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Ukrainan sodan myota kymmenet tuhannet ukrainalaiset ovat hakeneet Suomesta tilapaista
suojelua. Monella ukrainalaisella on ollut toive tyollistya tai opiskella pian Suomeen saapumisen
jalkeen, joka on lisannyt tydhon- ja koulutukseen liittyvien ohjaus- ja neuvontapalveluiden tar-
vetta. Tydttdmyys Suomessa on kasvussa ja tydelaman kohtaanto-ongelmat puhututtavat. Yh-
teiskunnassa tarvitaan monipuolisia palveluita maahanmuuttajien sujuvan kotoutumisen seka
motivoituneen tyovoiman ja tydelaman tarpeiden kohtaamisen tukemiseksi.

Stadin ammatti- ja aikuisopistoon perustettiin UkrainaTeam alkukevaalla 2022, joka otti toimiala-
kohtaisen organisointivastuun ukrainalaisten ohjausprosessista Helsingin kaupungin kasvatuk-
sen ja koulutuksen toimialalla. Tiimin tavoitteena on tukea ukrainalaisia tyollistymaan ja ohjautu-
maan opintoihin Suomessa. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Stadin ammatti- ja aikuisopiston
UkrainaTeamin asiakkaiden ja tyontekijoiden tarpeita, kokemuksia ja nakemyksia. Tutkimuksen
avulla haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Mita tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja tyon-
tekijat voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittdmisen tueksi? Mil-
laisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa? Mita tulisi ottaa huomi-
oon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettaessa?

Teoreettinen viitekehys koostuu neljastd paateemasta: kehittdmistydn tausta, ohjaus- ja neu-
vontatyd, maahanmuuttajien ohjaus ja neuvonta seka palvelumuotoilu.

Opinnaytetyon tutkimuksellinen osio toteutettiin palvelumuotoilun menetelmin, jossa yhdistyi
Moritzin malli ja tuplatimantti. Prosessista rajattiin pois testaus ja toteutus. Kaytettyja palvelu-
muotoilun tydkaluja olivat mindmap, synteesiharjoitus, sidosryhmakartta, empatiakartta, asia-
kaspersoonat, 100-ideaa, avoin ryhmahaastattelu ja lotus blossom (8x8). Aineisto hankittiin hyo-
dyntamalla UkrainaTeamin asiakaspalautteita (98 kpl) seka jarjestdamalla UkrainaTeamin neljalle
tydntekijalle tyopaja. Kehittamistehtava aloitettiin tammikuussa 2024 ja se esiteltiin Stadin AO:n
johdolle toukokuussa 2024. Tuloksena syntyi UkrainaTeamin palvelukirja, joka toimii Ukrai-
naTeamin toiminnan loppuraporttina. Raporttia jatkotyéstetdan vuoden 2024 aikana ja se jaa
Stadin AO:lle sisaisen kehittamistyon tueksi.

Kehittamistyo osoittaa omakielisten palveluiden olevan tarkea tekija maahanmuuttajien kotoutu-
misen ja tyollistymisen edistdmisessa. UkrainaTeamin toiminnan aikana oli kehitetty toimivaa
tydpariohjausta, jossa toisella ohjaajista on asiakkaan kanssa yhteinen aidinkieli ja kulttuurin
tuntemus. Helposti saavutettavat, monipuoliset palvelut ovat saavuttaneet satoja ukrainalaisia
sosiaalisen median kanavien ja suositusten kautta. Asiakkaat ovat tydllistyneet ja I6ytaneen
opiskelupaikkoja UkrainaTeamin palveluiden avulla. Ohjauksen ja neuvonnan tarpeita on paljon
ja niita esiintyy usealta eri elaman osa-alueelta. Moni toivoo tarjolle tydllistymiseen johtavia kou-
lutuksia, joihin on mahdollista osallistua matalalla suomen kielen taidolla ja/tai omalla aidinkie-
lella tuettuna. Suomen kielen oppimiseen kaivataan monipuolisia ja joustavia osallistumismah-
dollisuuksia esimerkiksi tydskentelyn ja ammatillisen opiskelun ohessa.

Asiasanat
maahanmuuttajat, kotoutuminen, pakolaiset, monikielinen ohjaus ja neuvonta, palvelumuotoilu
ja asiakasymmarrys
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1 Johdanto

Venaja kaynnisti hydkkayssodan Ukrainaan 24. helmikuuta 2022 (Ty6- ja elinkeinoministerio s.a.
a). Sodan myo6ta Suomesta on hakenut tilapaista suojelua tai turvapaikkaa 21.8.2023 mennessa yli
62 500 henkilda. (Sisaministerio s.a.). Uusi ja vaikeasti ennakoitava tilanne kasvatti myds Suo-
messa erilaisten palveluiden tarvetta. Yksi naista oli tydhon ja koulutukseen liittyva ohjaus- ja neu-
vonta. Monella ukrainalaisella oli toive tydllistya tai opiskella pian Suomeen saapumisen jalkeen,
mutta tyollistyminen ja opintoihin ohjautuminen itsenaisesti oli koettu haastavaksi (Kulmanen, Tihila
& Uusitalo 7.3.2023. Saaranen & Ruotsalainen 27.10.2023).

Ukrainan sota heikentdd myods Suomen talouden nakymia ja kiihdyttaa inflaatiota. Sodan vuoksi
ulkomaankauppa Venajan kanssa romahti. Lisaksi lisaantynyt epavarmuus ja hintojen nousu hei-
kensi seka kulutuksen etta investointien nakymia. (Suomen pankki 21.6.2022.) Suomen talous oli
taantumassa vuonna 2023 investointien ja kotitalouksien kulutuksen vahenemisen vuoksi (Valtio-
varainministerio 19.12.2023). Ukrainan sodan lisaksi viime vuosina yhteiskunnallisia haasteita ovat
lisdnneet muut maailman kriisit, kuten koronapandemia ja Gazan sota (Euroopan parlamentti
15.1.2024; Varanka ym. 2022).

Maaliskuussa 2024 Suomessa oli 2 558 000 tyollista ja 254 000 tyétonta. Tydttdmien maara on
kasvanut Suomessa 60 000 henkilolla vuoden takaiseen verrattuna. (Tilastokeskus 24.4.2024.)
Tyottdmyys aiheuttaa monenlaisia haasteita yhteiskunnassamme seka yksildiden ja yhteisdjen hy-
vinvoinnin ettd kustannusten nakdkulmasta. (Alasalmi ym. 2019; Hult, Saaranen & Pietila 2016).
Tyodmarkkinoiden kohtaanto-ongelmasta eli tyévoiman kysynnan ja tarjonnan kohtaamattomuu-
desta on puhuttu paljon. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2022a.) Yhteiskunnassamme tarvitaan uusia
toimintamalleja tydllisyysasteen nostamiseksi, joka on myds mittavan TE-palvelut 2024-uudistuk-

sen tavoite (Tyd- ja elinkeinoministerid s.a. b).

Suomeen saapuvista maahanmuuttajista 80 % on tydikaisia. Suomen vaestdn vastaava luku on 60
%. Tyollisyys on keskeisimpia osallisuuden kokemuksen indikaattoreita tydikaisille maahanmuutta-
jille. Maahanmuuttajilla on valtavaestdéa heikompi tydmarkkina-asema. Eri maahanmuuttajaryhmien
valilld se on erityisen heikko pakolaistaustaisilla henkilgilla. Osalla pakolaisista on traumoja tai ter-
veydellisia haasteita, jotka alentavat tyokykya. Muita haasteita aiheuttaa vaikeudet kielen oppimi-
sessa, tyomarkkinoiden syrjinta, huoli Iaheisten vaikeasta tilanteesta Iahtomaassa seka hoitamatto-
mat sairaudet ja vammat. Ulkomaalaistaustaiset sijoittuvat myos valtavaest6a useammin koulutus-
taan vastaamattomiin toihin ja tyoskentelevat osa- tai maaraaikaisissa tyosuhteissa. Pitkaaikais-

ty6ttdmyys on puolestaan suomalaistaustaisia matalampaa. (Kotoutuminen s.a. a)



Ukrainan tilanteeseen ja sen vaikutuksiin reagoitiin Helsingin kaupungin kasvatuksen ja koulutuk-
sen toimialalla, jonka my6ta Stadin ammatti- ja aikuisopisto (myohemmin Stadin AO) otti toimiala-
kohtaisen organisointivastuun ukrainalaisten ohjausprosessista. Oppilaitokseen perustettiin Ukrai-
naTeam alkukevaalla 2022 ja siihen nimettiin moniammatillinen tyéryhma. Tiimin tavoitteena on
vastata palveluntarpeeseen, joka toimialalle syntyi, kun sotaa pakenevia ukrainalaisia asettui Hel-
sinkiin ja sen lahialueille. Tiimi on kehittanyt ja ottanut kayttoon uusia toimintamalleja, joiden avulla
on tavoitettu satoja Ukrainasta sotaa paenneita ja tarjottu heille tarvittava palveluita tyollistymisen
ja opintoihin ohjautumisen tueksi. UkrainaTeamin kokemuksia on toivottu hyédynnettavan tulevai-
suudessa Stadin AQ:lla laajemmin eri asiakasryhmiin, kuten kaikkiin maahanmuuttajiin. (Kallionpaa
23.1.2024; Westd 15.6.2023.)

