi kielenkdytoksi, joka tekee lukemisen jatekstin ymmartémisen han-
kalaksi molemmille kieliryhmille.

* Virkamiestentuli s ottaahuomioon véestorekisterin merkinnét henkilon ddinkieles-
ta. Asiakirjat lahetetédén turhaan molemmillakielilld, mikéi henkild on selvasti yksi-
kielinen. lImeisesti julkishallinnon pal vel uksessa toi miva henkil & huomauitti, ettd asi-
akkaalla on oikeus valita asiointikielekseen joko suomi tai ruotsi. Nain ollen on usein
ka&ytannollisempaéatoimittaa materiaali jalomakkeet molemmillakieilla Myo6s virat
tulis ma&itellayksi- tai kaksikielisiksi tarpeen mukaan.
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2.3 Asiantuntijakuulemiset

Ty6ryhma on kuullut asiantuntijoita koskien erityisesti kieliteknologian soveltamista ja
kieltenopetusta ammattikorkeakoul utuksessa. Kaikki kuullut asiantuntijat on lueteltu liit-
teessa 1.

2.3.1 Kieliteknologia

Esimerkkeja sovellutuksista

Asiantuntijana professori Lauri Carlson, Helsingin yliopisto

Puheteknol ogiayhtena ki eliteknol ogian sovellutusal ueena pyrkii kehittdméén sovellutuk-
sig, joissa tietokoneita ja muita elektronisia laitteita pystytéaén ohjaamaan puheen avulla.
Puheteknol ogian osa-alueita ovat puheentunnistus ja puhesynteesi eli puheen keinotekoi-
nen tuottaminen. Puheohjauksellatoimiva palvelu tunnistaa puheesta keskei set sanat, etsii
tarvittavan tiedon tietokannasta, tuottaa vastauksen ja muuntaa sen puheeksi.

Sovellutusalaan kuuluvat esim. puhelimella kéytettévat automaattiset tietopalvelut.
Puheohjauksella toimiviin automaatteihin voidaan tallentaa rajoitettu ma&a sanoja. Yk-
sinkertaisissa puhelinpal vel uissa puheteknologian kaytto saattaa onnistua rajoitetusti.

Esimerkiksi Tampereen kaupungin liikennel aitoksella on koek&ytdssé puheohjauksel -
latoimiva Pysékkimies-aikataul upal vel u. Asiakas saa pal vel usta puhelimitse pysakkikoh-
taisia aikatauluja. Ohjelma ymmartéé puhetta ja tuottaa asiakkaalle vastaukset puheena.
K ehitteill& on my6s Bussimies-puheautomaatin avullatoteutettava linja-autoliikenteen ai-
katauluneuvonta.

Kirjoitetun kielen osaltakieliteknol ogian lagjempi hyddyntdminen on mahdollista eri-
tyisesti kielenkaantamisessa. Kaantamisen tietokonepohjaisia apuvalineitd ovat esm. sa-
nakirjat, termipankit, oikolukuohjelmat ja kd&ndsmuistit. Oikolukuohjelmat, sdhkoiset
sanakirjat ja termipankit ovat jo lagjalti kéytossa. Kaandsmuisteja hyddyntavét etenkin
ammattikielenkaantégjét.

Kéa&nodsmuisti on tietokanta, johon tallennetaan lauseita yhdessa kaannettyjen vasti-
neidensakanssa. Tietokannastavoi hakea aiemmin ka&nnettyjalauseita, lauseiden osiatai
yksittéisia sanoja. Alkuperéinen lause ja k&&nnetty vastine muodostavat lauseparin. Jois-
sakin ka&nndsmuisteissa voidaan lauseparin yhteyteen tallentaa tiedot esim. luomisajan-
kohdastajatekijastd. Ka&nnosmuisti vertaa kaannettavaal ausettamuistissajo oleviin lau-
seisiin jaehdottaavertailun perusteellaeri kddnosvaihtoehtoja. Nykyisin kéyttssi olevat
kaannodsmuistit tunnistavat yksittéisialauseita. Lauserakenteita tunnistavat kdégnndsmuis-
tit ovat kehitteilla. Esimerkiksi ké&ntsmuisti ja termipankki voidaan sisdllyttaakaanté:
jaapuohjelmaan. Ka&ndsmuistiin ja termipankkiin voidaan rakentaa useita tietokantoja
hankkeittain tai aihealueittain.
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Kansallinen kielipankki

Asiantuntijoina kehityspadlikké Manne Miettinen ja sovellusasiantuntija Mickel Grén-
roos, Tieteen tietotekniikan keskus CSC

Kansallinen kielipankki toimii opetusministerion hallinnoiman tieteen tietotekniikan
keskuksen (CSC) alaisuudessa. CSC:ssa sijaitsee Suomen lagjin tieteellisten ohjelmisto-
jen jatietokantojen valikoima. Arkistopalvelimen tallennuskapasiteetti vastaa 23 miljar-
dinkirjansivun tietoma&aa Kielipankki on sijoitettu CSC:n alaisuuteen, jolloin se pystyy
tasapuolisesti palvelemaan eri korkeakouluja, yliopistojaja tutkimuslaitoksia.

Kielipankin tietokannat koostuvat sdhkdisistd teksteistd ja puhetallenteista. Kayte-
tyimmaét tietokannat ovat suomen-, suomenruotsin jaruotsiruotsin tekstikokoelmat, jotka
kattavat yhteensd yli 230 miljoonaa sanaa enimmakseen sanomal ehtitekstia 1990-2000-
luvuilta. Kielipankin aineistoja kayttavéat kielitieteen seka kieli- ja puheteknologian tut-
kijat.

Valtionhallinnon yksikielisten tekstien sek& kaénndsten kokoaminen tietokannaksi
Kielipankkiin on periaatteessa mahdollista, mutta ongelmaksi muodostuu koko hallintoa
hyodyttévien tekstien ja kd&nntsten valikoiminen ja k&&nnésten laadun tarkkailu. Teks-
tit tulis muuttaa X ML-muotoon, jotta ne voidaa séil6a Kielipankkiin. Tietokannan saa-
minen viranomaisten kayttdon vaatisi myds uuden ohjel miston rakentamista. Kielipankin
aineistojen perusteella voidaan kielesta tehda havaintoja sellaisena kuin sita kaytetaan.
Kielipankkiin kootut hallinnon tekstit voisivat palvella tietyn aikakauden hallintokielen
tutkimusta, mutta ovat hankalammin sovellettavissa péivittdiseen valtionhallinnon asia-
kirjojen valmisteluun.

Valtioneuvoston kaanndstoimisto ja kielipalvelu

Asiantuntijoina valtioneuvoston kaannoéstoimiston padlikkd Lars Granlund ja apulais-
padlikko Katarina Petrell

Valtioneuvoston k&&nostoimisto (VNKT) kaantaa molemmille kotimaisille kielille
saadostekstit ja hallituksen esitysten perustelut, talousarvion seka lisétalousarviot, edus-
kunnalle annettavat kertomukset ja selonteot seké eduskuntakysymyksiin annettavat vas-
taukset. Ka&nostoimisto huolehtii padministerin ja tasavallan presidentin tarvitsemista
valtioneuvoston toimintaa koskevista suomen jaruotsin kielen kaannospal veluista.

Eri ministeridista tulevat hallituksen esitykset kdaénnetéén VNKT:ssa tai ohjataan
kaannostoimiston vakiintuneelle freelanceverkostolle. Ministeri6illa on myds omat kie-
lenk&éntdjansa, jotka pagosin huolehtivat ministerionsa tarvitsemista kagnoksista. Val-
tioneuvoston ruotsin kielen lautakunta jarjestdé kerran tai kahdesti vuodessa koulutusti-
lai suuksia ministeritiden sdadostekstien kaantgjille.

Valtioneuvoston kielipalvelu toimii VNKT:n alaisuudessa. Kielipalvelu pyrkii yhte-
néistdmaan Suomen valtionhallinnon kasitteitaja niista kaytettyja vieraskielisia vastinei -
ta. Kielipalvelun terminologit kokoavat hallinnon kéasittei den k&&nocksia. Tiedon léhteind
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ovat eri tahoilla laaditut sanastot ja kaannokset seka kaantéjét, tiedottajat ja muut virka:
miehet. Termit tallennetaan termipankkiin jatiedot pidetéén ajan tasalla.

Kielipalvelu el varsinaisesti kddna Suomen valtionhallinnon kasitteita vaan auttaa
termien selventémisessa ja termivastineiden 16ytdmisessi. Kielipalvelun neuvontapuhe-
lin vastaa muita kuin kotimaisia kielié koskeviin kyselyihin. Ruotsinkielté koskevat ky-
selyt ohjataan VNKT:n informaatikolle. Pagesiallisia kayttgjaryhmia ovat poliittiset pad
toksentekijat, virkamiehet, toimittajat, tutkijat ja kaantgjat.

VNKT otti kéyttton Trados-kaantg dapuohjelman vuonna 2003. Trados on yksi mark-
kinoilla olevistaohjelmista. Kaantdjdapuohjelmanopeuttaa erityisesti pitkien asiakirjojen
kaantamistd. Osa VNKT:n kddnoksisté teetetadn ostopalveluna.

Trados-ohjel man k&&nésmuistiin tallennetaan toisiaan vastaavial ausepareja suomek-
si jaruotsiksi. Jérjestelméavertaalauseparejatoisiinsajaetsii tietokannasta vastaavat kaan-
nokset. Kaannosten osumatarkkuuden voi maé&itella prosenteissa, jolloin esim. 35 prosen-
tin vastaavuudella saadaan runsaasti vaihtoehtoja. Tietokanta on jaettu kokonaisuuksiin
muun muassa ministeri6ittdin, aihealueittain jahankkeittain. Lisaksi tietokantaan on liitet-
ty kéd&ndstoimiston termipankki. N&in ollen lausetta kadnettédessa ohjelma etsii vastaa-
vuudet paitsi muistiin tallennetui sta kaannoksi std myds termipankista. Useat kielenkaan-
tg at voivat kéyttadsamaa tietokantaa ja tallentaa kantaan uusia kaénnoksia.

Valtioneuvoston kanslian kaandstoimiston jakielipalvel un yhteydessa tuotetaan my6s
kaannostyota ja viranomai sty ota yleisemminkin hyodyttavia kasikirjoja ja sanastoja.

Valtioneuvoston ruotsin kielen lautakunnan tehtéavana on edistaélaki- ja hallintoruot-
sin selkeyttéd ja ymmaérrettéavyyttd. Lautakunnan keskeisimpié tyomenetelmié ovat val-
tionhallinnon sa&ostekstien kaantgille suunnattujen koulutustilaisuuksien jérjestamisen
lisaksi kasikirjojen jaohjeiden julkaiseminen. Lautakunnan julkaisema Svenskt lagsprak
i Finland —kasikirja (2004) on suunnattu paitsi lainlaatijoille myds muille virkamiehille
jakaatgjille. Teos sisdltddohjeitalakien ja sa&dosten kaantamiseen suomesta ruotsiksi.
Suomi-ruotsi —sanalista mahdollistaa kirjan k&ytén myo6s hakuteoksena.

Valtioneuvoston kielipalvelu kokoaa eri hallinnonal ojen sanastoja tarkoin rajattuina
hankkeina. Tyoryhmét koostuvat alan asiantuntijoista, kohdekielten kaantgjista ja aidin-
kielenaan kohdekielia puhuvista henkil 6ista. Kielipalvelun edustgjavoi toimiaterminolo-
gisenaasiantuntijana. Kielipalvelun julkaisusarjassa ovat ilmestyneet esim. vero-, tuomi-
oistuin- jamaatal oussanastot. Viimeksi ilmestynyt teos on Valtioneuvostosanaston (1992)
uusittu laitos (2004). Sanasto kattaa ministereiden ja keskeisten virkamiesten nimikkeet,
valtioneuvoston elinten, valtioneuvoston ja eduskunnan vuorovaikutuksen ja lainsa&an-
non kasitteet sekaniihin liittyvét historialliset termit jakéasitteet. Sanaston kielet ovat suo-
mi, ruotsi, englanti, tanska, saksa, kreikka, espanja, viro, ranska, italia, hollanti, portuga-
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2.3.2 Kieltenopetus ammatillisessa ja ammattikorkea-
koulutuksessa

Valtion jarjestama ammatillinen koulutus
(Tyéryhman keraadmia tietoja)

Valtion jarjestamassa ammatillisessa koul utuksessa on pyritty ottamaan huomioon ruot-
sin kielen taidon tarve. Nain on esimerkiksi poliisien perustutkinnon toteutusohjelmassa,
jossa ruotsin kielen opetusta on yhteensa 68 tuntia. Ruotsia opiskellaan jokaisen opinto-
jakson yhteydess4, jandin pyritaén takaamaan se, etté poliiseillaolisi perusvalmiudet hoi-
taa tehtévaansa myos ruotsin kielella

Poliisien kielitaitoa koskevien uusien asetusten (toukokuu 2004) astuttua voimaan
poliisikoulusta valmistuvia ei voidailman erillista kielitaitotodistusta nimittaavirkoihin.
Ongelmaksi on muodostunut se, etta valtionhallinnon kielikokeet eivét vastaa poliisihal-
linnon erityistarpeita. Ongelmaan etsitaan ratkai sumalleja yhtel stydssé si sdasiainministe-
rién, Poliisikoulun ja opetushallinnon kanssa.

