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Taman opinnaytetyon kohteena oli Tyo- ja elinkeinoministerion rahoittama hanke, jossa kehi-
tetdan maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita Etela-Pohjanmaan maakunnassa. Ku-
rikan kaupungin koordinoimassa hankkeessa on tarkoitus kehittaa palvelukonsepti, joka

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli mallintaa ja perustella teoreettisesti Tyo- ja elinkeino-
ministerion rahoituksella toteutetun Welcome2EP-hankkeen palvelukonsepti seka selvittaa
luodun konseptin kehityssuuntia ja arvioida konseptin toteuttamista ensimmaisen hankekau-
den aikana. Tarkoituksena oli selvittaa, miten ja millaisista elementeista Welcome2EP-kon-
septi rakentuu ja millaisia kehittamisnakokulmia palvelukonseptin levittamiseen ja juurruttami-
seen liittyy.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostui lainsaadannosta, ohjaus- ja neuvontapalve-
luihin liittyvasta tausta-aineistosta seka palvelukehittamiseen liittyvista teoreettisista nakokoh-
dista.

Tyon empiirinen osuus koostui hankkeen tyontekijoille seka muille asiantuntijoille suoritetusta
teemahaastatteluista. Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittaa, millaiset lahtékohdat maa-
hanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittamiselle olivat alueellisesti, kuinka haas-
tateltavat nakivat ensimmaisen hankevuoden toteutuksen, miten haastateltavat arvioivat hank-
keen ensimmaisena vuonna luodun ja mallinnetun palvelukonseptin sisaltoa seka millaisia tu-
levaisuuden kehitystrendeja ja toisaalta myos haasteita haastateltavat nakivat. Haastatteluiden
avulla etsittiin osaltaan myos ratkaisuja naihin esiin tuotuihin haasteisiin.

Tyon keskeisena tuloksena saatiin selville, etta kehittdmislahtdkodat hankkeelle olivat alueella
puutteelliset, mutta ensimmaisen vuoden aikana saatiin luotua toimiva palvelukonsepti, jota
haastateltavat pitivat onnistuneena. Tarkeimmaksi kehittamiskohteeksi haastateltavat nostivat
viestinnan, konseptin levittamiseen liittyvat osaamishaasteet seka hankkeen tuloksista viesti-
misen.

' Asiasanat: Maahanmuutto, kotouttaminen, ohjaus, neuvonta, julkiset palvelut.
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The target of this thesis was a project funded by the Ministry of Economic Affairs and Employ-
ment. The aim of the project is to develop guidance and counselling services for immigrants in
the region of South Ostrobothnia, and it is coordinated by the City of Kurikka. The project aims
to develop a service concept that can be disseminated from a few pilot municipalities to all the
municipalities in South Ostrobothnia.

The aim of this thesis was to model and theoretically substantiate the service concept of the
Welcome2EP project funded by the Ministry of Employment and the Economy, as well as to
find out the development trends of the created concept, and to evaluate the implementation of
the concept during the first project period. The purpose was to find out how and from what
elements the Welcome2EP concept consists of and what development aspects are involved in
the dissemination and consolidation of the service concept.

The theoretical framework of the thesis consists of legislation, studies related to guidance and
counselling services, and theoretical aspects related to service development. The empirical
part of the work consists of semi-structured interviews conducted with the employees of the
project and other experts.

The aim of the interviews was to explore the regional development environment and conditions
before the project and to find out how the interviewees saw the implementation of the first
project year and assessed the content of the service concept created and modeled during the
first year, and what development trends and challenges they recognized. The interviews were
also used to find answers to these challenges.

The key finding of the study was that the development environment for the project was not
good in the region; yet the project was able to create a well-functioning service concept during
the first year. The interviewees considered the concept successful, as well. The key develop-
ment challenges raised by the interviewees were communication and knowledge challenges
while spreading the concept, as well as disseminating the results.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Maahanmuutto

Kotoutuminen

Kotouttaminen

TNO-palvelut

Maahanmuutolla tarkoitetaan vastaanottavan maan nakokulmasta il-

miota, jossa ihminen muuttaa toisesta maasta kohdemaahan.

Maahan muuttaneen subjektiivisesti kokema prosessi, jonka maaran-

paana on taysivaltainen jasenyys ja osallisuus uudessa kotimaassa.

Kotouttamisella tarkoitetaan niita viranomaistoimia, joilla tuetaan ko-
toutumisen edistymista. Kotouttaminen on termina vanhentunut ja se

halutaan korvata kotoutumisen edistdminen -termilla.

Tieto, ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat maahanmuuttajille suunnat-
tuja palveluista, joiden tehtavana on edistaa kotoutumista tarjoamalla
Suomalaiseen yhteiskuntaan ja Suomessa elamisen tueksi tietoa, oh-

jausta ja neuvontaa.



1 JOHDANTO

1.1 Maahanmuutto muuttaa maailmaa

Taman tutkimuksen keskeinen taustailmid on maahanmuutto. Kansainvalisen siirtolaisuusjar-
jeston (IOM, i.a.) mukaan maahanmuutto (immigration) tarkoittaa vastaanottavan maan nako-
kulmasta tarkasteltua ilmiota, jossa toisessa maassa asuva henkild muuttaa vastaanottavaan
maahan. Muun muassa Radyn (2002, s. 7) ja Puukarin ja Korhosen (2013, s. 8) mukaan Suomi
on ollut kasvavan maahanmuuton kohteena etenkin 1990-luvulta alkaen. Kasvun vauhtia ku-
vaa hyvin se, etta viela vuonna 1990 Suomessa asui Tilastokeskuksen (i.a.-a) mukaan noin 25

000 ulkomaan kansalaista, kun vuonna 2019 lukumaara ylitti jo 250 000 henkil6a.

Maahan muuttaneiden lukumaara on tosiasiassa kuitenkin paljon ulkomaan kansalaisten luku-
maaraa suurempi, silla Suomen kansalaisuuden on saanut viime vuosina vuosittain noin 9 000
henkiloa (Tilastokeskus, i.a.-b). Alan keskustelussa kaytetaan indikaattorina usein myos maa-
hanmuuttajataustaisten lukumaaraa, joka vuonna 2019 oli 423 000. Toisaalta tama lukumaara
sisaltad merkittavan maaran henkildita, jotka ovat syntyneet maassa, eivat muuttaneet maa-

han (Tilastokeskus, i.a.-c).

Etela-Pohjanmaan maakunnassa maahanmuutto on ollut verrattain vahaista. Vuosikymmen
takaperin Hakkinen ja Mattila (2011, s. 9) kuvasivat tilannetta toteamalla, ettda maahanmuutta-
jan kohtaaminen on Etela-Pohjanmaalla poikkeus, vaikka muuttoliike on sinansa ilmiona ollut
varsin merkittdvassa roolissa maakunnan historiassa, silla maakunnasta muutettiin runsaassa
maarin aikoinaan mm. Ruotsiin ja Pohjois-Amerikkaan. Tilastokeskuksen (i.a.-d) mukaan maa-
hanmuuttajien lukumaara on toki viimeisen vuosikymmenen aikana lisaantynyt merkittavasti,
mutta Etela-Pohjanmaa on edelleen Suomen maakunnista vahiten monimuotoistunut ja vain
2,4 prosenttia maakunnan vaestdsta on ulkomaalaistaustaisia (kuvio 1). Siten vuosikymmen
aikaisemmin tehty havainto maahan muuttaneiden kohtaamisesta pitaa siten edelleen osittain

paikkaansa.



# Ulkomaalaistaustaisten osuus, %

Kuvio 1. Maahanmuuttajien suhteellinen osuus vaestostda maakunnittain (Tilastokeskus, i.a.-
d).

Alueelle leimallista on tydperainen maahanmuutto ja maakuntaa pidetaankin tyoperaisen maa-
hanmuuton edellakavijana (Hakkinen & Mattila, 2011, s. 11; Kotouttamisen osaamiskeskus,
i.a.-a). Tuoreen tutkimuksen mukaan maakunnassa on myos onnistuttu vieraskielisten maa-
hanmuuttajien tyollistamisessa, silla tyéttdmien vieraskielisten lukumaara vahentyi maakun-

nassa noin 30 % vuodesta 2020 vuoteen 2021 (Ty6- ja elinkeinoministerid, 2021a, s. 8).

Maahanmuuttoa on etelapohjalaisessa kontekstissa tutkittu nykyisellaan melko vahan, silla
Mattilan ja Hakkisen (2011) julkaisun lisaksi on tuotettu Idhinna muutamia temaattisia julkaisuja
littyen mm. turvapaikanhakijoihin (Kelahaara & Mattila, 2017) sekd maahanmuuttajataustaisiin

lapsiin ja nuoriin liittyen (Mattila & Angle, 2017).

Maahanmuutto muokkaa yhteiskuntia monella tavalla. Yleisella tasolla maahanmuutolla on ai-
nakin taloudellisia, sosiaalisia ja poliittisia vaikutuksia (Collier, 2013). Edella esitetty huomioi-
den voidaan maahanmuutolla todeta olevan kasvava demografinen (vaestollinen) vaikutus.
Muutokset demografiaan ovatkin olleet viime vuosina usein mukana julkisessa debatissa, ja
maahanmuutto on nahty yhtena huoltosuhteen parantamisen keinona. Syntyvyys Suomessa
on Kotouttamisen osaamiskeskuksen (i.a.-b) mukaan laskenut jo pitkdan, vaeston keski-ika on
sen myo6ta noussut ja Suomen vaestdnkasvun ja tyodllisten maaran kasvun taustalla onkin yk-

sinomaan maahanmuuton lisaantyminen.
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Syvallisemmin maahanmuuton ja huoltosuhteen valista yhteytta ovat tarkastelleet mm. Kaiho-
vaara ja Larja (2019, s. 37-47), jotka toteavat maahanmuutolla olevan positiivinen vaikutus
taloudelliselle huoltosuhteelle, mikali maahanmuuttajavaestoon tyodllisyysaste on riittavan kor-
kealla tasolla. Myds Paivinen (2017, s. 8) huomauttaa, ettei maahanmuuttajien vaikutus huol-
tosuhteeseen tarkoita automaattisesti positiivista vaikutusta taloudelliseen huoltosuhteeseen.
Toisin sanoen vaikutus taloudelliseen huoltosuhteeseen syntyy tydmarkkinoille osallistumisen

kautta.

Toisaalta Saukkonen (2020, s. 35-37) toteaa, etta erot tyodllisyydessa ovat edelleen melko
suuret kantavaestdn ja maahanmuuttajien valilla. Ylimpaan tuloneljannekseen kuuluu Saukko-
sen mukaan maahanmuuttajista vain harva, ja maahanmuuttajan tydnsaanti on Suomessa
edelleen jokseenkin hankalaa. Collierin (2013, s. 123) mukaan keskustelua huoltosuhteesta
kaydaan koko Euroopassa, mutta myds esimerkiksi Venajalla. Toisaalta esimerkiksi Japa-
nissa, jossa huoltosuhteen ongelmat ovat jo osin realisoituneet, on maahanmuutto nahty muun

muassa Akimoton (2021) mukaan haasteellisena ilmiona.

Taman tyon nakokulmasta on kiinnostavaa, etta uudet tulijat synnyttavat uudenlaista kysyntaa
seka julkiselle etta yksityiselle sektorille. Nakyvia esimerkkeja yksityisen sektorin kysynnasta
ovat mm. katukuvaan ilmestyneet etniset kaupat ja parturit. Julkisella sektorilla kysynta kasvaa
paitsi peruspalveluissa myds maahanmuuttajille suunnatuissa kotoutumista tukevissa palve-
luissa (Jurkko, 2015). Julkisella sektorilla yhteiskunnan moninaistuminen nakyy Pitkasen
(2006, s. 14) mukaan myds lisaantyneena kansainvalisena vuorovaikutuksena, eritaustaisten
asiakkaiden lukumaaran kasvuna ja yleisesti ottaen haasteena toimia etnisesti, kulttuurisesti

ja kielellisesti monimuotoisessa yhteiskunnassa.

Taman opinnaytetydn kohteena on maahanmuuttaja-asiakkaille suunnattu, julkisin varoin to-
teutettu, kotoutumista tukeva ohjaus- ja neuvontapalvelu (Valtioneuvosto, 2020, s. 1-2). Tyon
aihe onkin monella tavalla ajankohtainen. Esimerkiksi kevaan 2021 puolivalirihessa mainittiin
maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittaminen yhtena painopisteena (Valtio-
neuvosto, 2021a, s. 15-16). Niin ikdan ohjaus- ja neuvontapalvelut nousivat esiin myds valtio-
neuvostolle annetussa kotoutumislain uudistamista koskevassa selonteossa (Valtioneuvosto,
2021b, s. 57) Neuvontapalveluiden merkityksen puolesta puhuvat myés Korhonen ja Puukari
(2013, s. 8) nostamalla esiin monikulttuurisen ohjauksen kasvavan trendin. Monikulttuurisella
ohjauksella he viittaavat kaikkien niiden ammattiryhmien kaikkeen ohjaukseen ja neuvontaan,

jonka kohteena ovat maahanmuuttajat.
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1.2 Welcome2EP-hanke

Tutkimuksen kohteena on Tyo- ja elinkeinoministerion rahoittama Welcome2EP-hanke, jossa
kehitetddn maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita Etela-Pohjanmaalla asuville maa-
hanmuuttajille. Hankkeen ensimmaisella rahoituskaudella 1.9.2020-31.8.2021 perustetiin pal-
velupisteet Kurikan, Kauhavan, Alavuden ja Suupohjan alueelle ja tarjottiin niista kasin palve-
luita hankealueella asuville maahanmuuttajille. Ensimmaisen rahoituskauden aikana luotiin

osin osana tata opinnaytetyota palvelukonsepti, jolla palveluita tarjotaan eri palvelupisteissa.

Hankkeen toiseen vaiheeseen (1.9.2021 alkaen) hanke laajeni kasittamaan kaikki Etela-Poh-
janmaan maakunnan kunnat pois lukien Seindjoen kaupungin, jonka alueella toimii vastaavan-
laista neuvontaa tarjoava Seindjoen MONI-info. Ministerion ohella my6s maakunnan kunnat
seka maakuntaliitto osallistuvat hankkeen rahoittamiseen (Etela-Pohjanmaan liitto, 2021).
Tassa opinnaytetydssa kuvataan hankkeen palvelukonseptin muotoutuminen, arvioidaan pal-

velun kehittamiskohteita seka tulevaisuuden kehittamissuuntia.

1.3 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusongelman kuvaus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on mallintaa ja perustella teoreettisesti Tyo- ja elinkeino-
ministerion rahoituksella toteutetun Welcome2EP-hankkeen palvelukonsepti seka selvittaa
luodun konseptin kehityssuuntia ja arvioida konseptin toteuttamista ensimmaisen hankekau-

den aikana. Ty vastaa seuraaviin kysymyksiin:

— Miten ja millaisista elementeista rakentuu Welcome2EP-hankkeen palvelukonsepti

— Millaisia kehittamisnakokulmia palvelukonseptin levittdmiseen ja juurruttamiseen liit-

tyy?

1.4 Tutkimuksen kdytannon toteutus ja metodologia

Edellisessa alaluvuissa mainittuihin tutkimuskysymyksiin vastataan koostamalla ohjaus- ja
neuvontapalveluiden kehittamiseen liittyvaa teoriaa seka yleista yhteiskunnallista kehitysta ku-
vaavaa teoriaa ohjaus- ja neuvontapalveluiden taustalla. Palvelukonsepti mallinnetaan teoreet-
tisella tasolla hyodyntaen ohjaus- ja neuvontapalveluita ohjaavaa lainsaadantoa seka erilaisia

aihealueesta laadittuja tutkimuksia sekd muuta materiaalia. Mallinnuksessa kaytetaan jonkin
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verran myos Yyleista asiakasmarkkinointiin, viestintaan ja palveluiden suunnitteluun liittyvaa

teoriaa.

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutetaan teemahaastatteluiden avulla (Liite 1). Teemahaas-
tattelut kohdistetaan Welcome2EP-hankkeessa tyoskenteleville asiantuntijoille (3 henkil6d)

seka Etela-Pohjanmaan ELY-keskuksen maahanmuuttoasiantuntijalle.

Eskolan ym. (2018, s. 24—-25) mukaan teemahaastattelut ovat Suomessa suosittu tutkimusme-
netelma laadullisen tutkimuksen aineistonkeruussa ja todennakdisesti yleisin haastattelumuoto
opinnaytetdissa. Heidan mukaansa haastattelutyypit jaetaan sen mukaan, kuinka tarkasti
haastattelija ohjaa haastattelutilannetta ja kuinka tarkasti kysymykset ovat ennalta muotoiltuja.
Hirsjarven ja Hurmeen (2015, s. 47—-48) mukaan teemahaastattelut ovat puolistrukturoitu tutki-
musmenetelma, jossa keskustelu kohdistuu valittuihin teemoihin. Teemahaastattelut ovat |a-
hempana strukturoimatonta, mutta kuitenkin osittain strukturoituja silla valitut teemat ovat kai-
kille haastateltaville samat. Hirsjarvi ja Hurme toteavat, etta teemahaastattelu-nimella on etuna
mm. se, ettei se rajaa haastattelun muotoa kovin tarkasti esimerkiksi kvalitatiiviseen tai kvan-
titatiiviseen tai ota kantaa siihen kuinka syvalle aiheen kasittelyssa mennaan. Teemahaastat-
telu huomioi ihmisen tulkintojen ja merkitysten muodostuvan teemahaastattelun aikaisessa

vuorovaikutuksessa (mts. 48).

