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Saatteeksi

Maahan muuttaneiden palveluja ja kotoutumista tukevien asiantuntijoiden ty6ta seka kotoutumispalvelujen
tilaa selvitetdan useimmiten tilastotiedoilla ja laajoilla kyselyilla.

Kyselyt ja tilastoselvitykset tuottavat isoja aineistoja ja niitd kuvaavia tunnuksia kuten keskiarvoja, hajon-
talukuja ja muuttujien valisia korrelaatioita. Kattavat aineistot ovat tarkeita ison kuvan muodostamiseksi.
Syy-seuraussuhteiden, juurisyiden ja hiljaisten signaaleiden tunnistamisessa tilastoselvitykset eivat ole
parhaimmillaan.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeessa olemme kurkistaneet tilastotietojen ja lukujen kertoman taakse ja
kuunnelleet sivuaania: asiakkaiden, asiakastyota tekevien seka verkostotoimijoiden kokemuksia ja nake-
myksia pakolaistaustaisten ohjauksesta ja kotoutumisesta.

Sivuaani voi paljastaa jotain merkittavaa ja jopa rakenteellisia ongelmia. Siksi sivuaania on tarpeen kuun-
nella.

Hanke on rahoitettu Turvapaikka, maahanmuutto- ja kotouttamisrahastosta (AMIF), se on suunniteltu ja
sita hallinnoidaan Kaakkois-Suomen Elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskuksen Tydllisyys, osaaminen ja
yrittdjyys -yksikéssa. Kiitokset rahoittajalle ja Kaakkois-Suomen ELY-keskukselle hankkeen toteutuksen
mahdollistamisesta.

Hankkeen asiantuntijat tydskentelevat Kaakkois-Suomen ELY -keskuksen ja TE -toimiston lisaksi Keski-
Suomen ELY -keskuksessa ja TE -toimistossa, Etela-Savon TE -toimistossa, Hameen TE-toimistossa,
Uudenmaan ELY-keskuksessa ja TE -toimistossa, Varsinais-Suomen TE-toimistossa, Satakunnan ELY-
keskuksessa, Pohjanmaan ELY-keskuksessa ja TE-toimistossa, Pohjois-Pohjanmaan TE-toimistossa, La-
pin ELY-keskuksessa ja TE-toimistossa seka ty6- ja elinkeinoministeridssa.

Jokainen hankkeen asiantuntija on antanut panoksen tdhan raporttiin; tausta-aineistoa, tekstia, komment-
teja ja kannustusta.

Kiitos Anna-Mari Vaananen, Anne Laitinen-Saunio, Antti Kanniainen, Epp Parkkali, Jennifer Martins, Juha
Lahti, Katarina Fogde, Kirsi Paavilainen, Noora Hagman, Laura Metsanen, Raisa Manttari, Sointu Kuusik-
ko, Outi Grossett, Paula Juvakka, Reetta Uusihakala, Saeed Bayazidi, Tarja Tuononen, Tarja Pupultti, Terhi
Kaurila, Tiina Holappa, Titta Turunen, Jiyoung Yi.

Eija Asikainen, hankep&éllikk6



1. Miksi Pakolaistaustaisten ohjaus?

Eja Asikainen

KIINTIOPAKOLAISTAUSTAISTEN ALKUVAIHEEN TYOTTOMYYS ON SUUREMPAA KUIN MUIDEN MAAHAN MUUTTANEI-
DEN RYHMIEN. MITA TULISI MUUTTAA, JOTTA MYOS HEIKOIMMASSA ASEMASSA OLEVAT PAASISIVAT TYOMARKKI-
NOILLE JA JOTTA PALVELUT OLISIVAT OIKEA-AIKAISEMPIA, OSUVAMPIA JA TULOKSELLISEMPIA?

Maahanmuutto, kaupungistuminen, pohjoismaiden vaestonrakenteen painottuminen ikaantyviin ja ilmas-
tonmuutos ovat julkisten palvelujen toimintaymparist6d merkittadvasti muovaavia ilmiéita. Haasteena nai-
den ilmididen huomioimisessa on niiden vaivihkaisuus; muutosta on vaikeaa havaita lyhyella aikavalilla.
lImiét myds edellyttavat kykya ennakoida niiden vaikutuksia; esimerkiksi vaeston ikarakenteen seurauksiin
ei ole nopeita ratkaisuja, asumiseen vaikuttavat kaavoitusratkaisut ovat pitkia prosesseja.

Yhteiskunnan rakenteiden, asenteiden ja vastaanottavuuden muutoksiin vaikuttaminen ovat monimutkai-
sia, hitaita ja haasteellisia tehtavia. "Ei toivottuihin” ilmidihin vaikuttaminen ja niiden ennaltaehkaisy on
kuitenkin vaikuttavampaa ja tuloksellisempaa kuin vahinkojen korjaaminen.

Maahanmuuton voidaan ennakoida lisdantyvan ilmastonmuutoksen aikaansaaman vaeston liikehdinnan
myo6ta. On tarkedd muovata vastaanottojarjestelmaa niin, ettd maahan muuttavat, myés heikoimmassa
asemassa olevat saavat valmiudet yhdenvertaiseen osallisuuteen kaikilla yhteiskunnan osa-alueilla seka
mahdollisuuden antaa panoksensa yhteiskunnan ja yhteisten palvelujen yllapitoon ja kehittamiseen.

Kotouttamista, osaamisen kehittamisen ja tydllistyminen tuen palveluja kehitetdan aktiivisesti. Hallitus hy-
vaksyi toukokuussa 2016 kotouttamista koskevan toimintasuunnitelman, jonka yhtena keskeisena tavoit-
teena on maahanmuuttajien koulutus- ja tydllistymispolkujen nopeuttaminen. Suunnitelman toimeenpanon
edistamiseksi perustettiin tyo- ja elinkeinoministerion seka opetus- ja kulttuuriministerién johdolla toimiva
Maahanmuuttajien koulutuspolkujen nopeuttaminen ja joustavat siirtymat —tydryhma, joka julkaisi raport-
tinsa elokuussa 2017.

Tyéryhman ty6éssa erityistd huomiota kiinnitettiin tyo- ja elinkeinohallinnon sekad koulutuksen jarjestajien
valisiin yhdyspintoihin ja yhteistydhén. Tydryhma nosti raportissaan esiin muun muassa tarpeen kehittaa
systemaattista ja pitkajanteistd maahanmuuttajien ohjausta, joka perustuu eri toimijoiden, erityisesti TE —
toimistojen ja koulutuksen jarjestdjien yhteistydhon.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hanke suunniteltiin vastaamaan naihin tarpeisiin. Hankkeessa kehitetdan oh-
jausosaamista, verkostoty6ta ja digitaalisia palveluja. Hanke myés tuottaa tietoa palvelujen kehittdmisen
ja paatdksenteon tueksi. Hankkeen toimet tukevat erityisesti kiintiopakolaisia, koska heidan tyéllisyysas-
teensa on matalampi kuin muiden maahanmuuttajien ja he tarvitsevat paljon ohjausta ja neuvontaa ede-
tédkseen koulutuspoluilla ja tydllistydkseen. Heikoimmassa asemassa olevien palvelujen kehittdminen ja
niiden saavutettavuuden parantaminen hyodyttaa meita kaikkia.



2.”"MEILLA ON NIMI, HISTORIA JATULEVAISUUS”

Hankkeen toimintaympariston ja kohderyhman kuvaus

Antti Kanniainen ja Noora Hagman

MAAHAN MUUTTAVAT EIVAT ALOITA ELAMAANSA TYHJANA TAULUNA UUDESSA KOTIMAASSA. HEILLA ON MUKANAAN
NIMENSA, IDENTITEETTINSA JA HISTORIANSA. TULEVAISUUTTA KANNATTELEE HALU PAASTA OSALLISEKSI YHTEIS-
KUNTAAN JA TYOELAMAAN.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen paatavoite on maahan muuttaneiden, erityisesti kiintipakolaisina
maahan tulleiden ja muiden pakolaistaustaisten koulutus- ja tydllisyyspolkujen sujuvoittaminen. Tassa osi-
ossa kuvataan, millaisessa yhteiskunnallisessa tilanteessa hanketta toteutettiin ja millainen ryhma pa-
kolaistaustaiset ovat. Tekstissa kasitellddn myos sitd, miten pakolaistaustaisiin suhtaudutaan Suomessa
yleisesti ja millaisia toimia koulutus- ja tydllistymispolkujen tukemiseksi on jo toteutettu ja toteutetaan.

Tassa tekstissa pakolaistaustaisella tarkoitetaan henkil6d, joka on saanut Suomesta ensimmaisen oleske-
luluvan kansainvalisen suojelun perusteella sekd edelld mainitun perheenjasenta. Pakolaistermin sisaltd
ei ole kuitenkaan yksiselitteinen (kuva 1), ja sanaa kaytetaan myds yleiskielessa ja tutkimuksessa monin
eri tavoin.

Pakolaistermin sisallosta (Lyytinen 2019)

1. Pakolaisuus voi olla vain yksi ajanjakso ihmisen elamassa. Vaikka henkil6 saisi ensimmaisen
oleskeluluvan Suomeen suojelun tarpeen perusteella, toinen oleskelulupa voidaan myontaa eri
syysta.

2. Kansainvalisen suojelun saaminen on byrokraattinen luokittelu ja peittda alleen ihmisryhman
todellisen heterogeenisyyden.

Kuva 1. Pakolaistermin sisallosta (Lyytinen 2019).
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Kuva 2. Suomen vastaanottamat kiintidpakolaiset ja muut kansainvalisen suojelun perusteella oleskeluluvan saaneet henkilét 2003-
2019. (Maahanmuuttovirasto 2020a, Maahanmuuttovirasto 2020b).
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Kuva 3. Kuvassa on Suomeen vuosina 2003-2019 valittujen kiintidpakolaisten kansalaisuudet, joista suurin on syyrialaiset ennen
afganistanilaisia ja kongolaisia. Turvapaikanhakijoina saapuneiden kansalaisuusjakauma on osittain erilainen, ja jarjestyskin on
eri: turvapaikanhakijoiden suurimpia kansalaisuusryhmia vuoden 2015 jalkeen ovat olleet Irak, Afganistan, Somalia, Syyria ja Iran
(Maahanmuuton tunnusluvut 2018). Kuvaan kolme on koottu tietoa kiinti6pakolaisten taustamaista.

Vuoden 2019 lopussa Suomessa asui hieman 267 000 ulkomaan kansalaista ja 412 000 vieraskielista
henkil6a (Suomen virallinen tilasto 2020). Pakolaistaustaisten osuuden selvittdminen tasta joukosta ei ole
helppoa. Kuva 2 kuvaa Suomen vastaanottamien kiintiopakolaisten ja muiden kansainvalista suojelua saa-
vien ensimmaisten oleskelulupien maaraa vuosina 2003-2019." Ei ole kuitenkaan tiedossa, kuinka suuri
osa ko. henkildistd asuu edelleen Suomessa.

Kuten kuvasta 2 nakyy, kiintidpakolaiset ovat pakolaistaustaisten ryhmassad vahemmistd. Yhteensa
kansainvalistd suojelua myonnettiin kuvion kattaman 15 vuoden aikana 41 600 henkildlle, joista 12 100
oli kiintidpakolaisia ja 29 500 muita. Kansainvalista suojelua saavien perheenjasenille (varsinkin aikuisil-
le) mybnnettyjen oleskelulupien maara on pieni. Esimerkiksi vuonna 2018 Maahanmuuttovirasto myonsi
oleskeluluvan 341 kansainvalista suojelua saavan puolisolle, 33 huoltajalle ja 62 muulle omaiselle (Maa-
hanmuuton tunnusluvut 2018).

Suomi on vastaanottanut kiintidpakolaisia jo 1970-luvulta alkaen. Eduskunta paattaa kiintion koosta vuo-
sittain. Vuosina 2001-2013 ja 2016-2019 Suomeen otettavien kiintiopakolaisten maara oli 750 henkiloa
vuodessa. Vuosina 2014 ja 2015 pakolaiskiintiéta nostettiin Syyrian sodan vuoksi 1 050:een (Maahan-
muuttovirasto 2020) ja vuodesta 2020 alkaen 850:een (Sisdministerid 2019).

1 Ensimmainen oleskelulupa on Maahanmuuttoviraston tilastointitapa, joka kertoo sen, mikd ulkomaalaisen ensimmaisen
oleskeluluvan peruste on. Jatkolupaa henkil6 voi hakea luonnollisesti myds muulla perusteella.
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Kuva 4. Pakolaistilannetta 2019. Kotinsa pakolla jattaneista vain harva paatyy Eurooppaan turvapaikanhakijaksi ja haviavan pieni
osa saa Suomesta tai Ruotsista kansainvalistad suojelua. EU+ tarkoittaa 33 Euroopan maata, jotka ovat liittyneet Euroopan turva-
paikka-asioiden tukivirastoon (EASO). Suomen ja Ruotsin luvut eivat sisalla kiintidpakolaisia. (EASO 2019, Maahanmuuttovirasto
2020c, Migrationsverket 2020) .

Kansainvalisesti vertailtuna Suomessa on vahan pakolaistaustaisia. Suomeen on tullut suhteellisen vahan
turvapaikanhakijoita ja heistékin vain noin 30 % saa oleskeluluvan. Mydskaan kiintiopakolaisten maara ei
ole erityisen suuri. Suomen lukuja voi verrata esimerkiksi Eurooppaan saapuneisiin turvapaikanhakijoihin
tai Ruotsin myontamiin oleskelulupiin (Kuva 4). Lisaksi maansisaisia pakolaisia on maailmanlaajuisesti
40 miljoonaa (Global Report on Internal Displacement 2018). On kuitenkin huomattava, etta kaikki pakko-
muuttajat eivat tdytad kansainvalisen suojelun edellytyksia.

2.1 Pakolaistaustaisten tilanne tutkimusten valossa

Pakolaiset liikkuvat rajojen yli ja asettuvat kotimaansa tai pysyvan asuinmaansa ulkopuolelle, koska heidan
on pakko paeta kriiseja, vainoa, epainhimillistd kohtelua tai kuolemanrangaistusta. Taman vuoksi pako-
laiset ovat haavoittuva ryhma, ja heita olisi kohdeltava ensisijaisesti suojelun ja toiseksi avun tarpeessa
olevina. Kolmas keskeinen toimenpide on kestavien ratkaisujen kehittdminen (Global compact on refugees
2018). Suomi painottaa uudelleensijoittamisessa erityisesti haavoittuvimpia ryhmia kuten lapsiperheita,
leskia, yksinhuoltajia ja yksinaisia. Lisaksi joka vuosi 10 % kiintiosta valitaan hatatapauksille, jotka ovat
kiireellisesti uudelleensijoittamisen tarpeessa.

Suomessa, kuten kaikissa hyvinvointivaltioissa, pakolaiset saavatkin suojelun ja avun lisdksi kodin, so-
siaali- ja terveyspalveluita, turvatun toimeentulon ja koulutusta. Yksi kattavimpia kansainvalistd kotou-
tumista tukevien toimenpiteiden vertailuja on Migrant Integration Policy Index (MIPEX). Vertailussa on
mukana 38 teollisuusmaata, ja Suomi sijoittuu kokonaisvertailussa neljanneksi. Vertailussa kasitellaan



Pakolaistaustaiset tilastojen valossa

1. Kymmenen vuotta Suomeen muuttamisen jalkeen Afganistanissa, Irakissa ja Somaliassa syn-
tyneiden miesten tyotulot olivat vain 22—38 prosenttia saman ikaisten valtavaestoon kuuluvien
miesten tyotuloista. Ko. maista muuttaneiden naisten tulot olivat suhteellisesti vieldkin pienem-
mat. (Sarvimaki 2017).

2. Jopa 50 % pakolaistaustaisista toimeentulotukea saavista asuinkunnista tarvitsee tukea pysy-
vasti. Valtavaeston vastaava luku on 20 %.(Yijala 2017)

3. Pakolaistaustaisista yli 95 % rekisteroityy tyéttdmaksi tydnhakijaksi ensimmaisen viiden maas-
saolovuoden aikana. (Aho & Makiaho 2017)

4. 88 % pakolaistaustaisista kotoutumissuunnitelman saaneista osallistuu tyévoimapoliittisiin toi-
menpiteisiin kolmivuotisella kotoutumisjaksolla. (emt.)

Kuva 5. Pakolaistaustaiset tilastojen valossa.

tyéllistymistad ja osaamisen kehittdmista, perheenyhdistdmistd, maahanmuuttajataustaisten lasten kou-
lunkayntia, poliittista osallistumista, pysyvia oleskelulupia, kansalaistamisen ehtoja, syrjinnan vas-
taisia toimia seka terveyttd. Suomi parjaa tasaisen hyvin kaikilla osa-alueilla. MIPEX ei tosin keski-
ty vain pakolaistaustaisiin vaan kaikkiin EU-alueen ulkopuolelta tuleviin. (Huddleston, Bilgili, Joki &
Vankova 2015).

Todellisuus ei kuitenkaan ole ongelmaton. Pakolaistaustaisten (ja maahan muuttaneiden yleensa) tilanne
Suomessa on haasteellisempi kuin valtavaestdn, vaikka kansainvalisesti vertailtuna tilanne onkin hyva
(emt.). Pakolaistaustaisten tulot jaavat valtavaestdon verrattuna pieniksi, mika johtuu pitkalti tyéttomyy-
destd. (Kuva 5). Muita esimerkkeja ovat mm. afrikkalaistaustaisten kokema jatkuva rasismi (Yhdenvertai-
suusvaltuutettu 2020, Being black in the EU 2018) ja ulkomaalaisen nimisten” syrjinta tyénhaussa (Ahmad
2019). Pakolaistaustaisten kohtaamista haasteista kerrotaan tarkemmin luvussa 3.

Pakolaistaustaisten muihin nahden vaikeasta tilanteesta huolimatta heita ei kuitenkaan ole perusteltua
kohdella ainoastaan avuntarvitsijoina. Yksin tulleita alaikaisia pakolaistaustaisia on luonnehdittu yhta aikaa
haavoittuvaksi ja toimintakykyiseksi ryhmaksi (Bruun 2018). Samaa luonnehdintaa voidaan laajentaa myo6s
muihin pakolaistaustaisiin: pakolaisuus juontuu ihmisilld monista eri syista, se koetaan ja sen vaikutukset
heijastuvat elamaan yksilollisin tavoin.

2.2 Pakolaistaustaiset ja suomalainen yhteiskunta

Ensimmaiset kiintiopakolaiset saapuivat Suomeen 1970-luvun lopulla ja 1980-luvun alussa Vietnamista
(Valtonen 2019). Jokainen pakolaiskohortti on tullut erilaiseen yhteiskuntaan. Vietnamilaisten ensimmai-
nen vuosikymmen Suomessa, 1980-luku, oli kasvun aikaa. Sen sijaan ensimmaiset Somaliasta tulleet
pakolaiset 1990-luvun alussa tulivat lama-Suomeen. Taloudellisen tilanteen liséksi yhteiskunta on muut-
tunut my6s muuten. 1987-2007 toteutetut tutkimukset totesivat, etta asenteiden kehitys maahanmuuttajia
kohtaan oli pdadasiassa myoOnteista (Jaakkola 2009). Toisaalta on puhuttu siitd, ettd keskusteluilmapiiri olisi
2010-luvulla kiristynyt ja rasismi salonkikelpoistunut (ks. esim. Sallamaa 2018). Digitalisaatio on edennyt
2010-luvulla kovaa vauhtia, mika vaikuttaa myos pakolaisina saapuville asetettaviin osaamistavoitteisiin.

Hyvinvointivaltion kehittdminen ja yllapitdminen on ollut l1apileikkaava tavoite kaikkien vuosien ajan. Pako-
laiset voivat turvautua Suomen tarjpamaan suojeluun. Taalla ei juuri kenenkaan ei tarvitse pelata joutu-
vansa vainotuksi alkuperan, uskonnon, kansallisuuden, tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhmaan kuulumisen
tai poliittisen mielipiteen johdosta. Jos tallaista kuitenkin tapahtuu, suojelumekanismit ja oikeusturvakeinot
toimivat kansainvalisesti vertailtuna todella hyvin (Rule of Law Index 2019 Insights 2019).



Hyvinvointivaltion rahoitusta vaarantaa se, ettd veronmaksajia on entistd vdhemman suhteessa muihin
vaestoryhmiin. Syntyvyys on laskussa, eldkeikaisten maara nousussa ja tyéttdmyys on ollut melko korke-
alla. Pakolaistaustaisista, kuten muistakin maahanmuuttajista suuri osa on tydikaisia, mika lisaa tyévoi-
man tarjontaa. Maahan muuttaneiden kiinnittyminen tydmarkkinoille on kuitenkin haasteellista ja monet
heista tarvitsevat palveluita ja tulonsiirtoja varsinkin maassaolon alkuvaiheessa. Siksi maahanmuutto ei
automaattisesti lisaa tyossa olevien maaraa ja sita kautta verotuloja. Toisaalta maahan muuttaneet naiset
synnyttavat enemman lapsia kuin valtavaestéon kuuluvat (Suomen virallinen tilasto 2019a), mika korjaa
vaestorakennetta.

Kotoutumista pyritddn tukemaan Suomessa monipuolisesti. Merkittavia rooleja on muun muassa kansa-
laisjarjestéilla, kunnilla ja valtionhallinnolla. Valtionhallinnossa jokainen hallinnonala vastaa omasta sekto-
ristaan, mutta kotouttamisen kokonaiskoordinaatio on tyo- ja elinkeinoministeriossa. Maahantuloon ja oles-
kelulupiin liittyvissa asioissa vastuussa ovat sisdministerio ja sen alainen Maahanmuuttovirasto. Maahan
muuttaneet tarvitsevat myos sosiaali- ja terveyspalveluita ja perusturvaa, joista ovat vastuussa sosiaali- ja
terveysministerio, Kela ja kunnat. Opetus- ja kulttuuriministerié ja Opetushallitus puolestaan kehittavat
muun muassa maahan muuttaneiden koulutuksia eri asteilla ja esimerkiksi tunnustavat ulkomailla suori-
tettuja tutkintoja.

Julkisen sektorin ja jarjestdjen lisdksi kotoutumisen tukemisessa on mukana kouluttajia, tydnantajia ja mui-
ta yksityisia toimijoita seka epavirallisia tahoja, kuten ylirajaisia vertaisryhmida muun muassa sosiaalisessa
mediassa. Yhtaalta on hyva, etta tukea on tarjolla paljon, mutta toisaalta hajautuneet kotouttamispalvelut
luovat maahan muuttaneelle haasteita navigoida uudessa yhteiskunnassa. Lisdhaasteita kotoutumiseen
ja eri toimijoiden roolien hahmottamiseen tuovat esimerkiksi luku- ja kirjoitustaidottomuus, sosiaalisen tuen
puute ja ohjauksen katkonaisuus. Maahanmuuttoa tutkinut Osten Wahlbeck Helsingin yliopistosta toteaa,
ettd hallinnon siiloutuminen vaikeuttaa maahan muuttaneiden kotoutumista ja ettd yhteisty6ta eri hallinnon
tasojen vlille tarvitaan lisda (Helsingin yliopisto, 2019).

2.3 Viranomaisnakokulmia kotoutumiseen

Ennen maahan tuloa

Suomeen valittujen kiintiopakolaisten kotoutumista tukevat palvelut alkavat jo ennen Suomeen [aht6a.
YK:n siirtolaisjarjesté IOM ja oppilaitokset jarjestavat Suomeen valituille kulttuuriorientaatiokoulutusta, jos-
sa annetaan tietoa uudesta kotimaasta omakielisesti. Kiintiopakolaiset ovat usein haavoittuvimmassa ase-
massa olevia pakolaisia esimerkiksi fyysisten tai psyykkisten tekijoiden vuoksi, joten he tarvitsevat erityista
tukea jo varhaisessa kotoutumisvaiheessa. (ks. esim. Pitk&dnen, Nyholm, Tuusa, T6rma & Matikainen 2014)

Turvapaikanhakijat sen sijaan eivat ole viranomaistahojen prosesseissa ennen Suomeen saapumista,
vaan matkan varrella I&pi Euroopan on erilaisia epavirallisia toimijoita aina rikollisorganisaatioiden sala-
kuljettajista kansainvalisiin avustusjarjestoihin. Myos etenkin epaviralliset, omakieliset sosiaalisen median
yhteisét toimivat tarkeina tiedonsaantikanavina kohdemaasta ja turvapaikkaprosessista (Frouws, Phillips,
Hassan & Twigt 2016). Matkan aikaiset tai aiemmat rankat ja mahdollisesti traumaattiset kokemukset tulisi
ottaa huomioon kotoutumisen tukeminen jo vastaanottovaiheessa ja mydhemminkin.

Maahan tulo

Kiintidpakolaisilla on Suomeen tullessa valmiina maahanmuuttoviraston antama oleskelulupa ja ELY-kes-
kuksen osoittama kuntapaikka. Heitad on vastaanottamassa jarjeston ja kunnan tydntekijoita, jotta maahan-
tulo ja matka maaranpaahan sujuisi mahdollisimman sujuvasti. Kaytannon asioista on kiintiopakolaisten



kohdalla huolehdittu.? Turvapaikanhakija sen sijaan ilmoittaa Suomeen tullessaan rajantarkastusviran-
omaiselle tai poliisille, ettd haluaa hakea turvapaikkaa. Tall6in turvapaikanhakija rekisteréidaan turvapai-
kanhakijaksi.

Oleskelulupapaatoksen odottaminen voi kestda kauan. Vastaanottokeskuksissa jarjestetdan vaihtelevasti
ty6- ja opintotoimintaa, mutta tarvetta toiminnalle on myos keskuksen ulkopuolella Jarjestojen ja vapaa-
ehtoisten toiminta on isossa roolissa turvapaikanhakijan osallisuuden vahvistamisessa sek& apuna han-
kalissa tilanteissa (ks. esim. Sotkasiira 2018). Turvapaikanhakijan on mahdollista tydskennella keskuksen
ulkopuolella kolmen tai kuuden kuukauden paasta riippuen siitd, onko han esittédnyt aidoksi todetun mat-
kustusasiakirjan viranomaisille. Tyossakayvien osuus vaihtelee alueittain ja vuosittain voimakkaasti, mutta
luotettavaa tietoa on vahan saatavilla.

Kiintidpakolaisilla ja turvapaikanhakijoilla on nain ollen toisistaan eroavat prosessit maahan tullessa. Kiin-
tiopakolaiset paasevat aloittamaan kotoutumisen ja sopeutumisen uuteen maahan verrattain nopeasti il-
man epavarmuutta oleskeluluvan suhteen. Turvapaikanhakijat eivat kuulu esimerkiksi kotoutumislain hen-
kilbpiiriin, joten heidan alkuvaiheensa Suomessa ei ole niin koordinoitua. Vastaanottovaiheen palveluita
kutsutaan joskus “esikotouttavaksi” tyoksi (ks. esim. Nisula 2018). Varsinainen kotoutumisen edistdminen
alkaa niiden henkildiden kohdalla, jotka saavat oleskeluluvan.

Maahan tulon/oleskeluluvan saamisen jalkeen

Kiintibpakolaisella on maahantulon jalkeen monenlaisia kotoutumisen prosessia aloittavia kaytannon toi-
mia tehtdvana, muun muassa muutto omaan asuntoon, terveystarkastuksissa kdyminen, lastenhoidon
jarjestdminen ja arjentoimintojen harjoittelu. Naissa tukena ovat kunnan maahanmuuttopalvelut ja sosiaa-
litydntekija. Alkuvaiheeseen kuuluu asioimista esimerkiksi maistraatissa, KELA:ssa ja sosiaali- ja terveys-
keskuksessa.

Oleskeluluvan saaneella turvapaikanhakijataustaiselle on edessaan melko samanlaiset prosessit, paitsi
ettd he usein muuttavat omatoimisesti kuntaan. Myds Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen (ELY-
keskus) kautta kuntaan sijoittaminen on turvapaikan saaneilla mahdollista.

Viranomaisten lisaksi pakolaisten alkuvaiheen kotoutumisprosesseissa on vahvasti lasna kolmannen sek-
torin toimijoita ja matalan kynnyksen neuvontapalveluita. Monet fyysiset ja sahkdiset neuvontapalvelut ovat
omakielisia, mika on ammattilaisten kokemusten mukaan etenkin alkuvaiheessa hyvin tarkeaa. Sosiaalis-
ten verkostojen puute voi vaivata etenkin alkuvaiheessa, jolloin vertaistuki nousee tarkeaan asemaan (ks.
esim. Kuntoutussaatio 2018).

Kohti tyoelamaa/opiskelua

Pakolaistaustaisen matka kohti koulutusta ja tydelamaa alkaa useimmiten TE-toimiston tai sosiaalityon pal-
veluissa. Kotoutumislain (1386/2010) mukaan TE-toimisto tekee alkukartoituksen ja sen pohjalta kotoutu-
missuunnitelman maahan muuttaneelle, joka on ilmoittautunut tyéttdmaksi tydnhakijaksi. Kunnan vastuulla
ovat maahan muuttaneet, jotka saavat “muuten kuin tilapaisesti” toimeentulotukea. Subjektiivista oikeutta
kotoutumissuunnitelmaan ei kuitenkaan ole. Kunnissa kotoutumissuunnitelmia tehdaan melko vahan, mut-
ta sosiaalipalveluissa sita korvaa pakollinen sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukainen asiakassuunnitelma.

2 Kiintidpakolaisen matka Suomeen ja kotikuntaan —visualisointi: https://pakolaisapu.fi/wp-content/uploads/2020/03/Pako-
laisen-matka-Suomeen-ja-kotikuntaan.pdf
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TE-palveluiden toimenpiteitd kotoutujien tyollistimisen edistamiseksi

. Alkukartoitus

. Kotoutumissuunnitelma

. Aikuisten maahanmuuttajien kotoutumiskoulutus

. Omakielinen yhteiskuntaorientaatio

. Omaehtoiset opinnot ty6ttdmyysetuudella tuettuna (esimerkiksi aikuisten perusopetus, luku- ja
kirjoitustaidon koulutus)

. Tutkintojen tunnustamis- ja osaamisen tunnistamisprosessiin ohjaaminen

7. Yleiset TE-toimiston tarjoamat palvelut (mm. tyokokeilu, tydnhaku- ja uraneuvonta/-valmennus,

muu omaehtoinen ja tydvoimakoulutus, starttiraha, palkkatuettu tyd)
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Muita maahanmuuttajien tyollisyytta edistavia toimia/toimijoita

1. Matalan kynnyksen info- ja neuvontapisteet

2. Tyollisyyshankkeet ja -tapahtumat

3. Vertais-, tukihenkil6- ja mentoritoiminta

4. Ohjaamot (alle 30-vuotiaat)

5. Supporting immigrants in higher education —toiminta (SIMHE)

6. Maahan muuttaneiden ammatilliset osaamiskeskukset (suurimmat kaupungit)
7. Ammattiliittojen palvelut

Kuva 6. TE-palveluiden toimenpiteita kotoutujien tydllistdmisen edistdmiseksi.

Kotoutumissuunnitelmassa sovitaan yksildllisistd palveluista ja toimenpiteista, jotka edistdvat maahan
muuttaneen kotoutumista. Kotoutumissuunnitelman toteuttaminen vaatii usein monialaista yhteisty6ta, jo-
ten ihannetapauksessa se tulisi laatia yhdessa TE-toimiston asiantuntijan, sosiaalitydntekijan ja asiakkaan
kanssa. Kaytannodssa tama ei kuitenkaan aina toteudu (katso esimerkiksi luku 3).

TE-toimistossa tehdyn ensimmaisen kotoutumissuunnitelman jalkeen asiakas ohjataan useimmiten en-
sin kielitaidon I&htotason arviointiin. Tulosten perusteella asiakkaalle pyritdan etsimaan sopivan tasoinen
kotoutumiskoulutus tai luku- ja kirjoitustaidon opetusta. Esimerkiksi Uudellamaalla vuonna 2019 alkukar-
toitukseen osallistuneista 82 %:lle suositeltiin kotoutumiskoulutusta, 9 %:lle vapaan sivistystydn maahan-
muuttajakoulutusta, 7 %:lle aikuisten perusopetusta ja 2 %:lle muuta koulutusta (Vikman, H. & Tuomikoski,
E. (s.a.). Laht6tason arviointi Uudellamaalla 2019. Helsinki, Testipiste.Neuvoston paatds jasenvaltioiden
tyéllisyyspolitikan suuntaviivoista. Euroopan unionin virallinen lehti 5.9.2018. https://eur-lex.europa.eu/
legal-content/FI/TXT/?uri=0J:L:2018:224:TOC. Viitattu 23.4.2020.).

Kotoutumiskoulutus on useimmiten tydvoimakoulutusta. Sen kilpailuttaa ELY-keskus ja toteuttaa yksityi-
set palveluntuottajat ja oppilaitokset. Luku- ja kirjoitustaidon koulutus toteutetaan vapaassa sivistystytssa
tai aikuisten perusopetuksessa. Suurimmissa kaupungeissa on myds perustettu osaamiskeskuksia, jotka
yhdistavat osaamisen kartoittamisen, kuntoutukset, koulutuksen ja tyoéllistymisen palveluita maahan muut-
taneille. Kolmannen sektorin toimijat jarjestavat maahan muuttaneille myés muun muassa vertais- ja men-
torointitoimintaa. Usein varsinkin kolmannen sektorin mutta jonkin verran myds julkisen sektorin toiminta
on hankeperusteista.

Tyoelama/koulutus

Kieli- ja kotoutumiskoulutusten jalkeen TE-toimistot tarjoavat Iahempana tybeldamaa olevia palveluita, niille,
jotka eivat ole viela tydllistyneet (kuva 6). TE-toimistot voivat suositella asiakkaalle tydkokeilua yritykseen
tai muuhun organisaatioon, jolloin henkild voi selvittdd ammatinvalinta- ja uravaihtoehtojaan tai mahdol-



lisuuksiaan palata tydmarkkinoille harjoittaen samalla kielitaitoaan. Yrittjyydesta kiinnostuneiden asiak-
kaiden on mahdollista saada yrittdjyysneuvontaa esimerkiksi TE-toimistoista tai kaupunkien uusyritys-
keskuksista. Myos yrittdjyyskursseja jarjestetaan. Tydnhakuun tarvitaan usein neuvontaa ja tukea, jolloin
TE-toimisto voi tehda asiakasohjauksen erilaisille kursseille, jotka auttavat asiakasta tydnhaussa. Lisaksi
jarjestot tarjoavat monenlaista tydelamaan kiinnittymista tukevaa toimintaa. Pakolaistaustaisille on vain
vahan erityisesti heille suunnattuja tyéllisyyspalveluita (Integration of beneficiaries... 2015). Niiden sijaan
heitd kohdellaan esimerkiksi TE-palveluiden palveluissa “kotoutuja-asiakkaina” tai valtavirta-asiakkaina.

Eurooppalaisten tydvoimaviranomaisten verkosto (PES) on koonnut suosituksia pakolaistaustaisten tyollis-
tymisen edistamiseksi tdhtaaville toimille (PES 2018). Suositusten mukaan tydvoimaviranomaisten pitaisi
keskittya seuraaviin paaasioihin; (1) kielen oppimisen tukemiseen, (2) osaamiseen ja tutkintoihin seka (3)
yhteistyéhon muiden viranomaisten, kansalaisyhteiskunnan ja yritysten kanssa. Myos YK:n pakolaisjarjes-
t6 (UNHCR) suosittelee, etta kotoutumista tukevien toimien erityisend fokuksena olisi pakolaistaustaisten
tyéllistyminen ja sosiaalinen osallisuus (UNHCR 2019).

Miksi pyritaan tyollistymiseen ja kouluttautumiseen?

Kotoutumisen tavoitteet ovat merkityksellisia seka maahan muuttaneiden etta koko yhteiskunnan
kannalta. Tyollistyminen ja kouluttautuminen lisaavat yksilon kaytettavissa olevia tuloja, osaamispaa-
omaa ja yleista hyvinvointia. Kansantalouden kannalta tydllistyminen voi tuoda monia hyoétyja, kuten
vahvistaa julkisen talouden tasapainoa ja parantaa tydvoiman saatavuutta. Tydllistyminen ja koulut-
tautuminen ovat joka tapauksessa merkityksellisia tavoitteita monista eri nakékulmista.

Pakolaistaustaisten tyollistyminen ja kouluttautuminen...

...osallisuuden edistamisena

“---osallisuus on kiinnittymista hyvinvoinnin I8hteisiin ja vapautta tavoitella itsensa, yhteisdnsa tai yh-
teiskunnan arvostamia asioita. Osallisuus on myds vapautta osallistua resurssien jakamiseen. (Isola
ym. 2017)

...tyollisyyspolitiikkana

Yli 40 % tyonantajista on vuonna 2018 kokenut rekrytointiongelmia ja saamaan aikaan sadoilla tu-
hansilla aikuisilla on merkittavia puutteita osaamisessa. Maassa jo oleva ulkomaalaisvaesto on suuri
tydvoimapotentiaali. (Uudistumiskykyisen elinkeinoeldman ja korkean tyollisyyden Suomi 2019).

...koulutuspolitiikkana

Erityisena haasteena on, etta tekoaly ja muu uusi teknologia uhkaavat eniten matalapalkkaisia, va-
hemman koulutusta vaativia t6ita ja teollisuusty6ta seka rutiininomaista tietotydta. Tama merkitsee
sita, ettd vaikka uudelleenkoulutusta tarvitaan monissa tehtavissa ja ammateissa, tarve kasautuu
erityisesti ryhmille, jotka osallistuvat vahan aikuiskoulutukseen. (Jatkuvan oppimisen kehittdminen.
TyOdryhman valiraportti 2019)

...syrjaytymista ehkdisevana politiikkana

Unioni torjuu sosiaalista syrjaytymista ja syrjintaa ja edistaa yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta
ja sosiaalista suojelua seka naisten ja miesten tasa-arvoa. Unioni ottaa politiikkansa ja toimintansa
maarittelyssa ja toteuttamisessa huomioon korkean tydllisyystason edistamiseen, riittdvan sosiaa-
lisen suojelun takaamiseen, kdyhyyden ja sosiaalisen syrjaytymisen torjumiseen seka korkeatasoi-
seen koulutukseen liittyvat vaatimukset. (Neuvoston paatds jasenvaltioiden tydllisyyspolitiikan suun-
taviivoista 2019)

...tulevaisuuspolitiikkana

Osaaminen, koulutus ja uuden oppiminen ovat myds kriittisin keino tyén murroksesta selviamiselle.
Samalla osaaminen ja oppiminen muuttuvat yha syvemmin kohti jatkuvaa oppimista. (Valtioneuvos-
ton tulevaisuusselonteon 1. osa - Jaettu ymmarrys tyén murroksesta 2017)

Kuva 7. Miksi pyritdan tyéllistymiseen ja kouluttautumiseen?
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Henkiloon liittyvia
mahdollisia haasteita

Hoitamattomia sairauksia tai
vammoja

Puuttuvia asiakirjoja

Vahainen ja/tai uuden kotimaan
tarpeita vastaamaton koulutus

Traumaattisia kokemuksia
Kielenoppimishaasteita

Léheisid vaikeissa tilanteissa

Jarjestelmasta

johtuvia haasteita

Kotoutujien kanssa tydskentelevilla ei
ole aina tarvittavaa osaamista

Toimivien ratkaisujen léytaminen vie
aikaa —> palvelut eivét vastaa tarpeita

Viranomaisilla on jéykat toimivaltarajat

Palvelut ovat aliresursoituja

Matalapalkkaty6ta ei ole paljon tarjolla

Perheenyhdistdminen on rajoitettua ja

ensimmaiset oleskeluluvat lyhyita

Uuden kotimaan ajattelu- ja
toimintatavat vieraita P&dsy sisdantuloammateista on

eteenpdin haasteellista

Yhteiskunnallisen aseman suuri
muutos Byrokratia-, informaatio- ja kannustin-

loukut vaikuttavat

Kuva 8. Pakolaistaustaisen tydllistymistd haastavat seka jarjestelma ettd henkildkohtainen historia ja perhetilanne. Kuvassa naky-
vien syiden lisdksi on erityisesti naisia koskevia syita (kuva 9), seka syrjinta, rasismi ja verkostojen puute. Kuvio on tehty hankkeen
aikana tehtyjen havaintojen perusteella.

2.4 Pakolaistaustaisten tyollisyys

Pakolaistaustaisten tydllisyysprosentti on matala verrattuna muihin vaestoryhmiin. Tahan vaikuttaa kes-
keisesti muun muassa se, etta, pakolaiset tulevat Suomeen nimenomaan saamaan suojelua. Suojelun
tarve taas tarkoittaa sita, ettd pakolainen on kokenut henkilokohtaista vainoa tai sen uhkaa. Nama voivat
aiheuttaa traumoja ja muita psyykkisia ongelmia pitkaksi aikaa, jopa koko loppuelamaksi. Suomeen saa-
puneiden pakolaisten kykya normaaliin elamaan vaikeuttaa lisdksi se, ettd monien perheenjasenet ovat
joutuneet jadmaan vaikeisiin oloihin ja joidenkin kohdalla yhteiskunnallinen asema voi romahtaa. Vaikei-
den elamantilanteiden takia ei ole realistista, etta kaikista pakolaistaustaisista tulisi tyokykyisia (Nykanen
2019). Tyodllistymisen esteita ja hidasteita on koottu kuvaan 8.

Pakolaistaustaisten matalaa tyollisyysastetta selittavat kuvassa 8 nakyvien syiden lisaksi se, ettd monet
heistd ovat muuttaneet Suomeen vasta viime vuosina. Esimerkiksi vuonna 2018 56 % arabiankielisista oli
asunut Suomessa alle viisi vuotta (Pitkdnen, Westinen & Saukkonen 2020). Vasta vahan aikaa maassa
asuvista suuri osa opiskelee kielta tai ammattiin. Lisaksi tydllisyystilanne oli melko hankala kaikille tyon-
hakijoille 2009-2017 valisena aikana ja uudestaan 2020 kevaasta lahtien. Esimerkiksi huhtikuun 2017 ja
huhtikuun 2018 valisena aikana ulkomaalaisten ty6ttomyys laski 11,6 % (Tyollisyyskatsaus huhtikuu 2018).

Pakolaistaustaisten naisten tilanne on lisdksi erityisen haasteellinen muutamasta syysta. Esimerkiksi
OECD on huomauttanut, etta kotihoidontukijarjestelma aiheuttaa sen, etta erityisesti monilapsisten perhei-
den aidit pysyvat pitkaan syrjassa tyomarkkinoilta (OECD 2018). Suomalainen etuusjarjestelma ei kuiten-
kaan ole ainoa syy (kuva 9).
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Kuva 9. Pakolaistaustaisten naisten tyollisyyden esteita. (Lilja 2019, Sutela & Larja 2015, Yeasmin & Koivu-rova 2018).

