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MAAHANMUUTTAJIEN MATALAN KYNNYKSEN OHJAUS- JA NEUVONTAPALVELUT -

SELVITYKSEN LOPPURAPORTTI

1 Johdanto

Alla esitetaan selvityksen tavoitteet, tausta, menetelmat seka keratyt aineistot ja niihin liit-
tyvat rajoitteet.

Tavoitteet

Taman selvityksen tavoitteena on kartoittaa, millaisia palveluita maahanmuuttajien mata-
lan kynnyksen ohjaus-ja neuvontapisteissa tarjotaan, mitka eri toimijat osallistuvat ohjaus-
ja neuvontatyohon ja mille maahanmuuttajaryhmille palveluja on erityisesti suunnattu.

Lisaksi tassa selvityksessa kuvataan, millaisia erilaisia toimintamalleja ohjauksen ja neu-
vontapalveluiden jarjestamiselle on kdytossa ja millaisia kriittisia menestystekijoita ja
kehittamistarpeita on tunnistettavissa. Raportin lopussa esitetdan ehdotus maahanmuut-
tajien ohjaus-ja neuvontapisteiden "vahimmaiskriteereiksi” seka erditd muita suosituksia
palveluverkoston jatkokehittamiseen.

Tausta

Hallintolaissa (2003/434) maaritellaan viranomaisen neuvontavelvollisuutta. Lain mukaan
(8 §) viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hal-
lintoasian hoitamiseen liittyvda neuvontaa ja vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin.
Neuvonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava
opastamaan asiakas toimivaltaisen viranomaisen luo. Kotoutumislain (laki kotoutumisen
edistamisestd, 2010/1386) tarkoituksena on vahvistaa hallintolain yleistd neuvontavelvolli-
suutta maahanmuuttajia koskevissa asioissa. Kotoutumislain mukaan (8 §) kunnan, ty6- ja
elinkeinotoimiston (TE-toimisto) seka muiden viranomaisten on huolehdittava asianmu-
kaisen ohjauksen ja neuvonnan antamisesta liittyen kotoutumista edistaviin toimenpitei-
siin ja palveluihin seka tyoelamaan.

Kaytanndssa maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita on jarjestetty monilla eri
tavoilla ympari maata. Yksittdisessa kunnassa voi samaan aikaan olla esimerkiksi kun-
nan jarjestamana erityinen maahanmuuttajien matalan kynnyksen neuvontapiste (joko
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erillisend vain maahanmuuttajille suunnattuna palveluna tai osana yleista kaikille kunta-
laisille tarkoitettua neuvontaa), jarjestdjen antamaa neuvontaa esimerkiksi maahanmuut-
tajien matalan kynnyksen kohtaamispaikoissa, nuorille (ml. maahanmuuttajat) suunnattua
Ohjaamo-toimintaa, oppilaitosten erilaisia neuvontatoimintoja, joista osa huomioi erityi-
sesti maahanmuuttajia, ja eri viranomaisten omaa asiakasneuvontaa. Ohjaus ja neuvonta
on voitu sisallyttaa osaksi yksittdisten viranomaisten toimenkuvia. Ohjausta ja neuvontaa
toteutetaan myds kuntayhtymien kautta. Lisaksi joillain alueilla kunnat ovat yhdessa sopi-
neet esimerkiksi "kiertdavan neuvonnan” jarjestamisesta. Sitten on kuntia, joissa ei ole kay-
tdnndssa mitaan edelld mainituista — ainakaan fyysisina palveluina.

Ohjausta ja neuvontaa tarvitsevan nakokulmasta relevantteja tiedon ldhteita ovat myos
monikieliset sahkoiset neuvontapalvelut (esim. infoFinland.fi) ja erilaiset puhelinpalvelut
ja muut etaneuvontakanavat. Maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvonta-
pisteet ovat osa laajempaa ohjauksen ja neuvonnan "arkkitehtuuria’, joka kokonaisuudes-
saan pyrkii vastaamaan asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin. Vield laajemmin tarkasteltuna kyse
on laajasti ottaen kaikille kansalaisille suunnatusta tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluiden
(TNO-palvelut) muodostamasta kokonaisuudesta.

Nykyisen kotoutumislain astuttua voimaan vuonna 2010 maahanmuuton alkuvaiheen
palvelut ja niiden my6ta ohjauksen ja neuvonnan kdsitteet ovat nousseet tarkempaan tar-
kasteluun ja kehittdmistyon kohteeksi. Tosin ohjausta ja neuvontaa ei ole mielekasta kasi-
telld vain osana erityisia alkuvaiheen palveluja, silld niiden tarve sinallaan voi olla jatkuvaa
tai ajoittaista — kuten kenen tahansa kansalaisen eri elamanvaiheissa. Maahanmuuttajien
matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapisteita on kehitetty alkuvaiheen palvelujen osana
ESR-rahoituksella esimerkiksi useissa ALPO - Suomeen muuttaneiden alkuvaiheen ohjaus
ja osaamisen kehittdminen -tukirakenteen (2007-2013) ja Hyva Alku-kehittdmisohjelman
hankkeissa (2014-2020). Osa tdsta hankerahoitteisesta toiminnasta on sittemmin vaki-
naistettu kuntiin. Matalan kynnyksen ohjauksen ja neuvonnan antamista ja sita koskevaa
kehittdmistyota on tehty jo pidempdaan myds osana keskeisten toimijoiden, kuten isojen
kaupunkien, vakinaista toimintaa.

Kasitteet

Kasitteiden osalta tassa selvityksessa hyodynnetdaan TEM:n julkaisussa "Oikeilla neuvoilla
oikeaan paikkaan: Suosituksia ja hyvia kdytantdja maahanmuuttajien neuvonnan kehitta-
miseen”! kdytettyja maarittelyja. "Neuvonnalla tarkoitetaan asioimisneuvontaa, jonka avulla
asiakas suunnataan (opastetaan) hédnelle sopivan tiedon ja palvelun déreen. Neuvonnassa

ei ole kyse erityisongelmien ratkaisusta, vaan usein vain oikean tiedon vdilittdmisestd ...

1 Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisuja, Tyo ja yrittéjyys, 5/2014.

10



MAAHANMUUTTAJIEN MATALAN KYNNYKSEN OHJAUS- JA NEUVONTAPALVELUT -

SELVITYKSEN LOPPURAPORTTI

Ohjauksessa on enemmdn kyse varsinaisesta asiakasta voimaannuttavasta ty6tavasta, joka

voi luonteeltaan olla myés pidempiaikaista dialogia!? Kasitteiden kayttd taman selvityksen
yhteydessa kerdtyissa aineistoissa vaihtelee jonkin verran, mutta paasaantoisesti tama ra-
portti nojaa edelld mainittuihin maarittelyihin. Palveluohjauksen kasitteelld ymmarretdan
tassa selvityksessa tarkoittavan erityista asiakaslahtoista sosiaali- ja terveysalan ammatti-

laisen toteuttamaa asiakastyotd, johon tassa selvityksessa ei padsaantoisesti viitata.

Ylla olevan lisdksi neuvontaa kdytetdaan tassa selvityksessa ajoittain yleisena viittauksena
toimintaan, jota tehdadn olemassa olevissa matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapis-
teissa sisaltden siis seka neuvonnan etta ohjauksen erityisina tydmuotoina. Hyva Alku -
hankekokonaisuuden yhteydessa tehdyssa alkuvaiheen palveluita koskevassa mallissa
madriteltiin maahanmuuttajien monikielisen neuvonnan tehtavien osalta seuraavaa:
"Neuvojien tehtdvdnd on auttaa asiakasta oikean tiedon ja palvelun piiriin, jotta hdn pystyy tu-
levaisuudessa selviytymdidn itsendisesti asioidensa hoidosta. Neuvojien pitéic myos tietcid, mi-
hin he voivat ohjata asiakkaan. Hyvd monikielinen neuvonta on sitd, ettd neuvonnan palvelu-
lupaus toteutuu: Asiakas saa ohjeita tarvitsemaansa asiaan tai ongelmaan didinkielellddn tai
muulla hyvin osaamallaan kielelld. Neuvontatydn rinnalla puhutaan usein ohjauksesta. Tyé-
muotona ohjauksessa korostuu asiakkaan toimintakyvyn edistdminen keskustelun keinoin.”

Taman selvityksen fokus on lainsdadannon madrittelemissa lahtokohdissa ja erityisesti
kuntien tai kuntien yhdessa muiden viranomaisten kanssa jarjestamassa ohjauksessa ja
neuvonnassa. Taman ohella selvityksessa on myds pyritty huomioimaan jarjestojen tote-
uttamaa ohjausta ja neuvontaa, silla talla toiminnalla on monella paikkakunnalla asiakkai-
den kannalta oma tdrkea roolinsa. Jarjestojen osalta tama selvitys ei kuitenkaan tarkastele
toimintaa kattavasti, vaan tuo ennemminkin esiin jarjestdjen toiminnan moninaisuuden.
Oppilaitosten tai valtion viranomaisten omia viranomaiskohtaisia palveluja ei erityisesti
sisallytetty tahan selvitykseen, mutta niihin viitataan ajoittain. Nuorille suunnattua Ohjaa-
mo-toimintaa samoin kuin suuriin kaupunkeihin vastikaan perustettujen maahanmuutta-
jien osaamiskeskusten toimintaa ei niin ikaadn ole tarkasteltu tassa selvityksessa.

Aineistot ja menetelmat

Selvityksen yhteydessa kerdttiin aineistoa eri menetelmien avulla. Padaineisto on keratty
haastatteluilla ja ohjaus- ja neuvontapalveluita toteuttaville toimijoille suunnatulla sah-
koisella kyselylld. Haastavaksi aineiston keruun teki se, etta ohjaus- ja neuvontatoiminta
on hyvin moninaista ja jarjestetty eri puolilla Suomea eri tavoin. Tasta johtuen tyon alussa
pyrittiin osallistamaan eri asiantuntijoita ja sidosryhmia tunnistamaan eri alueilla olevia

2 Tyo6- ja elinkeinoministerion julkaisuja, Tyo ja yrittdjyys, 5/2014, s. 13.

3 Kotona Suomessa -hankkeen tydryhma, Uudenmaan ELY-keskus, “Maahanmuuttajien alkuvaiheen palvelujen
malli”, 2018, s. 14.
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ohjaus- ja neuvontapalveluja. Lisdksi tyon alkuvaiheessa maariteltiin, ettd aineistonkeruun
yhteydessa kdytetdan "ohjaus- ja neuvontapisteen” kdsitteen sijaan laajemmin “ohjaus- ja
neuvontapalvelua’, jotta saataisiin huomioitua myds niitad toimintamalleja — esimerkiksi
pienemmista kunnista - joissa ei ole selkeda yhta fyysista "palvelutiskia”.

Alla on esitetty lyhyesti selvityksen yhteydessa kerdtyt aineistot.

Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluille suunnattu kysely

Kyselyn vastaanottajia tunnistettiin eri keinoin. ELY-keskusten alueellisia maahanmuutto-
yhteyshenkil6ita pyydettiin tunnistamaan alueiltaan maahanmuuttajien ohjaus- ja neu-
vontapalveluja. Taman lisdksi saatiin yhteystietoja ohjaajien ja neuvojien epavirallisen
yhteydenpitoverkoston jasenista. Lisaksi ESR-, AMIF- ja STEA -rahoittajia pyydettiin tunnis-
tamaan sellaisia hankkeita, joissa toteutetaan matalan kynnyksen ohjausta ja neuvontaa.
Naiden vaylien lisdksi vastaanottajalistaa tdydennettiin muilla tietoon tulleilla kuntien ja
jarjestojen jarjestamilla ohjaus- ja neuvontapalveluilla. Useasta tietoldahteesta huolimatta
on todennakdistd, ettd kyselyn vastaanottajista jai puuttumaan olemassa olevia ohjaus- ja
neuvontapalveluja.

Tunnistetuille maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluille suunnattu kysely lahe-
tettiin siten, etta siihen oli mahdollista vastata 10.2. ja 8.3. vdlisend aikana. Kyselyyn saatiin
yhteensa 54 vastausta. Kysely lahetettiin henkilokohtaisina sahkdpostilinkkeina. Saatevies-
tiin lisattiin myos avoin vastauslinkki viestin eteenpdin valittdmiseksi tunnistettua tahoa
sopivammalle henkildlle. Sahkdpostin kautta vastauksia saatiin 26 ja avoimen linkin kautta
28. Tarkoituksena oli saada yksi vastaus kustakin neuvontapisteesta. Yleisimpia vastaajien
titteleita olivat kotoutumis-, pakolais- tai palveluohjaaja, hanke-, maahanmuuttaja- tai mo-
nikulttuuristyon koordinaattori seka erilaiset johtajat.

Kyselya ja sen tuloksia tulee tulkita ndytteend, ei edustavana otoksena kaikista maahan-
muuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluista.

ELY-keskusten alueellisille maahanmuuttoyhteyshenkildillle suunnattu kysely

ELY-keskusten nimetyille maahanmuuton yhteyshenkilGille Iahetettiin lyhyt oma kysely,
joka keskittyi alueiden tarpeisiin ja tarvittaviin kehittamistoimenpiteisiin. Kyselyyn saatiin
vastaus yhdeltatoista alueelta viidestatoista.

Kunnille suunnattu kysely

Samaan aikaan toteutetussa toisessa selvityksessd, koskien maahanmuuttajien ohjausta
ja palveluja kunnissa ja TE-toimistoissa, toteutettiin kunnille ja kuntayhtymille suunnattu
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kysely, johon saatiin vastauksia yhteensa 153 kunnan osalta. Ndissa vastanneissa kunnissa
asuu 95 % Suomen vieraskielisesta vaestostd. Kuntakyselyyn sisallytettiin muutama kysy-
mys koskien maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluja.

Haastattelut

Selvityksen yhteydessa haastateltiin yhteensa 20 asiantuntijaa, jotka edustivat seuraavia
tahoja:

— Kuntien ja jarjestojen yllapitamia erilaisia maahanmuuttajien
ohjaus- ja neuvontapalveluja (Espoo, Oulu, Tampere, lisalmi, Mikkeli,
Lahti, Vaasa, Varkaus, Helsinki, Jarvenpaa, Jyvdskyla - jarjestotoimija,
Lieksa — jarjestotoimija, Vantaa). Lahden Kotouttamo-toimintamallin
osalta haastateltiin ohjaus- ja neuvontapalvelu Alipin lisaksi TE-toi-
miston ja Hameen Setlementin edustajaa. Helsingin osalta haasta-
teltiin seka kaupungin etta jarjeston edustaja.

— ELY-keskuksia (Pohjanmaa ja Uusimaa).

— Lisdksi haastateltiin TEM:ssa Ohjaamo-toiminnan asiantuntija.

Alueelliset kuulemistilaisuudet

Osa ELY-keskuksista on jarjestanyt ohjaus- ja neuvontapalveluja kasittelevia alueellisia kuu-
lemistilaisuuksia. Selvityksen tekijat seurasivat etdyhteyksien avulla kuulemistilaisuuksia
Pohjois-Karjalassa, Kanta-Hameessa, Eteld-Savossa, Kymenlaaksossa ja Eteld-Karjalassa.

ALPO-rekisterin tiedot

KEHA-keskuksen selvityksen laatijoille mydntamalla luvalla Netum Oy toimitti selvityksen
tekijoille niin sanotun ALPO-rekisterin raportointitietoja vuodelta 2019. ALPO-rekisteri luo-
tiin alun perin Etela-Savossa vuosina 2008-2014 toteutetussa Pointti-hankkeessa. Rekisteri
on tarkoitettu ohjaus- ja neuvontapisteiden tyontekijoiden kdyttoon asiakastapahtumien
kirjaamiseen ja seurantaan. ALPO-rekisteriin ei tallenneta asiakkaista yksiloitavia henkilo-
tietoja. Jarjestelmaa yllapitaa KEHA-keskus ja sen teknisesta toteutuksesta vastaa Netum
Oy. ALPO-rekisteria kaytti vuonna 2019 yhteensa 11 erilaista ohjaus- ja neuvontapalvelua.
Vuonna 2019 rekisteriin merkittiin yhteensa 19 173 asiointitapahtumaa tai yhteydenottoa.
ALPO-rekisterista saatu tieto ei kuvaa kattavasti eri puolilla Suomea annettavaa ohjaus- ja
neuvontapalvelua, mutta sen avulla voi saada jonkinlaisen kuvan siitd, mita matalan kyn-
nyksen ohjaus- ja neuvontapalvelu pitaa yleisimmin sisdllaan ja miten palvelua annetaan.

Selvitys toteutettiin nopealla aikataululla joulukuun 2019 ja huhtikuun 2020 vélisena ai-
kana. Tyon toteutti TEM:n tilauksesta Owal Group Oy.
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Luvussa 2 kuvataan maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden nykytila kerdtyn
aineiston valossa. Luvussa 3 esitetdaan toimintaympariston muutostekijoita seka esiin nou-
sevia kehittdmistarpeita ja menestystekijoita. Viimeisessa luvussa 4 esitetdan selvityksen
laatijan johtopdatokset ja suositukset sisdltdaen minimikriteerit maahanmuuttajien ohjaus-

ja neuvontapalveluille.
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2 Maahanmuuttajien ohjaus- ja
neuvontapalveluiden nykytila

Tassa luvussa esitetadn kerdatyn aineiston valossa, mita palveluita kyselyiden avulla tunnis-
tetuissa maahanmuuttajien ohjaus-ja neuvontapisteissa tarjotaan, mitka toimijat osallistu-
vat ohjaus- ja neuvontaty6hon ja mille maahanmuuttajaryhmille palveluja on suunnattu.
Lisaksi kuvataan lyhyesti, millaisia erilaisia toimintamalleja ohjauksen ja neuvontapisteiden
jarjestamiselle on kadytossa.

2.1 Palveluiden sisallot, sijainnit, asiointikanavat ja asiakasryhmat

Keskeiset havainnot

e Asiakkaiden kannalta helposti saavutettava sijainti ja sijainti muiden
TNO-palveluiden ja asiakkaille oleellisten viranomaispalveluiden
yhteydessa ovat keskeisia lahtokohtia matalan kynnyksen palvelun
onnistumiselle

e Tunnistetuissa palveluissa asiakasta halutaan tukea ja opastaa yhteiskun-
nassa toimimisessa sekd ohjata asiakkaita oikeiden palveluiden piiriin.
Tavoitteina yleisesti ovat kotoutumisen tukeminen ja nopeuttaminen.

e Ohjaus- ja neuvontapisteiden asiakas- ja kavijamaarat vaihtelevat
suuresti. Pakolaistaustaiset ja 3. maista tulleet korostuvat asiakas-
kunnassa.

