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1 Pakolaistaustaisten ohjaus —hanke

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen tavoitteena on sujuvoittaa pakolaistaustaisten ja muiden maahan
muuttaneiden koulutus- ja tydllistymispolkuja toimivamman ohjauksen avulla. Hankkeessa kehitetaan
etenkin ty6- ja elinkeinotoimiston (TE-toimiston) ohjausosaamista esimerkiksi koulutuksen avulla.

Osana ohjauksen nykytilan kartoituksen kokonaisuutta hanke toteutti kyselyt TE-toimiston esihenkildille
tammikuussa 2019 ja asiantuntijoille kesakuussa 2019. Tarkoituksena oli selvittada muun muassa maahan
muuttaneiden ohjaukseen liittyvia erityisia haasteita, kaytdssa olevia resursseja, TE-toimiston asiantunti-
joiden kokemaa roolia ja osaamista seka yhteisty6ta muiden toimijoiden kanssa.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeessa pyritaan kayttamaan ilmaisuja, jotka mahdollisimman tasmal-
lisesti kuvaavat puheena olevaa asiaa tai ilmiota. Sen vuoksi tassa selvityksessa kaytetaan termeja “esi-
henkild” ja "maahan muuttanut” termien “esimies” ja "maahanmuuttaja” sijaan.

2 Taustatietoja

Valtakunnallisesti TE-toimistoja on 15 ja toimipaikkoja noin 120. Vuonna 2019 TE-toimistoissa tydskenteli
yhteensa 3215 asiantuntijaa, joista osa on keskittynyt erityisesti kotoutuja-asiakkaisiin. Maahan muuttanei-
ta on asiakkaina tosin myos muilla asiantuntijoilla kotoutumisajan jalkeen.

Asiantuntijoille suunnattuun kyselyyn vastasi 243 henkil6a eri puolilta Suomea. Analyysissa kaytettiin
kuvailevaa analyysia frekvenssien jakautumisen ja keskiarvojen kuvaamiseksi seka korrelaatioita muuttu-
jien valisen riippuvuuden esittamiseksi. Vertailevaa analyysia esimerkiksi alueiden valilla ei tehty tausta-
muuttujien rajallisuuden ja pienen otoskoon vuoksi. Uudeltamaalta tuli kolmasosa kaikista vastauksista.
Palvelulinja oli alun perin taustamuuttujana, mutta jai inhimillisen virheen vuoksi pois. Kysely lahetettiin
172 esihenkildlle; tassa joukossa on myos johdon tukeen kuuluvia henkildita, jotka eivat kaytannossa toimi
esihenkildtehtavissa. Vastauksia esihenkildille suunnattuun kyselyyn saatiin 41 kappaletta.

Kyselyyn vastanneet asiantuntijat ovat korkeasti koulutettuja. 42 %:lla on ylempi korkeakoulututkinto.
35 %:lla on joko alempi korkeakoulututkinto tai AMK-tasoinen tutkinto ja 19 %:lla opistoasteinen koulutus.
Vastaajista 4 %:lla on ammattikoulu- tai muu toisen asteen koulutus. Nuoremmilla asiantuntijoilla on use-
ammin korkeakoulututkinto, kun taas vanhemmilla asiantuntijoilla on useammin toisen asteen tai opisto-
asteinen tutkinto.

3 Asiakastapaamiset

Ohjauksen laatuun vaikuttaa kaytettavissa olevat henkildresurssit. Meita kiinnosti, millainen on keskimaa-
rin asiantuntijakohtainen asiakasmaara ja miten paljon asiakastapaamisiin on kaytettavissa aikaa. Vastan-
neista kolmasosalla oli maahan muuttaneita asiakkaita alle 30. Pienesta asiakasmaarasta voidaan paa-
telld, ettéd suurin osa kyselyyn vastanneista on muita kuin kotoutumisvirkailijoita. 22 %:lla vastaajista oli
sen sijaan arviolta 30-99 maahan muuttanutta asiakasta, 23 %:lla heita oli 100-249 ja 7 %:lla 250-299
kappaletta. 6 %:lla asiakasmaara oli jo yli 300, joillakin vastaajilla jopa yli 400 asiakasta. 7 %:lla vastaajista
ei ollut omia nimettyja asiakkaita.

Esihenkildiden arvio asiantuntijakohtaisesta asiakasmaarista vastaa pitkalti asiantuntijoiden arviota; la-
hes 80 % kyselyyn vastanneista esihenkil6ista ilmoitti asiakasmaaran (kaikki asiakkaat, myds muut kuin
maahan muuttaneet) olevan yli 250 asiakasta. Asiakasmaara on riippuvainen palveluista. Aikuisten palve-
luissa asiakasmaara voi olla yli 500, jopa 600, kotoutujen ja nuorten palveluissa asiakasmaara voi esihen-
kilGille suunnatun kyselyn perusteella likkua noin 200 asiakkaan ymparilla.