Opinnaytetydn aiheeksi on valikoitunut maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehitta-
minen. Aihe koettiin yhteiskunnallisesta ndkdkulmasta ajankohtaiseksi. Tydssa sovelletaan palve-
lumuotoilun menetelmia, jossa palvelun toimivuutta ja muotoja lahestytaan asiakkaiden nakokul-
masta. Palvelumuotoilun tavoitteena on, etta palvelurajapinnat ovat asiakkaalle hyddyllisia ja kayt-
tokelpoisia seka toisaalta palvelun tarjoajalle toivottavia, tehokkaita ja erottuvia (Mager 2008, 355.)
Opinnaytetydn keskitssa ovat Stadin AO:n UkrainaTeamin (mydhemmin UkrainaTeam) asiakkaat
seka tyontekijat, joiden kokemukset, nakemykset ja ajatukset ovat tyon ydin. Lopputuloksena syn-
tyy kiteytettya tietoa ja ohjaavia materiaaleja UkrainaTeamin toiminnan hyddyntamiseksi laajemmin
osana kaikkien maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita Stadin AO:lla. Opinnaytety6ta on
mahdollisuus hyddyntaa myds yleisesti maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvon-

tapalveluiden kehittamisessa esimerkiksi Helsingin kaupungilla.

Idea opinnaytetydn aiheelle nousi esiin oppilaitoksen johdon kanssa kaydyista keskusteluista. Tar-
kempi aihe, tavoitteet, tulokulma ja menetelmat ovat opinnaytetyontekijan valintoja, joka on tyos-

kennellyt UkrainaTeamissa ohjaavana opettajana.

Tassa luvussa kerrotaan kehittamistehtavan taustaorganisaatiosta, tavoitteista, tutkimuskysymyk-

sista ja rajauksista.
1.1 Taustaorganisaatio

Helsingin kaupungilla on keskushallinnon lisaksi nelja eri toimialaa: kasvatus ja koulutus, kaupun-
kiymparisto, sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala ja kulttuuri ja vapaa-aika. Kasvatuksen ja koulu-
tuksen toimialalla on noin 14 000 tyontekijaa. Toimiala koostuu varhaiskasvatuksesta ja esiopetuk-
sesta, perusopetuksesta, lukiokoulutuksesta, ammatillisesta koulutuksesta ja vapaasta sivistys-
tyosta, ruotsinkielisista palveluista seka hallinnosta. (Helsingin kaupunki 2024a; Suomen Tietotoi-

misto s.a. a.)



Stadin AO on osa kasvatuksen ja koulutuksen toimialaa (Kasko). Se on Suomen suurin ammatil-
lista peruskoulutusta jarjestava oppilaitos, jolla on 14 toimipaikkaa. Ammatillisen peruskoulutuksen
lisdksi Stadin AO tarjoaa taydennyskoulutusta, oppisopimuskoulutusta seka tutkintokoulutukseen
valmentavaa koulutusta (TUVA) ja erilaisia lyhytkoulutuksia. Opiskelijoita on vuosittain Iahes

22 000. Stadin AO:lla voi opiskella lahes 30 eri tutkintoon ja hankkia osaamista yli 50 ammattiin.
(Stadin AO s.a. a.)

1.2 Tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittda palvelumuotoilun menetelmin maahanmuuttajien oh-
jaus- ja neuvontapalveluita hyédyntden UkrainaTeamin tekemaa ty6ta. Tutkimuksen avulla hae-

taan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

Mita tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja tydntekijat voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neu-

vontapalveluiden kehittamisen tueksi?
Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa?
Mita tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettdessa?

Maahanmuuttaja, ulkomaalainen, vieraskielinen, siirtolainen, maahanmuuttajataustainen ja ulko-
maalaistaustainen ovat termeja, jotka saattavat helposti sekoittua keskendaan. Maahanmuuttajalla
tarkoitetaan henkil6a, joka ei ole suomen kansalainen, muuttaa maahan pidemmaksi aikaa ja on
saanut oleskeluoikeuden. Maahanmuuttajat voivat olla esimerkiksi pakolaisia, siirtolaisia tai EU:n
kansalaisia. (Kotoutuminen s.a. b; Suomen Tietotoimisto s.a. a.) Pakolainen on henkild, joka on
joutunut pakenemaan kotimaastaan esimerkiksi ihmisoikeusloukkauksien tai sodan vuoksi (Suo-
men Tietotoimisto s.a. a). Sotapakolaiset ovat siis pakolaisia, joihin myds Ukrainasta hyokkaysso-

taa pakenevat lukeutuvat.

UkrainaTeamin asiakkaat ovat Suomeen pakolaisina tulleita 16—65-vuotiaita maahanmuuttajia.
Joskus asiakkaiden mukana on pienempia lapsia, mutta ne osallistuvat toimintaan oman aikuisen
kanssa. Yli 80 % asiakkaista on naisia. Tasta syysta tassa opinnaytetydssa tarkastellaan ohjausta
aikuisten maahanmuuttajien nakdkulmasta. Maahanmuuttajia yhdistaa se, ettd todennakdisesti
heidan aidinkielensa ei ole suomi, eivatka he ole kasvaneet suomalaisessa yhteiskunnassa eika
heilla valttamatta ole paljoa kokemusta suomalaisessa yhteiskunnassa toimimisesta. Vaikka Ukrai-
naTeamin asiakkaat ovat tulleet Suomeen pakolaisina, on oletettavaa, etta ohjaustarpeissa on yh-

teisia tekijoita kaikkien maahanmuuttajien valilla.



Stadin AO:lla maahanmuuttajien ohjausta ja neuvontaa tarjotaan monissa eri toiminnoissa, kuten
hakijapalveluissa, avoimissa opinnoissa tai tydllisyyden hoidon palveluissa. Ohjaus voi tapahtua
esimeriksi hakeutumisvaiheessa hylkdavan valintapaatoksen yhteydessa (jalkiohjaus), ennen opis-
kelijaksi siirtymista tai opintojen aikana. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan ainoastaan Ukrai-
naTeamin kokemuksiin. On hyva huomioida UkrainaTeamin kohderyhman poikkeuksellinen
luonne. Sen asiakkaat eivat paasaantoisesti ole Stadin AO:n opiskelijoita vaan ohjausta ja neuvon-
taa tarjotaan avoimesti kaikille Ukrainasta sotaa paenneille. Tasta syysta teoreettisesta viitekehyk-

sesta on rajattu pois ohjaus ja neuvonta ammatillisten opintojen aikana.

Opinnaytetydn palvelumuotoiluprosessi etenee seulontavaiheeseen asti. Opinnaytetydn lopputu-
loksena syntyy kiteytettya tietoa ja jatkokehittamisty6ta ohjaavia materiaaleja UkrainaTeamin toi-
minnan hyddyntamiseksi laajemmin osana muita ohjaus- ja neuvontapalveluita Stadin AQ:lla.
Tama tarkoittaa sitd, ettda UkrainaTeamin toiminnan implementointi ja mahdollinen jalkauttaminen
osaksi oppilaitoksen arkea jaa taustaorganisaation tehtavaksi. Tasta syysta tyon teoreettisen viite-
kehyksen ulkopuolelle jatetdan implementointi ja projektiluonteisten téiden paattaminen. Tyon lop-
putulos muotoutuu prosessin edetessa kayttjjilta esiin nousseiden asioiden mukaan, kuten palve-

lumuotoilulle on ominaista. Prosessin alussa ei siis tiedeta mika lopputulos tulee olemaan.
1.3 Keskeiset kisitteet ja rakenne

Opinnaytetyon keskeisia kasitteitd ovat maahanmuuttajat, kotoutuminen, pakolaiset, monikielinen

ohjaus ja neuvonta, palvelumuotoilu ja asiakasymmarrys.

Toisessa luvussa kasitellaan kehittamistyon 1ahtokohtia. Luvussa syvennytaan tarkemmin Ukrai-
nan sodan vaikutuksiin Suomessa tyollisyyden ja osaamisen kehittdmisen nakokulmasta seka Uk-

rainaTeamin palveluiden luonteeseen.

Luvut kolme, nelja ja viisi koostavat tyon teoreettisen viitekehyksen. Teoreettisen viitekehyksen
paakasitteita ovat ohjaus- ja neuvontaty®, maahanmuuttajien ohjaus ja neuvonta seka palvelumuo-
toilu. Paakasitteiden alla on teemoihin liittyvia alalukuja. Luku kuusi kokoaa teoreettisen viitekehyk-

sen.

Luvussa seitseman alkaa kehittdmistydn toteutus. Toteutusvaihe koostuu neljasta osiosta: tutki &
ymmarra, pohdi & tarkenna, ideoi & kehita seka seulo. Kehittamistytssa hyddynnettiin erilaisia pal-

velumuotoilun tyokaluja kuten synteesiharjoitusta, sidosryhmakarttaa ja asiakaspersoonia.

Luvussa kahdeksan kasitellaan kehittamistyon tuloksia, jossa kerrotaan lopputuloksena synty-
neesta palvelukirjasta. Luvussa on myos tyon pohdintaosuus. Siina tarkastellaan tydn reliabiliteet-

tia ja validiteettia, pohditaan aiheelle jatkokehittdmisehdotuksia ja tehdaan itsearviointia.



2 Kehittamistyon lahtokohdat

Suomi tuomitsee jyrkasti Venajan aloittamat sotilaalliset toimet. Miljoonia ukrainalaisia on paennut
kotimaastaan, joiden joukosta Suomesta on hakenut tilapaista suojelua tai turvapaikkaa 21.8.2023

mennessa yli 62 500 henkiléa. (Sisaministerid s.a.; Tyo- ja elinkeinoministerié 2023a.)

EU-maissa Ukrainasta sotaa pakenevat voivat saada oleskeluluvan tilapaisen suojelun perusteella,
joka antaa oikeuden tehda t6ita vapaasti kaikilla aloilla seka toimia yksityisena elinkeinoharjoitta-
jana (Tyo- ja elinkeinoministerio 2022b). Tilapaista suojelua jatketaan 4.3.2025 asti Euroopan unio-

nin neuvoston paatoksella (Maahanmuuttovirasto 2023.)