Ulkomaalaisten ty6ttdémyytta ei voida myoskaan kasitelld ilman rasismia, syrjintda ja vihapuhetta. Kuten
edella mainittiin, syrjintaa esiintyy tydhénotossa (Ahmad 2019), mutta myoés tyéssa (Bergbom 2017). Ah-
madin ja Bergbomin tutkimuksista kay ilmi, etta tyémarkkinoiden etninen hierarkia vaikuttaa erityisesti
tummaihoisiin ja muihin nakyviin vdhemmistdihin, joihin pakolaistaustaiset usein kuuluvat. Rasismin ja vi-
hapuheen kokemukset vaikuttavat negatiivisella tavalla mielenterveyteen, ja siten epasuorasti myos tyollis-
tymiseen ja kouluttautumiseen (Tolonen 2019, Rask & Castaneda 2019). Rakenteellista, piilevaa rasismia
iimenee myds sellaisissa toimenpiteissa, joiden on tarkoitus edistda kotoutumista (Kurki 2019).

Tutkimuksen mukaan miespuolisista pakolaistaustaisista kansainvalistd suojelua saavien perheenjasenet
tyéllistyvat parhaiten. Naisista tydllisyysprosentti taas on korkein niill3, jotka ovat saapuneet kiintipakolai-
sina. Erot nadiden kahden ryhman ja turvapaikanhakijoina tulleiden tydllisyydessa katoavat kuitenkin muu-
taman maassaolovuoden jalkeen (Tervola 2018). Tydllisyysaste kasvaa tasaisesti Suomessa vietettyjen
vuosien myo6ta, mutta ei koskaan saavuta keskimaaraista astetta vaan jaa noin 50 %:iin (Larja & Sutela
2015).

Maahan muuttaneiden yrittajyysaktiivisuus vaihtelee huomattavasti taustamaan mukaan (Fornaro 2019).
Kun tarkastellaan kansalaisuusryhmia, joista huomattava osa on kiintidpakolaistaustaisia, yrittajien maara
on absoluuttisesti pieni. Irakilaisista, somalialaisista, afganistanilaisista, syyrialaisista, iranilaisista ja kon-
golaisista yhteensa 401 oli yrittdjid vuoden 2017 lopussa. Yhteensa naiden maiden kansalaisia asui Suo-
messa yli 36 000 (kaikki ikaryhmat) (Suomen virallinen tilasto 2019b).

Ylipdatadan maahanmuuttajien yrittdjyys on Suomessa ollut kasvussa (Fornaro 2019). Erityisesti paadkau-
punkiseudulla maahanmuuttajien osuus aloittavista yrittdjistd on huomattava, mika tarkoittaa myds sita,
ettd suurin osa maahanmuuttajien perustamista yrityksista on Uudellamaalla (lbid.). Uusyrityskeskukset
ovatkin vastanneet kasvavaan tiedontarpeeseen muun muassa lisddmalla neuvontaa ja materiaalia eri
kielilla.
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Hankkeen aikana tyodllisyyden edistamisessa ja tyollisyystilanteessa
tapahtui mm. seuraavaa:

1. Paaministeri Sipilan hallituksen ajama maakunta- ja soteuudistus kariutui kevaalla 2019. Jos
uudistus olisi toteutunut, ELY-keskukset ja TE-toimistot olisi lakkautettu ja niiden tehtavat siirty-
neet paaasiassa maakunnille ns. kasvupalveluiksi (HE 35/2018 vp).

2. Eduskunnan tarkastusvaliokunta julkaisi mietinndn Kotouttamisen toimivuus (TrVM 6/2018 vp),
johon sisaltyvan kannanoton Eduskunta yksimielisesti hyvaksyi 22.1.2019. Kannanotossa mm.
edellytetdan kotoutumisjakson maarittelya paasaantodisesti yhden vuoden pituiseksi ja maahan-
muuttajien tyollistymista tukevien palvelujarjestelmien parantamista vastaamaan myos tyollista-
vien yritysten tarpeita.

3. Paaministeri Rinteen ja myohemmin paaministeri Marinin hallituksen hallitusohjelmassa Osal-
listava ja osaava Suomi (2019) edellytettiin mm. toimia maahan muuttaneiden tyémarkkina-
valmiuksien parantamiseksi, valitydmarkkinoiden ja palkkatuen kehittdmiseksi, osaamisen
tunnistamisen ja ohjauksen vahvistamiseksi, tydelaman vastaanottavuuden parantamiseksi ja
kotouttamistydnmallin luomiseksi.

4. Rinteen ja myéhemmin Marinin hallitus alkoi valmistella tydllisyyden kuntakokeilua, jonka myéta
vahintaan 90 kunnan alueella kaikki tyéttomaksi tydonhakijaksi rekisterdityneet maahanmuutta-
jat (kotoutumislain (1386/2010) mukaan maariteltyna), vieraskieliset ja muutamat muut ryhmat
siirtyisivat kokeiluun 1.1.2021-30.6.2023 valiseksi ajaksi. Kokeilukunnan tai —kuntaryhman
vastuulla olisivat tyollisyytta edistavien henkildasiakkaan palvelujen neuvonta, ohjaus- ja palve-
lutehtavat, erdiden harkinnanvaraisten etuuksien mydntamista koskevat tehtavat seka eraiden
tyévoimapoliittisten lausuntojen antaminen.

5. Kevaalla 2020 viranomaiset ympari maailmaa asettivat rajuja rajoittamistoimia COVID19-pande-
mian torjumiseksi, mikd aiheutti laajaa hairiéta tydntekoon lahes kaikilla sektoreilla. Esimerkiksi
ulkomaalaisten alkaneita ty6ttomyysjaksoja oli maaliskuussa 2020 111% enemman kuin maalis-
kuussa 2019 (Tydllisyyskatsaus maaliskuu 2020).

Kuva 10. Hankkeen aikana tapahtui tydllisyyden edistdmisessa ja tyollisyystilanteessa.

2.5 Nostoja pakolaistaustaisten koulutuksesta

Suunnitelmallinen aikuiskoulutuspolitiikka alkoi Suomessa 1970-luvulla (Ammatillisesti suuntautuneen
aikuiskoulutuksen kokonaisuudistus 2008) ja maahan muuttaneiden aikuisten koulutus myds melko ai-
kaisin vietnamilaisten ja chileldisten pakolaisten saapumisen myo6ta. Maahanmuuton lisaantyessa on
jouduttu kehittdmaan uusia ja muokkaamaan olemassa olevia koulutusmuotoja juuri suomen tai ruot-
sin kieltd osaamattoman ja suurelta osin ty6ttdman aikuisvaeston tarpeisiin (Ronkainen 2018). Toimivi-
en ratkaisujen I0ytaminen ei ole ollut helppoa, minkd vuoksi vuosien varrella on tehty paljon muutoksia.

Koulutustarjonta on joka tapauksessa ollut kattavaa, koska OECD-maita koskevassa vertailussa (OECD/
European Union 2015) Suomi oli yksi harvoista maista vuonna 2012, joissa maahan muuttaneiden osal-
listuminen koulutukseen on yhta korkea tai korkeampi kuin valtavdestén. Uudemman arvion (OECD/EU
2018) mukaan koulutukseen osallistuminen vahentyi 5 % vuosina 2011-2016, eikd Suomi ollut enaa aivan
karkisijoilla vuonna 2016. Kuitenkin noin 50 % tyodikaisista ulkomailla syntyvista osallistui koulutukseen ky-



seisena vuonna (emt.). Erityisesti ty6ttdmyysetuudella tuetut omaehtoiset opinnot ovat aikuisille maahan
muuttaneille tarkeita ja valtiolta iso satsaus (Larja & Raisanen 2020).

Kuten edella tydllisyysosiossa tuli ilmi, pakolaistaustaiset ovat usein matalasti koulutettuja. Noin 40 %:lla
on korkeintaan perusaste suoritettuna (Sutela & Larja 2015). Lisaksi kehitysmaissa, joista pakolaistaus-
taiset yleensa tulevat, koulutuksen laatukin voi olla heikkoa (World Bank 2018). Heikko koulutustausta
seka laadullisesti ettd maarallisesti tarkasteltuna tarkoittaa, ettd monilla pakolaistaustaisilla on puuttei-
ta seka tietokone-, digi-, kognitiivisissa, luku-, kirjoitus- ettd matemaattisissa taidoissa®. Tama tarkoittaa
sitd, ettd suuri osa my0Os aikuisena maahan muuttavista pakolaisista tarvitsee koulutusta perustaitojen
vahvistamisessa. Tyypillisid koulutuksia maassaolon alkuvaiheessa ovat esimerkiksi kotoutumiskoulutus,
luku- ja kirjoitustaidon koulutus ja aikuisten perusopetus.

Varsinkin pakolaistaustaisista naisista suuri osa on tydvoiman ulkopuolella kotiditina tai muusta syysta (esi-
merkkeja Helsingin tilanteesta, ks. Saukkonen 2016). Viime vuosina onkin pyritty kehittdmaan erityisesti
kotivanhemmille suunnattua matalan kynnyksen koulutusta, jonka yhteydessa on jarjestetty myds lasten-
hoito. Koulutuksia ovat jarjestaneet muun muassa kunnat, kolmas sektori, vuoden 2018 alusta alkaen
myds osana luku- ja kirjoitustaidon koulutusta (OKM 2017). Kotivanhempien lisaksi koulutuksen ulkopuo-
lelle helposti jaavia ryhmia ovat ikaantyneet ja pitkaaikaissairaat.

Osa kansainvalistd suojelua saavista on korkeasti koulutettuja osaaijia, ja heidan on tarkea saada omaa
osaamista vastaavaa koulutusta tai ohjausta suoraan tytelamaan. Myos osaamisen ja tutkintojen tunnis-
taminen ja tunnustaminen on talle ryhmalle tarkeda (OPH 2018). Turvapaikanhakijoina Suomeen tulevista
korkeasti koulutettuja on eri arvioiden mukaan noin 20 % (Sandberg & Stordell 2016, Startup Refugees
2019). Kiintidpakolaisten koulutustasosta ei ole tietoja.

2.6 Lopuksi

Pakolaistaustaiset kohtaavat monia esteita pyrkiessaan kouluttautumaan ja kiinnittymaan tyémarkkinoille
Suomessa. Hankkeessa pureuduttiin seitseman tyopaketin avulla muutamiin naista esteistda muun muas-
sa tuottamalla tarkempaa tietoa tilanteesta, pilotoimalla ja kehittamalla digitaalisia palveluita ja alueellisia
verkostoja, kouluttamalla asiantuntijoita ja tekemalla asiakasty6ta TE-toimistoissa. Kaikissa hankkeen toi-
missa keskeista oli osallisuuden lisdaminen.

Osallisuus on “kiinnittymista hyvinvoinnin lahteisiin” (Isola ym. 2017), joista tyd on yksi tarkeimmista (Paul
& Batinic 2010). Toisaalta osallisuuden lisaaminen tyollisyys- ja koulutuspalveluita kehitettdessa on myos
tarkeaa, mika hankkeessa otettiin kattavasti huomioon. Osallisuuden lisadminen oli siis hankkeessa seka
keino kehittaa palveluita etta tavoite sinansa.

Pakolaistaustaisten tilanne Suomessa on monimutkainen. Yhtaalla voimme olla tyytyvaisia siita, ettd Suo-
messa ei ole niin suurta riskid vakaviin oikeuden loukkauksiin kuin siella, mista pakoon Iahdettiin. Myos
perustarpeiden tyydyttyminen on Suomessa paasaantd. Toisaalta kehittamistarpeitakin on paljon, mika
nayttaytyy muun muassa siing, etta painetta jarjestelmamuutoksiin tulee seka pakolaistaustaisilta itseltdan,
kotoutumista tukevilta ammattilaisilta, etta poliitikoilta. Hankkeen toimista ja suosituksista pakolaistaustais-
ten palvelujen seka tyollisyys- ja koulutuspolkujen kehittdmiseksi voi lukea raportin seuraavista osioista.

3 Nain ollen monet pakolaistaustaiset ovat osa 120 miljoonaa Euroopan unionin jdsenmaissa asuvaa aikuista, joilla on
matala osaamistaso (Cedefop 2020)
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Hankkeen aikana pakolaistaustaisten kouluttautumisen haasteeksi tunnistettiin
muun muassa seuraavia asioita:

1. Asiakaspaneeleihin osallistuneet kokivat kotoutumiskoulutuksen laadun vaativan parannusta.
Hankkeen tyontekijat osallistuivat aikuisten maahanmuuttajien kotoutumiskoulutuksen opetus-
suunnitelman perusteiden uusimiseen, antoivat suosituksia kotoutumiskoulutuksen opettajien
osaamistason nostosta seka osallistuivat kotoutumiskoulutuksen jarjestamistapaa kasittelevaan
selvitykseen.

2. Paikkakunnasta riippuen sopivaa koulutusta oli joko liian vahan tai liian paljon tarjolla (paallek-
kaista tarjontaa tydvoimakoulutuksessa, vapaan sivistystyon ja kansalliseen koulutusjarjestel-
maan kuuluvassa koulutuksessa).

Hankkeen tydntekijat kehittivat, yllapitivat ja osallistuivat alueellisiin ja paikallisiin yhteistyoryh-
miin, jotka ratkoivat ko. ongelmia. Lisaksi kerattiin tietoa ja etsittiin ratkaisuja valtioneuvostota-
solla.

3. Tyottdmyysetuudella opiskelu kiinnostaa monia, koska sen taso on korkeampi kuin opinto-
sosiaalisten etuuksien. Toisaalta ty6ttdmyysetuudella opiskeluun, erityisesti omaehtoisissa
opinnoissa, liittyy monia rajoituksia, edellytyksia, valvontaa ja byrokratiaa seka TE-toimiston ja
koulutuksenjarjestajan yhteistydhon ja yhteydenpitoon liittyvia kysymyksia. Hankkeen tekeman
selvityksen mukaan kiintipakolaisten koulutus- ja tydllistymispolut ovat pitkia ja mutkikkaita.
Hankkeen tydntekijat osallistuivat koulutuksen aikaiseen toimeentuloon liittyvien haasteiden
ratkaisemiseen paikallis-, alue- ja valtakunnan tasolla. Tyontekijat muun muassa tuottivat tietoa
ministeridlle kdytdnndén ongelmista ja tekivat laki- ja ohjemuutosehdotuksia.

4. Etuuksien lisaksi koulutuksiin hakeutumiseen vaikuttaa usein halu saada tutkinto- tai opiske-
lutodistus, jolla voi todistaa suomen tai ruotsin kielen taidon kansalaisuutta hakiessa. Tallaisia
todistuksia ovat muun muassa peruskoulun paattétodistus ja ammatillinen perustutkinto.
Hanke jarjesti pakolaistaustaisille omakielisia infoja suomalaisesta koulutusjarjestelmasta, jos-
sa kasiteltiin esimerkiksi tata asiaa. Infoista julkaistaan raportti myéhemmin.

5. Tyoévoimahallinnon ja oppilaitosten nakdkulmat ja tavoitteet ovat joskus ristiriitaisia.
Hanke jarjesti rajanylitystydpajoja yhdeksalla paikkakunnalla ympari Suomen. Tydpajoissa ko-
toutumisen ammattilaiset eri toimijoista keskittyivat etsimaan yhteista tekemisen paikkaa

6. TE-asiantuntijoiden suuri asiakasmaara estaa perehtymasta paikkakunnan tai alueen opintotar-
jontaan tai yksittdisen asiakkaan henkilékohtaiseen tilanteeseen.
Hankkeen TE-toimistoissa tydskentelevat asiantuntijat ohjasivat omia asiakkaitaan kohtaavan
asiakastydn periaatteiden mukaisesti ja kirjasivat kaytantoja ja havaintoja. Kirjauksista on tulos-
sa selvitys ja suosituksia.

7. Opinnoissa eteneminen on monelle hidasta. Suomen tai ruotsin kieli kehittyy hitaasti eikd mah-
dollisuuksia siirtya valtakieliseen tyOpaikkaan tai ammatillista osaamista lisdavaan koulutuk-
seen avaudu sen takia aina helposti. Hankkeen tekeman selvityksen mukaan kiintiopakolaisten
koulutus- ja tyéllistymispolut ovat pitkia ja mutkikkaita.

8. Tutkinnon suorittaminen tai muu kouluttautuminen ei aina auta tydllistymaan, koska pakolais-
taustaiset kokevat tydnhaussa paljon syrjintaa.

Kuva 11. Hankkeen aikana pakolaistaustaisten kouluttautumisen haasteeksi tunnistettiin muun muassa seuraavia asioita.



3. Asiakkaiden kokemuksia kotoutumispalveluista

Anne Laitinen-Saunio

PAKOLAISTAUSTAISTEN OHJAUS -HANKE JARJESTI ASIAKASPANEELEJA SUOMEEN VUOSINA 2008-2019 SAAPUNEIL-
LE PAKOLAISTAUSTAISILLE TE-TOIMISTON ASIAKKAILLE. PANEELEISSA IHMISET KERTOIVAT LUOTTAMUKSELLISES-
TI KOKEMUKSISTAAN KOTOUTUMISESTA, KOTOUTUMISSUUNNITELMASTA, TE-TOIMISTON ROOLISTA, RASISMISTA
SEKA OSALLISUUDESTA. SEURAAVA TEKSTI ON KURKISTUS SIIHEN TODELLISUUTEEN, MITEN KIINTIOPAKOLAISINA
SUOMEEN SAAPUNEET 59 IHMISTA OVAT KOKENEET HEITA VARTEN JARJESTETYT PALVELUT. HE PUHUVAT LUOT-
TAMUKSELLA SIITA, MIKA HEIDAN KOKEMUSMAAILMANSA ON OLLUT, MITEN HE OVAT ELANEET JA KOKENEET NE
ASIAT, JOITA OLEMME HEILLE KOTOUTUMISPOLULLA TARJONNEET. LAADULLISELLA, KOKEMUKSELLISEEN TIETOON
PERUSTUVALLA AINEISTOLLA ON TARKOITUS KATSOA TILASTOJEN TAAKSE.

Asiakkaiden osallisuuteen palvelujen kehittdmisessa on kiinnitetty kasvavasti huomiota viime vuosina
opinnaytetodista viranomaistahojen opaskirjasiin (ks. esim. Sauristo, H. 2014, Kotona Suomessa —hanke,
2018). Kiintidpakolaiset ja pakolaistaustaiset yleensa ovat asiakasryhma, joka haavoittuvana jaa aanetto-
maksi tyollisyydenhoidon kehittdmistydssa. TE-toimistoilla on kuitenkin lainsdadantodn (Laki kotoutumisen
edistamisestd, luku 4, §40) kirjattu velvollisuus varmistaa, ettad sen palvelut sopivat myds maahan muutta-
neille. Tallainen palveluiden "sovittaminen” pakolaistaustaisille on lopulta mahdollista vain ottamalla maa-
han muuttaneita mukaan heitd koskevien palveluiden suunnitteluun.

Tukeaksemme osallisuutta olemme myds Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeessa kuulleet asiakkaiden
kokemuksia. Olemme kutsuneet asiakkaita paneeleihin, joissa he ovat vapaasti saaneet kertoa kokemuk-
siaan saamistaan kotoutumista tukevista palveluista. Hankesuunnitelmassamme todetaan, ettd "maahan-
muuttajat tarvitsevat erityisesti alkuvaiheessa ohjausta ja tukea osatakseen itsenaisesti rakentaa omaa
osaamisen ja tyon polkuaan monesti vieraissa ja nopeasti muuttuvissa oloissa”. Olemme hankkeena tul-
kinneet taman tahtaavan paitsi tyd- ja koulutuspolkujen siirtymien sujuvoittamiseen, myds maahan muut-
taneiden tukemiseen itsenaisiksi yhteiskunnan jaseniksi osallisuuden ja kuulumisen merkityksessa (Isola,
ym., 2017).

Operationalisoidaksemme osallisuuden tukemista kehittamistydssamme olemme kayttaneet Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen asiakasosallisuuden kasitettéd (Isola, ym. 2017), jonka mukaan tieteellinen tieto,
asiantuntijan ammatillinen tieto ja asiakkaan oma tieto luovat yhdessa osallisuutta tukevan asiakastyon
toimintamallin. Kun nama yhdistetaan asiakkaiden kokemuksellisen tiedon kanssa, voidaan saavuttaa hy6-
tyja palvelunkehittajan, henkildstdn ja hallinnonalan ndkdkulmasta.

Toteuttamiemme asiakaspaneelien teoreettinen tausta saa inspiraationsa Vasilyukin (1988) lahtdkohtai-
sesti terapiaty6tad varten kehittdmasta experiencing-prosessista. Experiencing voidaan kdantaa "kokevaksi
tyostadmiseksi”, jossa muuttuneeseen tilanteeseen rakennetaan uutta henkildkohtaista mielta (Koli 2014).
Muutoksessa tai muutoksen koettuaan ihminen rakentaa suhdettaan muuttuneeseen tilanteeseen uudella
tavalla. Tahan prosessiin liittyvat olennaisesti myos tunteet.

Kokeva tyostaminen tapahtuu ikaan kuin ihmisen suunnitteleman toiminnan ja toteuttamisen valimaas-
tossa. Suurten muutosten keskelld ihminen joutuu ponnistelemaan niin sanotun mahdottoman tehtavan
edessa. Taman mahdottomuuden kasitteleminen edellyttdad kokevaa tyostamista, joka auttaa ihmista val-
mistautumaan toimintaan, oman toimintansa muuttamiseen ja vapautumiseen (sisaisesta) konfliktista (Va-
silyuk, 1988).
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Asiakaspaneeleiden muoto ja toteuttamistapa muistuttaa fokusryhmahaastattelua (ks. esim. Morgan,
1996). Asiakaspaneeleiden taustalla ei kuitenkaan ole erityisid haastattelukysymyksia ja siten se eroaa
ryhmahaastattelusta. Keskustelun kaydessa vilkkaana voi kayda niin, etta kaikkia ennalta mietittyja tee-
moja ei ehdita kasitelld samalla syvyydella. Olennaisinta on keskittya niihin teemoihin, joihin osallistujat
itse haluavat paneutua.

Suunnittelun taustalla on kehittavan tyontutkimuksen kentalla tapahtuva tutkimusperinne (ks. esim. Enge-
strom, 2000) seka alhaalta yl6s suuntautuva kehittdmisorientaatio. Johtoajatuksena on ollut antaa osallis-
tujille valta ottaa paneeli keskusteluaiheineen haltuunsa. Tallainen asiakaspaneelitoteutus voi tuottaa kay-
tanndllista tietoa, jolla on myds yhteiskunnallisen vaikuttamisen ulottuvuus (Sannino & Engestrom, 2017).
Samaista teoriaperustaa on hyédynnetty esimerkiksi tutkimuksessa, joka tuottaa tietoa kodittomuuden
torjuntaan (Sannino, 2018).

3.1 Asiakaspaneelien toteutus

Hankkeen TE-toimistoissa tydskentelevat asiantuntijat valikoivat asiakkaat paneeleihin seka auttoivat kut-
sumisessa seka tilaisuuden kaytannon jarjestelyissa. Asiakaspaneelit jarjestettiin yhta lukuun ottamatta
TE-toimiston tiloissa ja osallistujille tarjottiin virvokkeita kaksituntisen asiakaspaneelin aikana. Yhteen pa-
neeliin yksityinen tyévoimakoulutusten tarjoaja pyysi asiakkaitaan osallistumaan.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen ensisijainen kohde on kiintidpakolaisten ohjaukseen liittyvat kehit-
tamistehtavat, joten paneeliin valikoitiin paaasiassa kiintidpakolaisina Suomeen saapuneita TE-toimiston
asiakkaita. Silla, kauanko he ovat olleet Suomessa, ei ollut valia ja kutsutut asiakkaat saattoivat edustaa
mitd tahansa kansalaisuutta (ml. suomen) mutta tulkkitydskentelyn mahdollistamiseksi heidan tuli ryhma-
kohtaisesti edustaa samaa kieliryhmaa. Hanke sai apua muun muassa tulkin tilaamiseen liittyvissa asiois-
sa kyseiseltd TE-toimistolta.

Paneelin vuorovaikutuksellisuuden ja keskustelun virittdmisen kannalta paatimme asettaa osallistujien
lukumaaran viiden ja kymmenen valille, mutta mahdollisten peruutusten varalta asiakkaita kutsuttiin 12
kuhunkin paneeliin. Asiakaspaneeleiden keskustelut yhta lukuun ottamatta daninauhoitettiin paaasiassa
siksi, ettd asiakaspaneelit toteutettiin tulkattuna mutta myos fasilitoijan muistiinpanojen tueksi. Jokaiselta
osallistujalta kysyttiin suullisesti ja huolellisesti tulkattuna suostumus ja osallistujille annettiin aikaa miettia
vastaustaan. Osallistujien kysymyksiin koskien nauhoitusta ja aineistonhallintaa vastattiin. Koska hanke on
AMIF-rahoitteinen, joudumme pitdmaan kirjaa tilaisuuksiimme osallistuvista henkildista. Tarvitsimme siis
osallistujien nimet ja allekirjoitukset osallistujalistaan ennen tilaisuuden paattymista, mutta nimia tai muita
henkilbtietoja ei missaan vaiheessa yhdisteta tilaisuuden muihin tietoihin tai daninauhoitteisiin. Aanitetyt
tiedostot on tuhottu litteroinnin jalkeen.

Tilaisuutta varten neuvotteluhuoneen tuolit jarjestettiin ympyraan, jotta kaikki (osallistujat, fasilitoija, tulkki)
nakisivat toisensa, vuorovaikutus olisi luontevaa ja keskustelu paasisi soljumaan vapaasti. Aluksi osallis-
tujille kerrottiin huolellisesti tulkattuna, mistd on kyse (hankkeen tarkoitus, tavoite ja kytkds paneeliin) ja
korostetiin luottamuksellisuutta.

Teemat

Koska asiakaspaneeli ei ole sama kuin ryhmahaastattelu, ennakkoon suunniteltua kysymysrunkoa ei ollut
vaan keskustelun annettiin soljua niihin asioihin, jotka osallistujat kokivat olennaisina kyseisessa tilan-
teessa. Hankkeen kehittamistydn kannalta olisi kuitenkin tarkoituksenmukaista ohjata keskustelua ennalta
pohdittuihin keskeisiin teemoihin, joiksi ennakkokeskustelujen perusteella oli valikoitu:



* Mikd Suomeen saapuessasi oli suurin huolesi tai tarkein ratkaisua odottava pulma?

» Millaista apua olet eniten tarvinnut? Saitko sitd? Jos sait, keneltd? Jos et, kerro, mita tapahtui.

 Oletko jossakin vaiheessa kototutumispolkuasi saanut apua tai palvelua, jonka aika ei olisi ollut juuri
silloin?

+ Asiointi TE -toimistossa yleisella tasolla: kerro mika on kasityksesi siitd, mika on TE -toimiston tehtava.
— millaista apua oletat saavasi, vai oletatko? miksi, miksi et?

» Kerro esimerkki tilanteesta, joka hoitui TE -toimistossa hienosti.

» Kerro esimerkki tilanteesta, jolloin et ollut tyytyvainen te- toimistossa asiointiin.

» Mika on kokemuksesi kotoutumissuunnitelmasta? Miten sita voisi parantaa?

* Mita on hyva ohjaus?

» Mika nyt on suurin huolenaiheesi tai ratkaisua vailla oleva pulma?

Avauskysymyksen luonne osoittautui olennaiseksi: kysymalla akuuteinta ongelmaa Suomeen saapumi-
sen jalkeen osallistujat saivat jo heti paneelin alusta itse maarittda keskustelun kulun. Vastaukset vaihte-
livat traumaan liittyvista asioista ("Sota, taalla” [koputtaa ohimoaan] — paneeli 2) kotoutumiskoulutuksen
koettuihin ongelmiin tai kielitaidon omaksumisen hankaluuteen. Aéninauhoitteiden suomenkielinen puhe
litteroitiin sanatarkasti (ks. esim. Ruusuvuori & Nikander, 2017).

Tutkimukseen osallistujilla on oikeus odottaa avoimuutta ja saada kaikki mahdollinen tieto tutkimuksesta,
johon osallistuu (Kohonen, ym., 2019). Asiakaspaneelin osallistujille painotettiin paneelin aluksi ja
lopuksi heidan panoksensa olennaisuutta palveluiden kehittamisessa. Palautetta osallistujille hankkeen
etenemisestad voidaan valittda esimerkiksi vastuuvirkailijan kanssa tapahtuvien tapaamisten yhteydessa
tai jarjestamalla purkukeskustelu (ks. esim. Eyde, 2000). Osallistujille annettiin hankkeen yhteystiedot
(sahkopostiosoitteet ja puhelinnumerot) ja Twitter, Facebook-tiedot, jotta he voivat myds itsenaisesti
seurata hankkeen toimintaa.

3.2 Toteutetut asiakaspaneelit

Paneeleita jarjestettiin viidella eri paikkakunnalla halki Suomen. Osallistujien anonymiteetin varmistami-
seksi paikkakuntia ei paljasteta, vaan ne on koodattu. Kaupungin suuruus ilmaistaan asukaslukuskaalalla
ja paneelit on nimetty sen mukaan, missa jarjestyksessa ne jarjestettiin (Taulukko 7). Paneelien avausky-
symys oli lahestulkoon sama jokaisessa paneelissa mutta osallistujien oman toiminnan ohjaamana paa-
teemoiksi valikoitui vaihtelevia aihepiireja (Kuva 12).

Aineiston analyysissa on ensin tunnistettu puhujan kayttamia perusteluita, joilla puhuja oikeuttaa nakemyk-
sidan. Sen jalkeen on analysoitu naita oikeuttavia toteamia. Paneelin asiakkaat tekevat puhetekoja, jotka
ovat representaatioita heidan kokemuksistaan. Haastatteluja tarkasteltiin keskittyen puhetekojen kulkuun:
mita tapahtui ennen puhetekoa ja mita siitd seurasi (ks. esim. Trognon, 2003; Toulmin, 2003).

Kokonaisuutena syntyy siis laadullinen analyysi siitd, mita sanottiin ja millaisiksi asiakkaiden ndkemykset
rakentuvat yhteisena tiedonmuodostuksena tilaisuudessa. Keskitssa ovat asiakkaiden kokemukset.

3.3 Havaintoja paneelien keskusteluista

Toteuttamiemme asiakaspaneelien tausta-ajatus on se, ettei osallistujille anneta mitaan tiettya kysymys-
patteristoa vastattavaksi eika fasilitoijalla ole tiukkaa agendaa, mita noudattaa. Se, mita paneelilla tavoitel-
laan palvelunkehittdmisen ndkékulmasta, on mietitty, mutta se on alisteinen sille, mita osallistujat pitavat
tilanteessa tarkeana ja mita aihepiirejd keskustelussa nousee esiin. Alun kysymyksen "Mika oli akuutein
ratkaisua vaille oleva ongelma saapuessasi Suomeen?” tehtdvana on asettaa osallistuja pulman eteen:
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Suomeen saapumis-

Asiakas-

Kunnan vakiluku Osallistujia Paateemat .

paneel vuosi

P1 40 000- 69 000 12 1) Kotoutumiskoulutuksen koetut ongelmat 2015-2017
2) Ty6sséoppiminen 2018
3) Huoli "kotoajasta” 2010

P2 70 000 — 100 000 3 1) Kotoutumiskoulutuksen koetut ongelmat 2017
2) Rasismi

P3 yli 200 000 12 1) Kotoutumiskoulutuksen koetut ongelmat 2016-2018

2) TE-toimiston rooli

3) Oman uratoiveen ja tarjotun ristiriita
P4 yli 200 000 12 1) Kotoutumiskoulutuksen koetut ongelmat 2017-2018
2) TE-toimiston etainen rooli

3) Oman uratoiveen ja tarjotun ristiriita
P5 10 000 — 39 000 12 1) Vastaanottavan kunnan toimet koettu loistavina | 2017
2) Jarjestojen vapaaehtoisten rooli merkittava
3) Huoli "kotoajasta”

P6 40 000 — 69 000 10 1) Kotoutumiskoulutuksen koetut ongelmat 2017-2019
2) Ty6sséoppiminen
3) Rasismi

Kuva 12. Tiivistys valtakunnallisen asiakaspaneelien sarjasta.

mitd minulta odotetaan, mitd minulta halutaan? Kukin osallistuja ratkaisee pulman, luotanko, avaudunko,
kerronko, ja toimii sen mukaisesti.

P1 Paneelissa korostuivat kotoutumiskoulutukseen, opetukseen, ohjauksen puutteeseen ja osallisuuteen
liittyvat teemat. Tassa paneelissa oli osallistujia, jotka ovat asuneet Suomessa jo pitkaan (eras jo 10 vuot-
ta) ja vasta vuosi aiemmin saapuneita. Tassa paneelissa todettiin, ettd kotoutumiskoulutukseen paasemi-
sen odotusajat vaikuttavat paitsi oppimismotivaatioon, myds konkreettisesti itse oppimiseen: "kaikki alkaa
alusta, kun on jo ehtinyt unohtaa”.

P2 Paneelin alkukysymys viritti osallistujat keskustelemaan sodasta. Osallistujien traumaoirehdinta kehol-
lisine oireineen oli iimeista: sota oli ollut mielessa Suomeen saapuessa ja se oli mielessa edelleen. Osallis-
tujat eivat halunneet, etta tilaisuutta daninauhoitettiin, joten kuvaus ja analyysi perustuvat fasilitoijan kasin
kirjoittamiin ja osin sanatarkkoihin lainauksiin puhutusta. Tassa paneelissa keskustelu porautui myds asi-
akkaiden kokemaan syrjintaan ja rasismiin. Paneelin osallistujat kritisoivat myds vahvasti sita, mita pitivat
klikkiytymisena viranomaisen ja yksityisen koulutuksenjarjestajan yhteistydssa ja kuvasivat palautteenan-
non ja palautteen perillemenon mahdottomuutta.

Asiakaspaneelin P3 osallistujista suuri osa oli korkeasti koulutettuja. Paneelissa keskusteltiin vilkkaasti
TE-toimiston etaiseksi jaavasta roolista ja asiakkaalle epaselvana nayttaytyvasta perustehtavasta. Myos
kotoutumiskoulutuksen laatu puhututti: paneelin osallistujilla on selked Suomi-brandin mukainen kuva
maamme koulutusjarjestelman laadusta, mutta osallistujien kokemukset kotoutumiskoulutuksen laadusta
haastoivat mielikuvaa suuresti.

P4-paneelissa osin korkeasti koulutettu osallistujakaarti keskusteli vilkkaasti oman polun 16ytdmisesta
uudessa maassa ja heille tarjottujen palveluiden osumattomuudesta siihen. Osallistujilla oli kokemuksia
sabluunamaisesta kohtelusta viranomais- ja kouluttajakontakteissa. Heidan kertomuksensa mukaan |ah-
tdmaassa hankittu mittavakin osaaminen ja koulutus ikdan kuin nollaantui Suomeen saavuttaessa. Myos
kotoutumispolun hahmottelua mainittujen tahojen kanssa leimasi hataisyys ja kapeakatseinen tydmarkki-
nalahtoisyys asiakkaan omien tavoitteiden kustannuksella.

P5 osallistujat olivat luku- ja kirjoitustaidottomia, askettdin Suomeen saapuneita henkiléita. P5-paneeli al-
koi pitkilla keskusteluilla muutamien osallistujien terveydentilasta ja sivuutetuksi tulemisen kokemuksista
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terveysongelmien hoitamisen suhteen. Tassa paneelissa osallistujat pitivat vastaanottaneen kunnan ko-
toutumisen kentan toimintaa erinomaisena ja tunsivat itsensa tervetulleiksi. Osallistujien puheessa korostui
kolmannen sektorin vahva lasnéaolo kotoutumisen tukena.

P6-paneelin osallistujista osa oli korkeasti koulutettuja ja vastikdan Suomeen saapuneita henkil6ita. Osalla
oli lahtémaassaan suoritettu opettajan koulutus. Kotoutumiskoulutusten pedagogisten ratkaisujen sopi-
vuus pakolaistaustaisille opiskelijoille oli eras vilkkaimmin keskusteltu yksittdinen teema. Osa osallistujista
raportoi myds kohdanneensa rasismia.

Seuraavaksi kasitelldadn asiakkaiden esille nostamia kokemuksia ja ndkemyksia teemoittain. Teemas-
sa 1 kasitelldan asiakkaiden kokemuksia kotoutumiskoulutuksista. Teemassa 2 keskitytdan tarkastele-
maan, kuinka kotoutumisen, "kotoajan” ja kotoutumissuunnitelmien kasitteet nivoutuvat yhteen osallistuiji-
en nakodkulmissa. Teemassa 3 tarkastellaan asiakkaiden ndkemyksia TE-toimiston tehtavasta ja roolista.
Teemassa 4 nostetaan esiin osallistujien lapileikkaavan tarve tulla kohdatuksi yksil6llisesti.

Teema 1: Osallistujien nakemyksia kotoutumiskoulutuksista

Kotoutumiskoulutus sai laadusta ja jarjestelyistd I18hes varauksetonta kiitosta P5-paneelin osallistujilta.
Kiitosta asiakkaat antoivat siita, ettd monelta osin koulutus oli joustanut heidan muuttuvien tilanteidensa
mukaan mutta erityisesti kiitokset kulminoituvat yhden opettajan persoonaan. Kiitosten lomassa paneelin
osallistujat kuitenkin pitivat kahdeksan kuukauden odotusaikaa ennen kurssille paasya pitkana ja turhaut-
tavana. Suomeen saapuminen koettiin kaikesta kiitollisuudesta ja helpotuksesta huolimatta darimmaisen
kuormittavana ja epavarmuuden sietaminen kaikilla el@amanalueilla koettiin niin raskaana, ettd koulutuk-
seen paaseminen nopeammin olisi voinut luoda heille eraanlaisen ankkurin kaiken epavarmuuden keskella
ja auttanut epavarmuuden sietdmisessa.

Yksilollisten tilanteiden huomioimisesta

Osalllistujat paneelissa P1 kertoivat, etta he olivat kokeneet painetta siitd, mita ja miten paljon he pystyvat
omaksumaan kotoutumiskoulutuksen aikana: ”jos ei ole koskaan kaynyt koulua, niin sitten heti pitaisi osata
oppia”. Osallistujat olivat kokeneet ja kertoivat, ettei heidan tilannettaan uuden aarella otettu riittavasti huo-
mioon: "Suomalainen tietdd omat systeeminsa [...] maahanmuuttaja tarvii jatkuvaa ohjausta: tapaaminen,
annetaan vahan [tietoa, neuvontaa, ohjausta] ja sitten seurataan, missd mennaan ja taas tapaaminen”.
Osallistuja kertoi mydhemmin, etté kursseille paasysta kerrotaan kylla, mutta sellainen tydskentely, jossa
voisi pohtia omaa tilannettaan, tapahtuu sosiaalitoimen kanssa (P1). TE-toimiston tehtavasta kysyttaes-
sd, osallistuja kertoi sujuvasta kursseille ohjaamisesta, tydkokeilupaikkoihin ohjaamisesta ja tydpaikkojen
hakemisesta mutta totesi, ettei niista juuri keskustella. Kotoutumisprosessia ei ikdan kuin kannatella TE
-toimistossa vaikka osallistujilla olisi ollut sellainen tarve.

Kotoutumiskoulutuksen joustamattomuutta kritisoitiin: “aikuisella on koko eldama huolehdittavanaan” (P2).
Tassa lainauksessa kiteytyy paljon siitd, mika koetaan ongelmallisena: kiintiopakolaisena saapunut ihmi-
nen elaa jalleen kerran eldamansa vaikeinta muutoskohtaa, perheet saattavat olla monilapsisia eika kiintio-
pakolaistaustaisella ole turvaverkkoja uudessa maassaan. Elamantilanteen monimutkaisuudelle ei kuiten-
kaan annettu tilaa.

Osallistujat kertoivat esimerkiksi, etta ovet lukittiin tunnin alettua silld perusteella, ettei opetus hairiintyisi
myohassa tulijoiden vuoksi. Tama koettiin epaoikeudenmukaisena etenkin, jos mydhastymiselle oli hyva
syy (esimerkiksi keskella lumitalvea bussin mydhastely). Paneelin P6:n osallistujat kertoivat vastaavasta:
heille joustamattomuus nayttaytyi siten, ettd poissaolon oikeuttaneen ladkarintodistuksen aitoutta oli epail-
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ty. Tuntien kulku koettiin myds liian tiukasti aikatauluteltuna: osallistujat kertoivat, etteivat ole saaneet pitaa
taukoja, vaikka kouluun tottuminen on monelle kouluttamattomalle hyvin raskasta.

Myds monilapsisten perheiden vanhemmat kokivat, etteivat voineet sovittaa saumatta yhteen kotoutumis-
koulutuksen tiukkoja reunaehtoja yhteen sen todellisuuden kanssa, missa perheineen elivat. Hammenta-
vana ja vieraana koettiin se, etta aikuisen ihmisen on lasten, itsensa ja taysin uudenlaisten viranomaisasi-
oiden hoitamisen opettelun keskelld perusteltava opettajalle aikuisen ihmisen eldamaan irrottamattomasti
kuuluvien sattumusten ja yllattavien tilanteiden olemassaoloa.

Pedagogiikasta

Useissa asiakaspaneeleissa raportoitiin tyytymattomyytta kotoutumiskoulutuksen pedagogiikkaan: "Kurssit
on huonoja, oppikirjat — en tieda, miks meille on jaettu ne kun ei ole kayty ollenkaan lapi, suomi 1- suomi 2
ei yhtaan sivua” (P6). Eras osallistuja kertoi kuitenkin olevansa opettaja ja kysyi suoraan, miksi hanen na-
kékulmaansa ei hyddynneta. Fasilitoijan kysyessa, oliko opiskelijoilta joskus kysytty, miten he oppivat par-
haiten, vastaus oli yksiselitteinen ei. Erityisesti paneeleissa P5 ja P6 korostettiin oppimista tukevia tekijoita
ja esiin nousivat erityisesti opettajan kokemus kohdata maahan muuttanut ja mahdollisesti haavoittuvassa
asemassa oleva opiskelija.

Opetuksen tukikielend kaytetty englanti koettiin ongelmallisena: "Oikeesti pitais kieltdad englannin kayttd
siella kielikurssilla koska kaikki ei osaa” (P3). Osallistujien puheen perusteella englannin kayttaminen tu-
kikielena ei ole ongelma vain siksi, etteivat kaikki voi yhdenvertaisesti osallistua opetukseen koska eivat
kyseista kielta taida vaan laajempaan, suomen kielen oppimista hankaloittavaan nakdékulmaan: englantia
taitamaton opiskelija ei tieda, mita kieltd han oppii — suomea vai englantia. Eras opiskelija kertoi oppineen-
sa joitakin sanoja somalia luullen sitd suomeksi.

Erityisesti P6:n osallistujat kritisoivat rynmatdiden teettdmista matalan koulutustaustan omaavien opiske-
lijoiden opettamisessa. Osallistujat kokivat tallaisen tavan vieraana ja oppimista haittaavana: raportoitiin,
ettd koulutuksessa haluttiin oppia opettajalta, mika varmasti on perusteltua (ja monin paikoin varmasti kay-
tossakin) etenkin hitaasti etenevien ryhmissa.