Asiantuntijakyselyn vastaajista neljasosalla on yksi asiakastapaaminen maahan muuttaneen kanssa
viikossa. Muuten tapaamismaarat ovat kyselyn mukaan hyvin vaihtelevia. 10 % ilmoitti tapaamismaaraksi
jopa 10 tapaamista viikossa. Tapaamiset ovat todennakdisesti yleisempia kotoutumisvirkailijoiden kohdal-



la. Myds eri palvelulinjoilla tapaamiskertojen frekvenssi on luultavasti hyvin erilainen — palvelulinja 1:113 ta-
paamisia ei juuri ole, kun taas palvelulinja 3:lla tapaamisia todennakdisesti jarjestetaan tiheammin. Tapaa-
misen kestoksi arvioitiin keskimaarin 47 minuuttia. Tama on sama keskiarvo, jonka esihenkil6t ilmoittivat
kaikkien asiakkaiden kohdalla tapaamisen keston keskiarvoksi.

Esihenkiléiden arvion mukaan maahan muuttaneen asiakkaan tapaamiset vievat enemman aikaa, kes-
kimaarin 54 minuuttia, mediaanin ollessa 60 minuuttia. Lahes kaikki - 97 % asiantuntijoista oli sita mielta,
ettd maahan muuttaneen asiakkaan ohjaukseen menee enemman aikaa kuin muiden asiakkaiden. Ky-
selyssa pyydettiin erittelemaan, kuinka usein tapaamisia tulisi olla, jotta niité olisi riittavasti. Asiantuntijat
mainitsivat, etta oikean ohjaussuhteen luominen vaatisi tapaamisia useammin, koska hallinto ja byrokratia
vievat itsessaan paljon aikaa.

Usein asiakkaita tavataan vain akuuteissa tilanteissa. Kiireen vuoksi tapaamisia korvataan puhelintydlia.
Vastauksissa ilmenee my0s tarve asiakkaan kontaktoinnille koulutuksen aikana ja nivelvaiheissa. Tilanne-
ja tapauskohtaisuutta korostetaan: jotkut asiakkaat tarvitsisivat tiivimpaa yhteydenpitoa, etenkin jos he
eivat ole palveluiden piirissa. Useampi asiantuntija mainitsee, ettd kerran kuukaudessa tai kerran parin
kuukauden sisalla olisi sopiva tapaamisfrekvenssi.

4 Ammattitaito ja kyvykkyys

Ohjaustaitoihin ja asiakastydéhon vaikuttavat monet yksilOlliset ja sosiaaliset tekijat. Pyysimme asiantunti-
joita pohtimaan, mista heidan ohjausosaamisensa koostuu. Vastaajat arvioivat, ettd merkittavimmat tekijat
ammattitaidon kehittymisen kannalta ovat olleet elamankokemus, ohjauskokemus, kokemus maahanmuut-
tajatydsta, tydkavereilta omassa tydyhteisdssa opitut tavat ja kdytannoét seka vastausvaihtoehto “muu”.

Vastaajat nostivat esiin muina tekijoind muun muassa oman opiskelun/perehtymisen tai halukkuuden
oppia, oman asenteen ja avoimen suhtautumisen, vapaaehtoistydn ja oman ihmiskasityksen seka arvot.
Tekijat, jotka eivat vastaajien mukaan olleet kovin merkittavia olivat esihenkil6ilta opitut tiedot ja taidot, tyo-
paikan jarjestama tadydennyskoulutus ja ammatillinen peruskoulutus.

Esihenkildiltd kysyttiin, millaisia taitoja ja osaamisia tydyhteisdssa arvostetaan heidan ndkemyksen-
sa mukaan. Vastausten perusteella tyOyhteisdissa arvostetaan muun muassa ohjauksellista osaamista,
kykya palvelutarpeen tunnistamiseen ja humaania lahestymistapaa asiakkaisiin nahden. Useampia mai-
nintoja oli myds lainsdadanndn tuntemuksesta ja kyvystd ymmartaa ja soveltaa lakeja harkinnan mukaan
joustavasti. Lisaksi tyOyhteisotaidot, tuloksellinen tydote ja itseohjautuvuus nostettiin esiin arvostettavina
tydyhteistssa arvostettavina taitoina.