Tullitoiminnassa puolestaan korostuu monikansallinen yhteisty6, mika edellyttaakieli-
taitoista henkilostoa Tulli tukee henkil 6stonsa kielten opiskeluamm. maksamallakurssi-
maksujaja oppikirjoja. Tullikoulussa jérjestetéddn myds laitoksen omaa kielikoul utusta.

Ruotsin kielté opetetaan myds Pel astusopi stossa osana hdtakeskuspéivystéjien (2 opin-
toviikkoa) ja palopadlyston (4 opintoviikkoa) koulutusta. Palopadlyston koulutusohjel-
man opiskelijat suorittavat my6s ns. virkamiesruotsin. Ajankohtai sena hankkeena tutkin-
tokoulutuksessa on ruotsinkielisen pelastgj akoul utuksen jérjestdminen. Pelastusopistossa
on myds ruotsi nkielista téydennyskoul utustarjontaa, samoin ns. varautumiskoul utustajér-
jestetéén osittain ruotsiksi.

Puolustusvoimien upseerikoulutukseen kuuluu puolestaan yksi opintoviikko kum-
mankin kansalliskielen opetusta, ja tavoitteena on, etta suomea didinkielendén puhuva
pystyisi suorittamaan ns. alemman virkamiesruotsikokeen. Samoin vankeinhoidon perus-
tutkintoon kuuluu yhden opintoviikon verran ruotsin kielen opetusta.

Kieltenopetus ammattikorkeakouluissa

Asiantuntijana vieraiden kielten yliopettgja Marjatta Huhta, Helsingin ammattikorkea-
koulu Stadia

Ammattikorkeakouluissa yleisesti kieltenopiskelun pagnaéana on antaa opiskelijal-
le kullakin aalla tarvittava ammatillinen kielitaito. Ammattikorkeakoulujen rehtorineu-
voston asettama tyéryhma kartoitti kieltenopetuksen kaytantdja ammattikorkeakoul uissa.
Ty6ryhman raportin pohjalta julkaistiin 2004 suositukset, joiden tarkoituksena on edis-
tad kielten opetuksen yhdenmukaisuutta ja valtakunnallista vertailtavuutta ammattikor-
keakoulujen kieltenopetuksessa.
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Suositukset kasittelevat todistusmerkintdja, kieltenopetuksen ja -opiskelun strategiaa,
|ahtétasokokeita, opintoviikkomadia seka opintojen hyvéaksilukemista. Kieltenopetusta
koskeville suosituksille haetaan ammattikorkeakoul ujen hyvaksynta ja arvioidaan kuinka
suositukset on otettu vastaan. Suosituksia péivitetaan tarpeen mukaan.

Ammattikorkeakoul uissa on laadittu kielitaitoakoskevia alakohtaisia mé&itelmia Eu-
roopan neuvoston viitekehykseen perustuen, mutta ongelmana ovat yhteisen pagoksen-
tekomekanismin puute seké koulutusohjelmien vaihtelevat kaytannot kieltenopetukses-
sajaopintoviikkomééissa.

Opetussuunnitelmissa kielet ovat marginaalisessa asemassa muihin aineisiin néhden.
Toisen kotimaisen kielen opintojasuoritetaan yleensa véhimma sma&aeli kahden opinto-
viikon verran. Opiskelijoiden kielitaidon l&ht6taso vaihtel ee huomattavasti. Kaikissaam-
mattikorkeakouluissa e pystyta jarjestamaén kielten tukikursseja, mika vaikeuttaa vaa-
dittavan kielitai don saavuttamista. Ammattikorkeakoul ujen kieltenopettajat saavat saman
koulutuksen kuin peruskoulun jalukion opettajat. Koulutus ei erikseen huomioi ammatil-
lisessa kieltenopetuksessa vaadittavia valmiuksia.

Ammattikorkeakouluissa kieltenopetuksen taso vaihtelee aoittain. Liiketalousalan
kieltenopetus on hyvin jérjestetty. Teknilliselld alalla taso vaihtelee suuresti paikkakun-
nittain. Kulttuuri- ja palvelualaon uusi jajarjestelyt ovat vield kesken. Sosiadli- jaterve-
ysalalla kieltenopetuksen asema on heikoin.

Uuden lain julkisyhteisojen henkil 6stol ta vaadittavasta ki€l itai dosta tultua voimaan on
opetushallitus uudistanut valtionhallinnon kielitutkintojen sisdlt6a 1.1.2004 lukien. Tut-
kinnossa on luovuttu alakohtai suudesta, mutta séilytetty valtionhallinnollinen painotus.
Alakohtaiset erot tulisi huomioida kielten opetuksessa. Sen sijaan valtionhallinnon kie-
litutkintojen rinnalle kullekin alalle soveltuvien kielikokeiden kehittéminen vaatisi huo-
mattavia liséresurssgja.

Oman strategia- ja kehittémistyonsa tueksi ammattikorkeakoulut kaipaavat kielten-
opetuksen aseman vahvistamiseksi ja yhtendistamiseksi lisdresursseja alakohtaisten kiel-
tenopetuksen viitekehysten laatimiseksi sekda ammattikorkeakoulun kieltenopettajien
koulutuksen uudistamiseksi. Opetusministeritén puolesta valtakunnallisia ohjeita e ol-
la laatimassa vaan pyritéaén tukemaan ammattikorkeakoulujen asiaan liittyvia hankkeita.
Kieltenopetuksen tila otetaan esille ammattikorkeakoul ujen tavoiteneuvottel uissa.

2.4 Pilottihanke CAF-laatuarvioinnista

2.4.1 Pilottihankkeen toteuttaminen

Kidindkokulma voidaan kytked erilaisiin laadunarviointijérjestelmiin ja mittaristoihin.
Erityisesti julkisen sektorin tarpeisiin on kehitetty EU-maiden yhteistyona ns. yhteinen
arviointimalli (CAF, Common Assessment Framework). Mallia voidaan kayttaakehitté-
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misty6ssa niin itsearvioinnin valineend kuin etsittédessa parhaita kéytéantoja kansallisella
jakansainvéisellatasolla.

Tybryhmalaati omakielisté asiointiakoskevan liitteen ( liite 2) yhteiseen arviointimalli
CAF:iin. Liitettd voidaan kayttaakun hal utaan arvioidasitd, miten hyvin toiminnot jaasi-
ointi on jarjestetty gjatellen asiakkaan mahdollisuutta asioida omalla kielellaan.

Omakielista asiointia kartoittavaa laatukriteeristdd kokeiltiin pilottihankkeessa 2004.
Julkisen hallinnon virastoillejajulkisen hallinnon toimintoja hoitavilleliikelaitoksille, yhti-
Oille jayhteistille tarjottiin mahdollisuus sovel taa kriteeri stddoman toi mintansa kehittami-
seen. Omakielisen asioinnin CAF-pilottihankkeeseen osallistui yhdeksén organi sadtiota:

— It&Uudenmaan verotoimisto

— Turun tulli

— Pohjanmaan verotoimisto

— Turunmaan sairaala

— Turun yliopistollinen keskussairaal a, lastenklinikka
— Kuluttgjavirasto

— Museovirasto

— Eteléd-Suomen [a&inhallitus

— Pietarsaaren kihlakunnan poliisilaitos.

Pilottihankkeen tavoitteenaoli kokeilla CAF-kriteeriston toimivuutta, tukea osallistu-
viavirastoja asiakkaiden omallakielel1& tapahtuvan palvelun kehittdmisessa seka tuottaa
hyvia esimerkkeja ja kéytantdja muun hallinnon hyddynnettaviksi. Aikaa arviointitydhan
oli toukokuun puolestavalista syyskuun akuun. Arvioinnin toteuttamistapa osallistunel s-
sa virastoissa ndyttaa vaihdelleen. Joissakin osallistuneissa organisaatioissa henkil 6st6
osdlistui arviointiin varsin lagjasti, joissakin virastoissa tyd tehtiin pienemman kehitté-
misryhman keskuudessa.

Osdllistuville organisaatioille jérjestettiin a oitusseminaari kesdkuun 2004 alussa. Itse-
arviointiraportit valmistuivat syyskuun alussa. Y hteenvetoseminaari pidettiin 5.10.2004.
Tilaisuuteen oli valittu esiteltdviksi Turun tullin, kuluttgjaviraston ja Pohjanmaan vero-
toimiston laatuarvioinnit.

CAF:issa on yhteensa yhdeksan arviointialuetta. Viidessa ensimmaéisessa kohdassa
tarkastellaan organisaation toimintatapoja ja neljassa viimeisessa kohdassa saavutettu-
jatuloksia. Pilottihankkeeseen osallistunei ssa organi saati oi ssa pai nottuivat toi mintatapo-
mittaamista ei juurikaan ollut pohdittu. CAF:in laatukriteeristdd pidettiin toimivana me-
netel méana arvioida omakielisen asioinnin toimivuutta.

2.4.2 Yhteenveto tuloksista

Seuraavassa on arviointialueittain esitetty joitakin huomioita osallistuneiden organi saati-
oiden itsearvioinnin tuloksista. Lagjempi yhteenveto eri organisaatioiden raportoimista
hyvisté kéytanndista on liitteend 3.
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Johtajuus

Pilotti hankkeeseen osalli stunei ssa organi saati oi ssa johto tiedosti yleisesti kielitaidon, kak-
sikielisyyden jamonikulttuurisuuden organi saation siséisend arvonajakaytantonéjaedisti
omallaesimerkillaan kaksikielisyyden toteutumista. M uutami ssa organi saatioissakieling-
kokulma oli huomioitu tulossopimuksissa seka tulos- ja kehityskeskustel uissa.

Strategiat ja toiminnan suunnittelu

Joissakin organi saatioi ssa vaatimus jérjestaapal velu molemmilla kansalliskielilla on Kir-
jattu organisaation strategiaan ja suunnitteluasiakirjoihin. Muutama viranomainen oli
méaé&itellyt kielitaidon kriittiseksi menestystekijaksi. Monikielista palveluaon pyritty tur-
vaamaan esim. keskittamalla ja eriyttdmalla ruotsinkielista palvelua, kuten esim. vero-
hallinnon puhelin- ja Internet-neuvontaa kaksikielisten alueiden verotoimistoille. Usest
hankkeeseen osallistuneet organi saatiot totesivat, ettéd uusi kielilaki on tuonut jérjestelmal-
lisyytta kielindkdkulman huomioimiseen organisaation suunnittel ussa ja toiminnassa.

Henkildstbjohtaminen

Pil ottiorgani saatioissa kielitaito otetaan huomioon uutta henkil 6st6a rekrytoitaessa. Jois-
sakin organisaatioissa tythaastattel ut tehdadn kaksikielisesti viranhakijan kielitaidon to-
teamiseksi. Henkildkunnan kielitaitoa arvioidaan testein tai osana kehityskeskustel uita.
Tuloksiakaytetédén esim. osaamismatriisien laatimiseen seké tydvuorosuunnittel un apuna.
K ehityskeskustel uista saatavat tiedot pohjustavat seuraavan vuoden suunnittelua. Joissa-
kin organi saati oissa sisdinen kommunikaatio on kaksikielistd, jolloin kukin henkil 6kunn-
taan kuuluvavoi valitakayttdmansa kielen. Useissa pilottihankkeeseen osalli stuneessa or-
gani saatiossa maksetaan kieli- jakielitaitolisia. Uusiin palkkausjérjestelmiin siirryttéessa
kielitaito voidaan ottaa huomioon osana henkil6kohtaisen suoriutumisen arviointia

Kumppanuudet ja resurssit

Hallinnonalan sisdisia kumppanuuksia voi hyddyntaasiten, etté yks virasto toimii muun
hallinnon tukena. Tukivirasto vastaa esim. hallinnonalan ruotsinkielisesté koulutuksesta,
kaantaajatarkastaa muun hallinnon tekemiéohjeitatai huolehtii hallinnon alan ruotsinkie-
lisestd puhelin- jalnternet-neuvonnasta. Henkil 6kierto javirkamiesvaihto kotimaassatai ul-
komailla edistaakielten oppimista. Ruotsinkieliset asiantuntija- ja vastuuhenkil dverkostot
helpottavat ruotsinkielisen palvelun jarjestamista. Termipankit javerkkosanakirjat auttavat
henkilkuntaa péi vitté sessa kielenkaytossa. Viralliset k&d&nnokset teetetddn ammattikielen-
kaantgilla. Usein hallinnonalan organisaatioillaon yhteinen alueellinen kielenk&&ntgja. Li-
séksi osa kaannoksisté ostetaan organisaation ulkopuolisilta kéa&nostoimistoilta.
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Prosessit ja muutosjohtaminen

Monet viranomaiset tunnistavat asiakkaan didinkielen vaestorekisteristd. Asiakkaan kie-
len tunnistaminen etukéteen el ole aina mahdollista, joten asiakkaallatulisi olla mahdol-
lisuusilmaista milla kielelld hdn haluaa asicida. Asiakkaille ja henkil6kunnalle suunnat-
tujatarvekartoituksiae pilottiorgani saatioissa juurikaan ole tehty.