Odotuksista

Paneeleissa P2 ja P3 kotoutumiskoulutusta peilattiin sen kautta, mitd Suomen koulutusjarjestelmasta tie-
dettiin etukateen: tasa-arvoinen, laadukas, maailman huippu. Osallistujat kuitenkin ilmaisivat pettymyk-
sensa saamaansa koulutukseen ja raportoivat kokeneensa opettajien taholta jopa vihamielista kohtelua ja
epakunnioittavaa puhetta. Joustamattomuus ja esimerkiksi taukojen pitdmisen tarkeys sivuutettiin, vaikka
opettajille oli asiasta osallistujien mukaan useasti huomautettu ( P2).

P2:n osallistujien kokemukset kotoutumiskoulutuksesta kytkeytyivat laajempaan kokemukseen yhteiskun-
nasta: osallistujien odotukset siita, ettd Suomi on maana tasa-arvoinen ja syrjimaton eivat tayttyneet vaan
he kokivat vahvaa osattomuuden tunnetta. Tata selittaa pitkalti se, etta kiintiopakolaisena Suomeen tulleen
elinpiiri on varsin kapea etenkin alussa, jolloin olemassa olevat kontaktit valtavaestédn saavat suuren mer-
kityksen. Kiintidpakolaisilla nama kontaktit rajoittuvat pitkalti viranomaisiin tai viranomaisen kotouttamis-
kumppaneina toimiviin yksityisiin instansseihin. Taman vuoksi kokemuksilla siita, kuinka viranomaisten ja
palveluntuottajien kohtaavat pakolaisina tulleet, on ratkaisevan suuri merkitys osallisuuden ja osattomuu-
den kokemusten syntymisessa.
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P3n: osallistujilla oli samankaltainen kokemus siita, ettei kotoutumiskoulutuksen laatu vastannut mieliku-
vaa tai omia tarpeita. P3:n osallistujien mukaan, kurssille paasy kesti liian pitkdan (suurin osa saapuneet
2016-2018), mika aiheutti ylimaaraista stressia epavakaassa tilanteessa. Merkillepantavaa on se, etta
vaikka osalla asiakaspaneelin toteuttamisaikana kotoutumiskoulutuksen odottelusta oli jo jonkin aikaa,
asia oli heidan mielessaan kirkkaana. Viranomaiselle itsestdan selvilla ja pakon sanelemilla asioilla voi
asiakkaalle olla kauaskantoisia vaikutuksia. My6s kurssilta toiselle siirtymisessa oli ollut viiveita, mika oli
turhauttanut etenkin, kun asiaa ei ole voinut keskustella auki jonkin tahon kanssa.

P3:n osallistujat my6s raportoivat, ettei alueen kotoutumiskouluttajien ja TE-toimiston yhteistyd heidan
nakokulmastaan toimi: "paatavoite pitaisi olla se, ettd oppilas oppii mutta ei se ole niin”. Toinen jatkoi:
"Tiedamme etukateen Suomen koulutusjarjestelmasta, sen laadusta [...] mutta tydvoimakoulutus poikkeaa
kylla kasityksestamme Suomen koulutusjarjestelmasta”. Myds kotoutumiskoulutuksen markkinavetoisuus
on huomattu ja erityisesti paneelin P4 osallistujat kokivat sen heikentavan kotoutumiskoulutuksen laatua
(ks. Kurki, ym. 2018).

Palautteen antamisesta

Paneeleiden P2, P3 ja P6:n osallistujat raportoivat palautteenannon pulmallisuudesta TE-toimiston suh-
teen: "TE-toimisto tekee kylld parhaansa ohjatessaan koulutukseen mutta jos ilmoittaa, ettd td4a on huono
tdma kurssi, tda on huono taa koulu, niin on vaan kaks vaihtoehtoo: joko jatkat tai tulee karenssii”. Toisaalla
raportoitiin tilanteista, joissa kotoutumiskoulutuksen jarjestajan edustaja on ollut paikalla ja lahietaisyy-
della opiskelijoiden antaessa palautetta: "Rehtori/opettaja seisoo vieressa, kun palautetta annetaan”. On
ymmarrettavaa, ettei tallaisessa tilanteessa ole mahdollista jakaa juuri sitéd palautetta, mitd ehka haluaisi
antaa, varsinkin jos kyse olisi epakohtien esiin nostamisesta. Monet paneeleiden osallistujat kamppailivat
jo valmiiksi kiitollisuuden ja kiittdmattdmyyden tunteiden ristipaineessa: "olemme Kiitollisia kaikesta, kylla,
mutta...”, Tallaisessa tilanteessa paperiselle tai digitaaliselle palautelomakkeelle tuskin tulee kirjoitettua,
mita oikeasti olisi sanottavana.

Kotoutumiskoulustusta hankkivat ELY -keskukset kerdavat palautetta koulutuksista OPAL -nimisen jarjes-
telman kautta. Tata kautta tulee ELY- keskusten tietoon ilmeisen harvoin mitaan erityistd huolen herattavaa
palautetta. Asiakaspaneeleissa keskustellun perustella herdd kysymys, tuottaako asiakkaan mahdollisesti
kontrolloiduksi kokemassa tilanteessa toteutettu kirjallinen palautteen kerdaminen aitoa kotoutumiskoulu-
tusten valvonnassa ja kehittamisessa hyodynnettavaa tietoa?

Teema 2: Kotoutumisesta ja kotoutumissuunnitelman merkityksesta
Kotoutumissuunnitelmasta

Lain mukaan kotoutumissuunnitelma on "--maahanmuuttajan yksiléllinen suunnitelma niista toimenpiteista
ja palveluista, joiden tarkoituksena on tukea maahanmuuttajan mahdollisuuksia hankkia riittdvd suomen
tai ruotsin kielen taito sekd muita yhteiskunnassa ja ty0elamassa tarvittavia tietoja ja taitoja seka edistaa
hanen mahdollisuuksiaan osallistua yhdenvertaisena jdsenena yhteiskunnan toimintaan.” (Laki kotoutumi-
sen edistadmisesta 2010/1386 §11).

Erityisesti asiakaspaneelin P2 osallistujat verbalisoivat sen, miten kotoutumissuunnitelmaan kytkeytyy aja-
tus siita, miten pakottava tarve rakentaa uusi elama uuteen maahan on: "ei se ole suunnitelma, se on
niin ettd tama on sun toinen maa, koti”. Taman paneelin keskustelussa korostuu vahvasti TE-toimiston
rooli kotoutumisen edistdjana — tai sen puute. Kaikkien paneeleihin osallistuneiden puheessa korostui
TE-toimiston roolin ensisijaisuus. Yksi P2 osallistuja kiteytti: ”jos TE-toimiston kanssa on huonosti, kaikki
on huonosti”. TE-toimisto on asiakkaiden mukaan siis se taho, jonka kanssa kaytavaan yhteistyéhon kul-
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minoituu vahvasti se, miten kototutumisen koettiin edistyvan. Erityisesti paneeleiden P2 ja P3 osallistujat
raportoivat ongelmista viranomaisyhteistydssa, joita lievimmillddn kuvattiin kylmyytena ja vihamielisena ja
vakavimmillaan syrjintana.

Kotoutumissuunnitelmaan siis ladataan suuria odotuksia: sitd noudattamalla minun on tarkoitus rakentaa
elamaani taalla. Todellisuus on kuitenkin koettu toisenlaisena: kotoutumissuunnitelmaa varten kysytaan
niukasti tietoja taustasta. Jos tyo- tai koulutushistoriaa sen hetkisen tydmarkkinatilanteen tarpeeseen vas-
taavasti ei ole, kotoutumissuunnitelma jaa pintapuoliseksi ja hyvin lyhyeksi. Osallistujat kokivat, heidan
oma osallisuutensa siihen, mita heille tapahtuu uudessa maassa, jaa sivuun. "Sitad kutsutaan kotoutumis-
suunnitelmaksi, mutta missa siina on sita integroitumista? Integroituminen ei tarkoita kielen oppimista [...]
vaan pitaisi tutustua kulttuuriin, tyéelamaan”. Kotoutumissuunnitelma koettiin sisalldllisesti niukkana ("siina
luki vaan, etta opit kielta, olet tydmarkkinoiden kaytettavissa”) mutta se, miten tosiasiallista kotoutumista
("oppia kulttuuria, ajattelutapaa, mika on vaarin mika oikein, mitd on suomalaisen tarkeitd asioita”) voisi
edistaa, ei kotoutumissuunnitelmassa ole.

Asiakaspaneelin P5 osallistujilla oli kahtiajakautunut kuva kotoutumissuunnitelmasta: yhtaalta sen tavoite
oli heille selva "[...] etta oppii, miten kayttaydyt tdssd yhteiskunnassa, tutustut, sopeudut, ja [...] tdman
suunnitelman aikana kotoudutaan”. Osallistujat olivat sisaistaneet tdman varsin hyvin mutta pohtivat, et-
td apua oman polun I6ytdmiseen on hankala I6ytaa. Silloin kun sitd on tarjolla, sitd annetaan esimerkiksi
koulussa ja sosiaalipalveluissa. TE-toimiston rooli tdsséa on ohut: "kavin kerran tai pari TE-toimistossa [...]
koska elinkeino on valttamaton [...] ja jonkin verran olemme saaneet tietoja meneillaan olevan kotoutumis-
suunnitelman ajan”.

Kotoutumisaika-késitteen ongelmallisuudesta

Kotoutumisajan pituudesta kdydaan jalleen poliittista keskustelua, lahinn&d sen lyhentdmiseksi. Toteutta-
miemme asiakaspaneeleihin osallistuneiden puheessa kotoutumisaika ja sen kuluminen epamielekkaasti,
itselle sopimattomien palveluiden parissa tai sairastaen aiheuttavat stressia. Esimerkiksi eraat paneelin
P5 osallistujista, joilla oli traumataustaa, olivat tilanteessa, jossa he kokivat, ettd traumaoirehtiminen vie
leijonanosan kolmen vuoden ajasta, jolloin pitdisi oppia kieli ja integroitua yhteiskuntaan: "Tama on vahan
hankala tilanne, kun asetetaan maahanmuuttajalle ja kotoutumisaika ja han ei pysty hydédyntdmaan sita
[...] kotoutumisaika vain kuluu”.

Traumaperaisten terveysongelmien viema aika koetaan vaaryydeksi eika tarjottua psykologin apua valtta-
matta kyeta ottamaan vastaan: ” ...kuluu kotoutumisaika turhaan ja [...] han karsii oikeasta selan vaivasta
ja [viedaan] hanta psykologille, joka kysyy haneltd kysymyksia, [...] jotka ei liity hanen varsinaiseen vai-
vaan”. Ajallinen huoli on vain osa pulmaa: osa toteaa, ettd vasta kansalaisuudella on merkitysta. "Vaikein
asia elamassa on, etta kutsutaan pakolaiseksi [...] kansalaisena kaikki on yhdenvertaisia ja tasa-arvoisia”.

Kaikkien paneeleihin osallistuneiden puheesta saattoi paatelld, ettd kotoutujat ovat varsin tietoisia siita,
ettd heilla on tietty aika, jona tdssa yhteiskunnassa tarvittavat tiedot ja taidot tulisi omaksua. Tama tieto
myds tuotti heille painetta oppia. Kun ei oppinutkaan sen mukaisesti kuin heiltd odotettiin, stressi kasvoi.
Koko kotoutumisaika-kasite on ongelmallinen jo siksi, ettei laissa sellaista mainita, puhutaan vain ajasta,
jona kotoutujalla on oikeus kotoutumissuunnitelmaan ja kotoutumissuunnitelman kestosta.

Jos puhutaan "kotoutumisajasta”, syntyy olettama, ettd on olemassa maaritelty aika, jona suuren ja moni-
syisen prosessin tulisi tapahtua ja etta siihen on jokaisen pystyttava, koska jotkut ovat pystyneet. Osallis-
tujat kokivat kuitenkin, ettei heita kannusteta kotoutumaan itsendan vaan sellaisena, joiksi heidan halutaan
tulevan. Syntyy kotoutettavuuden dilemma (Masoud, ym. 2020), jota tarkastellaan Idhemmin osallisuutta
kasittelevassa osiossa.
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Kotoutumissuunnitelmien tarkoitus on hyva, se on asiakkaille merkityksellinen ja sitd pidetdan eldméneh-
tona uudessa maassa. Valitettavasti kuitenkin paneeleihin osallistuneet pitivat sen laadintaa kaavamaise-
na ja kapeakatseisena seka itse suunnitelman sisaltéa suppeana ja yksipuolisena. Vuoden 2008 kattava
tutkimus kotoutumissuunnitelmista on jo nostanut pitkalti samat asiat esiin (Suokonautio, 2008). Erityisesti
osallistujat olisivat kaivanneet tulevaisuuteen suuntaavaa otetta kotoutumissuunnitelman laadinnassa. On
hankalaa miettia seuraavaa askelta epdvarmassa tilanteessa, jos ole edes tietoa, kehen ottaa yhteytta ja
kysya neuvoa silloin kun oma seuraava askel mietityttda. Asiakkaat selvasti kaipaavat selvasti sita, etta
heitad kuullaan ja sitten vasta ohjataan eteenpain.

Teema 3: TE-toimiston tehtava

Osallistujat kokivat tulleensa kohdelluiksi eri tavalla taustansa vuoksi ja ettei heidan dantéan kuultu. Osal-
listujat raportoivat, ettd kun "ei ndhty TE-asiantuntijaa kahdeksaan kuukauteen, tuli selvaksi ettei saa sitd
mita sielta olisi tarvinnut”. Osallistujat raportoivat, ettd TE-toimistossa "kysyttiin taustaa ja sitten sanottiin,
ettd sind menet kotoutumiskoulutukseen”. Erdan paneelin osallistujat eivat mydskaan paneelin toteutus-
hetkella tienneet, kuka oli heidan vastuuvirkailijansa ja kertoivat ettei aulassa asiointi sovi heille koska
ilman tulkkia on kielitaidottoman mahdotonta asioida. Asiakkaalla on kuitenkin hyva syy asiointiinsa: "Kun
tulen TE-toimistoon, tarvitsen apua” (P3).

Asiakaspaneelissa P4 korostuivat oman polun ja annetun palveluihin ohjauksen ristiriitaisuus. Keskustelua
kaytiin vilkkaasti siita, kuinka oman taustan merkitys tyollistymisessa ikdan kuin pyyhkiytyy pois (ks. esim.
Masoud, ym., 2020). Kysyttdessa, kuinka usein tapaa TE-asiantuntijaa, eras osallistuja sanoi: "viime vuon-
na oli tammodnen tilaisuus, jossa kerrottiin, et jos sa saat tyéta ja urasuunnittelua ja miten ne [TE-toimisto]
voi auttaa”

Asiakaspaneeleihin osallistuneiden puheen perusteella asiakastapaamisessa kaytetaan paljon aikaa sen
kertomiseen, mitd TE-toimistossa tehddan. Kuitenkaan siihen itse tekemiseen ei jaa aikaa. Tasta syntyy
eraanlainen sisaistetty viranomaispuhe: useat paneelin osallistujat kykenivat kertomaan varsin selkeas-
ti sen, mitkd TE-toimiston lakisaateiset tehtavat ja velvoitteet olivat mutta se, mitd TE-toimisto heidan
eteensd tekee oli monelle varsin epaselvad. TE- toimistot eivat kuitenkaan ole ainoa instanssi, jolla on
lakisaateiset tehtavat, jotka on tehtava tietylla tavalla. Sen sijaan, ettd selostetaan laajasti TE-toimiston
tehtavia, asiakkaat toivoisivat asiantuntijan keskittyvan hanen tilanteeseensa, toimivan ikaan kuin tulkkina
ja fasilitaattorina hanen ja viranomaiskiekuroiden valilla. Asiakkaat tarvitsevat sen tiedon, mika on heille
relevanttia, silloin kuin se on heille relevanttia. Tassa toivottiin TE-asiantuntijan kayttavan asiantuntijuut-
taan asiakkaan hyvaksi, iiman sabluunaa siita mita missakin tapaamisessa pitaa prosessin mukaan kertoa.

TE-toimisto nayttiaytyy etdisena

Keskusteltaessa TE-toimiston roolista, asiakaspaneelissa P3 todettiin: "Ma tiedan kylla, ettd TE-toimisto
on olemassa, se on iso rakennus.” mutta samalla omasta vastuuvirkailijasta ei ollut tietoa. Asiakkaat ra-
portoivat kokeneensa, ettd TE-toimistossa "kerrotaan” ja "selvitetdan” paljon mutta keskustelu ja vuoro-
vaikutus tuntuu jdavan katveeseen. Tdma havainto kulminoituu siihen, kuinka eraat osallistujat kiteyttivat,
ettd TE-toimistosta "ohjausta ei saa sellaisena kuin sita kaivattaisiin” (P1). Toisaalla kiteytettiin, ettd "se
on viimeinen paikka, johon voi turvautua tai menna saadakseni apua” (P3) vaikka kyseessa olisi suoraan
tyéhallinnon alaisuuteen kuuluva asia. Myds paneelissa P2 todettiin, ettd "kun ei kahdeksaan kuukauteen
nae TE-virkailijaa niin siind oppii, ettei apua saa”.

Osallistujat raportoivat, etta asiantuntijat vaihtuvat, aiemmin tuttuun puhelinnumeroon vastaa joku toinen,
tieto ei siirry asiantuntijalta toiselle eikd aikaa saa varattua. "Mutta [...] ma tarvitsen neuvoja ja ohjausta”.
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Vaikka TE -toimistojen asiakastietojarjestelma sisaltda edellisen vastuuvirkailijan kirjaamat tiedot, on silti
huomioitava asiakkaan tunne siita, ettei tieto ole siirtynyt.

Osallistujat toivoivat neuvontaa yrittajyyteen ja sen rahoittamiseen liittyvista asioista, tydsopimuksen alle-
kirjoittamiseen liittyvista seikoista seka oikeuksista ja velvollisuuksista tydpaikalla. Toisaalta koettiin, etta
perusasioiltakaan tuntuvat asiat eivat aina onnistu: "Ennen kuin Iahdetaan yks askel eteenpain, aina pitaisi
tiedustella. Ehka tuntuu vahan hassulta, mutta haluaisin valttyd ongelmilta. Sen takia pitas aina tiedustella
[...] "Pelkdamme kompastuvamme jo ennen kuin saamme ensimmaistakaan askelta eteenpain.”

Eras TE-palveluiden paatehtavistd on antaa ajantasaista tietoa tydmarkkinoista. Paneelin P3 osallistujat
kokivat voimakkaasti, ettd TE-toimisto ei ole onnistunut tassa: "emme tieda mitaan [...] tydmarkkinasta
[vaikka] tottakai tiedetaan, etta TE-toimisto ohjaa”. Taman paneelin korkeasti koulutettu joukko oli turhautu-
nut siihen, ettei heidan ndkemyksensa mukaan TE-toimistolla ollut heille mitdan tarjolla vaikka niin oli ker-
rottu. Osallistujat kokivat, ettd heidan polkunsa oli jo viitoitettu, ennen kuin asioista oli kunnolla keskusteltu.
Paneelin osallistujat olivat vahvasti motivoituneet suuntaamaan tyéelamaan mutta eivat tuntuneet hahmot-
tavan paikkaansa tydmarkkinoilla paaasiassa siksi, etteivat he saaneet tarvitsemaansa tietoa voidakseen
itse miettida vaihtoehtoisia polkujaan. He kokivat turhautumista myo6s siksi, etta heille tunnuttiin tarjoavan
vain jotakin tiettya, kuten Iahihoitajan tai siivoojan uraa.

Teema 4: Osallisuudesta, osattomuudesta ja rasismista

Erityisesti paneelissa P1, P4 ja P6 korostuivat kriittiset nakdkulmat suomalaisen tyéeldman ja osin myds
yhteiskunnan torjuvuudesta. Asiakkaat jakoivat kokemuksiaan siita, kuinka naapurit alkavat tervehtia vasta
kun havaitsevat maahan muuttaneen kdyvan tdissa. Samassa paneelissa keskusteltiin vilkkaasti myos kie-
lenoppimisesta. Ajatuksena tydharjoittelua pidettiin hyvana ja niihin osallistuttiin mielellddn mutta samalla
todettiin, ettei kielté opi koska kukaan tydyhteisdssa ei puhu heille. Osallistujat totesivat, etta heille puhut-
tiin vain lyhyind komentoina “vie tuo”, “ota tdma” mutta vuorovaikutuksellista keskustelua ei kenenk&an
kanssa kayty. Toisaalta tyoharjoittelun ja kielenopetuksen yhdistelmaa toivottiin ja pidettiin hyvana. Jos

kielen oppimiseen tyOpaikalla saa tukea, oppii kielen parhaiten juuri tyossa

Englantia Iahtdmaassa pitkdan tydkseen opettanut korkeakoulutettu (P4) kertoo, ettei hanelle ollut edes
ehdotettu tutkintojen tunnustamista. Hanen intresseissaan olisi ura kansainvalisessa koulussa ja aluksi
paikassa, joka johdattaisi hanta sinne johtavalle polulle. TE-toimiston ja kotoutumiskouluttajan yhteisissa,
pitkallisissa neuvotteluissa asiakkaalle oli lopulta hankittu tyéharjoittelupaikka kokkina: "Opettaja sanoo,
etta puhu TE-toimistolle, TE-toimistosta sanotaan, etta puhu opettajalle” Osallistuja kertoo, ettei omaa min-
kaanlaisia lahjoja ruoanlaiton saralla, joten hanelle tyoharjoittelu tuntuu ajanhukalta. Osallistujilla oli varsin
realistinen kasitys tilanteista: "on ymmarrettavaa, etta opiskelun aikana joutuu vaikka siivoomaan tai muuta
mika ei ole se oma ala, niinhan suomalainenkin, mutta valmistumisen jalkeen? [Minusta] silloin voi vaatia
sen, tehda t6ita silla alalla, missa osaamista on”.

Vaikka asiakkaalla olisi omasta maasta korkeakoulututkinto, saatetaan asiakas ohjata peruskouluun oppi-
maan kielitaitoa. Tdma turhauttaa. "TE-toimisto luo tydpohjaa systeemille, jonka jokainen kay Iapi, mutta
kun [tilanne] vaihtelee aina henkildsta ja koulutustasosta toiseen.” Osallistujat kokevat suurena vaaryytena
sen, ettei tata tunnuttu huomioitavan.

Koettiin myds, ettd TE-toimisto "kiirehtii rankaisemaan” ilman ettad selvitetdan, mista on kyse. TE-toimis-
toissa on asianmukaiset prosessit epaselvyyksien varalta (selvityspyynnét, muutoksenhaku, uudelleenka-
sittelypyyntd, tmv.). Nama valitustiet eivat valttdmatta tosiasiallisesti ole esimerkiksi kiintidpakolaisen kay-
tettdvissa. Postilla saapuneiden asiakirjojen virkakieli ei aukea helposti, aulapalveluissa ei ole saatavilla
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tulkkia eikd aulahenkildsto voi ottaa kantaa asiakkaan asiaan tai tehda paatoksia. Selvityksiin tulee myos
osata vastata tietylla tavalla, joka on vieras monelle maahan muuttaneelle. Asiakkaalle mahdollisesti jaava
mielikuva rankaisemisesta syytta tai ilman etta asia selvitetdan heikentda kokemusta omasta toimijuudesta
ja osallisuudesta.

Anti-rasistisen toiminnan tarpeellisuudesta viranomaiskontekstissa

P5:n osallistujat liikuttuivat kertoessaan, miten hienosti heidat oli otettu vastaan: "otettiin vastaan erin-
omaisesti [...] niin kaunis ja hyva, ettd nolotti meita tavallaan [...] tdalla oli suomalaisia meidan kotona,
kahdelta y6lla ja valmistamassa meille ruokaa” Kyseisella alueella jarjestokentan vapaaehtoisten merkitys
viranomaistyon jatkeena korostunut ja kolmas sektori pystyykin ikdan kuin paikkaamaan viranomaistyon
aukkoja.

Kaikkialla kotoutumisen alkutaivalta ja oloa Suomessa ei ole koettu yhta positiivisena: Osallistuja asia-
kaspaneelissa P6 totesi: "ihmisten [suomalaisten] suhtautuminen muuttuu paremmaksi heti kun paasee
toihin”. Tassa kiteytyy "hyvan maahanmuuttajan” edellytys, jonka mukaan olet tervetullut, kun taytat tietyt
ehdot ja edellytykset, on muututtava sen mukaan mitd yhteiskunta tai sen kansalaiset sinulta odottavat.
Muutoin et kelpaa. Paneelissa P3 eras osallistuja kiteytti ajatuksensa: "kun kotoutumisesta puhutaan [Suo-
messa] niin jos vaikka yhdistetdan kahta varia, niin kylla niistd on tuloksena yks, mutta talld hetkelld nain
valitettavasti ei oo [...] kotoutuminen ei tapahdu vaan yksipuolisesti”.

Paneelissa P2, P5 ja P6 nostettiin esiin vakavimmat osallisuuden toteutumisen estavat kokemukset. Osal-
listuja paneelissa P5 totesi, oppineensa nopeasti, ettd Suomessakin ollessa "vaikein asia elamassa on,
ettd kutsutaan pakolaiseksi”. Maassamme asuu ihmisia, joita leimataan sen perusteella, mita he ovat
joutuneet eldamassaan kokemaan. Suurin osa asiakaspaneeleiden osallistujista raportoi, etta heita oli kai-
kissa viranomaiskontakteissa kohdeltu kunnioituksella Osallistujat paneeleissa P2 ja P6 kuitenkin nostivat
esiin rasismin, jota ovat kohdanneet viranomaisen ja kotoutumiskouluttajan taholta. Naiden kokemusten
olemassaolo on tarkeda tuoda esiin. Kotoutumisen kentalla toimivien asiantuntijoiden tulee sanoutua irti ra-
sismista ja sitoutua toimimaan aktiivisesti rasististen puheiden ja tekojen ehkaisemiseksi ja selvittdmiseksi
seka rakenteissa piileskelevan rasismin purkamiseksi.

Yhteenveto

Kiintidpakolaisina Suomeen saapuneet asiakkaat muodostavat heterogeenisen ryhman, johon mahtuu
monenlaisia kohtaloita, polkuja, osaamista ja vaikeuksia. Tama raportti tarjoaa kurkistuksen siihen todel-
lisuuteen, miten kiintiopakolaisina Suomeen 2008-2019 saapuneet 59 ihmista ovat kokeneet heita varten
jarjestetyt palvelut. He puhuvat luottamuksella siita, mika heidan kokemusmaailmansa on ollut, siitd, miten
he ovat elaneet ja kokeneet ne asiat ja palvelut, joita olemme heille kotoutumispolulla tarjonneet. Laadul-
lisella, kokemukselliseen tietoon perustuvalla aineistolla on tarkoitus katsoa tilastojen taakse.

Samalla taman raportin tarkoitus on tuoda esiin sitd kertaluonteisuutta, mista ihmisten polut ja elamat
koostuvat. Tydhallinnon palveluita tuotetaan organisaation ndkdkulmasta ja usein prosessilahtoisesti. Jo-
kaiselle asiakkaalle tdma prosessi kuitenkin on aina kertaluonteinen, sen jokainen vaihe on uusi, sen jokai-
nen valinta ja virhe ovat ennalta kartoittamatonta maaperaa. Silloin kun ajatellaan asiakkaita segmenttien
edustajina, ihmista jonkin edustamansa ryhman kautta, kotoutumista prosessilahtdisena, ei asiakaslahtoi-
syys vain voi toteutua muuten kuin sanana mantrassa.

Kun asiakkaalla on helposti maariteltdva ja rajattavissa oleva pulma, kuten ilmeinen aukko osaamisessa

tai tietyn spesifin patevyyden puute, osallistujien mukaan sen ratkaisemiseen I6ytyy keinoja ja osaamista
seka TE-toimistosta ettd kotoutumiskoulutuksen opettajalta. Pulman ollessa monisyinen, asiakkaan omi-
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en aikaisempien taitojen sekd uudessa yhteiskunnassa muotoutuvien toiveiden huomioimista edellyttava,
toimintatavan rajat tulevat vastaan. Palveluohjaus nayttaytyy kiintidpakolaisasiakkaalle rikkonaiselta. Rat-
kaisuna tdhan voisi toimia aito jaetun asiantuntijuuden tyétapa (ks. esim. Edwards & Kinti 2013). Pakolais-
taustaisten ohjaus hanke- on toteuttanut tasta Idhtdkohdasta tydhallinnon tarpeisiin kehitetyn rajanylitys-
paja -konseptin, jota kasitellaan luvussa 5.4

Asiakkaiden, erityisesti kiintidpakolaisten, tilanteet ovat kdyneet monimutkaisemmiksi ja TE-asiantunti-
jat raportoivat tyénsa kadyneen vaativammaksi (katso esimerkiksi luku 4.). Pakolaisuuden ohella psyko-
somaattiset traumaoireilut, vaikeat fyysiset vammat, opiskelutaitojen puute ja rasismi vaikeuttavat etenkin
kotoutumisen alkuvaiheen toimintaa. Pakolaistaustaisten ohjaus -hanke haluaa omalta osaltaan olla luo-
massa intersektionaalista (ks. esim. Crenshaw, 1989) kotouttamistydn kulttuuria, joka tunnistaa ja huomioi
ennakkoluulojen, erilaisten valta-asemien seka erilaisten syrjayttavien kaytantdjen vaikutuksen asiakkaan
mahdollisuuksiin.

Toteuttamiimme asiakaspaneeleihin osallistuneet, pakolaisina Suomeen tulleet kertovat suuresta tarpees-
ta tulla vastaanotetuksi ja kohdatuksi yksildina: "meidat on valittu [...] mutta nyt me emme kelpaakaan
mihinkaan, tdhan yhteiskuntaan”, sanoittaa eras osallistuja. Valintamatkalla tehty paatés ankkuroituu ih-
misten mieliin, heilld on valia, heidat on valittu. Pudotus on suuri, kun vastaanottava uusi maa ei huomioi-
kaan heidan aiempaa eldamankokemustaan, osaamistaan ja tydkokemustaan tai anna heille 4anta heidan
omissa asioissaan. Asiakkailla on yhtaalta tarve vuorovaikutukselliselle, dialogiselle asiakaskohtaamiselle
ja toisaalta tarve pragmaattiselle neuvonnalle, ohjeille siita, miten paasta alkuun ("tuntuu, ettd emme saa
ensimmaistakaan askelta eteenpain kun jo kaadumme”).

Jotta tallaisia pragmaattisia neuvoja voisi osuvasti antaa ja sitd kautta poluttaa asiakasta kohti mielekasta
(yksildon nakdkulma) ja vaikuttavaa (yhteiskunnallinen nakdkulma) seuraavaa askelta, on tiedettava ja tun-
nettava asiakkaan tilanne. Tama edellyttda asiakastyon otteen kehittdmista entista joustavammaksi siten,
etta ohjaajan osaaminen venyy alkuvaiheen tiukemmasta otteesta sujuvasti héllenevaan asiakkaan yhteis-
kuntataitojen kehittyessa. Tallainen, kohtaava ote huomioi asiakkaan yksil6llisen tilanteen, edistada osalli-
suuden toteutumista ja kuulumisen tunteen kehittymista seka pitkalla aikavalilla luo kestavampia tuloksia.

Henkildstolta tdman kaltaisen tyétavan entistéa systemaattisempi omaksuminen edellyttda epataydellisyy-
den sietamista ja rohkeutta tilanteissa, joissa valmiit ratkaisut eivat riitd: "kun ne (...) heikoimmassa ase-
massa olevat jaavat sen sabloonan alle”, sanoittaa eras haastateltu kotoutumisasiantuntija. Henkildstolla
tulisi olla tarvittaessa paasy koulutuksiin, jotka tarjoavat tietoa ohjauksen periaatteista, tydkaluista ja me-
todeista ja mahdollisuuden tydstaad omaa ohjausotetta seka ajatuksia siitd, mita osallisuus ja kuuluminen
merkitsevat ihmiselle, meille jokaiselle.

TE -toimistoissa on aloitteita kolmannen sektorin osaamisen hyddyntamisesta kotoutumista tukevissa pal-
veluissa. Esimerkiksi Uudenmaan Ty6- ja elinkeinotoimistossa kotoutumissuunnitelmaan on lisatty mah-
dollisuus sisallyttdad kolmannen sektorin kotoutumista tukevia palveluita (ks. kotoutumisentukena.fi).

Tiedon valittmisen haasteet asiantuntijoiden valilla ovat monisyisia. Yksi tiedonkulua helpottava toimin-
tatapamuutos on asiakkaan tyohistorian ja koulutustaustan tietojen kirjaaminen tarkemmin jarjestelmaan.
Jos asiakas on itse kertonut aiemmin hankitusta osaamisestaan lahtémaassa, mutta tietoja ei kirjata jar-
jestelmaan, ei tieto siirry seuraavalla asiantuntijalle. Asiakkaalle syntyy tunne, etta tieto kulje ja ettd hanta
ei ole kuunneltu.

Hanke on toteuttanut osana ty6- ja elinkeinoministerién toimeksiantoa katsauksen siita, kuinka TE-toi-
mistoissa tehtavia alkukartoituksia ja kotoutumissuunnitelmia voitaisiin systematisoida. Tarkoituksena on
parantaa asiakkaan kokemusta siita, ettd hanta kuullaan mutta myds antaa seka asiantuntijalle etta asiak-
kaalle paremmat lahtokohdat asiakkaan minka tahansa kokemuksen hyddynnettavyyteen uudessa maas-
sa kohti tydllistymista.
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4. "ENEMMAN AIKAA JAPYSYVYYTTA”.

TyO- ja elinkeinotoimiston asiantuntijoiden ja
esihenkiloiden kasityksia maahan muuttaneiden
ohjauksesta

Noora Hagman, Anne Laitinen-Saunio, Eija Asikainen

PAKOLAISTAUSTAISTEN OHJAUS -HANKE SELVITTI TYO- JA ELINKEINOTOIMISTON (TE-TOIMISTO) ASIANTUNTIJOIDEN
JA ESIHENKILOIDEN KASITYKSIA MAAHAN MUUTTANEIDEN OHJAUKSESTA, OHJAUKSEEN LIITTYVISTA HAASTEISTA,
RESURSSEISTA, OHJAUSOSAAMISESTA, ASIANTUNTIJAN ROOLISTA JAYHTEISTYOSTA. TASSA KAPPALEESSA TE
-TOIMISTON ASIANTUNTIJAT JA ESIHENKILOT TUOVAT KUULUVILLE KOKEMUKSIAAN PAKOLAISTAUSTAISTEN OHJA-
UKSEEN LITTYVISTA HAASTEISTA, MAHDOLLISUUKSISTA JA TOIVEISTA. SELVITYS ON JULKAISTU AIEMMIN OSOIT-
TEESSA (JULKAISU LOYTYY TAMAN LINKIN KAUTTA)

Maahan muuttaneille tarjottavat palvelut TE -toimistossa maaritelldan laissa kotoutumisen edistamisesta
seka laissa julkisista ty6- ja yrityspalveluista. Asiakkaille tarjotaan tietoa ja neuvontaa seka ohjausta ja pal-
veluja. Tavoitteena on tunnistaa yksil6llinen palvelutarve siten, etta tyénvalitys ja palveluihin ohjaaminen
olisi osuvaa ja tuloksellista. Asiantuntijan tehtdvana on edesauttaa asiakkaan kotoutumisprosessia muun
muassa laatimalla kotoutumissuunnitelma, jossa maahan muuttanut ohjataan hakeutumaan yksil6llista tar-
vettaan vastaavaan koulutukseen tai muuhun kotoutumista ja tydllistymista edistavaan toimenpiteeseen.

Mutta mistd puhutaan silloin, kun puhutaan ohjaamisesta? Selvitimme tata ty6- ja elinkeinotoimistossa
tydskenteleviltd asiantuntijoilta ja esihenkil6iltd. Tarkoituksena oli selvittdéd muun muassa maahan muut-
taneiden ohjaukseen liittyvia erityisid haasteita, kdytdssa olevia resursseja, TE-toimiston asiantuntijoiden
kokemaa roolia ja osaamista seka yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa.

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 myds muilla asiantuntijoilla kotoutumisajan jalkeen.

Asiantuntijoille suunnattuun kyselyyn vastasi 243 henkilda eri puolilta Suomea. Analyysissa kaytettiin ku-
vailevaa analyysia frekvenssien jakautumisen ja keskiarvojen kuvaamiseksi seka korrelaatioita muuttujien
valisen riippuvuuden esittdmiseksi. Vertailevaa analyysia esimerkiksi alueiden valilla ei tehty taustamuut-
tujien rajallisuuden ja pienen otoskoon vuoksi. Uudeltamaalta tuli kolmasosa kaikista vastauksista. Pal-
velulinja oli alun perin taustamuuttujana, mutta jai inhimillisen virheen vuoksi pois. Kysely lahetettiin 172
esihenkildlle; tdssa joukossa on myds johdon tukeen kuuluvia henkildita, jotka eivat kdytanndssa toimi
esihenkildtehtavissa. Vastauksia esihenkilbille 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. Vas-
taajista 4 %:lla on ammattikoulu- tai muu toisen asteen koulutus. Nuoremmilla asiantuntijoilla on useammin
korkeakoulututkinto, kun taas vanhemmilla asiantuntijoilla on useammin toisen asteen tai opistoasteinen
tutkinto.
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Asiakastapaamiset

Ohjauksen laatuun vaikuttaa kaytettavissa olevat henkildresurssit. Meita kiinnosti, millainen on keskimaarin
asiantuntijakohtainen asiakasmaara ja miten paljon asiakastapaamisiin on kaytettavissa aikaa. Vastanneis-
ta kolmasosalla oli maahan muuttaneita asiakkaita alle 30. Pienesta asiakasmaarasta voidaan paatella,
etté suurin osa kyselyyn vastanneista on muita kuin kotoutumisvirkailijoita. 22 %:lla vastaajista oli sen si-
jaan 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 vastaaijilla jopa yli 400 asiakasta. 7 %:lla vastaajista ei ollut omia
nimettyja asiakkaita.

Esihenkildiden arvio asiantuntijakohtaisesta asiakasmaarista vastaa pitkalti asiantuntijoiden arviota; lahes
80 % kyselyyn vastanneista esihenkil6ista ilmoitti asiakasmaaran (kaikki asiakkaat, my6s muut kuin maa-
han muuttaneet) olevan yli 250 asiakasta. Asiakasmaara on riippuvainen palveluista. Aikuisten palveluissa
asiakasmaara voi olla yli 500, jopa 600, kotoutujen ja nuorten palveluissa asiakasmaara voi esihenkildille
suunnatun kyselyn perusteella liikkua noin 200 asiakkaan ymparilla.

Asiantuntijakyselyn vastaajista neljasosalla on yksi asiakastapaaminen maahan muuttaneen kanssa vii-
kossa. Muuten tapaamismaarat ovat kyselyn mukaan hyvin vaihtelevia. 10 % ilmoitti tapaamismaaraksi
jopa 10 tapaamista viikossa. Tapaamiset ovat todennakdisesti yleisempia kotoutumisvirkailijoiden kohdalla.
Myds eri palvelulinjoilla tapaamiskertojen frekvenssi on luultavasti hyvin erilainen — palvelulinja 1:11a ta-
paamisia ei juuri ole, kun taas palvelulinja 3:lla tapaamisia todennakoisesti jarjestetaan tiheammin. Tapaa-
misen kestoksi arvioitiin keskimaarin 47 minuuttia. Tdma on sama keskiarvo, jonka esihenkilét ilmoittivat
kaikkien asiakkaiden kohdalla tapaamisen keston keskiarvoksi.

Esihenkildiden arvion mukaan maahan muuttaneen asiakkaan tapaamiset vievat enemman aikaa, keski-
maarin 54 minuuttia, mediaanin ollessa 60 minuuttia. Lahes kaikki - 97 % asiantuntijoista oli sitéd mielta, etta
maahan muuttaneen asiakkaan ohjaukseen menee enemman aikaa kuin muiden asiakkaiden. Kyselyssa
pyydettiin erittelemaan, kuinka usein tapaamisia tulisi olla, jotta niitd olisi riittdvasti. Asiantuntijat mainitsi-
vat, ettd oikean ohjaussuhteen luominen vaatisi tapaamisia useammin, koska hallinto ja byrokratia vievat
itsessaan paljon aikaa.

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

Ammattitaito ja kyvykkyys

Ohjaustaitoihin ja asiakasty6hoén vaikuttavat monet yksildlliset 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, tyokavereilta omassa tydyhteisdssa opitut tavat ja kaytannét seka vastausvaihtoehto “muu”.

Vastaajat nostivat esiin muina tekijéind muun muassa oman opiskelun/perehtymisen tai halukkuuden op-
pia, oman asenteen ja avoimen suhtautumisen, vapaaehtoistydn ja oman ihmiskasityksen seka arvot.
Tekijat, jotka eivat vastaajien mukaan olleet kovin merkittavia olivat esihenkilbiltd opitut tiedot ja taidot,
tydpaikan jarjestdma tdydennyskoulutus ja ammatillinen peruskoulutus.
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Esihenkil6iltd kysyttiin, millaisia taitoja ja osaamisia tyOyhteis6ssa arvostetaan heidan ndkemyksensa mu-
kaan. Vastausten perusteella tydyhteisdissa arvostetaan muun muassa ohjauksellista osaamista, kykya
palvelutarpeen tunnistamiseen ja humaania lahestymistapaa asiakkaisiin nahden. Useampia mainintoja oli
myds lainsdadanndn tuntemuksesta ja kyvystd ymmartaa ja soveltaa lakeja harkinnan mukaan joustavasti.
Lisaksi tydyhteisotaidot, tuloksellinen tydote ja itseohjautuvuus nostettiin esiin arvostettavina tydyhteiséssa
arvostettavina taitoina.

Yleisesti asiantuntijakyselyn vastaajat ovat samaa mieltd siitd, ettd he kokevat tydnsa mielekkaaksi ja
he kokevat ty0skentelevansa 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, ettd tyd on muuttunut vaativammaksi ja etta tydssa on hyvin tarkeaa olla tietoinen omista en-
nakkokasityksistaan (n. 80 %).

Perehdytys ja osaamisen yllapito

Ty6hon perehtyminen on tarkeda tydssa onnistumisen kannalta, etenkin tyon aloittamisen alkuvaiheessa.
Olimme kiinnostuneita siitd, miten TE-asiantuntijat kokevat perehdytyksen laadun ja missa maarin se on
antanut evaitd maahan muuttaneiden kohtaamiseen. Suurin osa (75 %) vastaajista ilmoittaa saaneensa
tarvitsemansa perehdytyksen tehtavansa hallinnolliseen sisaltéon (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, etta heilla ei ole tarpeeksi tietoa Suomen yhteiskunnan palvelujarjestelmasta
maahan muuttaneiden kontekstissa. 40 % vastaajista ilmoittaa kokevansa, ettei heilla ole riittavasti osaa-
mista maahan muuttaneiden kanssa tyéskentelyyn. Vain 11 % vastaajista oli taysin samaa mielta siita, ettd
hanella olisi kdytdssaan tarpeeksi tietoa maahan muuttaneiden kanssa tydskentelyyn. Kuitenkin kyselyn
mukaan mita enemman tyopaikka tarjoaa ohjeita maahan muuttaneiden asiakkaan kanssa tydskentelyyn,
sitd enemman asiantuntija kokee, ettd pystyy tukemaan asiakkaan osallisuutta ja sitd paremmin asiantun-
tija kokee tietavansa, miten toimia hankalassa tilanteessa olevan asiakkaan kanssa.