Yleisesti asiantuntijakyselyn vastaajat ovat samaa mielta siita, ettd he kokevat tydnsa mielekkaaksi ja
he kokevat tydskenteleviansa omien arvojensa mukaisesti (n. 90 %). Toisaalta asiantuntijat nakevat, etta
he tarvitsisivat lisda tietotaitoa uudistusten ja lakimuutosten vuoksi (n. 90 %), ja ettd maahanmuuttaja-
asiakkaiden tilanteet vaikuttavat muuttuneen monimutkaisemmiksi (n. 80 %). Lisaksi vastaajat ovat samaa
mielta siita, ettad tyd on muuttunut vaativammaksi ja etta tydssa on hyvin tarkeaa olla tietoinen omista en-
nakkokasityksistaan (n. 80 %).

5 Perehdytys ja osaamisen yllapito

Tyéhon perehtyminen on tarkeaa tydssa onnistumisen kannalta, etenkin tyon aloittamisen alkuvaiheessa.
Olimme kiinnostuneita siita, miten TE-asiantuntijat kokevat perehdytyksen laadun ja missa maarin se on
antanut evaitd maahan muuttaneiden kohtaamiseen. Suurin osa (75 %) vastaajista iimoittaa saaneensa
tarvitsemansa perehdytyksen tehtavansa hallinnolliseen sisaltéén (esim. lausunnot, lait). Perehdytysta on
saanut esimerkiksi kokemuksen ja koulutuksen kautta, itseopiskellen ja kollegoilta. Inhimillisen virheen
vuoksi kysymys perehdytyksestd muihin asioihin (esimerkiksi ohjaukseen), hallinnollisten teemojen lisaksi
jai puuttumaan kyselysta.



46 % asiantuntijoista kokee, ettd heilld ei ole tarpeeksi tietoa Suomen yhteiskunnan palvelujarjestel-
masta maahan muuttaneiden kontekstissa. 40 % vastaajista ilmoittaa kokevansa, ettei heilla ole riittavasti
osaamista maahan muuttaneiden kanssa tydskentelyyn. Vain 11 % vastaajista oli tdysin samaa mielta
siitd, ettd hanella olisi kdytdssaan tarpeeksi tietoa maahan muuttaneiden kanssa tydskentelyyn. Kuitenkin
kyselyn mukaan mitd enemman tyOpaikka tarjoaa ohjeita maahan muuttaneiden asiakkaan kanssa tyds-
kentelyyn, sitd enemman asiantuntija kokee, etta pystyy tukemaan asiakkaan osallisuutta ja sitd paremmin
asiantuntija kokee tietdvansa, miten toimia hankalassa tilanteessa olevan asiakkaan kanssa.

Perehdytys kotoutumisspesifeihin asioihin ja maahan muuttaneille asiakkaille kaytdssa oleviin palvelui-
hin on siis tarkeda. Vastaajat mainitsevat, ettd esimerkiksi koulutusta ei ole tarjolla, muutoksia tapahtuu
usein ja perehtymisaikaa ohjeisiin on vdhan, maahan muuttaneiden kanssa tyoskentelyyn ja kotoutumis-
asioihin ei ole perehdytysta ja perehtyminen tapahtuu enemman itse opettelemalla tydn tekemisen kautta
- kantapaan kautta.

Myds esihenkilGiltd kysyttiin, miten osaamista mitataan ja osaamisen kehittdmista yllapidetdan TE-toi-
mistossa. Vastausten perusteella osaamista ei varsinaisesti mitata, vaan se tulee nakyviin arkity0ssa ja
seurantatietojen kautta. Joissakin toimistoissa ja palvelulinjoilla jarjestetdan kuukausittain kokouksia ajan-
kohtaisista asioista, asiantuntijoiden kanssa keskustellaan eri aiheista henkildkohtaisesti ja tiimeissa seka
koulutuksiin osallistumista tuetaan. Kehityskeskustelut nostettiin esille keskeisena osaamisen yllapidon
valineena.

Asiantuntijakyselyn perusteella vaikuttaa siltd, alkuperehdytysta hallinnollisista asioista on, mutta tay-
dennyskoulutuksia ei ole ainakaan kaikilla alueilla. Osaamisen yllapito ja kehittdminen ovat pitkalti omalla
vastuulla, mutta onko itsenaiseen perehtymiseen aikaa tyon ohella? Kollegoilta saatu tuki ja vinkit ovat
tarkeitd perehtymisessa - tdma voi johtaa epatasalaatuiseen ohjaukseen.