1.3.2023 alkaen tilapaista suojelua saavat voivat hakea kotikuntaa, kun he ovat oleskelleet vuoden
Suomessa ja heilla on suomalainen henkilétunnus. Kotikuntalaki maarittelee kotikunnan saamisen
edellytykset. Kotikunnan saaminen tarkoittaa, etta vastaanottopalveluista siirrytaan kunnan palve-
luiden asiakkaaksi. Kotikunta maaraytyy asuinpaikan mukaan. Kotikunnan mydéta lapsella on oi-
keus kunnan varhaiskasvatukseen ja han siirtyy oppisvelvollisuuden piiriin siitd vuodesta alkaen,
kun han tayttaa 7 vuotta. (Kotoutuminen. s.a. ¢.) Ennen kotikuntaa lapsella voi olla oikeus varhais-
kasvatukseen, jos huoltaja esimerkiksi tyoskentelee tai opiskelee. Lisaksi kunnalla on voimassa
jarjestamisvelvollisuus perus- ja esiopetukseen tilapdisen suojelun piirissa olevien lasten osalta,
vaikka heilla ei olisi kotikuntaa. (Opetus- ja kulttuuriministerié s.a.) Tuhkanen (30.5.2023) kertoo,
ettd Digi- ja vaestoétietoviraston mukaan toukokuussa 2023 kotikunnan on saanut koko Suomessa
noin 4 600 ukrainalaista. Naista paakaupunkiseudulta on vajaat 1 100. Hakemuksia oli tullut kaikki-
aan noin 5 400, joka on vain neljasosa kuntalaisuuteen oikeutettujen ukrainalaisten maarasta.
(Tuhkanen, 30.5.2023.)

On vaikea ennakoida, millaisia tulevaisuuden suunnitelmia ukrainalaisilla on esimerkiksi sen suh-
teen kauanko he aikovat olla taalla tai aikovatko he jadda pysyvasti Suomeen (Levealahti & Haka-
nen 2022, 6; Valtioneuvosto 2023). Sodan keston lisaksi tulevaisuuden suunnitelmiin vaikuttavat
seka tyo ettad perhe. Todennakdisyys jadda pakomaahan kasvaa, mitd pidempaan sota jatkuu.
(Valtioneuvosto 2023.)

Kielitaito haastaa ukrainalaisten tyollistymista, koska ukrainalaiset eivat lahtokohtaisesti puhu suo-
mea tai ruotsia. Lisaksi englannin kielen taito ei ole ollut sellaista, jota sodan alkuvaiheessa arvioi-
tiin. Ukrainalaisten pakolaisten koulutustaso on keskimaaraisesti korkea, mutta myds ukrainalais-
ten tutkintojen tunnustamisessa on ollut haasteita. (Levealahti & Hakanen 2022, 6; Valtioneuvosto
2023). Palkansaajia tilapaista suojelua saavista ukrainalaisista huhtikuussa 2023 oli 6000 henkil6a,

joista suurin yksittainen ammattiryhma oli koti-, hotelli- ja toimistosiivoojat. Monet tyoikaiset



ukrainalaiset ovat kotoutumista ja tyollistymista edistavissa palveluissa tai opiskelevat Suomessa.
(Sisaministerid 2023.)

Stadin AO:n UkrainaTeam perustettiin alkukevaalla 2022, joka muodostui alle kymmenen henkiloén
moniammatillisesta tyéryhmasta. UkrainaTeamin toiminnasta tuli yksi osa tiimin jasenten silloisia
tyétehtaviaan. Tiimissa rooleja olivat: TUVA-asiantuntija, Osaamiskeskuksen (Oske) kartoituksen
ja kielitaidon asiantuntijat, opinto-ohjaaja (hakutoimisto), yrityskoordinaattori, opintosihteeri, kuraat-
tori ja psykologi (trauma). Toiminnasta paavastuussa oli apulaisrehtori. Tiimin tavoitteena oli vas-
tata palveluntarpeeseen, joka toimialalle syntyi, kun sotaa pakenevia ukrainalaisia asettui Helsin-
kiin ja sen lahialueille. Tiimin henkiloston osaamista vahvistettiin lyhytkoulutuksilla, joka sisalsi mm.
traumatietoisen tyéskentelyotteen seka kriisikeskustelujen koulutusta. Koulutus antoi valmiuksia
uudenlaisen kohderyhman ohjaustyéhoén. Tiimin toiminnan ensisijainen tavoite oli tukea ukrainalai-
sia nopeaan tyollistymiseen, silla se oli kohderyhmalta esiin noussut toive. Lisaksi heitd ohjattiin

tarpeen ja toiveiden mukaan eri palveluiden aarelle kuten kieliopintoihin. (Kallionpaa 23.1.2024.)

Ukrainan tilanteen vaikutusta Helsingin kaupungin palveluihin ryhdyttiin seuraamaan eri toi-
mialoilla. Tasta syysta viikkotasoinen seuranta aloitettiin myos Stadin AO:lla 21.3.2022 alkaen.
Seurannan avulla saatiin selville Ukrainasta ja Venajalta lahtoisin olevien palveluihin hakeutunei-
den lukumaara. Lisaksi kerattiin dataa siitd, mihin heitd on ohjattu (esim. tydelama, kielikoulutus,
korkeakoulututkintojen tunnustaminen) seka mita opintoja he ovat aloittaneet Stadin AO:lla. (Kalli-
onpaa 23.1.2024.)

Kesalld 2022 UkrainaTeam vastasi kesatoiminnan jarjestamisesta Teollisuuskadun toimipisteessa
Helsingin tydvaenopiston ja Helsingin aikuislukion kielikurssien ollessa kesatauolla. Toimintaa lah-
dettiin toteuttamaan apulaisrehtorin johdolla nopealla aikataululla. Kesan aikana toiminnassa ol
mukana eri pituisissa tydjaksoissa 25 henkil6a. Samalla tiimin toiminta muuttui enemman konsulta-
tiivisesta ohjausmallista konkreettiseen toiminnan jarjestamiseen ja alkuperainen kokoonpano
muuttui. Kesalla UkrainaTeamissa tydskenteli opettajia, tydvalmentajia, monikielisia ohjaajia, ar-
kiohjaajia ja yrityskoordinaattori. Toimintaa toteutettiin suomen, venajan ja englannin kielilla. (Kalli-
onpaa 23.1.2024; West6 15.6.2023.)

Kesatoiminnan palveluita olivat tydnhakuun painottuva yksildéohjaus, digitaitopajat, englannin -ja
suomen kielen pajat seka kielikahvila, hygieniaosaamispajat ja hygieniapassitestit, ensiapuapaja,
likuntatuokiot seka Helsinki tutuksi -paivat, joissa jalkauduttiin kaupunkiymparistoon. Kesan aikana
toimintaan osallistui noin 250 ukrainalaista. (Kallionpaa 23.1.2024; West6 15.6.2023.)

Syksylla 2022 tiimin toimintaa jatkettiin alkuperaista timimallia mukaillen. Kokemuksen perusteella

(kohderyhman toive) ydintavoitteena tukea ukrainalaisia ty6llistymaan ja ohjautumaan opintoihin



Suomessa. Toiminnassa korostuu ohjauksellisuus ja yhteiskunnallinen nakékulma. UkrainaTeam
tekee yhteisty6td monialaisissa verkostoissa, joiden kanssa yhteisty6ssa on kehitetty uusia koulu-
tuksia ja tyollistymisen malleja seka jarjestetty erilaisia tapahtumia ja vierailupaivia. UkrainaTeamin
jatkaa toimintaa 2024 vuoden ajan, jonka aikana seurataan dataa ja kehitetdan toimintaa tilanteen
mukaan. Tiimi on hyédyntanyt monipuolisesti erilaisia ohjaamisen tapoja ja muotoja, joka on tavoit-
tanut satoja Ukrainasta sotaa paenneita tarjoten heille tarvittavaa tukea. (Kallionpaa 23.1.2024;
Westd 15.6.2023.)
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Kuva 1. UkrainaTeam palvelut kevaalla 2024 (Stadin AO UkrainaTeam s.a. b; West6 15.6.2023).

Seuraavassa luvussa syvennytaan ohjaus- ja neuvontatydhdn. Luvussa kasitelldan ohjaus- ja neu-
vontatyon luonnetta ja toimintaymparist6ja, ohjaajuutta seka tiedotuksen, ohjauksen ja neuvonnan

eroavaisuuksia.



3 Ohjaus- ja neuvontatyo

Ohjaustyd on universaalia, ohjaajan ja ohjattavan neuvottelua, jossa tavoitteena on keskustelun
keinoin parantaa ohjattavan elamaa (Onnismaa 2021, 7; Mishra & Chaudhary 2018, 72). Sita voisi
kuvata laaja-alaiseksi elamansuunnittelun menetelmaksi, jossa ohjattavalle annetaan aikaa, huo-
miota ja kunnioitusta. Ohjauksessa tavoitellaan rakentavaa kohtaamista, jossa ollaan dialogisessa
vuorovaikutuksessa. Se on yhteistoimintaa, jossa tuetaan ja edistetdan ohjattavan ongelmanratkai-
sutaitoja vahvistamalla hanen toimijuuttansa. (Onnismaa 2021, 7-8; Vehvilainen 2020, luku 1.1.)
Toisaalta ohjaamisella ei tarkoiteta pelkkaa yksittaisten tilanteiden suunnittelua ja vetamista vaan
sita lahestytdan kokonaisvaltaisesti. Ohjaajuudessa on kyse laajasta kokonaisuudesta, jossa ko-
rostuu ihmisten kohtaaminen, keskustelu, vuorovaikutus, lasnaolo, kuuntelu ja luottamus. (Kalliola
ym. 2010, 9; Onnismaa 2021, 8.)