Taulukoissa on esitetty selvityksen yhteydessa tunnistettuja kuntien jarjestamia ohjaus-
ja neuvontapalveluja. Ohjaus- ja neuvontapisteiden kuvaustekstit on poimittu palvelun
jarjestajan verkkosivuilta tai heidan sosiaalisen median tileiltaan. Kuvauksia on jonkin
verran muokattu alkuperdisista. Tiedonkeruuseen liittyvista epavarmuuksista johtuen on
todennakaista, etta taulukko ei sisalla kaikkia olemassa olevia kuntien jarjestamia eri-
tyisia matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluja. Taulukoiden jalkeen on kuvattu
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tunnistettujen ohjaus- ja neuvontapisteiden sijaintia Suomen kartalla. Karttakuvasta tu-
lee niin ikdadn huomioida, ettei siina ole esitetty kattavasti kaikkea Suomessa annettavaa
ohjausta ja neuvontaa eika kartta kuvaa eri pisteiden ohjauksen ja neuvonnan alueellisia
"vaikutuspiireja” tai verkostoja.

Maahanmuuttajien ohjaus- | Paikan sijainti | Toimijan oma kuvaus toiminnasta

ja neuvontapalvelun nimi

Alipi — alueellinen Lahti Palvelupiste on tarkoitettu kaikille palvelualueen maahanmuuttajille riippumatta

integraatiopiste Suomeen muuton syistd tai asumisajasta. Palvelualueesen kuuluvat Pijat-Hame,
litti, Pukkila ja Myrskyla. Lahdessa Alipi toimii osana Kotouttamoa, joka sijaitsee
kauppakeskuksessa olevalla palvelutorilla. Kotouttamoja toimii myds muilla paik-
kakunnilla (Hdmeenlinna, Forssa, Riihimdki ja Heinola).

Yhteisotalon maahan- Forssa Yhteisotalo on matalan kynnyksen kohtaamispaikka kaikille Forssan seudun asuk-
muuttopalvelut ohjaus ja kaille. Yhteisotalolla seudun asukkaat, jarjestot ja eri palveluiden tyontekijt voivat
neuvonta yhdessa ja erikseen tuottaa koko yhteisoa hyddyttavaa toimintaa — erilaisia tapah-

tumia, kursseja ja kerhoja, vertaisryhmid. Kaikki Yhteisotalolla jarjestettdva toiminta
on maksutonta. Kavijoiden saatavilla on myds matalan kynnyksen palveluohjausta.

Yhteisotalolla sijaitsevat FSHKY:n nuorten aikuisten sosiaalitydn sekd kotoutta-
mistyon toimistot. Lisaksi Yhteisotalolla ottavat asiakkaita vastaan muun muassa
FSHKY:n aikuissosiaalityd, Himeen TE-toimisto, Himeen setlementin Tydpolku-
hanke, Kanta-Hdmeen perhetyd ja Forssan kaupungin maahanmuuttajan palvelut.

Maahanmuuttajainfo Tampere Maahanmuuttajainfo Mainiosta antaa tietoa ja neuvoja arjen asioihin. Niita ovat
Mainio / Tampereen asuminen, tyd, koulutus, oleskelulupa, terveydenhoito, sosiaalipalvelut ja tuki-
kaupunki asiat. Mainion neuvojat palvelevat 16 eri kielelld. Maahanmuuttajainfon neuvonta

on kaikille avoin. Neuvonnan palveluun ei vaikuta maahanmuuttajan tausta tai
mikd on maahantulon syy. Palvelu on maksutonta ja sitd saa myds ilman ajanvara-
usta. Palvelua annetaan myds muille Pirkanmaan kunnille.

Kototori Tampere Kototori on Hervannan vapaa-aikakeskuksessa toimiva matalan kynnyksen oh-
jaus- ja neuvontapaikka maahanmuuttajille. Kototori toimii yhden luukun -peri-
aatteella: kdvija saa tarpeensa mukaisen neuvonnan ja palveluohjauksen yhdestd
paikasta ilman ajanvarausta. Kototori on auki tiistaisin ja perjantaisin klo 10-16.
Kototorille jalkautuvat Tampereen maahanmuuttajien palveluista sosiaaliohjaaja,
TEKO-hankkeen kehittajésosiaalitydntekijd sekd daria, persiaa ja arabiaa puhuvat
omankieliset ohjaajat. Ndiden tyontekijoiden kanssa Kototorilla tydskentelevat
TEKO-hankkeen kouluttamat vapaaehtoiset yhteisoneuvojat.

Kototorille jalkautuvat sd@nndllisesti myds muiden palveluiden edustajia, kuten
Kelan virkailija ja Hervannan terveysaseman tyontekijat. Kototori on tarjonnut
monille muillekin organisaatiolle mahdollisuuden tulla kertomaan omasta toi-
minnastaan ja tavoittaa alueen asukkaita.

Welcome Office Vaasa Welcome Office -neuvontakeskuksen asiakkaina ovat kaikki maahanmuuttajat,
riippumatta siitd mikd on maahanmuuton syy. Palvelussa korostuvat ohjaus ja
neuvonta tydperdisille maahanmuuttajille ja heidan perheilleen, avioliiton kaut-
ta tulleille maahanmuuttajille sekd kansainvalisille opiskelijoille. Welcome Office
tarjoaa palveluita myds eri sidosryhmien, kuten kunnan, yritysten, tyonantajien,
eri koulutusorganisaatioiden ja kolmannen sektorin hankkeisiin Vaasan alueella.

Vastaava Welcome Office -palvelu on myds tarjolla Mustasaaressa.
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SELVITYKSEN LOPPURAPORTTI

Welcome Office-neuvonantaja on kaikkia seudun maahanmuuttajia varten, maa-
hanmuuton syysta riippumatta. Neuvonantaja tekee myds yhteistyotd kuntien ja
viranomaisten, elinkeinoeldman ja kolmannen sektorin kanssa. Neuvonantajan
palvelut annetaan kiertavand palveluna kuntayhtyman alueella.

Welcome Office antaa neuvoja, ohjausta ja tietoja yhteiskunnasta, esim. viranomais-
ten palveluista, kielikursseista, koulutusmahdollisuuksista, terveydenhuollosta, pdi-
vahoidosta ja koulujarjestelmdsta tai vapaa-ajanpalveluista ja asumisesta.
Hameenlinnan kaupungin Maahanmuutto-Info opastaa ja neuvoo, kuinka Suomen
viranomaisjarjestelma toimii ja kuinka kotoutumista tuetaan Hameenlinnassa.
Maahanmuutto-Info avustaa esim. suomenkielisten lomakkeiden tayttamisessd,
kun asioit viranomaisten kanssa.

Kotouttamisportti on osa Pietarsaaren kotouttamisyksikkdd. Se antaa maahan-
muuttajille maksutta apua ja neuvoja kotouttamisen tukemiseksi.
Monikulttuurikeskus Villa Victorista tarjoaa maksutonta suomen kielen opetus-
ta sekd monikielistd ohjausta ja neuvontaa. Lisdksi Villa Victorissa voi opiskella
muita kielid seka osallistua tapahtumiin.

Infotorilta tarjotaan henkilokohtaista neuvontaa ja opastusta muun muassa
taloudellisiin ongelmiin ja sosiaaliturvaan, oleskelulupa- ja kansalaisuusasioi-
hin, tydeldmaan, asumiseen, koulutukseen, lainopillisiin kysymyksiin, asiakirjojen
lapikdyminen ja lomakkeiden tayttdmiseen.

Vantaa-infon tarjoaa ohjausta ja neuvontaa seké kertoo kaupungin palveluista,
kielikursseista ja vapaa-ajan tarjonnasta.

Helsinki-info tarjoaa apua Helsingin kaupungin palveluihin liittyvissa kysymyksissa
kaikille kaupungin asukkaille sekd neuvontaa maahanmuuttoon liittyvista kysymyksista
International House Helsinki tarjoaa tietoa ja julkisen tahon palveluita uusille
maahanmuuttajille Helsingissd. IHH tarjoaa myds asiantuntija- ja konsultointi-
palveluitatyonantajille maahanmuuttoon liittyvissa kysymyksissa.

Versossa annetaan maahanmuuttoon ja kotoutumiseen liittyvaa ohjausta,
neuvontaa ja tietoa maahanmuuttajille, viranomaisille ja yhteistyokumppaneille.
Virkaneuvo neuvoo ja ohjaa Suomeen tydn, opiskelun tai perhesiteen perusteella
muuttaneita.

Virkaneuvo auttaa maahanmuuttajia esimerkiksi oleskelulupiin, sosiaaliturvaan ja
etuuksiin ja tyonhakijan velvollisuuksiin liittyvissa kysymyksissa. Tietoa saa myds mm.
eldmadstd Suomessa ja suomalaisesta yhteiskunnasta sekd koulutusmahdollisuuksista.

Tietoa voi kysella Kotkan kaupungin palveluista, asumismahdollisuuksista ja va-
paa-ajan toiminnasta. Virkaneuvosta voi myds pyytaa apua, jos ei tiedd, mihin
viranomaiseen tdytyy ottaa yhteytta.

Lisaksi Virkaneuvo neuvoo viranomaisia, tydnantajia, jarjestoja ja muita tahoja, jot-
ka tarvitsevat lisatietoa tai konsultaatiota maahanmuuttoon liittyvissd asioissa.

Virkaneuvo palvelee suomeksi, vendjaksi ja englanniksi. Palvelua saa puhelimitse,
sahkopostitse ja Virkaneuvon palvelupisteissa. Palvelu on maksutonta.

lisalmen kaupungin maahanmuutto- ja pakolaispalvelut tarjoavat ohjaus- ja neu-
vontapalveluja kaikille YId-Savossa asuville maahanmuuttajille. Yksikkd jarjestad
niin pakolaisten kuin myds tyon, perhesiteen ja opiskelun perusteella muuttanei-
den vastaanoton ja kotouttamisen palvelut. Yhteistydtd tehddan viranomaisten,
oppilaitosten seka jarjestojen kanssa.
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Kuva 1. Vasemmalla on ulkomaalaistaustaisten maaralla mitattuna 20 suurinta kuntaa ja oikealla
edelld esitetyssa taulukossa mainitut kuntien ohjaus- ja neuvontapisteet.

Ylld mainittujen kuntien jarjestamien ohjaus- ja neuvontapisteiden lisdksi tiedonkeruussa
nostettiin erdiden kuntien pienimuotoisempaa ohjaus- ja neuvontatoimintaa. Lisaksi tun-
nistettiin kaksi kuntayhtymaa:

— Riihimaki, Kuopio, Siilinjarvi, Varkaus ja Leppavirta, Rautalampi, Heina-
vesi, Kauhava, Kauhajoki, llomantsi, Joensuu, Juuka, Kitee, Lieksa, Li-
peri, Nurmes, Outokumpu, Polvijarvi, Seindjoki, Raakkyld, Tohmajarvi,
Hyvinkaa, Jarvenpaa, Kerava, Korsholm seka Siun Sote ja Essote.

Koska toimintaa tunnistettiin alueittain, on erittain todennakoista, etta eri alueilla on
kaytetty erilaisia tunnistamisen kriteereja. Nain ollen edella luetellut ovat vain esimerk-
keja. Osassa naista pienimuotoisemman toiminnan esimerkeista kyse voi olla esimerkiksi
pakolaistyon yhteydessa organisoidusta ohjauksesta ja neuvonnasta, jota voidaan tarjota
yksittdisten viranhaltijoiden toimesta myos muille maahanmuuttajille. Tallaista tehdaan
varmasti myos useassa muussa kunnassa, joita ei ole lueteltu ylla.

Alla on esitetty taman selvityksen yhteydessa tunnistettuja jarjestdjen tuottamia ohjaus- ja

neuvontapalveluja. Alla esitetyt ohjaus- ja neuvontapisteiden kuvaustekstit on poimittu pal-
velun jarjestdjan verkkosivuilta tai heidan sosiaalisen median tileiltdan. Kuvauksia on jonkin
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verran muokattu alkuperaisista. Alla oleva taulukko ei kuvaa jarjestdjen matalan kynnyksen
ohjaus- ja neuvontatoimintaa kattavasti, mutta antaa ennemminkin kuvaa jarjestojen jarjes-

tdman toiminnan monimuotoisuudesta. Taulukon jalkeen olevassa karttakuvassa jarjestojen
ohjaus- ja neuvontapalvelut on sijoitettu vastaavasti karttakuvan muotoon.

Maahanmuuttajien ohjaus- | Paikan sijainti | Toimijan oma kuvaus toiminnasta

ja neuvontapalvelun nimi

Info-Gloria Jyvaskyla Info Gloria on matalan kynnyksen neuvontapiste, joka tarjoaa maahan muutta-
(Monikultturikeskus neille tietoa suomalaisen yhteiskunnan palveluista sekd maahan muuttaneen hen-
Gloria) (STEA) kilon oikeuksista ja velvollisuuksista. Info Gloria on neuvontapalvelupaikka, josta

maahan muuttanut voi tulla kysymaén kaikkea eldmiseen ja arkeen liittyvaa. Info
Gloria tarjoaa neuvontaa esimerkiksi asumiseen, tyshdn, koulutukseen, oleskelu-
lupiin, kansalaisuusasioihin sekd sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyvissd asioissa.

Monikulttuurikeskus Mikkeli Monikulttuurityd Mimosa ry:n hallinnoima kaikille avoin kohtaamispaikka, jossa

MIMOSA (STEA) tarjotaan ohjausta ja neuvontaa, yhdessa tekemistd sekd apua ja tukea arkield-
man asioihin.

Miestentalo Mattila Tampere Miestentalo Mattila on avoin kohtauspaikka, jonka tavoitteena on edistda mies-

(STEA) ten valista dialogia seka tukea hyvinvointia yhdessé tekemisen kautta. Toiminta
rakentuu avoimesta toiminnasta ja erilaisista toiminnallisista ryhmista.

Naistari (STEA) Tampere Naistari on naisille suunnattu matalan kynnyksen kohtaamispaikka, jonka tarkoi-

tuksena on tarjota naisille ja -lapsille tapaamispaikka, jossa he voivat turvallisesti
osallistua erilaisiin aktiviteetteihin. Naistari toimii olohuoneena ja yhteisond, joka
tarjoaa naisille vertaistukea ja sosiaalisia kontakteja sekd palveluohjausta ja tukea
elaman erilaisiin tilanteisiin. Naistarilla jarjestetddn myos juhlia, retkid ja erilais-
ta ryhmd- ja kurssitoimintaa. Suomen kielen opetuksen — johon voivat osallistua
myos didit pienten lasten kanssa — Naistarin tiloissa jérjestaa Ahjolan kansalaiso-
pisto. Naistari tarjoaa vuosittain myds tyoharjoittelupaikan useille naisille ja opis-
kelijoille — niin maahanmuuttajataustaisille kuin kantasuomalaisillekin.

Mukana (STEA) Tampere Mukana on kaikille kulttuurienvalinen kohtaamispaikka Tampereella. Pdatarkoitus
on auttaa maahanmuuttajia kotoutumisessa. Mukanassa voi tavata uusia ihmisia
eri maista, pelata pelejd, urheilla, keskustella ja harjoitella suomea, kokata ruokaa
sekad osallistua tydpajoihin ja retkille.

Paremmin Yhdessa ry Jyvaskyla Paremmin Yhdessa ry (PYR) on kansalaisjarjesto, joka tekee kotoutumista ja hyvin-

(STEA) vointia tukevaa tyota paikallisesti ja valtakunnallisesti sekd kansainvalistd kehitys-
yhteistydtad, jolla pyritadn osaamisen vaihtoon sekd ihmisten hyvinvoinnin ja oikeuk-
sien edistamiseen. Tarkoituksena on auttaa uusia maahanmuuttajia ymmadrtamaan
suomalaisen yhteiskunnan toimintaa ja opastaa heitd arkisissa asioissa.

Jarjestd auttaa selvittdmaan erilaisia viranomaisten paatoksid, asiakirjoja ja lasku-
ja, tuemme tydeldman asioissa, ja autamme esim. Kelan, Maahanmuuttoviraston,
sosiaalipalveluiden, koulujen, tydasioiden, harrastusten, pdivahoidon, asumiseen
liittyvissd asioissa. Jarjestd voi myos jalkautua asiakkaan kanssa kentalle niin, ettd
asiakas oppii I6ytdméadn palvelut ja selvidmaan asioista itsendisesti.

Mosaiikki ry (STEA) Jyvdskyld Keski-Suomen mahdollisuuksia esittelevan Internet-portaalin tarkoituksena on
auttaa vendjankielisid maahanmuuttajia tydllistymaan Keski-Suomeen ja loytd-
maan sieltd asunnon.

Tdman tavoitteen saavuttamiseksi sivulle kerdtdén ajankohtaista ja hyddyllista tie-
toa kunnallispalveluista sekd alueella sijaitsevista yrityksista ja tuotantolaitoksista.
Jyvélan setlementtiry  Jyvdskyld Jyvéldn monikulttuurinen toiminta tarjoaa maahanmuuttajille mahdollisuuksia tu-
(STEA) tustua suomalaiseen kulttuuriin, vahvistaa arjen hallinnan taitojaan, laajentaa sosi-
aalista verkostoaan ja saada tukea muihin kotoutumisen kannalta térkeisiin asioihin.
Suomen kielta opetetaan pienryhmissa asiakkaiden yksildlliset tarpeet huomioiden.

19



TYO- JA ELINKEINOMINISTERION JULKAISUJA 2020:27

Maahanmuuttajien ohjaus- | Paikan sijainti | Toimijan oma kuvaus toiminnasta

ja neuvontapalvelun nimi

Keski-Suomen Jyvdskyld Keski-Suomen monikulttuuristen yhdistysten liitto Wari ry toteuttaa yhteistydssa mui-
Monikulttuuristen den toimijoiden kanssa kotouttamista edistavia hankkeita, kunte MATO:a, KUFU:a ja
yhdistysten liitto Wari Homma Haltuun, joissa tuetaan mm. nuoria, pitkdaikaisty6ttomid ja juuri maahan-

ry (STEA, ESR, OPH) muuttaneita tai oleskeluluvan saaneita kielten opiskelussa ja integroitumisessa.
Maahanmuuttaja Kemi Kehittdmishankkeen tuotoksena on Maahanmuuttaja Ohjaamo, joka on matalan
Ohjaamo Kemi (ESR) kynnyksen monialainen palvelupiste tydikaisille kemildisille maahanmuuttajille.

Maahanmuuttaja Ohjaamo tarjoaa tietoa, neuvontaa, ohjausta ja ura- ja kotoutu-
misvalmennusta. Apua annetaan koulutukseen, tyohdn, urapolkuun ja kotoutumi-
seen liittyvissd asioissa.

African Care Ry (STEA) Helsinki African Care Ry on maahanmuuttajataustaisten naisten perustama kansalaisjar-
jestd. Suomessa jarjesto toteuttaa maahan muuttaneiden hyvinvointia tukevaa
ryhmétoimintaa ja globaalikasvatuskursseja. Lisdksi he kouluttavat erityisesti
seksuaali- ja lisddntymisterveydesta.