Kotoutumiseen tai maahanmuuttoasioihin ei ole ainakaan kaikilla alueilla koulutusta lainkaan. KEHA-
keskuksen mukaan henkil6ston koulutuspaivia TE-toimistossa on 1,67 pv/htv. Se on huomattavasti va-
hemman kuin valtionhallinnossa keskimaarin (2,9 pv/htv). Henkil6ston koulutuskustannukset 345,8 €/htv.
Kustannukset ovat huomattavasti pienemmat kuin valtionhallinnossa keskimaarin (981,4 €/htv).

6 Yhteistyo

Kotoutumisen kentalld on paljon toimijoita ja tyd on tyypillisesti moniammatillista. Asiantuntijakyselyn vas-
tauksissa peraankuulutettiin tarvetta yleisnakemykselle siitd, mita eri toimijat maahan muuttaneiden kans-
sa tekevat. Asiantuntijat ovat samaa mielta siita, ettad yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa tarvittaisiin
maahan muuttaneiden ohjauksessa yhda enemman (85 %). Vastaajat nostivat yhteistydkumppaneiksi sosi-
aali- ja terveystoimen (etenkin kuntoutus- ja maahanmuuttajapalvelut), yhdistykset, hankkeet, Kelan, ELY-
keskuksen, poliisin ja oppilaitokset tahoiksi, joiden kanssa yhteistyota tulisi tiivistaa.

Asiantuntijat ovat osittain samaa mielté siita, etta yhteistyo eri toimijoiden kanssa on sujuvaa (n. 60 %).
Vastauksissa nousi esiin sosiaalitoimi, kouluttajat ja yliopisto tahoina, joiden kanssa yhteisty6 ei ole kovin
sujuvaa. Vastauksissa mainittiin, ettd yhteisty6ta haittaa muun muassa se, etta muilla toimijoilla ei ole lain-
sdadanndn tuntemusta.

Myds esihenkildt kaipaavat vastausten perusteella kokonaiskuvaa maahan muuttaneiden parissa teh-
tavasta tyosta. Kuten asiantuntijoiden vastauksissa, myos esihenkilot nostivat keskeisiksi kumppaneiksi
kunnan ja sosiaalitoimen. Haasteena koetaan tietojen vaihto viranomaistoimijoiden valilla. Yhteisty6ta hel-
pottaisi esihenkildiden mukaan selkeat roolit ja yhteisista tavoitteista sopiminen. Yhteistydverkostot pitaisi
tuoda kaytannon tasolle ja tarvitaan laajempaa tuntemusta, ylatason yhteistydssa ei pystyta ratkaisemaan
asiakastyon haasteita.



Kasitykset ohjauksesta

Onhjausta kehittavana hankkeena meita kiinnosti erityisesti asiantuntijoiden ja esihenkildiden ajatukset ja
kasitykset ohjauksesta. Asiantuntijoita pyysimme arvioimaan, missa maarin he kokevat tydssa korostuvan
1.tiedon jakamisen
2.neuvojen antamisen
3.asiakkaan monitahoisten ongelmien ratkaisemisen

Asiantuntijoiden ajatukset jakaantuivat melko tasaisesti, neuvojen antaminen kuitenkin koettiin olevan
yleisin tapa tyoskennelld (n. 95 %). Asiakkaan monitahoisten ongelmien tyéstdminen yhdessa asiakkaan
kanssa nahdaan tyon ulottuvuutena, jota myos kaytetdan usein, mutta vahiten naista kolmesta vastaus-
vaihtoehdosta (75%).

Esihenkiloiltd kysyttiin, mitka tavoitteet olivat heidan ndkemyksensd mukaan tarkeimpia yksittdisessa
maahan muuttaneen ohjaustilanteessa. Tarkeimmaksi tavoitteeksi esimiehet nostivat sen, etta asiakas
tulee kuulluksi. Seuraavaksi tarkeimpana nahtiin se, etta asiakkaalle 16ytyy koulutus tai tyd, ja kolmantena
asiakkaan kokemus siitd, ettd ohjauspalvelut tukevat asiakasta hdnen paatdksissdan ja han saa vastauk-
sia kysymyksiinsa. Niin esihenkildt kuin asiantuntijatkin siis pitivat tarkeana asiakkaan kohtaamista yksi-
I6na.

Vaikka esihenkil6t arvostavat kohtaamista, kdytannéssa heidan on huolehdittava tulostavoitteiden tayt-
tymisesta. Tama voi tarkoittaa sita, ettd saadaan saavutettua tiettyjen viranomaisvelvoitteiden minimi, el
hoidettua ty6ttdmyysturva lain vaatimalla tavalla. Tasta seuraa se, etta kaikkia asiakkaita ei nykyisilla re-
sursseilla valttamatta ehdi kohdata.