Ohjaustydssa ohjataan erilaisia prosesseja, jotka voivat olla pitkia tai lyhyempia oppimisen proses-
seja. Myos lyhyemmat ohjausprosessit vaativat usein aikaa ja kypsymista. Prosessit voivat olla sel-
keitd, joissa tavoite on hahmoteltavissa tai sellaisia, joissa tavoitetta ei valttdmatta maaritella en-
nalta kovin tarkasti. Prosesseilla ei tarkoiteta mekaanisia, kopioitavissa olevia polkuja, vaan ne
ovat suuntautunutta ja vaiheistunutta yhteistoimintaa, jolla on alku, loppu, kesto ja jonkinlainen ke-
hityskaari. (Vehvildinen 2020, luku 1.1.) Mishra & Chaudhary (2018, 72) kuvaavat ohjauksen ole-
van prosessi, joka auttaa yksil6itd auttamaan itsedan, tunnistamaan ja kayttamaan sisaista potenti-
aaliaan, asettamaan tavoitteita ja ratkaisemaan omia kehitysongelmiaan. Ohjaus ei ole erillinen
osa koulutuksesta, vaan sen on lapsuudesta vanhuuteen jatkuva prosessi, joka on osa kokonais-
valtaista koulutusohjelmaa. Neuvontaan verrattuna se on laajempaa ja sisallyttda neuvonnan yh-
tena palvelunaan. (Mishra & Chaudhary 2018, 72.) Onnismaa (2021, 27-28) kuvaa, etta korosta-
malla ohjauksen kokonaisuutta ja prosessia, voi jadda erittelematta mita prosessi itseasiassa on.
Ohjauksen prosessilla voidaan tarkoittaa lahes mita tahansa, joten on tarkeaa eritella yksityiset
osa-alueet ja ohjaajan kaytdssa olevat tydvalineet. Prosessin on viitattu olevan ainakin mita ta-
hansa muutosta, ajatus elamasta jatkuvana joksikin tulemisesta seka ohjattavan omien vaikeuk-

sien prosessointia (Onnismaa 2021, 27-28.)

Visioiden ja tavoitteiden asettamisessa koulutukselliset suuntaukset nakyvat monin tavoin. On huo-
mattu, etta eri koulutustasoilla opiskelevat oppilaat toimivat usein kykyjaan alhaisemmalla tasolla.
Siksi ohjaus ja neuvonta auttaa monien elamaa ja on tarkea osa koulutusta. Se vaikuttaa emotio-
naaliseen kypsyyteen, persoonallisuuden kehitykseen, itsevastuuseen, luovuuteen ja kykyyn rat-
kaista ongelmia. Vaikka kotona, koulussa ja yhteiskunnassa kohtaa monenlaisia haasteita, voimme

kohdata naita tilanteita tarkoituksenmukaisen suunnittelun avulla. (Arumugam 2021, 250.)



Hughesin, Mc Cormackin, Nearyn & Kingin (2024, 2) mukaan ohjaus ja neuvonta on vuosikym-
menten aikana asemoinut itsensa jatkamaan erilaisten teoreettisten ja kulttuuristen maailmankat-
somusten tutkimista. Lukuisat tutkimukset, stipendit ja kaytannon kokemukset ovat vakiinnuttaneet
ohjauksen ja neuvonnan osaksi tutkimuskenttaa. Hughes ym. (2024, 2) mainitsevat, etta siita huoli-
matta tutkimukset toteutetaan usein tieteellisessa ymparistossa ilman kaytannon tyon nakemysta.
Monet tutkijat ovat kokeneet taman vaikeaksi mm. kaytannon tyon ja tieteellisen tutkimuksen kasit-
teiden valisen kuilun vuoksi. Nykyaikaiset ammatilliset odotukset kuitenkin viittaavat siihen, etta
kaytanndn kokemuksen tulisi olisi aktiivisempaa, kun kehitetdan nayttéon perustuvaa ohjausta ja
neuvontaa. (Hughes ym. 2024, 2.) Hughesin ym. (2024) artikkeli tukee kayttajalahtoista lahesty-
mistapaa tassa opinnaytety0ssa, jossa ohjausta ja neuvontaa kehitetdan palvelun kayttdjien ja oh-

jaus- ja neuvontatyota tekevien henkildiden kanssa.
3.1 Ohjaajuus

Ohjaajuutta maaritelladn monin eri tavoin. Ohjaajuus voi merkita yhdelle yksittaisten ohjaustuokioi-
den vetamista ja toiselle kokonaisvaltaista kasvatusty6ta (Kalliola ym. 2010, 7). Kaikelle ohjauk-
selle yhteista on, etta sitd tehdaan aina suhteessa johonkin toiseen yhteisd6n tai yhteiséihin. Jos-
kus ohjattava on yhteydessa moniin eri tahoiin, jotka tukevat ja suuntaavat hanta prosessissaan.
Tallaista ohjausta tapahtuu esimeriksi oppilaitosten opinto-ohjauksessa ja tydvoimahallinnon oh-
jauspalveluissa. (Vehvildinen 2020, luku 1.1.) Ohjaajat tarjoavat ammatillisia palveluita koulutuksel-
lisessa, ammatillisessa ja henkildkohtaisessa/sosiaalisessa kehityksessa. Eettisesta nakdkulmasta
katsottuna on tarkeaa, etta ohjaajat kunnioittavat asiakkaidensa arvokkuutta, eheytta ja hyvinvoin-
tia. (Arumugam 2021, 241.)

Ohjaaja tydskentelee hyvin lahella toista ihmista paasten lahelle kaikkia inhimillisen elaman perus-
asioita (Kalliola ym. 2010, 21). Ohjaajuuden ammattietiikkaan sisaltyy anonymiteetti, luottamuksel-
lisuus, ohjattavan oikeudet ja hyvaksikayton kielto. Ohjaajan tulee kunnioittaa ohjattavan kykya
tehda paatoksia ja sitoutua henkilokohtaiseen muutokseen omien uskomustensa ja arvojensa va-
lossa. (Arumugam 2021, 241.) Myos ASCA Ethical Standards for School Counselors (2022, 2)
mainitsee luottamuksellisuuden olevan tarkea osa ohjaajuuden etiikkaa. Tassa tulee kuitenkin huo-
mioida lailliset vaatimukset, jotka joskus vaativat tietojen luovuttamista, mikali se on ohjattavan
edun kannalta valttamatonta. Silloin pyritdan ensin keskustelemaan ohjattavan kanssa (Suomen

opinto-ohjaajat ry 2022.)

Arvomme ohjaavat meita paivittain erilaisissa ratkaisuissa ja valinnoissamme, jopa tiedostamat-
tamme. Arvot voivat liittyd esimerkiksi tasa-arvoon, rahaan, uskontoon, terveyteen tai hyvaan ela-
maan. Ohjausty6ssa voi tulla eteen tilanteita, joissa ohjaaja joutuu pohtimaan omia arvojaan ja

huomaamaan, etta ne eivat esimerkiksi kohtaa asiakkaan kanssa. Tama on tarkeaa tunnistaa, jotta
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ohjaaja pystyy toimimaan ammatillisesti myOs haastavissa tilanteissa. Arvot nakyvat myos asen-
teissa, jotka ohjaajan tulee tunnistaa. Omien asenteiden tunnistaminen ja muokkaaminen ei ole
aina kovin helppoa. Se on kuitenkin merkityksellista, silla vaarana on, etta ohjattaviin suhtaudutaan
negatiivisesti omien asenteiden vuoksi. Arvojen ja asenteiden tunnistamisen avulla voidaan tiedos-
taa omia stereotyyppisia ajattelumalleja. Stereotypialla tarkoitetaan sita, etta ihminen saattaa aja-
tella esimerkiksi ylipainoisten ihmisten olevan laiskoja. Ammatillisesti ohjaajan tulee osata suhtau-

tua ihmisiin yksil6ina, heidan omat tarpeensa ja toiveet huomioiden. (Kalliola ym. 2010, 21-24.)

Ohjaajan tarkein tydvaline on han itse: persoona. Ohjaajan arvot, asenteet, itsetuntemus ja itse-
tunto luovat pohjan persoonalle. Ohjaustydssa kohdataan kaikenlaisia tunteita, jotka saavat aidosti
olla 1asna. Oleellista on, miten niita kasitelldan ja milloin niitd naytetaan. Ohjaajan on tarpeen poh-
tia ja tarkkailla omaa kaytostaan, kiinnittda huomiota ilmaisun tapoihin. Téma on myos tapa nayttaa
esimerkkia ohjattavalle. (Kalliola ym. 2010, 27.) Ohjaustilanteisiin on harvoin olemassa taysin oi-
keita ratkaisuja tai vaihtoehtoa. Ohjausty6ta tehdaan ihmisten kanssa vaihtelevissa tilanteissa ela-
man eri vaiheissa. Yksi tarkea osa ohjaajuuteen kasvamista on sietaa keskeneraisyytta ja luopua
valmiista vastauksista. (Kalliola ym. 2010, 29.) Maurniakova, Rihacek & Roubal (2017, 48 & 54)
viittaavat useaan tutkimukseen, joka osoittaa, etta ohjaajien tydskentelytapaan vaikuttaa vahvasti
heidan koulutuksensa ja harjoittelun lisaksi heidan henkildkohtaiset kokemuksensa ja ominaisuu-

tensa.