Asiakas- ja kansalaistulokset

Asiakaskyselyissd usein mitataan ylei st tyytyvéi syytté organi saation palveluun. Kieling-
kokulmaaei huomioida omana kohtanaan. Pal autettaja valituksia seurataan johtoryhmis-
sd. Asiakaskyselyissa ja palautelomakkeissa voisi olla kielellinen palvelu omana kohta
naan runsaamman pal autteen Kirvoittamiseksi.

Henkilostotulokset

Pilottiorganisaatiot tarjoavat henkil 6stolle mahdollisuuksia kehittaakielitaitoa tyossadn.
Useat organisaatiot tukevat henkilkunnan osallistumista ulkopuolisten palveluntarjogji-
en jarjestémille kursseille. Organisaatiot jarjestévéat myds omalle henkildkunnalle suun-
nattuja kursseja. Kielitaitoa arvostetaan ja sen koetaan usein parantavan yksittaisten tyo-
tekijiden seka organisaation imagoa.

Yhteiskunnalliset tulokset

Henkil 6kunnan kielitaito edistd&asioinnin sujuvuutta ja yleison myontei st suhtautumis-
ta organisaatioon. Panostus kielelliseen pal veluun on heréttanyt esim. auelehdiston kiin-
nostusta ja siten auttanut luomaan positiivista kuvaa organi saatiosta seka levittdmaan tie-
toa kielellisesté palvelusta.

Keskeiset suorituskykytulokset

Kaytannossa kaksikielisyyslisaapalvelun laatua, muttavaatii lisdpanostuksia. Erikoistai-
doista kuten esim. viittomakiel estd on apua asiakaspal vel utilanteiden selvittamisessa.
Pilottihanke osoitti, ettéd CAF-laatuarviointikriteeristd soveltuu hyvin kielindkokulman
arviointiin julkisen sektorin organisaatioissa. CAF-malli huomioi monipuolisesti johdon,
henkil 6ston seké asiakas- ja sidosryhmien nékokulmat organisaation kehittdmisessa.
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3.1 Strateginen suunnittelu

Valtion keskushallinnon seka kaksikielisten viranomaisten on kyettava varmistamaan
palvelunsa ja asiointimahdollisuuksien toimivuus kummallakin kansalliskielella. Viran-
omaisten on usein my6s toiminnan luonteen vuoksi tarjottava asiointimahdollisuuksia
my6s muilla kielilla kuin suomeksi tai ruotsiksi. Tarvittavilla kielilla toimivan palvelun
varmistamisen edellytyksend on, etté kielinédkdkulma otetaan huomioon jo koko toimin-
taa ohjaavassa strategisessa suunnittelussa ja sen pohjana olevien arvojen magittelyssa.
Sujuva vuorovaikutus kansalaisten ja sidosryhmien kanssa on osa organisaation palvelu-
kykyé ja vaikuttaa myonteisesti myos kustannustehokkuuteen.

Asiakkaan kielella tapahtuvaa palvel ua arvona ja strategi sena tavoitteena voidaan vé-
littdaedelleen sisdllyttdmall & tavoite ministerididen ja halinnonal ojen vélisiin seka hal-
linnonalojen sisdlla tehtaviin tulossopimuksiin ja seuraamalla tavoitteen toteutumista.
Mm. valtiovarainministerion omalla hallinnonalala tehtéviin tulossopimuksiin on sisél-
lytetty molemmilla kansalliskielilla toimivan palvelun tavoite.

3.2 Johtajuus

Ty6ryhmén tyon yhteydessa tehdyissa kartoituksissa on kéynyt selvéks johtamissignaa-
lien jajohtajan henkil 6kohtai sen esimerkin merkitys hal uttaessa lisétd ymméartémysté asi-
akkaiden kiglellatapahtuvan palvelun jayleensa monikulttuurisuuden ymmartamiseen ja
nakemiseen rikkautena ja voimavarana. Kielitaitoa organisaation yhtei send voimavarana
voidaan hy6dyntaajakasvattaa mm. rohkai semallavirkailijoita puhumaan omaakieltaén
ainakin sisaisissi kokouksissa seké kehitys- ja tul oskeskustel uissa esimiestensa kanssa.
Esimiesten halu ja kyky itse kayttaatoimialueen vahemmistokieltéd toimii myds omalta
osataan hyvana esimerkkind ja signaalina. Useissa organi saatioissa on myds esimiesten
tuella tai johdolla kdynnistetty vahemmistokieltd, yleensa ruotsia, puhuvien verkostoja
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tal ryhmi&, mika omalta osaltaan edistd&organisaation valmiuksia asioiden kasittelyyn ja
kommunikointiin kyseisella kielel|&a

3.3 Henkilostojohtaminen ja henkildstopolitiikka

Kielilain sA&ddsten toteutumisen jatoisaalta myosyleisesti eri asiointikielilla annettavan
palvelun tarpeen tulisi ndkya viraston strategisten tavoitteiden pohjalta johdettavassa
henkil 6stOstrategiassa. Kuten muidenkin tyssa tarvittavien taitojen osalta myoés kielitai-
don osalta voidaan tehdé strategisiin tavoitteisiin tukeutuvat tarveanalyysit ja osaamis-
kartoitukset.

Henkildston rekrytoinnin tulisi tukeutua edellda mainittuihin tarvekartoituksiin ja
nédiden pohjaltatehtaviin arvioihin eri tehtévissa tarvittavaan kielitaitoon osana tehtévien
vaativuustasoma&ittelya. Julistettaessa tehtévid avoimiksi, voidaan myos nykyisté tar-
kemmin pohtia sitd, mink&aista kielitaitoa tehtévaén valittavalta todellisuudessa edelly-
tetddn. Rekrytoitaessa henkil Skuntaatehtéviin, joissaei edellyteta korkeakoul ututkintoa
voidaan ilmaistakielitaitovaatimukset todellista tarvetta kuvaavasti (esim. sujuvakieli-
taito, kuten tullilaitoksen ty6paikkailmoituksissa). Korkeakoulututkintoa edellyttavissa
tehtévissatulis etukéteen selvittadtarpeet ja mahdollisuudet poiketa niista kielitaitovaa
timuksista, joitalaki julkisyhteistjen henkil 6stolté vaadittavasta kielitaidosta edel lyttaa

Todellisen tehtévissatarvittavan kielitaidon todentaminen osanarekrytointiaon my6s
ensiarvoista. Uudet todellista kilitaitoa paremmin mittaavat kielitutkinnot antanevat té&
han véhitellen apua. Sen lisdksi tehtévan vaatimaakielitaitoa on syyta arvioida haastatte-
luin jamahdollisesti testein myds rekrytointitilanteissa.

Osaamisen kehittdminen; peruskielitaidon antaminen on yleisen koulutusjarjestel-
man tehtéva. Kuitenkin on kaynyt ilmi, ettd yleinen koulutusjérjestelma el nykyisellaén
useinkaan kykene riittévéssa ma&in antamaan ammatissatarvittavaakielitaitoa sen enem-
paatoisen asteen, ammattikorkeakoulu- kuin yliopistotasoisessakaan opetuksessa, vaan
erityisterminologia opitaan yleensa ty6ssa.

Ty6elaman ja oppilaitosten vélista yhteydenpitoa olisikin liséttava koul utustarpeiden
ja-mahdollisuuksien kartoittamiseksi. Useimmite kielitaidon kehittéminen nimenomaan
ammattiterminologian osalta jaatyontekijan ja tydnantajan yhteiselle vastuulle. Vuosit-
taisissa tulos- ja kehittdmiskeskusteluissa voidaan selvittaétehtévien edellyttdmé kieli-
taito jamahdollisuudet kehittdasita tytssa ja koulutuksen avulla.

Kielikoulutuksen liséksi voidaan kielitaitoa harjaannuttaa mm. henkil6- ja tehtévéa:
kierrollaoman organisaation piirissa, tehtavjarjestelyillg, "kielikylvyilla” javirkamies-
vaihdolla suomenkielisten alueiden ja sellaisten alueiden kesken, joillaruotsinkielelld on
vahva asema. My6s pohjoismainen virkamiesvaihto tarjoaa mahdollisuuden kehittaase-
ka kielitaitoa ettd kokemusta jul kishallinnon toi minnasta muissa Pohjoismaissa. Erilaiset
mahdollisuuden kielitaidon parantamiseksi olisi luontevaa ottaa huomioon laadittaessa
vuosittaisia henkil 6ston kehittémissuunnitelmia.
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Palkitseminen; Haluttaessa rekrytoidakielitaitoista henkilbkuntaaja pitaaheidat jul-
kisten organi saati oiden pal vel uksessa on kiglitaito otettava huomioon myos pal kkaukses-
sa. Vanhoistakielilisistdluovutaan jarjestelmallisista syista siirryttdessa uusiin palkkaus-
jarjestelmiin. Uusiin palkkausjarjestelmiin siirryttéessa tulisi eri tehtévien edellyttama
henkil 6ston kielitaito huomioon henkil 6kohtai sen suorituksen arvioinnissajatahan perus-
tuvan henkil 6kohtaisen palkanosan magaytymisessa. Erad hallinnonalat javirastot ovat
padyneet uusiin palkkausarjestelmiin siirtymisen lisaksi séilyttdmaan kielilisgjarjestel-
man. N&in on esimerkiksi tullilaitoksessa, jossa kielitaidollaon keskeinen merkitys ydin-
tehtévien joustavan ja tehokkaan suorittamisen kannalta.

Seuranta; Vuosittaisten tulos- ja kehittdmiskeskustel ujen yhteydessa todetaan ty éteh-
tavien edellyttamat kielitaitoon liittyvét valmiudet jakehittamistavoitteet. Tavoitteiden to-
teutumisen seurannan tulisi perustua mitattavissa olevaan tietoon saavutetuista tuloksista
jaerityisesti asiakkaiden ja sidosryhmien kokemuksista.

3.4 Toiminnan jarjestaminen

Organisatorisilla jarjestelyilla voidaan edistad merkittavasti eri kieliryhmien palvelutar-
peiden turvaamista. Nykyiset aluehallinnon yksikéiden erikoistumiseen ja keskushallin-
non tehtévien alueellistamiseen ja alueel liseen keskittdmiseen liittyvét tavoitteet ovat sa-
mansuuntaisia kuin erityisesti ruotsinkieliselle vaesténosalle suunnattujen palveluiden
osittainen keskittdminen niille alueille, joillaruotsin kielell&d on vahva asema.

Sisdasiainministerio on syksylla 2004 ké&ynnistényt erityisen hankkeen sel-
vittdmaan mahdollisuuksia poikkihallinnollisen ruotsinkielisen palvelukeskuk-
sen perustamiseksi. Hankkeen tehtévaksi on annettu kartoittaa volyymiltaan suu-
ret ruotsinkielella hoidettavat hallintopalvelut ja niihin liittyvét hallinnon toiminnot,
kuten lupa- ja valvonta-asiat, k&&nospalvelut, kielenhuoltopalvelut, tilastoin-
ti-, informaatio-, selvitys- ja arviointitehtévat seka yleensd atk-intensiiviset teht&
vét . Edelleen tybryhmaén on tehtéva ehdotus sellaisista ruotsinkielella hoidettavista hal -
lintopal vel uistajatoiminnoista, jotka voidaan al uedllistaayhdelle tai useammalle paikka-
kunnalle, joilla on edellytykset ndiden toimintojen hoitamiseksi ruotsinkielell&

Mahdollisesta erityisesta ruotsinkielisesta pal vel ukeskuksesta riippumatta eri hallin-
nonaloillaon essimerkkej & erdiden ruotsinkielisten toimintojen keskittamisestd omiin
palveluyksikéihin aueille, joissaruotsin kielen asemaon vahva. Esimerkiksi verohal-
linnon piirissd on ruotsinkielisia puhelin- ja neuvontapal veluja keskitetty Lansi-Suomen
verotoi mistoon. Edelleen mm. hallinnonalan siséisesté ruotsinkieliseen koulutukseen on
erikoistunut 1t&-Uudenmaan verovirasto. Myos tyhallinnossa on tapahtunut vastaavaa
auedllista keskittamista siten, ettéd Mikkelin tyévoimatoimistossa asiakasneuvonta ta-
pahtuu kahdella kielella

My6s muullatyon ja tydnkulkujen jérjestamisella voidaan edistddasiakkaan mah-
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dollisuuksia asioida omalla kielelladn. Etulinjan palvelutehtéviin voidaan sijoittaa riitté-
va ma&a tarpeellisia kielié osaavia virkailijoita. TyOvuorot voidaan jérjestdésiten, etta
paikallaon ainatarpeellisen kielitaidon omaavia henkil 6ita. Esimerkkina téstd on tullilai-
toksen tyovuorosuunnittel u.

3.5 Kaannospalvelut ja kieliteknologian
hyddyntaminen

Valtionhallinnossa on varsin lagja kéantajien verkko. Presidentin kanslian ja valtioneu-
voston kanslian k&&ndstehtavista huolehtii valtioneuvoston kanslian k&&nhngstoimisto.
Ministeridilléa on omat kédéntgjansé ja virastoihin ja aluehallintoon on uuden kielilain tul-
tuavoimaan palkattu enenevassa maain kaantgjia. Osa kaannoksista tehdaan virkatyona
jaosaohjataan ulkopuolisten kéaénndstoimistojen ja freelance-kaantgjien tehtavaks.