Perehdytys kotoutumisspesifeihin asioihin ja maahan muuttaneille asiakkaille kaytdssa oleviin palveluihin
on siis tarkeaa. Vastaajat mainitsevat, ettéa esimerkiksi koulutusta ei ole tarjolla, muutoksia tapahtuu usein
ja perehtymisaikaa ohjeisiin on vahan, maahan muuttaneiden kanssa tyéskentelyyn ja kotoutumisasioihin
ei ole perehdytysta ja perehtyminen tapahtuu enemman itse opettelemalla tyon tekemisen kautta - kanta-
paan kautta.

Myds esihenkildiltd 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 silta, alkuperehdytysta hallinnollisista asioista on, mutta tadyden-
nyskoulutuksia ei ole ainakaan kaikilla alueilla. Osaamisen yllapito ja kehittdminen ovat pitkalti omalla vas-
tuulla, mutta onko itsendiseen perehtymiseen aikaa tyon ohella? Kollegoilta saatu tuki ja vinkit ovat tarkeita
perehtymisessa - tdma voi johtaa epatasalaatuiseen ohjaukseen.
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Kotoutumiseen tai maahanmuuttoasioihin ei ole ainakaan kaikilla alueilla koulutusta lainkaan. KEHA-kes-
kuksen mukaan henkiléston koulutuspaivia TE-toimistossa on 1,67 pv/htv. Se on huomattavasti vdahemman
kuin valtionhallinnossa keskimaarin (2,9 pv/htv). Henkiloston koulutuskustannukset 345,8 €/htv. Kustan-
nukset ovat huomattavasti pienemmat kuin valtionhallinnossa keskimaarin (981,4 €/htv).

Yhteistyo

Kotoutumisen kentalla on paljon toimijoita ja tyd on tyypillisesti moniammatillista. Asiantuntijakyselyn vas-
tauksissa peraankuulutettiin tarvetta yleisnakemykselle siitd, mitd eri toimijat maahan muuttaneiden kans-
sa tekevat. Asiantuntijat ovat samaa mielta siita, ettad yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa tarvittaisiin
maahan muuttaneiden ohjauksessa yha enemman (85 %). Vastaajat nostivat yhteistydkumppaneiksi sosi-
aali- ja terveystoimen (etenkin kuntoutus- ja maahanmuuttajapalvelut), yhdistykset, hankkeet, Kelan, ELY-
keskuksen, poliisin ja oppilaitokset tahoiksi, joiden kanssa yhteisty6ta tulisi tiivistaa.

Asiantuntijat ovat osittain samaa mielta siita, ettd yhteistyd 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.

My0s esihenkilot kaipaavat vastausten perusteella kokonaiskuvaa maahan muuttaneiden parissa teh-
tavasta tydstd. Kuten asiantuntijoiden vastauksissa, myos esihenkildt nostivat keskeisiksi kumppaneiksi
kunnan ja sosiaalitoimen. Haasteena koetaan tietojen vaihto viranomaistoimijoiden valilla. Yhteisty6ta hel-
pottaisi esihenkildiden mukaan selkeat roolit ja yhteisista tavoitteista sopiminen. Yhteistyoverkostot pitaisi
tuoda kaytanndn tasolle ja tarvitaan laajempaa tuntemusta, ylatason yhteistydssa ei pystyta ratkaisemaan
asiakastyon haasteita.

Kasitykset ohjauksesta

Onhjausta kehittdvana 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 tydskennelld (n. 95 %). Asiakkaan monitahoisten ongelmien tyéstdminen yhdesséa asiakkaan
kanssa nahdaan tyon ulottuvuutena, jota myos kaytetaan usein, mutta vahiten naista kolmesta vastaus-
vaihtoehdosta (75%).

Esihenkil6ilta kysyttiin, mitka tavoitteet olivat heidan nakemyksensa mukaan tarkeimpia yksittaisessa maa-
han muuttaneen ohjaustilanteessa. Tarkeimmaksi tavoitteeksi esimiehet nostivat sen, ettad asiakas tulee
kuulluksi. Seuraavaksi tarkeimpana nahtiin se, ettd asiakkaalle 16ytyy koulutus tai tyd, ja kolmantena asi-
akkaan kokemus siita, etta ohjauspalvelut tukevat asiakasta hanen paatdksissaan ja han saa vastauksia
kysymyksiinsa. Niin esihenkilt kuin asiantuntijatkin siis pitivat tarkedna asiakkaan kohtaamista yksilona.

Vaikka esihenkil6t arvostavat kohtaamista, kaytannoéssa heidan on huolehdittava tulostavoitteiden tayt-
tymisestd. Tama voi tarkoittaa sita, ettd saadaan saavutettua tiettyjen viranomaisvelvoitteiden minimi, el
hoidettua ty6ttémyysturva lain vaatimalla tavalla. Tasta seuraa se, ettd kaikkia asiakkaita ei nykyisilla re-
sursseilla valttdmatta ehdi kohdata.
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Jatkopolun selvittdmiseksi olisikin tarkeda toteuttaa ohjauskasitysta, joka ottaa asiakkaan kohtaavasti huo-
mioon: mitd enemman asiantuntija kokee tydnsa olevan monitahoisten ongelmien ratkaisemista, sita pa-
remmin 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 tydnantaja 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, ettad asiantuntijat ovat hyvin yksimielisia siita, ettd he suhtautuvat asiakkaaseen em-
paattisesti, maahan muuttaneen asiakkaan kanssa ty0skentely 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, etta asiakastapaamisia jarjestetaan lahinna reaktiviisesti: vastaajista vain noin 10 %
mainitsee, ettd yleisimmin asiakas ohjautuu tapaamiseen virkailijan kutsusta.

Osaamisen tunnistaminen ja kartoitus

Yksi keskeinen ohjauksen tehtava on etenemisen esteiden ja mahdollistajien tunnistaminen ja nakyvaksi
tekeminen; mitkd ovat ne osaamiset ja vahvuudet, joiden varassa asiakkaan on mahdollista edeté koulu-
tus- ja tyollistymispolullaan. Kyselyn mukaan asiantuntijat kokevat, etta he eivat saa tarpeeksi tietoa asi-
akkaana olevan maahan muuttaneiden elaméantilanteesta (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, ettéd 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 ty6llistymismahdollisuuksista. Toisaalta 1ahes neljasosa vastaajista ilmoittaa, ettei koe
pystyvansa tukemaan maahan muuttaneen osallisuutta nykyisen kaltaisessa asiakastydssa.

Tulkin kaytto

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

Kyselyn mukaan tulkin kaytdéssa ja vuorovaikutuksen sujuvuudessa on tilastoissa ristiriitaisuuksia: tulkin
kayttd koetaan joko heikentavan tai parantavan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Syyta tahan 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.
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Joissakin avovastauksissa nousi esiin huolestuttava ilmid, etta tulkkia ei ole useimmiten mahdollista kayt-
taa. 20 % asiantuntijoista oli osittain tai taysin eri mielta siita, etta tulkkia olisi tydssa tarvittaessa mahdol-
lista kayttaa, mika indikoi ongelmista tulkin kaytdssa ja saatavuudessa ainakin joillakin alueilla.

Koettu rooli

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

1. Ylikuormittunut” -rooli.

Haluaa tehda tydnsa 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 erittéin tarked. Sen vuoksi onkin jarkyttdvaa kuinka omaa rooliani ei arvosteta omas-
sa tiimisséni ja toimipaikassani ja minun pitéisi vield oman suuren tydtaakkani liséksi tuurata muita tiimi-
laisia (siis heita, joilla on ainoastaan kantasuomalaisia asiakkaita). Olen tdysin uupunut tilanteeseen. Silti
yritdn aina miettia, etta roolini on omille asiakkailleni tdrked, mutta ei silldkaéan ikuisesti jaksa.”

2. Tyottomyysturva- ja hallintoasioiden hoitaja” -rooli.

Tyénkuvaan kuuluu paaosin hallintoon liittyva selvittdminen. Tyohon ei kuulu "kenttatyd” tai kokonaiskuvan
hahmottaminen. Tama rooli aiheuttaa myds ahdistusta — vaikuttaa asiakassuhteisiin.

"Télla hetkella roolini on hoitaa lakisdéateiset tehtavét, tyéttémyysturva, lausunnot, kirjaukset, kurssijonot
ym ja reagoida mahd. mukaan asiakkaiden yhteydenottoihin. Pitkdjénteiseen ohjausty6hén ei riitd resurs-
seja kun vastuulla on noin 360 asiakasta, joista 100 nuoria.”

3. 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, seké koulutusasioita. Ohjaan asiakkaita kotokoulutuksiin tai muihin
soveltuviin koulutuksiin tai palveluihin.”

4. 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 myés riittévésti aikaa ja mahdollisuutta heti reagoi-
da kun siihen on tarvetta, mutta tdméhén ei todellakaan toteudu, liikaa asiakkaita virkailijaa kohden, en
yksinkertaisesti ehdi.”

5. Tasapuolinen” -rooli.

Ei tee erottelua asiakasryhmien valille. Kaikkia kohdellaan “tasa-arvoisesti”.
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"Pidén tarkeénd sité, etté kaikki asiakkaat ovat tasa-arvoisessa asemassa. En pidd mamuja erityisasemas-
sa. Selkokielisyys ja asioitten selked esittdminen on tietenkin tdrkedd mutta en anna mamuille sen enem-
paéa palvelua kuin muillekaan. Tuen omatoimista tybnhakua 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, mitd heidan vastuulleen kuuluu

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 enemmén, voisi kutsua henkilbitd kdyméaéan ja saada kokonaisvaltaisempi kasitys
heidén tilanteestaan. Sen jalkeen voisi tavata silloin téllbin ja ohjausten vélissé voisi olla tehtavié, joilla
varmistetaan etenemisté ja onnistumisen kokemuksia ja polutusta eteenpéin. --- Luottamuksen rakentu-
miseen vaikeimmissa asioissa tarvitsisi enemmén aikaa, mutta silloin kyse ei olisi vain TE-hallinnonalaan
liittyvista asioista, vaan kokonaisvaltaisemmista palveluista.”

Joillekin asiantuntijoille ihanteellinen asiakasty0 ei sisaltaisi sanktiointia ja ty6ttomyysetuuden hallinnointia,
koska se ndhdaan olevan ristiriidassa ohjaussuhteen syntymisen kanssa.

"Ohjaustyéta, ilman selvityspyyntéja ja lausuntojen vdsddmisid. Ohjaustyétd nimenomaan niin, ettd voisin
ohjata asiakkaani heille hydédyllisiin, pitkdkestoisiin ja moniammattillisiin palveluihin. --- JA erityisen tar-
keda olisi voida ohjata asiakas mahdollisimman pian terveydenhuollon tai ja sosiaalitoimen puoleen jos
némaéa palvelut olisivat asiakkaalle oikeat ja ajankohtaiset. KELAn vaatimus tyénhaun voimassaolosta vain
toimeentulotuen vuoksi tulisi poistaa = asiakkaita juoksutetaan turhaan meidén pakeille ja tdmé& on myés
meidén resurssien haaskaamista.”

Moniammatillisen verkostotydn tarkeytta korostettiin, etenkin yhteisty6 sosiaalitoimen ja psykologien kans-
sa koettaisiin hyddylliseksi. My6s lahempi ja jalkautuva kontakti yritysmaailmaan mainittiin, jotta tydelama
tulisi lAhemmaksi maahan muuttaneita. Jarjestojen jarjestamasta matalan kynnyksen toiminnasta esimer-
kiksi lapsiperheille kaivattiin lisaa tietoa, jotta yhteistyd olisi sujuvampaa.

"Kasvokkain ohjaaminen, sekd moniammatillinen verkostotyd kdytettdvissa. Tybssé pitaisi olla vahvaa
osaamisen jatkuvaa kehittdmista. Koulutusta asiakastybhén, jatkuvaa tybnohjausta vaativiin tilanteisiin.
Oma psykologi maahanmuuttaja tyéhén.”

Toisaalta osa TE-asiantuntijoista haluaisi vastuuttaa maahan muuttaneita yhd enemman omassa kotou-
tumisprosessissa ja oikeanlaisen polun léytamisessa. Itseohjautuvuutta ja itsenaista tiedonhankintaa ko-

rostettiin.

"Rajoittaisin etuuksia (vrt. lomamatkat useasti vuodessa kotimaahan tai muutoin lomalle). Rajoittaisin my6s
kotouttamisaikaa ja edellyttéisin sitoutumista entistéd voimakkaammin oman kotoutumisen edistdmiseen.”
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Lopuksi

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

Ty6paikkailmoitusten mukaan TE-asiantuntijan oleellista osaamista ovat tydvoimapoliittisten edellytysten
tunteminen, asiakasprosessi, palvelutarjonta seka vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Maahan muuttanei-
den asiakkaiden kanssa tydskenteleviltd vaaditaan lisdksi muun muassa maahanmuutto- ja kotouttamis-
prosessin seka -palveluiden tuntemusta ja monikulttuurista tuntemusta seka kykya toimia tulkin valityksella.

Kyselyn perusteella koulutusta sekd maahanmuutto- ja kotoutumistydhon ettd ohjausmenetelmiin tarvitaan
lisaa. Talla hetkella perehtyminen on pitkalti asiantuntijoiden oman aktiivisuuden varassa. Alueilla voi olla
eroja perehdytyksen ja tdydennyskoulutuksen suhteen, mutta selvitys ei anna siihen tilastollisesti luotetta-
vaa vastausta. Jos perehdytys ja ohjaukseen liittyvat kaytanteet ovat yksilon 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 ajankaytossa. Jotta ohjaus voisi olla pitkajanteisem-
paa ja suunnitelmallisempaa, asiakasmaarien tulisi olla pienemmat ja henkilést6éad maahanmuuttajatydssa
enemman. Tyo6tarjousten lahettdmistd ei koeta toimivana keinona maahan muuttaneen asiakkaan tyollis-
tymiseksi.

Asiantuntijat kokevat, etta heilld ei ole tarpeeksi tietoa asiakkaan eldmantilanteesta ja ettd maahan muut-
taneet asiakkaat eivat osaa kuvata osaamistaan kovin hyvin — osaamisen kartoittamisen tyokaluihin tulisi
panostaa. Maahanmuutto- ja kotoutumistyéhoén TE-toimistossa olisi siten laadittava ohjauksen minimikri-
teerit, esimerkiksi tulkin kdyton, asiakkaan kohtaamisen seka osaamisen tunnistamisen ja alkukartoituksen
suhteen.

Selvityksen mukaan suurella osalla asiantuntijoista on halu ja motivaatio tehda tyénsa kokonaisvaltaisesti,
mutta resurssit eivat sitd aina mahdollista. Maahan muuttaneiden ohjaus vaatii enemman aikaa ja heita
tulisi tavata useammin kuin valtavdestdon kuuluvia asiakkaita. Tall6in asiantuntijalla on mahdollisuus tilan-
teen parempaan kartoittamiseen, pitkajanteiseen suunnitteluun ja jatkopolkujen hahmottamiseen.

Lisdksi asiantuntijat, jotka ndkevat tydnsad monimutkaisten ongelmien ratkaisuna, eivat koe saavansa ar-
vostusta esihenkildiltdan, toisin kuin ne asiantuntijat, jotka nakevat tydnsa lahinna tiedon jakamisena. Osa
TE-asiantuntijoista on sitd mielta, etta heidan tydhénsa ei kuulu kokonaisvaltainen asiakastyd, vaan esi-
merkiksi ty6ttdmyysturvan jarjestdminen ja koulutuksiin ohjaaminen.

Olisi tarkeaa maaritella, mika TE-asiantuntijoiden tehtava ja rooli kotoutumisen ja maahanmuuttotyén ko-
konaisuudessa 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 kenelldkdan toimijalla.
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5. "JOKAISELLA ON OIKEUS TEHDA OMAA
ELAMAANSA KOSKEVAT PAATOKSET JA
VALITA SUUNTA".

Hankkeen kehittamistyon tuloksia

5.1 Kohtaava asiakastyo hankkeen koulutusten
viitekehyksena

Juha Lahti

PAKOLAISTAUSTAISTEN OHJAUS -HANKKEEN TAVOITTEENA ON KOULUTUSTEN JARJESTAMINEN VALTAKUNNALLI-
SESTI, ALUEIDEN TOIVEITA JA TARPEITA KUUNNELLEN. KOULUTUKSIA ON TOTEUTETTU LAHIOPETUKSENA JA VIRTU-
AALISESTI. KOHTAAVAN ASIAKASTYON AJATTELUTAPA TOIMII HANKKEESSA KOKONAISVALTAISENA VIITEKEHYKSE-
NA JA KAIKEN TOIMINNAN YHTEISENA NIMITTAJANA. KESKIOSSA ON AJATUS ASIAKKAAN KOHTAAMISESTA SIELLA
MISSA HAN ON, SELLAISENA KUIN HAN ON. HANKKEEN TARJOAMAT KOULUTUKSET RAKENTUVAT TAMAN TEEMAN
YMPARILLE HANKKEEN VIESTIA VAHVISTAEN JA KOHTAAVAN ASIAKASTYON TEEMAA JUURRUTTAEN.

Mita tarkoittaa kohtaava asiakastyo

Hankkeen alkumetreilld tehdyissa selvityksissa kartoitettiin pakolaistaustaisten asiakkaiden ja asiantun-
tijoiden kasityksia asiakastyon nykytilasta TE-toimistoissa (luku 4, Hagman, Laitinen-Saunio, Asikainen
2020) Molemmissa ryhmissa nousi esiin toive ja tarve yksildllisemmasta tydskentelyotteesta asiakkaan ja
TE-asiantuntijan valilla. Myds Sitran julkaisun Ty6ttdémien nakdkulma elinikaiseen oppimiseen (2020) vah-
vistaa tatd ndkemysta valtavaestdn osalta. Asiantuntijoiden vastauksissa nakyi selvasti motivaatio tehda
tyotdan asiakaslahtdisemmin, johon ei kuitenkaan niukkojen resurssien olosuhteissa nayttanyt 16ytyvan
tilaa.

Mutta mista puhutaan silloin, kun puhutaan ohjaamisesta? Mita ohjauksella tarkoitetaan ty6- ja elinkeino-
hallinnon kontekstissa, kuka sita tarjoaa? Kuinka ne lainalaisuudet, jotka tutkimuksellisesti on todennettu
vaikuttavan ohjausvuorovaikutuksen kulmakiviksi, voisivat toteutua suomalaisessa ja julkishallinnon to-
dellisuudessa? Minka reunaehdot taytyisi minimissdan toteutua, jotta voimme puhua vaikuttavista tieto- ,
neuvonta- ja ohjauspalveluista?

TE-hallinnon piirissad ohjaus- ja neuvontatydn eri tydotteita tarkastellessa - ohjaus, neuvonta ja tiedon an-
taminen, ohjauksen (syvemman tason vuorovaikutuksellinen tukemisen) mielletaan kuuluvan lainsdasan-
ndnkin mukaan vain psykologien tehtdvankuvaan. Asiantuntijan tontille kuuluvat neuvonta ja tiedon anta-
minen, josta tosin puhutaan ohjauksena. Voidaanko asiakkaan ohjauksellisia tarpeita kuitenkaan paloitella
talla tavoin ja samalla odottaa vaikuttavuutta? Etenkaan maahan muuttaneen kohdalla nain ei todellakaan
voida ajatella (Blomgren & Saikku 2019).

Kohtaavan asiakastydn ajattelutapa ja tyoskentelyote pyrkii osaltaan etsimaan ratkaisua tahan ’'neliskul-
maisen reidn ja pydrean palikan’ dilemmaan. Se pyrkii etsimaan vastausta kysymykseen: voitaisiinko asia-
kastyosta tehda kohtaavampaa ja sita kautta vaikuttavampaa olemassa olevilla resursseilla’?

1 Sanomattakin on selvaa, ettd laadukas ohjausvuorovaikutus vaatii asiakastapaamisessa oman aikansa ollakseen mah-
dollista.
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4.

Hyviasteleminen
Neuvonnallinen

Ohjauksellinen vaihe

1 . “
Empatia- vaihe
vaihe

Kuva 13. Kohtaavan asiakastyon portaat: Juha Lahti/Pakolaistaustaisten ohjaus-hanke.

Kohtaavan asiakastyon ote antaa tytkaluja asiakkaan yksilllisen palvelutarpeen tunnistamiseen, asiak-
kaan toimijuuden ja toimijuuden tunteen tukemiseen seka asiakkaan kannalta osuvaan tyénvalitykseen ja
palveluihin ohjaamiseen. Kohtaava asiakastyd tarkoittaa kykya ja valmiutta kohdata asiakas kokonaisena
ihmisena ja rakentaa asiakastilanne télle pohjalle. Kohtaavan asiakastyon tuloksena tyonvalitys ja palve-
luun ohjaus on osuvaa ja tuloksellista.

Tietoa tarjottaessa on huolehdittava siita, etta tieto on asiakkaan ymmartamalla kielellda ja muodossa,
joka mahdollistaa tiedon ankkuroitumisen aiempaan tietoon ja kokemukseen. Maahan muuttaneella ei
ole sita hiljaista tietoa yhteiskunnan rakenteista ja toiminnasta, joka Suomessa syntyneelle ja kasvaneelle
asiakkaalle muodostuu vuosien ja sosiaalisten verkostojen myo6ta luonnostaan. Taman vuoksi maahan
muuttaneen asiakkaan kohdalla tiedon tarjoaminen edellyttaa usein laajempaa tiedon avaamista, syy-seu-
raussuhteiden selvittdmista, aikaa ja kannustamista kysymysten tekoon sekd useimmiten tulkin kayttda.

Taitojen hankkiminen, erityisesti suomen tai ruotsin kielen taidon oppinen, vaatii maahan muuttaneelta
yksildllisesti maaraytyvan ajan, riippuen muun muassa koulutustaustasta, oppimisvalmiuksista tai oleske-
luluvan saamista edeltavistd kokemuksista sekd kokemuksista Suomessa ja ulkomailla.

Asiakkaan toimijuutta tuetaan auttamalla hantd oman tilanteensa havainnoinnissa ja havaintoihin perus-
tuvissa ratkaisuissa: mitd maailma tarjoaa, mika on minun suhteeni siihen, mitkd ovat omat vahvuuteni ja
mahdollisuuteni tassa ja nyt, mika on seuraava askeleeni, jonka ottaminen on minulle juuri nyt mahdollis-
ta. Jos asiakas saa mahdollisuuden pohtia asiantuntijan avustuksella realistisesti vaihtoehtojaan, voi han
tehda sellaista mielen sisaista ty6ta, jonka avulla esimerkiksi tydttomyysturvalakien asettamat pakot nayt-
taytyvat ymmarrettavimmilta ja asettuvat osaksi isompaa kuvaa.

Kohtaavan asiakastydn keskeisia ajatuksia on asiakastilanteen vaiheistaminen siten, ettad asiakkuutta ja
asiakkaan toimijuutta vahvistetaan tietoisesti. Kohtaavan asiakastydn porrasmalli kuvaa sita, kuinka asian-
tuntija vie asiakasprosessia vaihe vaiheelta eteenpain sita tukien. On huomattavaa, etta kohtaavassa asia-
kastydssa ohjaus ja neuvonta maaritelladn omiksi erillisiksi vuorovaikutuksellisen tukemisen tyémuodoiksi.
Asiakkaan toimijuuden vahvistamisen kannalta niiden oikea-aikainen kaytté on oleellista. Portaiden vai-
heistusta ei voi muuttaa.

Empatiavaiheessa asiantuntija pyrkii aikaansaamaan asiakkaalle tunteen levollisesta lasnaolosta ja siita,
ettd asiantuntija keskittyy hanen asiansa edistdmiseen. Jos asiakassuhde on uusi, on tassa vaiheessa
hyva avata palvelun luonne; mistad on kyse, mita asiakkaalle on tarjolla ja mitd haneltd odotetaan. Tassa
vaiheessa on my0s hyva todeta se, kuinka paljon asiakkaalle on aikaa.

38



Ohjauksellisessa vaiheessa asiantuntija pyrkii selvittdmaan asiakkaan juuri silld hetkelld akuutteina tai
ratkaisua vaativina mielessa olevat kysymykset ja auttaa asiakasta jasentdmaan omaa tilannettaan.

Kun asiakkaan kysymys ja palveluntarve on tunnistettu, haetaan neuvonnallisessa vaiheessa konkreettisia
ratkaisuja asiakkaan tilanteeseen ja tarvittaessa ohjataan asiakas hanelle sopivaan palveluun.

Hyvastelyvaiheessa varataan aikaa sen varmistamiseen, ettd asiakas on ymmartanyt saamansa tiedon
mahdollisimman oikein sekd varmistetaan, etta asiakas tietda, mitd hanen tulee seuraavaksi tehda.

Jokaisessa asiakastilanteessa tulee huolehtia siitd, ettd asiakas saa vastauksen kysymykseensa tai tarvit-
taessa tiedon siitd, miten asiaa voi hoitaa muulla tavoin. Asiantuntijan tulee myds varmistaa, ettd asiakas
ymmartaa, onko asia valmis vai edellyttdako se hanelta jatkotoimenpiteita.

Kohtaavan asiakastyon koulutukset

Kohtaavan asiakastyon koulutuksissa oleellista on tyéotteen omakohtaistaminen. Kohtaavan asiakastyon
otteen perusperiaatteet ovat selkeat ja tiedollisesti nopeasti haltuun otettavat, mutta niiden tulee asettua
luontevaksi osaksi asiantuntijan omaa ohjausorientaatiota, tapaa tehda ty6ta. Vain nain kohtaavan asia-
kastydn ote tuo sen laadullisen muutoksen, jota silla tavoitellaan.

Pitkdan asiakasty6ta tehneet asiantuntijat arvostivat antamassaan palautteessa erityisesti fokuksen tuo-
mista asiakastyon juurille seka koulutuksen ja kohtaavan tydotteen tarjoamaa mahdollisuutta pysahtya
tarkastelemaan omaa tydotettaan yhdessa toisten asiantuntijoiden kanssa. Uudemmat asiantuntijat koki-
vat asiakasvuorovaikutuksen kysymysten pohdinnan merkitykselliseksi ja omaa tydotettaan vankistavaksi.

Kohtaavaa asiakasty6ta otetaan haltuun vankimmin koko toimiston yhteiseksi tyootteeksi Kaakkois-Suo-
men TE-toimiston alueella, jossa erikseen valittujen kohtaavan asiakastydn mentoreiden koulutus kayn-
nistyi kevaalla 2020. Mentoreiden tehtdvana on jalkauttaa ja tukea henkildstda tydotteen sisdanajossa ja
sen kehittdmisessa, silla kohtaava asiakastyd on luonteeltaan jatkuvasti paivittyva ja reaaliaikainen tyoote.

Tyokaluja traumatietoiseen asiakastyohon

Hankkeen koulutuksissa punaisena lankana ja keskeisena viestind korostui ihmiskasvoisen kohtaamisen
merkitys. Koulutuksissa todettiin, etta asiantunteva asiakastyd TE-toimiston kontekstissa ei tarvitse valtta-
matta tuekseen sertifioitua kysymyspatteria tai syventavia opintoja traumatologiassa. Uskallus ja halu koh-
data asiakas antaa asiantuntijalle korvaamatonta tietoa siitd, mita asioita on mahdollista ja syyta kasitella
oikea-aikaisesti TE-toimiston kontekstissa. Hoitavat tahot ja alan ammattilaiset ovat erikseen.

Erityisesti pakolaisina Suomeen tulleilla asiakkailla on usein eritasoisia traumaattisia kokemuksia. Trau-
maattiset tapahtumat saattavat johtaa oireiluun, mika nakyy joko heti tai vasta vuosia Suomeen saapu-
misen jalkeen. Erilainen traumaoireilu saattaa heikentda asiakkaan keskittymistd ja viedad voimavaroja.
Asiakastilanteessa traumakokemus saattaa nayttaytya poissaolevuutena tai yllattavina, asiaan nahden
suhteettomina reaktioina. Asiantuntijat TE-toimistoissa kokivat usein osaamattomuutta traumatisoitu-
neiden asiakkaiden kanssa tydskennellessdan ja toivoivat tdhan koulutuksellista tukea. Helsingin Dia-
konissalaitoksen Psykotraumatologian keskuksen sotatraumatisoituneiden kuntoutuksen asiantuntijoiden
jarjestama 'TyOkaluja traumatietoiseen asiakastyohon’- koulutus pyrki vastaamaan tahan haasteeseen.
Asiantuntijat saivat tietoa siitd, miten trauma vaikuttaa pakolaiseksi joutuneen ihmisen valmiuksiin edeta
omalla tydllistymisen ja kouluttautumisen polullaan. Koulutuksissa kasiteltiin kuinka tunnistaa traumatisoi-
tuneen asiakkaan ja kuinka asiantuntija voi tilanteessa toimia asiakkaan jaksamista omalta osaltaan tukien.
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Aikuisten maahan muuttaneiden oppimisvaikeuksien
ja opiskeluedellytysten arviointi

Psykologeille suunnatussa koulutuksessa maahanmuuttajien parissa pitkdan tydskennellyt kokenut psyko-
logi avasi asiakasesimerkkien avulla maahanmuuttajien oppimisen erityishaasteita. Erityisesti han rohkaisi
luottamaan asiakkaan kohtaamisen kautta hankitun tiedon merkitykseen. Aina ei tarvita standardisoitua
mittaristoa tai testipatteria, jonka puute turhaan nadhdaan merkityksellisen psykologitydn esteend maahan
muuttaneiden parissa. Selvitysty6ta voi tehda monella lailla.
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5.2 Asiakkaan kohtaaminen TE-toimistossa

Anne Laitinen-Saunio

TE-TOIMISTON TULOKSIA JAASIANTUNTIJOIDEN TYOTA ARVIOIDAAN NUMEERISESTI MUUN MUASSA SEURAAMAL-
LA ASIAKKAIDEN JA PALVELUIHIN OHJAUKSEN LUKUMAARIA JAALUEEN TYOLLISYYTTA. ASIANTUNTIJOIDEN TYO
JATYON TULOKSET OVAT KUITENKIN LUONTEELTAAN LAADULLISIA. LAADULLISIA ELEMENTTEJA JA TULOKSIA ON
VAIKEA HAVAITA JA ARVIOIDA PELKASTAAN MAARALLISIA TAVOITTEITA KUVAAVAN TIEDON AVULLA. OSA PAKOLAIS-
TAUSTAISTEN OHJAUS -HANKKEEN ASIANTUNTIJOISTA TEKEE ASIAKASTYOTA TE-TOIMISTOSSA. TE -TOIMISTOISSA
TYOSKENTELEVAT HANKKEEN ASIANTUNTIJAT OVAT DOKUMENTOINEET OMAA ASIAKASTYOTAAN SYSTEMAATTI-
SESTI. TARKOITUKSENAMME ON KUVATA TE-TOIMISTON KOTOUTUMISPALVELUISSA TYOSKENTELEVIEN ASIANTUN-
TIJOIDEN TYON MONIULOTTEISUUTTA JA TARJOTA EMPIIRISTA TIETOA SIITA, MITEN HANKKEESSAMME KEHITETTY
TYOOTE REALISOITUU KOTOUTUMISASIANTUNTIJAN TYOSSA. LAADUKAS, KOHTAAVA JA VUOROVAIKUTUKSELLINEN
OTE ASIAKASTYOHON EI VIE ENEMPAA AIKAA, MUTTA MOTIVOI JA SITOUTTAA ASIAKKAAN PAREMMIN, MIKA TUOTTAA
ONNISTUNEEMMAN LOPPUTULOKSEN ASIAKKAAN OPINTO- JA TYOLLISTYMISPOLUILLE.

Miksi termi "kohtaava asiakastyo”?

"Ohjaus” on termina moniselitteinen ja jopa hdmmentava tyo- ja elinkeinohallinnon kontekstissa. Ohjauk-
sen merkitys syvemman tason vuorovaikutuksellisena tukemisena on esimerkiksi yliopistollisessa ohjaa-
jakoulutuksessa vakiintunut (ks. esim. Onnismaa, 2011; Vehvildinen, 2014). Laissa julkisesta tydvoima- ja
yrityspalvelusta puolestaan todetaan, ettd TE-toimistoissa ohjausta (syvemman tason vuorovaikutuksel-
lisen tuen merkityksessa) antavat psykologit, kun taas asiantuntijoiden tehtavien yhteydessa mainitaan
tiedottaminen ja neuvonta. Tama erottelu viittaa siihen, etta laissa termi ohjaus kasitetdan vuorovaikutuk-
sellisessa mielessa. TE-toimiston asiantuntijan tydssa ilmeneva "ohjaaminen” kuitenkin vaikuttaisi useim-
miten rinnastuvan “siirtdmiseen” tai "opastamiseen” (vrt. ohjaan asiakkaan kotoutumiskoulutukseen = siir-
ran asiakkaan jonoon odottamaan koulutuskutsua, ohjaan asiakkaan toiselle palvelulinjalle = siirran toiselle
palvelulinjalle).

TE-toimiston asiantuntijan tehtdvana on tukea asiakkaan kotoutumisprosessia laatimalla kotoutumissuun-
nitelma, jossa "[maahanmuuttaja] ohjataan hakeutumaan yksiléllistd tarvettaan vastaavaan koulutukseen
tai muuhun kotoutumista ja tyollistymista edistdvaan toimenpiteeseen” (Laki kotoutumisen edistéamisesta,
luku 2 § 14). Ohjaus tassa merkinnee ensisijaisesti neuvomista.

Koska TE-asiantuntijan ty0 ei kuitenkaan ole eika sita tulisi pitdd mekaanisena asiakkaan siirtelyna, tarvi-
taan termi, joka tavoittaa tydn luonteen. Kyseessa on siis tydote, joka on enemman kuin hallinnollinen ja
joka riittda siihen, ettéd asiakkaan luottamus saavutetaan, mita ilman ei voida selvittda hanen yksiléllista
palvelutarvettaan. Tassa luvussa kasiteltava asiantuntijopidemme raporteista koostuva aineistomme osoit-
taa, ettd asiakkaiden tilanteet kotoasioissa ovat niin monisyisia, etteivat tiedottaminen ja neuvonta ty6-
orientaationa riitd (katso myds luku 4).

Myds asiakaspalvelu on terminologisesti hankala, silla se sisaltda kaupallisen konnotaation, jossa asia-
kas saapuu pulmansa kanssa ja asiantuntija tarjoaa kutakuinkin valmiina olevan ratkaisun, joka asiakkaal-
la olisi taysi vapaus valita tai vaihtaa toiseen. TE-toimistotydssa valta-asetelma on eri kuin perinteisessa
asiakaspalvelutilanteessa, minka asiakasty6 termina tavoittaa. Asiakastyo sisaltda ulottuvuuden amma-
tillisuudesta ja yhteistyOsta, jossa asiakas ja asiantuntija tarkastelevat asiakkaan monisyistd ongelmaa
yhdessa ratkaisua muovaten.

Tata taustaa varten olemme hankkeessa ryhtyneet valttdmaan ohjauksesta puhumista yleisluonteisena
termina. TE-toimistoissa asiakkaita opastetaan, siirretdan ja "ohjataan” palveluihin. Kun hankkeessa pu-
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humme ohjauksesta TE -toimiston kontekstissa, puhumme kohtaavasta asiakastydsta ja palveluihin ohja-
uksesta. Kohtaavan asiakastydn seurauksena on osuva palveluihin ohjaus.

Asiakkaan yksildllisen tarpeen maarittely edellyttda kohtaamista, jonka kautta voidaan rakentaa luottamus-
ta. Kohtaava asiakasty6hon ote tukee asiakkaan toimijuutta eli halua ja kykya ottaa ohjat elamastaan omiin
kasiinsa ja hanen osallisuuttaan eli mahdollisuuksia vaikuttaa omiin asioihin ja niihin liittyviin ratkaisuihin.

Miten laadullinen dokumentointi tehtiin?

Kohtaavan asiakastyodn laadullinen dokumentointi kehitettiin yhdessa hankkeen asiantuntijoiden kanssa.
Hankkeen TE -toimistoissa tydskentelevat asiatuntijat kokoontuivat hankesuunnittelijan johdolla joka toi-
nen viikko jakamaan alueidensa hyvia kaytantdja, saamaan ja antamaan vertaistukea seka kehittelemaan
laadullista dokumentointimenetelmaa. Lopputuloksena syntynyt dokumentointitapa keskittyy kohtaavan
asiakastyon tydotteen kaytannon toteuttamiseen. Tarkoituksena on suunnata asiantuntijan ajatuksia sii-
hen, mitd hanen tyénsa sisaltdé on ja miten sitad voisi kehittdd osana hankkeen kehittdmistyén juurrut-
tamista. Tarkoitus on siis ollut tuottaa aineistoa paatoksenteon tueksi uudenlaisesta nakdkulmasta: se,
tekeekd asiantuntija asioita oikein (laki, maarat, jne.) on tyéhallinnossa varsin hyvin dokumentoitua mutta
se, tekeekd asiantuntija oikeita asioita (kohtaavuus, asiakkaan osallisuus oman polkunsa suunnittelussa,
tydmarkkinatuntemuksen lisdaminen, jne.) on kasityksemme mukaan katveessa.

Asiantuntijoilla on ollut mahdollisuus valita raportoinnin toteuttamistapa kahdesta vaihtoehdosta. Vaihtoeh-
to 1a koostuu autoetnografian (ks. esim. Ellis, 2004) inspiroimasta tavasta kayttaa paivakirjamaisia teks-
teja toiminnan reflektoimiseen ja raportoimiseen. Taman tavan valinneet asiantuntijat kirjoittivat viikoittain
yhdesta kahteen tekstid, joiden painopiste oli asiantuntijan tuottamassa vapaassa tekstissa alla olevan
mallin mukaisesti (Kuva 14).

Paivakirjamaisen dokumentoinnin ulottuvuudet on johdettu kohtaavan asiakastydn tematiikasta. Ulottuvuu-
det ovat aika, asiakkaan aloitteisiin tarttuminen, havainnollistaminen, neuvottelu, palvelunaikainen yhtey-
denpito ja liikkuva asiantuntijuus eli jalkautuminen TE -toimistosta.

Asiantuntijoiden itsensa kanssa muotoillun dokumentoinnin ajatuksena on ollut tuoda esiin se, mita teh-
daan nyt toisin, kun hankkeen suomin resurssein se on mahdollista, tai sitten samoin kuin ennen mutta
"hyvalla omallatunnolla” tai kuten asiantuntijat kokevat, ettd asia pitéda tehda. Tarkoituksena on tuoda esiin
toiminnan seurauksellisuutta, sita, millaista lisdarvoa tallainen tyéote toi asiakkaalle ja asiantuntijalle ja
mita tallaisesta tydotteesta jai kateen.

Asiantuntija ja alue:
Paivamaara:

Otsikko (mika on tekstin ydin):

Teksti, jossa kuvataan kohtaavan asiakastydn ulottuvuuksia ilmentéava asiakastilanne ja
muutoinkin siten, ettei asiakasta voida tunnistaa tai mitdan hanen henkilGtietojaan tulla ilmi.

Kuva 14: Kohtaavan asiakastyon tydotteen laadullinen raportointi, paivakirjamainen tapa.
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PALVELUN-

AIKAINEN HAVAIN- LIIKKUVA

AJAN- YHTEYDEN- NOLLISTA- ASIAN-

KAYTTO ALOITTEET NEUVOTTELU PITO MINEN TUNTIJUUS TULKKAUS
Pidemman | Asiakkaan Asiakkaan Miten, mista Aktiivinen Miten Jalkautumi- Merkitys,
aikava- tilanteen oma nake- aiheesta, sis. yhteydenpito, | viranomais- | nen TE- vuorovai-
rauksen selvittely mys tilantees- | neuvotteleva mita tuottaa? | tai muita toimistosta; kutukselle,
pituus, aikavarauksen | taan ja omat | velvoittavuus? asioita sel- | miksi, kenen | laatu?
syy, mita ulkopuolella: ratkaisuehdo- vennetaan aloitteesta,
saavutet- kenen kanssa, | tukset jne. asiakkaalle? | mita hyotyja?
tiin jne. kuinka paljon,

kuinka usein,

milla tavalla

jne.

Kuva 15. Kohtaavan asiakastydn laadullinen raportointi, taulukointi.

Paivakirjamaista aineistoa tuotti yndeksan asiantuntijaa eri puolilla Suomea. Aineistoa syntyi yhteensa 68
sivua. Taulukkomuotoinen dokumentointitapa tuotti aineistoa, jossa kiinnitettiin voittopuolisesti huomiota
puutteisiin. Paivakirjamerkinndissa asiantuntijat puolestaan paasivat kehittdmiskohteiden tunnistamisen
tasolta myods ratkaisujen pohdintaan, ja aineisto tuotti mielenkiintoisia avauksia myds yhteiskunnalliselle
tasolle.

Toinen raportointitapa (Kuva 15) koostuu taulukosta, johon kukin asiantuntija kirjasi havaintojaan kohtaa-
van asiakastyon tietyista erityispiirteista. Koska paivakirjamaiset merkinnat tuottivat rikkaamman aineiston
kuin taulukkomaiset, keskityn tdssa raportissa niiden kasittelyyn.

Aluksi kasitellaan TE-toimiston asiantuntijan tydn moniulotteista ja monimutkaistunutta sisaltéa seka sen
merkitysta tydon tekemiselle. Samassa yhteydessa kasitellddn TE-toimistoon rakenteellisesti liittyvia nako-
kulmia, joita aineistosta on Idydettavissa. Taman jalkeen tarkastellaan sitd, miten kohtaavan asiakastyon
eri ulottuvuudet nakyvat aineistoon kirjatuissa merkinndissa. Yhteenvedossa nostetaan esiin muutamia
tarkeimpia havaintoihin perustuvia ndkokulmia ja suosituksia jatkotydlle.

Kohti moninaisuuden ja monimutkaiset tilanteet huomioivaa asiakastyota

TE-toimisto vastaa tydnhakijana olevien maahanmuuttajien tyollistymista ja kotoutumista tukevista tyévoi-
ma- ja yrityspalveluista. TE-toimiston on myds huolehdittava palvelujen soveltumisesta maahanmuuttajille
(Laki kotoutumisen da venya arkitydssa kohdattaviin haasteisiin.