Imatran Imatra, Kipind on kaikille avoin matalan kynnyksen kohtaamispaikka, johon voi tulla ta-

Monikulttuurisuus- Lappeenranta  paamaan uusia ystavia, tutustumaan eri kulttuureihin ja harrastamaan eri tavoin.

yhdistys Kipina Ry (STEA)  ja Ruokolahti

Inkerikeskus Ry (STEA) Espoo, Inkerikeskuksen Neuvontapalvelu kohderyhmdnd ovat inkerinsuomalaiset paluu-
Helsinki, muuttajat ja sen lisaksi vendjankieliset maahanmuuttajat, jotka tulevat Suomeen
Vantaa perhesyistd, tyon perdssa seka opiskelun ja pakolaisuuden vuoksi.

Tavoitteena on kehittdd ohjaus- ja neuvontatoimintaa maahanmuuttajille, jotka tar-
vitsevat apua ja neuvoa arkipdivén asioissa tai kokevat kotoutumisessaan sosiaalisia
ja psykologisia vaikeuksia. Palvelua annetaan suomen, vendjén ja viron kielelld.
Irakin Naisten yhdistys  Helsinki, Irakin Naisten Yhdistys ry (INY) on kansalaisjarjestd, joka tukee itdhelsinkildisten
Ry (STEA) Vantaa maahanmuuttajanaisten kotoutumista, tydllistymista ja hyvinvointia. Jarjesto te-
kee tydta erityisesti itahelsinkildisten nuorten naisten kotoutumiseksi, ja tarjoaa
heille neuvontaa muun muassa suomalaisesta palvelujarjestelmastd sekd auttaa
tydnhaussa. INY tukee myos lapsiperheitd tarjoamalla lastenhoitoa aikuisille tar-
koitetun toiminnan aikana sekd jarjestdmalld perheille yhteistd toimintaa.

Kouvolan kansainvali- Kouvola Monikulttuurikeskus Saaga toimii Kouvolan keskustassa ja tarjoaa neuvontapalve-
nen kohtauspaikka Ry luja maahanmuuttajille, mahdollisuuksia eri kielten oppimiseen sekd kulttuuri-
(STEA) iltoja ja monikulttuurisuuskoulutuksia.

Lieksan Lieksa, Lieksan Somaliperheyhdistys ry omistaa Lieksassa Metka kyldtalon. Tavoitteena
Somaliperheyhdistys Ry  Nurmes on kehittaa kyld(kulttuuri)talotoimintaa kaikille alueella asuville asukkaille.
(STEA) Yhdistyksen tavoitteena on perustaa yritystoimintaa ja sitd kautta tydllistdd maa-

hanmuuttajataustaisia kuntalaisia. Metka kylatalossa yhdistyksen aktiiviset toi-
mijat jarjestavat ohjausta ja neuvontaa maahanmuuttajataustaisille henkildille.
Lohjan monitoimikeskus = Lohja, Vihti Yhdistyksen tavoitteena on jarjestdd osallisuutta ja sosiaalisia verkostoja vahvis-
Ry (STEA) tavaa matalankynnyksen toimintaa sekd maahanmuuttajille ettd suomalaisille.
Toiminnan tarkoituksena on tukea Suomeen kotoutumista ja monikulttuurista
kohtaamista alueella.

Monikulttuurisen ryhméatoiminnan lisaksi monitoimikeskus tydllistdd ja tarjoaa
tydkokeilupaikkoja seka mahdollisuuden tydssaoppimiseen osana opintoja.

Monika-Naiset Liitto Ry  Espoo, Monika-Naiset liitto ry:n hallinnoima matalan kynnyksen toimintapiste
(STEA) Helsinki, Voimavarakeskus Monika on avannut verkkopalvelut pari- ja ldhisuhdevadkivaltaa
Vantaa tai sen uhkaa kokeneille maahanmuuttajataustaisille naisille. Palvelu on valtakun-
nallinen ja sitd tarjotaan useilla eri kielilla (arabia, englanti, suomi, vendjd).
Puntland Socity of Espoo, Puntland Society of Finland ry on vuonna 2001 alun perin Somaliaan suuntautuvaan
Finland Ry (STEA) Helsinki avustustyohon perustettu yhdistys. Lahivuosina yhdistys on suuntautunut Somalian

lisaksi Suomeen, jossa sen painopisteitd ovat kotoutumisen tukeminen ja syrjdytymi-
sen ehkdisy sekd somalialaisen kulttuurin ja somalin kielen edistdminen.
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JoMoni toimii rasismia vastaan ja valvoo maahanmuuttajien etuja. JoMoni on
avoin kaikille ja se jarjestda kulttuuritapahtumia sekd liikuntamahdollisuuksia.
JoMonin kautta saa tietoa siitd, miten yhteiskunta toimii ja mahdollisuuden tul-

la mukaan kansalaistoimintaan. Maahanmuuttajat ovat itse aktiivisesti mukana
paattamassa yhdistyksen toiminnasta.

Nicehearts ry on vuonna 2001 perustettu tyttd- ja naistoimintaa tuottava yhdistys, jon-
ka tavoitteena on mahdollistaa, etté tytdt, naiset seka sellaisiksi itsensd kokevat |6y-
tavdt oman paikkansa yhteiskunnassa sen tasa-arvoisina ja yhdenvertaisina jasenina.

Jarjestd ehkdisee syrjdytymistd vahvistamalla tyttdjen ja naisten osallistumismah-
dollisuuksia ja edistamalld jatkopolkujen sekd oman paikan l6ytymista yhteiskun-
nassa. Kasvatamme ja koulutamme tytdista ja naisista muutoksentekijoita!
Matalankynnyksen kohtauspaikka, jossa tarjotaan tietoa mm. asumiseen ja tyol-
lisyyteen liittyen. Kohtauspaikasta saa myds tietoa siitd, millaisia palveluita eri
maahanmuuttajajarjestot ja Helsingin kaupunki tarjoavat. Puhokselle jalkautuvat
mm. Monik ry, Ohjaamo Helsinki, Vamos Helsinki, Kurvi-projekti, Koho —

tukea maahan muuttaneille miehille, Nicehearts ry, Sateenvarjo ry

Kompassi on vuonna 1999 perustettu Kuopion Setlementti Puijolan yllapita-

mé kansainvalinen kohtaamispaikka. Kompassi toimii Kuopion ydinkeskustassa.
Kompassi tarjoaa Kuopioon muuttaneille toimintaa, joka tukee kotoutumista ja
osallisuutta. Kompassissa annetaan myds neuvontaa ja ohjausta arkisiin asioihin
kuten esimerkiksi viranomaispalvelujen kdyttdon, tyon hakemiseen ja asunnon
hankkimiseen liittyvissd asioissa.

:}’

Kuva 2. Vasemmalla on ulkomaalaistaustaisten maaralla mitattuna 20 suurinta kuntaa ja
oikealla on edelld esitetyssa taulukossa mainitut jarjestojen ohjaus- ja neuvontapisteet
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Sijainti
Ohjaus- ja neuvontapalveluille suunnattuun kyselyyn vastanneista, 34 vastaajaa vastasi ky-
symykseen palvelun sijainnista. Naista 20 ilmoitti palvelun sijaitsevan kaupungin tai kunnan

keskustassa, 9 vastaajaa alle kahden kilometrin paassa kaupungin tai kunnan keskustasta ja 5
vastaajaa ilmoitti palvelun sijaitsevan yli 2 km:n paassa kaupungin tai kunnan keskustasta.

35:std vastaajasta 24 ilmoitti ohjaus- ja neuvontapalvelun olevan fyysisesti samassa tilassa
muiden asiakkaalle relevanttien palveluiden kanssa. 6 vastaajaa puolestaan ilmoitti palvelun
toimivan fyysisesti erillddn muista palveluista. 1 vastaaja ilmoitti palvelun kiertdvan ja toinen
vastaaja ilmoitti palvelun jalkatuvan tarvittaessa. Yhdessa tapauksessa palvelu toimii osana
korkeakoulun muuta toimintaa ja yksi vastaaja kuvasi olevansa kansallinen puhelinpalvelu.
18 vastaajaa ilmoitti palvelun toimivan yhdessa toimipisteessd, 5 vastaajaa kahdessa toimi-
pisteessa, 4 vastaajaa kolmessa toimipisteessa ja 1 vastaaja neljassa toimipisteessa.

Osana toisessa selvityshankkeessa kunnille Iahetettya kyselya vastaajilta kysyttiin kysy-
mys "Jarjestetadnko kunnan / kuntayhtyman alueella kaikille maahanmuuttajille suunnat-
tua matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalvelua (esim. tietoa, neuvontaa ja ohjausta
antavat palvelupisteet)?” Yhteensa 59 yksittdista kaupunkia tai kuntaa ja 8 kuntayhtymaa
ilmoitti, ettd kunnassa tai alueella on jarjestetty erillinen ohjaus- ja neuvontapalvelu. Lu-
kumaaran suuruutta tdaman selvityksen muuhun aineistoon verrattuna selittanee ainakin
se, ettd ohjausta ja neuvontaa annetaan osana eri viranhaltijoiden toimintaa — ilman etta
varsinaisesti kyse olisi varsinaisesta matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapisteesta. Ma-
talan kynnyksen neuvontapisteiden lukumaara on siis selvasti pienempi kuin se, kuinka
monessa kunnassa saa ohjaus- ja neuvontapalvelua.

Haastatteluissa korostettiin, ettd seka keskeinen sijainti etta sijainti muiden TNO-palve-
luiden ja muiden viranomaispalveluiden yhteydessa ovat keskeisia tekijoita ohjauksen ja
neuvonnan onnistumiselle. Tietysti kysymys keskeisesta sijainnista on esimerkiksi pienem-
missd ja isommissa kaupungeissa erilainen. Keskusta voi olla asiakkaiden kannalta myos
kaukana. Mitd useammat palvelut sijaitsevat fyysisesti samassa pisteessa tai lahelld toi-
siaan sitd enemman niihin suuntautuu asiakkaita. Taman ohella palveluiden ldheisyys tie-
tysti myds tuo muita etuja kuten esimerkiksi palveluiden nakymisen ja toiminnan yhtenai-
sind palveluina tai "yhden luukun” palveluina seka palveluiden ja prosessien yhteiskehitta-
misen, kokemusten vaihdon ja tiedonsiirron kdyténtojen helpottumisen.

Haastatteluissa palveluiden saavutettavuutta ja esteettomyytta kuvataan keskeiseksi teki-
jaksi madaltamaan palveluihin tulon kynnysta. Fyysisen sijainnin lisaksi myds palvelupisteen
aukioloaikojen kuvattiin olevan oleellinen tekija palveluiden saavutettavuudessa. Haastat-
teluissa esitettiin, etta palveluiden tulisi olla auki myds virka-aikojen ulkopuolella, jotta esi-
merkiksi kotoutumiskoulutuksessa tai tydssa olevilla maahanmuuttajilla tai muulla tavoin
virka-aikoina estyneillda maahanmuuttajilla on mahdollisuus ohjaukseen ja neuvontaan.
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Useat pidempdan toimineiden ohjaus- ja neuvontapalveluiden edustajat pitivat palvelui-
den nykyista tunnettuuttaan asiakaskunnassa hyvana todeten kuitenkin samalla, etta uu-
sia maahanmuuttajia tulee koko ajan, joten viestinnan ja markkinoinnin on oltava jatku-
vaa. Haastatellut arvioivat, ettd koska kokonaiskasitys kaikista kunnassa asuvista, eri syista
maahan muuttaneista, on usein puutteellinen, ei sindllaan ole helppoa arvioida, ettd missa
maadrin tavoitetaan kaikki ohjausta ja neuvontaa tarvitsevat.

ALPO-rekisteriin kirjatut tiedot antavat my6s suuntaa siitd, mita vaylia pitkin asiakkaat oh-
jautuvat ohjaus- ja neuvontapisteisiin tai kuulevat palvelun olemassaolosta. Vuonna 2019
ohjaus- ja neuvontapisteissa asioineista, ALPO-rekisteriin merkityista asiakkaista, 46 % oli
kuullut palvelusta kunnan maahanmuuttajapalveluiden tai sosiaalitoimen kautta ja 29 % tut-
tavilta ja sukulaisilta. 13 % asiakkaista ohjautuivat palveluun erilaisten yhdistysten kautta.

Palvelut

Kyselyssa ohjaus- ja neuvontapalveluita pyydettiin kuvaamaan tarkeimpia tavoitteitaan

tai mahdollista palvelulupausta avoimeen tekstikenttaan. Yleisesti ottaen kuvailuista oli
nahtavissa, ettd kaikissa palveluissa asiakasta halutaan tukea ja opastaa yhteiskunnassa
toimimisessa seka ohjata asiakkaita oikeiden palveluiden piiriin. Tavoitteena yleisesti olivat
kotoutumisen tukeminen ja nopeuttaminen. Joissain palveluissa oli nakyvilla myos tyollis-
tymisen edistaminen ja urakehityksen tukeminen.

Haastatteluissa tarkeind ohjaus- ja neuvontapalveluiden tuloksina ja vaikutuksina nahtiin
erityisesti seuraavat asiat:

— Varhainen puuttuminen ja ennalta ehkdisy ennen kuin asiakkaan
ongelmat kasautuvat ja pahenevat

— Turhan palvelukysynnan véhentaminen muista palveluista

— Asiakkaiden asioiden vieminen vdahan pidemmialle jo aikaisemmassa
vaiheessa ja talla tavalla kokonaisprosessien nopeuttaminen

— Asiakkaan ohjaaminen tarvitsemaansa palveluun

— Kotouttamistydn tukeminen

Ohjaus- ja neuvontapalveluilta kysyttiin palveluiden tarkemmasta rajauksesta. 35:sté vas-
taajasta 19 ilmoitti palvelun olevan tarkoitettu kaikille maahanmuuttajille ilman rajauksia.
17 vastaajista ilmoitti palvelun olevan kohdennettu erityisesti jollekin maahanmuutta-
jaryhmalle kuten esimerkiksi pakolaisille tai tyottomille maahanmuuttajille. 14 vastaajaa
ilmoitti, etta palvelu on kokonaisuudessaan tarkoitettu kaikille kuntalaisille. Vastaajilla oli
mahdollisuus valita useampi kuin yksi vaihtoehto.
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35:sta kysymykseen vastanneesta 15 vastasi, etta palvelua annetaan myds viranomaisille.
Vastaajat eivat tarkemmin eritelleet, mita viranomaisille suunnatut palvelut kdytannossa
ovat. Haastatteluissa neuvontapisteet kuvasivat toimivansa jossain maarin asiantuntijoina
alueensa maahanmuuttoasioissa ja mm. tarjoavan koulutuksia eri tahoille.

34:std kysymykseen vastanneesta 32 neuvontapistetta ilmoitti, ettd palvelua annetaan
enemman kuin yhdella kielelld. 6 vastaajista ilmoitti, ettd palvelua annetaan kuudella tai
useammalla kielella. Kaksi neuvontapisteista ilmoitti erittain suuren kielivalikoiman. Toi-
nen neuvontapiste ilmoitti 18 asioimiskielta ja toinen 20. Vastaajilta pyydettiin tietoa myos
siitd, monellako kielella palvelua voidaan antaa omakielisesti tai lahes didinkielta vastaa-
valla tasolla. Kysymykseen vastasi yhteensa 28 neuvontapistettd, joista 25 neuvontapis-
teistd ilmoitti, ettd omakielista palvelua saa useammalla kuin yhdella kielelld ja 9 kuudella
tai useammalla. Yksi vastaaja ilmoitti omakielista palvelua olevan saatavilla 18:lla kielella.
35:sta vastaajasta 17 ilmoitti, etta palvelussa kaytetaan tulkkeja. ALPO-rekisterin kdyttajien
mukaan vuonna 2019 52 % asiakaskdynneistd palvelua annettiin asiakkaan omalla didin-
kielella. Tulkkia kaytettiin ainoastaan 8 %:ssa asiakaskdynneista. ALPO-rekisterin mukaan
ylivoimaisesti tulkatuin kieli oli arabia (430 tulkkauskertaa). Seuraavaksi yleisimpia olivat
tigrinja (178), somali (65), dari (39) ja swabhili (34).

Haastatteluissa nostettiin kielivalikoiman osalta keskusteluun myds se ndkokulma, etta pal-
velun tulisi tukea henkilon kykya parjata palvelujarjestelmassa ajan myota suomen tai ruot-
sin kielelld. Pienempaa kielivalikoimaa siis perusteltiin myos silld, etta suuremman kieliva-
likoiman ndhtiin mahdollistavan palvelun varaan jaamisen tarpeettoman pitkaksi aikaa. Li-
saksi pienempaa kielivalikoimaa perusteltiin silla, etta rajan vetaminen tarvittavien kielten
osalta on osin mielivaltaista ja osin riippuvaista siita, mita kielia osaavat neuvojat ja ohjaa-
jat taitavat. Suurempaa kielivalikoimaan puolestaan perusteltiin silld, ettd omalla tai hyvin
osaamalla kielelld saatu tieto, neuvonta ja ohjaus nimenomaan mahdollistaa nopeamman
etenemisen asiakkaan tarvitsemiin palveluihin, mika sinalldaan nopeuttaa kotoutumista ja
esimerkiksi kielen opiskelua. Keskustelua kadytiin myds siitd, etta erilaiset kdantamis- ja tulk-
kaussovellukset kehittyvat nopeasti ja muuttavat kaantamisen ja tulkkauksen tarpeita.

Muutamassa haastattelussa todettiin, ettd tulkkausta tehtiin lIahitulkkauksen lisaksi kaan-
ndsohjelmien ja tulkkausapplikaation avulla. Haastatteluissa esitettiin kuitenkin myds na-
kemyksid, ettd tulkkaus vie osaltaan “idean pois” ohjaus- ja neuvontapalvelulta. Pyrkimyk-
sena pitaisi olla neuvojan ja asiakkaan riittava yhteinen kieli tai asiakkaan oma kieli. Lisaksi
tulkkauksen nahtiin nostavan kustannuksia, kun ohjauksen ja neuvonnan tulisi pdinvas-
toin vahentaa tulkkauksen tarpeita. Toisaalta haastatteluissa tuotiin esiin, etta tulkkaustar-
peita on viime vuonna ollut enemman asiakaskunnan muuttuessa.

Tyypillisimmat syyt asioinnille ALPO-rekisterin mukaan vuonna 2019 liittyivat viranomais-
ten kanssa toimimisen ohjeistamiseen tai paatosten ja prosessien selventamiseen seka
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erilaisissa hakemuksissa avustamiseen. Rekisterin perusteella asiakkaan asia saatiin ratkais-
tua 41 %:ssa tapauksista suoraan ohjaus- ja neuvontapisteella. Niissa tapauksissa, joissa
asiaa ei suoraan saatu ratkaistua neuvontapisteilld, 46 % tapauksista asiakas ohjattiin Maa-
hanmuuttovirastoon, Kelaan tai kunnan maahanmuuttajapalveluihin. Esimerkiksi Tam-
pereella Mainiossa suurin osa asioista ratkaistaan ko. palvelussa, mutta noin 20-30 %:ssa,
KELA ja tyohon tai tyollistymiseen liittyvista asioinneista, asiakas ohjataan jatkamaan asian
kasittelyd vastaavan viranomaisen toimipisteessa.*

Rekisterdityja asioinnin syitd ja eteenpdin ohjauksia on esitelty alla kuvassa 3. Asioinnin
syissa korostuvat viranomaispdatosten tai -prosessien selventaminen, lomakkeiden tayt-
taminen, KELA ja lupa-asiat, rekisterdityminen ja kansalaisuus eli yleisesti ottaen julkiseen
hallintoon ja "byrokratian hoitamiseen” liittyvat asiat. Kdytannossa asiat koskevat montaa
eri viranomaista seka valtion etta kunnan osalta.