Haastattelun teemat rakennettiin tutkimuskysymysten ymparille. Teemojen sisalle rakennettiin
tarkentavia kysymyksia, mutta keskustelu itsessaan noudatteli teemahaastattelulle tyypillista
etenemista, eli haastateltavat saivat vapaasti kertoa mietteitdan teemaan liittyen. Tarvittaessa
tutkija ohjasi keskusteluita apukysymyksilla. Tutkimus toteutettiin kesakuun ja heinakuun ai-
kana 2020, ja haastatteluiden keskimaarainen kesto oli noin 1-1,5 tuntia mukaan lukien tee-

mahaastatteluiden alustukset. Haastattelut suoritettiin haastateltujen omissa toimistoissa.
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2 KOTOUTUMISTA TUKEVAT OHJAUS- JA NEUVONTAPALVELUT

2.1 Maahanmuutto ja politiikka

Maahanmuuton lisdantymisen my6ta Suomi monimuotoistuu (Valtioneuvosto, 2021-c). Moni-
muotoistuminen nahdaan seka haasteena etta mahdollisuutena Suomelle. Keskustelun valta-
virrassa korostuvat usein maahanmuuton taloudelliset elementit seka kulttuurinen ja uskonnol-
linen moninaisuus. Hiitolan ym. (2018, s. 6) mukaan etenkin vuoden 2015 suuren turvapaikan-
hakijamaaran saavuttua Suomeen on keskustelu maahanmuutosta liitetty vahvasti mielikuviin
kansainvalista suojelua hakevista ja keskustelusta on unohtunut maahanmuuton valtavirta, eli
tydn perassa tai perhesyistd maahan tulleet. Myos erilaisia taustoja kuvaavat termit sekoittuvat

helposti keskenaan ja niita kaytetaan vaarin (Paivinen, 2017, s. 8).

Valtiolla on erilaisia intresseja koskien maahanmuuttoa. Intressejaan valtio vaalii harjoittamalla
erilaisia poliittisia keinoja. Esimerkiksi maahanmuuttopolitiikalla pyritddn saamaan maahan sel-
laista maahanmuuttoa, jota Suomi tarvitsee huomioiden tyovoima tarve, vaestorakenne, tur-
vallisuus ja kantokyky (Sisaministerio, i.a.). Kotouttamispolitiikalla puolestaan tuetaan maahan
muuttaneiden tyollistymista seka yhteiskunnallista yhteenkuuluvuutta ja kotoutumisen kaksi-
suuntaisuutta (Saukkonen, 2020, 68-75; Tyo- ja elinkeinoministerid, i.a.-a). Kotouttamispoli-
tikkaa tehdaan monialaisena yhteistyona etenkin tyovoima-, koulutus-, asumis-, sosiaali- ja
terveyspalvelujen seka liikunta- ja kulttuuripalveluiden valilla (Kotoutumisen osaamiskeskus,

i.a.-c; Kotoutumisen osaamiskeskus, i.a.-d).

2.2 Kotoutuminen ja kotouttaminen

Kotouttamispolitikkaan liittyy kiinteasti kotouttamisen, kotoutumisen ja kotoutumisen edistami-
sen kasitteet. Kotoutumisella tarkoitetaan maahan muuttaneen subjektiivisesti kokemaa pro-
sessia, jonka maaranpaana on uuden yhteiskunnan taysivaltainen jasenyys (Suomen punai-
nen risti 2021; Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos, 2021). Tata prosessia yritetdan viranomaisten
taholta tukea tarjoamalla maahanmuuttajille kotoutumista edistavia toimia ja palveluita (Ter-

veyden- ja hyvinvoinnin laitos, 2021).
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Viranomaisten taholta tarjottavia palveluita ovat kotoutumisen edistamisesta laaditun lain
(1386/2010) mukaan. mm. maahanmuuttajille tarjottavat perustietopaketti Suomesta, maahan-
muuttajien alkukartoitukset, maahanmuuttajille laadittavat kotoutumissuunnitelmat seka oh-
jaus- ja neuvontapalvelut. Vastuu naiden palveluiden tarjoamisesta on jaettu paaasiassa Tyo-

ja Elinkeinotoimistoille seka kunnille.

Maahanmuuttoon liittyvat kasitteet ja termit sekoittuvat usein keskenaan. Tyo- ja elinkeinomi-
nisterid (2021b, s. 7) on vastikaan julkaissut kotoutumisisen sanaston, jossa yleisesti edelleen
kaytdssa oleva kotouttaminen-termi on korvattu kotoutumisen edistamisella. Termin muutok-
sen taustalla on ajatus, etta kotouttaminen on sanana kielenvastainen seka vanhentunut. Ko-
touttaminen nahdaan liilan viranomaiskeskeisena, ja se unohtaa kotoutujan oman aktiivisen
roolin kotoutumisessa. Korvaavavan termin |ahtokohtana on puolestaan se, etta viranomaiset

ja toimijat edistavat tarjoamillaan palveluilla kotoutumista.

Maahanmuuttajat ovat mm. Paivasen (2017 s. 9) mukaan varsin moninainen ja heterogeeninen
joukko. Hanen mukaansa maahan muuttaneen tarve kotoutumista tukeville palveluille vaihte-
lee yksildllisesti mm. maahantulon syyn mukaan. Esimerkiksi tyOperaiset maahanmuuttajat tar-

vitsevat usein vahemman palveluita kuin esimerkiksi pakolaistaustaiset (mts. 16).

2.3 Maahanmuuttajille suunnatut ohjaus- ja neuvontapalvelut (TNO)

Laki kotoutumisen edistamisesta (1386/2010) maarittelee, kotoutumista edistavat toimenpiteet
ja vastuut niiden toteuttamisesta. Ohjaus- ja neuvontapalveluita koskevassa 8 §:ssa ohjaus- ja
neuvontapalvelut maaritelldan varsin suoraviivaisesti neuvonnaksi, joka koskee kotoutumista
edistavia palveluita ja toimenpiteita seka tydelamaa. Vastuu ohjauksen ja neuvonnan antami-
sesta on niin ikdan maaritelty varsin kategorisesti, silla 8 § mukaan vastuu katsotaan kunnan,
tyo- ja elinkeinotoimiston seka muiden viranomaisten tehtavaksi. Tata neuvontavastuuta luon-
nollisesti tdydentaa ja tukee muu lainsaadantd, kuten Hallintolain (434/2003, 8 §), jossa saa-

detaan viranomaisen velvollisuudesta antaa neuvontaa hallintoasiaan liittyen.

Lain tarjoama maaritelma ohjaus- ja neuvontapalveluille ei maarittele kovinkaan tarkasti sita,
millaisissa asioissa ohjausta ja neuvontaa tulisi antaa ja sisaltdja onkin luontevaa lahestya
kaytannoén kautta. Esimerkiksi Pietarsaaren kaupungin (2021) internetsivuilla ohjaus- ja neu-

vonta palvelut maaritellaan tiedon antamiseksi suomalaisesta yhteiskunnasta, viranomaisten
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palveluista (poliisi, DVV, Kela, verotoimisto, TE-toimisto), sosiaali- ja terveydenhuollosta, kieli-
kursseista ja koulutusmahdollisuuksista, paivahoidosta, tydhon ja tyoperaiseen maahanmuut-
toon liittyvista saannoista, harrastuksista ja asumisesta. Vielakin laajempaa verrokkia tarjoaa
Hameenlinnan kaupunki (i.a.), jonka yllapitama internet-sivusto myintegration.fi on hyva lapi-
leikkaus siihen tematiikkaan, mita kaikkia elamanalueita ohjaus ja neuvonta voi kattaa. Sivuilta
I0ytyy otsikkotasolta likimain kaikki oleellinen Suomessa elamiseen liittyva tieto. Ohjaus- ja
neuvontapalveluiden kehittdmisen nakokulmasta kyse onkin paitsi ohjauksen ja neuvonnan si-

saltdjen maarittamisesta myos niiden rajaamisesta tiettyyn tarkoitukseen sopivaksi.

Ohjaus- ja neuvontapalveluita voi tarkastella sisaltdsubstanssien ohella myds ohjauksen- ja
neuvonnan kasitteitd avaamalla. Huttusen (2014, s. 14) mukaan ohjaus- ja neuvontapalvelut
kasittavat opastuksen ja tiedon jakamisen, neuvonnan ja ohjauksen kasitteet. Kasitteiden si-
saltéa voidaan tarkastella viidesta eri nakdkulmasta (taulukko 1). Tiedonjakamisen, neuvonnan
ja ohjauksen luonne-erojen lisaksi taulukosta kay esiin hyvin tyontekijan monipuolinen rooli ja
toisaalta siihen kytkeytyvat ammattitaidolliset vaatimukset liittyen mm. annettujen tietojen oi-
keellisuuteen, kykyyn puntaroida asiantuntijaroolissa erilaisia vaihtoehtoja ja vahvistaa asiak-
kaan toimintakykya, jotta asiakas kykenisi neuvontatilanteen jalkeen edistdmaan asiaansa it-

senaisesti.

Taulukko 1. Ohjauksen ja neuvonnan toimintakehikko (Huttunen, 2014, s. 14).

Opastus- ja tiedon jakaminen Neuvonta :
P ) ) Ohjaus
S Antaa asiakkaille tietoa. Neuvoa sopiva toimintatapa. Edistaa keskustellen asiakkaan toiminta-
Tehtava )
kykya.
Suhde ti Tieto koostuu tosiasioista. Neuvo perustuu asiantuntijatietoon. | Korostetaan asian tulkinnanvaraisuutta ja
uhde tietoon toimintamahdollisuuksia.
Asiakas hakee tietoa, on tiedon vas- Asiakas odottaa asiantuntija-apua. | Asiakas osallistuu aktiivisesti ratkaisujen
Asiakkaan taanottaja. Han on neuvon pyytaja ja vastaa etsimiseen. Asiakkaan tavoitteet ja tulkin-
rooli neuvon soveltamisesta. nat ovat laht6kohtia.
Asiakkaalle annetaan tietoa, tiedon an- | Tydntekijalla on asiantuntijarooli. Tydntekija vahvistaa keskustelussa asi-
Ammattilaisen | taja vastaa tiedon oikeellisuudesta. Han puntaroi eri toimintavaihtoehto- | akkaan toimintakykya ja valttéda valmiiden
rooli jen toimivuudet ja varmistaa etta toimintaratkaisujen tarjoamista.
asiakas ymmartaa neuvot.
Ydin rakentuu asiakkaan kysymyk- Perusrakenteena neuvon pyytami- | Ohjauskeskustelu on monivaiheinen ja
Keskustelun sesta ja tyontekijan vastauksesta. nen ja sen antaminen. Neuvo voi- rakenteeltaan 16yha. Keskusteluun vai-
kulku daan antaa myds tyontekijan aloit- | kuttavat asiakkaan tekemat aloitteet ja
teesta. tyontekijan valitsema lahestymistapa.

Kaytannon tasolla tyé ohjaus- ja neuvontapalveluissa yhdistaa taulukon elementteja ja myds
asiakkaan omat yksilolliset valmiudet, tausta seka palvelutarve vaikuttavat. Huttunen (2014, s.

28) tiivistavaa saman ohjaus- ja neuvontapalveluiden palvelulupauksessa:
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Asiakas saa ohjeita ja neuvoja tarvitsemaansa asiaan tai ongelmaan. Lisaksi asia-
kas ohjataan tarvittaessa eteenpain palvelujarjestelmassa. Lahtokohtana on asi-
akkaiden yksildllisten tarpeiden huomioiminen ja sita kautta tarvittavan palvelupro-
sessin tarjoaminen ja asiakkaiden ohjautuminen oikeisiin palveluihin ja oikeaan
aikaan.

2.4 Ohjaus- ja neuvontapalvelut osana maaseudun veto- ja pitovoimaa

Pinomaa (2019) kirjoittaa, etta joka neljas suomalainen yritys kertoo tydvoimapulan haittaavan
yrityksen kasvua ja ettd Suomi karsii rekrytointiongelmista enemman kuin euroalueen maat
keskimaarin. Muualla Euroopassa on Hiekkasen (2018) mukaan mietitty, millaisilla keinoilla
osaajia houkutellaan ja Suomi lahtee tdhan kisaan takamatkalta. Pelkka osaajien houkuttelu ei
ritd vaan tarvitaan myos mm. kotoutumista tukevia palveluita, asettautumiseen liittyvia palve-

luita seka kotoutumista vauhdittavia vapaa-ajan verkostoja seka harrastuksia.

Paivasen (2017, s. 14) mukaan maahanmuutto liittyy usein enemman tyontovoimatekijoihin
kuin vetovoimaan, etenkin pakolaistaustaisilla. Sen sijaan vetovoimatekijat ovat merkitykselli-
sia, kun maahanmuutto tapahtuu Iansimaasta toiseen. Tallin maahanmuutto liittyy enemman

omaan valintaan kuin uhkiin tai epamukavuustekijoihin.

Osaan vetovoimatekijoista on mahdollisuus vaikuttaa ja siten voidaan vaikuttaa myos siihen,
ketd maahan saapuu ja keta ei (Paivanen 2017, s. 15). Ohjaus- ja neuvontapalvelut voidaan
kotouttamista tukevana palveluna nahda Hiekkasta (2018) tulkiten vetovoimatekijoina, mutta
yhta lailla onnistunut ohjaus- ja neuvonta edistaa paikkakunnalle asettautumista ja ne voidaan

nahda siten myos pitovoimatekijoina.
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3 JULKISRAHOITTEISEN TNO-PALVELUN KEHITTAMINEN

Taman tutkimuksen kohteena on julkisin varoin tuotettava palvelu, jonka kohderyhmaa ovat
maahanmuuttajat. Julkiset palvelut eroavat monella tavalla yksityisista palveluista, mutta niilla
on myos paljon yhteista. Asiakaskunnan moninaisuudella on omat vaikutuksensa palvelun ky-
syntaan, markkinointiin, asiakkaan arvonmuodostukseen ja tapaan tuottaa palvelua. Taman
opinnaytetydn kohteena olevan palvelun taustalla on seka erilaisia markkinoinnin, viestinnan
ja palvelukehittamisen teorioita etta tutkimuksia ja selvityksia vastaavista palvelukonsepteista.
Paaluvun teoriaa tarkastellessa on hyva pitaa mielessa, etta vaikka osa teoriasta keskittyy
kaupallisen organisaation palveluiden markkinointiin, on se soveltuvaa myos ei kaupallisessa
toiminnassa. Tyon selkeyden vuoksi kaikille liiketaloudellisille termeille ei ole etsitty "julkiseen
palveluun” soveltuvaa vastinetta ja vaikka joissain kohdassa kaytetyt termit viittaavatkin selke-

asti liiketoimintaan, tarkoitetaan niilla tassa tyossa ei kaupallista toimintaa.

3.1 Julkinen palvelu tutkimuksen kohteena

Tieteen termipankin (2015) maaritelman mukaan julkiset palvelut ovat julkisyhteisdjen tai jul-
kisten laitosten tuottamia tai tarjoamia palveluita, joita ohjaa usein lainsaadanté. Osaa julkisista
palveluista voidaan tarjota vastikkeetta, osaa vastikkeellisesti. Valtaosa palveluista on harkin-
nanvaraisia, mutta osaan on kaikilla subjektiivinen oikeus (lain turvaama oikeus saada pal-

velu).

Harisalo ja Miettinen (2004, s. 67) jakavat julkiset palvelut suunnitteleviin (valtion investoinnit,
maankayttd), mahdollistaviin (koulutus, tydllistymisen edistaminen) ja valvoviin palveluihin (po-
liisi), joskin julkisilla palveluilla on usein paallekkaisia rooleja, eika jako ole aina kovin selkea.
Esimerkiksi koulu voi olla mahdollistava palvelu, mutta silla voi samanaikaisesti olla esimerkiksi

nuorisoa valvova rooli.

Julkiset palvelut ovat Harisalon ja Miettisen (2004, s. 67) mukaan muovautuneet pitkan ajan
saatossa ja niiden tehtava on varmistaa, ettd Suomi toimii. Julkisilta palveluilta edellytetaan
tuottavuutta (vahilla panoksilla paljon tuotoksia), laatua, innovatiivisuutta (kykya kehittya), allo-
koitua tehokkuutta (tehdaan oikeita asioita mahdollisimman tehokkaasti) seka vaikuttavuutta

(missa maarin toiminta vie kohti tavoiteltua muutosta) (mts. 69-72).
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Vaikka julkiset ja yksityiset palvelut eroavat jonkin verran toisistaan, on julkisen palvelutieteen
tehtava Laitisen ym. (2013, s. 36) mukaan etsia ratkaisuja julkisen ja yksityisen palvelun vas-

takkainasetteluun, silla julkisilla ja yksityisilla palveluilla on my6s huomattavasti yhtalaisyyksia.

Julkisen palvelun luonne on tarkeaa pitaa mielessa seuraavien alalukujen tulkinnassa. ja se
maarittaakin osin muita tyon teoreettisia valintoja, joskin edella mainittua tulkiten raja-aidat jul-
kisen ja yksityisen valilla ovat jossain maarin hailyvat ja vastakkainasettelua pyritaan purka-

maan.

3.2 Asiakkaana maahanmuuttaja

Palvelun luonteeseen kuuluu Grénroosin (2009, s. 79) seka Laitisen ym. (2013, s. 35) mukaan
perinteisesti se, etta palvelu seka tuotetaan ettad kulutetaan jokseenkin samanaikaisesti, asia-
kas osallistuu palvelun tuottamiseen ainakin jollain tasolla ja palvelu koostuu erilaisista tapah-
tumista ja tapahtumasarjoista. Maahanmuuttajat ovat palvelun kayttajana monimuotoinen ja
heterogeeninen ryhma. Paivasen (2017, s. 9—10) mukaan taustamaat vaihtelevat merkittavasti

kuten my0s tarve erilaisille kotoutumista tukeville palveluille (mts. 15-16).