Asiantuntijat tormaavat tilanteisiin, joissa kompleksisen ongelman kanssa painiva asiakas vaikuttaa puto-
avan pois avun aarelta:

"Télla tapaamisella huomasi, miten kokonaisvaltaista joidenkin ihmisten tuen tarve on. Asiakas asuu kuu-
den perheenjdsenensé kanssa pienessd asunnossa, ja hén yrittda etsia itselleen omaa asuntoa. Han on
pyytanyt tdhdn apua sosiaalitydntekijélta, joka on sanonut, ettd tdma ei kuulu hdnen tehtéaviinsé. Asiakkaal-
la on paljon Kalliita ld&kkeitd ostettavana, mitd Kela ei korvaa. Pakolaisavun ohjaaja on ottanut asiakseen
tukea koko perhettd Kelaan ja muihin toimeentuloon liittyvien asioiden kanssa, ja auttaa myds asunnon
etsimisessé.”

Asiakkaan kokonaistilanne vaikuttaa hanen mahdollisuuksiinsa osallistua koulutukseen tai muihin palvelui-

hin ja pidemmalla aikavalilla tyollistymiseen. Asiakas kertoo TE-toimiston kotoutumisasiantuntijalle kaikista
naista tydhallinnon ulkopuolisista, eldmaan kuuluvista huolista ja odottaa, ettd hdnen hatdansa reagoidaan:
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*Selitin oman toimenkuvani rajat ja pahoittelin, etten voinut auttaa enempéa ja tunsin riittdméattémyytta siité,
ettd auttamismahdollisuuteni ovat niin rajalliset. Katsoimme kuitenkin yhdessé Kelan lausuntoja ja annoin
[eréén]-hankkeen yhteystiedot. Kuitenkin tapaamisen jéalkeen asiakas Kiitti kovasti avusta. Voi olla, etté
pelkédstdén kuunteleminen auttoi tdssé tapauksessa. On Kuitenkin jotenkin ilmiselvdd, miten monialainen
yhteistyd on tarpeen — ja miten se tdmén asiakkaan tapauksessa konkretisoitui télla tapaamisella.”

Kuulluksi tuleminen on maahan muuttaneelle asiakkaalle tarkeda. Ylla olevassa esimerkissa asiantuntija
toteaa rehellisesti, mita voi ja ei voi tehda mutta olennaisinta lienee se, ettd asiakkaan huolta ei sivuutettu
ikdan kuin sivujuonteena.

Hankkeemme TE-asiantuntijoiden raportoimat TE-hallinnon ulkopuoliset, toistuvasti esiinnousseet pulmat
vaihtelivat edellisen asiantuntijan merkinnasta “jaanyt kodittomaksi, visio tulevaisuudesta epaselva” huoliin
koskien veroja, perheenyhdistamistd, puhelimen osamaksukauppaa, mutkikkaita aikaisempaan osaami-
seen liittyvia selvittelyja, sekd kansalaisuuteen liittyvia asioita. Eras asiantuntijamme raportoi asiakkaalla
olevan "vaikea perhevékivaltatilanne, jota téllad hetkelld puidaan rikosoikeudessa ja [...] tilanne on hankala,
sillé tiedén etté jos asiakas ei aloita [hdnelle tarjottua] kurssia, joudun ldhettdméén hénelle selvityspyynnén
ja tyottémyysturva [-yksikk6] voi ndhda, etté perhetilanne voi olla inhimillisesti muttei tyévoimapoliittisesti
hyvéksyttavé syy.”

Oman lisdnsa pakolaisina saapuneiden asiakkaiden tilanteisiin tuovat terveydentilaan liittyvat asiat. ’Koska
asiakkaina on niin paljon henkilbita, joilla on terveydellisia ongelmia, on se, ettd on aikaa paneutua tilantee-
seen erittain arvokas asia. N&issa tilanteissa myds korostuu yhteistyén térkeys sosiaalitoimen kanssa — ja
se, kuinka tarkeda on verkostomainen yhteistyd asiakkaan kokonaisvaltaisen tukemisen kannalta.”

Edelld esitetyista inhimillisesti ymmarrettavista ja suuristakin vastoinkdymisistd mikdan ei sellaisenaan
kuulu tyoéhallinnon tehtavien piiriin. Niilld on kuitenkin merkittdva vaikutus asiakkaan tilanteeseen. Tama
jattaa asiantuntijan ikdan kuin puun ja kuoren valiin hanen yrittdessaan tasapainoilla sen valilla, mika kuu-
luu omaan usein kapeana ajateltuun tydnkuvaan ja toisaalta sen, minkd han nakisi tarpeelliseksi autta-
maan asiakasta eteenpain. Tyéhallinnon asiat kytkeytyvat asiakkaan elamantilanteeseen niin valtavaeston
edustajalla kuin kiintiopakolaisellakin. Pakolaisena maahan tullut aloittaa elamansa Suomessa suurelta
takamatkalta. Hanen toimijuuttaan vahvistaa sekd hanen koulutus- ja tyéllistymispolkuaan edistda ensin-
nakin vakava ja empaattinen suhtautuminen hanen pulmiinsa, toiseksi tieto siitd, kuka hanen asiassaan
voi auttaa kolmanneksi varmuus, etta toimijat ottavat hanen asiansa tehtavakseen.

Kotoutumisasiantuntijan tyo verkostotyona

Asiantuntijoiden merkinndissa korostuu verkostotydn arvo. Asiantuntijoiden ajankayttdlokin mukaan tal-
laiseen moniammatilliseen selvittelyyn menee huomattavan paljon aikaa. Samalla TE-asiantuntijoiden ai-
kabudjetointi asettaa reunaehtoja: kotoutumisasiantuntijoilla on kullakin keskimaarin 221 omaa asiakasta
ja asiakkaiden maara vaihtelee 130 asiakkaasta 348 asiakkaaseen asiantuntijaa kohti (kesakuu 2020).
Eraiden laskelmien mukaan asiantuntijalla on kaytettavissaan 33 minuuttia kuukaudessa asiakasta kohden
olettaen, ettei han tee mitdan muuta kuin asiakasty6ta (Paarnila 2020).

Jos huomioidaan se, etta asiakastapaamiseen olisi laskennallisesti 33 minuuttia aikaa ja se, ettd esimer-
kiksi tulkkivalitteisyyden vuoksi kotoutuja-asiakkaiden tapaamiset vievat usein paljon enemman aikaa kuin
valtavaeston asiakastapaamiset, vaikuttaa yhtalé mahdottomalta. Hankkeen dokumentoinnin mukaan on-
gelman korjaamiseksi olisi erittdin tarkedaa madaltaa moniammatillisen yhteistyon rajoja ja siten mahdol-
listaa tehokkaampi tietojen kulkeminen. Usein syyksi tarjotut tiukentuneet tietosuojakaytannét eivat kerro
koko totuutta: viranomainen voi luovuttaa asiakasta koskevia tietoja toiselle viranomaiselle silloin kun se
on asian hoitamisen kannalta olennaista. Hankkeen rajanylityspajoissa tehtyjen havaintojen perusteella
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vaikuttaisi kuitenkin silta, etteivat kaikki toimijat mielld TE-toimistoa viranomaiseksi tai tunneta syita, miksi
sille tulisi asiakkaan tietoja jakaa.

Hankkeen asiantuntijan dokumentointi maalaa kuvan moniammatillisen yhteistydn haasteista: "Ensimmai-
sen sahkopostin [...] jalkeen sahkoposteja laheteltiin lAhemmas 20. Aluksi oli kunnasta tulossa [yhteiseen
palaveriin] 4 henkil6a, mutta porukka kutistui kahteen, lasna sosiaalitoimistosta olivat tydllisyyskoordinaat-
tori ja sosiaaliohjaaja. Sosiaalitydntekija ja peruskoulun opettaja jaivat pois.”

Tassa esimerkissa yhden asiakkaan moniammatillista ongelmanratkaisua edellyttavan pulman ratkominen
kymmenia sahkdpostiviesteja vaihtamalla eri toimijoidentoimijoiden kesken, asiakkaan ohi, seka pois jaa-
minen koolle kutsutuista kokouksista kuluttavat kaikkien toimijoiden jo valmiiksi vahissa olevaa aikaa.

Erdana avauksena verkostomaisen tydn konkreettiseksi tukemiseksi otimme hankkeessa liikkuvan tai jal-
kautuvan asiantuntijuuden toteuttamisen tehtdvdksemme. Jalkautuminen on jo kiinted osa kotoutumisasi-
antuntijoiden ty6ta alueilla, joissa kotoutumisty6ta tehdaan monipaikkakuntaisesti kuten esimerkiksi Ha-
meessa ja Pohjanmaalla. Jalkautuva tai liikkuva asiantuntijuus voi osaltaan tuoda kotoutumisen toimijoille
toimivampaa yhteisty6ta, kun TE-toimiston prosesseja viedaan lahemmas muita toimijoita. Jalkautuvasta
asiantuntijuudesta hyotyy myos asiakas:

"Liikkuva asiantuntijuus tuntuu hyvélta. Pelkéstaén se, etté voin tehda téité [eri] toimipisteissé, antaa minul-
le vapauden varata asiakasaikoja asiakkaan osoitteen mukaan. Se, etté voin valita tapaamisillemme pai-
kan, joka on asiakkaalle helpompi (eikd esimerkiksi valttamétta vaadi asiakkaalta bussilipun ostoa) tuntuu,
ettd pystyn pienella tavalla lisGdmaéaén sellaista oloa, ettd olen tdalla hanté varten, ettd hdnen arjellaan on
Vélid. Asiakkaat tuntuvat arvostavan téta.”

Jalkautuvan asiantuntijuuden ohella pyrimme parantamaan verkostotyon tekemista palvelunaikaisella yh-
teydenpidolla. Hankkeemme rajanylityspajoissa (luku 5.4) kavi ilmi erityisesti koulutuksen jarjestajien tarve
saanndlliselle yhteydenpidolle TE-toimiston kanssa, jotta yhteisen asiakkaan tilanne olisi kyseisilla toi-
mijoilla paremmin hallussa: "Otin tapaamisen jalkeen yhteytta asiakkaan opinto-ohjaajaan, jotta voimme
varmistaa, etta olemme kaikki samalla sivulla - eikd asiakkaalle tule esimerkiksi takaisinperintaa. Tallainen
yhteistyd on mahdollista, koska siihen on aikaa.”

Myds asiakkailla on tarve tallaiselle yhteydenpidolle. Asiantuntijamme raportoivat asiakkaiden olleen ilah-
tuneita siita, ettd saavat yllattdvan yhteydenoton TE-toimistosta mutta mika tarkedmpaa, naissa yhtey-
denotoissa oli lopulta paasty myds orastavien tai jo olemassa olevien pulmien aarelle. Palvelunaikaisen
yhteydenpidon hyotya tastd nakdkulmasta eras asiantuntijamme kuvasi nain: "Tapaaminen ajanvarauksel-
la valmistumisen jalkeen 10.3.2020: Tapaaminen tuntuu mukavan valittdmalta, koska hakijaan on oltu yh-
teydessa ja olen enemman hanen tilanteensa tasalla, kuin jos olisin pelkastaan lukenut URA-merkint6ja.”
Tydn mielekkyyden nosti esiin toinen asiantuntija: "koska tapaan asiakkaita nyt myds koulutuksen aikana,
voin sopia asiakkaan kanssa rennommin ajankohtia ja ottaa asiakkaan omat aikataulut huomioon paljon
paremmin. Tuntuu enemman kuin tekisimme yhteisty6td, sen sijaan etta kyse olisi 'viranomaistoimista’ joi-
den kohteena asiakas olisi.”

Miten kohtaavan asiakastyon ote nakyy kaytannon tyossa?

Kun asiakastilannetta vaiheistetaan (Lahti, 2019), sita tarkastellaan pienempina kokonaisuuksina, jotka
uuden tapaamisen tullen noudattavat aina samaa jarjestysta (ks. asiakastydn portaat, luku 5.1) Asiakas-
tapaaminen alkaa empatiavaiheella, jota voidaan kuvata my6s takan lammittdmiseksi: asiakas saa hetken
aikaa orientoitua tilanteeseen ja kertoa paallimmaiset kuulumisensa. Nain asiantuntija luo pohjaa luotta-
mukselliselle vuorovaikutukselle.
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Hankkeen dokumentoinnissa kavi ilmi, ettd yksinkertaisimmillaan yhteyden avaaminen asiakkaaseen voi
tarkoittaa sita, ettd kysytdan mita kuuluu. Tama kuitenkin edellyttaa sita, etta ollaan myds valmiita kuule-
maan oikeasti, mita asiakas vastaa. Kysymys ilman vastauksen aitoa kuuntelemista ei avaa vuorovaiku-
tusta tai luo luottamuksen ilmapiirid. Joskus vuorovaikutuksen avaaminen vaatii hieman enemman ty6ta:

"Minulle tuli tunne, etta asiakas mittaa minua katseellaan, arvioi ammattitaitoani ikani ja olemukseni kautta.
Ajattelin, ettd tdssa lammitelldankin pidempaan. Juteltiin mm. asiakkaan kotikaupungista, suomen saast3,
bussivuoroista, asiakkaan lapsista, kerroin ettd minulla on yhtd monta lasta, olen matkustanut asiakkaan
kotimaassa jne. Paastiin samalle tasolle ja sain ansaittua asiakkaan luottamuksen, jotta paasimme itse
asiassa etenemaan.”

Olennaista on huomata, ettd empatiavaihetta ei voi jattaa valiin. Empatiavaihe luo pohjaa sille luottamuk-
selliselle vuorovaikutukselle, jota tarvitaan yhteistydhdn asiakkaan kanssa seka keskusteluun henkilékoh-
taisista ja asiakkaan tilanteeseen merkittavasti vaikuttavista asioista:

"Koen, ettd alussa tutustumiseen ja ldmmittelyyn kdytetyn ajan tuloksena oli se, ettd asiakas uskaltautua
puhumaan avoimesti tapaamisen aikana ja teimme tavallaan yhteisty6té asiakkaan asian eteenpdéin vie-
miseksi. Mikéli luottamusta ei synny tapaamisen aikana, on todennékoéista, etté yhteistyo ei toimi ja asiak-
kaan tilanne ei etene toivotulla tavalla/asiakas ei saa oikeasti tarvitsemaansa tietoa.”

Eras asiantuntiiamme raportoi toisinaan miettivansa, millainen asiakkaan kokemus Suomessa ylipaataan
on: onko han nukkunut, voiko han kavella rauhassa kadulla, onko hanellad huolta poissaolevasta perhees-
taan. Empatiavaiheessa on asiantuntijoidemme merkintdjen mukaan kyse juuri siita, ettd asetutaan het-
keksi toisen asemaan ja ldydetaan sinne, missa asiakas on, jotta voidaan opastaa hanta eteenpain.

Eras asiantuntijamme on nostanut esiin empatiavaiheen osana ns. etuoikeussensitiivisyytta (ks. esim.
Flagg, 1993): valtavaeston edustajan on tietoisesti pyrittdva ymmartdmaan, mita rodullistettu asiakas ko-
kee, jotta hanta voi tukea omalla polullaan. Tata ei voi tehda tulematta tietoiseksi omasta etuoikeutetusta
asemastaan yhteiskunnassa.

Kohtaavan asiakastydn portaiden toinen vaihe on ohjauksellisen tydn osuus. Tassa vaiheessa korostuu
asiakkaan omien aloitteiden tukeminen ja niihin tarttuminen. Eras asiantuntijamme sai asiakkaan oman
pohdinnan syttymaan:

"Esitin kysymyksen, miké on sinun unelmatydsi, jolloin asiakkaan silmissa syttyi ja paa nousi korkeammal-
le. Han kertoi unelmatydstaan, se oli sama tyo, jota isa oli aikanaan yrittajana tehnyt. Lahdettiin miettimaan
erilaisia koulutusvaihtoehtoja unelmatyén saavuttamiseksi. Siina rinnalla kulki toissijainen vaihtoehto am-
matista, johon tydllistyisi nopeasti, mutta ei ehka olisi se unelmatyd”

Tassa merkinnassa asiantuntija kohtasi asiakkaan yhtaalta esittdmalla asiakkaan tavoittavan ja hanen
kiinnostuksensa herattavan nerokkaan kysymyksen. Toisaalta asiantuntija ankkuroi asiakkaan toimijuuden
tahan hetkeen tuomalla esiin vaihtoehtoja, joiden kautta asiakas paasisi eteenpain, kohti unelmatyota.

Kohtaavan asiakastyon kaytannon toteutuksessa onkin olennaista pitaa katse asiakkaan menneisyyden
tuomissa vahvuuksissa, nykytilanteen rajoitteissa ja kyvykkyyksissa ja tulevaisuuden monissa mahdolli-
suuksissa. Tama asiantuntija pystyi kannattelemaan asiakkaan omaa pitkan tahtdimen unelmaa ja samalla
kuljettamaan hanta kohti ratkaisua, joka voisi toimia valietappina.

Asiantuntijamme kiteyttda ohjauksellisen vaiheen haastamisen ja tilan antamisen tasapainotteluksi, jotta
oma paatds paasee syntymaan:
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”...haastoin asiakasta miettimdan omaa polkuaan [...] aiemmin kaytyjen asioiden pohjalta. [...] kieltaydyin
antamasta omasta mielestani jarkevinta polkua asiakkaalle, vaikka kuva oli selkeana paassani. Nain asiak-
kaalla oli itse tilaa ja aikaa pohtia, mika juuri hanelle on paras ratkaisu ja samalla palauttaa muistiin jo lapi
kaytyja asioita. Lopulta asiakas paatyi samaan polkuun, mitd itse pohdin, mutta se oli hdnen oma suun-
nitelmansa. Koen asiakkaan olevan sitoutuneempi itse tehtyyn suunnitelmaan kuin minun ’paattdmaan’

Ohjauksellinen ja neuvonnallinen vaihe voivat osin limittyd ja olla kestoltaan erilaisia riippuen tapaami-
sesta. Neuvonnallisessa vaiheessa olennaista on se, ettd asiantuntija antaa asiantuntijuutensa asiakkaan
kayttéon. Taman voi tehda kohtaavasti kuitenkin vain siten, etta ohjauksellisessa vaiheessa on ensin yh-
dessa asiakkaan kanssa selvitetty asiakkaan tilanne.

Osana neuvonnallista vaihetta asiantuntijamme raportoivat kayttavansa apuvalineina esimerkiksi piirtamis-
ta ja aikajanoja. Toisinaan asiantuntijat pyytavat asiakasta kertaamaan sen mita tapaamisessa on kasitelty.
Ymmartdmisen varmistaminen on olennaista:

"Hakijan kielitaito on riittdmaton asian hoitamiseen ja han on yrittanyt selvittda asioita monessa paikkaa ka-
verin tulkkaamana, eiké on ole ymmartanyt asioita kunnolla. Kun hdnen kanssaan paasee keskustelemaan
rauhassa ilman kieliongelmia, han ymmartaa tilanteen, vaikka onkin turhautunut ongelmiin. Jos hakijaa ei
olisi tavattu ajan kanssa, han olisi turhautunut entisestdan. Nyt saatiin hyva keskusteluyhteys ja [...] saan
mydhemmin toiselta [...] taholta positiivista palautetta, miten hakija oli kokenut, ettéd hantad kuunneltiin ja
yritettiin auttaa, vaikka lopputulos ei ollutkaan toivotunlainen.”

On siis mahdollista pitda kiinni viranomaisen lakisaateisista tehtavista ja noudattaa maarayksia ja samalla
olla lahestyttava, kohtaava ja lampiman rauhallinen: "Olen tyon kautta vakuuttunut siitékin, ettéd ihmisen
kohtaaminen ja TE-asiantuntijan tydn vaatimukset lakipykalista ja tavoitteista resursseihin, eivat sulje toisi-
aan pois.” Viranomaisroolin ja pykalien taakse piiloutuminen antaa etaisen kuvan niin TE-toimistosta kuin
kyseessa olevasta asiantuntijastakin ja estaa kohtaamisen.

Portaiden viimeinen askel ja asiakastapaamisen loppu on olemassa siksi, etta asiakas valmistautuu omaa
toimintaa varten (Lahti, 2019). Viimeistaan tdssa varmistetaan, etta asiakas on ymmartanyt. Eras asiantun-
tijamme kiteyttdd kohtaavan asiakastydn otteen mukaisen asiakastapaamisen nain:

“Tapaamisen alussa, jutellaan hetki arkisista asioista, kunnes huomaan, etta asiakas rentoutuu ja alkaa
katsoa pitempé&én silmiin ja kunnes hén aloittaa keskustelemaan uudesta aiheesta. Tdmén jélkeen aloi-
tamme vasta varsinaisen henkilbkohtaisen kotoutumissuunnitelman teon. Vaikka noudatankin lomakkeen
kysymyksia, en kysy niitd, miten lomakkeessa kysytdén, vaan helpolla tavalla — asiakkaan tarpeen ja tilan-
teen mukaan, enké vélttdméattd samassa jarjestyksessé. Lomakkeen kysymykset ovat hyvié ja tarpeellisia,
mutta ei niita tarvitse orjallisesti noudattaa. Pitda osata vaan lukea asiakastilannetta”

Miten asiakastyo kehittyy kohtaavaksi?

TE-toimiston toiminnasta puhuttaessa tulee esiin ikuisuuskysymys aikaresurssista. Taman aineiston va-
lossa vaikuttaa silta, ettéd aikabudjetoinnin ongelma ei pelkastaan ole se, ettei aikaa kohtaamiselle olisi.
Lisaksi tyon eri tekijat vaikuttaisivat olevan epatasapainossa. Nayttaa silta, etta etenkin ensimmaisessa
tapaamisessa TE-toimiston prosesseista, palveluista ja organisatorisesta asemasta kertomiseen menee
suhteessa liian pitka aika (jopa 45 minuuttia tapaamisesta). Lisaksi verkostoyhteisty® ja sen haasteet vie-
vat paljon aikaa.

Edellyttdakd kohtaavan asiakastyOn ote aikaa, jota TE-asiantuntijalla ei tosiasiallisesti ole kaytettavissa?
Taman aineiston valossa vaikuttaisi, ettei kohtaaminen vaadi enempaa aikaa kuin niin sanottu perusasia-
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kastapaaminen. Tassa aineistossa raportoitujen asiakastapaamisten kokonaismaarasta vain 7,5%b venyi
pidemmaksi kuin tapaamiselle varattu aika tai ettad asia jouduttiin jattdmaan kesken tapaamisajan loppu-
misen VUoksi.

Aikaan liittyvissd merkinndissa oli myds havaittavissa selva kaari: kun hankkeen asiantuntija aloitti tydnsa
hankkeessa ja valjemmin resurssein varustettuna, hanella oli tapana varata runsaasti aikaa: "Huomaan,
ettd paremmalla ajalla ja my6s silld tiedolla, ettd voimme tavata uu kokonaisuuksien hahmottamiseen.”

Kun asiakas paasee pohtimaan sita, mitd han toivoo ja tahtoo, mika hanen positionsa uudessa konteks-
tissa on, han paasee kiinni asioihin tavalla, joka on mielekkdampi ja hyodyllisempi kaikille osapuolille.
Asiakas ei hyddy tiedoista liittyen niihin TE-toimiston palveluihin, jotka eivat juuri nyt ole asiakkaalle ajan-
kohtaisia: "Ensimmaiset tapaamiset vievat yleensd enemman aikaa kuin myohaisemmat, joissa usein on
kyse tilanteen ja kuulumisten paivittdmisista. Jos asiakkaaseen on onnistuttu luomaan luottamussuhde,
voivat tapaamiset sujua hyvinkin nopeasti ja kohtaavasti, silloinkin kun mukana on tulkki (ja esimerkiksi
sosiaalityontekija).”

Samalla kun asiantuntija alkaa syvemmin tiedostaa, mitd kohtaava asiakastyd on ja soveltaa sita kaytan-
toon, ajankayttd ja suhde siihen muuttuu:

”...olen huomannut, ettd vaikka alussa ajattelin tarvitsevani erityisen paljon aikaa asiakkaan kokonais-
valtaiseen kohtaamiseen, ei tdmé ole vélttamatta yksiselitteisesti nédin. Varasin alussa noin puolentoista
tunnin aikoja ajatellen, etté pidempi varausaika helpottaisi kohtaavan asiakasty6n toteuttamista. Huoma-
sin kuitenkin ajan myota, etté en juuri koskaan kayttényt koko aikaa tapaamisella (ellen yrittényt toteuttaa
seké kotoutumissuunnitelman laatimista etta [ty6kalua] tapaamisella), ja olimme usein valmiita jo ennen
kuin edes tunti ehti tayttya.”

Dokumentointimme loppupuolella eras asiantuntija kirjoitti: "Viime aikoina olen kiinnittanyt huomiota siihen,
miten kohtaaminen sujuvoittaa asiakastapaamista ja voi jopa vahentda tapaamisen kestoa ja toinen ha-
vaitsi: "Huomioni siis on, etta asiakastapaamisen alussa lammittelyyn/kohtaamiseen kaytetty aika maksaa
usein itsensa takaisin kokonaiskestoa tarkasteltaessa.”

Kohtaavan tydotteen vaatima aika ei siis tdman aineiston valossa vaikuta mahdottomalta mutta ajan jaka-
minen sen kesken, mita on totuttu tekemaan ja mita pitaisi tehda tulisi ehka miettia uudelleen. TE-asiantun-
tijan tyd nykypaivan arkitodellisuudessa edellyttda epavarmuuden sietdmista ja joustamista: "Asiakas tiesi,
ettd hanelle oli varattu toimistolla aikaa tunti, joten han kysyi minulta tunnin kohdalla, onko aika loppunut.
Sanoin, etta ei ole, voidaan menna yli ajan. Se yli mennyt 15 minuuttia oli tarkea; sen ajan kaytin eri vaih-
toehtojen kertaamiseen ja asiakkaan motivointiin.”

Eraiden asiantuntijoidemme mukaan kohtaavuutta voidaan lisata palastelemalla annettavaa tietoa. Tasta
seuraa hyotyja monilla tasoilla: asiakas saa sen tiedon, minka han tarvitsee ja pystyy ottamaan vastaan,
asiantuntijan ty6 ei jumiudu mekaaniseksi luetteloinniksi ja asiakastyo liikkahtaa aavistuksen suuntaan, jos-
sa tapaamisilla on jatkuvuutta.

TE-asiantuntijoidemme merkinndista on luettavissa, ettd kun asiakkaan asiat ovat solmussa, 16ytyy sille
usein myos organisaatiolahtdinen tekija. Yksinkertaiset, sabluunamaiset ratkaisut monitahoisiin ongelmiin
tai asiakkaan “vastuuttaminen” ilman ettd asiakkaalla on toimivat keinot oman asiansa hoitamiseen eivat
toimi. Ihmiset ovat harvoin keskivertoasiakkaita, joiden tilanteet solahtavat vaivatta keskivertoasiakkaalle
luotuun sabluunaan. Organisaatiolahtdinen ratkaisuyritys inhimilliseen pulmaan harvoin toimii, vaan on
huomioitava asiakkaan oman toimijuuden tuoma yllatyksellisyys. Tallainen ratkaisutapa edellyttaa sita, etta
asiakkaan tilanne ndhdaan sellaisena kuin se on ja ratkaisua haetaan siitd nakdkulmasta.
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Kaikkea ei kuitenkaan voi ratkaista tai kasitelld TE-toimistossa. Asiantuntijamme kirjasivat erilaisia tapoja
voimaannuttavasti rajata asiakasta tapaamisessa, jotta asioissa paastaan eteenpain ja voidaan miettia oi-
kea taho asiaa hoitamaan. Erds asiantuntijiamme korosti asiakkaan aiemmin hankkimaa kokemusta ja sita
kautta auttoi asiakasta ymmartdmaan, ettei hanen toivomansa polku ollut hanelle hyva vaihtoehto. Asiakas
koki merkintdjen perusteella voimaantuneen ja pystyi paitsi hyvaksymaan tilanteen "myos otti enemman
vastuuta”.

Kun ihmisen kohtaa kunnioituksella ja tekee vuorovaikutustilanteeseen kiireettémyyden tunnun, voi vai-
keitakin asioita saada esitettya niin, etta toisen, valta-asemassa alempana olevan henkilén on mahdollista
ottaa vaikeat asiat vastaan menettdmatta kasvojaan: "Siis, vaikka katkaisin hanen tyéttémyysetuuden [...]
han kiitteli minua avusta.... Téa meni hyvin!”

Hankkeen asiantuntijat kohtaavat etulinjassa tydmarkkinoilla ja kotoutumispolitikassa tapahtuvat muutok-
set, viimeisimpana covid-19-pandemian aiheuttamat ravistelut toimintaprosesseissa. Asiantuntijoidemme
merkinndissa on ollut pohdintaa siita, miten asiointikanavilla on etenkin kiintipakolaiselle paljonkin valia:
"Kurssipaikasta olisi voitu ilmoittaa hakijalle kirjeitse, mutta silloin side TE-toimistoon olisi jaanyt olematto-
maksi, eiké TE-asiantuntijalla olisi ollut mahdollisuutta tukea hakijaa henkisesti kuormittavassa tilanteessa”

Usein on todettu, kuinka vaikea digitaalisten ratkaisujen tai varsinakaan postin on korvata inhimillista kon-
taktia. Kevaan 2020 aikana asiantuntijoidemme muistiinpanoissa pohdittiin, voisiko kohtaava asiakastyd
olla mahdollista puhelimessa. Hankkeen asiantuntijat osoittivat kykya reagoida nopeasti muuttuviin tarpei-
siin ja tilanteisiin:

"Vaikka puhelin asettaa tiettyja rajoituksia, olen kokenut pystyvédni kohtaamaan asiakkaat suhteellisen
hyvin puhelimitse. Koen, etté tilanteen voi rauhoittaa samalla lailla kuin livekohtaamisen, ja siitd voi tehdéa
merKityksekkdén kuuntelemalla, olemalla kiinnostunut asiakkaan voinnista, ja selittéméllé asiat selkeésti
Ja hyvin. Erdénlaista lisGmakua on tuonut usein asiakkaan lasten &éni, joka on toiminut myds erdénlaisena
Jjéédnmurtajana.”

Lopuksi

Kotouttamisasiantuntijan tyon laadullinen dokumentointi on tarjonnut asiantuntijoille mahdollisuuden oman
tydn reflektioon. Laadullisen dokumentoinnin aineistosta kay ilmi, kuinka monimutkaisia asioita aikapainei-
sessa ymparistdssa TE-asiantuntijat tekevat, silloinkin kun heilld on mahdollisuus rajoittaa asiakassalkkun-
sa noin 60 — 100 asiakkaaseen. Eraan asiantuntijan muistiinpanoissa kuvattiin nuoren asiakkaan pouk-
koilevan eri koulutusvaihtoehtojen valilla, pdasevan koulutukseen, lopettavan ja jatkavan muualla taas
lopettaakseen. Kotoutuja-asiakkaat kayttavat suhteellisesti vahan esimerkiksi uraohjaus- ja muita psykolo-
gipalveluita (Mayer, ym., 2020). Aineistomme antaa syoétteitd taman teeman jatkotutkimuksen tarkeydesta.

Hankkeemme katsoo, etta jatkossa voisi olla tarpeen luoda systemaattinen laadullisen raportoinnin malli,
jossa asiakkaiden etenemista omilla kotoutumispoluillaan voisi seurata pidemmalla aikavalilla. Hankkeem-
me kehittdmisty® ja kohtaavan asiakastydn tydotteen dokumentointi tekee nékyvaksi ristiriidan kiintidpa-
kolaisasiakkaiden tosiasiallisten tilanteiden edellyttdman ohjauksen ja tuen tarpeen ja TE-toimiston ydin-
tehtavan valilla. Asiakkaiden tilanteiden on vaikea kuvitella edistyvan tavalla, jota organisaatio toivoo, jos
asiakas saa yleisluontoista tietoa ja neuvontaa tydllistymisesta ja kotoutumisesta ilman etta tieto kiinnittyy
hanen henkil6kohtaiseen tilanteeseensa.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hanke suosittaa, ettd kohtaavan asiakastydn mukaista tydotetta kokeiltaisiin

laajemmin, jotta voitaisiin saada suurempi aineisto sen kaytettavyydesta. Tama edellyttaisi henkildston
kouluttamista: uusille asiantuntijoille olisi hyva varata virkamiesosaamisen rinnalle kohtaavan asiakastyon
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koulutusta ja jarjestaa kokeneille asiantuntijoille mahdollisuuksia vertaiskeskusteluun osaamisen yllapita-
miseksi ja tdydennyskoulutusta entistd systemaattisemmin. Asiakkaiden tilanteet tuskin tulevat yksinker-
taistumaan ja voimme taata asiakkaillemme osuvampaa palveluihin ohjausta ja sitd kautta sujuvoittaa ko-
toutumiseen liittyvia viranomaisprosesseja kohtaamalla asiakkaat siin tilanteessa, jossa he tosiasiallisesti
ovat ja vuorovaikutteisella tydotteella poluttamalla heita kohti sitd seuraavaa valietappia, joka vie kohti sita
isoa kuvaa, joka asiantuntijan ja asiakkaan yhteistydssa tunnistetaan.

Eras asiantuntijamme kiteyttaa laadullisen dokumentoinnin olennaisuuden nain:

"Térkein oivallus dokumentoinnin aikana on ollut se, etté eniten asiakkaat tarvitsevat rohkaisua, motivointia
ja tunteen siita, ettéd joku uskoo heiddn osaamiseensa ja kykyihinsd. Kokemukseni on, ettd maahan muut-
taneet kokevat vdheksyntda ja osaamisen mitétéintid/tunnistamattomuutta viranomaispalveluissa ja tata
muuttamalla voisimme ehkéistéd arvottomuuden, osattomuuden ja osaamattomuuden tunteita sekd mah-
dollistaa nopeammat tyéllistymispolut.”
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5.3 “Miten me oikein toimittais sitten tassa tilanteessa?”
Verkostojen alueellinen kehittaminen

Kirsi Paavilainen, Katarina Fogde, Juha Lahti, Tarja Tuononen

PAKOLAISTAUSTAISTEN OHJAUS ~HANKKEEN YHTENA TAVOITTEENA ON SUJUVOITTAA PAKOLAISTAUSTAISTEN
KOULUTUS- JATYOLLISYYSPOLKUJA VERKOSTOYHTEISTYOTA KEHITTAMALLA. HANKKEEN AIKANA ELY-LAHTOISIA
VERKOSTOJA OLEMME PROJEKTIASIANTUNTIJAVOIMIN KEHITTANEET ETENKIN LAPIN, POHJANMAAN JA KESKI-POH-
JANMAAN, KESKI-SUOMEN JA SATAKUNNAN ALUEILLA. TAVOITTEENA ON OLLUT LUODA UUSIA ALUEELLISIA VERKOS-
TOJA JA KOKONAISUUKSIA, JOIDEN PAAPAINOPISTE ON OLLUT NIMENOMAAN ASIANTUNTIJOIDEN YHTEISTYON JA
ERITYISESTI ASIAKKAAN YKSILOLLISEN KOHTAAMISEN SEKA OHJAUKSEN KEHITTAMINEN.

Tassa tekstissa esittelemme paitsi ELYissa toteutettuja kehittdmistyon helmia myods jatkokehittdmisen
paikkoja, joita kutsumme tekstissa verkostotydn teeseiksi. Tekstimme perustuu erityisesti hankkeen aika-
na oppimaamme, mutta haluamme antaa danen myds alueilla vaikuttaville asiantuntijoille ja pitkaaikaisille
ammattilaisille.

Alueellisen kehittamisen lahtokohdat ja kehittamistyon helmia/tuloksia

Verkostoyhteistydn kehittdminen aloitettiin kartoittamalla sen nykytilanne alueilla. Kartoitusty6ta tehtiin ky-
selyin, ammattilaisten kanssa kaytyjen keskustelujen ja haastattelujen seka laajempien verkostotapaa-
misten muodossa. Alueilla selvitettiin tarkeimpien yhteistydorganisaatioiden (kuntien, oppilaitosten, kou-
luttajien, TE-palvelujen ja myds 3. sektorin) ja siella tydskentelevien henkildéiden nakemyksia verkostotydn
tarpeista alueella seka tarkeimmista yhteisista kehittamiskohteista. Kartoitustydn avulla pyrittiin [6ytamaan
jokaiselle alueelle sopiva kehittdmisen tavoite ja reitti.

Kartoitustyon kautta alueiden valiset erot tulivat selvaksi heti hankkeen alussa. Erot eivat nakyneet niin-
kaan alueellisissa tarpeissa. Yhteistyon tarpeet olivat alueilla itseasiassa melko samankaltaisia. Erot na-
kyivat pikemminkin ELY-vetoisen maahanmuuttotydn alueellisessa koordinaation ja verkostotyén vaihtele-
vissa tavoissa ja resursseissa. Hankkeen kehittamistyo aloitettiinkin lopulta hyvin erilaisista lahtékohdista:
verkostoja lahdettiin joko kehittdmaan entisestdan (Pohjanmaa), herattdmaan eloon aikaisemmin olemas-
sa olleita verkostoja (Lappi) tai perustettiin kokonaan uusia (Satakunta). Keski-Suomessa olemassa olevia
verkostoja paatettiin kehittaa erityisesti verkostotoimijoiden ohjauksellisesta ja koulutuksellisesta nakdkul-
masta.

Keski-Suomi: Vertaiskoulutuksella ja tyonohjauksella kohti vahvempaa
osaamista ja yhteistyota

Keski-Suomessa verkostotyon kehittdmisen painopistealueeksi valikoitui ELY-keskuksen maahanmuut-
toasiantuntijan kanssa kaydyissa keskusteluissa pienten paikkakuntien maahanmuuttajatyéta tekevien
asiantuntijoiden osaamisen vahvistaminen. Esiin nousi tarve jatkaa Keski-Suomessa elokuussa 2019
paattyneen Kotopaikka-hankkeen kaynnistdmaa kotoutumisen parissa toimivien asiantuntijoiden toimijuu-
den tukemista erityisen ‘Maahanmuuttajaochjaajien vertais-koulutussarjan’ avulla. Koulutussarjan kautta
haluttiin vahvistaa maahanmuuton ja kotouttamisen parissa ohjaustyota tekevien ammatillisuutta alueen
kunnissa, TE-toimistossa, vastaanottokeskuksessa ja kolmannen sektorin palveluissa. Lisdksi tavoitteena
oli verkostoyhteistyén tukeminen ja syventaminen ja tiedonkulun parantaminen em. tahojen kesken.
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Pienilld paikkakunnilla ei ole yleensd vain maahanmuuttaja-asiakkaiden asioita hoitamiseen keskittyneita
asiantuntijoita, vaan he vastaavat kotoutuvien asiakkaiden tarpeisiin muiden tehtaviensa puitteissa. He
toimivat usein myds yksin ilman kollegiaalista tukea. Vertaisuus ja hiljaisen tiedon, hyvien kaytanteiden ja-
kaminen toimivat johtavana periaatteena koulutusta suunnitellessa ja tdma painotus vahvistui entisestaan
itse toteutuksessa: Alun perin suunniteltu ennakkoon lukkoon lyéty temaattinen rakenne osoittautui tar-
peettomaksi, kun tapaamisten sisaltdja arvioitiin ja toimintaa kehitettiin mahdollisimman hyvin osallistujien
tarpeita palvelevaksi. Myds maahanmuuttajatydn konkarit Jyvaskylasta arvostivat tata tydnohjauksellista
vertaiskoulutusta. He kokivat nama kerran kuukaudessa jarjestetyt kahden tunnin pituiset koulutusrupea-
mat omaa asiantuntijuutta edelleen rikastuttaviksi mm. moninakdkulmaisuuden kautta; “oma ymmarrys
on kuitenkin vain omaa ymmarrysta”. Asiat voi ja tulee ndhda laajemmin. Haastavankin asiakastilanteen
jumiin vertaistoimijan kommentti tai kysymys saattaa tuoda ratkaisun avaimen. Tama tulos yllatti positii-
visesti, silla kunnan sosiaalipalvelujen tyontekijoina he voivat osallistua sdanndlliseen tyénohjaukseen jo
muutoinkin.

Lapin verkostot uuteen eloon — Nivelvaiheisiin sujuvuutta

Lapissa perustettujen Meri-Lapin ja Rovaniemen Koulutuspolut -tiimit nostivat tarkeimmiksi kehittdmis-
kohteiksi tiedon jakamiseen ja asiakkaan palveluiden nivelvaiheiden kehittdmisen. Koulutuspolut -tiimien
toimijat toivoivat myds saavansa verkostosta tukea ja evaitad asiakkaiden kohtaamiseen. Lisaksi pidettiin
tarkeana, etta tydskentely verkostossa olisi avointa ja rakentavaa ja etta kaikki sitoutuisivat toimintaan.

Kehittdmiskohteet ovat verkostotydn edetessaan tarkentuneet ja useita ideoita, ratkaisuja ja toimintatapoja
on jo syntynyt. Verkostossa kaytyjen keskustelujen ja tydskentelyjen kautta nousseita asioita on huomioitu
yhteistydn kehittdmiseksi ja kotoutumista tukevien palveluiden suunnittelussa ja hankinnassa. Osa toimi-
joista on kertonut I6ytaneen omalle tydlle uusia tarkeitd kumppaneita.

Tiedon jakamisen varmistamiseksi tavoitteena on ottaa kayttddn yhteinen tietoalusta, josta 16ytyisi kotout-
tamistyOn ajankohtaisin ja paivittyva tieto alueen toimijoista, palvelutarjonnasta ja hankkeista. Toimijoiden
valisten rajapintojen yhteiskehittamisen tuloksena tullaan kehittdmaan moniammatillisena case-tydskente-
lynd asiakkaan kokonastilanteen entistéd parempaa huomioimista ja palveluprosessin sujuvoittamista. Asi-
akkaiden kohtaamiseen liittyvan osaamisen lisdamiseksi on jarjestetty ja tullaan jarjestamaan koulutusta.
Lisaksi nivelvaiheita tarkasteltaessa ja kehittaessa koettiin tarpeelliseksi selvittdd maahan muuttaneiden
koululutus- ja ty6llistymispoluilla tarvittavan riittdvan suomen kielen taitovaatimuksia, joka jalostuikin han-
keidean tasolle. Tieto-, neuvonta- ja ohjaustyén saavutettavuuden nakdkulmasta erilaisten digitaalisten
vaihtoehtojen, kieliversioiden, selkokielisyyden ja omakielisyyden huomioiminen palveluiden suunnittelus-
sa ja jarjestamisessa haluttiin huomioitavan.