Valtioneuvoston kaanndstoimistolla ja kielipalvelulla on jo nykyaén konsultoiva ja
muuta hallintoa palvelevaa toimintaa. Tata konsultointi- ja palvelutehtavddvoisi vahvis-
taajasamallamydskin edistééhallinnona ojen vélisidja sisdisia kaantg averkostoja. Mm.
ministeri6iden kielenkaantgjilla on jo nykyisellaén oma verkostonsa. Tama verkosto laa-
jentuneenavoisi ollaarvokkaana apuna alueellisten viranomaisten kielenkaantgjille, jota
saattavat joutua tekemadn monimutkaisiakin ja runsaasti erikoisterminologiaa siséltavia
kaannoksia ol osuhteissa, joissa toi sen kotimaisen kielen hallintosanastoa osaavia kaanté
jiatai virkamiehid e juuri ole.

Ty6ryhmé on pyrkinyt selvittémaén mahdollisuuksia hyddyntaéns. kieliteknologian
vélineita ka&ndstyon, asiantuntijatydn ja neuvontapal velujen tukena.

Ka&nnostyon tueksi on kehitteilla erilaisiakaannosmuisti- seké kaénnos- jatermipank-
kiohjelmia. Valtioneuvoston kanslia on vuodesta 2003 alkaen kayttanyt Trados-ohjelmaa,
jolle on tallennettu paéasiassa suomi-ruotsi kaannoksia mutta myos jonkin verran ruot-
si- suomi- kéénnosparejaeri hallinnonaloilta. Tietokantaolisi hyddyllinen myds muiden
hallinnonal ojen k&antgjille jamahdollisuudet hyddyntédja yhtei skéyttddohjelman avulla
luotua tietokantaa t&han halukkaiden ministerididen hallinnonalcilla tulisi selvittaa

Edella kuvatusta tietokannasta saattaa ol la hy6tya myos asiantuntijatydssa. Taman li-
saksi oikolukuohjelmat ja sahkoiset sanakirjat ovat luonnollisesti hyddyksi, erityisesti kun
asianomainen haluaa tyéskennella itselleen heikommalla kansalliskielella.

Myads yksinkertaisissa ja neuvontapal vel uissa on mahdollista kayttaakieliteknol ogi-
an sovellutuksia. Mm. erdissa kaupungeissa on jarjestetty liikennevéineiden aikataulu-
neuvonta puhelimitse niin, ettd asiakkaat voivat yksinkertaisia valintapolkuja hyodynté-
en saada tarvitsemansa aikataul u- jareittitiedot puhelimitse.
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3.6. Opastus ja verkkosivut

Eri yhteyksissd on kéynyt ilmi, ettd paikkakunnan vahemmistokielté puhuvien on vaikea
luottaa siihen, ettd he todella voivat 1dhestya viranomaisia omalla kielellaan. Luontevaa
omakielista asiointia voidaan edistaatiedottamisella ja opastein. Toimintaa ja palveluja
koskevan tiedon julkistaminen johdonmukaisesti paikkakunnan suomen- ja ruotsinkieli-
sessé medi assa seké tiedotusai nei stoj en jalomakkei den julkai seminen molemmillakielil-
[&jatoiminnan luonteen niin vaatiessa myds muillakielillda ovat kaksikielisen viranomai-
sen itsestéén selvia velvollisuuksia

Erikseen olisi harkittava, onko tarkoituksenmukaisinta jakaa suomen- ja ruotsinkie-
linen aineisto yhdessa vai erikseen eri kidliryhmille. Mm. tydryhman jérjestamassa kes-
kustel ussa Ota-kantaa—foorumillaeré&é ruotsinkielen kayttoon erittéin kriitti sesti suhtau-
tuneet keskustelijat pitivét héiritsevinad lomakkeita ja muita aineistoja, joissa suomen- ja
ruotsinkielté kaytettiin rinnakkain. Toisaalta, | aadittaessa erikseen suomen- jaruotsinkie-
liset versiot e aina edes kohdistamallajakelu vaestorekisteritietojen mukaisesti voidaol-
lavarmoja siitd, etta vastaanottaja saa toivomansakieliversion.

Asiakkaat voidaan ohjata tehokkaasti heidan kieltddn puhuvan virkailijan luo, mm.
suunnittelemalla kilvet ja opasteet siten, etté niissd ilmoitetaan palvelun saatavuus eri
kielilla Suorassa asiakaspalvelussa on syyté jarjestaans. front-office — palvelu jaliikku-
minen niin, ettd véhemmistokielelld asioivalle on oma palvelulinjansa, jolla palvelut on
jarjestetty toimimaan hénen kielellaén. Yksilon hengen, terveyden ja turvallisuuden se-
k& omaisuuden ja ympariston kannalta olennainen tieto ja palvelut on aina jérjestettava
siten, ettd kansalaisen on helppo 16ytééne riippumatta paikkakunnan enemmistokielesté
tai viranomaisen kielellisestd asemasta.

Yksittéisen virkailijan kielitaidon tulisi ilmeta puhelinluettel osta ja muista mahdol-
lisista hakemistoista sekd esim. nimikyltistd. Edelleen on osoittautunut hyddylliseksi si-
joittaa viraston intranettiin ohjeet palvelusta ja tiedottamisesta kansalliskielilla ja muil-
latarvittavilla kielilla seka sisdiset puhelinluettelot ja muut hakemistot merkintdineen
virkailijoiden kielitaidosta.

Yleistlle tarjottavan verkkopalvelujen laadulle on ma&itelty laatukriteerit VM:n
julkaisussa " Julkisten verkkopalvelujen laatukriteerit, VM:n tydryhmamuistio 8/2004.
Na&iden kriteerien mukaan kaksiskielisen viranomaisen on huolehdittava siitg, ettd mm.
palvelun sisélto, kayttoliittyma, haut ja vuorotvaikutukselliset osiot toimivat suomeksi ja
ruotsiksi. Edelleen verkkopalvelun osoite, viranomaisen nimi ja yhteystiedot ovat suo-
meksi jaruotsiksi. Verkkopalvelujen kielivaihtoehtojen tulisi olla nékyvasti samalla pai-
pottaa myds se, etté eri kieliversioissavoi jokaiseltasivultasiirtyderi kieliversioon ilman
etta tdytyy palata aloitussivulle.
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3.7 Tulosten arviointi ja seuranta

Omakielisen asioinnin toimivuus voidaan ottaa esille ministerididen ja hallinnonal ojen
keskeisissajaedelleen keskushallinnon ja sen ohjauksessa ol evien hallintoyksikoiden vé-
kirjattu tulossopimuksiin. Néin on esimerkiksi valtiovarainministerion ja sen alaisen hal-
linnon keskeisissa tulossopimuksissa. Kuntaliiton kielipalvelusitoumus-hankkeen mu-
kaiset palvelusitoumukset ovat myods yksi apuvalinen tulosten magittamiseen jaarvioin-
tiin.

Edelleen kielindkokulma voidaan ottaa esille tulos- ja kehityskeskusteluissa eri hal-
linnontasoilla, jolloin tyén organisointiin ja kehittamiseen seka mahdollisiin koulutustar-
peisiin voidaan puuttua konkreettisemmin.

Ty6ryhméatoteutti kokeilun CAF-laatukriteeriston kéyttamisestd arvioitaessa omakie-
lisen asioinnin toimivuutta yhdekséssa jul ki sessa organi saatiossa. Téll6in kévi selvasti il-
mi se, ettd asiakkaiden nakemyksia palvelun toimivuudesta e juurikaan oltu kartoitettu.
Todennettua seurantatietoa siitd, olivatko asiakkaat tyytyvéisiavai tyytyméattémia palve-
lun toimivuuteen omallakielellaén, e oltu kerétty jarjestelmallisesti yhdessdkéén pilotti-
hankkeeseen osalli stuneessa organisaatiossa. Kasitykset mm. siitd, missa ma&in paikka-
kunnan tai viranomaisen toi minta-al ueen kielivahemmistdon kuuluvat haluaisivat kéyttaa
omaa kieltdédn, perustuivat pelkastéén viranomaisten omiin ndkemyksiin. Enssimmaisia
askelia asiakastyytyvaisyyden arviointiin edustaa Abo Akademin tekema kielibaromet-
ri-selvitys. Sekaan el kuitenkaan vield anna tarvittavaa tietoa yksittéisten virastojen ke-
hittdmistyon pohjaksi.

Toimiva omakielinen asiointi edellyttéisi jatkuvaa asiakastyytyvaisyyden kartoi-
tusta. Taltékin osin olis térkea priorisoidatarjontaa kysynnan pohjalta. Mahdollisuudel-
la asioida omalla kielella saattaa suhteessa muihin laatutekijoihin olla asiakkaan kannal-
ta erilainen painoarvo eri elaman- ja asiointitilanteissa. Joissakin tilanteissa virkailijoilta
edellytetdd huomattavasti monipuolisempaa kielitaitoa kuin mité lainsd&dannéssa edel -
lytetadn. Joissakin muissa tilanteissa asiakas ehka valitsee palveluja muiden kriteerien
kuin kielellisten oikeuksiensa pohjalta.
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Ty6ryhmén tehtavana on ollut selvittdd miten uuden kielilain taytantttnpanoa voidaan
edistdd mm. kehittamall& hallinnon ohjaus &rjestel mia seka henkil 6stopoliittisin toimin ja
kehittdmall & palkkaug érjestelmid. Edelleen tehtdvana on ollut hyddyntddesmerkkejdja
k&ynnistaakokeiluja seka levittdanaiden perusteel la todettuja hyvia kéyténtéja toiminto-
jenjarjestamiseksi niin, etté palvelut voidaan tarjota joustavasti asiakkaan didinkielell&

Hankkeen aikana on selvitetty nykyisia ja kehitteilla olevia kdytantoja eréilla hallin-
nonaloilla, kuultu asiantuntijoita sekd jérjestetty pilottihanke CAF-laatukriteeriston so-
veltamisesta palvelujen toimivuuden arvioimiseksi asiakkaiden omakielisen asioinnin
nékokulmasta.

Hankkeessa tehtyjen selvitysten ja kokeilujen pohjalta tyéryhma katsoo, etté seuraa-
viintekijoihin olisi kiinnitettéava erityistéd huomiota kun kansalaisten asicintiaomallakie-
lellaén pyritaén parantamaan hallinnossa yleisesti ja virastoissa ja laitoksissa erikseen.

» Kielindkdkulma osana toimintastrategiaa; asioinnin ja palvelun toimivuus asiak-
kaan kielella on siséllyttava eri tasoilla asetettaviin tulostavoitteisiin. Kielindkokulma
on nain otettava huomioon ministeriéiden ja virastojen valisissa seké hallinnonal ojen
sisdisissa tulossopimuksissa, johtamissopimuksissa seka johdon ja henkil ston véli-
sissatulos- jakehittémiskeskustel uissa. Laatuty, asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
jajatkuva seuranta ovat keinoja tul ostavoitteiden toteutamiseksi.

« Toiminnan organisointi; ty® ja tydnkulut seké opastus voidaan yleensa varsin hel-
posti jarjestéaaniin, ettd omakieliselle asioinnille on luontevat edellytykset. Etulinjan
palvelutehtévét ja tydvuorot on jérjestettéva niin, etté paikalla on tarpeellisen kieli-
taidon omaavia henkil6ita. Erityisesti maantieteellisesti kattavilla, suuria asiakaspal-
veluvolyymeja omaavilla hallinnonal oilla voidaan ruotsin kielell& hoidettavia toimin-
tojaja puhelinpalveluja eriyttéadja keskittaa paikkakunnille, joilla ruotsin kielella on
vahva asema. Ruotsin kielelléa ja muilla tarpeellisilla kielill& annettavaa pal vel ua voi-
daan tehostaa myos verkostotyskentelylla.

» Hallinnon on viestittava kielitaidon merkityksesta koulutusjérjestelmalle; julki-
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nen hallinto voi jossain ma&in kehittdahenkil 6stonsakielitaitoakoul utuksen jatydssa
oppimisen kautta. Perusvalmiudet kehittyvét kuitenkin koulutusjérjestelmén puitteis-
sa. Hallinnon tulisikin erilaisten foorumien kautta vahvistaa yhtei styété oppilaitosten
kanssa kaytannon kielitaidon tarpeen viestimiseksi koulutusjarjestelman eri tasoille.

* Henkiltstdsuunnittelu ja palkitseminen; henkil 6ston tarvitsemakielitaito on otetta-
va huomioon toimintastrategiasta johdetussa henkil 6stOstrategiassa ja edelleen rekry-
tointien suunnittelussa. Tarvittavan kielitaidon omaavan henkil 6stén rekrytoimiseksi
japitdmiseks palveluksessa kielitaito on sisdllytettdva osatekijéksi uusien palkkaus-
jarjestelmien mukaisissa tehtévien vaativuustason madittelyssa ja henkil 6kohtaisen
suoriutumisen arvioinnissa.