Ihmisten parissa tehtavissa toissa vuorovaikutustaidot ovat tarkeita eika ohjaustyo ole tahan poik-
keus. Vuorovaikutus on ihmisten valista kanssakaymista, jossa on mukana sanaton ja sanallinen
ilmaisu, eleet, iimeet sekd kehon asento ja liikkeet. Vuorovaikutus on sujuvampaa eri ihmisten va-
lild, mutta aina emme voi vaikuttaa siihen kenen kanssa olemme tekemisissa. Toiset ihmiset ovat
arempia ja vetaytyneempia, kun taas toiset puheliaampia ja ulospainsuuntautuneempia. On tar-
keaa, ettd osaamme ottaa huomioon toistemme tarpeet, elaytya toisen tilanteeseen jattaen omat
tarpeet vahemmalle. Vuorovaikutustaitoja voi aina edelleen kehittaa. Ohjaajan ja ohjattavan vali-
sellad vuorovaikutussuhteella on merkitystd ohjauksen onnistumiseen ja ohjattavan henkilon itsetun-
toon. Hyviin vuorovaikutustaitoihin lukeutuu ainakin kyky kuunnella, luottamus, dialoginen keskus-

telu, kyky kommunikoida, empatiakyky ja tunnealykkyys. (Kalliola ym. 2010, 45-49.)
3.2 Tiedotus, neuvonta ja ohjaus

Tiedotus, neuvonta ja ohjaus ovat ammatillisia toimintatapoja, joita voidaan kayttada ohjausty6ssa.
Kasitteind ne eroavat toisistaan. Kokenut ohjaaja voi oppia tunnistamaan, mika naista toimintata-
voista on kulloinkin sopiva. (Onnismaa 2021, 28.) Ohjauksen ja neuvonnan kasitteita kaytetaan
usein keskenaan, johtuen siita, ettd ne ovat Iaheisessa suhteessa toisiinsa ja niillda on paallekkaisia

elementteja. Seka ohjauksessa ettéd neuvonnassa on tarkoitus tukea yksilén potentiaalia ja auttaa
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heitd parantamaan itsetuntemustaan. Tavoitteena on rikkoa yksil6a itsedan rajoittavat uskomukset

ja auttaa heitd saavuttamaan tavoitteitaan. (Arumugam 2021, 242.)

Joskus urasuunnitteluun painottuvia ohjauspalveluita jaotellaan Suomessa sen mukaan, mihin
naista toiminta keskittyy vahvimmin. Tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluista voidaan kayttaa myos
lyhennysta TNO-palvelut. (Onnismaa 2021, 19.) Tydmenetelmana ohjausta sovelletaan monissa
ammateissa ja eroista huolimatta ohjauksen eri muodoissa on paljon yhteistd (Onnismaa 2021, 7,
Kalliola, Kurki, Salmi & Tamminen-Vesterbacka 2010, 8). Seuraavaksi avataan naiden kolmen am-

matillisen toimintatavan eroavaisuuksia ja osaamistarpeita.

Nimensa mukaisesti tiedottaminen tarkoittaa tarvittavan tiedon jakamista asiakkaalle. Vaikka tiedo-
tus ohjaus- ja neuvontatilanteissa (esim. opiskelu- ja tydmahdollisuudet) on nykypaivana edelleen
kaytdssa, se ei useinkaan tue ohjattavaa riittavasti itsenaiseen paatdoksentekoon. Ammattitaitoi-
selta ohjaajalta odotetaan kykya hallita ja levittaa tietoa. (Onnismaa 2021, 28.) Onnismaa (2021,
32) toteaa yksinkertaisuudessaan, etta tiedotuksessa keskustelu rakentuu ohjattavan kysymyk-

sesta ja ohjaajan vastauksesta.

International Association for Educational and Vocational Guidance (IAEVG 2018) on maaritellyt
kansainvaliset kompetenssit koulutuksen ja ammatillisen ohjauksen ammattilaisille. Ohjaustyén tie-
donhallinnan (information management) osalta IAEVG (2018) maarittelee, ettd ohjaajan tulee ke-
rata tietoa koulutuksesta, harjoittelusta, ammateista ja tyoéllistymismahdollisuuksista. Ohjaajan tulisi
jarjestaa, yllapitaa ja levittaa tata tietoa ohjattaville. IAEVG (2018) maarittelee seuraavat edellytyk-

set taman kompetenssin hallintaan:

gJakaa tietoa koulutukseen, harjoitteluun ja tyéhon liittyvasta lainsaddannosta paikallisella,%
i kansallisella ja kansainviliselli tasolla. i

Keraa, jarjestaa, levittdd ja tarjoaa ajantasaista tietoa uraa, koulutusta ja
henkilokohtaista/sosiaalista elamaa koskevista asioista (koulutus, ammattitiedot,
tyollistymismahdollisuudet, terveys ja vapaa-aika).

Kayttaa tietoteknologioita koulutus- ja ammatillisen tiedon tarjoamiseen (tietokannat,
tietokonepohjaiset koulutus- ja uraohjausohjelmat ja Internet).

Kuva 2. Tiedonhallinnan osaamiskriteereitd koulutus- ja ammattiohjausta tekeville (IAEVG 2018)
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Neuvonta on tiedonvalitysta vuorovaikutteisempaa. Joskus neuvo voi tukea ohjattavaa paatdksen-
teossa, vaikka ohjaus ei ole paaasiassa neuvojen antamista. (Onnismaa 2021, 30.) Neuvontapal-
velun voidaan sanota olevan keskeinen osa yksil6lle tarjottavasta kokonaisavusta ohjauksessa.
Neuvonta on prosessi, jonka avulla yksild oppii tuntemaan itsensa ja nykyiset seka mahdolliset ti-
lanteensa tulevaisuudessa. Sen pohjalta han voi tarjota henkildkohtaisia panostuksia yhteiskun-
nalle ja ratkaista omia ongelmiaan neuvontaa tarjoavan henkilon rinnalla. (Mishra & Chaudhary
2018, 72.) Faktatiedon jakamisen sijaan ohjaustilanteessa voidaan auttaa ohjattavaa tekemaan
paatdksia olennaisten kysymysten avulla, joiden vastauksia han suhteuttaa omaan eldaméaansa.
Myds vaihtoehtojen sanoittaminen, voi olla pyydettdessa jarkevaa. Liiallinen suoran neuvon pyyta-
minen tekee ohjaajasta palvelutarjoajan tai ongelman ratkaisijan, joka ei ole ohjaustydssa tavoitel-
tavaa. Kokeneet ohjaajat antavat suoria neuvoja harvakseltaan, lukuun ottamatta ammatillisuutta
tukevaa neuvontaa. (Onnismaa 2021, 30—31.) Kestoltaan neuvonta on usein lyhyttd (Onnismaa
2021, 32).

IAEVG (2018) maarittelee koulutuksen ja ammatillisen ohjauksen neuvontaan (counselling) liitty-

vaksi tavoitteeksi edistaa ohjattavan itsereflektiota minakasityksen selkeyttdmiseksi, vaihtoehtojen
tunnistamiseksi, paatosten tekemiseksi ja ongelmien ratkaisemiseksi. IAEVG:n (2018) mukaan ta-
man kompetenssin osoittamiseksi koulutuksen ja ammatillisen ohjauksen harjoittajien tulee osoit-

taa alla olevan kuvan mukaista ammattitaitoa:

kehityksessi, henkilokohtaisessa ongelmanratkaisussa, paatoksenteossa, sosiaalisissa
taidoissa ja vapaa-ajan kayttossa.

.....................................................................

Kuva 3. Koulutuksen ja ammatillisen ohjauksen neuvontaty6ta (counselling) tekevien
osaamiskriteereita (IAEVG 2018)
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Onnismaan (2021, 28) mukaan opetusta ja ohjausta on ajoittain korostettu tarpeettomasti vastak-
kain. Opetus itsessdan on myos ohjausta eikd esimerkiksi puhdasta asiatiedon jakamista. Ja toi-
saalta taas ohjaus on pedagogista toimintaa. (Onnismaa 2021, 28). Mishra & Chaudhary (2018,
73) kertovat ohjauksen ja koulutuksen kiinnittyvan tiukasti toisiinsa. He kuvaavat niiden muodosta-
van kolikon kaksi puolta, joita ei voi erottaa toisistaan. Toisin sanoen, koulutusta ei voi ajatella il-
man ohjausta. (Mishra & Chaudhary 2018, 73.) Pohjimmiltaan ohjaus ja neuvonta kasittelevat ky-
symyksia tai asioita opetuskaytannon ulkopuolella, mutta kuitenkin tukevat epasuorasti koulun ope-
tus- ja opetustavoitteiden saavuttamista. (Arumugam 2021, 242.) Ohjausnakdkulma opetuksessa
ja pedagoginen ohjaus tuo oppijan keskidodn. Ohjauksen aikana oppijalle voi syntya sellaisia uusia
merkityksia aiemmille kokemuksille, jotka vaikuttavat hanen toimintaansa, vaikka niita ei olisi tietoi-
sesti tavoiteltukaan. (Onnismaa 2021, 28.) Ohjauskeskustelua ei voi maarittaa tarkoin ennalta.
Siind on monta eri vaihetta, johon vaikuttaa mm. ohjattavan tekemat aloitteet. Ohjaus voi tapahtua

useampina tapaamiskertoina. (Onnismaa 2021, 32.)

IAVEG:n (2018) mukaan koulutukseen liittyvassa ohjauksessa (education guidance) autetaan ihmi-
sia valitsemaan kursseja, laatimaan koulutussuunnitelmia, voittamaan oppimisvaikeuksia ja valmis-
tautumaan toisen asteen jalkeiseen koulutukseen tai tydelamaan. Jotta ohjaaja voi osoittaa koulu-
tukseen liittyvan ohjauksen taitoja hanella tulee olla kyky tukea opiskelijoita paatoksenteossa, kurs-
sivalinnoissa, parantamaan itsetuntoaan ja voittamaan oppimisvaikeuksia. Lisdksi han toimii ver-
kostoissa tukien opettajia ja keskustellen vanhempien kanssa heidan lastensa koulutuksen edisty-
misesta ja kehityksesta. Ammattitaitoinen ohjaaja, ottaa huomioon opiskelijoiden potentiaalin ja
sen saavuttamista helpottavat taidot. (IAEVG 2018)

Ohjaus- ja neuvontatyd siis rakentuu erilaisista toimintatavoista, joita asiantuntijat hyddyntavat
vaihdellen. IAEVG:n (2018) osaamiskriteerien pohjalta voi huomata, ettd ohjaustyd vaatii laajaa tie-
tamysta ja osaamista, jota hyddyntamalla ohjaaja pystyy tukemaan ohjattavaa hanen tarpeidensa

mukaan.
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Kuva 4. Tiedotuksen, neuvonnan ja ohjauksen piirteitd (IAEVG 2018; Onnismaa 2021, 28-32)
3.3 Ohjaus- ja neuvontatyon luonne ja toimintaymparistot

Ohjaustilanteessa voi olla yksittdinen ihminen (yksiléohjaus) tai useampi henkild (ryhmanohjaus).
Yksididen ja ryhmien tarpeet riippuvat siitéd ketd ohjataan. Ohjattava voi olla esimerkiksi lapsi, aikui-
nen, vanhus, joka on asukas, potilas tai kerholainen. (Kalliola ym. 2010, 10; Mishra & Chaudhary
2018, 72.) Ohjaustydssa on erilaisia ohjaustilanteita, jotka voivat olla suunnitelmallisia tai spon-
taaneja. Ne voivat olla kertaluontoisia ja lyhyita tai pidempikestoisia useamman kerran tapaamisia.
(Onnismaa 2021, 32; Kalliola ym. 2010, 10.)