Maahanmuuttajien koulutuspolut Satakunta:
Maahan muuttaneiden koulutuspolut yhteiseksi tiekartaksi

Satakunnassa koottiin kolmen hankkeen voimin kokoon kokonaan uusi tyéryhma maahanmuuttotydn toi-
mijoille. Maahanmuuttajien koulutuspolut (Satakunta) -tyéryhma kokoontui ensimmaisen kerran Porissa
lokakuussa 2019. Verkosto on koonnut yhteen toimijoita mm. kunnista, eri asteen oppilaitoksista ja kolman-
nelta sektorilta Satakunnassa. Tiivisti mukana ovat my6s Satakunnan ELY-keskus ja TE-toimisto. Mukana
on myds maahanmuuttajataustaisia henkildita. Tyéryhman perustamisen taustalla on alueella toimivat Pa-
kolaistaustaisten ohjaus- hanke, yhteistydssa Siltoja siirtymiin - ja Opin portailta tydelamaan Satakunnassa
-hankkeiden kanssa, jotka kaikki toimivat alueella kotoutumisen ja verkostoituminen edistdmiseksi.
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Tydéryhman tydskentelya on ohjannut vuodeksi eteenpain suunnittelut Tiekartta-tydpajat, joissa on kasitelty
erityisesti alueellista koulutustarjonnan ja tarpeen kohtaamista, suomen kielen oppimista ja opettamista,
maahan muuttaneiden roolia kotoutumisen palveluissa, yksildllista ohjausta seka osaamisen tunnistamis-
ta ja todentamista. Asiantuntija-alustusten ja yhteisen tydpajatoiminnan avulla pyrimme luomaan yhteista
visiota verkoston tulevasta toiminnasta, sen toimintatavoista ja tavoitteista. Verkosto haluttiin pitdd mah-
dollisimman joustavana ja avoimena, jotta se saavuttaisi organisaatioista juuri ne ihmiset, jotka haluavat
olla mukana kehittdmassa jotain yhteistad. Uuden toimintatavan ja yhteisen vision avulla pyrimme varmis-
tamaan yhteistyon jatkuvuutta myds hankkeiden jalkeen. Syksylle 2020 on suunniteltu viela vahintaan 2
tapaamista, joissa mietitaan yhteisia suuntaviivoja jatkolle. Mita opimme verkostotydsta? Koetaanko tama
tyéryhma toimivaksi? Miten haluamme jatkaa? Verkoston tulevaisuuden kannalta on tarkeaa, etta siella
olevat henkil6t ja heidan edustamansa organisaatiot kokevat verkoston merkitykselliseksi. Tatd merkityk-
sellisyytta tulee kehittaa jatkuvasti yhdessa.

Pohjanmaa: Kehittamistyopajat kommunikaation ja luottamuksen edistamisen
vdlineena

Hankkeen aikana Pohjanmaalla on jarjestetty kehittdmispajoja Pietarsaaren seudulla ja Kokkolan alueella.
Kehityspajojen teemoja ovat kommunikaatio ja tiedottaminen, neuvonta ja ohjaus. Nailld teemoilla pyritaan
herattelemaan olemassa olevien verkostojen tydskentelyd uuteen eloon ja uudenlaiseen strategiseen toi-
mintaan. Kehittdmistyohdn on otettu mukaan kotoutumisty6ta tekevia organisaatioita (kunnat, TE-toimisto
ja kouluttajat), joiden edustajilla on kdytdnndn kokemusta kotouttamistydsta ja jotka sitoutuvat tydpaja-
tydskentelyyn. Koulutusorganisaatioista osallistuu rehtoreita ja opettajia, kuntien kotoutumispalveluiden
paallikoita ja ohjaajia ja TE-toimiston kotoutumispalveluista asiantuntijoita.

Tyéryhman jasenille annetuissa ennakkotehtavissa nostettiin esille keskustelun arvoisia asioita ja nivel-
vaiheiden haasteita, joihin etsitdan ratkaisuja ja uusia toimintatapoja yhdessa. Hanke jarjestaa kehitta-
mispajoja vuoden 2020 alusta kerran kuukaudessa sekd Pietarsaaren seudulla ettd Kokkolan alueella.
Tapaamisissa keskustellaan avoimesti toimintatavoista samalla kun tarkastetaan nivelkohtia ja organisaati-
oiden prosesseja kotoutuja-asiakkaan tukemisessa. Kehittdmispajojen lopputuloksena luodaan paikallinen
toimintamalli kotoverkoston yhteistydlle sekd kotoutumisprosessin kuvaus TE-palvelujen, oppilaitosten ja
kouluttajien sekéa kunnan kotouttamistydn nakdkulmasta. Pajatydskentely jatkuu hankkeen loppuun asti.

Verkostotyon teesit kotoutumisen kentalla

Seuraavassa osuudessa esittelemme hankkeen aikana opittua ja jatkokehittdmisen paikkoja, joita kutsum-
me verkostotyon teeseiksi. Teesit perustuvat paitsi Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen kehittdmistydssa
kohdattuihin ilmidihin ja kokemuksiin my6s kotoutumisen asiantuntijoiden haastatteluihin.

Osuutta varten on haastateltu 12 kotoutumisen alan asiantuntijaa ympari Suomea eri toimialoilta: kou-
luttajia, TE-toimiston asiantuntijoita, sosiaalitydntekijoita, jarjestotydntekijoita seka ELY:n asiantuntijoita.
Haastateltavilta kysyttiin verkostotydn vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja uhista. Etsimme
vastauksia kysymyksiin: kuinka verkostoyhteisty6ta tulisi kotouttamisen kentalld tehda, miten kehittaa ja
missa usein ollaan epaonnistuttu. Aineistossa haastateltavat puhuvat verkostoista, joita olemme olleet ke-
hittdmassa ja yleisesti verkostoyhteistydsta kotoutumisen edistdmisen kentallad. Naiden pohjalta muodos-
timme verkostotydn seitseman teesia.
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1. ”Mita ihmetta mina taalla teen?!” Verkostoilla taytyy olla tarkoitus

Pidempaan toimineissa verkostoissa saattaa verkoston tarkoitus ja ydin hamartya ajan mittaan. Ovatko
yhteisesti sovitut yhteisty6tavat edelleen tarkoituksen mukaisia? Onko verkoston kokoonpano jarkeva?
Verkoston toimintatapoja tulee tarkistaa ja kehittda aika ajoin, jotta sen toiminta on tehokasta. Tama edel-
lyttaa, ettad verkostossa on yhteinen nakemys sen yllapitamisestd. Onkin tarkeda saanndllisesti muistut-
taa siitd, mika on verkoston tarkoitus. Verkoston tarkoituksen taytyy avautua osallistujille, jotta siihen on
helpompi sitoutua. Sitoutumista helpottaa se, etta verkostotydskentely on tavoitteellista, eli se hydédyntaa
verkostoon osallistujia.

Ydinasia on yhteinen asiakas. Asiantuntijat tarkastelevat asioita usein omasta organisaatiolahtdisesta na-
kékulmastaan ja organisaation toimintalogiikan mukaan, jolloin on vaarana, etta asiakasnakoékulma unoh-
tuu. Asiakkaan rutiininomainen kuuleminen ei valttdmatta riitd, vaan on pysahdyttava aidosti asiakkaan ti-
lanteen aarelle yhdessa tdman kanssa. Nain asiakas saa osallisuuden kokemuksen mika liséda luottamusta
viranomaiseen. Verkostoty® tukee asiakkaan prosessin etenemista ja valtytaan joissakin tilanteissa myos
paallekkaiselta tyolta.

” - Miké& hyoty tasta on. Miksi mé oon taéalla, mikd mun osa on ja miten mé tésta hyédyn?”

Ongelmatilanteissa voidaan reagoida nopeammin koska on valmiina verkosto taustalla, jossa pystytaan
yhdessa hakemaan ratkaisuja ja kehittdmaan toimintaa niin ettd kyseista ongelmaa ei jatkossa syntyisi.
Toimiva verkosto vaatii aikaa, mutta siihen panostamalla se my6s inspiroi, uudistaa ja tukee toimijoita yh-
teisen tyon aarella.

2. “Miten me tasta jatketaan?” Verkostoja ja niiden elinvoimaisuutta taytyy yllapitaa

Tybskentely erilaisissa verkostoissa ja siihen kiinteasti liittyva jaettu asiantuntijuus on juurtunut parina vii-
me vuosikymmenend asiantuntijatydn arkeen. Kukaan ei enda yksin voi hallita niitad laajoja asiakokonai-
suuksia, joita esimerkiksi kotoutumisen tukeen ja vahvistamiseen liittyy. Etenkdan kun nama kokonaista
ihmista koskevat kysymykset eivat tunne viranomais- ja sektorirajoja. Kotoutujan polun edistaminen ei
onnistu eri toimijoiden siiloista kasin. Tama kaikki on meille itsestaan selvda. Samanaikaisesti tydskentely
verkostoissa ja verkostojen ominaislaatu on jaanyt ilman kriittista pohdintaa. Verkostojen varaan lasketaan
paljon ja erilaisissa verkostoissa tydskennellaan laajasti, mutta samanaikaisesti niiden toimintalogiikan
ymmarrys on jaanyt lapsipuolen asemaan. Verkostotyd otetaan annettuna ja sen tuloksellisuuden ja mie-
lekkyydenkin pohdinta sivuutetaan. Haastatteluaineistomme sekd omat huomiomme ammattiuramme eri
vaiheilta tukevat tata havaintoa.

“Verkostotyohdn on satsattava, jotta kaikki verkoston toimijat nakisivat oman aktiivisen roolinsa.”

Taman paivan kiireiset asiantuntijat joutuvat hyvaksymaan jossain tapauksissa verkostoty6n tehottomuut-
ta, se otetaan annettuna, mutta se kuluttaa ja sy0 motivaatiota. Kokouksissa ollaan fyysisesti lasna, mutta
mahdollisesti tehdaan siina rinnan muita tehtavia, jotka kokevat merkityksellisemmiksi. Tallaisessa toimin-
takulttuurissa verkostoty6 nayttaytyy itseisarvolta: tehddan verkostoty6ta koska sitd kuuluu tehda. Mita to-
dennakdisimmin verkostotydn voimavarat jaavat alikaytetyksi resurssiksi eika tavoiteta optimaalisesti sille
asetettuja paamaaria, jos verkoston jasenet eivat koe rooliaan mielekkaaksi.

"On kokemuksia siita, ettd jumiudutaan johonkin pieneen yksityiskohtaan eikd péastéa sitd kokonaisuutta

kéasitteleméén ja me ollaan 2 tuntia kokoustettu, ja me ei olla saatu viela mitdén aikaiseksi — tai ainakin
mulle tulee sellainen tunne.”
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Nakemyksemme mukaan verkostot tulisi mieltda elaviksi organismeiksi, joita tulee ravita ja huoltaa. Ver-
kostot koostuvat ihmisista, verkostoissa toimivista asiantuntijoista. Pelkka kalenterikutsu ja perinteinen
‘kahvi ja pulla’ ei riitéd tekemaan verkostotydsta verkoston jasenille mielekasta. Verkostojen toimintakult-
tuuri on synnytettava tietoisesti ja sitd on vaalittava. Tutkimuskirjallisuus ryhmien toiminnasta ja tdman
vahvistamisesta tukee tata kokemusperaista oletusta selkeasti. Verkoston jasenien tulee kokea verkosto-
ty6hon kaytetty aika mielekkdana ja omaa asiantuntijuutta syventavana ja asiakkaiden tarpeita palveleva-
na. Eijonain erillisend tyétehtdvana tai ryhmana, jonne on ‘viran puolesta ‘joutunut.

"Se ettd me vaan keskustellaan asiasta, se ei riita!” Selkeyttd mitd tehdaan palaverin aikana, mita tavoi-
tellaan, ettei se jaa kellumaan... mitd me paatettiin vai paatettiinkd mitdan ja mitka ovat ne jatkotoimet!”

Verkostoty0 tulee kaynnistad, mutta sita taytyy pitaa jatkuvasti myos kaynnissa. Osaaminen, hiljainen tieto
rakentuu ja kasvaa suhteessa hyvan verkostotydn kestoon. Ja koska verkostotyd rakentuu pitkdn ajan
saatossa pitaa sille antaa myds tilaa ja resursseja.

3. ”Silla kaikillahan on tyokiireita!” Verkostotyo tulisi mieltda osaksi oman ydintehtavan
hoitamista ja se tulisi olla resurssoitua

Kotoutumista edistava tyd on asiantuntijatyota, jota tehdaan eri toimialoilla, hallinnon tasoilla ja sektoreilla.
Muiden monialaisten palvelujen tapaan kotoutumispalvelujen kentta on laaja ja kompleksinen, ja sita ohjaa
useat eri lait ja asetukset toimialasta riippuen. Kotoutumista edistava tyd vaatii paljon yhteensovittamista,
kommunikointia ja monialaista yhteisty6ta, jota raamittaa olemassa oleva ja eri aloille yhteinen laki kotou-
tumisen edistamisesta.

Kotoutumista edistava tyd onkin perustuksiaan myoten verkostotyéta aidoimmillaan. Siksi sita ei tulisi ndh-
da vain yhtena tehtavana muiden joukossa. Verkostotyéhon sitoutumisessa voi olla kuitenkin haasteita ja
usein vedotaan tyO0kiireisiin. Kotoutumisen kentalla verkostotyd on kuitenkin asiantuntijatyén ydinta - hal-
linnossa, mutta myds ja ennen kaikkea kenttatydssa.

“Erityisesti asiantuntijatasolla ymmarretaan verkostotyon tarve [...] TE-hallintona ei voida eika pystyta yk-
sin toimimaan. Hallintona ei edes tuoteta itse kaikkia palveluita. Asiakkaan takiahan tata tyota tehdaan, ei
verkoston takia”.

Alan ammattilaisten ndkdkulmasta verkostoyhteisty6ta tulisi olla mahdollisuus tehda ainakin kahdella ta-
solla: itse kootuissa “omissa verkostoissa” seka laajemmissa yhteisen kehittdmisen ja toimintatapojen
tasolla. Niin kutsutuissa omissa verkostoissa asiantuntijat toimivat paivittain. ltse kootut verkostot vaativat
ammattilaisen aikaa, yhteistydokykya ja ammattitaitoa. Mutta se vaatii myés avoimuutta ja luottamusta toi-
mijoiden kesken. Tassa auttaa verkostoyhteistyon toinen taso eli yhteisen kehittdmisen ja toimintatapojen
taso.

"Olisi se aika hurjaa, jos miettii, ettd ma muuttaisin vaikka Kajaaniin tekemaan vastaavaa ty6ta, niin olisi
sita aika pihalla, etta kuka tekee mitakin, ketkd sosiaalityontekijat ja muuta. Verkostoyhteistydssa omat
verkostot on aina niita tarkeitd kylla. Ja siksi on mukavaa, ettd niitd myds kehitetdan ja tuodaan ryhmiin
tavallaan, etta tallaisiakin tyyppeja on.”

Olemassa olevat, nimetyt verkostot helpottavat paitsi ammattilaisten omien verkostojen kokoamista myds
verkostojen strategista tydskentelya ja arjen yhteisty6ta jatkossa.

"Vasta téllaisten kokouksien kautta pystyttiin edes vahan vaihtaa kommenttia. Ik&an kuin tarvitaan se nyka-

sy tai tyontd siihen, ettei olla ihan niin ‘Hush hush - Emme voi puhua, ennen kuin olemme ik&an kuin jonkun
nimikkeen alla’. Eli tavallaan se on jotenkin sellainen, etta sita vaaditaan, etta rohkaistutaan puhumaan.”
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Nakemyksemme mukaan verkostotyélle pitdisi antaa sille kuuluva arvo, aika ja kehittdmisen mahdollisuu-
det ja resurssit. Maahan muuttaneiden yksildlliset palvelutarpeet haastavat toimijat kehittdmaan yhdessa
palveluita ja toimintaa. Asiantuntijaty6ta ei tarvitse, eika oikeastaan edes pysty tekemaan yksin, tarvitaan
eri toimijoiden tuottamia ja toisiaan tukevia palveluita asiakasprosessin eri vaiheisiin. Kotouttamistyd on
yhta kuin verkostotyd. Siksi verkostoty6 olisi hyva sisallyttaa tydkuvaukseen kaikilla niilla, joiden tyo liittyy
kotouttamiseen.

4. “Me tarvitsemme sellaisen tahon, joka ikdan kuin torkkasee eteenpdin” Verkostoja tulee johtaa

Verkostoja kuten kaikkia ryhmia, joissa ihmiset tydskentelevat tai opiskelevat yhdessa, tulee johtaa. Ver-
kostoissa eri hallinnonalojen siilojen raja-aidat madaltuvat, mutta ne eivat lakkaa olemasta. Raja-aidat
toimivallan, vastuiden ja lainsaadannoén kautta ovat edelleen olemassa. Verkoston toimijat ovat omien ta-
hojensa edustajia ja esimiehiensd alaisia. Verkosto voidaan mieltda hybriditydyhteisdksi, joka aika-ajoin
aktivoituu ‘oikean’ tydyhteison kaltaiseksi. Kuka omistaa tallaisen hybriditydyhteisdn - kuka sitd johtaa?
Kysymys on haastava ja siksi tdhan kysymykseen ei olla yleensa heratty; verkostot ‘vaan ovat ja kokoon-
tuvat ’. Verkostojen omaleimaisuuden vuoksi niiden johtamisen pohdinta vaatii kuitenkin pysahtymista;
kenella on verkoston omistajuus? Kuka sita ja siina tapahtuvaa ty6ta johtaa? Jos ryhmalla, siis verkostolla,
ei ole selkeaa johtajaa - pelkka kokouskutsun ja asialistan I&hettaminen ei ole johtamista - ryhma alkaa
johtaa itsedan.

“llman vastuullista johtajuutta on vaarana, etté joku taho ottaa vetovastuun ja silloin hoidetaan vain heille
tarkeét asiat.”

Jos verkosto on ollut toiminnassa jo pitkdan, se saattaa toimia poikkeustapauksissa mielekkaasti nainkin,
mutta yleensa johtamattoman ryhman itseohjautuvuus on sattumanvaraista, tehotonta ja ryhman kiinteytta
rikkovaa ja motivaatiota syévaa.

” Minké ihmeen takia mun pitéé taélla olla ja kdyttda tybaikaa tdhan?l’

Verkostojen asiantuntijuus on jaettua, mutta verkoston tehokas toiminta vaatii niiden johtamista, niiden
elinvoimaisuudesta huolehtimista. Kuinka uudet jasenet kutsutaan verkostojen jaseniksi? Miten huolehdi-
taan verkostojen voimavaran — hiljaisen tiedon - siitymisesta uudelle jasenelle? Enta kuinka huolehditaan
ylimenokausista vanhojen jasenten siirtyessa toisiin tehtaviin? Verkoston omistajuus ja siis johtaminen ei
voi olla jaettua l1ahtdkohtaisesti.

“Heikkous itse ohjautuvassa verkossa on, etté kaikki osapuolet ei tule kuulluksi.”

Tilannekohtaisesti esimerkiksi yhden tapaamisen ajaksi johtamisvastuun voi siirtda jollekin toiselle henki-
I6lle, mutta lahtdkohtaisesti verkosto vaatii omistajuutta. Johtamista, joka henkildityy ja jolla on kasvot ja
joka huolehtii mm. verkoston kokoontumisien vuorovaikutuskulttuurista ja tatd kautta mm. Verkoston jasen-
ten verkostoon osallistumisen mielekkyyden yllapitamisesta.

Verkostotydn eteenpain ‘t6kkdamisen’ - kuten yksi haastateltavamme asian ilmaisi — merkityksellisyyden
saimme kokea hankkeen aikana jarjestetyissa ‘rajanylityspajoissa’. (katso erillinen rajanylityspajoja kasitte-
leva kappale 5.4) Hankkeemme Pohjanmaan asiantuntija herasi siihen, etteivat pitkdan toiminnassa olleen
verkoston jasenet olleetkaan riittdvan hyvin perilla toistensa tyotehtavistd. Ehkapa pientd luottamuspu-
laakin toimijoiden kesken oli havaittavissa, jonka seurauksena kotoutuvan asiakkaan polku oppilaitoksen,
kunnan ja TE-toimiston palvelujen piirissa ei muotoutunut niin sujuvaksi kuin olisi kotoutumisen kannalta
ollut tarpeellista. Idea ulkopuolisesta verkostoon kuulumattomasta fasilitaattorista, jonka johdattelemana
verkoston toimijoita ja sen toimintaa pysahdyttaisiin tarkastelemaan toiminnallisesti, syntyi spontaanisti.
Hankkeen henkilostdlla oli kokemusta vastaavista tyon kehittdmisen prosesseista eri toimintaymparistois-
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ta. Pitkdan prosessimaiseen tydskentelyyn ei nyt ollut mahdollisuutta, mutta saataisiinko puolen paivan
pituisella tydskentelylla aikaan liikahduksia, jotka lujittaisivat luottamusta verkoston jasenten valilla? Kes-
kindinen luottamus ja arvostus puolestaan synnyttavat halua etsia uusia ratkaisumalleja tilanteissa, jossa
organisaatioiden siilot nayttavat pystyttavan rajoja ja tuovan hidasteita kotoutujan polulle. ‘Rajanylityspajo-
jen’ merkityksellisyys osallistujille, kyseisen verkoston jasenille, ylitti odotukset monin kerroin. Yksittaiseksi
aiotusta ‘KirkastustyOpaja-kokeilusta’ kehittyi verkostotydn tukemisen Kkiitelty toimintamalli, jota tilattiin eri
puolelle Suomea kotoutumistydn toimijoiden verkostoty6ta syventdmaan.

5. “Miten me oikein toimittais sitten tassa tilanteessa?” Verkostoja tarvitaan asiantuntijatyon
tueksi myos ja erityisesti muutostilanteissa

Koordinoitu verkostotydskentely on paras alusta kehittamistydlle, silla silloin saadaan moninaista ja laajan
asiantuntijajoukon ndkemyksia kehitettdvaan asiaan. Toiminta ei silloin ole ylhaaltapain johdettua vaan yh-
teisesti rakennettua. Verkostotydskentely vaatii aitoa tahtotilaa toimia yhdessa ja ottaa uusia toimijoita ja
syoOtteitd mukaan. Nain varmistettaan paitsi verkoston elinvoimaisuus myds joustavuus.

"Sellainen on hyvé verkosto, jossa on dynamiikkaa ja pystyvyyttd muuntautua, se on verkoston vahvuus,
pystytédén ottamaan mukaan uusia toimijoita - otetaan vastaan syoétteité ja toimijoita”.

Verkostojen joustavuus palvelee erityisesti haavoittuvimpia ryhmia heille suunnattujen palvelujen yhden-
mukaisuudesta huolehtimalla. Naitd ryhmia ovat myds pakolaistaustaiset ja sen sisalla olevat erityisryh-
mat, esimerkiksi luku- ja kirjoitustaidottomat henkilét. Kevaan 2020 covid 19- pandemia toi mukanaan
uusia haasteita, joihin myds verkostojen oli mukauduttava.

“Té&é koronalisékin tuo juuri sen, ettd yhd enemman tarvittaisiin myés niité ideoita ja ajatuksia, ettd miten
tasta eteenpdin’.

Hitaammin eteneviin mutta laajempiin muutoksiin mm. kotoutumislakiin, aluehallintoon, kuntakokeiluihin ja
sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyen on myds osattava varautua yhdessa.

“Etta nyt jos tulee joka tapauksessa muutoksia, niin on hyvéa, ettd me jatkamme tapaamisia ja pohdimme,
miten se mahdollisesti vaikuttaa meidan tybhémme.”

6.”Kaikkia kuullaan, kaikki saavat nakya.”Verkostoyhteistyo lisda toimijoiden ja organisaatioiden
vilista luottamusta

Kaikkien verkoston jasenten pitaisi kokea, ettd juuri hanta tarvitaan. Tasapuolinen ja neutraali verkostove-
taja varmistaa, etta kaikkien osapuolten esiintuomat asiat ja haasteet kasitelldaan samanarvoisina.

Verkostossa luottamuksellinen yhteisty6 karsii, jos toimijat kokevat, ettad osa toimijoista "vetda kotiinpain” ja
ryhmaan syntyy omia pienia klikkeja. Myds toimijoiden keskeinen kilpailu voi johtaa tiedon panttaamiseen
ja sita kautta vaarantaa luottamusta. Uhkana on myds, etta verkostokokouksissa saatua tietoa jaeta oman
organisaation sisalla eika tietoa ei jaeta muille verkostossa toimijoille.

Haastateltujen asiantuntijoiden nakdkulmasta aito verkostoty® merkitsee myos sita, etta verkostotydssa jo-
kaisen toimijan tulisi olla aktiivinen ja etta jokainen verkostossa toimiva "antaa ja ottaa” sopivassa suhtees-
sa. Ainoastaan tallainen avoimuus mahdollistaa myds vertaisoppimisen ja -tuen, jota monet ammattilaiset
kaipaavat usein monimutkaistuneissa ty6tehtavissaan.
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*Vaikka se tuntuisikin joskus vdhén vaikealta puhua ja néitd hankalia esimerkkeja tuoda esiin, niin ei me
padsta eteenpdin, jos tota ollaan vaan ihan, ettd "Otan tietoa vastaan, mutta olen heikosti valmis sitéd an-
tamaan’.”

Myds lainsdadannon tuomat haasteet, esim. lainsaadannon jaykkyys on tarkeaa avata kaikille osapuolille.
Tama lisaa ymmarrysta siita, etta ei ole kyse haluttomuudesta kommunikoida tai haluttomuudesta auttaa
asiakasta. Ei siis riita, etta vetoaa lainsaadantdon, vaan asia on avattava enemman.

Luottamus lahtee toisen organisaation ja sitd edustavan henkilon asiantuntijuuden tunnistamisesta ja tun-
nustamisesta. Sisaisissa palavereissa saatetaan aliarvioida toisten organisaatioiden/osastojen osaamista,
kun asiat eivat etene - ilman etta tunnistetaan omaa roolia asioissa. On siis hyva olla avoin myds itsearvi-
oinnille. Ja mitd paremmin tuntee toisen tyon, sita varovaisemmin kritisoi sita. Toisten tyon tunnistaminen
antaa mahdollisuuden oppia heilta. Tasta syysta kotoutumista edistavien toimijoiden tyo pitaa tehda entista
nakyvammaksi. Jokaisen verkostostotoimijan roolin kirkastaminen muille vahvistaa arvostusta yhteistyétoi-
mijoiden kesken ja edesauttaa kommunikaatiota verkostossa.

“Luottamus on ansaittava, ole saavutettavissa, tavoitettavissa, sitoutunut, arvosta muita, ota opiksi, innos-
tut yhdesséa.”

7.”Kun me ollaan verkostossa, niin mun mielesta me ollaan tasavertaisia kaikki!”
Verkostot mahdollistavat vertaistuen ja yhteisen oppimisen

Verkostoja on paljon erilaisia riippuen siita, minkalaisia tehtavia niille annetaan ja kuinka niita johdetaan.
Yhteista verkostotydlle on se, etta ne ovat hyvin toimiessaan omaehtoisten toimijoiden vastavuoroista, pit-
kaan jatkuvaa ja luottamukseen perustuvaa yhteisty6ta. (ks. Timo Jarvensivu)

Kotoutumista edistavassa tydssa kaikki linkittyy kaikkeen, jolloin myds kokonaiskuvaa on hankala hahmot-
taa pelkastdan omasta organisaatiosta tai toimialasta kasin. Siitd syystd on ammattilaisen ja erityisesti
yhteisen asiakkaan kannalta tarkeaa, ettd kotouttamistydn ammattilaisille annetaan mahdollisuus tehda
yhteisty6ta laajalla mittakaavalla eri organisaatioiden ja toimijoiden kanssa.

*Ja toki on sellainen mahdollisuus, et jos téllainen verkostoyhteistyd jarjestaa tdsmakoulutuksia tai siten,
etté jokainen péésisi &&dneen, niin saisi uutta tietoa siitd verkostosta. Etté voisiko verkosto kouluttaa toisi-
aan siella sisélla silld osaamisella, mita kullakin on?”

Verkostotydskentely voi parhaimmillaan olla siis my6s toimijoita yhdistdva konkreettinen oppimismene-
telma. Verkostotyd mahdollistaa myds moninadkdkulmaisuuden, jolloin myds oma asiantuntijuus syvenee.

“Etta jos mé nyt ajattelen, ettéd olen verkostotapaamisessa mukana ja sanon jotakin, misté toinen on jyrkas-
ti eri mielté niin kylld sen saa sanoa. Voi tietenkin miettia, ettd miten sen sanoo, mutta ilman muuta nekin
omat ajatukset, mita tuo esiin, niin niitd on mydés hyva ravistella ja pélyttaa. lkdén kuin tuoda julki ja jos
toinen sanoo jotain, niin ehké sekin auttaa huomaamaan, etta on katsonut jotain asiaa ihan nurinkurisesta
vinkkelista.”

Yhteinen oppiminen paitsi perustuu luottamukseen myés luo luottamusta. Ammattilaisten nakokulmasta
verkostotydssa se merkitsee myods toimijoiden tasavertaisuutta, eikd kenenkaan tulisi tuntea alemmuuden
tunnetta, vaikka eri titteleilla siella ollaankin”. Vertaistuen merkitys tydssa ja hyvinvoinnissa, jota verkosto-
jen kautta voi saada, on huomattava vanhallekin konkarille saati sitten tydssaan vasta aloittaneelle.
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Lopuksi: Verkostotyo on prosessi ei projekti

ELY-keskuksilla on nykyiseen lakiin kotoutumisen edistdmisesta (30.12.2010/1386) kirjattuna laajat tehta-
vankuvat ja vastuut. Niistd ensimmaisena on mainittu kotouttamisen alueellinen kehittdminen, yhteistyd
ja seuranta. Tdman lisaksi ELY-keskuksen vastuulle kuuluu kuntien ja TE-toimistojen tukeminen tydssaan,
osaamisen kehittdminen, hyvien etnisten suhteiden edistaminen alueilla seka tydvoimakoulutuksena toteu-
tettavan kotoutumiskoulutusten suunnittelu ja kilpailuttaminen. ELY -keskukset vastaavat myods kiintidpa-
kolaisten kuntaan osoittamisen alueellisen strategian laatimisesta ja toimeenpanosta seka yksin tulleiden
alaikaisten ryhmakotien ja asumisyksikdiden perustamisen sopimisesta ja valvonnasta. ELY-keskusten
rooliin kuuluukin paljon enemman kuin palvelujen hankkiminen ja kilpailuttaminen. Kotoutumisen nakokul-
masta ELY-keskuksen lakisdateinen tehtava alueella on erityisesti alueellinen kehittdminen ja yhteistyon
yllapitaminen eri toimijoiden valilla. On tietenkin tarkeaa, etta nain laajat vastuut ovat asiaankuuluvasti
resursoituja ja tuettuja. Jaimme kuitenkin pohtimaan suuria alueellisia eroja ELY-keskusten resurssoinneis-
sa. Onkin ehka aiheellista kysya, ovatko resurssit oikeassa suhteessa annettuihin tehtaviin.

Kehittdmisprosessi on jatkuva ja riippuvainen osallistujien panoksesta ja sitoutumisesta. Pakolaistaustais-
ten ohjaus —hanke jatkaa verkostotyon kehittamista vuoden 2020 loppuun ja pyrkii juurruttamaan uusia
yhdessa I0ydettyja toimintatapoja alueille. Verkoston jatkuvuudesta on kuitenkin otettava vastuuta. Pa-
kolaistaustaisten ohjaus — hankkeen lisdksi toinen valtakunnallinen ja pitkdaikaisempi Kotona Suomessa
—kehittdmishanke paattyy 2020 loppuun mennessa. Vuoden vaihteessa ELY-keskuksien resurssit kotou-
tumisen edistamiseksi tulevat taas vahenemaan. Molemmat hankkeet ovat kuitenkin osoittaneet, etta alu-
eellisella koordinoinnilla ja yhteistydn kehittdmiselld on valtakunnallista ja paikallista tilausta, joihin ilman
hankkeiden tuomaa lisaresurssia on vaikea vastata. Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen ndkemyksen
mukaan on ensisijaisen tarkeaa, etta hankkeista opittua tullaan jatkossa hyddyntamaan niin, etta alueesta
riippumatta ELY-keskusten lakisaateinen tyd on tarkasti ohjeistettua, toimintatavoiltaan samansuuntaista
ja resurssien puolesta turvattua. Verkostojen rakentamisessa ja niiden yllapitamisessa seka kotoutumista
edistavassa tydssa on kyseessa pitkaaikaisesta prosessista - ei lyhytkestoisesta projektista.
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5.4 Rajoja ylittamassa

Anne Laitinen-Saunio

"JOS EDES TIETAISIMME TOISISTAMME JOTAIN, NIIN TAMA OLISI HELPOMPAA", TOTEAA ERAS HANKKEEMME KE-
HITTAMISTYOHON OSALLISTUNUT KOTOUTTAMISEN AMMATTILAINEN. TASSA LAUSAHDUKSESSA KITEYTYY PAL-
JON, SIITA, MIKA ERI TOIMIJOIDEN TYOTA KOTOUTTAMISEN MONINAISESSA KENTASSA VAIKEUTTAA: TOIMIJOIDEN
RUNSAUS, PAALLEKKAISYYDET JA KATVEALUEET, TIEDONSIIRRON JA VIESTINNAN HAASTEET, AJANKOHTAISEN
TIEDON YLLAPITO. TAMA LAUSE MYOS KITEYTTAA HYVIN SEN TARPEEN, JONKA MOTIVOIMANA HANKKEEMME RYHTYI
KEHITTELEMAAN UUDENLAISTA MONITOIMIJAISEN YHTEISTYON TUKIMUOTOA.

Viranomaisten ja muiden toimijoiden valiset rajat luovat katkoksia yhteisen asiakkaan palveluun, silla kun-
kin organisaation toimintatavat, prosessit ja toimintaa saatelevat lait luovat erilaista asiantuntijuutta. Kat-
kokset voivat vaikuttaa esimerkiksi asiakkaan talouteen. Kotoutumista tukevan ammattilaisen on tarkea
tietdad asiakkaan asiaa seuraavaksi hoitavan instanssin reunaehdot. Jos keskittyy vain prosessin etene-
miseen omassa organisaatiossa, katkoksien vaikutukset vahvistuvat asiakkaalle ja tydkuorma kertautuu
kaikille toimijoille.

Lahestyimme hankkeessa pakolaistaustaisen asiakkaan palvelupolkujen sujuvoittamista myds siitd nako-
kulmasta, mita usein toistuvalla termilla asiakasléhtéisyys tarkoitetaan. Jokaisella toimijalla on oma aja-
tuksensa asiakaslahtoisyydesta: asiakasty® pohjaa siihen, mité asiakas kipeimmin tarvitsee kunkin orga-
nisaation toimivallan alaan kuuluvista palveluista kyseisella hetkella. Vaikka johtoajatuksena on huomioida
asiakkaan koko tilanne, vaikuttaa kuitenkin siltd, etta tilannetta tarkastellaan voittopuolisesti omasta orga-
nisaatiolahtdisestd ndkodkulmasta — esimerkiksi juuri noudatettavan lainsdddanndn vuoksi tai olemassa
olevien palveluiden maarittdmana.

Nain ollen halusimme kuitenkin saattaa toimijoita yhteen pohtimaan, mitd tapahtuisi, jos vaihtaisimme
nakokulmaa ja toimisimme siten, etta kaikilla toimijoilla olisikin asiakkaan kokonaistarve keskidssa. Reali-
soituakseen kaytannon toiminnaksi tallainen nakokulman muutos edellyttaa sita, etta jokaisen toimijaver-
koston asiantuntijan osaaminen laajenee tunnistamaan yhteistyétoimijoiden ty6ta saatelevia reunaehtoja.
Kuten Helander & Lilja (2019) ovat havainneet, kovin syvallista tuntemusta relevanttien yhteistydkumppa-
nien tydprosesseista ei ole tarpeen hankkia. Lahdimme siita, etta se minka avulla asiakas nousee kollek-
tiivisesti keskiddn jokaisen tahon itse maarittelemansa "asiakaslahtdisyyden” sijaan, riittaa.

Tassa raportissa kuvataan, kuinka ekspansiivisen oppimisen, kehittavan tyontutkimuksen ja dialogisuuden
periaatteita ja metodeja seka pienryhmapedagogiikkaa yhdisteltiin uudenlaiseksi verkostotydn muodoksi,
rajanylityspajoiksi. Tydmuodolla pyritdan saavuttamaan sujuvuutta niin asiakkaalle kuin hanen kanssaan
asiakastyota tekevalle asiantuntijalle, toimijatahosta riippumatta.

Mihin rajanylityspaja pohjaa ja miten ne toteutettiin?

Kiteytettyna rajanylityspaja on tutustumista toisten toimijoiden prosesseihin systemaattisella tavalla ja neu-
vottelua siitd, mika on se yhteinen, joka voi liilkkua rajojen valilla. Jotta konkreettisiin ratkaisuihin paastaan,
rajanylityksissa on kyse myds tarttumisesta arjen innovaatioihin. Nama innovaatiot voivat tulla yllattaviltakin
tahoilta. Sen vuoksi on tarkeata huolehtia moniaanisyydesta osallistujia kutsuessa ja tarttua niin sanottui-
hin hiljaisiin signaaleihin potentiaalisina innovaation aihioina. Voidaksemme fasilitoida tallaista kdannyim-
me hankkeessamme asiantuntijoiden erityisosaamisen puoleen ja pdatimme katsoa, millaisen hybridin
saisimme aikaiseksi valtionhallinnon kehittamistyon tarpeisiin.
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Tama raportin kirjoittajalla on tausta yhteiskehittelyn ja ekspansiivisen oppimisen (ks. esim. Engestrom,
2004) seka kehittdvan tyontutkimuksen muutoslaboratorio-menetelman (ks. esim. Virkkunen, 2013) paris-
sa. Tydparina rajanylityspajojen kehittdmisessa ja toteuttamisessa toimineella hankkeen projektiasiantun-
tijalla Juha Lahdella on erityisosaaminen pienryhmapedagogiikasta (ks. esim. Buber, 1970; Bion, 1979;
Laine & Malinen, 2009; Lahti, 2017), ohjauksen vuorovaikutuksesta (ks, esim. Peavy, 1997, Onnismaa,
2011) seka tydnohjauksen teorioista ja menetelmista. Naihin nojaten kehittamamme rajanylityspajan hybri-
dimallin on tarkoitus vastata niukasti resursoidun valtionhallinnon kehittdmistarpeisiin, missa asiantuntijoil-
la ei ole mahdollisuuksia osallistua prosessimaiseen tydnsa kehittdmiseen, vaikka sille eittdmatta olisi kova
tarve. Haasteemme oli siis kiteyttaa eri taustaorientaatioidemme helmet tiiviisti toteutettuna, konkreettisia
ratkaisuja tuottavaksi kehittdmismenetelmaksi.

Paikkakunta

Tuotokset (tai asioita, joita konkreettisesti sitouduttiin edistamaan)

Kouvola

koko paiva

1.oman tydn arvostuksen uudelleen |16ytyminen

2. toteuttamiskelpoinen hankeidea

Rovaniemi

koko paiva

1.toteuttasmiskelpoinen hankehakemus, tydnjako ja edistdminen ELY-keskuksissa

2.Yhteistyon tiivistdminen case-esimerkein

Kemi

koko paiva

1.ELY-keskuksen roolin vahvistaminen
2.Jokaisen toimijan oma aktiivinen panos asioiden edistdmisessa omassa kunnassaan

3.Yhteiset pelisdannot

Pietarsaari

iltapaiva

1.Rakennetun luottamuksen yllapitaminen tybarjessa
2.Job shadowing
3. Peda Natverketin elvyttaminen

4. Systemaattisten kehittamissessioiden sarja

Kokkola

iltapaiva

1.Palvelunaikainen yhteydenpito toimijoiden valilla
2.Tyokierto
3.Yhteiset pelisdannot

4. Systemaattisten kehittdmissessioiden sarja

Oulu

koko paiva

1.Kilpailuasetelmasta yhteistydhon
2.Kehittamisyhteistyon aloittaminen (ELY-vetoisesti)

3.Kotoutujien ja maahan muuttaneiden verkoston perustamiskokous 28.2.2020

Turku

aamupaiva

1.Tydkierto

2. Verkostomaisen tyétavan parempi resurssointi asiakkaan luottamussilta toimijalta toiselle

3.Luottamuksen rakentaminen ty6arjessa eri toimijoiden valilla

Pietarsaari

iltapaiva

1.Job shadowing
2.0man tyén uudelleen jarjestaminen (jalkautuminen)
3. Workshop maaliskuu 2020.

4. Pohjanmaan kotoutumisen malli

Kruunupyy

iltapaiva

1. Neliapila (solmutydskentelyn aihio)
2. Jalkautuva TE-asiantuntija
3. Verkostodialogin aloittaminen (vastuuhenkil® valittu)

4. Kasvot viranomaiselle (asiakkaan suuntaan)

Kuva 16.Tiivistys jarjestetyista rajanylityspajoista.
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Kuva 17. Esimerkki kdytetysta konseptuaalisesta tydkalusta. Muokattu Tyoterveyslaitoksen materiaaleista.

Rajanylityspajojen kulku

Toteutimme rajanylityspajoja yhteensa yhdeksan, kahdeksalla paikkakunnalla (Kuva 16). Kaikkien paikka-
kuntien avainhenkildiden kanssa kaytiin alustavat neuvottelut siita, millaisina he nakivat alueensa kehit-
tamistarpeet, mihin aspektiin olisi syytad paneutua ja ketka olisivat relevanteimmat osallistujat juuri tdman
kehittdmistehtavan ratkaisun kannalta.

Joissakin tilanteissa fasilitoijat saivat riittdvan kuvan tilanteesta ndiden keskustelujen perusteella, joissakin
tapauksissa osallistujia pyydettiin tekemaan lyhyt ennakkotehtava sen kirkastamiseksi, miten asianosaiset
nakivat alueensa tilanteen. Osa rajanylityspajoista toteutettiin kokopaivaisina, osa puolipaivaisina riippuen
toimijoiden tarpeesta ja mahdollisuudesta osallistua kehittdmistydhon.

Mita kehittava tyotutkimus ja ekspansiivinen oppiminen tuovat tallaiseen
yhteiskehittelyyn?

Kehittava tyontutkimus ja ekspansiivinen oppiminen ovat Suomessa syntynsd saaneita teorioita, jotka
pohjaavat kulttuurihistorialliseen toiminnan teoriaan, josta kumpuaa olennainen kohdeajattelu. Talla tar-
koitetaan sita, ettd kollektiivista toimintaa ohjaa sen kohde, jolloin kohteen yhteinen tarkasteleminen on
toiminnan kehittdmisen alku. Myds monidanisyys on olennaista tallaisessa kehittdmisessa: kehitettavasta
aspektista on saatava riittavan rikas kuva, jotta kehitettdva malli vastaisi monisyista arkitodellisuutta. Ky-
seessa on siis alhaalta ylospain tapahtuva kehittdmisty0, jota tuetaan systemaattisesti fasilitoijien tarjo-
amilla konseptuaalisilla tydkaluilla (kuva 17).

Konseptuaalisten tytkalujen tarkoitus on luonnollisesti visualisoida kehittamistehtavaa ja sen muovautu-
mista kohti yhteistd ymmarrysta ja suunnata osallistujien ajatuksia yksilésta kollektiiviseen ongelmaratkai-
suun. Kuten todettua, kotoutumisen kentan tyé on mitéd suurimmassa maarin verkostotyo6ta, jolloin yksilén
tosiasialliset mahdollisuudet kehittda kestavia ratkaisuja ovat rajalliset. Tarvitaan kollektiivista uuden tiedon
muodostamista.

Miten pienryhmapedagogiikka ja tyonohjauksen dialogisuus nakyvat
hybridimallissamme?