Vaikka tyéryhma on ensisijaisesti tarkastellut budjettitalouden piirissa olevia julkisia

organisaatioita voidaan tyontulosten ja suositusten katsoa soveltuvan hy6dynnettavissa

my0s liikelaitoksissa ja silloin kun julkisen hallinnon tehtévia on ulkoistettu yksityisille
palvelujen tarjogjille.
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LIITE 1: TYORYHMAN KUULEMAT
ASIANTUNTIJAT

Projektipadlikko UIf Lindholm, Suomen Kuntaliitto

TarkastgjaAnna-Maija Liesto, valtion tyomarkkinal aitos

Professori Lauri Carlson, Helsingin yliopisto

Vieraiden kielten yliopettaja Marjatta Huhta, Helsingin ammattikorkeakoulu Stadia
Kehityspadlikké Manne Miettinen, Tieteen tietotekniikan keskus CSC
Sovellusasiantuntija Mickel Gronroos, Tieteen tietotekniikan keskus CSC
Valtioneuvoston k&annostoimiston padlikkd Lars Granlund

Valtioneuvoston k&&nnéstoimiston apulaispadlikko Katarina Petrell
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LIITE 2: CAF-ARVIOINTIKRITEERISTO

CAF-arviointilite/asiakaspalvelu asiakkaan omalla kielella

Vuoden 2004 alusta astui voimaan uusi kielilaki. Sen mukaan viranomaisten on oma-
aoitteisesti huolehdittava yksilon kielellisten oikeuksien toteutumisesta ilman etta hé:
nen tarvitsee erikseen vedota niihin. Asioidessaan valtion tai kunnan viranomaisessa jo-
kaisellaon oikeus kayttaavalintansa mukaan jompaa kumpaa kansal liskielta - suomeatai
ruotsia. Saamen kielen kayttamisesta asiointikielend on omat saédtksensa. Uutta kieli-
lakia on noudatettava myos valtion ja kuntien liikel aitoksissa seka silloin kun yksityiset,
yhti6t, jarjestot, sadiot ja henkil 6t viranomai sten toimeksiannosta hoitavat hallintotehté-
viatai tarjoavat palveluja

Organisaation edellytetddh oma-aloitteisesti huolehtivan siita, ettd asiakkaat voivat
asi oi dessaan kéayttadomaakieltaéan, suomeatai ruotsia. Monien viranomaisten on toimin-
nan luonteesta johtuen hyodyllista voida tarjota palveluja myds muissa maissa puhutta-
villakielillatai esimerkiksi romanin tai kuurojen kielella

Tama organisaatioiden toiminnan kannalta keskeisimmiks todetut osa-alueet kasit-
téavasta CAF-mallista sovellettu arviointiasteikko sisdtdayhdeksan aiheal uetta. Sita voi-
daan kayttéaa organisaation itsearvioinnin apuvéalineend haluttaessa selvittag miten hy-
vin uuden kielilain vaatimukset ja muut asiakkaan kielella tapahtuvan vuorovaikutuksen
edellytykset tayttyvét.

ARVIOINTIALUEET

Arviointialue 1: Johtajuus

Miten asiakkaan kohtaaminen tdméan omalla kielella heijastuu arvona johtamisen apuvé-
linei n& toi mivissa suunnittel uasi akirjoissa?
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Miten kielitaitoa ja sen tarvetta kasitellaan ja seurataan johtoryhmétydskentelyssd ja
tul oskeskustel uissa?

Miten johto ilmenté&organi saation val miuttavuorovaikutukseen asiakkaiden jasidos-
ryhmien kayttamilla kielill&?

Arviointialue 2: Strategiat ja toiminnan suunnittelu

Miten tarvetta jérjestaapal vel ujaja asiointimahdollisuuksia eri kieliryhmille on arvioitu,
onko kerétty palautetta asiakkailtaja sidosryhmilta?

Otetaanko kielikysymykset huomioon toimintastrategiassa ja-suunnitelmissa? Onko
toimenpiteet resursoitu ja aikataulutettu, onko seuranta j&rjestetty?

Miten strategiasta viestitaan?

Arviointialue 3: Henkildstdjohtaminen

Onko tehty kielitaitokartoituksia ajatellen eri tehtdvissa tai organisaatioyksikdissa tarvit-
tavaa kielitaitoa? Miten kartoitukset on toteutettu ja minkalaisia tuloksia niisté on saatu?

Miten henkil6ston rekrytoinnissa ja koulutuksessa otetaan huomioon kielitaitovaati-
mukset?

Miten henkildstévoimavaroja on kohdennettu ja organisaatiota kehitetty l&htien eri
tehtévien edellyttdmasté kielitaidosta?

Mita sisdisia tukipal veluja (esim. ka&nnbspalvelut, konsultointi) ja apuvélineita (ter-
mipankit, k&&ndsohjelmat, oikolukuohjelmat ym.) henkil 6st6ll & on kéytosséaén monikie-
lisyyden tukemiseksi?

Arviointialue 4: Kumppanuudet ja resurssit

Miten tunnistetaan eri tahojen ja yhteistyokumppanien tarpeet eri kielten kaytolle ?

Mink& aista yhteisty6té eri kielia kéyttavien ryhmien kanssa tehdéén niin etté tiedo-
tus, asiointi ja pavelu toimivat tehokkaasti ja joustavasti?

Miten ulkopuolisia kumppanuuksia hyddynnetddn kielitaidon parantamiseksi (kieli-
kylvyt, henkilokierto, virkamiesvaihto muiden maiden kanssa)?

Miten toimitilojen suunnittel ussa ja opastuksessa on hel potettu eri kielilla tapahtuvan
asioinnin vaivattomuutta?

Miten sahkoisessa asioinnissa on mahdollisuuksia eri kidlilla tapahtuvaan palveluun
(muun kuin enemmistokiel en verkkoversio ja verkkotunnus, navigointirakenne, hakutun-
nusjne.). Miten puhelinasiointi on jarjestetty, entd mahdolliset palvelunumerot?

Arviointialue 5: Prosessit ja muutosjohtaminen

Miten tunnistetaan ne tilanteet ja dokumentit, joi ssa monikielisyydella on merkitysta?
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Miten uusi kielilaki tai muut kielitaitovaatimukset vaikuttavat prosesseihin? Miten té&-
ta seurataan ja arvioidaanko ja uudistetaanko prosesseja?

Miten sidosryhmét ja asiakkaat osallistuvat eri tilanteiden vaatimien kielitaitotarpei-
den arviointiin jamiten heidén nékemyksensa otetaan huomioon?

Arviointialue 6: Asiakas- ja kansalaistulokset

Tietadko asiakas, etté han voi asioida omallakielellaén ja tunteeko han voivansa luottaa
siihen, ettd hanta palvellaan hdnen omalla kielellaan? Kéyttéavéatkod asiakkaat omaa kiel-
taé&n kadntyessaén viranomaisen puoleen?

Koetaanko asiakastilanteet sujuviksi ja onko viranomaisten kielenkayttd selkeété ja
oikedlistajaystavalista

Miten eri kieliryhmia edustavien asiakkaiden tyytyvaisyyttd mitataan? Seurataanko
mahdollisiavalituksiajavirheita? Onko julkaistu kielinakokul man huomioonottavia pal-
velusitoumuksia ja miten niiden toteutumista seurataan?

Arviointialue 7: Henkilostotulokset

Kokeeko henkil6std organisaation kielipolitiikan hyvaksyttéavana ja onko se sitoutunut
siihen?

Millaisina henkil6sto pitddmahdollisuuksiaan kehittddja kayttaatyodssaan kielitaito-
aan?

Miten kielitaidon arvioidaan parantavan suorituskykya ja tuottavuutta ja miten tés-
ta palkitaan?

Arviointialue 8: Yhteiskunnalliset tulokset

Mité vaikutuksia organisaation kielipolitiikalla on ollut ymparéivadn yhteiskuntaan, eri-
tyisesti paikkakunnan yhteisollisyyteen?

Miten organisaation kielipolitiikka on muuttanut keskusteluilmastoa tai asenteita ko-
ko yhteiskunnan tasollatai omalla paikkakunnalla?

Miten medigjulkisuus on kehittynyt sdvyltéaén, lagjuudeltaan ja koskien mediahuo-
mion kohdealueita?

Arviointialue 9: Keskeiset suorituskykytulokset

Miten uutta kielilakia ja lakia julkisyhteisojen henkil6stoltéa vaadittavasta kielitaidosta
on pystytty toteuttamaan?

Miten muita kuin kansalliskielid edustavien ryhmien palvelua ja integroitumista yh-
teiskuntaan on pystytty edistéamaén?

Miten organisaation kustannustehokkuus on kehittynyt?
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LITE 3: YHTEENVETO
PILOTTIORGANISAATIOIDEN
CAF-LAATUKRITEERISTOON
PERUSTUVISTA ITSEARVIOINNEISTA

1. Johtajuus

Palvelualttius on valittu Ita-Uudenmaan verotoimiston arvoks vuonna 2000 johdon
suunnittel useminaarissa ja henkil 6stén kehittémispéivilla. Verotoimiston ja alueverojoh-
tgjan vélisessa tulosopimuksessa todetaan, etta uusien tyontekijoiden rekrytoinnissa on
huomioitava palveluntarve molemmilla kansallisilla kielilla. Verotoimiston strategiset
osaamisal ueet ja -tavoitteet on ma&itelty viiden vuoden aikavalilla. Tavoitteiden ma&it-
tely perustuu johdon arvioon eri asiakasryhmien tarpeista. Kielitaito on huomioitu osate-
kijana tavoitteita laadittaessa. Johto osallistuu asiakasryhmille ja yhtei stydkumppaneille
suunnattuihin tilaisuuksiin, joissatiedotetaan ajankohtaisista asioista. Tilaisuudet pidetéén
asiakkaiden omalla kielella ja puheenvuorot kaénnetaan tarvittaessa.

Pohjanmaan verotoimiston periaatteena on palvella asiakasta hédnen omalla kielel-
[&&n ruotsiksi tai suomeksi. Palveluntarve myds muilla kielill& huomioidaan. Tulossopi-
muksessa & kaksikielisyyttd mainita erikseen. Ma&arahat jaetaan samoin perustein niin
yksi- kuin kaksikielisillekin verotoimistoille. Kaksikielisissa verotoimistoissa resursse-
javarataan kaanoskuluihin. Tulos- ja kehityskeskustelut henkilkunnan kanssa kéydaan
kunkin didinkielella. Henkil6stdn osaaminen kartoitetaan keskustelujen perusteella. Saa-
tuihin tietoihin pohjautuen laaditaan kehityssuunnitelmajamaditellaén kielikoulutuksen
tarve. Asiakas- ja sidosryhmétilaisuuksissa johto esiintyy molemmilla kansallisilla kie-
lilla Tiedotus hoidetaan seka ruotsiksi ettd suomeksi. Tiedotusvalineissa esiinnytaan ko.
vélineen kielella

Turun tulli kuuluu Lantisen tullipiiriin. Tullihallituksen ja Lantisen tullipiirin tulos-
sopimuksessa mainitaan, etté tullipiirin tulee varmistaa asi akaspal vel un toi minta huomi-
oiden uuden kielilain vaatimukset jaalueelliset erityispiirteet. Turun tullin eri yksikéiden
tulostavoitteissa kielikysymysta e kuitenkaan mainita. TyOpaikkailmoituksissa kerro-
taan, onko kielitaito edellytysvai etu virkaataytettéessa. Kielitaito testataan haastattelus-
sa. Henkil 8stdé kannustetaan osallistumaan kielikoulutukseen. Kouluttautumista omalla
gjallatuetaan mahdollisuuksien mukaan. Joissakin tullihallinnon tydryhmissd kommuni-
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koidaan ruotsiksi. Ahvenanmaan ja manner-Suomen valinen verorajatoiminta on paéesi-
assa ruotsinkielista.

Pietarsaaren kihlakunnan poliisilaitoksen suunnitteluasiakirjoissa todetaan, etté
asiakkaiden tulee saada palvelua omalla kielellaén. Henkildston kielitaito huomioidaan
kehityskeskusteluissa. Poliisilaitoksen henkilkunnalla on kohtuullinen suomen- ja ruot-
sinkielen taito. Tyttehtévissi tarvitaan lisdksi englannin tai jonkin muun paljon puhutun
kielen taitoa.

Turun yliopistollinen keskussairaala (TY K S) kuuluu Varsinais-Suomen sairaanhoi-
topiiriin. Ruotsinkielista palvel ua annetaan sairaanhoitopiirin sairaaloista TY KS:issa se-
k& Turunmaan- ja Salon seudun sairaal oissa. Sairaanhoitopiirin paétavassa poliittisessa
elimessa kaksikielisten kuntien edustus ma&aytyy asukasluvun perusteella. Erikoissai-
raanhoitolain vaatimusten mukaisesti sairaanhoitopiirissa toimii véahemmistokielen lau-
takunta. Lautakunnan tehtévana on kehittédja koordinoida alueen ruotsinkielisia erikois-
sairaanhoidon palvel uja ja sairaanhoitohenkil 6kunnan koul utusta.