Yhdeksi Euroopan unionin elinikaisen oppimisen avaintaidoksi on maaritelty urasuunnittelutaidot
(career management skills). Osaksi urasuunnittelutaitoja lukeutuu koulu- ja uramahdollisuuksien
seka tarjolla olevien ohjaus- ja neuvontapalveluiden tunnistaminen. (Onnismaa 2021, 18.) Popes-
cun (2021, 20-21) tutkimus vahvistaa sita, ettd omat tarpeet ja kiinnostuksen kohteet vaikuttavat
suuresti paatoksentekoprosessiin uran valinnassa. Epavarmuuden ilmid puolestaan nayttaytyi sil-
loin, kun henkilo koki riittamattomyytta suhteessa sosiaalisiin vaatimuksiin. Tallaisia asioista saat-

toivat olla kiinnostuksen kohteet, taidot, arvot tai motivaatio. (Popescu 2021, 20-21.)

Onnismaan (2021, 18) mukaan vastuuta painotetaan paljolti yksildille, vaikka ura- ja elamansuun-
nittelu vaatii rauhallista dialogia toisten kanssa. Nuorille- ja aikuisille koulutus- ja uraneuvontaa
Suomessa tarjoavat mm. koulut, oppilaitokset, TE-hallinto, nuorten Ohjaamo ja eri maahanmuutta-
jien ohjaus- ja neuvontapisteet. Monimuotoiset ohjauspalvelut ovat tarpeellisia, mutta arvioinneissa

on havaittu, ettd niitd haastaa kehityshankkeiden ja rahoituksen systemaattisuuden ja tietoon
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perustuvan tekemisen puute. Ohjauksen hallinto ja kehittdminen on siiloutunut eri sektoreille ja mi-

nisteridihin, joka haastaa sen systemaattista kehittamista. (Onnismaa 2021, 18.)

Seuraavassa luvussa syvennytddn maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontatydhon, jossa keskidssa
ovat erityisesti aikuiset maahanmuuttajat. Suomen vieraskielisen vaestomaaran kasvaessa
olemme saaneet uudenlaisia tydtehtavia ja tydskentelytapoja, kuten monikielinen ja monikulttuuri-
nen ohjaus. Naista on myos omat alalukunsa. Viimeisena kasitelldadn vuonna 2025 voimaan astu-
vaa kotoutumislain kokonaisuudistusta, jolla on laajat vaikutukset kunnissa tarjottaviin ohjauksen ja
neuvonnan palveluihin maahanmuuttajille. Taman kehittamistyon teemat kietoutuvat uudistuksen

ymparille aihepiirin ja ajankohtaisuuden vuoksi.
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4 Maahanmuuttajien ohjaus ja neuvonta

Maahanmuutto on monitahoinen ilmid, johon liittyy hyvin tarkasti rajattuja termeja ja kasitteita seka
laajoja kattotermeja. Vaarien termien kayttdé voi antaa vaaran kuvan ja johtaa asiavirheisiin, koska
osa termeista perustuu kansainvalisiin sopimuksiin ja kotimaiseen lainsaadantéén. Maahanmuutta-
jalla tarkoitetaan henkil6a, joka ei ole suomen kansalainen, muuttaa maahan pidemmaksi aikaa ja
on saanut oleskeluoikeuden. Maahanmuuttajat voivat olla esimerkiksi pakolaisia, siirtolaisia tai
EU:n kansalaisia. (Kotoutuminen s.a. b; Suomen Tietotoimisto s.a. b.) Pakolainen on henkild, joka
on joutunut pakenemaan kotimaastaan esimerkiksi ihmisoikeusloukkauksien tai sodan vuoksi
(Suomen Tietotoimisto s.a. b). Sotapakolaiset ovat siis pakolaisia, joihin myds Ukrainasta hyok-

kayssotaa pakenevat lukeutuvat.

Puhuttaessa muuttoliikkeesta professori Frans Meijers (Hughes, Akkok, Arulmani & Zelloth 2019,
1) kuvaa, etta jokaisella yksilélla on oma ainutlaatuinen matka elamassa. Ihmisten liikkuminen pai-
kasta toiseen altistaa meidat erilaisille kulttuureille, arvoille ja normeille. Meijer (Hughes ym. 2019,
1) puhuu ohjauksen ja neuvonnan tarjoamasta 'turvaverkosta', joka mahdollistaa yksil6ille oman
eldamansa, edessa olevien haasteiden ja mahdollisuuksien pohtimisen seka merkityksen antami-
sen. On hyva muistaa, etta jokaisen muuttotilaston takana on yksilGita, lapsia ja perheita aloitta-
massa uutta eldmaa uudessa paikassa. Maahanmuuttajien sopeutuminen ei tapahdu sosiaalisessa

tyhjiéssa (Hughes ym. 2019, 1; Suomen Tietotoimisto s.a. b.)

Sopivan asunnon, koulutuksen tai tydon I6ytdminen on tarkea edellytys kotoutumisen onnistu-

miseksi. On valttdmatonta, etta tarjolla on paikallisia tukimekanismeja yksildiden ja perheiden so-
peutumiseksi ja siirtymiseksi osaksi uusia yhteisdja. Kun ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat saata-
villa ja vastaavat maahanmuuttajien ja eri kieliryhmien palveluntarvetta, kotoutuminen kaynnistyy

nopeammin. (Hughes ym. 2019, 2; Kotoutuminen s.a. d.)

Ohjaus ja neuvonta voivat tukea yksildiden polkuja itsemaaraamisen, paremman hyvinvoinnin ja
vakauden saavuttamiseksi kasittelemallad traumaa, siirtymaa, mielenterveytta, siirtymasopeutu-
mista tai yksinkertaisesti avaamalla ja luomalla uusia mahdollisuuksia. Nama palvelut tarjoavat jo-
kaiselle yksilolle tai ryhmalle paikan ja tilan I0ytad oma identiteettinsa ja saavuttaa toivoa ja opti-
mismia paremmasta tulevaisuudesta. Meidan on ymmarrettava paremmin, mika toimii, miten ja
missa olosuhteissa. (Hughes ym. 2019, 2.) Hughesin ym. (2019) tutkimustulokset korostavat opis-
kelijoiden elamankokemusten vaikutuksia heidan kotoutumiseensa, sosiaalistumiseensa, kehityk-
seensa ja hyvinvointiinsa. Lisaksi ne osoittavat, etta tukipalveluiden muotoilussa tulee huomioida
kulttuurinen padoma, monikielinen lukutaito ja opiskelijoiden olemassa olevien suhteiden laatu.
Naiden asioiden tuntemuksella voidaan tarjota tehokasta opetusta, ohjausta ja mentorointipalvelua.

Hughes ym. (2019, 4) nostavat esiin myds tarpeen ymmartaa syvemmalle siirtolaisten
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kayttaytymista ja mieltymyksia erityyppisten medioiden suhteen. Tama on erityisen tarkeaa aut-
taakseen ymmartdmaan, miten ja missd maarin verkkotiedon, neuvonnan tai ohjauksen lahteet voi-

vat muokata ja vaikuttaa havaintoihin. (Hughes ym. 2019, 4.)

IAEVG (2018) maarittelee kappaleessaan (S13) maahanmuuttajien, pakolaisten ja maantieteelli-
sesti siirrettyjen henkildiden kanssa tydskentelevien kompetenssit. Kompetensseissa mainitaan,
etta on oleellista tunnistaa kansainvalisten muuttoliikkeiden vaikutus yksiloihin, perheisiin, yhteisoi-
hin ja maihin. On tarkeda ymmartaa myos koulutus- ja ammattiohjaajien vaikutus ja rooli kohderyh-
man asettumisessa uuteen maahan. IAEVG:n (2018) mukaan maahanmuuttajien ohjausty6ta teke-
vien tulee tunnistaa asiakkaiden, heidan perheiden ja yhteisdjen tarpeet seka raataldida palvelut
vastaamaan niitd. Ammattitaitoiset ohjaajat toimivat maahanmuuttajien puolestapuhujina ja lobbaa-

jina tyénantajien, koulutusviranomaisten ja paattajien suuntaan. IAEVG:n (2018.)
4.1 Aikuisten ohjaus ja neuvonta

Ohjaustyd on luonteeltaan monimuotoista seka tavoitteiltaan ja sisalloltdan vaihtelevaa. Ohjauksen
kohderyhma ja ymparistd maarittelevat sita, millaiseksi se muodostuu. (Kalliola ym. 2010, 8-9.)
Onnismaa (2021, 76) kuvailee 2000-luvulla voimakkaassa nousussa olleen aikuisohjauksen olevan
vuorovaikutusty6ta, joka sijoittuu luonteeltaan opetuksen ja terapeuttisen tyon valiin. Aikuisohjaus
voi olla ura- tai opinto-ohjausta, ammatillista kuntoutusta, mentorointia, tyénohjausta seka johta-
mista tai konsultointia. Tavoiteltavaa on, etta se tukee aikuista ristiriitaisissa tilanteissa, tarjoten ai-
kaa, kunnioitusta ja huomiota. Kun ohjaus tukee toimijuutta, ohjattava oppii tunnistamaan omia
paamaaria ja saa valmiuksia toteuttaa ne. (Onnismaa 2021, 76.) Tutkimusten pohjalta onkin ehdo-
tettu yhdeksi aikuisohjauksen paatavoitteeksi auttaa ohjattavaa kehittdmaan oman uran itsensa
johtamista (career self-management). Sen kehittyminen on kognitiivisesti vaativaa ja vie aikaa. Se
tarjoaa ohjaajille keinon auttaa asiakkaita tunnustamaan ja reagoimaan heidan tyollisyyteensa liit-

tyviin epavarmuustekijoihin ja odottamattomiin tapahtumiin. (King 2001, 65, 74-75.)