Jatkopolun selvittamiseksi olisikin tarkeaa toteuttaa ohjauskasitysta, joka ottaa asiakkaan kohtaavasti
huomioon: mitd enemman asiantuntija kokee tydnsa olevan monitahoisten ongelmien ratkaisemista, sita
paremmin he kokevat pystyvansa kartoittamaan asiakkaan osaamisen ja suunnittelemaan jatkopolun seka
heidan mielestddn maahan muuttanutta asiakasta on silloin mahdollisuus ohjata pitkajanteisesti.

Toisaalta kyselyn mukaan asiantuntijat, joilla on tallainen ohjauskasitys kokevat, ettei tydbnantaja arvosta
heidan osaamistaan ja tydpanostaan. Avovastausten perusteella voidaan ounastella, ettd kokonaisvaltai-
sesti asiakasta ohjaavat asiantuntijat ovat kuormittuneita ja haluavat tehda tydnsa perinpohjaisesti. Heista
tuntuu, etta tydnantaja ja kollegat eivat huomioi heidan tyénsa panosta.

Kyselyssa ilmenee, ettd asiantuntijat ovat hyvin yksimielisia siita, ettd he suhtautuvat asiakkaaseen em-
paattisesti, maahan muuttaneen asiakkaan kanssa tydskentely vie enemman aikaa, TE-asiantuntijan olisi
tarkeaa tuntea erilaiset ohjausmenetelmat, maahan muuttaneen asiakkaan omia toiveita ja tavoitteita tulee
pysahtya kuuntelemaan ja etta tarkeintd tapaamisessa on asiakkaan kuulluksi ja kohdatuksi tuleminen.
Kyselyssa ilmenee, ettad asiakastapaamisia jarjestetaan lahinna reaktiviisesti: vastaajista vain noin 10 %
mainitsee, ettd yleisimmin asiakas ohjautuu tapaamiseen virkailijan kutsusta.

7 Osaamisen tunnistaminen ja kartoitus

Yksi keskeinen ohjauksen tehtdva on etenemisen esteiden ja mahdollistajien tunnistaminen ja nékyvaksi
tekeminen; mitka ovat ne osaamiset ja vahvuudet, joiden varassa asiakkaan on mahdollista edeta koulu-
tus- ja tyollistymispolullaan. Kyselyn mukaan asiantuntijat kokevat, ettéd he eivat saa tarpeeksi tietoa asi-
akkaana olevan maahan muuttaneiden elamantilanteesta (48 %). Tama voi vaikuttaa kartoituksen onnis-
tumiseen ja tarjottavien palveluiden osuvuuteen.

Vastaajilla oli myds melko yksimielinen kasitys siitd, ettd maahan muuttaneilla asiakkailla on puutteita
kyvyssa kuvata omaa osaamistaan (65 %). Lahes kolmasosa vastaajista kuvaa, etta he pystyvat kartoit-
tamaan asiakkaan edeltavan tyo- ja opiskeluhistorian vain harvoin tai ei koskaan. Mitd paremmin asiakas
osaa asiantuntijan mukaan kuvata omaa osaamistaan, sitd enemman asiantuntija uskoo hanen mahdolli-
suuksiinsa tydllistya ja kouluttautua.



Myds empaattinen suhtautuminen asiakkaaseen korreloi asiantuntijan ilmaisemaan vahvempaan luotta-
mukseen asiakkaan tydllistymismahdollisuuksista. Toisaalta Iahes neljasosa vastaajista ilmoittaa, ettei koe
pystyvansa tukemaan maahan muuttaneen osallisuutta nykyisen kaltaisessa asiakastydssa.

8 Tulkin kaytto

Tulkin kayttd on tarked osa maahan muuttaneen ohjaustilannetta. Kotoutumislain mukaan maahan muutta-
neen palveluissa on huolehdittava siitd, etta asiakas ymmartaa hanta koskevat asiat, jolloin viranomaisen
on huolehdittava tulkkauksesta tai kdantamisesta (5 §).

Kyselyn mukaan tulkin kaytdssa ja vuorovaikutuksen sujuvuudessa on tilastoissa ristiriitaisuuksia: tulkin
kayttd koetaan joko heikentavan tai parantavan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Syyta tadhan voidaan
miettid: onko tulkkitydskentelyyn tarpeeksi osaamista? Onko osaavia tulkkeja kaytettavissa? Kyselyn mu-
kaan mitd useammin tulkki on kaytettavissa, sitd paremmin selkiytyy kuva siitd, mitd asiakas tarvitsee.
Siksi olisikin tarkeaa, etta tulkin voisi tilata tapaamisiin matalalla kynnyksella, vaikka asiakas osaisikin jo
jonkin verran suomea.