Turunmaan sair aala on asettanut omakielisen jamuutenkin korkeal aatuisen palvelun
toiminnan ensisijaiseksi tavoitteeks. Sairaala on erikoistunut antamaan hoitoa potilaan &i-
dinkielell&. Erikoistuminen toimii myos selviytymisstrategiana, sillé sairaalaon maan pie-
nin piirisairaalajasijaitsee maantieteel lisesti 18hell& alueen keskussairaal aa.

Kuluttajaviraston suunnitteluasiakirjoissa ja viestinnassa huomioidaan asiakkaan
kohtaaminen hénen omalla kielellaén. Sdhkdisen asioinnin, verkkopavelujen ja verk-
ko-oppimateriaalien tuottaminen ja kehittdminen on maitelty kriittiseksi menestyste-
kijéksi.

Museoviraston alai suudessatoi mivassa Suomen kansallismuseossa kaksikielisyyden
katsotaan ol evan organi saation siséinen arvo, jonka mukaan museon toiminnot on suunni-
teltu. Kaksikielisyyttéa el kuitenkaan olekirjattu toi mintasuunnitel miin. Y lei sétoiminnassa
vuorovaikutus tapahtuu asiakkaiden ja sidosryhmien kielella. Esimerkiks nayttelytekstit
ovat suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Kidlitaito- ja koulutusasioita kéasitellaan johto-
ryhméssa seké tulos- ja kahdenkeskei sissé keskusteluissa. Virkojen tehtéavankuvauksissa
ma&itellaan kielitaitovaatimukset. Rekrytoinnissa kielitaitoa pidetéaén etuna.

Eteld-Suomen laaninhallituksen (ESLH) johtoryhma perusti vuonna 2000 ruotsin-
kielisten pal velujen yhdyshenkil Sverkoston. Verkosto toimii samalla kehittémisryhmana.
Y hdyshenkil 6verkosto tiedottaa toiminnastaan johtoryhmalle. Ruotsinkielisten palvelu-
jen kehittdminen on la&ninhallituksen pidemman téhtéi men strategiassa ma&itelty yhdek-
si kriittisistd menestystekijoista. Kielindkokulmaaei toistaiseks ole huomioitu sisdasiain-
ministerion ja la&ninhallituksen vélisessa tul ossopimuksessa. Henkildston ruotsinkielen
osaami sta kehitetaan |aaninhal lituksen kehittami shankkeessa. Hankkeen yhteydessa kay-
dyt osaamiskeskustelut ovat osa la&inhallituksen tulos- ja kehityskeskustelujérjestel-
maa
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2. Strategiat ja toiminnan suunnittelu

It&-Uudenmaan verotoimiston periaatteena on asiakaspalvelun jérjestdminen molem-
millakotimaisillakielillasekalisaksi englanniksi. Suunnittel useminaarissakevadla 2004
Uudenmaan verotoi miston johtoryhméamagitteli verohallinnon arvoihin ja strategiaan pe-
rustuen alueen verotoimistojen kriittiset menestystekijat. Y hdeksi menestystekijaks ar-
vioitiin ammettitaitoinen henkil 6std. Kielitaidon katsottiin olevan ammattitaidon oleglli-
nen osatekija. Lyhyen- ja pitkantahtdimen suunnitelmat kéydaan 18pi koko henkil ostélle
suunnatuissa kokouksissa. Verotusryhmien toimintasuunnitelmat |aaditaan verohallituk-
sen toimintalinjojen ja keskeisten tavoitteiden sekéa tul ossopimuksen mukaisesti. Suun-
nitelmien toteutumista ja suorituskyvyn kehittymista arvioidaan vuosittain seka verotus-
ryhmissé etté koko henkil 6kunnan kesken.

Verohallinnossa asiakaspalautetta kerétédén yhteisesti kolmen vuoden vaein. Poh-
janmaan verotoimisto keraalisaks kirjallista ja suullista asiakaspalautetta jatkuvas-
ti. Toimitiloissa on saatavilla palautelomakkeita seka ruotsiksi ettéa suomeksi. Johtoryh-
ma kasittel ee palautteet sdannollisesti. Palautetta antaneet ovat olleet pacosin tyytyvéisia
saamaansa ruotsin- ja suomenkieliseen palveluun. Sidosryhmilta e ole erikseen kerétty
palautetta. Sidosryhmien kanssa asioidaan yhteydenottokielella. Verotoimistossa on tar-
peeksi kaksikielista henkilkuntaa, joten ruotsin- ja suomenkielisen palvelun jarjestami-
nen on sujunut ongelmitta. Toimistossa asioivat, puhelinasiakkaat seké Internet-sivuilla
kayvét saavat palveluaomallakielellaén. Asiakastilaisuudet jarj estetdd molemmillakan-
sdlisillakiglilla.

Turun tullin henkil 8stbosaston edustajat ovat osallistuneet uuttakielilakiakoskevaan
koulutukseen. Henkil 8stbosasto on vuorostaan jarjestanyt kielilakikoulutuksen Turun tul-
lin muille osastoille. Tullin asiakaspisteissa voi tayttadyleisen asiakaspal autel omakkeen.
Toistaiseksi omakielistéd palvelua koskevaa palautetta el olla saatu. Periaatteena on, etté
kaikkien tyontekijoiden kielitaidon ei tarvitse olla samalla tasolla, mutta asiakkaalle on
taattava hyva palvelu. Lantisen tullipiirin asiantuntijakeskuksista (Tampere, Turku, Vaa
sa) Vaasa on erikoistunut ruotsinkielisen palveluun.

Kaksikielisyys on olennainen osa Pietar saaren kihlakunnan poliisilaitoksen toimin-
taaalueen kielijaon vuoksi. Strategioissajasuunnitel missa on huomioitu kielindkékulma.
Johdon antamat tiedotteet ovat aina kaksikielisia. Kielingkékulmaa huomioivaa asiakas-
kyselya el ole tehty. Poliisilaitoksen palvelua yleisesti tarkastelevan tutkimuksen yhtey-
dessi el noussut esiin kieltéd koskevia valituksia

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin strategiassa vuosille 2002—2010 todetaan velvoit-
tavasti, ettd ruotsinkielisten potilaiden tul ee saada hoitoaomalla éidinkiel ellaén. Strategi-
an toteuttamiseksi on TY KS:iin perustettu ruotsinkielisen palvelun yhdyshenkil Gverkosto.
Jokaiselle osastollejapoliklinikalle on nimetty yhdyshenkil 6, joka on yleensé sairaanhoi-
tgja. Y hdyshenkilon tehtévana on huolehtia siitd, etté yksikosta potilaille jaettava materi-
aali jailmoitustaulujen tiedotteet ovat ruotsiksi. Mahdollisuuksien mukaan yhdyshenkil 6
vastaanottaa ruotsinkieliset potilaat seka toimii omahoitajana ja tulkkina. Y hdyshenkild
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pitddyhteyttd TYKS:in ruotsinkieliseen sosiaalityontekijaan. Y hdyshenkildverkosto on
nakyvasti esilla terveyskeskuksille sekd muille yhteistydtahoille suunnatuissa esittei ssé
V d&hemmistokiel enlautakunnan ja ylihoitajien sek yhdyshenkil iden tapaamisissa kasi-
tellaan ruotsinkielisen palvelun jérjestamista.

Turunmaan sairaanhoitoal ueen johto laati 1990-Iuvun lopussa Turunmaan sair aalaa
ja Turunmaan mielenterveyskeskusta koskevan strategian. Asiakirjassa mainitaan, etta
hoidon saaminen maan kahdella kielell& tulee taata. Turunmaan kunnat hyvéaksyivét stra-
tegian 1997. Hyvaksymisen yhteydessa strategia nostettiin esiin lehdistdssa.

Kuluttajaviraston toimintaa ohjaavia arvoja ovat avoimuus, joustavuus, tulokselli-
suus javastuullisuus. Arvoja selittévéat ma&itelmét sisdltavét kannanottoja asiakaspalve-
lun laatuun ja ndin ollen myds palvelun kieleen. Uusi kielilaki edellyttéakuluttajainfor-
maation ja asiakaspalvelun resurssien lisddmistd. Omakielisen asioinnin kysyntéa kasvaa
jatkuvasti. Rajat ylittéavakaupankaynti jamaahanmuutto lisdévat myos muiden kielten tar-
vetta. Palveluatarjotaan kotimaisten kielten liséksi englanniksi. Asiakaspal autetta eri kie-
liryhmille suunnatusta palvelusta el keréta jérjestelmallisesti.

Suomen kansallismuseon johto kasittelee viikoittain asiakkailta saadut vapaamuo-
toiset palautteet. Asiakkaat ovat padsin olleet tyytyvaisia omakieliseen palveluun. Var-
sinaista palvelustrategiaa ei ole laadittu. Kevadn 2004 henkilOstostrategia edellyttaa
asiakaspalvelussa ja viranomaistehtavissa toimivilta kielitaitoa. Henkildstolla tulee ol-
lakielelliset valmiudet palvella asiakkaita ja eri sidosryhmia kuten esim. kansainvélisia
kollegamuseoita. Kielikysymys on huomioitu koulutusohjelmissa sek& museon eri vas-
tuualueiden tul ossopimuksissa.

Etel&-Suomen laaninhallituksen ruotsinkielisten palvelujen yhdyshenkiloverkos-
to on kartoittanut 1a&ninhallituksen tehtévét uuden kielilainsd&danntn mukaan. Kartoi-
tus seké sen perusteella laaditut ohjeet ruotsinkielisen palvelun hoitamisesta ovat 1a&nin-
hallituksen I ntranetissa. Henkil6kunnalle tiedotetaan jatkuvasti ruotsinkielisen verkoston
toiminnasta. Muiden kuin kansalliskielten kayttba e ole kartoitettu. Asiakkailtaja sidos-
ryhmiltd el ole kerétty palautetta. Laé&ninhallituksen ruotsinkielisille sidosryhmille suun-
nattua verkostoa koskeva esite on suunnitteilla. Kielilakikoulutusta on jarjestetty 1a&nin-
hallituksen kol messa toi mipisteessa.

3. Henkil6stdjohtaminen

It&-Uudenmaan ver otoimiston henkil 6stosté [dhes puolet puhuu ruotsia didinkielenaén.
Tyontekijoista hieman yli 80 prosenttia pystyy palvelemaan asiakkaita seké suomeksi et-
taruotsiksi. Tybvuorot jérjestetéén niin, ettd asiakaspal velussa on aina seka ruotsin- etté
suomenkiel entaitoisiahenkil 6ité. Vuosittai sissakehityskeskustel uissaverrataan henkil 6s-
ton osaamistajohdon asettamiin tavoitteisiin. Keskustel ujen perusteellalaaditaan henkil 6-
kohtaiset kehityssuunnitelmat. Kielikoulutusta jérjestetadn halukkaille. Henkil 6kunta on
my®&s parantanut kielitaitoaan omalla ajallaan. Henkildston lagja kaksikielisyys mahdol-
listaa kielitaidon kehittamisen péivittéi sessi tydssa.
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Pohjanmaan verotoimiston henkil 6stésta 80 prosentilla on kielitaitotodistukset. Jo-
kaisessa toimipaikassa ja tehtvassa edellytetaan molempien kansalliskielten hallintaa.
Joissakin tehtavissa tarvitaan liséksi englannin kielen taitoa. Henkil stoa rekrytoitaes-
saruotsin ja suomen kielen taito testataan kaksikielisessd tyohaastattelussa. Verohallin-
nossa ollaan laatimassa rekrytoi ntisuunnitel maa, jossakielikysymys huomioidaan omana
kohtanaan. Henkil 8stélle suunnattua koul utusta jérj estetddn molemmillakotimaisillakie-
lilla Lansi-Suomen verovirasto ja Pohjanmaan verotoimisto jarjestéavat koulutusta seka
suomeksi ettd ruotsiksi. Verotoimisto tukee henkil 6kunnan osallistumista kielikursseille.
Kursseihin saa kéyttaatyoaikaa tai toimisto voi osallistua kustannuksiin. Verotoimiston
sisdi sessa vuorovaikutuksessa kukin saa valita kayttamansa kielen. Verotoimiston kehit-
témisen painopistealueeksi on valittu kaksikielisten contact center -toimintojen hoitami-
nen. Henkildkunnan lagja kaksikielisyys mahdollisti valinnan.

Turun tullin tyévuorot suunnitellaan niin, ettd aamu- jailtavuoroissaon ruotsin taita-
jia. Puhelinpalvelu on jérjestetty seké ruotsiksi ettéd suomeksi. Liséksi Turun tullin lénsi-
sataman konttiryhman tullirikostorjunnassa vaadituista taidoista on tehty kartoitus, jossa
kielitaito huomioidaan omana kohtanaan. Kartoitukseen perustuen on laadittu osaamis-
matriisi, jota kdytetadn tydvuorosuunnittel ussa. N&in ollen kuhunkin tyévuoroon saadaan
tarvittava kielitaito. Tullihallinnon kasikirjat, tiedotteet, s&dostekstit ja lomakkeet pai-
netaan molemmilla kotimaisilla kielilla. Asiakasstrategiaa ja muita keskeisia asiakirjo-
jaollaan kaé&ntdmassa ruotsiksi. Intranetissi on séhkdinen sanakirja ja tullisanasto. Tul-
lihallituksen kielenka&ntgja on myos kaytettavissa. Kielilisda maksetaan hakemuksen
perusteella harkinnan mukaan ruotsin tai suomen kielistd. Muista kielisté voi saadakieli-
taitolisdd Omatoimista opiskelua tuetaan. Kehityskohteena on viikoittain kokoontuvien
kieliryhmien perustaminen Turun tullin tyontekijdille. Joitakin tullihallituksen vastuulla
oleviatullihallinnon peruskurssegja jérjestetéaén ruotsiksi.