Onnismaa (2021, 76) toteaa kuitenkin, ettd aikuisten ohjauksessa, tiedotuksessa ja neuvonnassa
on todettu olevan paljon puutteita, joita ei ole ymmarretty riittavasti suomalaisessa aikuiskoulutus-
politikassa. Selvitysten mukaan suuri osa aikuisopiskelusta liittyy vahaiseen tietdmykseen ja suun-
nitteluun. Koulutusten esittely on puutteellista eikd koulutuksia esittelevat verkkopalvelut aina ta-
voita kohderyhmaa. (Onnismaa 2021, 76.) Euroopan unionin neuvosto (2008) on julkaissut lausel-
man elinikaisen ohjauksen paremmasta integroinnista osaksi elinikdisen oppimisen strategioita.
Paatoslauselmalla on haluttu edistaa elinikaistd ohjausta politiikkana, jolla tuetaan ihmisia epava-
kaampien tydmarkkinoiden synnyttdmien muutosten aikana. Tasta huolimatta myds Tanskassa on
koettu, etta perus- ja korkeakouluopintojen jalkeisessa ohjauksessa on ollut haasteita. Tyéelaman

aikana tapahtuvien siirtymien osalta aikuisten uraohjauksen rakenteet ovat olleet Tanskassa
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hajanaisia ja hajallaan eri politiikanaloilla ja toimielimilla. (Cort, Thomsen & Mariaher-Anderson

2015, 292.) Kyse ei siis ole ainoastaan Suomen sisaisista haasteista, vaan ongelma on laajempi.
4.2 Monikulttuurinen ohjaus

Monikulttuurinen ohjaus tarkoittaa asiakkaan, ohjaajan ja toimintaymparistén monikulttuurisuuden
ja siihen liittyvien teemojen kasittelya ohjauksessa (Maamot. s.a). Puukari ja Korhonen (Hyvari &
Sahonen 2021, 17—18) maarittelevat monikulttuurisen ohjaustyén sellaiseksi ohjaus- ja neuvonta-
tydksi, jossa kulttuurinen moninaisuus on keskeinen I&htdkohta. Oleellista on, ettd ohjauksen kai-
kissa vaiheissa otetaan huomioon kulttuurisista eroista lahtevat haasteet asiakastydssa (Hyvari &
Sahonen 2021, 17—18). Toisaalta monikulttuurisessa ohjauksessa jatkuvasti luodaan ja muokataan
kulttuurista ymmarrysta. Asiakkaan ja ohjaajan valisessa vuorovaikutusprosessissa rakennetaan
yhdessa uudenlaista monikulttuurisuutta. (Maamot. s.a.) Ohjaaja tulee myds tietoiseksi omasta
kulttuuritaustastaan ja sen vaikutuksesta tyéhén. Tydssaan han toimii kulttuurisensitiivisesti, jolla
tarkoitetaan ohjattavien kulttuuri- ja kielitaustan seka yksiléllisten tarpeiden huomioimista. (Hyvari &
Sahonen 2021, 17-18.)

Asiakkaiden lahtokohdat voivat poiketa vahvasti toisistaan, sillda maahanmuuton syyt ja asiakkai-
den elamantilanteet ja tarpeet vaihtelevat. My6s uuden kulttuurin ja kielen oppiminen tapahtuu eri-
tahtisesti. Ura- ja opinto-ohjauksen tavoitteet raataldidaan asiakkaan tarpeiden mukaan. Vaikka
ohjauksissa kasitellaan esimerkiksi koulutustaustaa, tydkokemusta, opiskeluvaihtoehtoja tai tyén-
hakua, on tarkeaa, etta koulutus- ja urasuunnittelua ei eroteta muista elaman osa-alueista. Ohjauk-
sessa on tarkeda antaa mahdollisuus keskustella opinnoista ja tydsta osana koko elamantilannetta

(Maamot s.a.)
4.3 Monikielinen ohjaus

Yksikielisyyden ihanne on vallinnut Suomessa pitkdan. Se rajoittaa monikulttuuristen resurssien
tayden potentiaalin hyédyntamista yhteiskunnassamme. (Hyvari & Sahonen 2021, 124.) Ennen
vanhaa suomalaiset ajattelivat olevansa yksikielisia, vaikka koulussa toki opittiin myos muita kielia.
Suomalaisten kontekstissa kaksikieliset olivat 1ahinna suomenruotsalaisia ja monen kokemuspii-
rissa harvinaista. Suuremmissa siirtolaismaissa kaksikielisyys oli yleisempaa, mutta siihen suhtau-
duttiin negatiivisesti. Siirtolaisten tuli unohtaa oma aidinkieli ja opetella uuden asuinmaan kieli.
Naista ajoista vahintaankin lansimainen nakemys on kokenut suuria muutoksia. Myds termit ovat
muuttuneet, silla olemme siirtyneet puhumaan kaksikielisyyden sijaan monikielisyydesta. (Martin
2016.) Monikulttuurisuus kasvaa ja kehittyy Suomessa jatkuvasti. (Hyvari & Sahonen 2021, 124.)
Helsingin kaupungin kaupunkitutkimusten ja tilastojen vaestéennusteen mukaan (Hyvari & Saho-

nen 2021, 124) vuonna 2035 joka neljas paakaupunkiseudulla asuva on vieraskielinen.
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Nykypaivana ymmarretaan, etta kielen eri muodot elavat limittain eika taydellista kielitaitoa ole ole-
massa. Hallitsemme monia kielimuotoja jossain maarin: ymmarramme eri murteita ja kielia,
osaamme monista kielistd muutamia sanoja. Me kaikki olemme monikielisia, joka nakyy myos tutki-

joiden tapana suhtautua monikielisyyteen reaalimaailman ilmiéna. (Martin 2016.)

Jotta kielellinen yhdenvertaisuus ja kansalaisten tasavertainen kohtelu voidaan taata, Suomessa
on tehtava toimia sen toteutumiseksi. Monikielistd osaamista tulee hyddyntaa yhteiskunnan eri pal-
veluissa esimerkiksi julkisissa palveluissa. Omakielinen ohjaus tarkoittaa, ettad ohjaus tapahtuu asi-
akkaan omalla aidinkielella tai muulla hanen taitamallaan kielella hyddyntaen yhteista kulttuuritaus-
taa. (Kotona Suomessa -hankkeen tydryhma. s.a.) Myds yhdenvertaisuus- ja perustuslakeihin on
kirjattu, ettd ketdan ei tule syrjia kielen perusteella. Viranomaisilla on lakien mukaan velvollisuus
edistaa kielellista yhdenvertaisuutta. (yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, 2 luvun 5§, 6§, 7§ & 8 §;
suomen perustuslaki 731/1999, 2 luvun 6 §.) Kieli on tarkea osa yhteiskunnan palvelujen laatua ja
toimivuutta. Kielen avulla yksildo paasee kayttamaan muita hanelle kuuluvia oikeuksia. Meidan tulisi
kiinnittaa erityisesti huomiota haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kielellisiin oikeuksiin.
(Oikeusministeric 2018, 88 & 91.) Yhdenvertaisuuden edistamiseksi palvelujen suunnitteluun, to-
teutukseen ja kehittdmiseen tulee luoda toimintamuotoja, jotka osallistavat eri vaestéryhmia. Hen-
kiloston osaamisella on myds valtava merkitys kielellisen yhdenvertaisuuden toteutumisessa. (Oi-

keusministerio 2018, 91.)

Omakielisten ohjaajien rooli omien kulttuuriensa asiantuntijoina ja kulttuurilahtéisyyden ammattilai-
sina tulisi tunnistaa, silla esimerkiksi pelkka tekstien kaantaminen eri kielille ei tuo palveluun riitta-
vaa syvyytta. Voidaan puhua tunnekielesta, josta valittyy tietynlainen pehmeys ja kulttuuri, joka on
saavutettavissa kyseista kielta aidinkielenaan puhuvien valitykselld. Tama avulla tunnetaan yh-
teenkuuluvuutta. (Hyvari & Sahonen 2021, 123—-124.) Omakielinen ohjaus etsii viela omaa paik-
kaansa lukuisten eri palveluiden keskella. Omakieliset ohjaus- ja neuvontapalvelut sekoitetaan
usein tulkkipalveluihin, kulttuuritulkkaukseen tai vertaisohjaukseen. Tama on vaatinut erityista ra-
janvetoa tulkkauksen ja omakielisen ohjauksen valilla. (Hyvari & Sahonen 2021, 124.) Ruotsissa
maahanmuuttajataustaisia oppijoita tuetaan monin eri keinoin. Roux Sparreskogin (2023, 1) tutki-
muksessa tarkastellaan monikielisten opinto-ohjaajien ammatillista roolia ja tyotehtavia seka yh-
teistyota opettajien kanssa. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd monikieliset opinto-ohjaajat
kamppailevat ammatillisten identiteettiongelmien kanssa. Pedagogisen yhteistyon laatu ja maara
nayttavat riippuvan voimakkaasti yksildllisista tekijoistd, kuten ohjaajien asenteista ja taustoista
seka opettajien valmiuksista ja yhteistydhalukkuudesta. Tasta syysta monikielista ohjausta on to-
teutettu vaihtelevin tuloksin. Tutkimus ehdottaa ratkaisuksi ohjaajien aseman nostamista seka yh-

tenaisempien koulutuspolkujen kehittamista. (Roux Sparreskog 2023, 18.)
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Omakieliset ohjaajat ovat usein rakentamassa itse omaa tyonkuvaa seka selkiyttdmassa rooliaan
muille tydyhteison jasenille. Omalla aidinkielella tydoskennellessdan omakieliset ohjaajat ovat tunte-
neet, ettd luottamussuhde syntyy helpommin muihin asiakkaisiin verrattuna. Tasapainoilu ammatil-
lisen suhteen ja luottamuksen valilla vaatii rajanvetoa, silla toisinaan omakieliset ohjaajat joutuvat
helposti tilanteeseen, jossa asiakas odottaa saavansa ns. “erityiskohtelua”. Ohjaajan taytyy tunnis-
taa rajat ja ymmartaa, etta kaikkia asiakkaita pitda kohdella yhdenvertaisesti. (Hyvari & Sahonen
2021, 124-125.)

