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En förutsättning för att likvärdiga tjänster ska lyckas 
är att de som anlitar tjänsterna har förtroende för de 

professionella. När man betjänar minoriteter ställs man 
inför situationer som kräver specialkompetens. Den här 
informationen bör vara lättillgänglig i servicestrukturen.
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Den frivilliga och påtvingade rörligheten i 
vår globaliserade värld märks inom alla tjänster. 
Under de senaste årtiondena har vi fått stor kun-
skap om social- och hälsovårdstjänster för olika 
språkliga och kulturella minoriteter. Kunskapen 
är ändå inte särskild utbredd och osäkerhet före-
kommer i synnerhet vid betjäningen av personer i 
utsatt ställning (Anis & Turtiainen 2021). 

Tjänsternas universella utgångspunkter ser ut 
att fördunkla principerna i diskrimineringslagen 
och jämställdhetslagen. Bristen på jämlika tjänster 
märks till exempel i form av omedvetna förhand-
suppfattningar med anknytning till minoritetssta-
tusen. Det kan leda till att personer som tillhör 
en minoritet inte får sina rättigheter tillgodosed-
da och inte erbjuds de tjänster som de behöver. 
Hindren kan också vara strukturella och gälla till 
exempel anvisningarna för tjänsterna eller brist 
på tolkning. Under de senaste åren har också den 
utdragna processen för uppehållstillstånd gjort det 
svårare för många invandrare att integreras i Fin-
land och få tillgång till tjänster. (ibid.)

En god serviceupplevelse skapar 
förtroende
Lyckade serviceupplevelser uppstår vid förtroen-
defulla möten i vardagen. För att bygga upp ett 
förtroende krävs tid, kontinuitet, förmåga att fråga 
och lyssna samt en känsla av att man blir hörd. Då 
får alla parter en gemensam uppfattning om servi-
cebehovet och de åtgärder som behövs. 

Goda serviceupplevelser utgör grunden för en 
förtroendefull relation. De här upplevelserna har 
långtgående följder för hur trovärdig myndighets-
information upplevs vara såväl i enskilda fall som 
rent allmänt när det gäller information om folk-
hälsa och hälsofrämjande. (Hiitola, Anis & Turti-
ainen 2018; Turtiainen 2012.) 

Kompetens en del av 
servicestrukturerna
Vid utvecklingen av tjänster bör man fokusera på 
att hitta de personer och grupper som i nuläget 
inte nås av tjänsterna och utveckla redskap för att 
nå dem. För att utöka kompetensen krävs utbild-
ning och möjlighet till faktabaserad konsultation 
eller arbetshandledning (Anis & Turtiainen 2021). 

Alla kan inte och behöver inte heller vara exper-
ter på specialsituationer. Sådana situationer kan 
vara till exempel krävande situationer inom barn-
skyddet under en asylprocess, servicebehoven hos 
ett barn som anlänt ensam utan vårdnadshavare, 
tillgodoseendet av rättigheter med anknytning till 

asylprocessens lagenlighet, tjänster för pappers-
lösa och svårigheter vid familjeåterförening. Också 
personer som levt som flyktingar en längre tid och 
svårt traumatiserade personer behöver ett inten-
sivt mångprofessionellt stöd. 

En viktig framtida utmaning är att samla kom-
petens för specialsituationer inom välfärdsområde-
na och i olika strukturer för forskning och utveck-
ling. Forskningsdata och specialkompetens bör 
vara lättillgängliga för alla som behöver dem, så 
att tjänsterna kan utföras enligt vars och ens behov 
och med respekt för minoriteternas rättigheter. 
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