Pietarsaaren kihlakunnan poliisilaitos edellyttad ettd kaikki tyontekijat selviavét
tehtavistaan seka ruotsiksi etta suomeksi. Kaksikielisyys huomioidaan rekrytoinnissa ja
henkil 6ston koulutuksessa. Henkil6kunnan kielitaitoa ei ole kartoitettu. Viralliset ka&n-
nokset annetaan ammattikaantgjien ka&nnettavaksi.

Henkildston rekrytoinnissaTY K S:iin ovat muut taidot jatiedot usein tarkedmpidakuin
kielitaito. Ruotsinkielen taitoa kaytetaén kriteerina rekrytoinnissa mahdollisuuksien mu-
kaan. Klinikoiden johto myontaakielilisia maé&érahojen puitteissa. Y hdyshenkil bverkos-
ton jésenet ja sairaanhoitopiirin kielenkaantéja tukevat henkildkuntaa ruotsinkielisessa
viestinnassa. Henkil0ston kéaytettévissi on myds atk-pohjainen potilasohjesovel lus.

Turunmaan sairaala edellyttdd henkilokunnaltaan hyvaakielitaitoa niin suomen-
kuin ruotsinkin kielessd. Kummankin kansallisen kielen halinta kuuluu normaaleihin
kel poi suusvaatimuksiin.

Kuluttajaviraston ruotsin kielen osagjat kartoitettiin syksylla 2003 kyselyin ja tes-
tein. Tuloksia hyddynnettiin kielikoulutuksen hankinnassa. Henkilkunnasta 60 prosen-
tillaon hyvaruotsin kielen taito. Parhaillaan kartoitetaan myds muiden kuin kotimaisten
kielten osaamista. Virasto tukee tehtévien edellyttéman kielitaidon yll&pitoa ja hankki-
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mista molemmissa kotimaisissa kielissa seka englannissa ja tanskassa. Virasto tarjoaa
koulutusta seka kayttokielen vetreyttamisessa etta vaativan asiantuntijakielen hallinnas-
sa. Kidlitaitovaatimukset huomioidaan rekrytoinnissa. Tekstinkasittelyohjelman oikolu-
kua, séhkdisté sanakirjaa, viraston kielenkaantgaa seka ulkopuolisia kaénnospalveluita
kaytetadn tyonteon apuna.

Henkil6st6& Suomen kansallismuseoon rekrytoitaessa kiinnitetéén erityista huomio-
takielitaitoon. Eri tehtdvissa vaadittavaasiantuntemusjakielitaito on ma&itelty aoittain.
Henkil 6kunnan kielitaito ja koul utustarpeet arvioidaan tul oskeskustel uissa. Henkil 6stélle
jarjestetédén ruotsin kielen kurssegja. Kokoelma- ja tutkimusyksikéssé on tehty kielitaito-
kartoitus. Koko museon kattavaa kartoitusta ei vielé ole tehty. Henkil 6ston kéaytettévissa
on erilaisiaka&nosohjelmia. Lisdksi museovirastolla on oma kaanospalvelu.

Eteld-Suomen laaninhallituksen ruotsinkielistéa yhdyshenkil6verkostoa on lagjen-
nettu eri alojen asiantuntijoilla. Lagjennetun verkoston suomenkielisille asiantuntijoil-
le valittiin kielikouluttaja ja verkostolle ra&al dity kielikoulutus aloitettiin kevadla 2004.
Kielikouluttaja arvioi lagennettuun verkostoon kuuluvien osaamista seké koulutuksen
tarvetta. Tavoitteena oli, ettd verkostoon kuuluvien puhetaito ja puheenymméartaminen
olisivat lokakuussa 2004 opetushallituksen yleisen kielikokeen tasolla 4 tai 5 (hyvatai-
to). Kouluttgja antaa myods ehdotuksia kielikoulutuksen jatkotydlle. Uuden kiglilain voi-
maantul on jalkeen on rekrytoinnissa kielitaitovaatimuksiin kiinnitetty erityistéd huomiota.
Henkil 6stén kaytettavissa on Intranetin suomi-ruotsi-suomi —sanakirja seka kaanndspal -
veluja puol entoista henkil 6tydvuoden verran. Ladninhallituksen tavoitteena on oman ter-
mipankin luominen.

4. Kumppanuudet ja resurssit

[t&-Uudenmaan verotoimisto toimii verohalinnon ruotsinkielisenéd kouluttajana mm.
Ahvenanmaan ja L ansi-Suomen koul utustilai suuksi ssa. Verotoi mistossa kaannetéaan ruot-
siks ja tarkistetaan verohallituksen sek& Uudenmaan veroviraston asiakasohjeita ja lo-
makkeita. Verohallinnon siséista henkil 6kiertoa kéytetéd&n mahdollisuuksien mukaan. Ve-
rotoimiston opasteet seka Internet-sivut ovat suomeksi ja ruotsiksi. Puhelinpalveluun
soittava asiakas yhdistetaan kielitaitoiselle neuvojalle.

Pohjanmaan verctoimiston jarjestamissa tilaisuuksissa ja asiakaspalvelussa kayte-
t&é&n asiakkaan kieltéd. Henkil 6st6 osallistuu ulkopuolisten tahojen jérjestamille kielikurs-
seille jamuuhun koulutukseen. Verotoimisto on edustettuna kansainvalisi ssa tyoryhmissa
jamukanaEuroopan unionin Fiscalis-vaihdossa. Opasteet asiakaspal vel utiloissa ovat seka
suomeksi ettd ruotsiksi. Internet-sivut ovat molemmilla kansallisillakielill seka englan-
niksi. Lansi-Suomen verovirasto hoitaa yritysverotuksen contact centerinaverohallinnon
valtakunnallisia palvelunumeroita. Pohjanmaan verotoimisto huolehtii valtakunnallisesta
ruotsinkielisesta puhelinneuvonnasta Ahvenanmaata lukuun ottamatta seké suurelta osin
suomenkielisesta palvelusta. Verotoimisto vastaa kaikkiin ruotsinkielisiin ja osaksi suo-
menkielisiin Internetin kautta | &hetettyihin yritysverokyselyihin.
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Turun tulli tekee tiivista yhtei sty6td Ahvenanmaan ja Tukholman tullien kanssa. Virka
miesvaihtoa on toteutettu 1-4 viikon pituisissa jaksoissa. Y hteistydssa ammatillinen osaami-
nen menee kuitenkin kielitaidon edelle. Tullin siséisté henkilokiertoa el ole kéytetty. Toimi-
tiloissa opasteet ovat vahintédén suomeksi jaruotsiksi sekd englanniksi ja vendjaks tarpeen
mukaan. Asiakaspal velussa on aina ruotsia osaava henkil 6. Puhelinpalvelu on jérjestetty se-
karuotsiks ettéd suomeksi. Veropaéokset voidaan tulostaa seké suomeksi etté ruotsiksi. Ke-
hityskohteena on kielivalikoiman lagjentaminen.

Pietar saaren kihlakunnan poliisilaitoksella hakemusten kasittely ja asiakaspalvel u hoi-
detaan asiakkaan valitsemallakielelld. Kaikki opasteet ovat kaksikielisid. Puhelinneuvontaa
annettaan ruotsiksi jasuomeksi. Verkkosivuja kehitetddn jatkuvasti jasivuille on tulossaruot-
sin- ja suomenkielisen aineiston liséksi myds englanninkielistéd materiaalia.

TYKS:in térkeimméat kumppanit potilashoidossa ovat muut terveydenhuollon organi saa-
tiot i terveyskeskukset, muut sairaalat, yksityislagarit ja sosiaalitoimen yksikot. Yhteis-
tyotahoille on tiedotettu sairaalan ruotsinkielisesta palvelusta. Potilaille suunnattu materiaali
seka toimitilojen opasteet on kaénnetty ruotsiksi. Potilaille jaettava materiaali on myds In-
ternetissi.

Turunmaan sairaalan asiakaspalvelupalvelu ja yhteydet sidosryhmiin hoidetaan asi-
akkaan valitsemalla kielella. Potilas saa hoitoa rekistertinnin yhteydessa annetulla kielella.
Kaikki sairaalan opasteet ovat kummallakin kotimaisella kielella. Sairaal assa puhutaan péi-
vittéin ruotsia ja suomea rinnakkain. Monet Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin tyontekijét
tyoskentelevét henkilokierron kautta Turunmaan sairaal assa kielitaitoaan parantaakseen.
liselle palvelulle on kysyntda Viraston Euro-kampanjassa kuluttajatietoa jaettiin kotimais-
ten kielten lisdksi yhdelldtoista muulla kielella. Nakévammaisille suunnattu Kuluttaja-lehti
on saatavissa aénikasettina. Virallinen viestinta hoidetaan kunkin kunnan asukkaiden enem-
miston kielella Virkamiesvaihtoa on kokeiltu yksittéi sten virkamiesten kohdalla. Osalomak-
keistaon ruotsin jasuomen lisdksi myds englanniksi. Ruotsinkielen osagjat on ilmoitettu pu-
helinvaihteelle toiminnoittain. Osalnternet-sivuilla olevastatiedosta on englanniksi, viroksi,
vendjaksi javiittomakielella

Suomen kansallismuseon ja muun valtionhallinnon yhtei stydsté esimerkkind on maas-
tavientilupien kasittely tullin kanssa. EU-hankeyhteistydn kieli on yleensé englanti tai muu
kummankin osapuolen hallitsemakieli. K otimaisten koulujen jamuseoi den kanssa asioidaan
suomeksi tai ruotsiksi. Museossa tyskentel ee ulkomaisia harjoittelijoita. Toimintasuunnitel -
man mukaista virkamiesvaihtoa on harjoitettu harkitusti. Kansainvéinen néyttely-yhteisty6
on 0sa museon toimintaa. Toimitilojen kyltit ovat ruotsiksi ja suomeksi. Nayttelytekstit seka
verkkosivut ovat suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.

Etela-Suomen laaninhallituksen kaikkien kolmen toimipaikan opasteiden kieliasu on
tarkistettu. Intranet-sivuja on kehitetty huomioiden seka ruotsin- ettd suomenkielisten tar-
peet. Lagjennetun ruotsinkielisen palveluverkoston ensisijai senatehtavana on ladninhal lituk-
sen asiakkaiden ruotsinkielinen palvelu.
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5. Prosessit ja muutosjohtaminen

[t&-Uudenmaan verotoimiston suurimman ja monikielisyyden kannalta merkittavim-
man asiakasryhman muodostavat veronmaksajat. Asiakkaiden kéyttama asiointikieli tun-
nistetaan verohallinnon tietokannasta. Paikallislehtiin toimitetaan s&d&nnollisesti tiedotteet
sekéruotsiks ettd suomeksi. Verotoimisto tekee vuosittain palvelun tasoa koskevan asia-
kaskyselyn. Kyselyssd on mahdollista ottaa kantaa myos kieliasioihin. Tuloksia arvioi-
daan sekd johtoryhmassa ettd koko henkil 6ston kesken. Palautteet huomioidaan seuraa-
van vuoden tydsuunnitel massa.

Pohjanmaan vercotoimiston tydohjeet, kokouspdytakirjat ja muu materiaali kaan-
netad molemmille kansallisilie kielille. Alueen |agjasta kaksikielisyydesta johtuen seka
ruotsin- ettéd suomenkielinen palvelu on luontevaa. Asiakaspal autteet kasitelladn johtoryh-
massa seka huomioidaan palvelun ja toiminnan kehittémisessa.

Turun tullin asiakaspalvelussa varmistetaan, etté asiakas saa palvelua omallakielel-
laén. Ruotsinkielisen palvelun lisdtarvetta el ole kartoitettu.

Pietar saaren kihlakunnan poliisilaitoksen tarkeét lomakkeet ja asiakirjat ovat saa-
tavissa seka ruotsin- ettd suomenkielisind. Asiakkaiden ja sidosryhmien antama palaute
huomioidaan. Poliisikuulusteluissa kiinnitetéén erityistéd huomiota siihen, milla kielella
asiakas haluaa tulla kuulluksi.

TYKS:in sairaanhoitopalveluita tuottavissa yksikdissa tiedostetaan potilaan tarve
kayttad omaa kieltaén terveytta koskevista asioista keskusteltaessa. Aidinkielen kaytto
korostuu lasten, vanhusten, vakavasti sairaiden ja psyykkisista ongelmista karsivien hoi-
dossa. Ruotsinkielisten osuus henkil 6kunnasta pieni. Ruotsinkielisten palvelujen tarve on
kuitenkin ympdrivuorokautinen.