Kyselyn havainnot tukevat ALPO-rekisterin tietoja asioinnin syyn osalta. Kyselyn osalta
vaihtoehtojen maara ei tosin ollut yhta kattava kuin ALPO-rekisterissa. Kyselyssa yleisim-
miksi syiksi nousivat etuudet ja toimeentulo, eri viranomaiset ja palvelut, viranomaisten
lomakkeet seka oleskeluluvat ja rekisterdityminen.

Kyselyn perusteella ohjaus- ja neuvontapisteiden vililla on eroja siina, millaista palvelua
ohjaus- ja neuvontapisteelld voidaan antaa. Yleisesti linja on, ettei pisteessa anneta viran-
omaisten palveluita tai tehda paatoksia asiakkaalle. Jossain maarin vaihtelee auttavatko
ohjaus- ja neuvontapisteet asiakkaita esimerkiksi lomakkeiden taytdssa vai katsotaanko ne
kuuluvan kullekin viranomaiselle. Haastatteluiden perusteella téllaisia rajanvetokysymyk-
sia esiintyy esimerkiksi perheenyhdistamisten yhteydessa tai KELA:an liittyvissa asioissa.

4 Tampereen maahanmuuttajainfo Mainio, toimintakertomus, 2019.
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Kuva 3. Vasemmalla: ALPO-rekisteriin merkityt kaynnit sisallon mukaan.
Oikealla: ALPO-rekisteriin merkitty yhteistyo tai ohjaus eteenpdin

Haastatteluissa todettiin, etta esimiestasolla on kiinnitetty paljon huomiota "rajan vetami-
seen” ohjaus- ja neuvontapalvelun ja muiden palveluiden vilille. Linjaukset eri pisteiden
valilla eivat kuitenkaan ole taysin samanlaisia. Haastatteluissa mainittiin kuulumattomina
asioina esimerkiksi terveyteen liittyvat kysymykset muun kuin eteenpain ohjauksen tai
sahkoisen varauksen auttamisen osalta (ei potilaskertomusten selittamista tai terveydel-
lista ohjeistusta), muiden viranomaisten tehtavien hoito, CV:n laatimista tai tyopaikkojen
hakua asiakkaan puolesta, matkustusasiakirjojen, kuten passien tai viisumien hakemista,
Suomen kansalaisuushakemusten tdytt6a (neuvontaa annetaan), syvallista yritysneuvon-
taa, vuokra-asuntojen katselmointi, toistuva toimeentulotuen hakemusten taytto, per-
heenyhdistamiseen liittyvien hakemusten taytto (neuvontaa annetaan) tai parisuhdeneu-
vonta tai perheterapia. Osa haastateltavissa kertoi, ettd palvelussa on tehty selkea linjaus
siitd, etta asiakkaan puolesta ei tayteta mitaan hakemuksia, koska viranomainen ei voi

26



MAAHANMUUTTAJIEN MATALAN KYNNYKSEN OHJAUS- JA NEUVONTAPALVELUT -

SELVITYKSEN LOPPURAPORTTI

ottaa tdllaista vastuuta. Lisaksi osa haastatelluista painotti sitd, etta palvelussa ei oteta kan-
taa toisen viranomaisen paatoksiin.

Usea haastateltu erotteli "pintatason” nopean selkedn ja helpon neuvonnan “syvaneuvon-
nasta’, joka voi sisaltaa yhteydenottoja muihin viranomaisiin. Mahdollisten eteenpadin tehta-
vien yhteydenottojen taustalla oli myos kirjallisia yhteistydsopimuksia tai muutoin sovittuja
toimintatapoja ja yhteistydkanavia muiden viranomaisten kanssa. Osa haastatelluista pai-
notti, ettei ohjaus- ja neuvontapalvelu voi kuitenkaan jaada "pintatason” neuvontaan, silla
palvelun lisdarvo palvelujarjestelmalle syntyy erityisesti asiakastarpeen mukaisesta valitto-
masta reagoinnista, jota ei muutoin kukaan muu viranomainen tee ja “joka ei mahdollisesti
kuulu kenellekaan”. Tall6in asiakkaan ndhdaan mahdollisesti jadavan kokonaan ilman apua tai
jaavan sen varaan, mita — oikeita tai virheellisia - neuvoja henkild eri virallisista tai epaviralli-
sista tietoldhteista onnistuu saamaan. Erilaisista asiakastarpeista johtuen moni palvelu toimii-
kin seka avoimena "sisaan kaveltavana” palveluna ettd ajanvarauksella. Haastatteluissa todet-
tiin, ettd tama yhdistelma on tehokkain tapa vastata joustavasti erilaisiin asiakastarpeisiin.

Esimerkkeja palveluiden moninaisuudesta

Kuntayhtymilld ja niiden kanssa tehtavalla yhteisty6lla on merkitysta ohjaus- ja neuvonta-
palveluiden jarjestamiselle. Esimerkiksi Jarvenpadssa maahanmuuttajatoimisto Versossa
annetaan maahanmuuttoon ja kotoutumiseen liittyvaa ohjausta, neuvontaa ja tietoa
maahanmuuttajille, viranomaisille ja yhteistyokumppaneille. Palveluneuvontaa annetaan
Jarvenpaan kaupungin toimesta avoimena asiointina ja ajanvarauksella. Lisdksi sosiaalipal-
veluja annetaan ajanvarauksella kuntayhtyman jarjestamana (Keusote). Pakolaisten kotou-
tumisajan sosiaalityon palveluiden lisaksi pyrkimyksena on ylipaatansa varmistaa yhteys
tarpeen mukaan sosiaalitydn palveluihin.

Lahdessa avattiin taman vuoden alussa Palvelutori, jossa toimii erityinen "Kotouttamo”.
Kotouttamon osana toimivat Lahden kaupungin alueellisesti Paijat-Hameessa toimiva
alueellinen integraatiopalvelupiste Alipi, TE-palvelujen "kototiimi” seka TE-palvelujen
asiantuntijoita, joille kuuluvat muut maahanmuuttajat sekd neuvonta. Kela toimii niinkdan
palvelutorin tiloissa. Kotouttamon "ensitiskilla” on Alipin, TE-palvelujen ja Paijat-Hameen
hyvinvointikuntayhtyman tyontekija. Haastattelujen perusteella toiminta on kdynnistynyt
hyvin, vaikka vield onkin aikaista arvioida kaikkia palvelusta saatavia hyotyja. Ohjaus- ja
neuvontapalvelut tekevat muutakin kuin vain ohjausta ja neuvontaa. Esimerkiksi Alipi to-
teuttaa ohjauksen ja neuvonnan lisaksi muita tehtavia. Alipi valittda tietoa maahanmuuton
alkuvaiheeseen liittyvista prosesseista ja palveluista yhteistyokumppaneille, tekee ver-
kostoyhteisty6ta alueen viranomaisten, oppilaitosten, seurakuntien ja 3. sektorin kanssa,
yllapitaa ja valittda ajankohtaista tietoa, jarjestda koulutuksia, infoja ja seminaareja, toimii
alustana hanketyolle seka osallistuu esimerkiksi alueen maahanmuutto-ohjelman laatimi-
seen ja toteutukseen.
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Tampereella maahanmuuttajainfo Mainio tarjoaa monikielista ohjaus- ja neuvontapalve-
lua maahanmuuttajille. Maahanmuuttajat saavat neuvontapisteesta opastusta arjen eri
asioissa. Mainio on kuulunut vuoden 2018 alusta lahtien Tampereen kaupungin tyollisyys-
ja kasvupalveluihin. Vuonna 2019 alkaen neuvonta on kuulunut osaksi ty6llisyys- ja kas-
vupalvelujen kansainvalisen osaamisen palveluita. Neuvontaa toteutetaan paivystyksena
maahanmuuttajainfon toimitiloissa, kenttdtyona asiakkaiden kanssa asioidessa seka tarvit-
taessa erilaisissa info- ym. tiedotustilaisuuksissa kaupungissa tai muissa kunnissa. Palvelu
on avoin ja ilmainen kaikille asiakkaille taustasta tai maahantulosyysta riippumatta. Neu-
vonta toimii ilman ajanvarausta. Neuvojat tekevat myods kotoutumispalveluna tarjottavia
alkuhaastatteluja uusille Suomeen muuttajille. Mainion kautta on mahdollista my&s saada
KELA:n neuvonta videoneuvontana. Lisaksi Mainiolla on kaytdssaan Migrin sisdiset oh-
jeistukset sekd yhteyshenkil® Migrissa liittyen asiakasinfoihin ja henkildston koulutuksiin.
Mainio on kehittanyt asiointikanavana mys Neuvoo-applikaation, jota yllapitaa Tulka Oy.
Applikaatio on herattanyt kiinnostusta erityisesti kansainvalisten opiskelijoiden ja korkea-
koulujen parissa.

Kohderyhmat ja palvelukanavat

Kyselyssa vastaajia pyydettiin kuvailemaan vapaasti palvelun suurinta asiakasryhmaa. Ku-
vailuja tehtiin maahanmuuttajan maahantulon syyn, kdytettyjen kielten ja asiointitapah-
tumissa kasiteltyjen asioiden perusteella. Tyypillisin ohjaus- ja neuvontapisteiden asiakas-
ryhma olivat pakolaistaustaiset henkil6t tai turvapaikanhakijat. Muutamissa vastauksissa
kuvataan monia asiakkaita yhdistavan luku- ja kirjoitustaidottomuuden. Venaldiset ja ve-
ndjankieliset nostettiin myds tyypilliseksi asiakasryhmaksi. Yleisia asiakasryhmia ohjaus- ja
neuvontapisteissa olivat kyselyn perusteella kansalaisuuksien osalta syyrialaiset, irakilaiset,
afganistanilaiset ja somalialaiset.

ALPO-rekisterissa ohjaus- ja neuvontapisteet voivat halutessaan tilastoida kavijat oleske-
lulupatyypin perusteella. Pakolaiset ja turvapaikanhakijat ovat ndissa neuvontapisteissa
suurimmat yksittdiset ryhmat. Seuraavina ovat perhesiteen ja tyon perusteella tulleet. Re-
kisterin mukaan n. 90 % pisteiden kavijoistd on kotoisin kolmansista maista ja erityishuo-
miona yli 500:le kdynnille (2,6 % kaikista asiakaskaynneistd) on kirjattu asiakkaan luku- ja/
tai kirjoitustaidottomuus. Yleisimmat ALPO-rekisteria kayttavissa ohjaus- ja neuvontapis-
teissa asioivien kansalaisuudet vuonna 2019 olivat Syyria, Irak, Somalia, Eritrea ja Vendja.
Tyypillisimmin ALPO-rekisteriin kirjatuissa asiointitapahtumissa asiakas on oleskellut Suo-
messa 1-3 vuotta. Kayntimaarat vahenevat taman jalkeen niiden osalta, jotka ovat asu-
neet Suomessa 3-5 vuotta tai yli 5 vuotta. Vield vahemman kaynteja on niill3, jotka ovat
asuneet Suomessa alle yhden vuoden. Tarve siis vahenee Suomessa asutun ajan myota.
Vielad on vaikeaa arvioida, missa maarin tama tilanne muuttuu sen my6ta kuin vuosien
2015-2016 aikana turvapaikanhakijoina tulleet ovat olleet Suomessa useampia vuosia.
Esimerkiksi vuonna 2019 Tampereella Mainiossa kavi enemman asiakkaita, jotka ovat
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asuneet Suomessa yli kolme vuotta. Tama on ensimmainen kerta ALPO -rekisterin kdyton
aikana (7 vuotta), kun tdma ryhma oli suurempi kuin vdhemman aikaa Suomessa olleet.’

Haastatteluissa pohdittiin sitd, ettad pakolaistaustaiset (varsinkin kotoutumisajalla) saavat
yleisesti ottaen palvelua muista palveluista, minka voisi ajatella johtavan siihen, ettei tama
ryhma nakyisi niin vahvasti matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluissa. Sen, ettei
ndin kdy, nahtiin liittyvan siihen, ettd mahdollinen omakielinen palvelu on helposti lahes-
tyttava, tieto palvelusta tavoittaa taman ryhman helposti ja siihen, ettda neuvontatarpeita
on paljon. Lisaksi myos joidenkin palveluiden sijainti osana sosiaalipalveluja voi vaikuttaa
asiakkaiden ohjautumiseen. Samalla haastatteluissa kuitenkin arveltiin, etta tama voi sa-
malla kertoa siitd, etta ne maahanmuuttajaryhmat, jotka kotouttamispalveluiden kannalta
ylipdatansa ovat usein "valiinputoajia” putoavat valiin myds matalan kynnyksen ohjaus- ja
neuvontapalveluissa. Tydperusteiset, kansainvaliset opiskelijat ja perhesyista tulleet eivat
valttamatta ole samalla tavalla tietoisia palvelujen olemassaolosta.

Eniten kdynteja on 25-44-vuotiailla. Yleisin koulutustausta on keskiasteen koulutus ja toi-
seksi yleisin korkea-asteen koulutus. Tydmarkkina-aseman mukaan suurin ryhma on tyo-
voimapoliittisessa koulutuksessa (sis. kotoutumiskoulutus) olevat, tyottomat ja avoimilla
markkinoilla toissa olevat. Asiakkaissa on my6s opiskelijoita, tydmarkkinoiden ulkopuo-
lella olevia ja yrittdjia. Kiinnostavaa sindnsa on, ettd esimerkiksi Tampereen Mainion koh-
dalla vuonna 2019 kontakteja tyottdmien asiakkaiden osalta oli vahemman kuin edelli-
sena vuonna 2018. Taman arveltiin liittyvan siihen, etta edellisena vuonna kdynnissa ollut
kuntakokeilu sisdlsi aktivointiasteen nostoa ja Mainiolla oli my®s erillisia pdivystysvuoroja
tyollisyyskokeiluun liittyen eri pisteissa. Ohjaus- ja neuvontapalvelun kytkeminen jatkossa
tyollisyyden kuntakokeiluihin ei erityisesti nakynyt taman selvityksen aineistossa muuten
kuin, ettd haastatteluissa ja kyselyn avovastauksissa oli huomioita siitd, ettd asiaa (palve-
luiden valista yhteyttd) on tarkoitus pohtia tarkemmin. Joissain haastatteluissa pohdittiin
yleisesti, etta viela on ollut vasta vahan, jos ollenkaan, mahdollisuuksia maaritella rooli-
tusta ja tyonjakoa vastikdan perustettujen — tai kohta perustettavien — osaamiskeskus-
ten, Ohjaamoiden, tydllisyyden kuntakokeilun ja erityisten matalan kynnyksen ohjaus- ja
neuvontapalveluiden vililla. Oleellisena pidettiin sitd, etta tallainen tarkentava keskustelu
kuitenkin jatkossa kdydaan.

Ohjaus- ja neuvontapisteiden asiakas- ja kavijamaarat vaihtelevat suuresti. Asiointitapah-
tumien maara oli kyselyyn vastanneilla pienimmilldan 90 asiakastapahtumaa vuodessa,
kun suurin ilmoitettu asiointitapahtumien maara oli 200 000. Kyselyyn vastanneissa oh-
jaus- ja neuvontapisteissa asioitiin keskimaarin 11 782 kertaa, mutta mediaaniasiointi-
kertojen maara oli 1050. ALPO-rekisterin vuoden 2019 tilastojen mukaan vaihtelu ndiden

5 Tampereen maahanmuuttajainfo Mainio, toimintakertomus, 2019.
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pisteiden valilld ei ollut niin suurta. Pienimmilladan ohjaus- ja neuvontapisteessa oli asioin-
titapahtumia 190 ja suurimmillaan 4570 vuodessa. ALPO-rekisterin keskiarvo asiakaskdyn-
neille oli 1 743 ja mediaani 1481. Kyselyn ja ALPO-rekisterin aineistot ovat talta osin siis
hyvin erilaisia. ALPO-rekisteria kayttaa monta pienta ohjaus- ja neuvontapalvelua, kun
taas kyselyyn on vastannut isoja toimijoita, jotka eivat kdayta ALPO-rekisteria. Isoimmat
ALPO-rekisterin kayttajamaarat ovat Tampereelta, Lahdesta ja Jarvenpaasta.

Taulukko 1. Ohjaus- ja neuvontapalveluiden asioimiskertojen maaria

_ Kysely (n=24) ALPO-rekisteri 2019 (n=11)

Keskiarvo 11781 1743
Mediaani 1050 1481
Minimi 90 190
Maksimi 200000 4570

Haastatteluissa todettiin yleisesti, etta asiakasprofiilit ovat vuosien mittaan muuttuneet.
Turvapaikanhakijoiden maaran kasvu vuosina 2015-2016 nakyi monen ohjaus- ja neuvon-
tapalvelun piirissa yleisina tietotarpeina, Migrin tiedotukseen ja paatdksentekoon liittyvina
erityiskysymyksina seka myohemmin my6s perheenyhdistamisen seka “paperittomuuden”
osalta. Haastatteluista kuvattiin ylipaatansa erilaisten maahanmuuttoon liittyvien ilmioi-
den ndkyvan ohjaus- ja neuvontapalveluissa. Jarjestot kohtaavat myos niita henkil6ita,
jotka syysta tai toisesta eivat halua asioida viranomaisten kanssa.

Kyselyssa yhta vastaajaa lukuun ottamatta kaikki 35 vastannutta ilmoittivat, etta palvelua
annetaan kasvotusten (yksi vastaajista ilmoitti olevansa kansallinen neuvontapalvelu). Toi-
seksi useimmiten palvelua annetaan puhelimitse, jota ilmoitti antavansa 33 neuvontapis-
tettd. 20 vastanneista ilmoitti palvelulla olevan verkkosivut, jonka kautta maahanmuuttaja
voi saada tietoa. 30 vastaajista ilmoitti, etta palvelussa voi myds asioida sahkdisesti, vahin-
taankin siten, etta ajanvaraus on mahdollista tehda sahkoisesti. Etdyhteys oli kaytossa 9:11a
vastanneista. 21 vastaajaa ilmoitti verkkosivujensa olevan vahintaan kahdella kielelld ja 14
vahintaan kolmella, mutta tdssa yhteydessa ei kysytty, milla kielilla verkkosivut ndissa ta-
pauksissa olivat.

Alpo-rekisterin tietojen perusteella 82 % kirjatuista asiakastapahtumista vuonna 2019 ta-
pahtui asiakaskaynnilld ohjaus- ja neuvontapisteessd, 9 % puhelinneuvontana, 5 % kentta-
tyossa ja 4 % sahkoisten vélineiden, kuten sahkodpostin, chatin tai muun sdhkdisen palve-
lun kautta.