Joissakin avovastauksissa nousi esiin huolestuttava ilmio, etta tulkkia ei ole useimmiten mahdollista
kayttaa. 20 % asiantuntijoista oli osittain tai téysin eri mielta siita, etta tulkkia olisi tydssa tarvittaessa mah-
dollista kayttda, mika indikoi ongelmista tulkin kaytdssa ja saatavuudessa ainakin joillakin alueilla.

9 Koettu rooli

Kyselyssa pyydettiin asiantuntijoita pohtimaan rooliansa TE-asiantuntijana. Vastauksista voi tunnistaa viisi
eri “roolityyppid”: ylikuormittunut, ty6ttdmyysturva-asioiden hoitaja, palveluihin ohjaaja, rinnallakulkija ja
tasapuolinen.

“Ylikuormittunut” -rooli.

Haluaa tehda tyonsa hyvin ja laadukkaasti, mutta ty6taakan ja arvostuksen puutteen vuoksi ei pysty siihen.
Kokee, ettei saa tarpeeksi tydkaluja tai tukea maahan muuttaneiden ohjaukseen.

"Mielesténi roolini on erittdin tdrked. Sen vuoksi onkin jarkyttdvda kuinka omaa rooliani ei arvosteta

omassa tiimisséni ja toimipaikassani ja minun pitdisi vield oman suuren tybtaakkani liséksi tuurata
muita tiimildisid (siis heitd, joilla on ainoastaan kantasuomalaisia asiakkaita). Olen tdysin uupunut
tilanteeseen. Silti yritdn aina miettid, ettd roolini on omille asiakkailleni tdrked, mutta ei silldkdén
ikuisesti jaksa.”

“Tyottomyysturva- ja hallintoasioiden hoitaja” -rooli.

Tyénkuvaan kuuluu padosin hallintoon liittyva selvittaminen. Tyéhon ei kuulu "kenttatyd” tai kokonaiskuvan
hahmottaminen. Tama rooli aiheuttaa myds ahdistusta — vaikuttaa asiakassuhteisiin.

"Télld hetkelld roolini on hoitaa lakisdéteiset tehtdvét, tybttémyysturva, lausunnot, kirjaukset, kurssijonot ym ja
reagoida mahd. mukaan asiakkaiden yhteydenottoihin. Pitkdjanteiseen ohjaustybéhén ei riité resursseja kun
vastuulla on noin 360 asiakasta, joista 100 nuoria.”

“Palveluihin ohjaaja, tiedon jakaja”- rooli.

Paaasiallisena funktiona on asiakkaiden neuvominen ja ohjaaminen sopiviin palveluihin. Talléin ohjauk-
sella tarkoitetaan jatko-ohjausta tai palveluihin ohjausta, esimerkiksi sopivaan koulutukseen siirtamista.



"Hoidan kotoutuja-asiakkaiden asioita, sekd koulutusasioita. Ohjaan asiakkaita kotokoulutuksiin tai muihin
soveltuviin koulutuksiin tai palveluihin.”

“Rinnallakulkija” -rooli.

Haluaisi ottaa asiakkaan tilanteet yksildllisesti huomioon ja reagoida proaktiivisesti, mutta usein ajan puut-
teen vuoksi ei siihen pysty. Kartoittaa unelmat, tavoitteet ja oman polun mahdollisimman kattavasti. Kokee
kantavansa vastuuta asiakkaidensa laadukkaasta ohjauksesta.

"Haluaisin olla neuvoa antava rinnallakulkija, jolla olisi myds riittédvéasti aikaa ja mahdollisuutta heti reagoida
kun siihen on tarvetta, mutta tdmahén ei todellakaan toteudu, liikaa asiakkaita virkailijaa kohden, en
yksinkertaisesti ehdi.”

”Tasapuolinen” -rooli.

Ei tee erottelua asiakasryhmien valille. Kaikkia kohdellaan “tasa-arvoisesti”.

"Pidén térkedné sité, ettd kaikki asiakkaat ovat tasa-arvoisessa asemassa. En pidd mamuja erityisasemassa.
Selkokielisyys ja asioitten selkeé esittdminen on tietenkin tdrkedd mutta en anna mamuille sen enempéaé
palvelua kuin muillekaan. Tuen omatoimista tyénhakua ja ohjaan palveluihin tarvittaessa.”

My®ds rooliristiriidat nousevat vastauksissa esiin: toisaalta on halua kokonaisvaltaiseen ja kohtaavaan oh-
jaukseen, mutta samalla tunnistetaan viranomaisen usein ikava rooli kirstunvartijana. Asiakasta ohjataan
sen verran, kuin asia koskee omaa hallinnonalaa. Muuten asiakas ohjataan eteenpain. Monissa vastauk-
sissa asiantuntijat vetavat selkean rajan sille, mita heidan vastuulleen kuuluu.