Turunmaan sairaalassa omakielisen hoidon katsotaan olevan korkealaatuisen toi-
minnan edellytys. Vuosittai sessa kysel yssa potilaillaon mahdollisuusilmaista hoidon laa-
tua koskeva mielipiteensd. Palautetta voi kyselyn liséksi antaa vuoden ympéri. Sairaala
on saanut kiitosta erityisesti kielellisesté palvelusta.

Kuluttajaviraston tehtéva vaatii |aajaa monikielisyytté ja erityisryhmien huomioi-
mista. Uusi kielilaki edellyttdakielitaidon aktivoimista kielikoulutuksen avulla. Ruot-
sin jasuomen kielen yhdenvertai suus on huomioitu viraston prosesseissa. Kielitaitoon tai
kasittelykieleen vaikuttavia prosesseja el toistaiseks seurata. Kieleen liittyvaa palautet-
ta saadaan etenkin elinkeinonharjoittajilta, jotka haluavat vaihtaa asiointikielen suomes-
taruotsiin.

Suomen kansallismuseon asiakaspal velu on pa&saantoisesti omakielistéd. Uuden kie-
lilain my6ta mahdollisimman monen tyontekijan kielitaito pyritéén ssamaan vaaditulle
tasolle. Henkil6ston kielitaitoa e ole toistaiseks arvioitu. Tutkimusjulkaisut ilmestyvét
ta kysynnasta johtuen julkaisuja e painetaruotsiksi.

Eteléd-Suomen [&aninhallituk sen tehtévét on kartoitettu uuden kielilain nékdkulmas-
ta. Kehittémiskohteena ovat ydinprosessien tunnistaminen, kaksikielisten kuntien ja toi-
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mielinten tietojen péivittéaminen osoiterekisteriin seké osastojen eri asiakas- ja sidosryh-
mien tarpeiden kartoitus.

6. Asiakas- ja kansalaistulokset

Pohjanmaan ver otoimiston saaman asiakaspal autteen perusteel la palvelu koetaan asian-
tuntevaksi, ystavalliseks jasujuvaksi. Palautettaei ole kerdtty kieliryhmittéin. Kielindko-
kulmaan huomioivia palvelusitoumuksia ei ole tehty.

Turun tullissa asiakaspal autetta seurataan javirheet korjataan mikéi esim. jokin asia-
kirja on toimitettu vaaalakielella. Asiakaskyselyissa e ole erikseen huomioitu kieling
kokulmaa.

Pietar saaren kihlakunnan poliisilaitok sen asiakkaat ovat tyytyvaisid saamaansakie-
lelliseen palveluun. Asiakkaat tietavét voivansa kdyttddomaa kieltéén asioinnissa. Mah-
dollisia valituksia seurataan.

TYKS:iin saapuvien potilaiden kieli saadaan tietdavaestorekisterista kutsukirjetta laa-
dittaessa. K utsukirjeen mukanaléhetetaan tietoa ruotsinkieli sesté yhdyshenkil bverkostos-
tajamahdollisuudesta ruotsinkieliseen pal veluun. Potilaan pyynnosté tiivistelma potilas-
kertomuksesta toimitetaan ruotsiksi. Erityisesti ruotsinkieliseen palveluun kohdistettua
kyselya ei ole toteutettu.

Turunmaan sair aala painottaa eri yhteyksissg, ettd hoitoa annetaan seka ruotsiksi et-
téasuomeksi. Esimerkiksi vuosittai sen potilaille suunnatun lomaketutkimuksen avullakar-
toitetaan kielellinen palvelu toimivuutta. Epékohtia havaittaessa otetaan yhteytta suoraan
potilaaseen tai tiedotetaan asiasta tiedotusvéineiden kautta. Johtoryhma seuraa kielelli-
sen pavelun toteutumista. Potilaalle toimitettava tiivistel mé potilaskertomuksesta laadi-
taan asiakkaan omalla kielella

Kuluttajaviraston asiakkaat |dhestyvét virastoaomallakielellaan. Asiakastilanteiden
sujuvuuden varmistamiseksi on nimetty kielivastaavat toiminnoittain. Oikeakielisyytta,
sujuvuutta ja ystavallisyyttéa on mitattu puhutussa ja kirjoitetussa kielessa ulkopuoliselta
pal veluntarjogjalta tilatussa tutkimuksessa. Palvelusitoumuksissa ei viela ole huomioitu
kielindkokulmaa. Tilanne paivitetdéan strategiatyon edetessa.

Suomen kansallismuseon nayttelyt ja avoinnapito -vastuualueella seurataan asiak-
kailta saatua pal autetta. Ruotsinkieliset toimittgjat ottavat yhteyttd museoon poikkeukset-
taruotsiksi. Yksikoiden henkilkunta on valittu niin, etté ruotsinkielinen palvelu on aina
mahdollista. Verkkosivuille lisétéén aineistoa kysynnan mukaan. Pyrkimyksena on ruot-
sin- jasuomenkielisten Internet-sivujen identtisyys.

7. Henkilostotulokset

Pohjanmaan verotoimiston henkil8st6 hyvaksyy verotoimiston kielipolitiikan. Késitte-
lijoille tulee seka suomen- etta ruotsinkielisiatapauksia didinkiel estéarii ppumatta. Henki-
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[6st6lld on mahdollisuus ja velvollisuus kayttaatyossddn seka ruotsia ettd suomea. Hyva
suorituskyky jatuottavuus edellyttavét riittavaasuomen jaruotsin kielen taitoa. Kielilisét
ovat kéytossi. Kidlitaito saattaa vaikuttaa positiivisesti urakehitykseen.

Koko tullihallinnon kattava ty6tyytyvéisyyskysely tehdaa myds Turun tullissa joka
toinen vuosi. Kysely ei erikseen huomioi kielingkokulmaa. Kielilisddmaksetaan ruotsin
jasuomen kielista. Kielitaitolisadon mahdollista ssada muista kielista. Kielitaito voi vai-
kuttaa henkil 6kohtai seen pal kanosaan.

Pietar saaren kihlakunnan poliisilaitoksen henkilkunta hyvaksyy viraston kielipo-
litiikan. Kaksikielisyys on myotévaikuttanut tulosten nopeaan saavuttamiseen ja tuotta-
vuuteen. Henkildkunnan kielitaito kohentuu kummankin kielen péivittéi sessa kéytossa.
Kidlitaito huomioidaan kielilisin.

TYKS:in henkil 6st6 toivoo, etta kielilisiin kdytettédva ma&araha olisi suurempi. Kie-
litaidon vaikutuksia henkildston suorituskykyyn e ole mitattu. Ruotsinkielisen palve-
luverkoston yhdyshenkil6ita koulutetaan s&&ndllisesti pidettévissd seminaareissa ja
tutustumismatkoilla. TY K S:issé jérjestetédén ruotsinkielen kursseja, jotka painottuvat sai-
raalamaail massa tarvittavaan kielitaitoon. Kurssit ovat olleet suosittuja. Lastenklinikalla
kielitaito on erityisen téarked, silla hoitojaksot ovat aiempaa lyhyempia.

Turunmaan sairaalan henkildkunta on sitoutunut sairaalan kielipolitiikkaan. Kieli-
politiikka otetaan esiin jo tyohaastattelussa. Hetkomman kotimaisen kielen taitoa paran-
netaan péivittéin ruotsia ja suomea kayttamalla. Kielikursseja e ole jarjestetty, sillé sai-
raalan palvel ukseen palkatuillaon jo vamiiksi hyvéakielitaito kummassakin kotimaisessa
kielessd. Osalle henkil6kuntaa maksetaan kielilisaa

Kuluttajaviraston henkil6st6 on sitoutunut viraston kidlipolitiikkaan. Viraston tarjo-
ama kielikoulutus on laadukasta ja omaehtoi sta opiskel ua tuetaan. Henkil 6stén motivaa-
tio kielten opiskeluun on korkea. Kielten osaamista e erikseen palkita, mutta kielitaito
voi ollaeduks vaativampiin tehtéviin siirryttdessa. Suunnitteilla oleva palkkausj arjestel -
ma& huomioi kielitaidon osana henkil 6kohtaisen suoriutumisen arviointia.

Johdon mielesté henkil 6st6 on sitoutunut Suomen kansallismuseon kielipolitiikkaan
jaarvostaa omaa kielitaitoaan. Suurimmalla osalla henkil6stésté on mahdollisuus kéyt-
tadkielitaitoaan omassatydssadn. Tiettya kielté osaavalle pyritédén ohjaamaan ko. kieleen
liittyviatoita Kielikurssit ovat apuna puheen jaepavirallisen kirjoittamisen parantamises-
sa. Virdlisissa kddnnoksissa kaytetaan kaannospalveluita. Kielitaitoa arvostetaan ja sen
katsotaan parantavan yksittaisen tyontekijan seké yksikoiden imagoa. Tul oskeskusteluis-
saruotsinkielen taito palkitaan lisapisteilla

8. Yhteiskunnalliset tulokset
Pohjanmaan verotoimiston viestinnéssa on pyritty kaksikielisyyteen, mika on huomi-

oitu mediassa myontei sesti.
Turun tullissa erityisesti Ahvenanmaan ja Manner-Suomen verorgjalla tydskentel e-
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van henkil6ston hyva ruotsin kielen taito on oleellinen, silla asiakkaat kokevat usein ve-
roilmoitusten teon byrokraattisena. Kielitaito edistadasioinnin sujuvuutta. Tulliin suhtau-
dutaan positiivisesti. Tulli e ole ollut mediassa merkittavasti esilla.

Pietar saaren kihlakunnan poliisilaitoksen suhteet ympérdivaéan yhteiskuntaan ovat
hyvét. Poliisilaitos on my6tavaikuttanut kieliryhmien luontevaan yhteisel oon.

Varsinaissuomen sairaanhoitopiirin johto arvostaa Turunmaan sairaalan ty6ta kak-
sikielisen hoitoympériston yll&pitamisessd. Sosiaali- ja terveysministerid on myontanyt
ma&érahan sairaalan uuden toimintamallin kehittémisté varten. Tavoitteena on, etté sai-
raala voisi myds jatkossa antaa hoitoa seka ruotsiks etta suomeksi. Alueen suurin suo-
menkielinen sanomalehti on useissa yhteyksissa nostanut Turunmaan sairaalan esiin yk-
sikkond, jossa potilaat saavat hyvaahoitoa. Sairaalan henkil6st6 suhtautuu myonteisesti
siihen, ettd sairaalan hallintokieli on ruotsi.

Suomen kansallismuseo lghestyy mediaa ruotsiksi ja suomeksi. Ruotsinkielisessa
lehdisttssd museo on perinteisesti huomioitu lagjalti. Ruotsinkielisen radion kiinnostus
museota kohtaan on kasvanut. Museon nakyvyytta eri medioissa seurataan.

9. Keskeiset suorituskykytulokset

Pohjanmaan ver otoimistoon rekrytoitavilta edellytetdd molempien kansalliskielten hy-
vaahallintaa. Veroneuvontaa annetaan suomen jaruotsin liséksi myos englanniksi. Maa-
hanmuuttgjill e jarjestetaan koulutusta veroasioissa. Kielikysymystéa el verohallinnon kus-
tannustehokkuuden seurannassa huomioida erikseen. Kaytanntssa kaksikielisyys vaatii
lisdresursseja.

Sahkainen tullaus on Turun tullissa lisénnyt kustannustehokkuutta. Muita kuin kan-
salliskielié edustavien ryhmien integroitumista yhteiskuntaan on edistetty ottamalla tul-
lin palvelukseen myds maahanmuuttaj ataustaisia henkil Gita.

Pietarsaaren kihlakunnan poaliisilaitos palvelee ruotsiksi, suomeksi ja englanniksi.
Poliisilaitos on hy6tynyt monimutkai sten tapausten selvittéamisessa erikoi staidoista kuten
esim. viittomakielestéd. Kaantaminen ja tulkkaus aiheuttavat lisdkustannuksia.

Turunmaan sairaalassa hoidetaan paljon maahanmuuttgjia. Henkil6kunnasta suuri
osa puhuu englannin kielen lisaks saksaa. Tulkkipalveluja kaytetéaén tarvittaessa. Henki-
[6kunta on tottunut palvelemaan ruotsiksi ja suomeksi, jolloin myés palvelun muillakie-
lill& koetaan olevan helpompaa. Stakesin vuosittaisen tutkimuksen mukaan sairaala toi-
mii kustannustehokkaasti.

Kuluttaj avir astossa kustannustehokkuus nakyy tuotoksen maéallisendjalaadullise-
na kehittymisena resurssien pysyessa ennallaan. Uusi kielilaki on vahvistanut kotimais-
ten kielten yhdenvertai suutta viraston toiminnassa

Suomen kansallismuseo kannustaa eri kieliryhmien edustgjia hakeutumaan téihin
museoon. Rekrytoinnissa huomioidaan eri kielten kuten viron javengjén taitajat. Suvait-
sevai suus on osa toimintapolitiikkaa. Hyvan kielitaidon on todettu edistéavan tytehtavien
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hoitamista. Opastuksiajérjestetédén mm. englanniksi, ranskaksi, italiaks sek&viittomakie-
lella. Kaksi- jamonikielisyyslisdakustannuksia, mutta edistaahyvaapa velua. Omakieli-
sen palvelun koetaan toimivan kaytanndssd, mutta toimivuutta ei ole mitattu.
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