Haastatteluissa esitettiin kokemuksiin perustuvia arvioita, ettd kasvotusten annettavassa
palvelussa korostuisivat usein kolmansista maista tulleet. Digitaalisia palveluita arvioitiin
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kaytettavan erityisesti kansainvalisten opiskelijoiden ja tyossa kdyvien kanssa. Enemman
koulutetut tarvitsevat useammin nopeaa neuvontaa ja suoria ratkaisuja. Haastatteluissa
mainittiin asiointikanavina Whatsapp, Skype/Lync, Facebook seka kuvaviestit.

2.2 Palveluiden jarjestaminen, tarvittava osaaminen
ja palvelun hinta

Keskeiset havainnot

e On tarkeaa, ettd ohjaus- ja neuvontapalvelu on selkedsti hallinnol-
lisesti maaritelty ja vastuutettu ja ettd vastuut ovat koko organisaa-
tion tiedossa. Hallinnollinen sijainti vaikuttaa vaistamatta myos toi-
minnan sisdll6llisiin painotuksiin.

e Yksi tekija matalan kynnyksen ohjauksen ja neuvonnan jarjestami-
seen vaikuttaisi olevan se, missa maarin kunnassa on pakolaistaus-
taisia maahanmuuttajia.

¢ Yleisimmin mukana toiminnassa ovat kunnan tai kuntayhtyman
sosiaalipalvelut, TE-toimisto ja kansalaisjarjestot. Kdytannon ohjauk-
seen ja neuvontaan osallistuvat vastaajien osalta useimmin kunnan
tai kuntayhtyman sosiaalipalvelut, TE-toimisto ja erilliset hankkeet.

Organisointi ja rahoitus

20 kyselyn vastaajaa ilmoitti kunnan olevan paavastuullinen ohjaus- ja neuvontapalvelun jérjes-
taja. 5 vastaajista ilmoitti paavastuun olevan usealla kunnalla tai sote -kuntayhtymalla. 14 vastaa-
jista ilmoitti palvelun jarjestajaksi jarjeston. 2 vastaajaa ilmoitti oppilaitoksen oleva jarjestava taho.

Haastatteluissa tuotiin esiin, ettd on tarkeaa, etta ohjaus- ja neuvontapalvelu on selkeasti
hallinnollisesti maaritelty ja vastuutettu seka vastuiden tulee olla koko organisaation tie-
dossa. Haastatteluissa arvioitiin, etta hallinnollinen sijainti vaikuttaa vaistamatta myos toi-
minnan sisallllisiin painotuksiin. Esimerkiksi tyollistymiseen liittyvien kysymysten nahtiin
olevan enemman esilld, jos toimintaa johdetaan ja ohjataan elinkeinopalveluista, tyolli-
syyspalveluista, kasvupalveluista tai vastaavista suunnista.

Haastatteluiden perusteella yksi tekija matalan kynnyksen ohjauksen ja neuvonnan jarjes-
tamiseen vaikuttaisi olevan se, missa maarin kunnassa on pakolaistaustaisia maahanmuut-
tajia. Laskennallisia korvauksia maksetaan niille kunnille, jotka ovat tehneet ELY-keskuk-
sen kanssa sopimuksen pakolaisten vastaanotosta ja kotoutumisen edistamisesta ja joilla
on lisdksi voimassa oleva kotouttamisohjelma. Korvausaika on 4 vuotta pakolaiskiintiossa
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tulleista henkil6ista ja 3 vuotta turvapaikkamenettelyn kautta tulleista henkildista. Korva-
ukset on tarkoitettu pakolaisten ohjaukseen ja neuvontaan seka muuhun heidan kotoutu-
mistaan tukevaan toimintaan.® Niissa kunnissa, joissa pakolaistaustaisia maahanmuuttajia
ei ole, kynnys palveluiden jarjestamiseen voi olla muita korkeampi. Tata pidettiin ongel-
mallisena, koska joka tapauksessa on my6s muita asiakassegmentteja kuin pakolaistaus-
taiset, vaikka he usein ovatkin yksi keskeinen asiakasryhma. Liséksi rahoituksen kytke-
minen laskennallisiin korvauksiin on ongelmallista myds ylla mainittujen korvausaikojen
johdosta. Palvelutarpeita on my6s ko. aikojen jalkeen. Haastatteluissa todettiin, etta esi-
merkiksi pidempdan ALPO-rekisteria kayttaneet ovat huomanneet, etteivat palvelutarpeet
sindlldaan vahene tai katoa, vaan ennemminkin pysyvat, kasvavat tai muuttavat muotonsa.
Osa haastatteluista mietti, etta haasteena sindllaan on se, missa maarin resursseja kye-
tdan suuntaamaan matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluihin, vaikka laskennal-
liset korvaukset maarallisesti pienenevat. Haastatteluissa myos kannettiin jossain maarin
huolta ylipaatansa laskennallisten korvausten kohdentumisesta tosiasiallisesti ohjaus- ja
neuvontapalveluiden jarjestamiseen.

Yleisimmin maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalvelu oli kunnissa (niissd kunnissa,
joissa kunta tai kuntayhtyma oli palveluiden jdrjestaja) sijoitettu sosiaali- ja terveyspalve-
luiden hallinnonaloille. 7 vastaajista ilmoitti palvelun olevan keskushallinnon alla ja 6 vas-
taajista puolestaan koulu- tai sivistystoimen alla. Kahdessa kunnassa palvelu oli sijoitettu
jollain tavalla tyollisyyspalveluiden alle.

37:sté kysymykseen vastanneesta yhta lukuun ottamatta kaikki ilmoittivat, etta palvelu on
toiminut katkeamatta sen kaynnistymisesta asti. Yksi vastaaja ei osannut sanoa. Varhaisim-
mat palvelut oli perustettu vuonna 1994 ja tuoreimpia palveluita oltiin juuri perustamassa.
Vastaajista 12 ilmoitti, ettd ohjaus- ja neuvontapalvelu on perustettu vuosina 2016 tai 2017,
joka kuvastaa vuoden 2015 merkittavasti kasvanutta tarvetta ohjaukselle ja neuvonnalle.

Vastanneista ohjaus- ja neuvontapalveluista 20 toimi kunnan tai kuntayhtyman rahoitta-
mana. Naista 7 oli aiemmin toiminut hankerahoitteisesti yhden tai useamman vuoden,
mutta oli myohemmin otettu osaksi kunnan rahoittamaa toimintaa. 11 vastaajaa vastasi
palveluiden olevan hankerahoitteista. Yhdessa tapauksessa rahoitus oli aiemmin toimi-
nut kunnan rahoituksella, mutta nyt rahoitus tuli hankkeelta. Vuosien 2015 ja 2016 suuret
turvapaikanhakijoiden maarat nakyivat osaltaan rahoituksissa ja 11 vastauksessa kunnan
rahoitus oli alkanut vuosina 2015-2018. ALPO-tukirakenteeseen liittynyt ESR-rahoitus
puolestaan oli tarkedssa roolissa aina vuoteen 2014 saakka.

6 https://kotouttaminen.fi/korvaukset-kunnille

32


https://kotouttaminen.fi/korvaukset-kunnille

MAAHANMUUTTAJIEN MATALAN KYNNYKSEN OHJAUS- JA NEUVONTAPALVELUT -

SELVITYKSEN LOPPURAPORTTI

Mina vuonna ohjaus- ja neuvontapisteen toiminta on kdynnistynyt? (n=36)
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Kuva 4. Ohjaus- ja neuvontapalveluiden aloittamisvuodet

Haastatteluissa arvioitiin, etta osassa kuntia palvelun vakinaistamista ei ole tapahtunut,
koska viime vuosina on ollut niin paljon erilaisten hallinnollisten muutosten valmistelua,
ettd paatoksenteko on osoittautunut vaikeaksi. Toisaalta, haastatteluissa myds arveltiin,
ettd tama on vain tekosyy, koska kasvava ohjaus- ja neuvontapalvelun tarve on jo osoitta-
nut, ettd palvelun tulisi kuulua pysyvan rahoituksen piiriin.

Kyselyn vastaajia pyydettiin valitsemaan listasta ne toimijat, jotka jollain tavalla osallis-
tuvat ohjaus- ja neuvontapalvelun toteutukseen. Yleisimmin mukana toiminnassa ovat
kunnan tai kuntayhtyman sosiaalipalvelut, TE-toimisto ja kansalaisjarjestot. Jarjestjen oh-
jaus- ja neuvontatoiminnoissa kunnan tai kuntayhtyman sosiaali- ja terveyspalvelut ovat
yleisesti ottaen vdhemmaéan mukana kuin kuntien ollessa pdavastuussa. Maahanmuutta-
jien omat yhdistykset puolestaan ovat useammin mukana jarjestdjen jarjestamissa toimin-
noissa. Kdytannon ohjaukseen ja neuvontaan osallistuvat vastaajien osalta useimmin kun-
nan tai kuntayhtyman sosiaalipalvelut, TE-toimisto ja erilliset hankkeet. Kuntien tai kun-
tayhtymien lisdksi vastaajat ilmoittivat palveluiden rahoittajiksi AMIF-kotouttamisrahas-
ton, STEA:n ja opetus- ja kulttuuriministerion (OKM). Haastatteluissa pohdittiin sitakin, etta
mikali ohjaus- ja neuvontapalveluihin mydnnetaan jatkossa kansallista tukea, niin missa
maadrin toimintoihin voidaan samanaikaisesti kanavoida STEA:n rahoitusta.

Rahoituksen suhteen lahes kaikki kyselyyn vastanneet jarjestot olivat jossain vaiheessa
jarjestaneet toiminnan hankkeena. Kunnan rahoitusta jarjestdista vastasi saaneensa 31%
vastaajista. Kuntavastaajista 60% vastasi toiminnan olleen jossain vaiheessa hankerahoit-
teista. Padasiallisesti kunnan omaa rahoitusta oli jossain vaiheessa saanut 93% kuntien jar-
jestamista ohjaus- ja neuvontapisteista.
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Mitka toimijat ovat mukana palvelun kdytannon
toteutuksessa ja milla tavoilla (%)? (n=30-36)
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Kuva 5. Ohjaus- ja neuvontapalveluissa mukana olevat toimijat

Henkilosto

Ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat henkil6ston madran osalta keskendan erilaisia. Keski-
maadrin vastaajat ilmoittivat ohjaus- ja neuvontapalvelussa tyoskentelevan kokoaikaisesti
6,3 tyontekijaa. 24 vastauksessa kokoaikaisia tyontekijoita ilmoitettiin olevan alle 5. Yh-
desséa ohjaus- ja neuvontapalvelussa kokoaikaisia tyontekijoita ilmoitettiin yhteensa 70.
Ohjaus- ja neuvontapalveluissa tyoskentelee my&s osa-aikaisia ja tuntiperusteisia tyonteki-
joita seka vapaaehtoisia. Haastatteluissa tuotiin esiin, etta pieni henkil6stomaara (1-2 hen-
kilod) on erittdin haavoittuva. Huomioon tulisi ottaa sairastumiset, lomakaudet, vaihtele-
vat asiakastarpeet seka turvallisuustekijat.

Ohjaus- ja neuvontapisteilta kysyttiin kyselyssd, mitka ovat niiden tarkeimmat kritee-
rit rekrytoitaessa henkildita palveluun. Ohjaus- ja neuvontapisteet korostivat soveltuvaa

34



MAAHANMUUTTAJIEN MATALAN KYNNYKSEN OHJAUS- JA NEUVONTAPALVELUT -

SELVITYKSEN LOPPURAPORTTI

korkeakoulututkintoa (esimerkiksi sosionomi tai muu koulutus sosiaali-, terveys- tai kasva-
tuspuolelta). Haastatteluissa nostettiin lisdksi esiin julkishallinnon koulutus yhtena sovel-
tuvana koulutustaustana. Tydssa hyodylliseksi ndhtiin maahanmuutto- ja kotouttamistyon
tuntemus ja jonkinasteinen perustuntemus naihin liittyvasta lainsdddannosta. Samoin
eduksi katsottiin laaja-alainen ymmarrys yhteiskunnan ja erityisesti sen peruspalveluiden
toiminnasta seka paikallistuntemus (paikalliset toimijat ja palvelut). Lisdksi vastaajat koros-
tivat asiakaspalvelun ja kohtaamisen taitoja. Osaamisen nahtiin kuuluvan myds tavoitteel-
lisuus sen osalta, ettd ohjaus ja neuvonta lisadvat asiakkaan tietoja ja kykya toimia itse-
ndisesti. Osa kytki tavoitteellisen ohjauksen myds asiakasrekisteriin, jonka avulla henkilén
toimintakyvyn kehittymista voidaan todentaa.

Haastatteluissa perdaankuulutettiin, ettd neuvojan ammatille tulee luoda standardit, jotka li-
sadvat alan ammatillistumista seka houkuttelevuutta. Palkkauksen tasoa on niin ikdan kyet-
tava nostamaan, jotta vaihtuvuus ei olisi niin suurta. Pysyvampi henkilékunta mahdollistaa
osaamisen pitkdjanteisen kehittamisen. Haastatteluissa niukat resurssit ja sen seurauksena

tyontekijoiden suhteellisen alhaiset palkat nostettiin haasteeksi laadukkaan toiminnan jar-

jestamiselle. Haastatteluissa nostettiin esiin myds oman koulutusvaylan luomisen tarve.

Palvelun hinta

Kyselyn vastaajista 22 ilmoitti ohjaus- ja neuvontapalvelun kustannukset. Vuotuiset kus-
tannukset vaihtelivat 20 000 € ja 6 000 000 € valilld vuosittain. Palveluiden kustannus oli
keskiarvoltaan 434 000 € vuodessa ja mediaani 115 000 € vuodessa. Palvelun kustannus-
ten kuvattiin muodostuvan pitkalti henkildston palkoista, tilavuokrista ja muista kiinteista
kuluista. Palvelun hinnan perusteella jarjestot arvelivat yksikkdkustannuksen olevan keski-
maadrin kuntavastaajia korkeammaksi.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan kustannusta per asiakaskaynti. 22 vastaajasta 9 % arvioi
kustannuksen olevan 1-10 €, 32 % arvioi kustannuksen olevan 11-20 €, 41 % arvioi kustan-
nuksen olevan 21-50 €, 5 % kustannuksen olevan 51-100 € ja 14 % kustannuksen olevan yli
100 €.

Haastatteluiden perusteella yksittaisten kustannusten arviointi on haasteellista ja vertailu
eri neuvontapalveluiden valilld ei ole mielekasta. Yksittdisen asiakkaan palveluntarve voi
vaihdella 5 minuuttia kestavasta ohjauksesta tai neuvonnasta aikaa vieviin perheenyhdis-
tamishakemuksiin. Kustannus- ja hinta-arvioissa on todennakdisesti eroja sen osalta, mita
kustannuksia on ylipdatansa huomioitu ja miten. Kaytannot vaihtelevat myos sen osalta,
missa madrin henkildsto on kokoaikaista ja missa maarin osa-aikaista. Lisaksi esimerkiksi
jarjestojen ja kuntien valilla toimintamallit vaihtelevat ja jarjestdissa ohjausta- ja neuvon-
taa ovat mukana toteuttamassa myds vapaaehtoiset.
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Nykyiseltadn ei ole yhdenmukaista tapaa arvioida ohjauksesta ja neuvonnasta saatavia hyo-
tyja. Vastaavaa on toisaalta pyritty kehittdmaan esimerkiksi Ohjaamo-toiminnan yhteydessa.

Esimerkiksi Tampereella Mainion osalta laskennallisia sadstoja on arvioitu Iahinna tulk-
kauskustannusten vahenemisen kautta, jotka kaupunki sdastaa. Laskelmiin siirtyy luonnol-
lisesti epdvarmuuksia. Ndissakaan saastolaskelmissa ei ole huomioitu asiantuntijoiden ja
eri virastojen taakan vahenemista Mainion palveluiden seurauksena.

2.3 Seuranta, yhteistyoverkostot ja tiedonsiirto

Keskeiset havainnot

e Seurannan ja asiakashallinnan kdytann&t ovat moninaisia.

e Olemassa olevat palvelut ovat verkostoituneet paikallisesti, alueelli-
sesti ja valtakunnallisesti omien tarpeidensa pohjalta.

¢ Aineistossa on jonkin verran keskendan eridvia nakemyksia siita,
missa maarin matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluiden
tulee pystya kayttamaan eri asiakastietoja. Osa ei pida tata ollen-
kaan tarpeellisena ja osa puolestaan ndkee, ettd tama helpottaa ja
tehostaa ohjaus- ja neuvontapalvelun toimintaa. Nama erot selit-
tyvat erityisesti silld, ndhdaanko oleellisena “pintaneuvonta” vai
ohjausty0 ja tarvittaessa ohjaus erityispalveluihin.

Tilastointi, seuranta ja asiakashallinta

ALPO-rekisteria kaytti vuonna 2019 yhteensa 11 ohjaus- ja neuvontapalveluita antavaa toi-
mijaa. Kyselyn vastaajissa on mukana ohjaus- ja neuvontapisteitd, jotka kayttavat ALPO-re-
kisteria. Kyselyn vastauksissa 13 vastaajaa (38 %) ilmoitti, ettei neuvontapisteen kaytossa
ole mitadn asiakasrekisterid. 21 vastaajaa puolestaan ilmoitti, ettd heidan kaytdssaan on
jokin rekisteri. Naista 7 kaytti ALPO-rekisterid, 4:11a oli kdytdssa neuvontapisteen oma ja
3:lla kaupungin oma rekisteri tai vastaava jarjestelma. 7 vastaajaa ilmoitti kaytossa olevan
jonkin muun rekisterin. Aineistossa on jonkin verran huomioita siita, ettd jarjestelmien
kehittdmisen mahdollisuudet ovat olleet vahdiset. Lisaksi esitettiin huomioita, ettd asiakas-
hallinnan jarjestelma on oleellinen raportoitaessa toiminnasta, mutta myds siksi, etta sen
avulla voidaan myds luoda tavoitteellisempaa ohjaus- ja neuvontatoimintaa.
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Verkostot ja yhteistyo neuvontapisteiden valilla

Sahkoisessa kyselyssa vastaajia pyrittiin maarittamaan keskeisimmat yhteistydkumppa-
nit paikallisella, alueellisella ja valtakunnallisella tasolla. Paikallisella tasolla keskeisimmiksi
yhteistyoverkostoiksi kuvattiin kunnan muita toimialoja ja niiden toimintoja. Erityisesti yh-
teistyokumppaneiksi kuvattiin terveys- ja sivistystoimialoja, ty6llisyysviranomaisia ja maa-
hanmuuttopalveluita. Samoin jarjest6ja kuvattiin usein keskeisiksi yhteistydkumppaneiksi
ohjaus- ja neuvontapisteille. My&s moni ohjaus- ja neuvontapiste nimesi TE-toimiston ja
KELA:n keskeisiksi yhteistyokumppaneiksi

Alueellisen tason yhteistydkumppaneiksi kuvattiin niin ikdan KELA ja TE-toimisto. Alueiden
ELY-keskukset tai sote-kuntayhtymat madritettiin myos keskeisiksi kumppaneiksi. Joillain alu-
eilla tehdaan myos verkostoyhteistyota ohjauksen ja neuvonnan osalta. Kansallisella tasolla
yhteistyokumppaneiksi nimettiin tyo- ja elinkeinoministerié, Maahanmuuttovirasto, muut
maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapisteet, kotouttamisen osaamiskeskus ja Poliisi.