Gronroosin (2020, s. 308-310) mukaan markkinoijan ymmarrys asiakkaasta edellyttaa ainakin
asiakkaiden paivittaisten toimintojen ja arvonluontiprosessien tuntemista, asiakkaiden arvojar-
jestelmien tuntemista ja asiakkaiden tarpeiden tunnistamista, silla ne vaikuttavat asiakkaiden

odotuksien kehittymiseen.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 81-102) puolestaan toteavat, etta useat tekijat vaikuttavat
kuluttajan asiakaskayttaytymiseen ja kayttaytymista ohjaavat mm. yksilon elinpiiri, maailman-
tilanne, ymparoiva yhteiskunta, markkinoivien yritysten toimenpiteet seka ostajan henkilokoh-
taiset ominaisuudet. Viimemainitut tekijat he jakavat demografisiin, psykologisiin ja sosiaalisiin
tekijoihin: Demografisia tekijoita ovat mm: ikd, sukupuoli, siviilisdaty, asuinpaikka, elaman-
vaihe, liikkuvuus, maahan-/maastamuutto, tulot, kaytettavissa olevat varat, ammatti, koulutus-
tausta, kieli, kulttuuri ja uskonto. Psykologisilla tekijoilla he viittaavat mm. motiiveihin, arvoihin
asenteisiin, tarpeisiin ja tunteisiin, oppimiseen ja muistamiseen, personallisuuteen ja ostami-
sen merkitykseen. Sosiaaliset tekijat puolestaan ovat monella tapaa lahella psykologisia teki-
joita. Sosiaaliset tekijat puolestaan viittaavat ryhmiin, joiden jasenia kuluttajat ovat. Naita ryh-

miad ovat erilaiset viiteryhmat (etnisyys, kansalaisuus, kieliryhma), jasenryhmat (perhe, kaverit,
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harrastusporukka), ihanneryhmat (jengi, joukkue, julkisuuden henkil6(t)) seka toisaalta myds

negatiiviset viiteryhmat, joihin ei haluta kuulua ja niita vieroksutaan

Kaikki edella mainitut tekijat vaikuttavat asiakkaan kayttaytymiseen, eivatkd maahanmuuttajat
ole ylla mainittujen tekijdiden valossa kovin helposti hahmotettava asiakassegmentti. Segmen-
toinnissa onkin heidan kohdallaan jarkevaa pyrkia tyypittelemaan palvelun kayttajia sen mu-
kaan, mita palveluita tietyt ryhmat toimijalta haluavat ja mihin palvelutarpeisiin pystytaan te-

hokkaasti resurssien puitteissa vastaamaan (Bergstrom & Leppanen, 2021 s. 113).

Maahanmuuttajiin asiakkaina on kiinnitetty Suomessa toistaiseksi melko vahan huomiota. So-
siaalialan puolelta 16ytyy kuitenkin jonkinlaisia oppaita maahanmuuttaja-asiakkaiden kohtaa-
miseen. Esimerkiksi Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen (i.a.) mukaan maahanmuuttaja-asiak-
kaan kanssa tulisi kiinnittdd huomiota muun muassa joustavaan aikatauluun, tulkin kayttoon,
maahanmuuttaja-asiakkaan kulttuuriseen taustaan, selkosuomeen, asioiden yksityiskohtai-

sempaan perusteluun seka yksiloon kulttuurin takana.

3.3 Palvelukonsepti

Asiakaspalvelu on Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 134) mukaan toimintaa, jonka tarkoituk-
sena on auttaa ja opastaa asiakasta. Asiakaspalveluun vaikuttavat heidan mukaansa monet
tekijat seka organisaation sisa- etta ulkopuolella ja sen kehittaminen edellyttaa palvelukonsep-

tin huolellista suunnittelua. Palvelukonseptiin he sisallyttavat kuuluvaksi:

— Mita tarjotaan, kenelle ja miten
— miten palvelu tapahtuu prosessina
— palveluasteen maarittely

— asiakaskohtaamisten suunnittelu.

Goldsteinin ym. (2002, s. 123—-124) lahestyvat palvelukonseptia samalla tavalla kuin Leppa-
nen ja Bergstrom edella. Keskeista konseptissa ovat hanen mukaansa strateginen aikomus,
mita ja miten palvelua tuotetaan seka asiakas. Palvelukonseptin yksi tehtava on hanen mu-

kaansa konkretisoida palvelun luonne.
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Karinen ym. (2020) ovat Ty0- ja elinkeinoministerion tilaamassa selvityksessa keranneet eri
kunnissa toimivista ohjaus- ja neuvontapalveluista kokemuksia. Raportin |ahestymistapa nou-
dattelee hyvin Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 134) mallinnusta palvelukonseptista. Ensin
Karinen ym. (2020, s. 23-25) maarittelevat annettavien palveluiden luonteen, sitten kohde-

ryhmat ja palvelukanavat (mts. 28-31).

3.4 Asiakaskokemus

Palveluista puhuttaessa ei voi nykyisessa keskustelussa sivuuttaa asiakaskokemuksen kasi-
tetta. Asiakaskokemuksesta on Koiviston ym. (2019, s. 20-23) mukaan tullut merkittava stra-
teginen kilpailutekija yrityksille ja parhaiten parjaavat ne yritykset, jotka osaavat tuottaa asiak-
kaille mieleisia asiakaskokemuksia. Heidan mukaansa asiakkaat odottavat, etta palvelu tuottaa
heille arvoa ja hyotya, ja palvelun on pysyttava jopa ennakoimaan asiakkaiden tarpeet. Asiak-
kaat myos odottavat, etta palvelut ovat ominaisuuksiltaan ymmarrettavia ja toiminnaltaan help-

pokayttoisia. Palveluiden tulisi saastaa aikaa ja olla helposti saavutettavia.

Holma ym. (2021, s. 24—-25) mainitsevat asiakaskokemuksen syntyvan kohtaamisten, mieliku-
vien ja tunteiden summasta. Ennen kaikkea se on kokonaisvaltainen nakemys siita, miten yri-
tys asiakasta kohtelee. Mielikuvia voidaan pyrkia synnyttdmaan ennalta esimerkiksi brandilla.

Asiakaskokemuksen suunnittelun valineena he tuovat esiin mm. palvelumuotoilun (mts. 165).

Korkiakoski (2019, s. 19) tarkentaa, etta kyseessa on asiakkaan muodostama kasitys, joka
syntyy erilaisissa kohtaamispisteissa, joita on digitalisaation my6ta aiempaa enemman. Toi-
saalta kohtaamispisteeksi voi asiakkaan nakokulmasta muodostua myds foorumit, joilla kayta-

vaan keskusteluun ei voida organisaation suunnalta vaikuttaa.

Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 40—-42) mukaan asiakaskokemuksella on monia muotoja ja
usein yritysten olisikin luontevampaa puhua kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen sijaan
vaikkapa kayttokokemuksesta tai palvelukokemuksesta. Taman tyon nakdkulmasta on erityi-
sen merkityksellista puhua juuri palvelukokemuksesta, joka muodostuu ihmisten valisessa

vuorovaikutuksessa osana palveluprosessia.

Asiakaskokemusten yhtena humaanimpana roolina on Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 21)
mukaan parantaa ihmisten elamaa. Keskeista on se, kuinka helppoja, vaivattomia, inspiroivia,

sosiaalisia, hauskoja ja mukaansatempaavia palvelut ovat. Kontrastia tuovat tylsat, hitaat,
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stressaavat ja epamukavat palvelut. Tama asiakaskokemuksen suunnittelussa huomioitava
nakokulma unohtuu usein, silla keskittyminen on yleensa liikketaloudellisissa kilpailullisissa ta-

voitteissa.

3.5 Haasteena kohderyhman saavuttaminen

Maahanmuuttajan nakokulmasta on merkityksellista, missa maarin tarjotut kotoutumista tuke-
vat palvelut saavuttavat niita tarvitsevat maahanmuuttajat (Jauhola ym., 2020, s. 18). Maahan-
tulon syylla on merkitysta tavoittamisen nakdkulmasta Esimerkiksi Karinen ym. (2020, s. 45)
toteavat, ettd pakolaistaustaiset asiakkaat tavoitetaan kohtuullisen hyvin, etenkin jos heidan
kotoutumisaikansa on viela kaynnissa. Toisaalta on olemassa myds ryhmia, joita ei tunnisteta

tai tavoiteta, vaikka palveluista olisi naiden ryhmien edustajille hyotya.

Hallikaisen (2011, s. 71) opinnaytetyona toteuttaman tutkimuksen mukaan maahanmuuttajat
kokevat haastavaksi navigoida heille vieraassa palvelujarjestelmassa, etenkin maahantulon
alkuvaiheessa, kun maahanmuuttaja ei viela tieda edes kenelta kysya apua ja millaisiin ongel-
miin apua on saatavissa. Myos kokonaisuuden hahmottaminen on ongelmallista, koska palve-

luita on paljon ja eri palveluiden keskinaiset riippuvuudet ovat vaikeasti hahmotettavia.

Jauhola ym. (2020, s. 18-22) seka Karinen ym. (2020, s. 20-21) esittavat keskeisena ratkai-
suna saavuttamisen haasteisiin yhteistyon eri toimijoiden valilla. Jauholan mukaan tarkeimmat
keinot vaihtelevat kunnan koon mukaan siten, etta suurissa kaupungeissa korostuvat moni-
kulttuuriset kohtaamispaikat, kun taas pienissa ja keskisuurissa kunnissa merkitysta on enem-
man kuntien sektorirajat ylittavalla yhteistyolla. Myos esimerkiksi oppilaitoksilla on merkittava

rooli maahanmuuttajien tavoittamisessa (mts. 18—-19).

Jauholan tutkimus keskittyy tydvoiman ulkopuolella olevien maahanmuuttajien saavuttami-
seen, joskin saavuttamisen haaste koskee my0s tyossakayvia. Toisaalta tyossakayvilla muut-
tajilla on Paivasen (2017, s. 16) mukaan jo yleensa jonkinlaisia verkostoja, eika tarve kotoutu-
mista edistaville toimenpiteille ole valttamatta yhta suuri kuin pakolaistaustaisilla. Tasta huoli-
matta on syyta pitaa mielessa, etta valtaosa Etela-Pohjanmaalla asuvista maahanmuuttajista
on tydperaisia ja palveluita suunniteltaessa myods heidan tarpeensa tulee huomioida entista

paremmin.
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3.6 Palveluiden markkinointi voittoa tavoittelemattomassa toiminnassa

Palveluiden markkinoinnin 1ahtokohtana on usein edellda mainittu palveluiden luonnehdinta
siita, etta palvelut seka kulutetaan etta tuotetaan samanaikaisesti. Palvelulle on Gronroosin
(2020, s. 60-61) mukaan tyypillistd myds jonkinasteinen vuorovaikutteisuus, prosessimaisuus.
Etenkin prosessimaisuudella on merkittavia seurauksia palveluiden markkinoinnille ja toisaalta
palveluiden samanaikainen kuluttaminen ja tuottaminen tekee mahdottomaksi "luoda laatua

ennalta” (vrt. laadukas tuote).

Markkinoinnin nakokulmasta keskeisia eroja Gronroos (2020, s. 70-71) lahestyy toteamalla,
etta palveluyrityksessa markkinoinnin laajuus ja sisaltd ovat monimutkaisempia verrattuna pe-

rinteiseen teollisuuden yritykseen. Tama johtuu mm. seuraavista syista:

— Asiakkaan tarpeet ovat palveluprosessin alkuvaiheessa osittain hamaran peitossa

— yritys ei tieda mita resursseja tai niiden yhdistelmaa palvelussa tullaan tarvitsemaan
ja kayttamaan

— ennalta tuotetun tuotteen puuttuminen johtaa siihen, ettei palveluprosesseja voida
tarkasti ennakoida. Toisaalta palveluprosesseja voidaan kuitenkin suunnitella ja pal-

velukonsepteja kehittaa.

Gronroosin (2020, s. 72) mukaan myynnissa ja ulkoisessa markkinoinnissa annetut lupaukset
taytetaan kayttamalla resursseja. Siten edellytetaan jatkuvaa resurssien kehittamista (vrt.

osaamisen kehittdminen luvussa 3.8).

Taman opinnaytetydn kohteena olevan palvelun erityisena piirteena on se, etta palvelu on
luonteeltaan paitsi julkinen myos voittoa tavoittelematon palvelu. Voittoa tavoittelemattomille
palveluille ovat luonteen omaista Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 26—27) mukaan tietyt eri-

tyispiirteet:

— Tulokset eivat ole aina mitattavissa eika se ole taloudellisesti aina kannattavaa.

— palvelu on vastikkeetonta

— markkinoinnin kohteena on aate tai ajattelutapa

— kysynta ylittda usein tarjonnan

— markkinoinnin kohderyhmia on useita ja niilla voi olla hyvinkin erilaiset odotukset ja

mieltymykset
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— suhtautuminen markkinointiin on usein kriittista ja nahdaan pelkkdna mainontana.

Erityispiirteiden vaikutukset ovat moninaiset ja ulottuvat muun muassa siihen, miten palvelui-

den markkinointia tulisi kehittaa, viestintaa tulisi hoitaa ja henkiloston osaamista kehittaa.

3.7 Julkiselle palvelulle soveltuvia markkinoinnin kilpailukeinoja

Koska tyon kohteena oleva palvelu on luonteeltaan julkinen ja voittoa tavoittelematon, ei ole
jarkevaa kasitella markkinoinnin kilpailukeinoina aivan kaikkea markkinointikirjallisuudessa esi-
tettyja kilpailukeinoja. Esimerkiksi hinta on keinona merkityksetén. Sen sijaan on hyddyllista
mieltda markkinoinnin kilpailukeinoksi kuitenkin saatavuus seka osaava tydvoima (asiakaspal-
velu), Kilpailutekijoiden kohdalla on syyta huomioida, ettei palvelu varsinaisesti kilpaile muiden
toimijoiden kanssa, joten kilpailutekijoiden ohella voisi yhta hyvin puhua esimerkiksi laatuteki-

jOista, joihin halutaan organisaatiossa panostaa.

Asiakaspalvelu ja osaava henkilosto ovat Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 128) mukaan
avainasemassa palveluyrityksen markkinoinnissa. Henkiloston viihtyminen ja motivaatio myos
edesauttavat palveluiden kehittamista. Heidan roolinsa korostuu, koska palvelu on vuorovai-
kutusprosessi. Osaavan henkildston rooliin liittyy keskeisesti sisdisen markkinoinnin kasite,
jolla Bergstrom ja Leppanen (mts.129) tarkoittavat yrityksen omaan henkiléstoon kohdistuvaa
markkinointia, jossa organisaation ylimman johdon esimerkki on tarkea. Toisin sanoen johdon
on esimerkin voimalla saatava liikeidean (taman tyon nakdkulmasta palvelukonseptin) sisaltd

toteutumaan jokapaivaisessa tekemisessa.

Gronroosin (2020, s. 328) mukaan henkildstd on organisaation strateginen resurssi, jota on
johdettava sisadisen markkinoinnin keinoin. Sisaisen markkinoinnin tavoitteet ovat hanen mu-
kaansa (mts. 332).

— Varmistaa etta tyontekijat ovat motivoituneet asiakaskeskeiseen ja palveluhenkiseen
tydpanokseen

— houkutella hyvia tyontekijoita ja sitouttaa heita organisaatioon

— varmistaa, ettad organisaatiossa tai verkostossa tuotetaan sisaisia palveluja asiakas-

keskeisesti.
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Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 129—132) mukaan sisdisen markkinointi on yrityksen johdon
sisdinen tyokalupakki ja sisaisen markkinoinnin toteutuskeinoja ovat mm. tiedotus, koulutus,
kannustaminen ja yhteishengen luominen. Sisaisen tiedotuksen rooli on varmistaa, etta henki-
I6st6 tuntee liikeidea (palvelukonseptin), tavoitteet ja muut omaan tydhonsa liittyvat asiat, Kou-
lutuksella puolestaan varmistetaan henkiloston riittava osaaminen palvelun tuottamiseen. Kan-
nustamisella taas motivoidaan henkilosto toteuttamaan liikeideaa (palvelukonseptia). Yhteis-
hengen luomisella he viittaavat organisaation kulttuuriin, jossa jokainen kokee yhteenkuulu-

vuutta ja uskoo yhteisiin paamaariin.

Asiakaspalvelun rooli tiivistyy Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 134) mukaan palvelukonsep-
tiin (ks. palvelukonsepti luku 3.3). Asiakaspalvelun koko konsepti muodostuu heidan mukaansa
varsinaisen palvelukonseptin lisaksi erilaisista asiakkaista, erilaisista palvelutilanteista, kilpaili-
joiden tarjonnasta, henkilostosta, palveluymparistosta, palvelukanavista seka palvelun laa-

dusta.

Saatavuus kilpailukeinona

Saatavuus lienee yksi tarkeimmista julkisen palvelun kilpailukeinoista. Bergstromin ja Leppa-
sen (2021, s. 218) mukaan saatavuus tarkoittaa, ettd asiakkaat saavat palvelun oikeaan ai-
kaan, oikeassa paikassa, sopivissa erissa, helposti ja toimivasti. Saatavuudella he tarkoittavat
siten muun muassa markkinointikanavia, fyysista jakelua, logistikkaa seka organisaation si-

saista ja ulkoista saatavuutta (mts. 218).