10 Unelmien asiakastyo

Halusimme kyselyssa selvittda, millaista asiakasty6tad TE-asiantuntijat tekisivat maahan muuttaneiden asi-
akkaiden kanssa, jos he saisivat siihen taysin vapaat kaddet. Avovastauksista nousi esiin erilaisia toiveita.
Jotkut asiantuntijat toteavat, etteivat tekisi asiakasty6ta lainkaan, jos niin voisivat paattaa. Lisaksi useat
vastasivat, ettd he tekisivat tdysin samanlaista asiakasty6ta kuin nytkin ja ettd heilld on jo nyt hyvat mah-
dollisuudet tehda tyétaan melko vapaasti. Myos nykyisen tyyppisen viranomaistydn sopivuus itselle maini-
taan. Eniten kommentteja tuli kuitenkin liittyen tapaamisiin kaytettyyn aikaan ja intensiivisyyteen. Asiantun-
tijat kokevat, etta jos heilla olisi vdhemman asiakkaita, asiakastyd olisi kohtaavampaa.

*---Jos resursseja olisi enemman, voisi kutsua henkilbitd kdyméaéan ja saada kokonaisvaltaisempi
kéasitys heidan tilanteestaan. Sen jélkeen voisi tavata silloin téllbin ja ohjausten vélissé voisi olla
tehtéavié, joilla varmistetaan etenemistéd ja onnistumisen kokemuksia ja polutusta eteenpéin.
--- Luottamuksen rakentumiseen vaikeimmissa asioissa tarvitsisi enemmén aikaa, mutta
sillloin kyse ei olisi vain TE-hallinnonalaan liittyvistéd asioista, vaan kokonaisvaltaisemmista
palveluisTa.”

Joillekin asiantuntijoille ihanteellinen asiakasty0 ei sisaltaisi sanktiointia ja tyottdmyysetuuden hallinnoin-
tia, koska se nahdaan olevan ristiriidassa ohjaussuhteen syntymisen kanssa.



“Ohjaustyétéa, ilman selvityspyyntéjé ja lausuntojen vdsdédmisid. Ohjaustyétd nimenomaan niin, etté
voisin ohjata asiakkaani heille hydédyllisiin, pitkdkestoisiin ja moniammattillisiin palveluihin.
--- Ja erityisen térkeda olisi voida ohjata asiakas mahdollisimman pian terveydenhuollon tai ja
sosiaalitoimen puoleen jos ndmé palvelut olisivat asiakkaalle oikeat ja ajankohtaiset. KELAn
vaatimus tyénhaun voimassaolosta vain toimeentulotuen vuoksi tulisi poistaa = asiakkaita
Jjuoksutetaan turhaan meidén pakeille ja tdméa on myds meidén resurssien haaskaamista.”

Moniammatillisen verkostotydn tarkeytta korostettiin, etenkin yhteistyd sosiaalitoimen ja psykologien kans-
sa koettaisiin hyddylliseksi. Myos lahempi ja jalkautuva kontakti yritysmaailmaan mainittiin, jotta tydelama
tulisi lAhemmaksi maahan muuttaneita. Jarjestdjen jarjestdmastd matalan kynnyksen toiminnasta esimer-
kiksi lapsiperheille kaivattiin lisaa tietoa, jotta yhteistyd olisi sujuvampaa.

"Kasvokkain ohjaaminen, sekd moniammatillinen verkostoty6 kaytettdvissd. Tybssé pitéisi olla
vahvaa osaamisen jatkuvaa kehittdmistd. Koulutusta asiakastybhén, jatkuvaa tyénohjausta
vaativiin tilanteisiin. Oma psykologi maahanmuuttaja tyéhén.”

Toisaalta osa TE-asiantuntijoista haluaisi vastuuttaa maahan muuttaneita yha enemman omassa kotou-
tumisprosessissa ja oikeanlaisen polun Iéytamisessa. ltseohjautuvuutta ja itsenaista tiedonhankintaa ko-
rostettiin.

” Rajoittaisin etuuksia (vrt. lomamatkat useasti vuodessa kotimaahan tai muutoin lomalle).
Rajoittaisin myés kotouttamisaikaa ja edellyttéisin sitoutumista entistd voimakkaammin oman
kotoutumisen edistédmiseen.”