Sahkoisen kyselyn vastaajia pyydettiin myds kuvaamaan, mikali he ovat solmineet yhteis-
tyosopimuksia liittyen ohjaukseen ja neuvontaan. Vastaajat kuvasivat yhteistyon perustu-
van usein suullisille sopimuksille ja yhteisesti sovituille kdytanndaille. Kirjallisia sopimuksia
oli tehty erityisesti kuntien tai kuntien ja sote -kuntayhtymien valilla kuten esimerkiksi Mik-
kelin Mimosalla Essoten kanssa. Sopimusjarjestelyja vaikuttaisi haastattelujen perusteella
olevan alueilla, joilla on muutenkin alueellista ja kuntarajat ylittavaa yhteistyota kotoutu-
misasioissa laajemmin (esimerkiksi Mikkelin seutu tai K5-kunnat). Padkaupunkiseudulla
oma lukunsa on International House Helsinki, jossa on monen tasoisia sopimusjarjestelyja
eri toimijoiden valilla. IHH perustuu laajaan palvelukonseptiin, jonka sisalla oleva matalan
kynnyksen neuvonta (Helsinki-infon toimesta) on vain pieni osa toiminnasta.

Tietojen siirto ja lainsaadanto

Vastaajia pyydettiin arvioimaan, tarjoaako lainsaadantoé hyvan pohjan toiminnalle. Kysy-
mykseen vastanneista 32:sta vastaajasta 21 ilmoitti olevansa vaittaman kanssa vahintaan
jossain maarin samaa mieltd. Jossain maarin eri mielta tai taysin eri mieltd vaittamasta oli
7 vastaajaa.

Samoin vastaajia pyydettiin arvioimaan, toimiiko tietojen siirto palveluiden valilla riit-
tavalla tavalla. 32:sta vastaajasta 6 vastaajaa oli jossain madrin samaa mielta vaittaman
kanssa. Yksikdan ei vastannut olevansa tdysin samaa mielta vaittaman kanssa. 21 vastasi
olevansa vahintdan jossain madrin eri mielta vaittaman kanssa. Haastatteluissa tietojen
siirtdamiseen liittyvia haasteita kuvattiin usein. Haasteet muodostuvat yleisimmin siita
syystd, etta eri tahoilla on kaytdssaan erilaisia tietojarjestelmia, joiden valilla tietoja ei
voida siirtda. Haasteena tietojen siirtymattomyydessa jarjestelmien valilld nahdaan eri-
tyisesti se, ettd maahanmuuttajan tilanne joudutaan kartoittamaan useassa eri paikassa,
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myo&s neuvontapisteessd, vaikka se on voitu tehdd jo sosiaalitoimen, terveydenhuollon tai
jonkin muun viranomaisen toimesta. Aineistossa oli jonkin verran keskendan eridvia nake-
myksia siitd, missa maarin matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluiden tulee pystya
kayttdamaan eri asiakastietoja. Osa ei pitanyt tata ollenkaan tarpeellisena, ja osa puolestaan
naki, ettd tama nimenomaan helpottaa ja tehostaa ohjaus- ja neuvontapalvelun toimintaa
seka oikeastaan vasta mahdollistaa palvelun vaikuttavuuden parantamisen. Nama eriavat
nakemykset selittyvat erityisesti silld, ndkikod haastateltava oleellisena yleisemman tason
neuvonnan vai ohjaustyon ja tarvittaessa ohjauksen erityispalveluihin. Osa haastatelta-
vista naki, ettd pelkdn matalan kynnyksen yleisen neuvonnan “aika on ohi” ja kyse tulisi
olla nimenomaan asiakkuuksien ja yhteisasiakkuuksien luomisesta ja hyodyntamisesta oh-
jaus- ja neuvontapalveluiden ja muiden palveluiden valilla.

Haastatteluissa nousi esiin, etta kunnilla on kdytéssaan omia jarjestelmia esimerkiksi ter-
veydenhuoltoon ja sosiaalitydhon. Samoin kunnilla voi olla paasy UMAREK-jarjestelmaan.
Haastatteluissa kayttdoikeuksien tai rajattujen kayttdoikeuksien saamista ndihin jarjestel-
miin kuvattiin haasteelliseksi. Osin tasta syyta monet ohjaus- ja neuvontapisteet kadyttavat
omia asiakashallintajarjestelmiaan. Eri jarjestelmistd johtuen kunnissa tai ohjaus- ja neu-
vontapisteissa on haasteellista muodostaa nopeasti kokonaiskuvaa asiakkaan tilanteesta.
Ihanteelliseksi kuvataan yhta tietojarjestelmaa, josta ilmenisivat mm. asiakkaan oleskelulu-
patyyppi, tehdyt kartoitukset ja annettu ohjaus. Toisaalta osassa haastatteluja myos mietit-
tiin, minka verran ohjaus- ja neuvontapalveluissa ylipdatansa tulee olla sellaista palvelua,
joka edellyttaa tamankaltaista tiedonsiirtoa.
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3 Muuttuva toimintaymparisto seka
palvelujen kehittamistarpeet ja
menestystekijat

Tassa luvussa tarkastellaan, miten muuttuva toimintaymparisto asettaa uusia vaatimuksia
maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluille. Lisdksi tarkastel-
laan palvelujen kehittdmistarpeita ja kriittisia menestystekijoita jatkossa.

3.1 Muuttuva toimintaymparisto

Keskeiset havainnot

e Palveluja on kehitetty paikallisesti ja alueellisesti asiakaskunnan ja
palvelujarjestelman muutosten ehdoilla.

e Digitaaliset palvelut yleistyvat, mutta eivat korvaa kasvotusten
annettavaa palvelua.

e Matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluille sovitellaan uusia
tehtavia esimerkiksi eri asiakasryhman tavoittamiseksi.

Selvityksen aineistossa kuvastuu, etta olemassa olevat maahanmuuttajien matalan kyn-
nyksen ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat viime vuosina kehittyneet seka johtuen palve-
lujarjestelmassa laajemmin tapahtuvista muutoksista ettd asiakaskunnan ja asiakastar-
peiden muutoksista. Alla on esitetty tiiviisti toimintaympariston muutoksia, jotka omalla
tavalla asettavat vaateita ohjaus- ja neuvontapalveluiden jatkokehittamiselle.

— Palveluiden asiakaskunnassa tapahtuneet muutokset heijastelevat paa-
piirteittdin alueellisessa ja paikallisessa maahanmuuttajavaestdssa tapah-
tuneita muutoksia. Tama nakyy asiakkaiden lahtomaissa, kdytettavissa
kielissa ja ikdrakenteessa. Eri kieliryhmien kasvu nakyy ainakin joissain
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ohjaus- ja neuvontapalveluissa my6s tulkkaustarpeiden kasvuna seka pika-
tulkkauspalveluiden kayttona (applikaatiot). Varsinkin vakiintuneet palve-
lupisteet tavoittavat kuitenkin laajan kirjon kansalaisuuksia ja kieliryhmia.

Turvapaikanhakijoiden ja pakolaistaustaisten maarien kasvu on nakynyt
palveluissa. Samoin tyoperusteisesti tulleiden maaran kasvu. Myos luku- ja
kirjoitustaidottomuus nakyy asiakasryhmissa. Yksin tulleet alaikdiset ovat
nakyneet joissain matalan kynnyksen palveluissa. Asiakaskunnan hete-
rogeenisuus tarkoittaa sitd, ettd matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvonta-
palvelulla tulee olla kykya ratkaista monenlaisia asioita saman tien, mutta
my0s kykya ja sovitut menettelytavat asiakkaan ohjaamiseksi tarvitse-
miinsa erityispalveluihin.

Ohjaus- ja neuvontapalveluiden asiakaskunnassa ja asiakastarpeissa heijas-
tuu aina paikallinen palvelurakenne. Mikali muissa palveluissa on erityi-
sesti ruuhkaa tai joitain muita tarvittavia palveluja ei ole lainkaan saatavilla,
nakyvat ndma nopeasti ohjaus- ja neuvontapalveluissa. Haastatteluissa
koettiin, ettd ohjaus- ja neuvontapisteissa tehtiin osin muille viranomaisille
kuuluvia tehtdvia. Nama asiat liittyivat esimerkiksi Migrin, TE-palveluiden

ja Kelan toimintaan. Tyonjakokysymykset on helpompi ratkaista silloin kun
palveluja on tuotu monipuolisesti yhteen tai toimijoiden vililla on sopi-
muksellista yhteisty6ta tai muutoin kaytanndssa sovitut toimintatavat.

Ohjaus- ja neuvontapalveluiden luonteeseen voi ndhda kuuluvan sen, etta
rajan vetaminen siihen, mika kuuluu ja mika ei kuulu palveluun, on jatku-
vaa. Kaytannossa linjauksia tehdaan lainsaadannon ja toimivaltuuksien pe-
rusteella, mutta my6s toimintokohtaisesti ja sen perusteella, minka verran
resursseja ohjaus- ja neuvontapalveluilla on suhteessa asiakasmaaraan.

Sahkoisten palveluiden ja asiointikanavien merkitys on kasvanut. Ohjaus-
ja neuvontapalveluissa tdima on nakynyt esimerkiksi WhatsApp, Messen-
ger ja Facebook -alustoilla sekd Chat -palvelun yleistymisenad ja vaikkapa
Tampereen kaupungin Mainion luomana Neuvoo-applikaation kaytto6n-
ottona. Maantieteellisesti laajempia alueita palvelevilla pisteilla nakyy eri-
tyisesti puhelimitse/videopuhelimitse ja sahkdpostitse tapahtuva asiointi.
Sahkoiset palvelut eivat kuitenkaan tavoita kaikkia, mista johtuen kasvok-
kain annettava, mahdollisuuksien mukaan mieluiten monikielinen, palvelu
on tarkeda esimerkiksi huonosti suomea puhuville, luku- ja kirjoitustaidot-
tomille ja niille, joilla on heikot tietotekniset taidot.
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— Koska eri syista Suomeen tulevat maahanmuuttajat ovat keskendan eri ta-
voin palveluiden tavoitettavissa ja piirissa, korostuu matalan kynnyksen oh-
jaus- ja neuvontapalveluiden ja niiden mahdollisten etsivan tyon tai jalkau-
tuvan tyon menetelmien merkitys eri asiakasryhmien saamiseksi palveluiden
piiriin (esimerkiksi kotona lasten kanssa olevat vanhemmat tai tydperusteiset
maahanmuuttajat). Jalkautuvan tyon merkitys korostuu tilanteessa, jossa
kunnilla on kdytanndssa puutteellinen kasitys kunnassa asuvista maahan-
muuttajista ja heidan erilaisista elamantilanteistaan. Jatkossa korostunee kui-
tenkin my®ds rekisterien kautta tapahtuva nykyista parempi kokonaiskuvan
haltuunotto ja mahdollisesti my&s proaktiiviset keinot tarjota apua (ml. oh-
jausta ja neuvontaa). Jalkautuvaa ty6ta tarvitaan, mutta oleellista olisi my6s
pyrkia hydodyntdamaan eri viranomaisten hallussa olevia tietoja.

— Osaa olemassa olevista palveluista kehitetaan myos siita nakokulmasta,
ettd palvelu on aktiivinen tapa 16ytda ja tunnistaa erilaista apua tarvitsevia
seka auttaa henkil6a aktivoitumaan esim. tyollistymisen tai kouluttautu-
misen suhteen. Kehittdmisotteen eroissa nakyy palveluiden hallinnollisen
jarjestdmisen tavat. Sielld, missa olemassa olevia palveluja hydédynnetadan
tavoitehakuisesti myds asiakkaiden aktivoimiseksi tai ohjaamiseksi kohti
tyoeldmaa tai koulutusta, on usein seka hallinnollisesti ettd toimijoiden ta-
voiteasetannassa yhteydet yleisen kaupunki-infon, sosiaali- ja terveysnako-
kulmien ja elinkeino- ja tyollisyysnakokulmien valilla.

— Kaikkien TNO-palvelujen jarjestajien, kuten ylipdatansa julkisia palveluja
tarjoavien toimijoiden, resurssien tehokkuusvaatimukset ovat korkeat. Pal-
veluiden keskittdmisen tuomien asiakashyotyjen lisdksi palvelujen yhteen
tuomisen on aikaansaatava positiivisia vaikutuksia myos viranomaistoimi-
joiden omien tavoitteiden saavuttamisen nakdkulmasta.

— Kunnat ovat avainasemassa maahanmuuttajien matalan kynnyksen
ohjaus- ja neuvontapalveluiden, kuten ylipdatansa kotouttamisen, kehit-
tamisen nakokulmasta. Kuntatalouden haasteiden johdosta on jatkossa
tarkeda katsoa TNO-palveluiden muodostamaa kokonaisuutta ja tarkoituk-
senmukaisia tapoja yhdistaa kaikille kuntalaisille annettavaa ohjausta ja
neuvontaa ja erityisesti maahanmuuttajille suunnattua ohjausta ja neu-
vontaa ("erityispalvelua yleispalvelun sisalla").

— Pienempien kuntien ei ole tarkoituksenmukaista ratkaista ohjauksen ja
neuvonnan kehittamishaasteita yksitellen kuntarajoja noudattaen, vaan
ennemmin alueellista yhteisty6ta ja mahdollisten keskuskaupunkien ole-
massa olevia palveluja hyddyntden.
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— Iso osa kotoutumista ja arjen elamaa koskevista kysymyksista on paikallisia.
Paikallista palvelua voi kuitenkin tukea ja taydentaa kansallisesti annetta-
valla palvelulla, joka voi antaa tietoja ja neuvontaa yleisesti seka ohjata pai-
kallisten palveluiden luo.

— Tybeldman tarpeista ja Suomen vaestorakenteesta johtuen yleisesti haas-
tatteluissa arvioitiin, etta jatkossa kansainvaliset opiskelijat ja tyoperus-
teisesti tulevat perheineen tulevat maarallisesti kasvamaan ohjaus- ja
neuvontapalveluiden tarvitsijoina ja palveluiden asiakkaina. Tama tulee
yleisesti ottaen huomioida palveluiden jarjestamisessa. Tasta seuraa, etta
matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluja tultaneen jatkossa tar-
kastelemaan myds keinona pitaa kiinni kansainvalisista opiskelijoista ja kv.
tyOvoimasta. Toimivat ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat siis osa kunnan "pi-
tovoimaa”. Osin haastatteluissa arveltiin, etta osa palveluista on syntynyt ja
kehittynyt ennemmin pakolaistaustaisten palveluun, mika luo osaltaan ke-
hittamistarpeita, jotta palvelut pysyvat palvelemaan laajasti maahanmuut-
tajia. Taman arvellaan korostuneen viime vuosina vuosien 2015 ja 2016
tulleiden turvapaikanhakijoiden my6td, mika osaltaan korostaa tarvetta
pyrkia muodostamaan kokonaiskuvaa kunnassa ja alueella olevista maa-
hanmuuttajista, jotta tavoitettaisiin ne apua tarvitsevat ryhmat ja henkil6t,
jotka eivat nykyiseltaan ole tietoisia matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvon-
tapalveluista.

3.2 Kehittamistarpeet

Keskeiset havainnot

e Palveluiden muodostama verkosto on kansallisesti hajanainen ja
epdyhtendinen.

¢ Palveluiden ei arvioida tavoittavan kaikkia apua tarvitsevia.

e TNO-palveluita ei ole viela riittavasti tarkasteltu ja kehitetty kokonai-
suutena, minka johdosta yhteydet eri palveluiden ja ndkdkulmien
valilla ovat puutteellisia.

Alla on esitetty ensin ohjaus- ja neuvontapalveluille suunnatun kyselyn tuloksia koskien
kehittdmistarpeita, minka jalkeen esitetadn alueellisille yhteyshenkil6ille Iahetetyn kyselyn
vastauksia samasta aiheesta. Naiden jalkeen esitetdan selvityksen laatijoiden yhteenveto
kehittamistarpeista
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Ohjaus- ja neuvontapalveluiden nakemyksia

Kyselyn vastauksissa esitettiin paljon nakemyksia paikallisista, alueellisista ja kansallisista
kehittamistarpeista. Paikallisella tasolla toivottua kehitysta ovat kyselyihin vastanneiden
mukaan palveluiden tuominen yhteen siten, etta yhden luukun periaate toteutuu mah-
dollisimman hyvin. Samalla paikalliselle tasolle toivotaan selkeita yhteisia pelisdantoja ja
rooleja eri toimijoiden seka kunnan ja muiden viranomaisten valille. Alueellisella tasolla
kehityskohteeksi nostettiin tiiviimpi verkostotyo ja yhteiskehittaminen toimijoiden kesken.
Samalla alueellisella tasolla kyselyn vastauksissa nahtiin mahdollisuuksia palveluiden kon-
septoinnissa alueelliseksi palvelukokonaisuudeksi. Ohjaus- ja neuvontapisteiden pysyvais-
luonteisen rahoituksen varmistaminen nahtiin kaiken kaikkiaan tarkeana.

Kansallisen tason kehittdmisessd keskeiseksi tehtavaksi kyselyn vastauksissa nahtiin kan-
sallisen ohjaus- ja neuvontapalveluiden konseptin kehittaminen. Palveluita kehitetaan pai-
kallisesti ja osin alueellisesti nykyaan kaytanndssa ilman erityista kansallista tukea koordi-
naatioon, kehittamiseen tai seurantaan. Oleellisena osana tdssa nahtiin lainsaddannon tai
muun toimintaa sadtelevan ohjeistuksen kehittaminen siten, etta eri toimijoiden roolit ja
ohjauksen ja neuvonnan sisallot olisivat nykyista tarkemmin maariteltyja. Samalla kansal-
lisen tason kehittamiskohdaksi nahtiin yhteiset digitaaliset ratkaisut, kuten asiakashallin-
nan ja -seurannan rekisterit, jotka tukisivat sisallollisesti ohjaus- ja neuvontatoimintaa seka
mahdollistaisivat jatkossa tuloksellisuuden ja vaikuttavuuden tarkastelun. Lisaksi jatkossa
tulisi pystya vaikuttamaan alan ammatillistumiseen nykyista voimakkaammin. Alalla ei ny-
kyiseltdan ole varsinaista patevoittavaa tutkintoon johtavaa koulutusta.

Yleisesti ottaen kehittamiskohtana kyselyissa nahtiin maahanmuuttajien palveluiden inte-
groiminen osaksi kaikkia muita palveluita ja niiden kehittamista. Huolena nahtiin tilanne,
jossa maahanmuuttajien palveluita kehitetaan irrallaan muista palveluista. Jossain maarin
toivottiin kehitysta myos tiettyjen virastojen kuten KELA:n ja varsinkin Migrin omiin neu-
vontapalveluihin. Naiden toiminnassa nahtiin puutteita, mika lisaa asiakaspainetta mata-
lan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapisteille.