Viimeksi mainittu on tdman tyon nakdkulmasta erityisen merkityksellinen. Siina kysymys on
Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 238-240) mukaan siita, ettad asiakas saa helposti ja nope-
asti tietoa organisaation tarjoamista palveluista, organisaatioon on helppo olla yhteydessa, or-
ganisaatioon on helppo tulla ja asioiminen organisaatiossa on vaivatonta ja nopeaa. Ulkoisella
he viittaavat mm, yrityksen sijaintiin, aukioloaikoihin, yhteydenpitotapojen vaihtoehtoihin ja niin
edelleen. Sisaisella he puolestaan tarkoittavat helppoutta I16ytaa ja saada haluttu palvelu. Si-

saiseen saavutettavuuteen liittyy kiinteasti myos asioinnin miellyttavyys.
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Kilpailukeinona voitaisiin yhta hyvin pitaa myos laatua, jota osittain on sivuttu ja sivutaan tyon
muissa osissa seka esimerkiksi palvelutarjoomaa, jota osaltaan sivutaan muun teorian seka

konseptin kohdalla paaluvussa.

3.8 \Viestinta ja brandi

Viestinta on Juholinin (2009, s. 40) mukaan perinteisesti jaettu ulkoiseen ja sisaiseen viestin-
taan sen mukaan kohdistuvatko viestit organisaation sisa- vai ulkopuolelle. Jaottelu ei ole yk-
siselitteinen, mutta taman tyon nakokulmasta keskeistd on nimenomaan ulkoinen viestinta,
joka kohdistuu organisaatiosta ulospain. Sisaista viestintaa kasitelldan tassa yhteydessa huo-

mattavasti vahemman.

Isohookanan (2007, s. 9) mukaan organisaation toiminta on jatkuvaa viestintaa toimintaympa-
riston kanssa. Lohtaja ja Kaihovirta (2007, s. 11) maaritelevat viestinnan vuorovaikutukseksi
ja ihmisten valiseksi toiminnaksi, josta osa on nakymatodnta ja osa nakyvaa. Isohookana (2007,
s. 9) erottelee markkinointiviestinnan viestinnan osa-alueeksi, jossa kerrottaan organisaation
tuotteista, palveluista ja yllapidetaan vuorovaikutussuhdetta markkinoiden ja asiakkaiden
kanssa. Kokonaisvaltainen viestinta sisaltda Isohookanan (mts. 15-16) mukaan seka ulkoisen
etta sisaisen viestinnan. Ulkoisesta viestinnasta han erottelee erillisiksi kokonaisuuksiksi yri-
tysviestinnan seka markkinointiviestinnan. Keskeisena erona edella mainittujen valilla han tuo
erot viestinnan tavoitteessa. Yritysviestinta pyrkii vaikuttamaan yrityksen tunnettavuuteen,

markkinointiviestintd puolestaan tuotteen ja palvelun tunnettuuteen ja myyntiin.

Koska viestinta on aina vuorovaikutuksellista, on olennaista tunnistaa ja tuntea viestinnan koh-
deryhmat, heidan kiinnostuksensa, odotuksensa ja motiivinsa (Lohtaja & Kaihovirta, 2007, s.
33). Viestinta vaatiikin suunnitelmallisuutta. Kun viestinta on suunniteltua, hyotyy organisaatio
siitd kaikkein eniten (Lohtaja & Kaihovirta, 2007, s. 91). Toisaalta vain osa organisaation vies-
tinnasta on suunniteltua ja kontrolloitua, silla kasvava osa toimintaymparistdssa jaa markki-

noilla tapahtuvasta viestinnasta on Isohookanan (2007, 19) mukaan kontrolloimatonta.

3.8.1 Viestinnan erilaiset kohderyhmat ja roolit

Ensimmaisena askeleena viestinnan suunnittelussa on Lohtajan ja Kaihovirran (2007, s. 33—

35) mukaan maarittaa viestinnan kohderyhmat, siihen kuuluvat ryhmat ja yksilot. Viestinnan
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vastaanottajat ovat erilaisia kuulijoita, oppijoita ja tulkitsijoita. Vastaanottajan valmiuksiin ja tul-
kintoihin vaikuttavat mm. ika, sukupuoli, koulutus, kulttuuri, erilaiset viiteryhmat, joihin vastaan-

ottaja kuuluu.

Seuraava suunnittelun vaihe on maarittda, mihin viestinnalla pyritaan. Halutaanko viestinnalla
vaikuttaa, eli esimerkiksi muokata kohderyhman asenteita, mielipiteita tai kayttaytymista vai
halutaanko tiedottaa, eli kertoa asiakkaalle yksisuuntaisesti esimerkiksi palveluista, aukiolo-
ajoista ja niin edelleen. Viestinnan roolina voi olla myos viihdyttaa vastaanottajaa, eli tuottaa
jonkinlaista elamyksellisyytta (Lohtaja & Kaihovirta, 2007, s. 42—49).

My®os toisenlaisia viestinnan rooleja on nostettu esiin kirjallisuudessa. Mm. Juholin (2009, s.
42-50) jaottelee viestinnan roolit paivittaisviestintaan, informointiin (tiedotus, tiedonvalitys, tie-
donvaihdanta), tydhon ja organisaatioon sitouttamiseen, maineenhallintaan ja imagon raken-
tamiseen, markkinointiin, yhteiskunnalliseen keskusteluun ja vaikuttamiseen seka spontaaniin
vuorovaikutukseen. Paivittaisviestinnalla han viittaa kaikkeen viestintaa, jota organisaatiossa
tarvitaan asioiden aikaan saamiseksi. Informoinnilla han viittaa kaikkeen tiedotukseen, tiedon-
valitykseen ja -vaihdantaan, joka on suunnitelmallista. Tyohon sitouttamisella han viittaa vies-
tinnan sitouttavaan ja tyoyhteisda vahvistavaan rooliin (ks. sisdinen markkinointi luku 3.7). Mai-
neenhallinnalla ja imagon rakentamisella han viittaa siihen, milta organisaatio nayttaa ulospain
ja miten organisaatio toimii rakentaakseen mainetta ja lopulta brandia. Markkinoinnilla han viit-
taa erilaisiin menetelmiin, joilla edistetdan myyntia. Yhteiskunnallisella keskustelulla ja vaikut-
tamisella han viittaa varsin painokkaasti mm. yhteiskuntasuhteisiin mutta myo6s vaikuttamiseen
paikallisesti esimerkiksi kuntapaattajiin. Spontaani vuorovaikutus on puolestaan se osa, jota ei

johdeta.

Viestinnan markkinointiroolin ohella puhutaan myos suoraan markkinointiviestinnasta Berg-
stromia ja Leppasta (2021, s. 302) mukaillen markkinointiviestinnan tavoitteena on kaytannon

tasolla pyrkia mm:

— Tiedottamaan asiakkaille palvelusta

— tiedottamaan yhteistyokumppaneille palveluista

— luoda mydnteista mielikuvaa kohderyhman ja laajan yleison keskuudessa
— rakentaa tunnistettavaa brandia

— herattaa huomiota eri kohderyhmissa
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— aktivoida asiakkaita hakeutumaan kohti palvelua.

Naita tavoitteita varten tulee tehda Bergstromia ja Leppasta (2021, s. 305) seka Isohookanaa
(2007, s. 132) mukaillen mainontaa, henkilékohtaista myyntity6ta (tuottaa palvelua), tehda
myynninedistamista seka harjoittaa tiedotus- ja suhdetoimintaa. Keinojen on edelleen vali-

koiduttava kohderyhman seka tavoitteiden mukaisesti.

3.8.2 Viestinnan kanavat

Seuraava vaihe markkinoinnin suunnittelussa on valita sopivat kanavat. Lohtajan ja Kaihovir-
ran (2007, s. 50-53) mukaan viestinta onnistuu sitd paremmin, mita paremmin organisaatio
kykenee valitsemaan kohderyhmille sopivat viestintdkanavat. Viestinnan kanavia on kymme-
nittdin ja sopivan kanavan valintaan vaikuttaa paitsi vastaanottaja myds tilanne ja tavoite. Si-
saisen viestinnan kohdalla sopivaksi kanavaksi voidaan valita esimerkiksi sahkopostilla toimi-
tettava kokouskutsu, kun taas yhteiskuntasuhteiden kohdalla paremmin toimii vaikkapa artik-
keli ammattilehdessa. Kanavan valinta ei ole aina yksinkertaista, silla jaettavaa tietoa ja vies-
teja on paljon. Toisaalta joistain asioista tai jossain osassa organisaatiota tietoa voi samanai-
kaisesti olla liian vahan. Oleellista on varmistaa, ettd keskeinen tieto saavuttaa kohderyh-

mansa. Taman onnistumiseen vaikuttaa mm se, etta:

— Viestintakanava soveltuu kohderyhmalle
— viesti sailyy muuttumattomana
— ihmiset saavat viestin oikeaan aikaan

— vuorovaikutus edistaa viestin perillemenoa.

Edella on todettu, etta ohjaus- ja neuvontapalveluiden nakokulmasta asiakkaiden tavoittami-
nen nahdaan usein ongelmana. Huttunen (2014, s. 38-39) nostaa esille, ettd on tarkea miet-
tia, miten neuvontapalveluita markkinoidaan ja kuinka niihin 16ydetaan. Viestinnan tehtavaksi
he nakevat valittaa asiakkaalle sen, mita palvelulta on lupa odottaa. Viestinnan tulisi olla ta-
man vuoksi monikanavaista. Kaytannon kanavina he mainitsevat esimerkkeina sahkoisen
viestinnan erilaisilla foorumeilla (some), paperisten mainosten viemista etnisiin kauppoihin,
kirjastoihin ja ostoskeskuksiin seka infotilaisuuksien pitamisen esimerkiksi oppilaitoksissa.
Kanavien valinnassa on hyédynnettava myos yhteistyoverkostot, eli esitemateriaalia on 10y-

dyttava myos virastoista ja muiden yhteistyotahojen toimipisteista.
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3.8.3 Viestinnan sisalto

Sisallon tulee tukea johdonmukaisesti tavoitteita (Lohtaja ja Kaihovirta 2007, s. 54). On mietit-
tava, mika on paasanoma ja millaiset ovat padsanomaa tukevat viestit (Isohookana, 2007, s.

105). Viestinnan (sanomien) sisaltéon vaikuttavat (mts. 106):

— Viestinnan tavoitteet

— kohderyhma

— tuote, palvelu, hinta, jakelutie, yhteistydkumppanit
— markkinointiviestinnan keino

— kilpailijat

— ymparisto.

Juholin (2009, s. 79) tuo esiin strategiset perusviestit. Ne sanoittavat sen, mihin organisaatio
pyrkii, millaisin keinoin ja millaiset arvot pyrkimyksia ohjaavat. Strategisten perusviestien lisaksi
viestinnan sisallot vaihtelevat sen mukaan, minka tyyppisesta viestinnasta on kyse. Esimerkiksi
mediaviestinnan sisaltéja ovat Juholinin (s. 205) mukaan mm. ns. organisaatiouutiset kuten
maineenhallintaa tukeva viestinta, kriisiviestinta, organisaatiossa tapahtuneista muutoksista
viestiminen, uudet tuote ja palvelulanseeraukset ja julkisella puolella myos kansalaistiedosta
viestiminen. Isohookanan (2007, s. 139-140) mukaan markkinointiviestinnan keskeisena si-
saltdna on mainonta, jonka pyrkimyksena on tavoitteellisesti antaa tietoa organisaation tarjoa-

mista palveluista, tuotteista tai organisaatiosta itsestaan.

3.8.4 Brandi

Holman ym. (2021, s. 65) mukaan brandi on yritysten entisten, nykyisten ja tulevien asiakkai-
den mielikuva yrityksesta tai organisaatiosta. Brandi on tunne, joka asiakkaalle tulee, kun han
kuulee nimen mainittavan. Brandi on kaikki, mita yritys viestii ulospain. Brandi on paitsi visu-
aalinen ilme, myos toimitilat, annettu kuva ulospain, tehdyt esiintymiset, palvelun laatu, asia-

kaspolun helppous (saavutettavuus) ja tunnistettavuus.

Suuri osa brandia maarittyy asiakaskokemuksen kautta ja sanotaankin, etta brandi lupaa ja
asiakaskokemus lunastaa (Holma ym., 2021, s. 65; Korkiakoski, 2019, s. 19). Brandi syntyy,

kun asiakas antaa tuotteelle tai palvelulle arvon (Isohookana, 2007, s. 24).
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Brandille on Isohookanan (2007, s. 25) mukaan ominaista selkea lupaus ja se, etta siihen luo-
tetaan. Brandi elaa pitkdan ja erottuu kilpailijoistaan. Juholinin (2009, s. 186-187) mukaan
brandi voi liittya tuotteeseen tai sita tuottavaan yritykseen tai organisaatioon. Se ei kuitenkaan
ole tuote tai yritys itsessaan vaan lisaarvotekija, joka tekee yrityksesta tai tuotteesta halutum-
man ja arvostetumman. Brandin kohteena ovat ennen kaikkea asiakkaat ja muut organisaation
ulkopuoliset toimijat ja brandista viestiminen on ennen muuta ulospain suuntautuvaa markki-

nointiviestintaa.

Karinen ym. (2020, s. 54-55) mainitsevat, ettei ohjaus- ja neuvontapalveluilla ole olemassa
viela mitaan yhteista ilmetta, mutta alueellisesti brandit voivat olla hyvinkin vakiintuneita. Val-
takunnallisen ohjaus- ja neuvontapalvelubrandin kehittamista han ei nae tarkoituksenmukai-
sena, mutta toteaa silti, ettd on olennaista luoda tunnistettavuutta seka yhdenmukaisuutta pal-
veluiden valille. Yhtenaisyyden rakentamista tulee kuitenkin lahestya ennen muuta substans-

sin kautta, eli luomalla kriteereita joihin neuvontapalvelut sitoutuvat.

3.9 Osaamisen kehittaminen

Osaamisvaatimukset ja osaamisen kehittdminen ovat tulleet tydssa aiemmin esille useam-
massa eri yhteydessa. Tyon kohteena olevalle maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalve-
luille on asetettu osaltaan todella laajoja osaamiseen liittyvia tavoitteita. Karisen ym. (2020)
koostaman selvityksen pohjalta (ks. myos 4.1) nousevat esiin mm. soveltuvan koulutuksen ku-
ten sosionomin tai muun vastaavan yhteiskunnallisen koulutuksen tarve, maahanmuutto- ja
kotouttamistydn seka sitd ohjaavan lainsaadannon tuntemus seka laaja-alainen yhteiskunnan

palvelujarjestelman tuntemus.

Huttusen (2014, s. 29) mukaan palveluosaaminen on eras ohjaus- ja neuvontapalveluiden laa-
dun mittari. Palvelutilanteessa tydntekijan on oltava asiakaslahtoinen ja tiedostaa, ettei asiakas
tunne uuden kotimaansa jarjestelmia eika siten osaa valttamatta kysya oikeanlaisia kysymyk-
sia. Asiakaslahtoisyys edellyttaa Huttusen mukaan ymmarrysta niista prosesseista, joiden seu-
rauksena asiakas on saapunut Suomeen, Suomalaisen palvelujarjestelman tuntemusta seka

ymmarrysta eri taustaisista asiakkaista (mts. 29-30).

Sisaisen markkinoinnin (3.7) nakokulmasta osaamisen kehittamisella varmistetaan laadukas

palvelu seka henkildokunnan sitoutuminen palvelukonseptin tuottamiseen. Huttusen ja Karisen
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ym. edella esiin tuomat osaamisvaatimukset ovat laadukkaan palvelun perusta ja siksi sisai-
seen markkinointiin ja sen johtamiseen tulee ohjaus- ja neuvontapaleluissa kiinnittaa erityista

huomiota.

Huttunen (2014, s. 37-38) korostaa verkostojen roolia osaamisen kehittamisessa tuomalla
esiin erilaisten kokemusten jakamisen tarkeyden seka erilaisten neuvontapisteiden keskinai-
sen vuoropuhelun. Kokemusten jakaminen korostuu erityisesti uusia palveluita perustettaessa
a ja vuoropuhelua voidaan tukea erilaisilla verkostoitumis- ja koulutustapahtumilla kuten tahan-
kin saakka on toimittu. Huttunen kannustaa toisaalta myds pienempien alueellisten neuvonta-

pisteiden valiseen yhteistyohon ja vertaiskehittamiseen.

3.10 Muita ohjaus- ja neuvontapalveluihin liittyvia kehittamishaasteita

Kettunen (2020, s. 31) mainitsee tekemansa tutkimuksen pohjalta muutamia keskeisia haas-
teita ja tuo mukaan myds kunnallisen elementin. Ensimmaisena haasteena han mainitsee jo
sivutun saavutettavuuden ja viestin perille saamisen. Esimerkiksi tyoperaisen maahanmuutta-
jan kontakti kuntapalveluihin voi olla varsin ohut (esimerkiksi kirjastokortin hankinta tai bussili-

pun osto). Saavutettavuuden vaikeuden yhdeksi syyksi han nostaa mm. monikielisyyden.

Toinen, myds Welcome2EP-palvelukonseptiin liittyva haaste on palvelun tehokas organisointi,
silla kaikilla kunnilla ei ole mahdollisuutta jarjestaa eriytettyja palveluita pienten maahanmuut-
tajamaarien takia. Digitaalisuus ja liikkuvat toimistot Kettunen nakee yhtena ratkaisuna, mutta

mikali palvelua tuotetaan pienelle kohderyhmalle, voi se olla tehotonta (ks. 3.1).