Rajanylityspajojen kaytannén suunnittelussa pienryhméapedagogiikalla oli suuri merkitys: pienryhmétyos-
kentelyn rakentuminen kaynnistyi jo ennen ryhmatyoskentelyn aloittamista, silld ryhmien kokoa rajoitettiin
ja ryhmat olivat suunnitellusti heterogeenisia. Talla tavoiteltiin ryhmaan kokemusta psykologisesta turval-
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lisuudesta vertaisuuden ja vuorovaikutuksen tasapainon kautta, tuottaen kuulluksi tulemisen kokemusta
(Edmondson 2014; Onnismaa, 2011) ja sitd kautta uskallusta tarttua epamukavuusalueen kysymyksiin.
Pienryhméan koko on siis suoraan verrannollinen vuorovaikutuksen mahdollistumiseen (Lahti, 2017). Aja-
tus on, ettd jokainen pienryhma heijastelee minikokoista toimijaverkkoa, jotta rajanylityksia paasisi ta-
pahtumaan koko paivan kestavan tyoskentelyn lomassa seka poytaseurueessa etta kaikkien osallistujien
kesken. Ryhmassa koettu psykologinen turvallisuus tukee dialogisuuden rakentumista vuorovaikutuksen
tapana ja suhtautumisena toiseen.

Rajanylityspajan alkuun panostaminen oli oleellista: pajat avattiin virittaytymisella kayttaen esimerkiksi
metaforakortteja. Myos tydskentelytavan avaaminen osallistujille oli tarkeaa: mita olemme tavoittelemassa
ja miten? Olennaista on huomata, ettd paivan lopputulos — mita konkreettisia ratkaisuja lopulta kehitdmme
lokaaliin tarpeeseen — on aina kiinni osallistujista, sita ei ole kasikirjoitettu eika voida tietaa etukateen.

Rajanylityspaja -konseptin ensimmainen pilotti

Paasimme pilotoimaan konseptiamme hankkeen kotipesaan Kouvolaan, jonne oli alueen maahanmuutto-
asiantuntijan ystavallisella avustuksella kutsuttu yli 30 hengen ryhma kotouttamisen toimijoita Kaakkois-
Suomen alueelta. Osallistujat oli etukateen jaettu pienryhmiin, joiden oli tarkoitus muodostaa alueellista
tilannetta heijasteleva minikokoinen toimintaymparistd, jotta saisimme viritettya pienryhmakohtaisia rajay-
lityksia. Esittelimme rajanylityspajan konseptin ja siirryimme virittadytymisen kautta yhteiseen tyoskentelyyn
seka tydstettavan ongelman maarittelyyn. Tama on tarkeaa paitsi siksi, etta jokainen pdytaseurue voi itse
valita juuri heille olennaisen kehittamistehtavan, myos siksi ettd jokainen pdytaseurueen jasen paasee
keskustellen muovaamaan ymmarrystaan siitd, mita on tarkoitus ratkaista. Ei ole mahdollista ratkaista
pulmaa, jos sen ydinta ei yhteisesti ymmarreta.

Pienryhmatydskentelyn lomassa koko osallistujakunta koottiin valilla yhteen ja kaytiin yhteista keskustelua
ryhmien tuotoksista, jotta kehittdmistarpeita voitiin nivoa osaksi laajempaa alueen kokonaiskuvaa. Lou-
naan jalkeen kokoonnuttiin kehittelemaan ratkaisuja yhdessa valikoituun pulmaan liikkuen pienryhméatyos-
kentelyn (yhdessa ja keskustellen) ja yleisen keskustelun valilla.

NIELERES.

- 74 \ e —

Kuva 18 Pienryhmétydskentelya sen maarittelemiseksi, mika nykyisessa tydtavassa on mielekasta ja mika edellyttaisi kehittamista.
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Kouvolan pilotin tuotoksena voidaan osallistujien ndkdkulmasta nostaa esiin ainakin tdma: oman tyén
avoin ja kriittinen tarkastelu suhteessa toimijaverkon muuhun tyéhon. Eras osallistuja kiteytti paivan annin
nain: "omaa tyotani ja sen tekemista miettiessa, olen todella mennyt itseeni, siihen miten olen tata tehnyt
[...] ja olen myds I6ytanyt uuden arvostuksen omalle tydlleni”.

Rajanylityspajakonseptin osalta Kouvolan pilotin jalkeen teimme joitakin olennaisia tismennyksia: havait-
simme, kuinka tarkeata on, ettd pienryhmiin jaetut osallistujat todella jakavat arkitydn todellisuuden, edus-
taen kuitenkin niiden monia puolia, kohdeajattelun mukaisesti ja monidanisesti. Paatimme tehda pienryh-
majaon entista huolellisemmin alueella tydskentelevien hankkeemme asiantuntijoiden avustuksella, jotta
saisimme pienryhmiin lisda minitoimijaverkoston tuntua ja sita kautta konkretiaa rajanylityksiin pienryhma-
ja kokonaistasolla. Havaitsimme my®és, ettd rajanylityspajojen konsepti edellyttaa rajatumpaa osallistuja-
maaraa: Kouvolan yli 30-henkinen ryhma sai aikaan vivahteikasta keskustelua mutta poytaseurueiden ja
kokonaiskeskustelun yhteispeli ja dynamiikka karsi suuresta osallistujamaarasta.

Kerasimme Kouvolan pilotin osallistujilta Webropol -kyselylla palautetta. Saimme kannustavan palautteen
lisdksi myds kriittisté palautetta siita, ettd paivan annin koettiin jddneen laihemmaksi kuin oli toivottu. Ym-
marsimme tasta palautteesta, ettd meidan fasilitoijinamme on tarkemmin huolehdittava siita, ettd osallis-
tujille kay selvaksi kehittamissessioiden luonne iteratiivisena prosessina, jonka osallistujat itse fasilitoijien
tarjoamien konseptuaalisten valineiden tukemana rakentavat.

Havaintoja rajanylityspajojen toteutuksista

Veimme rajanylityspajat koko paivan kestaneina toteutuksina Kemiin, Rovaniemelle, Ouluun ja Turkuun,
kun taas Pietarsaaressa ja Kokkolassa ja mydhemmin uudelleen Pietarsaaressa ja Kruunupyyssa toteute-
tut "kehittdmisiltapaivat” olivat nimensa mukaisesti puolen paivan tilaisuuksia.

Luottamuksesta

Kaikissa toteutuksissa nostettiin esiin isoja teemoja, joista kyettiin keskustelemaan avoimesti ja rakenta-
vasti. Kuten Helander & Lilja (2019) ovat toisaalla todenneet, toimijoiden valilld olennaista on luottamuk-
sen rakentaminen. Myds hankkeemme rajanylityspajoissa eras iso teema oli koettu avoimuuden ja luotta-
muksen puute toimijoiden valilla. Luottamuksen puutteen koettiin ndkyvan epakunnioituksena toisen tyota
kohtaan ja ilmenevan keskindisena arvosteluna. Koettiin, ettei toisten toimijoiden tehtavien, prosessien tai
lainsaadannon reunaehtoja tunnettu, ja kaytanndista sopiminen on hankalaa.

Fasilitoijina tehtdvamme oli tukea orastavan luottamuksen muodostumista rajanylityspajoissa ja vaikuttaisi
silt3, etta tdssa onnistuimme: osallistujat 10ysivat useissa toteutuksissa tavan tarkastella omaa ja toisen
toimijan ty6ta rakentavassa hengessa ("se asiakashan meita kuitenkin yhdistaa”). Osallistujat verbalisoivat
keskinaisen luottamuksen merkitystd myds rajanylityspajojen ulkopuolella toteamalla, ettd "tdssahan sita
luottamusta luodaan, tasta meidan on hyva jatkaa ty6ta”.

Verkostotyosta

Lahes kaikissa toteutuksissa keskustelu kaantyi verkostotydn haasteellisuuteen mutta myds palkitsevuu-
teen: "Tata tyota ei voi tehda yksin, vaan tama on verkostoty6ta”. Keskusteluun nousi kuitenkin myos
vahvasti kysymys siitd, kuka verkoston ylipdatadan omista ja kenelle kuuluu vastuu sen toimivuudesta.
Osalllistujia pohditutti se, kuinka 16ytaa aikaa tehda verkostoty6ta "kaiken muun keskelld”. Tata ajatusta
jatkojalostettuamme se vaikuttikin lopulta olevan tavallaan riittdmatdn nakokulma ja monissa keskusteluis-
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Kuva 19. Rajanylityspajan konkreettinen kehittdmistuotos: Neliapilamalli.

sa alettiin hahmotella ajatusta, ettd verkostomainen tyotapa ei ole osa kotoutumisen ja maahanmuuton
kentalla tehtavaa tyota vaan sen irrottamaton, uusi luonne (kts. edellinen luku). Koko talla kentalla tehtava
ty on verkostoty6ta. Tastéa herasi olennainen tarve maaritelld ty6 tehtavankuvaustasolla sellaiseksi, etta
se vastaa arkityon luonnetta. Tallaisella tuella asiantuntijuudelle jaisi tilaa kasvaa siihen suuntaan, mita
ty0 tosiasiallisesti vaatii. Tama puolestaan voi vaikuttaa positiivisesti henkiléstokokemukseen ja sita kautta
suoraan asiakaskokemukseen.

Rajanylityspajoissa muotoiltiin ratkaisuja verkostojen elvyttamiseksi mutta myds olemassa olevien verkos-
tojen toiminnan systematisoinniksi. Kaivattiin uusia toimintatapoja siihen, etta verkostotydhon ja yhdessa
kehittdmiseen sitouduttaisiin. Samalla mietittiin, onko tarpeen luoda uusia foorumeita, jotta verkostot eivat
paisuisi hallitsemattomiksi. Fasilitoijat nostivat esiin kohteellisuuden yhteisen pohtimisen: mika on tassa
kyseisessa verkostossa tehtdvan tydn ydin? Kun yhdessé pyritdan kirkastamaan sita, miksi teemme tata
kyseista verkostoty6ta, on vastuut ja roolit helpompi havaita. Tata kautta taas mielekkyys osallistua ver-
kostoty6hon lisaantyy ja tama voi parhaimmillaan nostaa sitoutumista. Verkostomaisessa tytssa on siis
korostuneen tarkedta muokata yhteistd ymmarrysta siitd, mika on tydn kohde — mik& on se mihin toiminta
kohdistuu.

Solmumaisen tyétavan aihio

Helander & Lilja (2019) kuvaavat tutkimusraportissaan toimijoiden toteuttaneen ty6tapaa, jota voidaan
kutsua solmutydskentelyksi. Engestrom (2008) maarittelee solmutydskentelya nain: "Solmulla tarkoitan
eri toimintajarjestelmien edustajien samaan kohteeseen suuntautunutta suunnittelu- tai ongelmanratkaisu-
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ponnistusta, joka sisaltda rajanylityksia ja jossa mikdan osapuoli ei ole kiinteasti maaraavassa ja kontrol-
loivassa asemassa. Solmun erottaa rajanylityksesta sen tuottavuus ja pitkajanteisyys.” (s. 87).

Tallainen ty6tapa ei siis tarkoita pelkdstdan perinteisten yhdyshenkildiden kayttéa vaan sita, ettd monia-
mmatillinen yhteistydsolmu muodostetaan asiakkaan tai palveluprosessin tietyn haasteen tai ongelman
ratkaisemiseksi, minka jalkeen kyseinen solmu puretaan ja muodostetaan uusia solmuja toisten tilanteiden
niin vaatiessa (Engestrom, ym., 2011). Solmumaista yhteistydmallia hahmoteltiin Kruunupyyn rajanylitys-
pajassa nimella neliapila, kuva 19.

Toimijoiden pienryhmatydskentelyn tuloksena hahmoteltu neliapilamalli on moniammatillinen "solmu”, joka
solmitaan kenen tahansa osapuolen kutsusta asiakkaan tilanteen niin vaatiessa. Olennaista neliapilamal-
lissa on, ettei kyse ole raskaasta verkostosta vaan tarpeesta ja tilanteesta nousevasta ketterasta jarjestay-
tymisesta yhteisen kohteen ymparille ongelman maarittelemiseksi ja ratkaisemiseksi. Rajanylityspajassa
hahmotellussa neliapilassa oli toimijoina mukana asiakkaan itsensa ohella TE-toimisto, sosiaalipalvelut ja
oppilaitos.

Jalkautuminen toiminnan tukena

Kolmas konkreettinen ja eri muodoissa esiintynyt kehittdmisidea rajanylityspajatoteutuksista oli irrottau-
tuminen omasta fyysisesta toimintaymparistdsta ja toiminnallinen tiedon valittdminen eri toimijoiden pro-
sesseista. Erdassa toteutuksessa osallistujat pitivat parhaana tapana tutustua toisen toimijat tyéhdn niin
sanotun job shadowing -menetelman (ks. esim. Herr & Watts, 1988) kautta. Useissa toteutuksissa siirryt-
tiin konkretiaan ja kalenteroitiin paivia, jolloin eri asiantuntijat siirtyisivat omasta organisaatiostaan toisen
toimijan ty6ta tarkkailemaan. Rajanylityspajoissa todettiin, ettd tutustuminen toisten toimijoiden tydarkeen
olisi hedelmallistd rauhassa ajan kanssa mutta sellaisena kuin se todellisuudessa ilmenee. Fasilitoijat
kannustivat osallistujia tdhan: tallainen matalan kynnyksen toteuttamista vaativa avaus voi kaikessa yk-
sinkertaisuudessaan avata paljon eri toimijoille. Kun ndkee miten, ja etenkin miksi toisen toimijan prosessi
etenee niin kuin se etenee, oppii kdytdnndn kautta ymmartamaan oman toimialansa rajoja ja kokonaisuu-
den systeemisia yhteyksia.

Toinen jalkautumiseen liittyvd oman ja toisten toimijoiden tieto- ja ymmarryspohjan laajentamisen tapa,
joka rajanylityspajoissa nousi esiin oli tarve jarjestaa systemaattisella tavalla case-perusteisia (ks. esim.
Dunne & Brooks, 2004) yhteisia kommunikaation ja oppimisen mahdollistavia tilaisuuksia. Konkreettisina
ja kayttdon otettuina keinoina laajentaa omaa osaamistaan rajanylityspajoista on versonut Rovaniemella
syksylla 2020 jarjestettavat verkostotydn tuen pajat, joissa jaetaan pelillistamisen (ks. esim. Nicholson,
2015) keinoin kokemuksia. Tarkoituksena on fasilitoidusti kdyda |api etukateen luotuja, moniammatillista
ongelmanratkaisua edellyttavia asiakastapauksia yhdessa Lapin yliopistossa kehitetyn pelin modifioidun
version avulla.

Pohjanmaalla puolestaan projektiasiantuntijamme on kaynnistanyt rajanylityspajojen inspiroimana kehitta-
missessioiden sarjan. Projektiasiantuntijamme oli paikalla rajanylityspajoissa tarkkailemassa ja tekemassa
muistiinpanoja niista kehittdmisaihiosta, joihin pajassa ei paadytty paneutumaan. Naiden kehittamisaihioi-
den turvin projektiasiantuntijamme sai laajennettua ja syvennettya rajanylityspajoissa aloitettua kehittamis-
tyéta samalla tarjoten kannattelutukea, jota kaikki monitoimijainen ja verkostomaisessa tyOymparistossa
tapahtuva kehittdminen edellyttaa.
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Lopuksi

Rajanylitys edellyttaa eri toimijoiden yhteistd pohdintaa ja kommunikaatiota, jotta voidaan ensinnakin tun-
nistaa organisaatioiden, prosessien, lakien ja asiantuntijuuksien rajoja seka niiden vaikutuksia asiakkaalle.
Luottamuksen rakentaminen on avainasemassa ja sitd kautta mahdollistaa muutoksen yhteisen rakenta-
misen ja myos kehitettyjen mallien aihioiden testauksen.

Toteuttamiemme kehittdmiskokeilujen perusteella voimme sanoa, etta rajanylityksista seuraavaa sujuvuut-
ta tydhon: kun asiantuntija tietda, miten asiakkaan prosessi jatkuu toisen alan asiantuntijalle siirryttaessa,
han pystyy hoitamaan omaa tehtavaaluettaan laajemmalla nakdkulmalla. TAma vahentaa asiakkaan ajau-
tumista kehalle, toistumiseen johtaviin palveluihin ohjauksiin ja kokemukseen siita, ettd hanen asiansa ei
etene. Sujuvuudella on suora vaikutus asiantuntijan ajankayttéon. Asiantuntijan tyon mielekkyytta lisaa
myds tieto siitd, miten seuraava asiantuntija ottaa asiakkaan asian hoitaakseen eika asiakas putoa tyhjan
paalle. Tasta seuraa suoria myoOnteisia vaikutuksia myds asiakkaalle: ristiriitainen ohjaus ja esimerkiksi
taloudelliset katkokset vahenevat. Suosituksemme kehittamistoimenpiteiksi ovat:

1. Kun kehitetdan alhaalta yl6s, tarvitaan myés ylhaalta alas —orientaatiota. Talla tarkoitetaan sita, etta
niin sanotulla ruohonjuuritasolla asiakastydssa tehtava kehittamistyd nousee lokaalista tarpeesta ja pys-
tyy systemaattisesti tuettuna tunnistamaan ja osittain ratkaisemaan monia kaytanndn prosessien pulmia.
Katkoksia luovien pulmien systemaattiselle tunnistamiselle ja ratkaisujen monidaniselle ratkaisemiselle on
halki maamme kova tarve. Tilanne on usein kuitenkin se, etta kehittamisty6ta lahdetaan tekemaan yhtaalta
liian suppealla osallistujaporukalla (ns. oman talon vaked) mutta toisaalta taas liian laveasti: kehittdmiseen
osallistuvat eivat jaa todellisen arkitydn ulottuvuuksia, jolloin osalle yhteisen kohteen maaritteleminen on
hankalaa, ellei mahdotonta. Tama rikkoo kehittamissession dynamiikkaa ja voi turhauttaa.

2. Hankkeemme suosittaa paikallisen kehittamistydn tueksi ensinnakin pitkajanteista kehittamistyota, joka
on suunniteltu kyseisen yhteison tarpeeseen ja siita kasin. Toiseksi, hankkeemme suosittaa kehittamis-
ty6ta, joka on suunniteltu monitoimijaisen arkitydn todellisen toiminnan erityispiirteista kasin, ei yksittaisen
organisaation prosessien nakdkulmasta.

3. Paikalliset toimijat ovat tuottaneet ratkaisuja omiin, alueellisiin pulmakohtiinsa mutta kehittdmistyd tor-
maa valtakunnallisten linjausten epayhtenevaisyyteen. Hankkeemme havainto rajanylityspajojen perus-
teella on, ettd kun toimintaa kehitetdan alhaalta ylos, saavutetaan pian lakipiste, jonka yli ei voida paikalli-
silla toimilla edeta, vaikka toiminnan pulmakohdat olisivat selvasti nahtavissa.

Hankkeemme suosittaa, ettd kehittamistydta kotoutumisen ja maahanmuuttotydn kentalla tehtaisiin sa-
manaikaisen ylhaalta alas ja alhaalta yl6s tapahtuvan kehittdmisen kautta. Tama edellyttaisi sita, etta
ruohonjuuritason toimijoiden analyyttinen, oma kehittamistyd hyvaksyttaisiin erottamattomaksi osaksi paa-
toksentekoa. Kuten kasvavasti pyritdan huolehtimaan asiakasosallisuudesta paatoksenteossa ja palvelun-
kehittdmisessa, suosituksemme on, ettd myds henkildston vaikuttamismahdollisuuksia oman tydnsa ja sen
prosessien kehittdmiseen tulisi vahvistaa ja tietoisesti lisata.

4. Paikallisten toimijoiden innovaatioiden avulla alueilla tapahtuu myds horisontaalista kehittdmistd, joka
versoo kuin sienirihmasto (Engestrom, 2013). Pelkka vertikaalinen, erityisesti ylhaalta alas - kehittdmiso-
rientaatio tavoittaa huonosti ihmisprosesseihin liittyvan monisyisyyden ja vain ketterat, moniaaniset ja ko-

keilevat tavat pystynevat tulevaisuudessa vastaamaan tdman nopeasti kehittyvan kentan tarpeisiin.

Hankkeemme suosittaa, ettd monisuuntaista ja monidanista kehittdmistyota tuettaisiin.
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5.5 Havaintoja ja suosituksia digitaalisten palvelujen
kehittamisesta

Noora Hagman

“OSAAMISPROFIILI TAYDENTAA TE-TOIMISTON TIETOAUKKOJA, KOSKA SIELLA AINA KYSYTAAN VAIN TODISTUKSISTA
JATYOKOKEMUKSISTA, EIKA ITSE OSAAMISESTA. PALVELU ANTAA ASIAKKAALLE TARKEITA TIETOJA TULEVAISUU-
DEN SUUNNITTELUUN UUDESSA MAASSA — SE AUTTAA YHDISTAMAAN PISTEITA URAPOLULLA.”

Hankkeessa kehitettiin sdhkdisia seurannan ja osaamisen dokumentoinnin valineitd. Tassa raportissa esi-
tellaan aluksi taustaa, miksi digitaalisessa kehittdamisessa pakolaisspesifit tekijat ja inklusiivisuus on tarkea
ottaa huomioon. Sen jalkeen kerrotaan kohderyhmamme tunnistetuista tarpeista ja erilaisten osaamisen
tunnistamisen tydkalujen vertailusta. Hankkeen puitteissa pilotoitiin yhtd osaamisen tunnistamisen digi-
taalista tyOkalua. Alun lainaus on tyokalun testaamiseen osallistuneen asiakkaan kommentti tyokalusta.
Lopuksi annetaan suosituksia maahan muuttaneille suunnattujen digitaalisten palveluiden kehittdmiseen
havaintojemme pohjalta.

Taustaa digitaalisten palveluiden inklusiivisuuden tarkeydesta

Tausta-aineistona hyédynsimme Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen Digiin- Palvelukulttuuria uudistamalla
kaikki mukaan digitaaliseen yhteiskuntaan -hankkeen tutkimuksia digitaalisesta inklusiivisuudesta ja syr-
jaytymisesta. Uudet digitaaliset palvelut edellyttavat asiakkailta nykyista aktiivisempaa roolia, osaamista ja
itseohjautuvuutta. Organisaatioilta ja ammattilaisilta ne edellyttdvat uudenlaista palvelukulttuuria. Vaarana
on, ettd uudet séhkoiset palvelut lisdavat sosiaalista syrjaytymista, jos palvelukulttuuri ei huomioi heikom-
massa asemassa olevia ryhmia, kuten maahan muuttaneita.

Digitaalinen eriarvoisuus koostuu kolmesta dimensiosta: fyysisesta tavoitettavuudesta, taidoista ja kayt-
totavoista seka kaytdsta saadusta hyddysta. Fyysisella tavoitettavuudella tarkoitetaan sita, etta kaikilla
ei valttdmatta ole kaytdssaan laitteita, joilla digitaalinen palvelu on saavutettavissa. Esimerkiksi usein
pakolaistaustaisilla on yleisesta mielikuvista poiketen alypuhelin, mutta usein ei tietokonetta. Taidoilla ja
kayttétavoilla sen sijaan viitataan siihen, etta vaikka fyysisia esteitd palvelun kayttéon ei olisi, taidot ei-
vat riitd palvelun kayttddn. Tama tarkoittaa pakolaistaustaisilla esimerkiksi sita, ettéd alypuhelinta osataan
kayttdad kommunikointiin, mutta ei monimutkaisempien, esimerkiksi pankkiasioiden hoitamiseen. Kayttsta
saadulla hyodylla tarkoitetaan henkilén kokemusta siitd, missa maarin digitaalisen palvelun kayttd koetaan
hyddylliseksi itselle. Pakolaistaustaiselle henkil6lle palvelu voi olla hyddyton, jos han ei voi selvittda asiaan-
sa sen avulla esimerkiksi puutteellisen kielitaidon tai pankkitunnusten puuttumisen vuoksi.

Ihmisilld on yhd enenevissd maarin paasy digitaalisiin laitteisiin ja palveluihin, mutta taidot ja saadut hyo-
dyt voivat syrjayttaa palveluiden kaytdsta. Digitaalisen eriarvoisuuden on todettu olevan sidoksissa myos
taloudelliseen ja sosiaaliseen eriarvoisuuteen. Heikko sosioekonominen asema voi heikentaa kykya ot-
taa haltuun uusia digitaitoja, mika voi syventaa syrjaytymista. Korkeampaan sosioekonomiseen asemaan
kuuluvat sen sijaan saavat usein enemman hyoétya digitaalisten palveluiden kaytosta. Seka tutkimusten
ettd hankkeen TE-asiantuntijoiden kokemuksen mukaan asiakkaan maahanmuuttotausta on yhteydessa
vahaisempaan palveluiden kayttodn, joka voi johtua muun muassa seka palvelujarjestelman heikommasta
tuntemuksesta etta tukevien sosiaalisten verkostojen puutteesta.

Merkitsevana tekijand maahan muuttaneiden ja muun vaeston valilla olevassa digitaalisen kuilun synnys-

sa on heikompi paikallisten kielten taito. Myés maahanmuuttotausta itsessaan voi altistaa heikommalle
sosioekonomiselle asemalle, joka on yhteydessa vahaisempaan digipalveluiden kayttéon. Etenkin ei-digi-
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talisoituneilta ja konfliktialueilta muuttaneet, luku- ja kirjoitustaidottomat ja kotivanhemmat ovat erityisesti
riskissa jaada syrjaan digitalisaatiossa. Digitaalisten palveluiden kehittdmisessa voi olla vaarana unohtua
hyvinvointivaltion periaatteet, eli universaalien palveluiden saatavuus kaikille asiakasryhmille.

Asiakkaalle tarked tieto tulee myds tulevaisuudessa olla saatavilla eri formaateissa, esimerkiksi paperi-
sena versiona digitaalisen ohella. Visuaaliset elementit ja tutut kuviot voivat helpottaa digitaalisten palve-
luiden kayttda etenkin maahan muuttaneilla, jos paikallisen kielen taito on heikko tai asiakkaalla on luku-
ja kirjoitustaidottomuutta. Kaikessa kehittdmisessa, etenkin visuaalisten elementtien suunnittelussa tulee
kuitenkin muistaa ottaa asiakas aina mukaan kehittamisprosessiin, koska symbolit ja kuviot ovat hyvin
kulttuurispesifeja. Omakielisyys on myoés tutkimuksen mukaan tarkeda ottaa huomioon tiedottamisessa,
jolloin tieto on helpommin ymmarrettavissa ja kayttddnotettavissa kuin heikolla paikallisen kielen taidolla.

Kohderyhman digitaalisten palveluiden kaytto ja tarpeet

Maahan muuttaneet kayttavat digitaalisia palveluita valtavaest6d vahemman. My6s hankkeessa on selvi-
tetty TE-asiantuntijoiden toimesta syitd maahan muuttaneiden vahaisemmalle asiointipalveluiden kaytolle.
Tuetun tyollistymisen palvelulinjan pakolaistaustaisilta asiakkailta on vapaamuotoisesti kysytty asioinnin
yhteydessa kayttavatkd he Oma asiointi -palvelua. Pieni osa asiakkaista kertoo kayttavansa, useimmiten
kyse on ihmisista, joilla on jo pitkalle kehittynyt suomen kielen taito, tai kotona joku, joka pystyy auttamaan.
Lahes kaikki, jotka eivat kayta palvelua, sanoivat, etteivat kayta sita, koska kokevat kielen liian vaikeaksi.
Moni sanoi myos, ettei koe hallitsevansa verkkoasiointia ylipdataan tarpeeksi hyvin. Yleinen viesti oli se,
ettd asiakkaista tuntuu turvallisemmalta ja varmemmalta asioida oman virkailijan kanssa suoraan - joko
puhelimitse, tekstiviestilla tai toimipisteeseen jatetyn yhteydenottopyynnén valityksella.

Suurimpina palveluiden kayttéa estavina tekijoina ovat siis ennen kaikkea kielitaidon puute, mutta lisaksi
my0s digitaalisten taitojen puute. Monet pakolaistaustaiset asiakkaat tulevat maista, joissa digi-infrastruk-
tuuri ja —asiointi eivat ole arkipaivaa. Toisaalta digitaidoissa pakolaistaustaisten kohdalla nakyy sama ilmi6
kuin valtavaestdnkin kohdalla: nuoret kayttavat palveluja usein katevammin kuin vanhemmat ihmiset. Suo-
men tai ruotsin kielen puutteen lisaksi luku- ja kirjoitustaidottomuus vaikuttavat palveluiden kayttoén. Pako-
laistaustaisilla ei ole valttdmatta pankkitunnuksia, joiden avulla asiointi esimerkiksi viranomaispalveluissa
onnistuisi itsenaisesti. Lisaksi suuri osa pakolaistaustaisista asiakkaista kayttaa digitaaliseen asiointiin paa-
saantoisesti puhelinta, jolloin mobiilioptimointi nousee hyvin tarkeaan rooliin myds viranomaispalveluissa.

Tyénhakuportaalit ja oman profiilin muodostaminen on maahan muuttaneille usein haastavaa useasta
eri syysta. Ensinnakin perinteiset lomake- tai kyselymuotoiset tiedonkeruutavat voivat olla haastavia ei-
l&nsimaalaisissa, ei-akateemisessa jarjestelmassa koulua kayneille tai koulua kokonaan kdymattomille.
Toiseksi asiakkaan ty6- ja koulutuskokemus eivat usein ole suoraan sovellettavissa suomalaiseen kon-
tekstiin. Monia ammatteja ja koulutusaloja ei valttdmatta Suomessa tunneta lainkaan, jolloin osaamisen
tunnistaminen voi olla hankalaa. Asiakkaalla ei my6skaan ole valttdmatta tuntemusta aloista, ammateista
tai koulutuksista, joihin voisi Suomessa soveltua. Nykyiselladn maahan muuttaneille, etenkin pakolaistaus-
taisille, on siis tarvetta kasvokkaiselle tapaamiselle TE-toimistoissa, koska digitaalisten asiointipalvelujen
kaytto itsendisesti ei monille ole vaihtoehto.

Digitaalisten palveluiden kehittaminen maahan muuttaneille

Erilaisia digitaalisia ratkaisuja maahan muuttaneiden kotoutumisen edistamiseksi kehitetaan jatkuvas-
ti hankkeiden, julkishallinnon ja yritysten puolesta. Keskeisimmat trendit ndiden palveluiden fokuksessa
vaikuttavat olevan osaamisen tunnistaminen ja ammattitaidon kartoitus, yhteiskunnassa navigoinnin hel-
pottaminen sekéa tyénhakijoiden ja tydpaikkojen matséys. Adniohjaus, kieliversiot ja tekoalyn hyédyntami-
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nen voisivat toimia helpottavina teknisina ratkaisuina kehittdmisessa, ja niitd on kokeiltukin monenlaisis-
sa hankkeissa. Lisaksi virtuaalitodellisuuden ratkaisujen kokeilemista kehitellddn muun muassa maahan
muuttaneiden osaamisen kartoittamisessa (VR fast track - osaamisen kautta tydelamaan -hanke).

Erilaisia tyOkaluja on otettu kayttddn eri toimijoilla. TE-toimistoissa asiakastydon tukena kaytetdan kotou-
tumisentukena.fi -verkkopalvelua. Helsingin kaupungilla on tiedon lisdamiseen tahtaavat verkkopalvelut
LdydaHelsinki- ja Service Advisor App, ja esimerkiksi Startup Refugees-osuuskunnalla oma Match made
in Startup Refugees- matsayspalvelu. Lisaksi on hyvin monia hankkeita ja yrityksia, jotka kehittavat sahkaoi-
sia ratkaisuja maahan muuttaneiden kotoutumisen edistamiseen. Moninainen digitaalinen palvelutarjonta
taydentaa perinteisia kotoutumispalveluita, mutta haasteena voi olla palveluiden darelle I16ytdminen, niiden
jatkuvuus ja systemaattinen kayttddnotto.

TE-toimistoissa ja oppilaitoksissa on kaytdssa Koulutusportti- tietojarjestelma, jonka avulla TE-toimistoon
tydnhakijaksi tulevat maahan muuttaneet voidaan ohjata kielitaidon tai ammatillisen osaamisen kartoi-
tuksiin ja kotoutumista edistavaan koulutukseen. Jarjestelmassa voidaan turvallisesti valittaa tietoa TE-
toimiston, kartoittajien ja oppilaitosten valilla. Jarjestelmastad voidaan valittdd kutsuja kartoituksiin seka
koulutuksiin ja tiedottaa omaehtoisen opiskelun mahdollisuuksista suomen ja ruotsin lisaksi 16 eri kielella.
Jarjestelmaa voidaan kayttdd myos koulutuksen suunnittelun apuna, koska jarjestelmaan muodostuu
jonoja koulututusta tarvitsevista ja tilastoja kielitaidon testaustuloksista.

Koulutusportti on kaytdssa valtakunnallisesti kaikissa 15 TE-toimistossa ja yli sadassa koulutus- ja kartoitu-
sorganisaatiossa. Koulutusportti edellyttaa kayttajatunnuksia, joten jarjestelma ei sovellu asiakkaiden itse-
naiseen tiedonhakuun, vaan se on asiantuntijan tyokalu. Koulutusportin kehittdmista eteenpain on kaivattu
ja siihen on toivottu uusia ominaisuuksia ja parempaa kaytettavyytta. Lisaksi jarjestelman laajentamista
koskemaan myos ei-kotoutuja-asiakkaita ja kunnan asiakkaita on ehdotettu. Jarjestelman systemaattisesta
ja pitkajanteisesta kehittdmisesta on kuitenkin luovuttu tyéhallinnon palveluiden massiivisen digitaalisen
muutoksen vuoksi ja Koulutusportin ominaisuudet on tarkoitus integroida osaksi uutta asiakkuudenhallin-
tajarjestelmaa. Osallistuimme Koulutusportin nykyisten ominaisuuksien ja toiminnallisuuksien pienimuotoi-
seen kehittdmiseen ja korjaamiseen tuomalla yhteen Koulutusportin erilaisia kayttjia.

Yleisesti julkisissa palveluissa kehitetddn yha enenevissd maarin digitaalisia ratkaisuja kansalaisten asi-
oinnin helpottamiseksi. Muun muassa tydhallinnossa TE-digihanke pyrkii digitalisoimaan TE-palveluita
asiakaslahtoisilla ja automaatiota hyddyntavilla ratkaisuilla. TE-digihankkeessa kehitetty palvelu, Tyémark-
kinatori, tarjoaa julkisille, yksityisille ja kolmannen sektorin tyéeldma- ja koulutuspalveluiden tarjoajille seka
eri tyonvalitysalustojen tyopaikoille yhteisen palvelun. Valtiovarainministerion hallinnoiman AuroraAl- teko-
alyohjelman tavoitteena on sen sijaan julkishallinnon organisaatioiden yhteenkytkeminen tekoalyn avulla
myds muiden organisaatioiden kanssa. AuroraAl-verkon tehtdvana on luoda teknisia edellytyksia eri pal-
velujen ja alustojen keskinaiselle tiedonvaihdolle ja yhteentoimivuudelle.

Isoissa julkisissa hankkeissa haasteina ovat erityisryhmien huomioiminen ja inklusiivisuus. Rajalliset re-
surssit ja aikataulut johtavat helposti kehittdmisty6hon, jossa huomioidaan erityisesti alkuvaiheessa vain
tietyt kayttajaryhmat - usein ne, joille digitaaliset palvelut ovat muutenkin helposti saavutettavia ja kaytet-
tavia. Talldin palveluiden suunnittelua eivat ohjaa kaikille sopivan suunnittelun (design for all)- periaatteet,
missa otetaan huomioon ihmisten erilaisuus, sosiaalinen osallisuus ja tasa-arvoisuus.

Kaikille sopivan suunnittelun tarkoituksena ei ole tarjota yhta ainoaa ratkaisua kaikille, vaan se on kaytta-
jakeskeinen suunnitteluperiaate, jonka tuloksena syntyvat tuotteet voivat automaattisesti ottaa huomioon
ihmisten kykyjen, taitojen, vaatimusten ja mieltymysten mahdollisen vaihtelun. Kun suunnittelussa otetaan
jo alkuvaiheessa huomioon esimerkiksi kaikkein haastavimmissa tilanteissa olevat asiakasryhmat, hyoty-
vat siité loppujen lopuksi kaikki. Huomioitavat asiat olisivat esimerkiksi kieli- ja kulttuuritietoiset ratkaisut
palveluiden suunnittelussa. Maahan muuttaneiden ja vieraskielisten asiakasryhmien erityistarpeiden esiin
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Ymmarra & maarita o Kokeile & toteuta

Toimita

Kuva 20. Tuplatimantti-prosessimalli.

tuominen tyohallinnon digitalisoinnin kokonaiskuvassa on osoittautunut hankkeen kokemuksen mukaan
haastavaksi.

Digitaalisten palveluiden kehittamistyo hankkeessa

Hankkeen tavoitteen mukaisesti Iahdimme etsimaan asiakasryhmamme huomioon ottavaa ratkaisua osaa-
misen tunnistamiseen ja sen dokumentointiin. Suunnitteluprosessissa kaytimme muotoiluajattelusta tuttua
tuplatimantti —innovaatioviitekehysta, joka koostuu neljasta vaiheesta: ymmarryksesta, maarittelysta, ko-
keilusta ja toteuttamisesta.

Ensimmainen vaihe - ymmarrys - sisalsi ymmarryksen laajentamisen: mita asiasta tiedetaan talla hetkella?
Tassa vaiheessa teimme TE-asiantuntijoiden ja muiden kotoutumistoimijoiden haastatteluja, kartoitusta
pakolaistaustaisilta asiakkailta kysymalla heidan digitaalisten palveluiden kaytéstaan ja tekemalla tausta-
tutkimusta olemassa olevista materiaaleista.

Tunnistimme vallalla olevia trendeja eli benchmarkkasimme olemassa olevia maahan muuttaneille suun-
nattuja digitaalisia ratkaisuja. Tunnistimme seuraavanlaisia huomioita:

» TE-toimiston asiakkaita on paljon. Asiakasty6hdn ei ole asiantuntijoilla tarpeeksi aikaa, erilaisten
asioiden selvittimiseen menee iso osa tydajasta.

 Asiakkaan tiedot eivat liilku sujuvasti toimijalta toiselle, mika voi johtaa tietokatkoihin ja asioiden
uudelleenselvittelyyn.

» Pakolaistaustaisilla on usein heikko paasy omiin tietoihinsa — monilla ei ole pankkitunnuksia kaytet-
tavissa, jolloin vahvaa tunnistautumista vaativat palvelut ovat saavuttamattomissa - isoin ongelma
pakolaistaustaisten sahkdisten palveluiden kayttdmattdmyydessa nayttaa kuitenkin olevan kielitai-
don puute ja hankalalta tuntuvat jarjestelmat. Monet asiat, jotka valtavaestolla selviavat verkkoasi-
oinnilla vaativat maahan muuttaneilla henkilékohtaisen tapaamisen.

» Osaamiseen tunnistamiseen ja dokumentointiin tarvitaan osaamista tai helpottamista.

» Pakolaistaustaisten suurimmat tarpeet uudessa yhteiskunnassa nayttaytyvat olevan osallisuuden
kokemus, arvostus, turva ja uuden identiteetin kehittaminen.

» Pakolaistaustaisilla henkil6illa on piilossa olevaa osaamista, jota asiantuntijan on vaikea I0ytaa tai
soveltaa suomalaisiin tydmarkkinoihin.

» Keskeisimmat trendit ja olemassa olevat palvelut keskittyvat osaamisen tunnistamiseen ja maahan
muuttaneiden tiedon lisddmiseen uudesta yhteiskunnasta.
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Toisessa, eli maarittamisen vaiheessa tarkensimme fokusta: mitd on hankkeen puitteissa mahdollista to-
teuttaa, millaiset ratkaisut ovat hankkeen tavoitteen mukaisia, mika olisi tdssa kontekstissa kaytettavaa ja
missa on todellinen tarve. Tunnistimme maarittelyjen myota seuraavaa:
» Palvelussa pitaisi olla mahdollisimman kevyt tunnistautuminen, jotta se olisi saavutettavissa mah-
dollisimman monille pakolaistaustaisille ja laajemmin maahan muuttaneille
» Palvelu toimisi ohjauksen tukena ja tyokaluna - sita voisi kayttaa ja siita voisi hyotya seka asiakas
ettd asiantuntija
» Tyokalussa tulisi huomioida tietosuoja ja —turvanakokohdat, GDPR:n mukaisuus
» Teknisesti valmis kokeiltavaksi ja vastaa asiakasryhmamme tarpeeseen asiakaslahtoisesti ja kaytet-
tavasti
» Ratkaisu tukee hankkeen tavoitekokonaisuutta, mutta on samalla innovatiivinen
 Asiakkaan kotoutumisen tavoitteellisuuden ja autonomian tukeminen keskitssa
» Maarittelyn my6ta paaddyimme siihen, ettd 1ahtisimme kokeilemaan jotakin olemassa olevaa osaa-
misen tunnistamisen sahkoista tydkalua kohderyhmalldmme. Ensin selvitimme, miten osaamista
tunnistetaan etenkin TE-toimiston kontekstissa talla hetkella ja millaisia digitaalisia ratkaisuja tahan
on ollut kehitteilla.

Osaamisen tunnistamisen tyokalut maahan muuttaneille

Mitd osaaminen oikeastaan on ja miten sita voi tunnistaa? Miten osaaminen kasitetaan eri kulttuuritaus-
toissa ja kielissa? Kysymys, “mita sina osaat?”, ei valttamatta tuota haluttua vastausta. Oman osaamisen
maaritteleminen on vaikeaa aidinkielisellekin. Siksi on tarpeellista miettia, miten ja milla menetelmin osaa-
mista voidaan tunnistaa jo kielenoppimisen alkuvaiheessa ja myéhemminkin.

TE-toimistoissa osaamisen tunnistamisella tarkoitetaan kaytannéssa maahan muuttaneiden alkukartoitus-
keskustelua, jossa haastattelunomaisesti selvitetaan yleensa asiakkaan edeltava tyohistoria ja koulutus-
tausta. Kunnalla tatd keskustelua kutsutaan yleensa alkuhaastatteluksi, jonka sisaltd on monipuolinen ja
kattaa laajasti asiakkaan elaman osa-alueita. Joillakin TE-toimistoilla on myds ostettuja osaamisen kartoit-
tamisen palveluita, joihin asiakkaita voi opastaa. Nama osaamisen kartoitukset ovat kaytannoén tybosaa-
misen esittdmisen jaksoja, esimerkiksi rakennusalalla. Osaamiskeskuksissa eri kaupungeissa jarjestetaan

Olemassa olevien Trendien
palveluiden ja tunnistaminen
jarjestelmien

kartoittaminen,

benchmarkkaus

Verkostokartat

Tapaamiset &
workshopit muiden
toimijoiden &
hankkeiden kanssa

Tietoturva
ja
tietosuoja-
asiat

Seminaarit ym
tapahtumat

Asiantuntija-
haastattelut

Kuva 21. Suunnitteluprosessin ensimmainen vaihe, ymmarrys.
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Kuva 22. Suunnitteluprosessin toinen vaihe, maarittaminen.

myds intensiivisid, usein viikon tai parin kestavia osaamisen kartoittamisen ja tunnistamisen jaksoja, joihin
kuuluu haastatteluiden ja nayttdjen liséksi myos digitaalisten tydkalujen hyddyntéamista. Kielitaidon ja oppi-
miskyvyn kartoitusta tehdaan muun muassa kielitason lahtéarvioinnissa ennen kotoutumiskurssia.