Ohjaus- ja neuvontapalveluille I1dhetetyn kyselyn vastaajilta tiedusteltiin, tulisiko ohjaus- ja
neuvontapalveluilla olla valtakunnallinen brandi tai imago. 17 ohjaus- ja neuvontapistetta
vastasi kyllg, 3 ei ja 10 ei osannut sanoa. Yhteisen brandin ja imagon hyviksi puoliksi nah-
tiin palveluiden tunnistettavuus ja mahdollisuus maarittda yhtenaiselle palvelulle "laa-
tustandardit”. Samalla voitaisiin helpommin maaritelld, millaiset sisallot kuuluvat naiden
pisteiden tehtaviin ja mitka ei. Tasta hyotyisivat erityisesti uudet toimijat seka myds pienet
toimijat, joilla on véahan resursseja, koska yhtendinen selkea viestintd auttaisi asiakkaiden
"odotusten hallinnassa”. Mahdollisen yhteisen brandin heikkoutena kuitenkin nahtiin se,
ettd se voisi jattaa ulkopuolelle jotain niista moninaisista palveluista, joita asiakkaille jos-
sain pain Suomea talla hetkelld annetaan.
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ELY-keskusten alueellisten yhteyshenkildiden nakemyksia

Alueille lahetetyn kyselyn vastauksissa muutamalla alueella erityiseksi vahvuudeksi nostet-
tiin alueen tiivis ja aktiivinen maahanmuuttoasioiden verkosto. Tiiviin yhteistyon nahtiin
mahdollistavan palveluiden alueellista yhteensovittamista. Vastaavasti alueellisen tai maa-
kunnallisen ohjauksen puute nostetiin kadntdaen haasteeksi ohjaus- ja neuvontapistetoi-
minnan jatkokehittdmisessd. Samoin aluetason vastaajat nakivat ohjauksen ja neuvonnan
tilan hyvaksi alueensa niissa kunnissa, joissa on jarjestetty selkedsti maariteltya matalan
kynnyksen ohjausta ja neuvontaa. Haasteena esitettiin, etta useissa kunnissa ei ole erillista
ohjaus- tai neuvontapistetta vaan se toteutetaan osana kunnan sosiaalitoimea tai TE-toi-
miston toimintoja, mika vaistamatta vaikuttaa asiakaskunnan valikoitumiseen. Tall6in ma-
talan kynnyksen -periaatteen ei ndhty toteutuvan.

Kaupunkien ulkopuolella haasteena nahtiin erityisten ohjaus- ja neuvontapisteiden toi-
minnan keskittyminen isoihin kaupunkeihin tai keskuskuntiin. Palvelut eivat paasaantoi-
sesti ulotu alueille. Osittain TNO-palveluiden sirpaloitumisen ja keskittymisen johdosta
palveluiden ei ndhty olevan yhdenvertaisesti saatavilla. Ratkaisuna esitettiin esimerkiksi
kumppanuussopimuksia alueen eri toimijoiden, erityisesti kuntien, kesken. Toiminnalle
kaivattiin yhteista rakennetta ja resursseja.

Alueelliset yhteyshenkil 6t pitivat tarkedna, etta valtion talousarvioon varattuja resursseja
tulisi kohdentaa erityisesti yhteisen ohjaus- ja neuvontapalveluiden rakenteen kansalli-
seen kehittamiseen seka palvelua tukevien yhteisten sahkoisten valineiden ja tiedonsiirron
kehittdmiseen. Vastauksissa myds huomautettiin, ettei kehittaminen saa keskittya ainoas-
taan suuriin kaupunkeihin tai maakuntiin vaan kehittamisen tulee olla myds mahdollista
muilla alueilla.

Sahkaisiksi palvelukanaviksi vastauksissa ehdotettiin kansallista chat-palvelua, kansallista
puhelinpalvelua ja kansallista neuvonnan applikaatiota. Lisaksi pidettiin tarkeana, etta In-
foFinlandia yllapidetaan riittavasti resursoituna. Huolta esitettiin siitd, ettd palvelukanavia
ei tulisi kuitenkaan olla liikaa, koska palveluiden toteutuksen on nojattava paikallisten ja
alueellisten palveluiden osaamiseen. Kansallisen tason palvelutoimintaa paasaantoisesti
kannatettiin tdydentdvana palveluna paikallisen tason palveluille. Samalla kuitenkin huo-
mautettiin, etta moni asia kytkeytyy paikallisiin palveluihin. Oleellisena kotoutumisen na-
kdkulmasta vastauksissa nahtiin mahdollisuus saada sekd omakielista perustietoa yhteis-
kunnasta ettd mahdollisuuksia saada matalan kynnyksen ohjausta ja neuvontaa yhteiskun-
nassa ja sen palvelujarjestelmdssa toimimiseen.

Alueellisista yhteyshenkil6ista 10 naki, etta ohjauksella ja neuvonnalla tulisi olla kansalli-
nen brandi. 1 vastaajista ei osannut sanoa. Yhteisen brandin tai rakenteen eduksi ndhtiin
mahdollisuus kehittda palvelua kansallisella tasolla ja maarittaa sille minimivaatimuk-
set. Samoin kansallisen brandin nahtiin lisddavan palvelun tunnettuutta ja helpottavan
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tilannetta, jossa maahanmuuttajat muuttavat paikkakunnalta toiselle. Resursseja toivottiin
lisad palvelujen kehittamiseen ja rahoituksen toivotaan siirtyvan jatkuvaan rahoitukseen
hankerahoituksen sijaan. Nykyisen kehittamisen nahtiin nojaavan liiaksi hankerahoituk-
seen. Samoin osa vastaajista toivoi kuntiin pakolaisista maksettavien laskennallisten kor-
vausten olevan korvamerkittyja ohjauksen- ja neuvonnan kehittamiseen siten, etta niiden
kayttoa seurattaisiin nykyista tarkemmin. Paikallisesti toivottiin, ettd ohjaus- ja neuvonta-
pisteissa toimisivat joillain tavoilla yhdessa myos Kelan ja TE-toimiston palvelut.

Taman selvityksen kannassa rinnakkain toteutetussa selvityksessa toteutettuun kuntaky-
selyyn vastanneet kunnat toivoivat valtion talousarvioon varattuja resursseja kaytettavaksi
erityisesti yleisten ohjaus- ja neuvontapalveluiden ja tyollisyyspalveluiden yhteensovitta-
miseen. Talla hetkellda maahanmuuttajien ohjauksen ja neuvonnan nahtiin olevan liiaksi
painottunut sosiaalityon nakdkulmiin. Samalla puolestaan toimivan matalan kynnyksen
yleisia asioita koskevan ohjaus- ja neuvontatydn nahtiin “vapauttavan sosiaalityon teke-
maan sosiaalityota”

Selvityksen laatijoiden yhteenveto kehittamistarpeista

Ylla mainittujen aineistossa esitettyjen kehittamistarpeiden pohjalta on alla esitetty selvi-
tyksen laatijoiden nakemyksid keskeisista kehittamistarpeista. Ndiden kehittamistarpeiden
pohjalta esitetddn seuraavassa kappaleessa suosituksia jatkokehittamistyolle.

Maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat kansallisesti kat-
sottuna hajanaisia saavutettavuuden, palvelutarjonnan ja resursoinnin osalta. Palveluja on
tarjolla isommissa kaupungeissa ja my0s joillain pienemmilla paikkakunnilla. Samalla on
kuitenkin esimerkiksi keskikokoisia kaupunkeja, joissa ei ole erityisid kunnan jarjestamia
fyysisia matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluja. Joissain maakunnissa ei ole lain-
kaan kuntien jarjestamaa palvelua.

Palveluita ei ole valtakunnallisesti tarkasteltuna tarjolla asiakkaiden kannalta yhdenver-
taisesti. Palvelut eivat ole sisallollisesti yhtendisia, mutta niilld on kdytannon tasolla paljon
yhtaldisyyksia. Osa palveluista on kehittynyt enemman “erityispalvelun” kaltaisiksi (vain
maahanmuuttajille suunnatut) ja osa "yleispalvelun”kaltaisiksi (samasta tiskista tai ainakin
paikasta saa neuvontaa ja ohjausta kuka tahansa).

Kokonaisuudessaan parhaiten ohjaus ja neuvonta tavoittaa pakolaistaustaiset henkil6t
niin sanotun kotoutumisajan ollessa voimassa. Kaikille kuntalaisille suunnatut TNO-pal-
velut, kuten esimerkiksi yhteispalvelupisteet tai kaupunki-infot, eivat usein kuitenkaan
tunnista eivatka tavoita eri perustein maahan tulleita. Pakolaistaustaiset henkil6t 16y-
tavat kohtuullisen hyvin myds matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapisteet kotoutu-
misajan jalkeen. Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalvelut eivat kuitenkaan tavoita
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todenndkdisesti kaikkia avusta hyotyvia maahanmuuttajia. Osa kunnista ja palveluista on
kuitenkin Iahtenyt kehittamaan myos jalkautuvan tyon toimintamalleja, esimerkiksi yhteis-
tyOssa jarjestodjen kanssa.

Kunnilla on usein paavastuu toiminnasta. Taman lisdaksi on paljon jdrjestovetoista ohjaus-
ja neuvontapalvelua, jota tehddan itsendisesti tai jolla on yhteisty6ta mahdollisen kunnan
jarjestdaman ohjauksen ja neuvonnan kanssa. Hankerahoituksella on tai on ollut merkittava
rooli usean palvelun synnyttamisessa ja kehittamisessa niin kuntien kuin jarjestojenkin
osalta. Alueellista yhteisty6ta kuntien valilla tehdaan joillain alueilla, mutta valtakunnalli-
sesti tarkasteltuna monet olemassa olevat palvelut ovat kuntakohtaisia. Pienempien kun-
tien on vaikeaa luoda kattavia ohjaus- ja neuvontapalveluja, mika tarkoittaa, etta Iahinna
ne kunnat, joissa on pakolaistaustaisia henkilditd, ovat saattaneet sisdllyttaa ohjauksen ja
neuvonnan selkedsti osaksi viranhaltijoiden toimenkuvia tai ovat saattaneet organisoida
pienimuotoisen ohjaus- ja neuvontapalvelun.

TNO-palveluita ei ole viela riittavasti tarkasteltu ja kehitetty kokonaisuutena, minka joh-

dosta yhteydet eri palveluiden ja nakdkulmien valilld ovat puutteellisia. Tama vaikeuttaa

sitd, ettd olemassa oleviakaan maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvon-
tapalveluja voitaisiin kdyttaa systemaattisesti esimerkiksi asiakkaiden suuntaamiseen tai

aktivoitumiseen kohti tydelamaa tai kouluttautumista.

3.3 Kriittiset menestystekijat

Keskeiset havainnot

e Palveluiden keskittaminen, yhteen tuominen tai yksi luukku
* Nopeasti ja aidosti matalalla kynnyksella

e Kevyempaa tai raskaampaa palvelua - tarpeen mukaan

e Riittdva maara asiakkaita

¢ Palvelun on oltava tunnistettava

Erityisesti niilld paikkakunnilla, missa matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalvelua
on tarjolla fyysisen palvelupisteen muodossa, palvelua pidetdan koko palvelujarjestel-
man kannalta tarkeanda. Matalan kynnyksen ohjauksella ja neuvonnalla voidaan ratkaista
asioita, jotka koskettavat usean viranomaisen asioita ja tarvittaessa ohjata henkilo eteen-
pain. Alla on esitetty olemassa olevien ohjaus- ja neuvontapalveluiden keskeisia kriittisia
menestystekijoitd. Aineistona on hyddynnetty erityisesti ohjaus- ja neuvontapalveluiden
edustajien haastatteluja.
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Palveluiden keskittaminen, yhteen tuominen tai yksi luukku: Asiakkaan nakdkulmasta on
katevad, mikali tama voi samalla kaynnilla hoitaa useita eri asioita, myds ohjaus- ja neu-
vontapalveluiden ohella syvemmalle menevia viranomaispalveluja. Kapeammin tyollisyy-
den nakokulmasta tarkeda on ohjauksen ja neuvonnan kytkenta kuntien tydllisyyspalvelui-
hin ja TE-palveluihin siten, etta palvelu voi tavoittaa tydvoiman ulkopuolella olevia asia-
kasryhmia ja vaikuttaa siihen, ettd ndista ryhmista suuntaudutaan kohti tydmarkkinoita tai
kouluttautumista.

Nopeasti ja aidosti matalalla kynnykselld — kdyntia ei tarvitse varata: Matalan kynnyksen
tulisi haastatteluiden perusteella tarkoittaa sita, etta asiakkaan ei tarvitse miettia, kysyyko
han oikeaa asiaa nyt varmasti oikeasta paikasta, vaan tarkoitus on nimenomaan tarjota
palvelu, jossa voi kysyd mita vaan. Palvelukanavien tulee olla sellaisia, ettd yhteydenotto
on helppoa ja vaivatonta. Palvelun on oltava maksuton.

Kevyempaa tai raskaampaa palvelua - tarpeen mukaan: Palvelussa pitad pystya ratkomaan
eteen tulevia kysymyksia saman tien. Taman lisaksi palvelussa pitaisi olla kykya ratkoa
myos “pintaneuvonnan” ohella jonkin verran aikaa vievia asioita, jotka eivat selkedsti kuulu
kenellekdan yhdelle viranomaiselle. Taman lisaksi tulee kuitenkin olla ohjeistus ja kyky
tunnistaa, koska asiakas on ohjattava jollekin toiselle viranomaiselle tai erityispalveluun.
Ohjaus- ja neuvontapalveluiden tulee olla itsessaankin suunnitelmallisia ja tavoitteellisia
tukien asiakkaiden kykya parjata itsendisesti.

Riittdva maara asiakkaita — avoin kaikille: Asiakasvolyymin riittavyytta ja kustannustehok-
kuutta pohdittiin useassa haastattelussa. Usean TNO-palvelun keskittamista pidettiin tar-
kedng, jotta palvelu olisi kokonaisvaltaista ja jotta asiakasmaara pysyisi riittavan korkeana.
Tasta johtuen oleellista on, ettd asiakaskunta maaritelldaan mahdollisimman laajasti koske-
maan kaikkia maahan muuttaneita (ei rajoituksia maahantulon syyn tai maassaolon pituu-
den perusteella) ja mieluiten kaikkia kuntalaisia. Haastatteluissa korostettiin, etta kuntata-
lous on tulevina vuosina tiukoilla isossa osassa kuntia, joten eri palveluiden vdlisid syner-
gioita on ensiarvoisen tarkeda hyddyntaa. Erillista palvelua voidaan rakentaa osaksi kaikille
suunnattua palvelua. Asiakasvolyymiin vaikuttaa myos se, mita kaikkea palvelua ohjaus- ja
neuvontapalvelun yhteydessa voidaan jarjestaa.

Tunnettuus: Osa palveluista on jo monin tavoin vakiintuneita. Niilld on paljon kokemusta,
osaamista ja ne tunnetaan asiakkaiden piirissa. Tunnettuuteen vaikutetaan monin tavoin
kuten esimerkiksi palvelun helpon saavutettavuuden, palveluiden keskittamisen, aktii-
visen monikanavaisen markkinoinnin seka muiden viranomaisten tietoisuuden avulla.
Jatkokehittamista on tarkeaa tehda niin, etta olemassa olevien palveluiden vahvuuksia ja
tunnettuutta hyddynnetaan.
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4 Suositukset

Tassa kappaleessa esitetadn selvityksen suositukset. Suositukset on jaoteltu siten, etta en-
sin esitetdan vahimmaiskriteerit maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluille ja nii-
den jalkeen suosituksia koskien kansallisesti tarjottavia palveluja ja kansallista tukiraken-
netta seka nykyista yhtendisempaa ilmetta. Lisaksi esitetaan eraita muita suosituksia.

1. Vahimmaiskriteerit maahanmuuttajien ohjaus-ja neuvontapalveluille.

Alla on esitetty taman selvityksen perusteella vahimmaiskriteereja maahanmuuttajien
ohjaus- ja neuvontapalveluille. Kriteeristd on jaettu tavoitteisiin, tunnuspiirteisiin, vaadit-
tavaan osaamiseen ja henkilostdon liittyviin kysymyksiin seka kehittdmisen periaatteisiin.
Alla esitetyt kuvaavat vahimmaiskriteerejd, joiden ainakin tulisi tayttya. Ndiden lisaksi voi
tarjolla olla enemman palvelua ja osaamista. Nama vahimmadiskriteerit koskevat ensisijai-
sesti viranomaisen antamaa palvelua, vaikka osa alla mainituista asioista on relevantteja
myds jarjestojen jdrjestamissa palveluissa.

— Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluilla tulisi olla yhtei-
sia tavoitteita, joihin kaikki toimijat sitoutuvat. Naiden tavoitteiden
tulisi sisaltda ainakin seuraavat asiat:

- Kuka tahansa Suomeen muuttanut voi saada palvelusta helposti
oikeaa ja ajantasaista tietoa, neuvoja ja ohjausta liittyen mihin
tahansa arkeensa ja tilanteeseensa liittyvaan kysymykseen.

- Ohjaus- ja neuvontapalvelut lisadvat asiakkaiden osallisuutta
ja toimintakykya myds niissa asiakasryhmissg, joilla on eniten
pulmia ja haasteita.

- Ohjaus- ja neuvontapalvelut nopeuttavat, sujuvoittavat ja tehos-
tavat eri viranomaispalveluja.

- Ohjaus- ja neuvontapalveluiden tulee pyrkia sopimusjarjeste-
lyihin eri tavoin mukana olevien viranomaisten ja muiden toi-
mijoiden kanssa. Tama selkeyttaa sitd, mista eri viranomaisten
oman ohjauksen ja neuvonnan tulee selviytya ja mita tehdaan
yleisten ohjaus- ja neuvontapalveluiden avulla. Mikali ohjaus- ja
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neuvontapalveluverkosto kehittyy kansallisesti nykyista yhden-
mukaisemmaksi, voi sopimusjarjestelyja syntya myos verkoston
ja viranomaisten vilille.

- Ohjaus- ja neuvontapalvelut pyrkivat tavoittamaan tyévoimaan
kuulumattomia ja ohjaavat heita tydmarkkinoita kohti. Tama tar-
koittaa kdytannon yhteistyon rakentamista erityisesti TE-palve-
luiden kanssa. Taman nakdkulman lisadminen ja vahvistaminen
palveluun lisaa palvelusta saatavia hyotyja.

- Palveluita jarjestetadn pysyvaisluonteisella rahoituksella. Hanke-
rahoitusta hyddynnetdan erityisesti kdynnistamisvaiheessa seka
erityisten esiin nousevien kehittamistarpeiden ratkaisemisessa.

- Kansallisesti erityisia matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapis-
teitd tulisi olla maahanmuuton kannalta tarkeimmissa kunnissa
(esimerkiksi 15 tai 20 suurinta kaupunkia). Kuntien on otettava
omistajuus ja aktiivinen rooli ohjaus- ja neuvontapisteiden saami-
seksi jatkuvaksi toiminnaksi. Tama verkosto voisi toimia kansalli-
sen toiminnan “runkona’, siten, etta siihen voisi kytkeytyad muissa
kunnissa olevia "satelliitteja”.