Huttunen (2014, s. 43—44) tuo esiin kehittamiskohtia liittyen viestintaan, palveluiden aukioloon,
sijaintiin, tyokaluihin seka neuvonnan sisaltoon ja laatuun liittyen. Neuvonnan laadusta han

mainitsee mm seuraavaa:

— Kokonaisvastuu on maaritelty ja se on kunnalla

— maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontatoiminta on "normaalitoimintaa” ei hankera-
hoitteista.

— neuvontatyo tapahtuu verkostoissa ja yhteistyossa

— neuvontatyd on tunnistettu ja arvostettu osa kunnan palveluita

— neuvontaa tarjotaan monikanavaisesti
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— neuvontaa on kattavasti saatavilla ja muuttuviin tarpeisiin reagoidaan

— neuvonta on helposti saavutettavaa

— palvelupisteet ovat toiminnallisia ja viihtyisia

— neuvonta on osa aluekehittamista ja tyOperaisen maahanmuuton edistamista

— neuvojien osaamisen kehittdminen on systemaattista.

Listaus on varsin kattava ja vetaa osaltaan yhteen taman paaluvun teoreettisia valintoja. Seu-
raavassa paaluvussa tarkastellaan tutkimuksen kohteena olevan palvelun palvelukonseptin
kehittamista naiden teoreettisten valintojen pohjalta. Huttusen (2014, s. 43—-44) listaus toimii
hyvana reflektiona myds Karisen ym. (2020) tekemalle selvitykselle ohjauksen ja neuvonnan

kehittamistarpeista.
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4 WELCOME2EP-PALVELUN KONSEPTOINTI

Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittdmiseen taustalla on Tyo- ja elinkei-
noministerion Oval Groupilta tilaama ja Karisen ym. toteuttama selvitys maahanmuuttajien ma-
talan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluiden nykytilasta seka kehittamistarpeista (Karinen,
ym. 2020). Raportin pohjalta Tyo- ja elinkeinoministerio kaynnisti 2020 kevaalla rahoitushaun,
jonka kohteena oli ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittdaminen (Valtioneuvosto, 2020, s. 1—
2). Yksi rahoitusta saaneista oli Kurikan kaupunki. Kurikan kaupungin hakemassa hankkeessa
oli keskeisena ajatuksena Etela-Pohjamaalla toimivan verkostomaisen ohjaus- ja neuvontapal-
velun kehittaminen. Kehittdmistydn pohjana olivat Kauhavalla ja Kauhajoella toimineet palve-
lut, Tyo- ja elinkeinoministerion teettdman selvityksen keskeiset suositukset seka edella esi-

telty keskeinen palvelukehittamista, palveluiden markkinointia ja viestintaa koskeva teoria.

4.1 Palvelukonseptin taustalla olevat keskeiset suositukset

Ty0 ja elinkeinoministerion teettdman ja Karisen ym. (2020, s. 47) laatiman selvityksen mukaan

ohjaus- ja neuvontapalveluiden kriittiset menestystekijat ovat:

— Palveluiden keskittaminen, yhteen tuominen tai yksi luukku (vrt. saatavuus alalu-
vussa 3.7)

— nopeasti ja aidosti matalalla kynnyksella (vrt. saatavuus alaluvussa 3.7)

— kevyempaa tai raskaampaa palvelua — tarpeen mukaan

— riittdva maara asiakkaita

— palvelun on oltava tunnistettava (vrt. brandi alaluvussa 3.8.4)

Selvityksessa annetaan myos suosituksia ja vahimmaiskriteereita, jotka ohjaus ja neuvonta-
palveluiden kehittamisessa tulisi huomioida. Kriteerit on jaettu tavoitteisiin, tunnuspiirteisiin,
vaadittavaan osaamiseen ja henkilostddn liittyviin kysymyksiin seka kehittamisen periaatteisiin

seuraavasti:

1. Palveluilla tulisi olla yhteisia tavoitteita, joihin kaikki sitoutuvat. Tavoitteena tulisi olla,
ettd palvelu on avoinna kaikille maahan muuttaneille, palvelut lisaavat osallisuutta,
palvelut tukevat viranomaisten ty6ta, palvelut ohjaavat tydvoiman ulkopuolella olevia
kohti tydmarkkinoita ja palveluilla olisi pysyva rahoituspohja (Karinen ym., 2020, s.
48-49)
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2. Yhteisia tunnuspiirteita voisivat olla mm, etta neuvontaa saadaan matalalla kynnyk-
sella ilman asiakkuutta tai lahetetta, ohjauksen ja neuvonnan on oltava ymmarretta-
vaa (tarkeimmat kielet huomioiden), palvelupisteiden tulee olla helposti saavutetta-
vissa ja asiakkaan jatko-ohjaukselle (esimerkiksi virastoihin) on olemassa valmiit
mallit (Karinen ym., 2020, s. 49-50).

3. Osaamisen osalta vahimmaiskriteeristd edellyttaa, ettd neuvontaa on oltava saata-
vissa vahintaankin viranomaisprosesseista, virastojen tekimista paatoksista, oleske-
luun liittyvista lupa-asioista, tyollistymisesta ja tydhausta, koulutuksesta, asumisesta,
vapaa-ajasta seka talous ja verotusasioista. Neuvontatyota tekevilla tulisi olla sovel-
tuva korkeakoulututkinto tai muuten osoitettu ammatillinen osaaminen, laaja-alainen
tuntemus yhteiskunnan rakenteista sekd ymmarrys kotouttamisen prosesseista ja
keskeisesta lainsaadannosta (Karinen ym., 2020, s. 50-51).

4. Palveluiden kehittdmisen tulisi tapahtua osana kuntien muuta TNO palveluiden ke-
hittamista. Neuvonnan tulee olla asiakkaan omaa toimijuutta ja oma-aloitteisuutta
vahvistavaa. TNO-palvelut eivat ole sosiaalipalveluita. Tiedonsiirtoa eri toimijoiden
valilla tulisi vahvistaa, asiakaspalautetta tulisi hyddyntaa kehittdmisessa ja palvelut
tulisi nahda kehittamisalustana, jonka kautta voidaan kokeilla erilaisia toimintoja (Ka-
rinen ym., 2020, s. 51-53).

Myos kriteereissa kiteytyy vahvasti saatavuuteen ja osaamiseen liittyvat kysymykset seka toi-
saalta my0s ratkaisut. Osaamiseen liittyvien elementtien rooli rinnastuu sisadisen markkinoinnin
teoriaan (Groénroos, 2020, s. 328) ja konkretisoituu palvelukonseptissa maaritellyssa asiakas-

palvelussa.

4.2 Palvelun konseptointi prosessina

Palvelukonseptin rakentaminen alkoi prosessina heti hankkeen kaynnistyttya syksylla 2020.
Vaikka kehittaminen nojasi alussa olemassa oleviin palvelurakenteisiin, lahdettiin palvelukon-
septia miettimaan puhtaalta poydalta ja heti siita nakokulmasta, etta sita voitaisiin soveltaa
paitsi ensimmaiselld hankekaudella mukana olevissa kunnissa myos laajemmin koko maakun-
nassa. Huomiota kiinnitettiinkin ensi sijassa yhteismitallisuuteen, monistettavuuteen seka
my0s resursointiin. Resurssien kohdalla ajatuksena oli, etta mita ei voitaisi tarjota laajasti kai-
kissa kunnissa, ei sita kannattaisi ottaa konseptiin mukaan olleenkaan. Lopputuloksena on

kuviossa 2. kuvattu palvelukonsepti.
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Kuvio 2. Welcome2EP-palvelukonsepti.

4.3 Asiakkuudet

Konseptissa asiakkaita ovat kaikki maahanmuuttajat maahantulon syysta tai maassaoloajasta
rippumatta. Maahanmuuttaja asiakkaiden osalta noudatetaan Karisen ym. (2020, s. 48) laati-
man selvityksen suositusta. Palveluun voidaan siten ottaa asiakkaaksi yhta lailla lyhytaikaisesti
maassa oleskeleva vaihto-opiskelija kuin 20 vuotta Suomessa asunut henkild. Palvelu on myos
Huttusen (2014, s. 28) esittamalla tavalla kaikille asiakkaille samanlaatuista ja asiakkaan yksi-
[lliset arvot ja kulttuuritaustan huomioivaa. Tama asettaa erityisia vaatimuksia kehittamiselle,
silld palvelun kayttajajoukko on heterogeenin ja kayttajien asiakaskayttaytymista maaritelevat
hyvin kirjavat demografiset, psykologiset ja sosiaaliset tekijat (Bergstrom & Leppanen, 2021,
s. 81-102).

Ohjaus- ja neuvontapalvelut nahdaan Hiekkasta (2018) tulkiten osana vetovoimatekijoita ja
niiden rooli on siten myos mahdollistaa ja tukea kansainvalisen tydvoiman asettautumista asu-
maan alueelle. Palvelukonseptissa tama tarkoittaa yhteistyota yritysten ja muiden tyonantajien

suuntaan kansainvaliseen tyovoimaan liittyvissa kysymyksissa ja yhteisoon saattamisessa.
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Kolmas keskeinen kohderyhma ovat kuntien tyontekijat. Asiakkaiden saavutettavuuden ja
palveluun ohjautumisen nakokulmasta on tarkeaa, etta kaikissa kunnan yksikoissa on tieto
olemassa olevista maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluista. Yhteistyo edistaa Jau-
holan ym. (2020, s. 18—-22) seka Karisen ym. (2020, s. 20-21) mukaan asiakkaiden saavut-

tamista.

4.4 Palvelut

Kuten edelld on mainittu, ohjauksen ja neuvonnan sisaltéa ei juurikaan ole rajattu lainsaadan-
ndssa (Laki kotoutumisen edistamisesta 1386/2010, 8 §) ja sisallét maarittyvat hyvin pitkalti
kaytantdjen kautta (Hameenlinnan kaupunki, i.a.; Pietarsaaren kaupunki, 2021). Wel-

come2EP-hankkeessa on paadytty tarjoamaan maahanmuuttajille seuraavia palveluita:

— Tietoa suomalaisesta yhteiskunnasta.

— Tietoa, neuvontaa ja apua viranomaisten palveluissa (poliisi, DVV, Kela, verotoi-
misto, TE-toimisto).

— Apua asiointiin kuntien palveluissa (sosiaali- ja terveydenhuolto, varhaiskasva-
tus/paivahoito, peruskoulu).

— Tietoa kielikursseista ja koulutusmahdollisuuksista ja apua kursseille ja koulutukseen
hakeutumiseen.

— Tietoa tydohon ja tyoperaiseen maahanmuuttoon liittyvista saannoista ja prosesseista
seka apua lupien hakemiseen.

— Tietoa harrastuksista ja muista osallisuutta vahvistavista toiminnoista seka apua
oman yhteison I0ytamiseen.

— Tietoa, apua ja neuvoa asumisesta, muuttamisesta ja arjen hallinnasta.

Tyonantajille tarjottavat palvelut puolestaan pyrkivat tukemaan olemassa olevaa palveluverk-
koa, silla esimerkiksi Maahanmuuttovirasto tarjoaa ty6lupiin liittyvaa neuvontaa (Maahanmuut-
tovirasto, i.a.) ja TE-toimistolla on myds mittava rooli kansainvalisen tydvoiman valittamisessa
(TE-toimisto, i.a.). Ohjaus- ja neuvontapalveluiden rooli on tukea alueelle tydn perassa saapu-

neen maahanmuuttajan kotoutumista saattamalla tyontekija yrityksesta kohti yhteisoa.

Kuntien osalta Welcome2EP-konseptin rooli kohdistuu toisaalta kuntaorganisaatioon, toi-

saalta myds paikallisiin yhteisoihin seka laajemmin yhteiskunnalliseen keskusteluun ja sen
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yllapitamiseen. Kuntien sisaiset asiakkuudet nahdaan konseptissa tarkeana myos palveluun

ohjautumisen nakodkulmasta (Jauhola ym., 2020, s. 18-22; Karinen ym., 2020, s. 20-21).

Kuntien ja paikallisyhteison suuntaan Welcome2EP-hankkeen roolit ovat seuraavat:

— Tiedottaa aktiivisesti kuntia ja muita organisaatioita tarjolla olevista palveluistaan

— kouluttaa ja konsultoi paikallisia viranomaisia maahanmuuttoon, -muuttajiin ja kult-
tuuriseen kohtaamiseen liittyvissa asioissa

— ohjaa ihmisia kohti paikallisia yhteisdja kuten harrastus- ja muuta yhdistystoimintaa

— toimii moniammatillisissa verkostoissa paikallisesti, alueellisesti ja valtakunnallisesti.

— edistaa vuoropuhelua paikallisesti, alueellisesti ja valtakunnallisesti.

4.5 Periaatteet

Palvelukonsepti keskiossa on kysymys siita, millaisia palveluiden tulisi olla ja milla periaatteilla
niita tulisi tarjota (Goldstein, ym,. 2002, s. 123—124). Konseptin mukaisesti palveluita tarjotaan
maahanmuuttajille heidan asuinkunnastaan (hankealue huomioiden), maassaoloajasta tai
maassa oleskelun syysta riippumatta. Palvelut ovat sisalloltaan yhdenmukaiset ja niiden tuot-
tamisessa sovelletaan yhteisia laadullisia kriteereita, eli palveluperiaatteita (vrt. alaluvussa 4.1

esitetyt kriteerit).

4.5.1 Oikea-aikaisuus

Ohjauksen ja neuvonnan tarve korostuvat luonnollisesti kotoutumisen alkuvaiheessa (Kettu-
nen 2020, s. 28), mutta erilaisia tarpeita nousee esiin mydhemminkin. Tarve ohjaukselle ja
neuvonnalle vaihtelevat myos taustamaan, ian ja monen muun tekijan yhteisvaikutuksesta ver-
taa esim. (Paivanen, 2017, s. 16). On tarkeaa tunnistaa myds se tosiseikka, ettd kotoutuminen
prosessina tapahtuu myos tunnetasolla ja prosessiin sisaltyy erilaisia tunnetilojen vaihteluita
(Suomen punainen risti, i.a.). Esimerkiksi alussa saatetaan olla hyvin motivoituneita, mutta yk-
sittaisen viivastyksen tai takaiskun takia motivaatio kotoutua voi laskea dramaattisesti. Tasta
syysta palvelun oikea-aikaisuus on erityisen tarkeaa. Oikea-aikaisuutta korostaa myods Huttu-
nen (2014, s. 28).

Oikea-aikaisuus tarkoittaa:
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— Asiakkaan tekemista tietoiseksi palvelusta mahdollisimman nopeasti maahantulon
jalkeen

— kykya tunnistaa asiakkaan motivaatio ja vaihe kotoutumisprosessissa (ks. Punainen
risti, i.a.)

— pitkajanteisen luottamussuhteen rakentamista.

4.5.2 Palvelun kokonaisvaltaisuus

On tarkeaa, etta asiakas saa apua ongelmaan, jota varten palveluun hakueduttiin. On kuitenkin
tunnistettava, etteivat kaikki asiakkaat osaa sanoittaa avuntarvettaan tasmallisesti (Huttunen,
2014, s. 29). Luottamuksellisen suhteen rakentaminen asiakkaaseen heti alusta alkaen luo
paremmat edellytykset asiakkaan tarpeiden kokonaisvaltaiselle ymmartamiselle. Joissain tilan-
teissa asiakas ei valttamatta itse ymmarra perimmaistd ongelmaansa tai nde ongelmaansa

suomalaisen yhteiskunnan "tarjoamia” ratkaisua.

Kokonaisvaltaisuus tarkoittaa:

— Luottamukselliseen asiakassuhteeseen perustuvaa ymmarrysta asiakkaan kokonais-
tilanteesta

— asiakkaan palvelemista hanen tarpeistaan kasin. Asiakas maarittaa palvelun laajuu-
den, ei palvelun tarjoaja (vrt. Huttunen, 2014, s. 28)

— kulttuurisensitiivista tyootetta ja valmiutta tunnistaa ei sanoitettuja tarpeita.

4.5.3 Palvelun monikanavaisuus

Maahanmuuttajat eivat ole homogeeninen ryhma vaan mosaiikki, jossa erilaiset viestinnan la-
hettamisen ja vastaanottamisen tavat sekoittuvat ja limittyvat. On otettava huomioon, keta neu-
votaan ja miten neuvotaan (Huttunen, 2014, s. 18) Tama tekee myds viestinnasta haasteellista.
Kulttuurin ja taustamaan lisaksi viestin lahettamisen ja vastaanottamisen tapoihin vaikuttaa ika,
sukupuoli, Suomessa asumisen aika seka myods koulutuksellinen tausta (ks. alaluku 3.8.1 vies-

tinnan kohderyhmat).

Monikanavaisuus tarkoittaa Welcome2EP-konseptissa:
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— Erilaisten vastaanottaja ja lIahettajaprofiilien huomioimista (3.8.1 ja 3.8.2)

— erilaisten kanavien tuntemista myos kulttuurisessa kontekstissa ja eri kanavien hyo-
dyntamista monipuolisesti (3.8.2)

— mahdollisuutta palvella asiakasta hanelle sopivalla kanavalla (3.8.2)

— tiedotuksen ja vuorovaikutteisen viestinnan erojen ymmartamista ja ymmarrysta eri

kanavien roolista erilaisissa viestinta ja tiedotustilanteissa (3.8 ja 3.8.1).