Maahan muuttaneiden osaamisen tunnistamiseen on myds Euroopassa kehitetty erilaisia ratkaisuja. Muun
muassa Saksassa ja Ruotsissa on kaytdssa kuviin perustuva osaamisen tunnistamisen malli, jossa kes-
kustelu asiakkaan kanssa kdydaan omakielisten kompetenssikorttien ja testien avulla. Tastd on myods so-
vellettu Suomessa Axxellin ja Omnian Fast track- ammatillisen osaamisen tunnistamisen testi. Ranskassa
on se sijaan kaytdssa intensiivisempi, monivaiheinen avaintaitojen kartoitus, joka sisaltaa haastattelun,
osaamisen nayttdmisen aidoissa tilanteissa, jatkohaastattelun ja jatko-ohjauksen tulosten perusteella. Tal-
laiset kartoitukset ovat kattavia, mutta vaativat aikaa ja henkildstéresursseja sekd osaamista kartoittajalta.

Osaamisen tunnistaminen vaatii siis kartoittajalta tietotaitoa ja aikaa. Maahan muuttaneiden osaamisen
tunnistamisessa keskeista on ottaa huomioon tiettyja erityispiirteita, kuten mahdollinen luku- ja kirjoitus-
taidottomuus, kielitaito, kulttuurisensitiivisyys, maittain suuresti vaihtelevat ammatit ja koulutukset ja niin
edelleen. Erityisesti maahan muuttaneilla osaamisen tunnistaminen olisi tarkeda tehda muuten, kuin taysin
ammatti- tai koulutuskeskeisesti, koska osalla maahan muuttaneista on vain vahan formaalia koulutusta,
vaikka heilla olisi kertynyt runsaasti kokemusta eri konteksteista. Lisdksi osaamisen tunnistamisen tulisi
hyddyttda arvioivan tahon lisdksi maahan muuttanutta itsedan esimerkiksi pystyvyyden tunteen ja lisdan-
tyneen itsetuntemuksen kautta.

Osaamisen tunnistamisen tyokalun pilotointi hankkeessa

Kolmannessa vaiheessa tutustuimme systemaattisesti osaamisen tunnistamisen digitaalisten tydkalujen
ominaisuuksiin maahan muuttaneiden ja etenkin pakolaistaustaisten nakékulma huomioon ottaen, jonka
jalkeen vertailimme niiden kaytettavyytta. Maarittelimme ensin kriteerit, joiden avulla kdvimme palveluita
l&pi. Esimerkkeja ominaisuuksien kriteereista (liitteessa X listaus ja vertailu kokonaisuudessaan):

» Sisaltaa kieliversioita, omakielisyytta ja/tai selkosuomea

» Kehitetty asiakaslahtoisesti yhndessa kohderyhman kanssa

* Ennakoiva sy6ttd

» Automaattinen ansioluettelo

* Intuitiivinen UX; palvelu on suunniteltu niin, ettd asiakas voi navigoida siina ilman varsinaisia kaytto-
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ohjeita

» API mahdollisuus; teknologia mahdollistaa avoimet rajapinnat toisiin palveluihin, esimerkiksi Tyo-
markkinatoriin

» Valmis teknologia

Paadyimme tekemaan vertailun kahdeksasta digitaalisesta ratkaisusta (Skilllab, Foreammatti, Tyémarkki-
natori/Headai, EU:n taitoprofiilitydkalu, SIMHE-app, Skillfie ja Osaamisbotti), mutta yhta palvelua (Oskar)
emme paasseet kokeilemaan tai ndkemaan demoa, joten emme sisallyttaneet sita lopulliseen vertailuun.
Myds vastaanottokeskuksiin on kehitetty osaamisen kartoittamisen tyokalua OSAKA-hankkeessa, mutta
emme ottaneet sitd vertailuun mukaan, koska se muistuttaa nykyisellddn melko paljon TE-toimistoissa
kaytettya tydnhakijaksi ilmoittautumislomaketta.

Kohderyhmamme huomioon ottaen Skilllab —palvelu nayttaytyi vertailun jalkeen tarpeeseen sopivimmalta
testaukseen. Pilotointi oli viikon pituinen jakso, jonka jarjestimme yhdessa Skilllabin asiantuntijoiden kans-
sa TE-toimiston kotoutumisasiantuntijoille ja asiakkaille Helsingissa. Kutsuimme kaksi asiakasryhmaa:
kiintidpakolaisia tuetun tydllistymisen palvelulinjalta ja turvapaikan saaneita pakolaisia osaamisen kehitta-
misen palvelulinjalta. Kotoutumisasiantuntijoita kutsuimme samalla periaatteella seka tuetusta tyollistymi-
sen ettd osaamisen kehittdmisen nakokulmasta. Lisaksi pilotissa oli mukana Uudenmaan ELY-keskuksen
pakolaisasioista vastaava erikoissuunnittelija.

Pilotti koostui erilaisista asiantuntijoille ja asiakkaille suunnatuista tyopajoista, joissa esiteltiin ratkaisua,
tunnistettiin suurimpia tdmanhetkisid haasteita, kartoitettiin prosesseja, testattiin mobiilityokalua ja kes-
kusteltiin sen toimivuudesta. Lisaksi kokeiluun sisaltyi kayttajien haastatteluja ja havaintojen Iapikayntia.
Paivat olivat hyvin konkreettisia: asiantuntijat ja asiakkaat paasivat tutustumaan tyokaluun tekemalla omat
profiilit ja osaamisen kartoitukset seka esittdmaan palautetta ja kommentteja omien kokemustensa kaut-
ta. Asiakkaiden tyopajapaivat pidettiin arabian kielella, jotta kommunikointi olisi mahdollisimman sujuvaa.

Skilllab — osaamisen kartoittamisen tyokalun testaus

Skilllab on osaamisen tunnistamisen digitaalinen tydkalu, joka teknologiaa hyddyntéen pyrkii helpottamaan
etenkin maahan muuttaneiden polkua tydllistymiseen. Tyokalu auttaa seka asiakasta ettéd asiantuntijaa
tunnistamaan ja dokumentoimaan tyonhakijan ammatillisia kykyja 27:lla eri kielella. Skilllabin keskeisimmat
ominaisuudet, joista etenkin maahan muuttaneet hyotyvat ovat omakielisyys ja kartoituksen automaattinen
kadannds, itsendisesti tehtadva osaamisen kartoitus. Palvelu sisaltdd asiakkaan mobiili- tai selainsovelluk-
sen seka asiantuntijan selainnakyman

Palvelun periaatteina ovat inkluusio ja voimaantuminen: tydmarkkinoiden tulisi tunnistaa osaaminen kai-
kissa muodoissaan ja poistaa osallisuuden esteita. Skilllab keskittyy osoittamaan kaytanndllisia taitoja ja
kykyja tydkokemusten takana, jotka jaadvat usein huomioimatta. Palvelu on suunniteltu etenkin maahan
muuttaneille ja maahan muuttaneiden kanssa toimiville.

Osaamisen kartoitus tunnistaa taitoja ja kykyja erilaisten tyo-, opiskelu- ja harrastuskokemusten taustalta
ilman, etta asiakkaan tulee niita itse aktiivisesti miettia tai keksia. Esimerkiksi jo asiakas lisaa kartoitukseen
tybkokemuksen tarjoilijan tyosta, tydkalu kysyy tarkentavia kysymyksia tyotehtavista: Oletko tehnyt cock-
taileja? Oletko tiskannut tydssasi? Oletko suorittanut hygieniatodistuksen? Lisaksi asiakas voi arvioida,
kuinka hyvin tai kuinka usein han on kyseessa olevia tehtavia tehnyt. Useat kyvyt ja osaamisalueet ovat
niin kutsuttuja siirrettavia taitoja: iso osa osaamisesta ja kokemuksesta ovat jollain tavalla hyédynnetta-
vissa myds muissa tyotehtavissa ja -ymparistdissa. Skilllab tekee nama siirrettavat taidot nakyviksi: missa
muissa tehtavissa asiakas voisi menestya omaamillaan taidoilla.
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Asiantuntija kutsuu asiakkaan tekemaan kartoituksen lahettdmalla linkin sdhkopostiin. Asiantuntijalla on
kaytdssaan selainpohjainen portaali, jonne kunkin asiakkaan tiedot tulevat asiantuntijan valitsemalla kielel-
1. Asiantuntija voi etsia tyohon tai koulutukseen sopivia asiakkaita esimerkiksi koulutuksen tai taitojen pe-
rusteella. Asiantuntija voi selata yksittdisen asiakkaan kohdalla sopivia ammatteja tai aloja. Palvelu toimii
myds lisdkouluttautumisen valineena, koska kartoituksessa kay ilmi, millaisia taitoja asiakkaalta puuttuu
tietyistd ammateista.

Missa testaajat nakivat arvon?
* Yksityiskohtaisuus

Sovelluksen kautta saatu data henkilén tydkokemuksesta, opinnoista ja harrastuksista on paljon koko-
naisvaltaisempi, kuin henkildn antamat tiedot esimerkiksi tydnhakijaksi ilmoittautuessa ja TE-toimiston al-
kukartoituksessa. Osaaminen on sanoitettu hyvin: siitd ymmartaa, mitd osaaminen sisaltaa ja se toimii
hyvin keskustelun tukena tapaamisessa. Asiakkaat sanoivat, ettd heiltd kysytdan usein aikaisemmasta
kokemuksesta, mutta ei itse osaamisesta.

¢ Motivaatio

Hyddyllinen myds asiakkaille, jotka ajattelevat, ettei heilla ole mahdollisuuksia formaalin tydkokemuksen
tai koulutuksen puutteen vuoksi. Osaamisen tunnistaminen itsessaan vaikuttaa pystyvyyden tunteeseen.

* Kieli ja helppokayttoisyys

Omalla kielella tehty osaamisen kartoitus vahentaa myoés tulkkauksen tarvetta ja sdastaa TE-asiantuntijan
aikaa. Palvelu on helposti kaytettava ja tarpeeksi yksinkertaisesti muotoiltu ja suunniteltu.

¢ Tiedon yhteneviisyys

Talla hetkelld on hankala varmistaa, ettd asiakas saa samanlaista palvelua eri toimijoilla, koska paljon tie-
toa menee hukkaan asiakkaan siirtyessa palveluista toiseen. Palvelu sisaltda APl mahdollisuuden, eli se
on integroitavissa olemassa oleviin jarjestelmiin, esimerkiksi Tyémarkkinatoriin.

Keskeisimmat hyodyt
¢ Yksilollisempi asiakastyo
Palvelu mahdollistaa yksityiskohtaisemman asiakkaiden profiloinnin ja yksiléllisemman palveluihin ohja-

uksen. Tehtavien automatisointi vapauttaa tilaa kohtaamiselle. Palvelussa on helppo, etsittava profiilitieto-
kanta asiantuntijalle.

¢ Voimaantuva maahan muuttanut

Skilllab on hyddyllinen tydkalu itsetutkiskeluun ja —tuntemukseen. Palvelu voi johtaa sitoutumiseen ja mo-
tivaation herdamiseen esimerkiksi koulutukseen hakeutumiseen. Tydkalu sisaltdd ammattimaisen doku-
mentaation ja se helpottaa urasuunnittelua.

Nama tekijat voivat johtaa nopeampaan reittiin sopiviin koulutus- ja tydmahdollisuuksiin.
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Tunnistetut haasteet

Pilotista selvisi paljon palvelun mahdollisuuksia, mutta myds joitakin avoimia kysymyksia. Talla hetkella
kartoituksen tekeminen vie melko paljon aikaa: jotta tekoaly tunnistaisi keskeiset taidot, taytyy sen kysya
hyvin monia kysymyksia. Etenkin jos asiakkaalla on paljon tydkokemuksia ja koulutuksia, kartoituksessa
vierahtaa melko paljon aikaa. Lisaksi palvelun sujuva kaytto vaatii melko hyvia digitaitoja, myds asiantunti-
jalta. Jos on tottunut tavalliseen sovellusten kayttdon, ei Skilllabin kaytdssa ole todennakdisesti ongelmaa.
Jos asiakkaalla on heikot digitaaliset taidot, voi asiantuntija joutua auttamaan asiakkaan kartoituksessa
alkuun, eika kartoituksen tekeminen kokonaisuudessaan itsenaisesti valttdmatta onnistu. Pilottiin osallis-
tuneet pakolaistaustaiset tayttivat kartoitusta kuitenkin sujuvasti.

Haasteena etenkin pakolaistaustaisten asiakkaiden kanssa voi olla myds se, etta kaytto vaatii lukutaitoa,
koska aaniohjausta ei palvelussa ole. Lisaksi Skilllabissa ei ole viela kaytdssa kaikkia yleisimpia maahan-
muuttajakielia, kuten farsia tai somalia. Tunnistimme kokeilussa my®ds sen, etta erityisen haavoittuvassa
asemassa olevat maahan muuttaneet voivat kokea epaluottamusta tietojensa luovuttamiseen digitaalisissa
palveluissa, vaikka tietosuoja ja —turvatekijat olisivat kunnossa ja GDPR:n mukaiset. Tama epaluulo johtuu
kenties psykologisesta turvattomuuden tunteesta etenkin vainottujen ja kidutettujen asiakkaiden kohdalla.
Nain ollen asiantuntijan tulisi harkita huolellisesti, keilla asiakkailla kartoitusta kayttaa eika se valttamatta
sovi aivan kaikille asiakasryhmille.

Yksi haaste yleisesti on myds standardoitujen osaamiskartoitusten puute, mika johtaa siihen, etta kartoi-
tuksia tehdaan eri tavoin eri kotoutumisen vaiheissa eivatka ne ole valttamatta vertailukelpoisia. Yksi suuri
kysymys onkin se, missa vaiheessa ja kenen toimesta kartoitus olisi hyddyllisinta tehda. Pilottimme TE-
asiantuntijoiden tyépajassa ilmeni, ettd ensimmaisen kotoutumissuunnitelman yhteydessa tehty kartoitus
olisi sopivin ajankohta. Nain ollen sitd voisi mydbhemmin my6s paivittda esimerkiksi koulutusten ja palve-
luiden valissa. Uuden tyokalun kayttéonoton suunnittelussa tulee ottaa lisdksi huomioon TE-toimistojen
rajalliset resurssit asiakastydssa. Pilotti ei tallaisenaan antanut vastausta siihen, miten hyvin palvelu toimisi
TE-asiantuntijan arjessa kymmenien tai satojen asiakkaiden kanssa kaytettyna.

Suositukset jatkokehittamiseen

Digitaalisten palveluiden kehittdminen myds maahan muuttaneiden asiakkaiden kontekstissa on lisaanty-
nyt suuresti. Maahan muuttaneilla ja etenkin kotoutujilla on erityistarpeita, joihin digitaaliset ratkaisut voivat
muiden palveluiden ohella vastata tehokkaasti. Digitaalisuus ei kuitenkaan ole automaattinen tai ainoa
vastaus haasteisiin, vaan se tulisi kytkea osaksi muuta kehittamista, koska monilla asiakasryhmilla on
yha valtava tarve kasvokkaiselle kohtaamiselle etenkin viranomaisasioinnissa. Kehittdmisessa hyva lah-
tokohta on miettid, onko tarpeen tehda maahan muuttaneille spesifeja palveluita vai sisallyttda ne osaksi
valtavirtapalveluita design for all —periaatteella.

Digitaalista kehittamista tehdaan monien eri tahojen toimesta, jolloin tehty selvitys- ja kehittdmistyd on osit-
tain paallekkaista. Tyd on jossain maarin siiloutunutta, ja yhteistyota eri toimijoiden kesken tehdaan melko
vahan, jolloin esimerkiksi hankkeissa tehtya ty6ta ei hyddynneta. Ekosysteemiajattelua tulisi lisdtd maahan
muuttaneiden digitaalisten palveluiden kehittdmisessa niin, etta yhteisty6ta tehtaisiin sektoreiden yli. Tyo-
markkinatori pyrkii toimimaan digitaalisen tyollisyyden edistamisen ekosysteemin alustana, mutta ainakaan
toistaiseksi maahan muuttaneiden ja muiden erityisryhmien huomioon ottaminen palvelunkehityksessa on
kokemuksemme mukaan vahaista.

TE-toimistoissa ja muilla kotoutumisen toimijoilla on suuri tarve osaamisen tunnistamisen tydkaluille. Nii-

den kehittaminen, kokeilut tai kayttédnotto ei kuitenkaan ole keskitettya, vaan pitkalti alueellista ja han-
ke- tai toimijakohtaista. Jotta jonkinlainen digitaalinen osaamisen tunnistamisen tytkalu saataisiin laajasti
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kayttéon esimerkiksi TE-toimistoissa, tarvitaan siihen koordinaatiovastuuta ja paatéshalukkuutta organi-
saatiossa ylemmalta tasolta. Tydmarkkinatorin on tarkoitus todennakoisesti vastata myds tadhan tarpee-
seen, mutta kuten sanottua, talla hetkella palvelun kehittdmisessa ei olla otettu huomioon esimerkiksi
vieraskielisia asiakkaita lainkaan. Esimerkiksi Uudenmaan alueella jo kolmasosa tyottdmista tydnhakijoista
on vieraskielisia, eli kyseessa on merkittdva ja enenevissd maarin huomioonotettava joukko asiakkaita.

Kaikessa digitaalisessa kehittdmisessa olisi olennaista asiakastarvekeskeisyys, asiakasosallisuuden li-
saaminen ja inklusiivisuus. Aluksi on tarkeaa tunnistaa aito tarve ja vertailla olemassa olevia ratkaisuja.
Keskeista on myos sen jalkeen kokeilut ja pilotit, joiden avulla ratkaisujen toimivuutta ja kaytettavyytta esi-
merkiksi tybhallinon aidossa kontekstissa on mahdollista testata kevyesti eri kohderyhmilld ennen paatos-
ta laajemmasta kayttdonotosta. Kokeiluissa olisi tarkeaa tarkastella myos palvelun kaytén vaikuttavuutta
seka maarallisesti etta laadullisesti.

Kykyviisari-tyokalun kokeilu maahan muuttaneilla asiakkailla

Jennifer Martins

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeessa testattiin Terveyden ja hyvinvoinnin tutkimuslaitoksen (THL) ke-
hittdmaa Kykyviisari tyo- ja toimintakyvyn itsearviointimenetelmaa. Kykyviisari perustuu vastaajan omaan
arvioon omasta tilanteestaan. Tuloksena saadaan suuntaa-antava arvio vastaajan koetusta tyo- ja toimin-
takyvysta, osallisuudesta ja hyvinvoinnista. Menetelméa mahdollistaa myds tyd- ja toimintakyvyssa tapah-
tuneen muutoksen tarkastelun, jos mittaus toistetaan. Kykyviisari -kysely on k&annetty arabian, somalin,
kurdin ja venajan kielille.

Dokumentointia tehtiin hyvin vapaamuotoisin huomioin, pysyen linjassa hankkeen asiakastyén dokumen-
toinnin paivakirjamaisen luonteen kanssa. Liikkeelle lahdettiin silla ajatuksella, etta kysely taytettaisiin yh-
dessa asiakkaan kanssa tapaamisen yhteydessa. Pilottiin ei otettu asiakkaita, joilla vaikutti olevan akuutti
kriisitilanne paalla. Nopeasti havaittiin, etta yllattdvan monella on kriisiytymistd (mm. kotivakivalta, alkava
psykoosisairaus, aarimmainen ahdistuneisuus) ja vaikka Kykyviisarin kayttaminen ei heidan kohdallaan
siind tilanteessa ollut tarkoituksenmukaista, jo pelkdstdan Kykyviisarin olemassaolo ja sen kayttéonotta-
misen harkinta pakotti pysahtymaan hetkeksi asiakkaan toimintakyvyn ja voimavarojen aarelle. Myés ha-
vaittiin nopeasti problematiikkaa luottamus- ja viranomaissuhteeseen liittyen. Jotkut asiakkaat vastasivat
kysymyksiin ddrimmaisen positiivisesti, pysahtymatta liialti pohtimaan kysymyksia tarkemmin. Voi toki olla,
ettd vastaukset vastasivat heidan todellista kokemustaan, silti herasi kysymys, vaikuttiko asiantuntijan las-
naolo ja valta-asema asiakkaan vastauksiin ja taten kyselyn tarkoituksenmukaisuuteen.

Oleellisin huomio tasta lahestymistavasta TE-toimiston kontekstin huomioon ottaen oli se, ettad kyselyn
tayttdminen yhdessa asiakkaan kanssa tulkin valityksella kesti lahestulkoon jokaisella kerralla noin puoli-
toista tuntia. Tassa ajassa ei ehditty kdyda lapi tuloksia. Tama Idhestymistapa on siis varsin haasteellinen
TE-toimiston aikaresurssien realiteetit huomioon ottaen. Tata lahestymistapaa voisi kuitenkin kevyesti mo-
difioituna hyoédyntaa kaikkein haavoittuvimmassa asemassa olevien henkildiden kanssa, silloin kun se on
tarkoituksenmukaista asiakkaan tilateen, kotoutumisvaiheen ja luottamussuhteen huomioiden.

Toinen tapa kayttaa Kykyviisaria toteutettiin siten, ettéd Kykyviisarista kerrottiin tapaamisella, minka jalkeen
asiakkaalle lahetettiin linkki ja pyynto tayttaa kyselyn itsenadisesti. Tassd metodissa rajautuivat pois kaikki,
jotka eivat osannet lukea tai kirjoittaa niita kielia, joita kieliversioissa oli tarjolla. My6s he, jotka kertoivat,
etteivat osanneet kayttaa tietokonetta/alypuhelinta, rajautuivat pois. Kun kyselyyn oltiin vastattu, pyrittiin
kdymaan asiakkaan kanssa tulokset joko puhelimitse tai muun tapaamisen yhteydessa, kuitenkin niin, ettei
likaa aikaa menisi kyselyn tayttamisen ja tulosten lapikdymisen valilla. Tama toimintatapa todettiin kuiten-
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kin hankalaksi toteuttaa ja tulosten Iapikaynti venyi helposti pidemmalle kuin mita on tarkoituksenmukaista.
Moni ei myoskaan koskaan tayttanyt kyselya.

Tulosten lapikaynti asiakkaan kanssa heratti monia ajatuksia. Muutama asiakas kertoi tunteneensa voi-
maantumista huomatessaan esimerkiksi, kuinka hyvin he selviytyvat arjen askareista, vaikka heilld on
taustalla aarimmaisen rankkoja ja traumatisoivia kokemuksia. Tuntui my0s luottamusta ja vuorovaikutusta
vahvistavalta kasitelld elamanalueita, joista ei normaalisti tule TE-toimiston kontekstissa puhuttua.

Vaikka kokeilu oli otannaltaan pieni ja lyhytkestoinen, mahdollisesti se alustavien huomioiden tekemisen.
Kykyviisari on merkittava ja laajan kaytettdvyyspotentiaalin omaava tydkalu. Kysymys kuuluu, milla asian-
tuntijainstanssilla olisi parhaat valmiudet hallinnoida ty6kalua erityisesti kotoutumiskontekstissa? Kotoutu-
misty® on monialaista verkostoty6ta, jossa ideaalilanteessa sosiaali- ja terveyspalvelut toimivat sulavassa
yhteistydssa esimerkiksi tydhallinnon ja kolmannen sektorin kanssa. Jotta asiakas hyoétyisi Kykyviisarista
mahdollisimman paljon, olisi hyva, jos sitd hydédyntédessa voitaisiin varmistaa, etta kayttdjaorganisaatiolla
on mahdollisuus tarjota mielekkaita palveluita ja jatko-ohjausta. Parasta olisi, jos tieto Kykyviisarin kautta
arvioidusta toimintakyvysta tulisi sen instanssin tietoon, jolle kyseisen osa-alueen tieto on relevanttia ja
joka kykenee lunastamaan Kykyviisarin kautta annetun implisiittisen palvelulupauksen. Tassa tarvitaan
hallintorajoja ylittdvaa saumatonta yhteisty6ta, mika on muutenkin edellytys toimivien kotoutumis- ja tyol-
lisyyspalveluiden onnistumiseen.
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6. "TENITEN ASIAKKAAT TARVITSEVAT
ROHKAISUA, MOTIVOINTIAJATUNTEEN
SIITA, ETTA JOKU USKOO HEIDAN
OSAAMISEENSA JA KYKYIHINSA”.

Yhteenveto ja suositukset
Eija Asikainen

KAVIMME HANKKEEN ALKAESSA KESKUSTELUA SIITA, KUINKA VALTAVAN PALJON ERILAISIA HANKKEITA ON, KUIN-
KA PALJON NIISSA ON KEHITETTY ERILAISIA HYVIA MALLEJA JA PALVELUJA JA KUINKA HARMILLISTA ON SE, ETTA
MONI ERINOMAINEN TOIMINTATAPA JAA LAAJEMMIN HYODYNTAMATTA, KUN HANKKEEN RESURSSIA EI ENAA OLE.
LOYTAISIMMEKO ME VIELA JONKIN UUDEN NAKOKULMAN TAI KEINON, JOLLA VOISIMME VAIKUTTAA KOTOUTUMISEEN
SYSTEEMINA?

Yhtena keskeisena periaatteena paatimme olla tarkkoja ja uudistaa sanastoa, jota kotoutumista tukevassa
tydssa kaytetdan. Sanat ovat tekoja. Ne muovaavat sita, miten hahmotamme toimintaympariston, ihmiset
seka heidan voimavaransa, tavoitteensa ja mahdollisuutensa. Jotta palveluja ja osaamista voi kehittaa,
taytyy kehittdmisen kohde pystyd nimedmaan tarkasti.

Taman vuoksi hankkeessa kaytetdan monitulkintaisen ja yleisluonteisen "ohjauksen” sijaan kasitteita koh-
taava asiakasty® sekd palveluihin ja tydhdn ohjaus. Kohtaava asiakastyd ohjaa huomion asiakastilan-
teen keskeiseen tehtavaan ja tavoitteeseen, pysahtymiseen asiakkaan asian ja hanen kokonaistilanteensa
aarelle.

Asiakaspalvelun sijaan hankkeessa kaytetdan termia asiakastyd. Viranomaisen ja asiakkaan valta-asetel-
ma ei TE-toimistossa ole symmetrinen. Asiakas ei voi vapaasti valita palvelua tai kieltaytya siitd. Asiakas-
tyd sisaltdad ulottuvuuden ammatillisuudesta ja yhteistydsta, jossa asiakas ja asiantuntija etsivat yhdessa
ratkaisua asiakkaan ongelmaan.

Arkitydssa ja puheessa kaytetdan laajalti kasitettd “kotoutumisaika”. Kotoutuminen on moniulotteinen yksi-
I6llinen prosessi, jonka pituutta ei voi tietda ennalta tai maaritella ulkoa. Kun kotoutumisaika -termi liitetaan
kotoutumissuunnitelman maaraaikoihin, siséltda se sanana oletuksen, etta kotoutuminen tapahtuisi tai sen
pitdisi tapahtua maaraajassa. Tama aiheuttaa hankkeemme havaintojen perusteella tarpeetonta stressia
ja hammennysta asiakkaissa; "kotoutumisajan kuluminen” huolestuttaa ja joskus se "kuluu hukkaan”. Puhe
kotoutumisajasta voi houkutella myds asiantuntijan huomion asiakkaan yksildllisesta tilanteesta ja tarpees-
ta maaraaikoihin silloin, kun tarkeinta olisi pysahtya kuuntelemaan asiakasta.

Suosittelemme, ettad kotoutumisaika -kasitteen kayttamisesta luovutaan viranomaispalvelujen yhteydessa
ja sen sijaan kaytetdan termeja, jotka tdsmallisesti kuvaavat puheena olevaa asiaa; esimerkiksi oikeutta
kotoutumissuunnitelmaan ja oikeutta tiettyihin palveluihin tai etuuksiin. Toivomme, ettd ndma hankkeessa
muotoillut kasitteet ja suositukset jaavat kayttdon ja muovaavat kotoutumista tukevia palveluja ja asiakas-
tyétd myos hankkeen paattymisen jalkeen.
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Toisena tarkedna periaatteena paatimme kuulla ja vahvistaa asiakkaiden seka kotoutumista tukevien
asiantuntijoiden omakohtaisia, omin sanoin kerrottuja kokemuksia kotoutumisesta. Asiakasymmarrys syn-
tyy asiakkaita kuuntelemalla ja moniin systeemisiin ongelmiin I6ytyy ratkaisu kaytannon tyota tekevien
arjessa. Esitdmme, ettd tutkimustietoon perustuvaa kehittdmisty6ta tehdaan jatkossa entista tiivimmin
yhdessa asiakkaiden ja asiakasty6ta tekevien asiantuntijoiden kanssa.

TE-toimiston asiantuntijoille ja esihenkiléille toteuttamamme kyselyn perusteella asiantuntijat kokevat te-
kevansa merkityksellista tydta. Henkildresurssin ja sitd kautta asiakaskohtaamiseen kaytettévissa olevan
ajan vahaisyys kuitenkin aiheuttaa riittdmattomyyden tunteita. Tama tulee esille myds Owal -groupin ty6- ja
elinkeinoministerién toimeksiannosta toteuttamassa selvityksessa Kotoutuja-asiakkaiden ohjaus ja palve-
lut TE-toimistossa (TEM julkaisuja 2020:31). Hanke esittda, ettd kotoutumispalvelujen henkiléresurssia
lisataan riittavasti.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen selvityksen mukaan asiantuntijat, jotka erityisesti kokevat tyonsa
olevan monitahoisten ongelmien ratkaisemista ja joilla on valmiutta selvittda asiakkaan yksilollinen tilanne,
kokevat, ettei heidan osaamistaan ja tydpanostaan arvosteta. Myds haastatteluissa tuli esille vastaavia
kokemuksia.

"Et tavallaan, et se mité siind ohjauskeskustelussa oikeesti tapahtuu, ni eihdn se ndy misséén. Sehén jaa
mun ja asiakkaan véliseks asiaksi ja se ei tee musta hyvaa virkailijaa tai TE-toimiston asiantuntijaa, et jos
mé kohtaan sen asiakkaan jotenki jarkevéasti, se ei tee musta siellé toimiston siséllé tehokasta, vaan ihan
muut asiat tekee musta tehokkaan.”

Arvostuksen puutteen kokemuksen taustalla voi arvioida olevan useita tekijéita, joista tiukasti aikataulute-
tun asiakastyon aikaansaama kiire lienee yksi keskeisista. Myds mittareilla on merkittdva ohjaava vaikutus
asiantuntijoiden tyohon ja tyon tuloksiin; ihmiset tekevat sita, mitd mitataan ja mista heita palkitaan.

TE-toimiston tuloksia ja asiantuntijoiden ty6ta arvioidaan pitkalti numeerisesti muun muassa seuraamalla
asiakkaiden ja palveluihin ohjauksen lukumaaria ja alueen tyéllisyytta. Asiantuntijoiden tyo ja tyon tulokset
ovat kuitenkin luonteeltaan laadullisia. Laadullisia elementteja ja tuloksia on vaikea havaita ja arvioida pel-
kastdan maarallisia tavoitteita kuvaavan tiedon avulla. Suosittelemme, ettd jatkossa kehitetdan mittareita,
joiden avulla myds tydn laadullista muutosta ja tuloksia pystyttaisiin tarkastelemaan.

Kohtaavan, tuloksellisen asiakastyon toteutuminen edellyttda organisaatioilta tarkoituksenmukaista resurs-
sien kohdentamista ja toiminnan organisoimista seka vahvaa panostusta asiakkuuden alkuvaiheeseen.
Yksilollinen palvelu edellyttaa niin hankkeen kuin tyo- ja elinkeinoministerionkin toimeksiannosta tehdyn
selvityksen (TEM 2020:31) mukaan enemman aikaa, kuin mitd TE-toimistossa talla hetkelld asiakastytssa
on mahdollista kayttaa.

Kohtaaminen ei kuitenkaan aina edellyta pitkda keskustelua, se on viestinnallistd osaamista ja suhtautu-
mistapa asiakkaaseen. Tyo6tapojen, fokuksen ja ajankayton pienellda muokkaamisella voidaan jo paasta
kohtaavampaan asiakasty6hon. Kun asiakuuden alussa kohdataan asiakas, annetaan hanelle aikaa ja
luodaan kestava pohja, voidaan valttya vaarinymmarryksilta ja virhevalinnoilta ja paasta tata kautta tulok-
sellisempaan asiakastyohon.

Asiantuntijalta kohtaavan asiakastyon ote edellyttda valmiutta pysahtya asiakkaan asian aarelle, kykya
asettaa yhdessa asiakkaan kanssa yksildllisia, asiakkaan lahtétilanteen ja voimavarat huomioivia tavoittei-
ta ja konkreettisia etenemisen askelia seka malttia valttaa tarpeettomien palvelujen tarjoamista ja kontrollia
aina kun se on mahdollista. Erityisesti pakolaistaustaisten eldmantilanteet ovat usein monella tapaa kuor-
mittavia. Asiantuntijan omia voimavaroja saastaa kyky sietda epavarmuutta ja keskeneraisyytta.
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TE-toimiston asiantuntijan tyd on erikoistunutta osaamista edellyttdva asiantuntijatehtava, johon ei ole
tarjolla varsinaista koulutusta. Ty6ta tehdaan hyvin erilaisilla koulutustaustoilla. Katsomme, etta asiantun-
tijoille tulisi tarjota virkamiesosaamisen rinnalle kohtaavan asiakastydon koulutusta ja jarjestaa kokeneille
asiantuntijoille mahdollisuuksia vertaiskeskusteluun osaamisen yllapitamiseksi ja tdydennyskoulutusta en-
tistd systemaattisemmin.

Tyd kotoutumisen edistamiseksi on ty6ta verkostoissa. ELY-keskusten roolia kotoutumisen edistdmisen
alueellisena koordinaattorina ja kehittajana on tarpeen selkiyttdd. Hankkeen toteuttamat, verkostotoimijoi-
den vuorovaikutusta vahvistavat rajanylityspajat ja kehittamistyOpajat voisivat jatkossa olla jatkossa valta-
kunnallisia toimintamalleja, joilla tuetaan alueen kotoutumisen asiantuntijoiden yhteisty6ta. ELY-keskusten
rooli kotoutumisen edistamisessa ja koordinoinnissa kaipaa yhtenaista valtakunnallista mallia ja resursoin-
tia.

Asiakkailta kyselldan palautetta ja heidan osallistumistaan palvelujen kehittdmiseen pyritdan vahvista-
maan. Pakolaisina maahan tulleet ovat haavoittuvassa asemassa, heilla on usein takanaan menetyksia ja
traumaattisia kokemuksia. Kiintidpakolaisten joukossa on korkeasti koulutettuja mutta paljon myds heita,
jotka eivat osaa lukea eivatka kirjoittaa milldaan kielelld. Maahan muuttaneet puhuvat lukuisia kielia eika
tulkkeja aina ole saatavilla. Juuri maahan muuttaneen, erityisesti pakolaisena tulleen on rakennettava ela-
ma lahes alkutekij6itd mydten uudestaan maassa, jonka kielta tai toimintatapoja han ei tunne.

Palvelujen kehittdminen on tallaisessa palapelissa melkoisen haastavaa, niin asiakkaalle kuin asiantun-
tijalle ja viranomaisellekin. Jostakin on kuitenkin Idhdettava liikkeelle. Hankkeessa olemme kuulleet kiin-
tiopakolaisten kokemuksia heille tarjotuista palveluista. Kuulemissamme kokemuksissa korostuu yhtaalta
kokemukset hyvasta vastaanotosta ja ihmisten auttamishalusta. Toisaalta palvelut saavat tiukkaa kritiikkia
joustamattomuudesta ja jyrkistd asenteista. Haastattelemamme kiintipakolaiset ovat kokeneet myds ra-
sismia ja osattomuutta.

Erityisesti heikoimmassa asemassa olevat tarvitsevat monesti aikaa ja luottamuksellisen tilanteen voidak-
seen kertoa kokemistaan ongelmista. Asiakaspaneelityyppiset ratkaisut voivat tarjota asiakkaan nakokul-
masta kyselylomaketta luontevamman ja merkityksellisemman asetelman asiakaskokemuksen keraami-
seksi. Suosittelemme, ettd luodaan systemaattisen menettelyt asiakkaiden ottamiseksi mukaan palvelujen
kehittdmiseen. Nain varmistetaan palvelujen vastaaminen asiakkaiden tarpeisiin seka realistinen, aidot
ongelmat ja kriittiset kehittdmisen paikat tunnistava tilannekuva seka tiedon kulku asiakasrajapinnasta po-
liittisten paatésfoorumien tasolle saakka.

Hankkeen toteuttamien asiakaspaneelien osallistujat kritisoivat kotoutumiskoulutuksen toteutustapoja ja
kaytanteita. Esille nostetut puutteet liittyvat keskeisesti joustamattomuuteen ja jyrkkiin asenteisiin koulut-
tajan tai TE-toimiston taholta. Kiintidpakolaisten elamantilanne on usein haastava. Elamantilanteen moni-
mutkaisuudelle pitaisi voida antaa tilaa ja palvelujen tulisi joustaa riittdvan nopeasti tilanteiden muuttuessa.

Hankkeessa on havaittu, ettd traumaoireista karsivat asiakkaat tarvitsisivat tavoitteellisen kielikoulutuksen
sijaan palvelua, jossa yhdistyisivat kuntouttavat, tydkykya tukevat elementit ja kielikoulutus. Paneeleihin
osallistuneet asiakkaat toivat esille myos toiveen siita, etta tyd tai tydharjoittelu seka kielikoulutus olisivat
yhdistettavissa. Tallaiset tavat oppia kieltd voisivat tuoda toiminnallisuutta ja joustoa asiakkaille, joiden
elamantilanne on erityisen haastava.

Osallisuuden ja osattomuuden kokemusten keskeinen merkitys kotoutumiselle on nahtavissa Pakolais-
taustaisten ohjaus -hankkeen asiakaspaneeleihin osallistuneiden puheessa. Kotona Suomessa -hankkeen
toteuttamassa selvityksessa kotoutumispalveluista havaittiin myds, ettd vastaajat, jotka kokivat enemman
osallisuutta, olivat tyytyvaisimpia kotoutumiskoulutuksen laatuun. Kokemus siita, ettd voi itse vaikuttaa
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omaa eldmaa koskeviin ratkaisuihin vahvistaa toimijuutta ja osallisuuden kokemusta muutostilanteissa,
seka auttaa sitoutumaan esimerkiksi kouluttautumiseen liittyviin ratkaisuihin.

Osaamisen tunnistamisen menettelyja ja valineita kehitetdan erityisesti oppilaitoksissa ja hankkeissa. Jo
alkuvaiheessa olisi tarkeda tunnistaa ja tunnustaa formaalin koulutuksen lisdksi myds muu osaaminen,
silla se vahvistaa pystyvyyden tunnetta lisadntyneen itsetuntemuksen kautta. Digitaaliset ratkaisut voivat
vastata tehokkaasti esimerkiksi maahan muuttaneiden osaamisen tunnistamisen niihin erityistarpeisiin, jot-
ka kiertyvat monikielisyyteen ja tehtdvakohtaiseen osaamisen tunnistamiseen. Digitaalisten palvelujen ke-
hitystyo edellyttaa eri sektoreiden valista yhteistyo6ta, jotta hankkeissa tehtava tyo saataisiin hyddynnettya
tehokkaasti. Keskeista digitaalistenkin palvelujen kehittdmisessa on, ettd asiakkaat osallistuvat palvelujen
suunnitteluun ja kehittdmiseen.

Kotoutumisen, koulutuksen ja ohjauksen kenttd muuttuu. Kotoutumislakia uudistetaan. Jatkuvan oppimi-
sen ja oppivelvollisuuden laajentamisen odotetaan nostavan Suomessa asuvien koulutustasoa ja paranta-
van tyollisyytta. Parhaillaan tyOstettavalla elinikaisen ohjauksen strategialla parannetaan ohjauspalvelujen
koordinaatiota seka pyritdan vaikuttamaan niiden laatuun ja yhdenvertaiseen saavutettavuuteen. Hallitus-
ohjelman 2019 kirjausten mukaan hallituskaudella parannetaan tyollisyytta tukevien palveluiden saata-
vuutta, laatua, vaikuttavuutta ja monipuolisuutta rutiininomaisten suoritteiden sijaan.

Rakenteiden uudistaminen ja strategioiden paivittdminen on toimintaympariston muuttuessa tarkeaa.
Tyoéllisyys- ja koulutuspalvelujen tulos tehdaan kuitenkin asiakasrajapinnassa. Kohtaamiset TE-toimiston
asiantuntijoiden ja muita viranomaisia edustavien asiantuntijoiden kanssa tarjoavat mahdollisuuden vah-
vistaa asiakkaan toimijuutta, avata hanelle nakymia ja lisata toiveikkuutta. Asiakasrajapinnassa, asiakkaan
ja asiantuntijan yhdistaessa tietonsa syntyvat osaaminen ja ratkaisut, jotka ovat tuloksellisten palvelujen
kova ydin. Katsomme, ettd panostaminen asiantuntijoiden osaamiseen, hyvinvointiin ja henkiléresurssin
riittdvyyteen asiakasrajapinnassa on tuottava investointi.

Tama raportti tarjoaa nakymia asiakkaiden ja asiakastyota tekevien arkeen. Se tdydentda kotoutumisesta
ja kotoutumispalveluista aiemmin laadittuja selvityksid. Se tuo esille hiljaisia ja muista selvityksista kaiku-
pohjaa saavia signaaleita pakolaistaustaisten ohjauksen ja kotoutumista tukevien palvelujen kehittamisek-
si.

LISAA
Luo ,"i‘
4
— Asiakkaan osallisuutta ja oman
eldman hallinnan tunteen
Aikaa, tilaa ja mahdollisuuden vahvistumista.
asiakkaan omalle pohdinnalle
ja sitoutumiselle seks Asiantuntijan tyossa onnistumisen
toimijuuden syntymiselle. tunnetta, asiantuntijuuden
K Oht aava syvenemistd ja hyvinvointia.
N asiakastyd POISTAA
VAHENTAA
Tarpeettomia palveluchjauksia Rutiininomaiset, kehlle ja toistumiseen
ja vadrinymmarryksia ja niistd johtavat palveluohjaukset.
id taloudellisia j
_sxnt)_yv.lama e Asiakkaan negatiiviset kokemukset
inhimillisia kustannuksia. = ; y : vt o
hanelle sopimattomista toimenpiteista
Aslakkaan passivoitumista. ja palveluista.
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