- Kuntien valiselld yhteistyolla tulee luoda rakenteet palvelujen
ulottamiseksi kaupunkien ulkopuolelle. Palveluja ei tule kehittaa
yksinomaan kuntakohtaisesti, vaan alueellisesti esimerkiksi siten,
ettd ohjaus- ja neuvontapisteet ovat auki tiettyina paivina eri
paikkakunnilla tai siten, etta palvelua annetaan useassa pisteessa
yhteisesti organisoituneina.

— Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kaikille yhteiset
tunnuspiirteet voisivat olla seuraavat:

- Ohjausta ja neuvontaa tulee olla saatavilla matalalla kynnyksella
ilman asiakkuutta tai lahetetta.

- Ohjausta ja neuvontaa tulee olla saatavilla kaikille maahanmuut-
tajille maassaoloajasta tai maahantulon syysta riippumatta.

- Ohjauksen ja neuvonnan on oltava helposti ymmarrettavaa. Ma-
talan kynnyksen ohjausta ja neuvontaa tulee pyrkia tarjoamaan
asiakaskunnan kannalta tarkeimmilla kielilla. Parhaiten tama ta-
pahtuu monikielisten neuvojien avulla. Tarvittaessa on kuitenkin
hyddynnettava tulkkausta. Pienemmissa palvelupisteissa tai sil-
loin kuin palvelu on osa yksittdisen viranomaisen tyénkuvaa
(ei varsinaista fyysista palvelupistettd) palvelu voi perustua vain
suomeen, ruotsiin ja englantiin.
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Fyysisten neuvontapisteiden tulee olla helposti saavutettavissa.
Isommissa kaupungeissa ne voivat olla osana palvelutoreja tai
muita palvelukeskittymia.

Maahanmuuttajien matalan kynnyksen neuvontapistelta kannat-
taa kehittaa osana kaikille kuntalaisille annettavaa ohjausta ja neu-
vontaa (“erityispalvelu osana yleispalvelua”). Tasta huolimatta on
huomioitava erityispalvelun tarve esimerkiksi palvelukielien osalta.
Ohjaus- ja neuvontapalvelussa tulee olla valmiit menettelytavat
asiakkaiden ohjaamisen tarvittaessa muiden palveluiden piiriin,
mikali asiakas tarvitsee enemman palvelua.

Ohjaus- ja neuvontapalvelut voivat antaa palveluja muille viran-
omaisille (konsultointi).

Palveluissa oleva osaaminen ja henkil6stoon liittyvat kysymykset:

Palveluissa on kyettava neuvomaan ja ohjaamaan vahintaan

seuraavista asioista:

- Viranomaisprosessit ja -paatokset

- Lupa-asiat, rekisterdityminen ja kansalaisuus

- Tyo ja tydnhaku

- Talous, toimeentulo ja verotus

- Asuminen

- Perhetta koskevat kysymykset (koulu, varhaiskasvatus)

- Vapaa-aika

Ohjausta ja neuvontaa antavalla henkilékunnalla tulee olla:

- Soveltuva korkeakoulutus tai muutoin osoitettu ammatillinen
patevyys. Soveltuva korkeakoulututkinto voi olla esimerkiksi
sosiaali- tai terveystieteista, mutta on huomioitava se, etta oh-
jaus- ja neuvontapalveluita on kehitettava siten, etta palvelu
nykyistd enemman aktivoi tydhon ja koulutukseen, joten tut-
kinto voi hyvin olla sellainen, joka tukee tata tavoitetta (esi-
merkiksi yhteiskunta-/valtiotieteellinen, kasvatustieteellinen
tai humanistinen koulutus). Yksittdisen henkilon koulutustaus-
tan ohella oleellista on, etta koko henkilokunnalla on kokonai-
suudessaan monipuolinen koulutustausta ja osaaminen.

- Laaja-alainen ymmarrys yhteiskunnasta, palvelujarjestelmasta,
peruspalveluista ja viranomaisten toiminnasta.

- Hyva ymmarrys maahanmuutosta ja kotoutumisesta ja niihin
liittyvista erityiskysymyksista seka relevantista lainsaadan-
nosta.

- Ymmarrys omasta vastuustaan viranomaisena ja siita, mita
han voi ja mita ei voi tehda.
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- Hyvat valmiudet erilaisten asiakkaiden kohtaamiseen ja hyva
palveluosaaminen.

- Ohjausta ja neuvontaa antava henkilo voi hyvin olla itse maa-
hanmuuttajataustainen. Ensisijaista kuitenkin on, etta henkild
on ohjaus- ja neuvontatyén ammattilainen. Omat kokemukset
ja kielitaito ovat luonnollisesti hyodyksi koko palvelulle. Lisaksi
on oleellista osata riittavan hyvin suomea (tai ruotsia).

- Neuvojien koulutuksen kehittaminen:

- Jatkossa tulee pyrkiad luomaan ja vahvistamaan kansallisesti
tunnustettuja koulutusvaylia, mika osaltaan lisaisi tyon arvos-
tusta. Tavoitteeksi tulisi asettaa erityinen tutkintoon johtava
koulutus.

- Henkil6kunnan osaamista tulee kehittaa aktiivisesti ja syste-
maattisesti.

- Lisaksi ohjausta ja neuvontaa antaville tydntekijoéille tulee tarjota
mielekkaat tydskentelyolosuhteet ja kohtuullinen tyon vaati-
vuutta vastaava toimeentulo. Tata tulee tarkastella myos sita
kautta, etta mikali ohjaus ja neuvonta ei ole kokoaikainen tyon-
kuva, tulee miettia, mitd muuta tyota ko. neuvojat voivat tehda
(esimerkiksi huomioiden mahdolliset omakielisten orientaatio-
jaksojen toteutukset paikkakunnalla tai alueella seka alkukartoi-
tusten tekeminen).

— Palveluiden kehittamisen periaatteet:

- Maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjausta ja neuvontaa tu-
lee tarkastella ja kehittad osana kunnan ja muiden viranomaisten
muita TNO-palveluja. Maahanmuuttajien ohjausta ja neuvontaa
voidaan kehittda osana yleispalveluja, kunhan kehittamisessa huo-
mioidaan erityiset asiakastarpeet ja henkiloston osaamisvaateet.
Toimiva tapa voisi olla se, ettd samassa tilassa toimii sekd ohjausta
ja neuvontaa (sekd muita palveluja) kaikille ja erityisesti maahan-
muuttajille. Matalan kynnyksen ohjaukseen ja neuvontaan voi asi-
akastarpeiden mukaisesti osallistua eri viranomaisen (esim. TE-toi-
misto) ja kunnan eri sektorien asiantuntijoita erityisten kunnan/
kuntayhtyméan TNO-asiantuntijoiden lisdksi. Koska kuntatalouden
nakymat ovat eri puolilla Suomea vaikeat, on kestavaa toimintaa
rakennettava usean viranomaisen yhteistyon varaan.

- Palvelun tarkoituksena on neuvoa ja ohjata. Palvelun on kuitenkin
taman ohella tarkoitus tukea henkilon kykya toimia itsendisesti
palvelujdrjestelmassa. Tama voi esimerkiksi tarkoittaa sitd, etta
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henkil6 selvida ajan myota suomen (tai ruotsin) kielelld yleisten
TNO-palveluiden piirissa.

Toimivia ohjauksen ja neuvonnan jarjestamisen tapoja ovat eri-
tyisesti kunnan (tai kuntayhtyman) palveluiden ja TE-palveluiden
yhdistelman luominen matalan kynnyksen periaatetta noudat-
taen (esim. Lahden palvelutorilla olevan Kotouttamo-palvelun
"ensitiski” (front desk). Ndin "ensitiskilld” voidaan hoitaa jo yleisen
tason TE-palveluiden asiakastyota. Mikali samoissa palvelukes-
kittymissa on tarjolla myds muiden viranomaisten (esim. KELA)
palvelua, lisaa se keskittyman houkuttelevuutta sekd mahdol-
lisuuksia monialaiseen palveluun. Kun kunta (ja mahdollinen
kuntayhtyma) seka TE-palvelut ovat ldsna samassa palvelussa,
on tallaisen palvelun erityisesti mahdollista toteuttaa alkukartoi-
tuksia, jotka parantavat maahanmuuttajien ohjausta kunnan ja
TE-toimistojen palveluihin.

Palvelu ei ole sosiaalityota. Taman tulisi nakya palvelun hallinnol-
lisessa sijainnissa ja johtamisessa siten, ettd palvelua kehitetdan
aidosti monialaisena palveluna.

Jalkautuvan tyon malleilla on saavutettu sellaisia asiakasryhmia,
joita ei helposti muuten saavutettaisi (esim. Vantaan Tsemppari
-malli, joka perustuu kunnan, TE-palveluiden ja jarjestojen yhteis-
tyohon). Tallaisten mallien jatkokehittamista olisi hyva saada
toteutettua siten, ettd kokemuksia saataisiin useammalta paikka-
kunnalta.

Kehittamista tulee pyrkia tekemaan paikkakuntien valisia ja
alueellisia synergioita hakien, esimerkiksi siten, etta jo vakiintu-
neet toimijat voisivat myyda palveluja ostopalveluina ja/tai siten,
etta toimijoiden ja eri kuntien kesken voidaan tehda ty6njakoa,
mika puolestaan voi mahdollistaa erikoistumista.

Ohjauksen ja neuvonnan toimintaa ja tavoitteiden saavuttamista
seurataan jarjestelmallisesti. Alueelliset ja paikalliset palvelut
arvioivat itse toimintaansa. Itsearviointia voidaan tarpeiden
mukaan tukea kansallisesti.

Asiakasrekisterien ja tietojarjestelmaratkaisujen tulee olla sellai-
sia, etta niiden avulla on mahdollista saada riittavasti yhdenmu-
kaista tietoa paikalliseen, alueelliseen ja kansalliseen seurantaan.
Jatkossa tulee luoda ALPO-rekisterin avulla pdivitetty asiakasseu-
rantaan ja -hallintaan soveltuva ohjelmisto ja/tai vahintaan sopia
niista asioista, joita koskeva tieto on tarpeen saada yhtendisessa
muodossa.
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- Tiedonsiirron tarpeita ja ratkaisuja tulisi 16ytaa osana yleista
muuta kehittamista siten, etta tiedot kulkisivat asiakkaiden mu-
kana ja niita voitaisiin hyodyntaa asiakkaan suostumuksella.

- Jarjestojen ohjaus- ja neuvontapalveluilla on oma viranomais-
toiminnasta erillinen roolinsa ja tehtavansa. Taman ohella on
kuitenkin tarpeen luoda uusia yhteistydmuotoja esimerkiksi
jalkautuvan tyon osalta. Lisaksi niilla paikkakunnilla, joissa ei ny-
kyiseltdan ole kunnan jarjestamaa matalan kynnyksen ohjaus- ja
neuvontapalvelua, mutta on jo vakiintunutta jarjestoissa annet-
tavaa ohjaus- ja neuvontatyota, on pyrittava hyodyntamaan jar-
jestoissa olemassa olevaa osaamista ja palvelujen tunnettuutta
asiakaskunnassa siten, ettd jarjesto ja kunta yhteistydssa vahvis-
tavat jo olemassa olevaa palvelua. Tama edellyttaa yhteista tah-
totilaa seka jarjestoilta etta kunnalta.

- Pysyvdisluonteinen ohjaus- ja neuvontapalvelu toimii alustana
kehittamishankkeille. Yhteistydssa on huomioitava esimerkiksi
tyOperusteiseen maahanmuuttoon rakennettavat palvelut, jotta
ei synny paallekkaisia palveluja.

- Palveluiden kehittamista tulee tehda asiakaspalautteen pohjalta
ja asiakkaita (esim. kokemusasiantuntijoita / asiakaspaneeleja)
mahdollisuuksien mukaan osallistaen.

- Jatkokehittamistydssa tulee luoda yhtenainen laskentakaava
ohjaus- ja neuvontapalveluiden kautta saatavista sdastoista ja
muista hyodyista.

- Ohjaus- ja neuvontapalvelua kannattaa ajatella "kehittamisalus-
tana’, jonka paalla voi jarjestaa ja kokeilla erilaisia palveluja.

Naita ylla esitettyja vahimmaiskriteereja tulisi kehittaa eteenpain siten, etta niita tyos-
tettdisiin yhdessa ohjaus- ja neuvontapalveluissa tyoskentelevien kanssa. Ndin voitaisiin
luoda kehittamista ohjaava tiivis dokumentti hieman samaan tapaan kuin Ohjaamo-palve-
luiden kehittdmiseen laadittu "Ohjaamon perusteet” (TEM esitteet, 6/2018).

Vahimmaiskriteerit eivat tarkoita sitd, ettd palvelua ei muotoiltaisi alueellisiin ja paikallisiin
asiakastarpeisiin ja palvelurakenteisiin sopivaksi. Vahimmaiskriteerit luovat pohjan, jonka
paalta nimenomaan on mahdollista luoda riittdvan yhtenaisia mutta samalla paikallisiin
tarpeisiin vastaavia palveluja.
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2. Kansallisesti tarjottavat palvelut ja kansallinen tukirakenne

Nykyiseltdaan ohjaus- ja neuvontapalveluiden toimintaa ja kehittamista tehdaan paikalli-
sesti ja joiltain osin alueellisesti. Valtakunnallista tukea ei juurikaan ole. Paikallista ja alueel-
lista kehittamista voitaisiin tukea valtakunnallisesti seuraavilla tavoilla.

— Kansallisesti voitaisiin jarjestaa paikallista toimintaa tukevaa etdneuvonta.
Tama voisi mahdollistaa laajemman kielivalikoiman seka varmistaisi, etta
yleisen tason neuvontaa olisi saatavilla niillakin alueilla, joissa ei ole vah-
voja alueellisia tai paikallisia ohjaus- ja neuvontapalveluja. Palvelua ei tulisi
kuitenkaan rajata tiukasti vain siihen, etta kerrotaan vain, mista palvelua
saa, vaan mahdollisuuksien mukaan asiakasta tulisi auttaa saman tien pi-
demmialle asian ratkaisemiseksi. Tallainen kansallinen palvelu ei kuiten-
kaan poista tai korvaa paikallisen tai alueellisen ohjauksen ja neuvonnan
tarvetta, silla monien kysymysten kasittely ja ratkaisu edellyttaa sellaista
paikallistietamysta ja osaamista, jota ei voi kattavasti olla kansallisessa pal-
velussa. Kansalliset palvelut voisivat nojautua osaamisessa nykyisiin pai-
kallisiin ja alueellisiin ohjaus- ja neuvontapalveluihin, joilla olisi kansallisen
palvelun toteutusvastuut tarkoituksenmukaisella tydnjaolla. Harvinaisem-
pien kielten osaajia voitaisiin ndin myos hyodyntaa laajemmin.

— Olemassa olevat ohjaus- ja neuvontapalvelut voisivat muodostaa kansal-
lisesti koordinoidun kehittamisverkoston, jonka toimintaa tuettaisiin kes-
kitetysti. Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden jatkokehitta-
mista tehtdisiin taman kehittamisverkoston ja kansallisen tuen toimesta.

— Valtion tarjoama valtakunnallinen tukirakenne voisi olla sellainen, ettd se
koskisi kaikkea relevantteja TNO-palveluja, minka lisaksi sen yhteydessa
toimisi erityisesti maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neu-
vontapalvelua kasitteleva osio. Ndin varmistettaisiin, etta kehittamisessa
olisi kokonaisvaltainen ote ja se, ettd seka yleispalveluita etta erityispalve-
luita kehitetddn yhteydessa toisiinsa.

3. Nykyista yhtendisempi ilme

Nykyiseltaan ei ole olemassa mitdan yhtenaista ilmettd, mika esimerkiksi paikkakunnalta
toiselle muuttavan asiakkaan nakokulmasta voi vaikeuttaa palveluiden 16ytamista. Koska
osa nykyisistd ohjaus- ja neuvontapalveluista on toiminut jo pitkaan, on niilla jo vakiintu-
neita paikallisia tai alueellisia brandeja, mika on jo luonut tunnettuutta palveluille. Uuden
yhteisen vahvan brandin luominen ei ole tarkoituksenmukaista siitakdan nakokulmasta,
etta siella missa mahdollista, on maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalvelu jarkevaa
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sovittaa osaksi yleisia TNO-palveluja ja muita palvelukeskittymia, mika ei edellyta vahvaa

"stand alone”-brandia.

On silti tarkeda luoda nykyista yhtendisempia palveluja ja niiden vdlille tunnistettavuutta

asiakkaiden nakodkulmasta. Nykyista yhtendisemman ilmeen rakentamista voisi Idhestya

seuraavasti:

— Minimikriteereihin sitoutuvat ohjaus- ja neuvontapalvelut voisi-
vat hyodyntad mainonnassa ja viestinndssa yhteistd tunnistettavaa
logoa ikaan kuin laatusertifikaattina (vrt. esimerkiksi “TripAdvisor
suosittelee” tai "syrjinndsta vapaa alue”-kampanja). "Runkoverkon”
ohella merkin kdytto ulottuisi “satelliitteihin’, jotka osin kykenisivat
vastamaan palvelusta paikan paalld, mutta osin tukeutuisivat isom-
piin keskuspisteisiin ja kansallisesti annettaviin palveluihin.

— Minimikriteereihin sitoutuvat ohjaus- ja neuvontapalvelut voitaisiin
esittaa eri verkkosivuilla maahanmuuttajia auttavina matalan kyn-
nyksen ohjaus- ja neuvontapalveluina.

— Olemassa olevien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalvelui-
den brandit ovat yhteen sovitettavissa ja esitettdvissa rinnakkain
kansallisen laatusertifioinnin kaltaisen brandin kanssa.

4, Muita suosituksia

— Ohjaus- ja neuvontapalvelut toimivat “ensilinjassa” tunnistamaan
maahanmuuttoon liittyvia ilmigita ja kehityssuuntia. Ndma huomiot
ovat tarkeita ja tulee huomioida paikallisissa, alueellisissa ja kansalli-
sissa kotoutumista koskevissa strategioissa ja suunnitelmissa. Mikali
ohjaus- ja neuvontapalveluita antavien henkildiden ty6ta tuettaisiin
kansallisen tukirakenteen toimesta, voisi tallainen tukirakenne myos
kytkea ohjaajien ja neuvojien ndkemyksia ja kokemuksia paremmin
erilaisten uudistusten ja kehittamishankkeiden valmisteluun.

— Jatkossa tulee arvioida, olisiko lainsdaadannossa mahdollista selkeyt-
taa maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapal-
veluiden sisaltdja osana laajempaa TNO-palveluiden maarittelya.
Mikali lainsaadanndssa kyetdan selkeyttamaan ja vahvistamaan
velvoitetta antaa maahanmuuttajille ohjausta ja neuvontaa, tulee
tahan varata riittava rahoitus. Rahoituksella rakennettavien palve-
luiden tulee tarjota palveluja kaikille maahanmuuttajille.
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