4.5.4 Palvelua matalalla kynnyksella

Osallistuminen palveluun on tehtadva maahan muuttaneelle mahdollisimman helpoksi ja vahan
ponnistelua vaativaksi (Huttunen, 2014, s. 28; Karinen ym., 2020, s. 15). Maahan muuttaneella
on jo lahtdkohtaisesti valtavaeston edustajaa rajoitetummat mahdollisuudet hakeutua palve-
luun, tahan vaikuttaa mm. kielitaito, ymmarrys palvelujarjestelmasta, likkumismahdollisuudet
jne. Palvelun matalakynnyksisyys on siten yksi keskeinen periaate, jolla palvelua tulee tarjota
(Karinen ym., 2020, s. 46).

Matalakynnyksisyys tarkoittaa mm.

— Palvelun tuottamista lahella asiakasta (Karinen ym., 2020, s. 40)
— palvelun tuottamista asiakkaan ymmartamalla kielella

— monikanavaisuutta (4.5.3)

— joustavuutta

— kulttuurisensitiivisyytta

— luottamuksellisuutta.

— tunnistettavuutta (3.8.4).

4.6 Tyokalut

Hankkeessa on kehitetty yhteisia tyokaluja ja valineita palvelun yhdenmukaistamiseksi kai-
kissa kunnissa. Kehitetyt tydkalut ovat paaosin lakisaateisiin tehtaviin liittyvia yhteisia pohjia
kuten alkukartoitus- ja kotoutumisohjelmien pohjat. Naiden rinnalle on luotu myos tyokaluja
palvelun markkinointiin, kehittdmiseen ja viestintaan. Kehitystyo jatkuu edelleen ja tahan tyo-

hon on otettu mukaan vain keskeiset yhteisista tydkaluista.
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4.6.1 Alkukartoitukset

Kuntien on mahdollista tehda kotoutumislain mukaisia alkukartoituksia maahanmuuttajille,
jotka eivat ole TE-toimiston asiakkaita tai eivat ole lahiaikoina aikeissa rekisteroitya tyottomaksi
tydnhakijoiksi (Laki kotoutumisen edistamisesta 1386/2010, 9—10 §). Alkukartoituksessa selvi-
tetaan maahan muuttaneen kotoutumisvalmiudet kuten kielitaito seka aiempi koulutus- ja tyo-

tausta.

Ohjaus- ja neuvontapalveluiden nakokulmasta alkukartoitukset tarjoavat mahdollisuuden
strukturoituun ja luottamukselliseen dialogiin asiakkaan kanssa. Dialogi tuottaa tietoa koulutus-
ja tyollistymisvalmiuksien lisaksi asiakkaan vapaa-ajanvietosta, oppimisvalmiuksista, yritta-
jyysvalmiuksista ja niin edelleen. Dialoginen ja keskusteleva ote tarjoaa samalla vaylan kertoa
asiakkaalle kunnan tarjoamista palveluista, vapaa-ajanviettomahdollisuuksista ja juuri talle asi-
akkaalle mahdollisesti soveltuvista muista palveluista, toiminnoista tai aktiviteeteista (Ponte
Oy, i.a.).

Welcome2EP-hankkeessa kehitettavat alkukartoitusmallit mahdollistavat mahdollisimman laa-
dukkaan alkukartoitusprosessin koko maakunnan alueella. Laadukas alkukartoitusprosessi
edistdd maahanmuuttajien kotoutumista ja kiinnittymista alueelle ja on siten myds eraanlainen

kKilpailutekija esimerkiksi kansainvalisen tyovoimaan liittyvassa pitovoimassa.

4.6.2 Kotouttamisohjelmat

Kotouttamislain mukaisella kotouttamisohjelmalla tarkoitetaan kunnanhallituksen hyvaksymaa

ohjelma-asiakirjaa, joka voi sisaltda mm.

— Selvityksen siita, miten ohjelma kytkeytyy kunnan strategiseen suunnitteluun ja seu-
rantaan

— suunnitelman siita, miten kunnan yleiset palvelut toteutetaan maahanmuuttajille so-
veltuvina seka suunnitelman erityisesti kotoutumista edistavista ja tukevista toimen-
piteista

— tiedon kotouttamisen yhteensovittamisesta vastaavasta kunnan viranomaisesta seka
eri toimenpiteista vastaavista tahoista

— suunnitelman lasten ja nuorten kotoutumisen seka sosiaalisen vahvistamisen edista-

misesta
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— suunnitelman tyovoiman ulkopuolella olevien ryhmien kotoutumisen ja sosiaalisen
vahvistamisen edistamisesta

— monivuotisen suunnitelman Kotolain 2 §:n 2 ja 3 momentissa tarkoitettujen henkiloi-
den kuntaan osoittamisesta ja kotoutumisen edistamisesta

— suunnitelman hyvien etnisten suhteiden ja kulttuurien valisen vuoropuhelun edista-
misesta

— suunnitelman kunnan kotouttamisohjelman seurannasta ja ajan tasalla pitamisesta
(Laki kotoutumisen edistadmisesta 1386/2021, 32§-33 §).

Welcome2EP-hankkeessa kehitetdan kotoutumisohjelmapohja, joka voidaan ottaa kayttoon
maakunnan kaikissa kunnissa. Yhteisella pohjalla varmistetaan myds se, etta asiakirjan stra-
teginen luonne vahvistuu, eika maahanmuuttoa nahda vain asiana johon kunnassa reagoi-
daan, vaan siihen pyritddn myds aktiivisesti vaikuttamaan. Esimerkiksi Kauhavalla on tehty

ohjelman rinnalle strateginen asiakirja (Kauhavan kaupunki, 2016).

4.6.3 Brandin rakentaminen ja yhteiset markkinoinnin valineet

Yhteisten kanavien lisaksi hankkeessa luodaan yhteista visuaalista ilmetta seka brandikoko-
naisuutta, jossa onnistunut palvelukokemus yhdistyy visuaaliseen mielikuvaan (ks. 3.8). Bran-
din lIahtékohtana on ajatus siita, etta palvelu ei henkildityisi maahanmuuttokoordinaattoreihin,
vaan keskiossa olisi yhteinen palvelukonsepti, jota tydntekijat toteuttavat kukin omalla alueel-

laan. Hankkeessa maaritellaan myos yhteisia markkinointitapoja, naita ovat mm.

— Yhdenmukaiset kutsukirjeet uusille kuntalaisille

— Yhteiset esitemateriaalit

— Kunta-/henkildriippumattomien palvelukanavien kehittaminen

— Yhteisen internetalustan kehittaminen brandia vahvistavaksi ja yhdenmukaisuutta

korostavaksi palveluun ohjaamisen valineeksi.

Yhteisia tydkaluja on kehitetty hankkeessa myds raportointiin liittyen ja konseptissa on pohdittu
myoOs monikielisyytta seka asiakkaan kohtaamiseen liittyvia elementteja. Raportointia maarit-
televat pitkalti rahoittajan vaatimukset, eika niita ole tassa yhteydessa merkityksellista kayda

lapi. Asiakastyon ohella konseptiin on sisallytetty myds kohtaava asiakastyd (Lahti, 2021),
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mutta koska sita ei viela kaytannon tasolla ole hankkeessa pilotoitu tai sovellettu, on myos se

rajattu tdman tyon ulkopuolelle.
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5 PALVELUKONSEPTIN SISALTO JA KEHITTAMISLAHTOKOHDAT

5.1 Welcome2EP-hankkeen toimintaymparisto ja kehittamisen lahtokohdat

Maahanmuuttajia on maakunnassa edelleen vahan ja se nakyy jonkin verran myos yleisissa
asenteissa. Lahtokohdat hankkeelle olivat haastateltujen mukaan vaatimattomat, silla vastaa-
vaa palvelua ei ole aiemmin ollut tarjolla maakunnassa. Eras haastatelluista totesi suorasanai-
sesti, etta tilanne on ennen hanketta ollut valttava ja jopa lainvastainen (Laki kotoutumisen
edistamisesta 1386/2010, 8 §).

Jotkut asiakkaat ovat kertoneet, etta eivat ole saaneet mitdan palvelua aiemmin
kunnalta. (H3)

Sen mita olen myds havainnut, ettd onhan se ihan saatanan vaikeaa olla maahan-
muuttaja tassa kaupungissa. Pienenkin asian tekeminen, kuten joku ajan varaa-
minen neuvolaan on jarjettoman vaikeaa. (H3)

Palvelulle olisi asiakkaiden mukaan ollut kysyntaa, mutta neuvontaa on ollut saatavissa kay-
tanndssa vain Kauhajoelta ja Kauhavalta (Kauhavan kaupunki, 2016, s. 8; Lehtola, 2008, s. 6).
Yhden haastatellun mukaan palvelua oli odotettu paljon ja asiakaskunta palvelulle 16ytyikin
helposti. Palvelulle oli kunnissa tunnistettu muutenkin selva tarve ja sen tayttamatta jattaminen

uhkaa jo alueelle asettautumista.

Paljon on odotettu ja etenkin muut tyontekijat totesivat, etta mahtavaa, kun on asi-
antuntija, joille nyt voi nama maahanmuuttajat ohjata. Myos muita palveluita kai-
vataan. Tassa on minulla ainakin kolme henkiloa, jotka olisivat koulupaikkaa vailla
ja olen yrittanyt sellaista tanne suunnitella. On ihan selvaa, etta he muuttavat jon-
nekin isompaan kaupunkiin, jos mahdollisuutta taalla ei tarjota. (H3)

Toisaalta valmiiden palvelurakenteiden puuttuminen nahtiin positiivisena asiana, silla palvelua
oli aidosti mahdollisuus lahtea kehittdmaan puhtaalta pdydalta ja testata toimivat mallit omalle

kunnalle sopivaksi, maakunnallinen kokonaisuus kuitenkin huomioiden.

Tykkaan kehittaa asioita ja toisaalta tama tilanne mahdollistaa sen, kun ei ole val-
miita malleja. (H1)
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[lImapiirin ja toimintaympariston nahtiin olevan palvelun perustamiselle kohtuullinen, vaikka
haastatteluissa nousi myos esiin, ettd maahanmuutosta oli aiemmin kunnissa keskusteltu var-
sin arvostelevaan ja jopa rasistiseen savyyn. Yksi haastatelluista arvioi, ettei hankkeella voisi
juurikaan vaikuttaa yleiseen ilmapiiriin, mutta toinen haastateltava nosti kuitenkin esiin sen to-
siseikan, etta yleispiirteissaan suhtautuminen on positiivista maahanmuuttoon, mutta pieni ne-

gatiivisten ryhma saa paremmin aanensa kuuluviin.

Keskustelu Facebookissa oli aika vilkasta ja epaasiallista. (H3)

Ehka sita vastarintaa on, mutta en ole sita kokenut. Painvastoin positiivista pa-
lautetta on tullut. Pieni porukka se on kuitenkin, joka pitaa aanta. (H1)

Asenteiden ajateltiin olevan osittain “perittyja”. Toisin sanoen, mielipiteet eivat ole valttamatta

omia, vaan karkeita yleistyksia, kuten eras haastateltavista toi esiin (Hiitola ym., 2018, s. 6).

Uskon, etta esimerkiksi 2015 vuoden tapahtumat vaikuttivat paljon ja sielta jai sel-
lainen negatiivinen leima kaikkeen maahanmuuttoon, vaikka ne muuttajat eivat
meidan kunnassamme nakyneet mitenkaan. (H1)

Maahanmuuttotydssa jo pidempaan toimineiden haastateltujen mukaan toimintaedellytykset ja
olosuhteet ovat kuitenkin merkittavasti parantuneet viime vuosina. Keskustelu aiheesta on hel-
pottunut myds kunnallispoliitikkojen suuntaan, eika vastustusta enaa ole kuten oli viela 3—4
vuotta aiemmin. Tama trendi nakyy koko Suomessa myos strategisella tasolla, silla etenkin

tydperaista maahanmuuttoa halutaan lisaa ja se hyvaksytaan (Roslund, 2019).

On tullut lisdd ymmarrysta sille, etta maahanmuuttoa tarvitaan, eika ilman sita par-
jaa. Myos poliitikot ymmartavat nykyisin taman. (H4).

5.2 Ensimmaisen toimintavuoden arviointia

Jos hankkeen lahtokohdat olivat hieman ristiriitaiset, ristiriitaisia olivat myos odotukset hank-
keen ensimmaiselle rahoituskaudelle. Huolta heratti etenkin sopivien henkildiden 16ytyminen
(vrt. luvuissa 2.3 seka 4.1 sivutut osaamistasoedellytykset). Alueella maahanmuuton parissa
aiemmin tyoskennelleet ovat vahissa ja yhdella haastateltavalla on ollut se kokemus, etta valt-
tamatta tahan tyéhon sopivinta ei ole aina palkattu, vaan valinnat on tehty sen enempaa alaa

tuntevia kuulematta. Haastatteluissa nousi kuitenkin esiin, etteivat pelot ole toteutuneet.
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Minua kylla mietitytti se, etta kenen kanssa mina tyoskentelen tassa hankkeessa.
Aikaisemmin mulla on huonoja kokemuksia naista rekrytoinneista. (H2)

Minulla oli sellainen ajatus, etta kun vaan tulisi aikaansaava porukka, joka laittaisi
homman kayntiin. (H4)

Ei, ei, ei. Pelot ei ollenkaan toteutunut, vaan saatiin hyva porukka. (H2)

Sellainen porukka saatiin kasaan, joka pystyi luomaan hyvan mallin ensimmaisen
hankekauden aikana ja mielestani se on levittamiskelpoinen nyt muihin kuntiin.
Saatiin se naihin ensimmaisessa haussa mukana olleisiin kuntiin levitettya jo. (H4)

My0s tyon sisaltoon liittyvia pelkoja nostettiin esiin, mutta nekaan eivat olleet kuitenkaan toteu-
tuneet. Eras haastateltavista pohti, ettd miten han loytaa asiakaskunnan, kun yhteiset viestin-
takanavat puuttuvat ja usein myds yhteinen kieli. Maahanmuuttajien saavutettavuuteen liittyvat
haasteet (ks. alaluku 3.5) sekd pohdinnat sopivasta viestikanavasta ovat hankkeessa arkisia
ja etenkin alkuvaiheessa asiakkaiden tavoittaminen heratti jopa pienia pelkoja. Toinen haasta-
teltavista oli odottanut huomattavasti vaikeampaa alkua, mutta huomanneensa etteivat inmiset

sittenkaan ole niin epaluuloisia, kun he tuntevat tyontekijan.

Mietin vaan, et miten mina niin kun tavoitan nama ihmiset. Ei mulla muuta pelkoa
ollut. Onneksi kuitenkin saatiin hyva porukka ja aina on saanut apua ja neuvoja,
eika ole tarvinnut keksia asioita uudelleen. Palvelu on 16ytynyt maahanmuuttajille
puskaradio kautta ja uskon, etta Facebook on aika isossa roolissa myos. (H1)

Odotin paljon vaikeampaa alkua. Jotain sellaista, ettd ihmiset olisivat suurin piirtein
heittelemassa tomaatteja kadulla, haukkuisivat ja luulisivat, ettd nyt mina tuon
tanne bussilasteittain jotain pakolaisia. Uskon siitd olleen hyotya, etta minut tun-
netaan taalla, kun olen ollut pienesta asti nakyvasti mukana kaikessa, siksi ehka
ennakkoluulot toimintaakin kohtaan ovat olleet vahaisempia. Taalla on ulkopaik-
kakuntalaisenakin vaikeaa ja se patee kylla my6s maahanmuuttajiin ja tuntuu, etta
yksinkertaisetkin asiat ovat ulkomailta tulleelle vaikeita. (H3)

Hankemaailmassa yleinen ongelma on jatkuvuus (Huttunen, 2014, s. 27). My6s tama asia nos-

tettiin esille, vaikka kyseessa olikin vasta ensimmainen hankevuosi.

Ja tietysti se jatko. Aivan hirvittaa, jos me tassa saadaan maahanmuuttajat tavoi-
tettua ja myoOs yritykset ja muut tdhan hommaan mukaan sitoutumaan ja sitten
kaikki loppuu kuin seinaan. (H1)
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Haastatteluhetkella hankkeen ensimmaista rahoituskautta oli kulunut noin 10 kuukautta, Haas-
tateltavat antoivat Iahes yksinomaan kiitosta hankkeen alkuvaiheen toiminnalle. Toisaalta pal-

velun vakiintumisen todettiin vievan kuitenkin viela aikaa.

Hanke on onnistunut luomaan hyvan perustan, kaikki tiedetaan mita tehdaan ja
miten. (H1)

Tosi paljon on saatu aikaiseksi ja mahtavaa, etta niissakin paikoissa, jossa palve-
lua ei ole aiemmin ollut, palvelu on lahtenyt hienosti kayntiin. (H3)

Ensin ajattelin, etta riittdakohan tassa tyota, mutta kyllahan sita on ja avain niin
paljon, kun jaksaa painaa. Tosi pitkalle on tassa jo paasty, mutta viela on teke-
mista, etta palvelu vakiintuu. (H3)

Kiitosta saa my0s yhteisty0 Etela-Pohjanmaan seudun kuntakokeilun kanssa. Kuntakokeilulla
tarkoitetaan kokeilua, jossa valtaosa TE-toimiston tyonhakija-asiakkaiksi on siirretty kuntien
tehtavaksi (Tyo- ja elinkeinoministerid, i.a.-b). Etela-Pohjanmaan seudun kuntakokeilu on yksi
valtakunnallista kokeilua ja sita toteutetaan Kauhajoen, Alavuden ja Kurikan kaupungeissa
seka Teuvan, Karijoen, Isojoen, ja Soinin kunnissa (Vuoksi, i.a.). Kuntakokeilu on tarjonnut
toiminnalle aidosti mielekkaan ja toimivan yhteistydomallin, jossa ty6ton maahanmuuttaja-asia-
kas on ohjattu samalla myds ohjaus- ja neuvontapalveluiden piiriin (Karinen ym., 2020, s. 49;
Kettunen, 2020, s. 1).