11 Johtopaatokset

TE-asiantuntijan ty6 on erikoistunutta osaamista edellyttdva asiantuntijatehtava, johon ei ole tarjolla varsi-
naista koulutusta. Ty6ta tehdaan hyvin erilaisilla koulutustaustoilla ja vastaajat eivat koe juuri hyétyneensa
koulutustaustastaan ohjaustydssaan. Uudet tyontekijat perehdytetaan aluksi padosin tyén hallinnolliseen
puoleen ja tydttdmyysturvaan liittyviin asioihin, jonka jalkeen esimerkiksi ohjausosaaminen kartutetaan
kollegoiden avulla ja tydn ohella.

Ty6paikkailmoitusten mukaan TE-asiantuntijan oleellista osaamista ovat tyévoimapoliittisten edellytys-
ten tunteminen, asiakasprosessi, palvelutarjonta sekd vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Maahan muut-
taneiden asiakkaiden kanssa tyOskenteleviltd vaaditaan lisdksi muun muassa maahanmuutto- ja kotout-
tamisprosessin seka -palveluiden tuntemusta ja monikulttuurista tuntemusta seka kykya toimia tulkin
valityksella.

Kyselyn perusteella koulutusta sekd maahanmuutto- ja kotoutumistyéhdn ettéd ohjausmenetelmiin tar-
vitaan lisda. Talla hetkella perehtyminen on pitkalti asiantuntijoiden oman aktiivisuuden varassa. Alueilla
voi olla eroja perehdytyksen ja tdydennyskoulutuksen suhteen, mutta selvitys ei anna siihen tilastollisesti
luotettavaa vastausta. Jos perehdytys ja ohjaukseen liittyvat kaytanteet ovat yksilén varassa ja kollegoilta
opittua, voi se johtaa epatasa-arvoiseen ja epatasalaatuiseen asiakastyohon.

Maahan muuttaneiden asiakkaiden kohtaamiseen tulee varata enemman aikaa ja se tulee huomioida
asiantuntijoiden kaytdssa olevissa resursseissa ja ajankaytdssa. Jotta ohjaus voisi olla pitkajanteisem-
paa ja suunnitelmallisempaa, asiakasmaarien tulisi olla pienemmat ja henkildstdéa maahanmuuttajatyéssa
enemman. Tydtarjousten lahettdmistad ei koeta toimivana keinona maahan muuttaneen asiakkaan tyoéllis-
tymiseksi.

Asiantuntijat kokevat, ettd heilla ei ole tarpeeksi tietoa asiakkaan elamantilanteesta ja ettd maahan
muuttaneet asiakkaat eivat osaa kuvata osaamistaan kovin hyvin — osaamisen kartoittamisen tyokaluihin
tulisi panostaa. Maahanmuutto- ja kotoutumistydhén TE-toimistossa olisi siten laadittava ohjauksen mini-
mikriteerit, esimerkiksi tulkin kayton, asiakkaan kohtaamisen seka osaamisen tunnistamisen ja alkukartoi-
tuksen suhteen.

Selvityksen mukaan suurella osalla asiantuntijoista on halu ja motivaatio tehda tydénsa kokonaisvaltai-
sesti, mutta resurssit eivat sitd aina mahdollista. Maahan muuttaneiden ohjaus vaatii enemman aikaa ja
heita tulisi tavata useammin kuin valtavaestdon kuuluvia asiakkaita. Tallin asiantuntijalla on mahdollisuus
tilanteen parempaan kartoittamiseen, pitkajanteiseen suunnitteluun ja jatkopolkujen hahmottamiseen.

Lisaksi asiantuntijat, jotka nakevat tydnsa monimutkaisten ongelmien ratkaisuna, eivat koe saavansa
arvostusta esihenkil6iltdan, toisin kuin ne asiantuntijat, jotka ndkevat tyénsa |dhinna tiedon jakamisena.
Osa TE-asiantuntijoista on sita mielta, ettd heidan tydéhonsa ei kuulu kokonaisvaltainen asiakasty®, vaan
esimerkiksi tyottdmyysturvan jarjestaminen ja koulutuksiin ohjaaminen.

Olisi tarkeda maaritella, mika TE-asiantuntijoiden tehtava ja rooli kotoutumisen ja maahanmuuttotyon
kokonaisuudessa oikeastaan on. Tama vaatii myds hallinnon rajojen yli ulottuvaa tiivista yhteisty6ta koko-
naiskuvan saamiseksi. Talla hetkella yhteistyd muiden toimijoiden kanssa koetaan melko sujuvaksi, mutta
usein tiedon siirtyminen ja eri toimijoiden roolin tunteminen ovat haastavaa. Tama voi johtaa siihen, etta
maahan muuttaneen kokonaistilanne ei ole tiedossa hyvin kenelldkaan toimijalla.
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