Yhteistyo kokeilun kanssa on sujunut hyvin ja tuonut lisaa asiakkaita. Kuntakokei-
lun asiantuntija on ottanut meita mukaan asiakastapaamisiin, mika on joustavoit-
tanut palveluun ohjautumista. (H1)

5.3 Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluosaaminen

Ohjaus- ja neuvontapalvelutydn osaamiskentta on laaja (Hameenlinnan kaupunki, i.a.) Hank-
keessa tyoskennelleiden mukaan kielitaidolla ja kyvylla ottaa selvaa on iso painoarvo. Myos
tietynlainen maltillinen ja lammin personallisuus on eduksi tydssa. Omaa osaamista on voitava
my0Os kyseenalaistaa ja ymmartaa, ettei kaikkea voi tietaa, silla toimiala on laaja. Pitaa pystya
myos uudistamaan osaamistaan jatkuvasti, silla prosessit eri virastoissa kehittyvat jatkuvasti,
eikd vuodenkaan vanha tieto valttamatta enaa pida paikkaansa. Pitaa olla myos hyva yhteis-

kunnan perustuntemus.
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On oltava lammin henkil6 ja kielitaito on totta kai iso edellytys. Tyéssa ollaan sa-
mana paivana pankkivirkailija, kela ja migri (maahanmuuttovirasto). Pitaa osata
ottaa selvaa. (H2)

Pitaa tietdd kaikesta vahan ja hyvaksya, etta asiat myds muuttuvat jatkuvasti.
Eraan asiakkaan kanssa oli puhetta opintotukiasioista ja mietin, etta eihan ne var-
maan enaa samoin toimi, kun silloin kun itse opiskelin. (H1)

Pitaa tuntea kylla yhteiskunnan prosesseja, niin kun tamakin paatos tassa poy-
dalla (viittaa tyopoydalla olevaan Kelan paatokseen). Ei valttamatta itsekaan aina
ymmarra, mita niissa lukee, niin selitdpas se asiakkaalle sitten. Pitaa myds olla
sitked ja ottaa asioista selvaa, eika vaan lydda hanskoja tiskiin. (H3)

Tyontekijat kokivat kaikki kehittyneensa ensimmaisen 10 kuukauden aikana osaamisensa suh-
teen. Lisaksi koettiin, ettd vahvistuneiden verkostojen avulla tiedettiin nyt paremmin, mista tie-

toa voi hankkia, ellei sita itsella ole (Karinen ym., 2020, s. 37).

Onhan se osaaminen kasvanut aika paljon ja nyt ainakin tietda, ettd mista ottaa
asioita selvaa. Esim. taalla minun kunnassani saan hyvin verkostojen kautta asi-
oista lisatietoa. (H1)

Kylla meikalaisen kohdalla. Paljon on ehtinyt oppia ja hyva, ettei senkaan takia ole
paassyt leipaantymaan ja liiaksi rutinoitumaan naihin hommiin. (H3)

Osaamisen kehittamisen nakokulmasta koettiin keskeiseksi erilaiset koulutukset seka yhteis-
tydokumppaneiden ottaminen vahvemmin mukaan viela palvelukokonaisuuteen. Tyo myos

opettaa itsessaan aika paljon, mika koettiin hedelmallisena.

Ei tata kuitenkaan yksin tehda, niin olisi tarkeaa olla laheinen yhteistyo naihin kes-
keisiin kumppaneihin. (H1)

Mielenkiintoisten "tapausten” kautta on tullut opittua aika paljon kaytantéja. (H 3).

Ja mennaan niita polkuja heidan kanssaan lapi, niin siinahan sita oppii parhaiten.
(H1)

Varmasti erilaisia koulutuksia pitaisi olla lisaa. Esimerkiksi voisi olla ihan opintoko-
konaisuudet. (H3)
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Osaamisen ja oppimisen kannalta suurena haasteena nahtiin laajennusvaihe, silla paikallis-
osaamista tayttyy jatkossa olla yhta tai kahta kuntaa laajemmalta alueelta (ks. alaluvut 2.3. ja
4.1).

Minua huolettaa, kuinka voidaan jatkossa palvelulla asiakasta samalla tavalla, kun
me emme tunne aluetta, missa han asuu. (H2)

Se on haaste, etta kuitenkin pysyy tasalaatuisena tama. En halua toisessa kun-
nassa yhtdaan huonommin palvella, vaikka siella olisikin vahemman asiakkaita.
(H1)
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6 WELCOME2EP-PALVELUN KEHITTAMISEN LAHTOKOHDAT JA SUUN-
NAT

6.1 Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalvelun sisallolliset rajaukset

Konseptikehittdmisen yksi keskeisista kysymyksista on konseptin sisallollinen rajautuminen.
Karisen ym. (2020) tekema selvitys seka esimerkiksi alussa esitellyt Pietarsaaren kaupungin
(2021) sekad Hameenlinnan kaupungin (i.a.) My integration -sivustot antavat hyvan kuvan siita,
millaista palvelua eri kunnissa tarjotaan ja olisi ihanneolosuhteissa tarjottava. Teemahaastat-
teluissa konseptin sisalldllisia rajauksia tiedusteltiin kysymalla haastateltavien nakemyksia
konseptin ydinosista ja toisaalta kartoittamalla sitéd voidaanko jostain osista konseptia luopua

tai puuttuuko konseptista edelleen jotain keskeista.

6.1.1 Palvelut

Haastateltavien mukaan rajaus palveluiden osalta on todella vaikeaa, eika aina yksiselitteista.
My®és rajapinta muiden tydntekijdiden (viranomaisten) tydn kanssa on joskus hailyva (Karinen
ym., 2020, s. 26 ja 50).

No niin, en mina tieda oikein missa se menee. Valilla asiakkaat kyselevat, etta
mista voi ostaa parasta leipaa ja toisaalta, jotkut asiakkaat ei tarvitse apua kuin
joskus jossain yksittaisessa asiassa. No ainakaan mielenterveysasiat ei kuulu ja
kerran minulla oli asiakas, jolla oli sydpa. Neuvominen kavi itsellekin silloin ras-
kaaksi. Myoskaan parisuhdejutut eivat kuulu. En halua tietda kuka tekee mita ja
missa. Arkipaivan asiat kuten pankki, vero, vakuutus, asunto, auto ja niin edelleen
tietenkin kuuluu. Myoskaan asiointi oman kotimaan suuntaan ei kuulu. Asiakas
puhuu sita kielta, niin han voi kylla selvittaa asiat sinne itse. (H2)

Minun mielestani tehtava on tukea asiakasta kaikissa elaman osa-alueissa, mutta
ei kuitenkaan tehda puolesta, vaan ohjattaan ja neuvotaan. Tarkoitus on kuitenkin,
etta tdma ihminen oppii taalla parjaamaan ja elamaan. Ainakin nama virastoasi-
oinnit kuntaan ja valtion virastoihin kuuluu. Sote puolelle en kovin herkasti astu, se
ei kuulu, mutta kerron kuitenkin sieltékin perusasiat. (H1)

Asiakas tulee minulle, kun tietaa ettd osaan hanen kanssaan samaa kielta tai sit-
ten tietaa, etta taalla asia hoituu nopeammin kuin vaikka sosiaalityossa. (H2)
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Haasteltavien kommenttien perusteella on mahdotonta maaritella palvelun sisallollisia rajauk-
sia kovin tarkasti. Kyse onkin enemman kunkin tyontekijan ammattietiikasta, etta millaisiin asi-
oihin tyontekijd kokee osaavansa ja olevansa oikeutettu vastaamaan. On kuitenkin tarkeaa

tunnistaa tehtavat, jotka ovat lakisaateisesti jonkin viranomaisen tehtavia.

Rajaus menee ainakin siina, ettei pida tehda muiden tehtavia. Tukena voi niissakin
prosesseissa olla, mutta muuten ne pitaa jattaa viranomaisten tehtavaksi. Viran-
omaisella on loppujen lopuksi kuitenkin myos vastuu tietyista asioista. Ja pitaa
muistaa, etta vaikka kunnassa ei ole osaamista maahanmuuttoasioissa, niin se ei
vapauta virkavastuusta, eli on tehtava yhteistyéta varmasti. (H4)

6.1.2 Asiakkuudet

Kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, ettd asiakasryhmista yrittajat/tydonantajat tulisi olla
suuremmassa roolissa, mutta ajallinen resursointi koetaan haasteelliseksi, silla painopiste tu-
lee kuitenkin olla asiakastyOssa. Positiiviseksi koettiin, etta hyvalla verkostoitumisella kuntien

sisaisiin sidosryhmiin palveluihin ohjautui hyvin maahanmuuttajia.

Ehdottomasti haluaisin keskittya enemman yrityksiin ja tyonantajiin, mutta ajalli-
sesti se on haastavaa ja ykkosena on asiakastyd. Palavereita on paljon, joten ehka
niista voisi karsia. (H1)

Meilla homma lahti nopeasti asiakkaiden osalta kayntiin, kun muut kunnan tyonte-
kijat ohjasi asiakkaita minulle. (H3)

Asiakastyon on oltava jatkossakin keskiossa, silla rahoitus on kuitenkin lahtokohtaisesti suun-
nattu ohjaus- ja neuvontapalveluihin (Valtioneuvosto, 2020, s.1-2). Tydperaisen maahan muu-
ton ollessa leimallista Etela-Pohjanmaalle, on luontevaa kasittaa asiakkaiksi myds tydnantajat.
Paapainon tulee kuitenkin edelleen olla yksilon ohjaamisessa kohti hankkeen palveluita, eika

tyoperaisen maahanmuuton edistaminen itsessaan.

6.1.3 Periaatteet

Konseptissa esitetyt periaatteet hyvaksytaan paasaantoisesti yksimielisesti. Erdaan haastatel-
lun mukaan monikanavaisuus ja laaja asiakaskuntamaaritelma ovat erityisen tarkeita, etta ta-

voitetaan kohderyhmaa. Siind on myo6s haastattelujen mukaan onnistuttu jo melkoisen hyvin.
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Oma-aloitteisuutta ja omaa toimijuutta tukeva tyétapa korostui myos haastatteluissa, kuten

my0s oikea-aikaisuuden haasteellisuus ja toisaalta tarkeys.

Ainakin tama on hyva, etta voin sanoa, etta asiakkaina ovat kaikki maahanmuut-
tajat ja lisaksi yritykset ja kunnat. On my6s oltu monikanavaisia ja siitéa voi antaa
hankkeelle jo nyt kiitosta. Toisaalta taas tyonantajien tavoittaminen on ollut viela
aika vahaista, mutta se ei ole pelkastaan meista kiinni ja toiminnan vakiintuminen
vie aikaa. (H1)

Minun tyotapani on se, etten tee puolesta. Totta kai voin soittaa asiakkaan puo-
lesta vaikka johonkin virastoon, mutta asiakas on siind puhelussa myos mukana
puhumassa ja kertomassa asiaansa. (H1)

Oikea-aikaisuus on vield vahan hakusessa, kun palvelu on uusi. Tulee paljon asi-
akkaita, etta ne on olleet taalla jo pitkaan ja niita ei ole neuvottu, tai ehka sitten
joku on neuvonut pikkasen vaarin ja sitten korjaillaan asioita. (H1)

Tybaika nostettiin esiin asiana, jota konseptissa ei ole viela maaritelty, mutta sille voisi olla
hyvinkin tarvetta (Huttunen, 2014, s. 38). MyoGs laajempi yhteiskunnallinen rooli tuli esiin

asiana, joka voitaisiin konseptiin viela kirjata.

Mallissa on hyvaa se, etta palvellaan kaikkia maahanmuuttajia, mutta mika olisi
sopiva aika palvella heita, osa on tyossa ja heille sopii paremmin ilta-ajat, toisille
taas aamutkin sopivat. Tyontekijoita on viisi, joten se pitaisi huomioida aukioloai-
kojen suunnittelussa siten, etta aukiolo olisi mahdollisimman kattavaa ja esim.
myos loma-aikoina olisi joku, joka palvelee maakunnassa. (H4)

No sen sinne voisi laittaa, josta asken puhuinkin, eli yleisen ilmapiirin muokkaami-
sen, kun naita asenteita kuitenkin on. (H3)

6.1.4 Tydkalut

Tyokalut herattivat teemahaastatteluissa ehka vahiten mielenkiintoa. Yhteisen brandin merki-
tys hyvaksytaan laajasti ja brandin tunnettuuden nahdaan olevan yksi toiminnan vakiintumisen
kannalta kriittinen tekija. Alkukartoitukset ja yhteiset kotoutumisohjelmat eivat juurikaan herat-
taneet ajatuksia. Ne ovat kotoutumislakiin kirjattuja tehtavia, joten ne ovat luonnollinen osa
kuntien maahanmuuttoty6ta ja siten myOs hanketta, vaikka ne eivat intohimoja haastatteluissa

herattaneetkaan.
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Nakyvyys on tarkeaa ja siihen pitaisi panostaa. Brandihan voi jaada elamaan,
vaikka hanke paattyisikin ja ainakin se edistaisi maahan muuttaneiden kotoutu-
mista alueelle, ettd nama palvelut olisivat jatkossakin saman nimen alla. (H3)

6.1.5 Muut huomiot

Konseptiin kirjatun sisallon ohella tuotiin esiin myds muutama muu keskeinen seikka, jotka
konseptin toteuttamisessa seka jatkokehittamisessa olisi hyva huomioida. Pohjanmaan maa-
kunnissa tuodaan usein esiin ns. Narpion malli. Mallista puhuttaessa kuitenkin unohdetaan
usein, ettad alueiden olosuhteet ovat erilaiset. Erdan haastateltavan mukaan mallin toteuttami-

sessa keskittyminen pitaisi olla perusasioissa ja oman alueellisen mallin luomisella.

Nyt on tarkea huomioida ne perusasiat ja keskittya oman mallin luomiseen. Liikaa
ei voi kopioida Narpiodsta tai muualta, kun tama ei ole Narpid. Tehdaan sellainen
malli, joka toimii taalla ja tassa kontekstissa. (H4)

Lisdhuomioina nostettiin esiin, etta johtamisrakenteen konseptissa pitaa olla yksinkertainen ja
hierarkioiden matalia. Organisatorisesti palvelu sijoittuisi elinkeino/kehittamistoimintaa, muttei

kuitenkaan liiaksi tyollisyyspalveluihin.

Matalla organisaatiorakenteella pitaisi toimia, yksi esimies ja matalat hierarkiat.
Elinkeinopuolen palvelua tama on, mutta ei kuitenkaan tyollisyydenhoidon palve-
lua, ettd omana juttunaan tata on kehitettava. (H4)

6.2 Welcome2EP-toiminnan laajenemisvaihe

Hanke laajeni maakunnalliseksi hankkeeksi syyskuun alusta 2021, kun hankkeeseen liittyivat
mukaan Alajarvi, Lappajarvi, Vimpeli, Evijarvi, Soini, Kuortane, Ahtari, Lapua, Isokyro ja lima-
joki (Torstai-lehti, 2021). Haastatteluissa kartoitettiin laajentumiseen liittyvia nakemyksia use-
amman eri teeman yhteydessa ja laajentuminen herattikin runsaasti pohdintaa haastatelta-
vissa. Laajentamisessa suurimmat haasteet koettiin olevan tiedollisia, silla maahanmuuttajien
ohjaaminen uudessa hankekunnassa edellyttaa eittamattd myos uuden hankekunnan palve-

luiden ja toimintakentan tuntemista (vrt. alaluvut 2.3, 3.5 ja 4.1).

Se sellainen niin kun alueen tunteminen ja asiakkaan kokonaistilanteen ymmarta-
minen, niin kyllahan se vie aikaa. Se kun asiakas tulee kdymaan, vaikka Soinista,
niin pitda tuntea koko Soini ja kaikki ne mahdollisuudet siella, etta osaa sita ohjata.
Tai toisena se, etta kaikki esim. Kuortaneen viranhaltijat pitaisi saada meista tie-
toiseksi, ettd ne osaisivat ohjata meille asiakkaitaan. (H3)



52

Uusiin kuntiin kun mennaan, niin se vie pikkasen enemman aikaa, kun pitaa sel-
vittda, miten ne asiat olivatkaan siella toisessa kunnassa. (H1)

Kuinka ollaan tasa-arvoisia eri kuntien kesken, kun ei tunneta toisia kuntia niin
hyvin kun omaa. (H2)

Haasteisiin etsittiin haastatteluilla myds ratkaisuja, joita jatkohankkeessa voitaisiin lahtea tyos-
tamaan. Erityisen merkitykselliseksi koettiin sidosryhmayhteistyo ja avainhenkildiden tavoitta-

minen.

Minun mielestani ainakin pitaa saada "ne tietyt ihmiset” puolellemme uusista kun-
nissa, se auttaa merkittavasti. (H3)

Taytyy olla samalla tavalla kaikkiin sidosryhmiin yhteydessa ja sita kautta sitout-
taa. Otetaan laajasti myos maahanmuuttotyoryhmaan mukaan ihmisia ja sita
kautta jalkautetaan tietoa eteenpain. Myos johtoryhma pitaa uusissa kunnissa heti
alkuunsa saada sitoutettua mukaan. (H1)

Taytyy tavata yhteistydkumppaneita laajasti, etta ne osaavat sinulle ohjata asiak-
kaita ja sina osaat puolestaan neuvoa niita. Pitaa menna myos mukaan asiakas-
tapaamisiin ja olla nakyvilla. (H2)

Haastateltavat toivat esiin, etta toiminnan kautta kuntapaattajille pitaa pystya avaamaan se,
millaista lisdarvoa hanke tuottaa kunnalle. Etenkin paatoksentekijdiden suuntaan tdman viestin

vieminen on tarkeaa (ks. viestinnan roolit alaluvussa 3.8.1).

Pitaisi pystya viestimaan myos paatoksentekijoille, nehan loppupeleissa kuitenkin
paattaa. Virkamiehet, jotka valmistelevat rahoitukset ja nakee enemman niita tu-
loksia, niin ne mielellaan vois pitaakin taman palvelun. Taytyy kyeta viestimaan,
mita hyotya tasta oikeasti on. (H1)

Konkreettisina hyotyina ajateltiin olevan mm. tyGtaakan siirtyminen kunnasta hankkeelle, oi-
kean tiedon varmistaminen, veto- ja pitovoiman edistaminen seka vaikutus kunnan asukas-

maaraan (veronmaksajien maaraan).

Me pystytaan ottamaan koppia maahanmuuttajista ja se helpottaa muiden ty6ta.
H3)



53

Me pystymme juurruttamaan maahanmuuttaja tanne ja ehka estamaan sen joutu-
minen jonnekin tuen saajaksi ja siten saadaan kuntaan uusi veronmaksaja. Vaih-
toehtona vois olla, etta jaisi byrokratian rattaisiin ja esim. alkoholisoituisi tai muut-
taisi pois. (H3)

Palvelulla on paljon muitakin hyotyja. Esim, joskus oli asiakas, joka ei ollut muis-
tanut tehda muuttoilmoitusta ja han oli maksanut veronsa koko ajan muualle. (H2)

No, jos saadaan perheen lapsi, vaikka ajoissa varhaiskasvatukseen ja se oppii
siella kielen, eika tarvitse erityista tukea sitten koulussa, niin kylla siina saastaa
tosi paljon rahaa. (H3)

6.3 Welcome2EP-toiminnan vakiinnuttaminen ja brandityo

Olettaisin ihan satavarmasti, etta nailla palveluilla on kysyntda nyt ja myos jat-
kossa. Jos tallaista palvelua ei kunnassa ole, niin kylla se myds maahanmuuttajille
nakyy ja tietoa haetaan sitten muualta. (H3)

Haasteena on raha, kuka maksaa, kenen lompakolla kaydaan. (H1, H3)

Toki tallainen palvelu pitaa olla, tarve on huomattu. Toivottavasti kunnat sen ta-
juaa. Pitaa tosin todistaa, etta just oman kunnan asiakkaat on saaneet sitten pal-
velua. (H3)

Huolenaiheena -kuten aina hankkeissa- nahtiin rahoitus. Maahanmuuttajien lukumaara on
maakunnassa suhteellisen pieni, eika sita valttamatta koeta merkittavana kohderyhmana esi-
merkiksi kuntapalveluissa (Karinen ym., 2020, s. 47; Kettunen, 2020, s. 31). Tarvittavan raha-
maaran suuruuteen puolestaan vaikuttaa ohjaus- ja neuvontapalveluiden henkildresurssit,
jotka haastatteluhetkella olivat 4+2. Hankkeessa tydskenteli 4 henkil6a ja Seingjoella (MONI-

infossa) kaksi toisessa vastaavassa hankkeessa. Lukumaaraa pidettiin sopivana.

Nyt on hyva ja Seindjoella lisaksi kaksi. (H1)

Nelja tai viisi tassa olisi hyva. (H2)

Toiminnan vakiinnuttamisen kannalta nahtiin keskeisena paitsi taloudelliset realiteetit myads toi-
miva brandi ja viestinta. Mainosmateriaalin tulisi olla yhdenmukaista (vrt. konsepti), toiminnan
pitaisi perustua brandiin, ei yksittaisiin neuvojiin. Brandin viestiminen nahtiin poikkeuksetta tar-

keana (ks. brandia kasitteleva alaluku 3.8.4).
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Yhtenaiset esitteet, meidan palvelumme nimi ja brandiajattelu on tarkeaa, jos ha-
lutaan etta toiminnasta jaa jotain elamaan -brandi ei ole henkildsta riippuvainen.
(H1)

Kylla meidan taytyy tdhan panostaa paljon. En ole ollut tarpeeksi aktiivinen ja vies-
tintd on raportoinnin ohella se mista joustan, vaikka ei pitaisi. (H2)

Pitaa olla nékyvaa, ettd me olemme se palikka siina, kun maahanmuuttaja tulee,
etta kaikki osaa ohjata sen heti meille. (H3)

Viestinnan sisallollisina keinoina nahtiin erilaiset lehtiartikkelit, menestystarinat, someviestinta,
maakunnan yleismielipiteeseen vaikuttaminen sekad monikulttuuristen tyoyhteisdjen tuominen

esiin positiivisessa valossa. Viestinnan tulisi olla hyotyja esiintuovaa.

Pitaisi kirjoittaa kolumneja, "succes-storyja”, artikkeleita ja kaikkia. Yleiseen mieli-
piteeseen pitaisi vaikuttaa maakuntalehden valityksella. Myos tapahtumia pitaisi
olla, jota kautta toimintaa saataisiin esille. (H3)

Pitaa pystya viestimaan myos nakymattomia asioita paljonko maksaa, jos jatetaan
jotain tekematta. (H2)

Yrityselaman puolelle haluttiin myds viestia. Konkreettisena ideana nousi esiin sertifikaatin ra-

kentaminen hyville tydnantajille, joilla on tdissa maahanmuuttajia

Pitaisi olla joku merkki, mika viestii, etta taalla on hommat hoidettu hyvin. (H3)

Haastattelussa esiin noussutta ideaa lahdettiin jalostamaan myds todellisuudessa hankkeen
muodossa ja Etela-Pohjanmaan ELY-keskukselle ehdotettiin syyskuun lopulla ideaa standar-
din rakentamisesta. Hankkeeseen suhtauduttiin positiivisesti ja sen on maara toteutua vuosina
2022-2023.

Yhtena keskeisena viestinnan ja branditydn elementtina nahtiin hankkeelle toteutettava inter-
netalusta, jonka on tarkoitus helpottaa maahanmuuttajan palveluun ohjautumista seka kerata

tietoa myos kansainvalisen rekrytoinnin seka kotoutumisen tukemiseksi.

Toivottavasti tuo uusi alusta tuo nyt sitten lisda osana brandia. Meidan pitaa saada
brandia hehkutettua joka suuntaan. (H1)
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Juuri tama alusta. Pitaa nakya ja levittaa tieota. Alustaa taytyy myos mainostaa,
etta sinne lIoydetaan. (H2)
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7 YHTEENVETO

7.1 Tutkimuskysymykset ja vastaukset

Hankkeessa toteutettu konsepti vastaa sisalloltaan alueellisia tarpeita ja sen on todettu olevan
levittamiskelpoinen seka rahoituksen varmistuessa todennakoisesti myos elinkelpoinen. En-
simmaisen hankevuoden aikana on saatu hyvia tuloksia ja alueen ohjaus- ja neuvontapalve-
luiden tilanne on nykyisin parempi kuin ennen hankkeen kaynnistymista. Kehittamisen lahto-
kohdat huomioiden on ollut hyva ratkaisu kehittaa toimiva konsepti rajatummalla toimialueella

ja laajentaa toimintaa vasta myohemmassa vaiheessa maakuntaan.

Laki kotoutumisen edistamisesta (1386/2010) maarittaa vastuut ohjaus- ja neuvontapalvelui-
den toteuttamiselle, mutta niiden sisaltd vaihtelee kunnasta toiseen. Tutkimuksen kohteena
olevan Welcome2EP:n nakdkulmasta palveluiden sisallot ovat sekoitus suosituksia ja resurs-
sien asettamia reunaehtoja. Monistettavuus ja yhteismitallisuus ovat tarkeita kriteereita ajatel-
len hankkeen alueellista laajentumista. Laajemmasta nakokulmasta katsottuna ohjaus- ja
neuvontapalvelut ovat osa kotoutumista tukevia palveluita ja ovat yksi kotouttamispolitiikan
keino edistda maahan muuttaneiden kotoutumista Suomeen. Yhtymakohtia voidaan nahda
myos maahanmuuttopolitiikkaan, silla tydperaisen maahanmuuton ja toisaalta myds tyollisyy-
denhoidon nakodkulmasta ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat osa alueellisia veto- ja pitovoima-
tekijoita. Tyo ohjaus- ja neuvontapalveluissa sivuaa sisalldillaan myos useaa muuta politikan

alaa.

Welcome2EP-hanke on maakunnallisesti toimiva ohjaus- ja neuvontapalvelu, jonka rahoitus
on toistaiseksi hankepohjainen. Hanke voidaan nahda kaksi- tai kolmivaiheisena prosessina,
jossa ensin kehitetaan taman tyon kohteena ollut palvelukonsepti, toiseksi laajennetaan se
maakunnalliseksi ja lopuksi viimeisessa vaiheessa juurrutetaan se osaksi maakunnan palve-
lurakennetta. Hankkeen palvelukonsepti sisaltaa yhteiset maarittelyt kohderyhmista, palve-
luista, tyOkaluista seka laadullisista periaatteista. Haastatteluissa tuli esiin, ettd konsepti on
melko toimiva, mutta toisaalta vasta laajenemisvaihe nayttaa, riittavatko resurssit kuvatun kal-
taisen palvelukonseptin toteuttamiseen. Hankkeen konseptin kehittamisehdotukseksi esitettiin

myo0s palvelun aukioloaikojen maarittaminen.
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Haastatteluiden avulla selvitettiin myos, millaisia kehittamissuuntia, laajenemisedellytyksia ja
juurruttamisedellytyksia palvelulla on. Haastatteluissa tuotiin esiin myos keskeisia haasteita ja

etsittiin vastauksia haasteiden voittamiseen.

Luonnollisena kehityssuuntana tuli esiin alueellinen laajeneminen, joka nahtiin mielenkiintoi-
sena seka toisaalta myos haasteellisena. Laajenemisessa huoletti erityisesti se, kuinka uu-
sissa kunnissa voidaan palvella asiakkaita, kun omat tiedot uusista kunnista ovat puutteelliset.
Keskeisena vastauksena nahtiin verkostoyhteistyd seka uusien kuntien virkamiesjohdon si-
touttaminen hankkeeseen alusta alkaen. Vastauksena nahtiin myos alustan ja brandin kehitta-

minen.

Yhteisty0 yrityksiin nahdaan tarkeana kehityssuuntana, mutta sille ei ensimmaisen hankekau-
den aikana koettu olevan riittavasti aikaa. Tarve tyoperaiselle maahanmuutolle tunnistetaan
kunnissa ja hankkeella voisi olla suurempi rooli tulijoiden saattamisessa kohti kuntaa. Yritys-
yhteistyon lisaaminen lienee jonkinlainen painotuskysymys myos rahoituksen nakokulmasta,
silla ensisijainen nykyisessa rahoituksessa maaritelty tarkoitus on kuitenkin ohjaus- ja neu-

vonta.

Tulevaisuus nahdaan kirkkaana. Lahtokohdat hankkeelle olivat seka haastatteluiden etta teo-
rian valossa keskinkertaiset. Vakiinnuttamisen haasteena nahdaan ennen muuta sopivan ra-
hoituksen puute. Siihen liittyy olennaisesti palvelun perustelun vaikeus, silla tyé on usein na-
kymatodnta ja tulosten perustelu paattdjille hankalaa. Erityisesti kuntapaattajien suuntaan tulisi
I6ytaa sopivia viestintdkanavia ja tapoja perustella hankkeen tarpeellisuus. Hankkeessa pitaisi
I0ytaa keinoja, joilla voitaisiin todentaa hankkeesta koituvat taloudelliset hyodyt kuten kasvu
verotuloissa seka saastot esimerkiksi varhaiskasvatuksen ja muiden toimialojen menoissa.
Henkilostoresurssit nahdaan olevan alueellisesti nyt sopivalla tasolla, mutta rahoituksen riitta-

vyys mietityttaa.

Hankkeen juurruttamisen nakokulmasta panostuksia halutaan tehda myds suunnitteilla ole-
vaan yhteiseen internetalustaan seka branditydhon. Brandiin panostaminen nahdaan siirtymi-
sena henkilostokeskeisyydesta kohti asiakeskeisyytta. Toisin sanoen palvelukonsepti ja brandi
voisivat olla jatkossa joidenkin muiden henkildiden ja organisaatioidenkin hyddynnettavissa,

mikali rahoitusta talle hankkeelle ei syysta tai toisesta enaa saataisi.
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7.2 Tarvetta lisatutkimukselle

Uusi tieto tuottaa luonnollisesti uusia kysymyksia. Tutkimuksen kohde oli rajaukseltaan melko
laaja, silla se kasitteli kokonaista konseptia, jossa nakdkulmia oli useita. Julkisten palveluiden
kehittdmisen nakokulmasta kiinnostavaa olisi perehtya heterogeenisen asiakaskunnan erilai-
siin tarpeisiin ja segmentointiin. Niin ikaan palvelukehittamisen nakokulmasta olisi aiheellista
perehtya tarkemmin esimerkiksi asiakaskokemuksen muodostumiseen ja ylipaatansa asiakas-
kokemuksen suunnitteluun monikulttuurisessa ja -kielisessa toimintaymparistdossa. Asiakasko-
kemuksen ohella myds organisaation sisaisiin tekijoihin kuten johtamiseen, sisaiseen viestin-
taan, sisaiseen markkinointiin, osaamisen kehittamiseen ja projektijohtamiseen voitaisiin pa-
neutua erillisessakin tutkimuksessa. My0s erilaisten sidosryhmien nakokulma voitaisiin ottaa
tutkimuksen lahtékohdaksi ja ty6é nayttaisi varmasti varsin erisisaltoiselta, jos haastattelun koh-
teena olisivatkin olleet henkiléstdn sijaan hankkeessa mukana olevien kuntien edustajat, asi-

akkaat tai keskeiset sidosryhmat.

7.3 Tutkimuksen kritiikki

Tutkimuksen kritiikki keskittyy niin ikdan "yksinakokulmaisuuteen”. Tyon rajaus on myos osal-
taan hieman liian laaja. Henkiloston nakemysten ohella erityisesti asiakasnakokulman esiin
tuominen olisi ollut hyvinkin mielekasta. Myos palvelukonseptin sisaltda ja laajenemisen mah-
dollisuuksia kartoitettiin varsin kapeasta nakokulmasta, eika kaikkia hankkeita vaivaavaan juur-
ruttamiskysymykseen voida tassakaan tyossa antaa vastausta. Taloudelliset resurssit maarit-
tavat lopulta leviamisen ja juurtumisen, olipa konsepti toimiva tai ei. Toisaalta toimivaa ja hyvin
viestittya (brandattya) konseptia on varmasti helpompi perustella paatdksentekijoille, jotka re-

sursseista paattavat.
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Liite 1. Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelu on suoritettu siten, ettd teemaa on ensin lahestytty yleisella tasolla.
Haastattelun edetessa on kysytty tarkentavia kysymyksia. Kaikkia tarkentavia kysymyk-
sia ei esitetty jokaiselta haastateltavalta, eika niita esitetty juuri siind muodossa kun ne
on haastattelurunkoon kirjattu. Lisakysymykset toimivat enemmankin tutkijan muistilis-

tana.

Teema 1 — Millaiset lahtokohdat hankkeelle olivat

- Omat odotukset?

- Muiden odotukset?

- Palveluiden saatavuus ennen hanketta?
- Asenneilmapiiri?

- Hankkeeseen liittyvia pelkoja?

Teema 2 — Millaiset ovat ensimmaisen vuoden kokemukset

- Missa suoriuduttiin?

- Missa jai kehittamista?

- Neuvontapalveluiden tilanne maakunnassa nyt?
- Saavutettiinko tavoitteet?

Teema 3 — Ohjaus- ja neuvontapalveluiden sisaltd

- Miten maaritelldan maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalvelut?
- Mita ne kasittavat?

- Mita rajataan palveluihin kuulumattomiksi?

- Millaisia eettisia kysymyksia tyohon liittyy?

Teema 4 — Palvelukonsepti
- Mielipide palvelukonseptista
- Puuttuuko konseptista olennaisia elementteja

- Onko konseptissa jotain puutteita
- Millaisia kehittamistarpeita konseptissa on (organisaatio/henkilokohtainen)

Teema 5 - Kehittaminen
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- Millainen on maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden tulevaisuuden maa-
kunnassa?

- Millaisia kehittamissuuntia on Welcome2EP-hankkeella?

- Mita toimintaa tulisi olla lisaa?

- Millaisia toimenpiteita voitaisiin karsia?

- Millainen resursointi ohjaus- ja neuvontapalveluille olisi maakunnassa riittava?

- Miten palvelut tulisi vakiinnuttaa normaaliksi toiminnaksi?

- Millaista viestintaa tulisi tehda?

- Miten voisimme miestasi viestia tehokkaammin?

Teema 6 — Laajeneminen

- Millaisia ajatuksia laajeneminen herattaa?

- Mitka ovat hankkeen suurimmat haasteet tulevaisuudessa?

- Mika on mielestasi keskeinen lisdarvo minka hanke tuottaa kunnille?

- Miten vuoropuhelua kuntien ja hankkeen valilla yllapidetaan ja kehitetaan?
- Miten uusissa kunnissa tavoitetaan uusia asiakkaita?