Omakielisiltd ohjaajilta vaadittava asiantuntemus on hyvin monimuotoista, silla tyon arjessa nakyy
vahvasti useamman kulttuurin ja kielen lasn&olo. Oman roolinsa kautta he kantavat myos suurta
vastuuta asiakkaiden kokemusten tulkitsijoina. Samalla taytyen sailyttaa objektiivinen suhtautumi-
nen asioihin. Tydyhteis6ssa omakielisten ohjaajien asema tulisi tunnistaa ammattilaisina sen si-
jaan, etta ajateltaisiin heidan olevan tietyn kieli- tai kulttuuriryhman edustajia. Ty6 on erittain vaati-
vaa seka ammatillisesti ettéd henkisesti. Se tulisi tunnistaa voimavarana vakiinnuttaen sen asema

yhteiskuntajarjestelmassamme. (Hyvari & Sahonen 2021, 126.)
4.4 Kotoutumislain kokonaisuudistus

Tamanhetkisen kotoutumislain mukaan kunnan, TE-toimiston ja muiden viranomaisten on tarjot-
tava ohjausta ja neuvontaa kotoutumista edistavista toimenpiteista ja palveluista seka tydelamasta.
Lisaksi sosiaalihuoltolaki maaraa hyvinvointialueiden tarjoamasta sosiaalihuollon ohjauksesta ja
neuvonnasta. (Kotoutuminen s.a. d.) Suomessa kaydaan parhaillaan kotoutumisen ja tydllisyyspal-
veluiden murrosvaihetta, silla 1.1.2025 alkaen kotoutumislakiin ja TE-palveluihin on tulossa mitta-
via uudistuksia ja muutoksia. Naista kaytetaan nimityksia KOTO24 ja TE-24. (Kotoutuminen s.a. d;

Ty6- ja elinkeinoministerid s.a. b; Tydmarkkinatori s.a.)

Uudistuksen tavoitteena on vahvistaa maahanmuuttajien tyollisyytta, tyollisyytta tukevia valmiuksia,
kielitaitoa ja osallisuutta yhteiskuntaan. Lisaksi tavoitteena on edistaa tasa-arvoa ja yhdenvertai-
suutta eri vaestéryhmien kesken. (Kotoutuminen s.a. e.) Kyse on laajasta kokonaisuudesta, josta
yksi oleellinen asiakohta (KOTO24:ssa) ohjauksen ja neuvonnan nakdkulmasta on uusi kotoutu-

mislain 2 luvun 10 pykala (laki kotoutumisen edistamisesta 681/2023.) Pykalassa sanotaan:

"Kunnan on huolehdittava maahanmuuttajien ja kotoutuja-asiakkaiden yleisestd ohjauksesta ja
neuvonnasta. Kunta vastaa siita, ettd sen alueella on tarvetta vastaavasti toimipisteité tai palve-
luita, joissa maahanmuuttaja voi saada henkilbkohtaista ohjausta ja neuvontaa riippumatta maa-
hanmuuton syystéa ja maassaolon kestosta. Ohjausta ja neuvontaa voi toteuttaa kunta tai palve-

luntuottaja.
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Kunnan on tarvittaessa annettava maahanmuuttajalle tietoa suomalaisesta yhteiskunnasta, pal-
velu- ja koulutusjéarjestelmésta, tyéelamésta sekd maahanmuuttajan oikeuksista ja velvolli-
suuksista Suomessa. Kunnan on tarvittaessa ohjattava maahanmuuttaja 14 §:ssé tarkoitettuun
osaamisen ja kotoutumisen palvelutarpeen arviointiin, 15 §:ssé tarkoitettuun monialaiseen osaami-
sen ja kotoutumisen palvelutarpeen arviointiin taikka kunnan, hyvinvointialueen, muun viranomai-
sen, oppilaitoksen, korkeakoulun, jérjestén, yhdistyksen, yhteisbn tai muun kotoutumista edistévén
toimijan kotoutumista tai asettautumista edistédvaén palveluun tai toimintaan.” (laki kotoutumisen
edistamisesta 681/2023.) Kuntien vastuulle siis tulee kaikkien maahanmuuttajien ja kotoutujien
yleinen ohjaus ja neuvonta. Kunnat voivat vapaasti suunnitella, kuinka lahtevat suunnittelemaan ja

tuottamaan palveluitaan vastaamaan taman uuden pykalan luomiin tarpeisiin.

TE-palveluiden uudistuksessa (TE-24) on kyse siita, tyollisyyspalvelut siirtyvat valtiolta kuntien vas-
tuulle. Tavoitteena on tukea paikallisiin tydmarkkinoihin kohdennettuja palveluita, kun tyollisyyspal-
velut, kunnan koulutuspalvelut seka elinkeinopalvelut ovat saman jarjestajan vastuulla. Nain pyri-
tdan parantamaan kohtaanto-ongelmaa. Ennakkoon on arvioitu, etta uudistuksella voidaan saavut-
taa 7000-10 000 lisatydllista. (Valtioneuvosto 2023.) Muutosta on pilotoitu jo vuodesta 2021 asti
tyollisyyden kuntakokeiluilla, jotka paattyvat 31.12.2024. Tyodllisyyden kuntakokeiluihin on osallistu-
nut yhteensa 25 kokeilualuetta ja 118 kuntaa. Sen avulla on pyritty ennakoivasti yhteensovitta-
maan valtion ja kuntien resursseja. Helsinki on yksi kuntakokeilussa mukana olleista kunnista.

(Tyo- ja elinkeinoministerio. s.a. c.)

Stadin AO on Helsingin kaupungin omistama oppilaitos, joten on tarpeen tunnistaa maahanmuutta-
jien palveluihin liittyvia muutoksia kaupunkitasolla. Stadin AO:n ja Tydllisyyspalveluiden yhteisty6
tulee oletettavasti kasvamaan entisestaan, kun TE-palveluiden kaikki asiakkaat siirtyvat Helsingin
tyollisyyspalveluiden asiakkaaksi 2025 vuoden alusta. Helsingin kaupungilla tapahtuvat maahan-
muuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluiden muutokset liittyvat myos oleellisesti

taman kehittdmistyon aihepiiriin seka Stadin AO:n toimintaan lahitulevaisuudessa.

Seuraavassa luvussa syvennytaan palvelumuotoilun luonteeseen ja siihen millainen se on kehitta-
mistyon menetelmana. Luvussa tarkastellaan kehittamisen tapoja Helsingin kaupungilla ja erilaisia
palvelumuotoilujen prosesseja. Naiden pohjalta rakennettiin tdman kehittamistydn palvelumuotoilu-

prosessi.
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5 Palvelumuotoilu lahestymistapana

Palvelumuotoilu (service design) perustuu muotoiluajatteluun ja sita kaytetdan yritysten ja julkisen
sektorin kehittamistydssa (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 34; Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2021, 71). Muotoilua on pidetty ammattina, joka toimii vain tietyilla erityisaloilla, kuten graafi-
sessa suunnittelussa tai tuotesuunnittelussa. Aiemmin yksi sen tarkeimmista tehtavista oli saada
asiat nayttamaan hyvalta. Useimmissa yrityksissa sita hyddynnettiin vain prosessin loppuvai-
heessa. Nykyisin muotoilu ei rajoitu enaa asioiden pintapuolisiin asioihin ja siihen milta ne naytta-
vat eika muotoiluajattelua hyédynneta ainoastaan tuotekehitysprosessin lopussa. (Moritz 2005,
32.) Muotoilulle tyypillista on, ettd laaja ja kompleksinen kokonaisuus jaetaan pienempiin kokonai-
suuksiin ja analysoidaan. Eri osakokonaisuuksia ratkotaan itsenaisesti ja lopuksi ne yhdistetdan
kokonaisratkaisuksi. Palvelumuotoilua on helpompi ymmartaa, kun sita lahestytdan ensin osakoko-
naisuuksien ja pienempien osien kautta. Naiden pohjalta voidaan muodostaa kokonaiskuva. (Tuu-
laniemi 2011, luku 2.1.)

Yksi syy palvelumuotoilun kasvavan suosion taustalla on organisaatioiden siirtyminen asiakaslah-
tdiseen arvoajatteluun. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 34; Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2021, 71.) Miettinen (2016, 21) kuvaa palvelumuotoilun olevan kehittamisty6ta, jossa paino-
piste on uusien ideoiden muokkaamisessa asiakkaiden kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta. Kayt-
tajat haastetaan kerddmaan tietoa itse ja kertomaan palvelukokemuksistaan (Miettinen 2016, 21).
Palvelumuotoilun avulla kehittdmistydta voidaan tehda selkean prosessin ja helppokayttdisten me-
netelmien ja tyokalujen avulla. Keskidssa ovat palvelun kayttgjat. Palvelumuotoilu on erikoistunut
asiakas- ja tyOntekijakokemusten, palvelujen seka palveluliiketoiminnan ihmislaheiseen kehittami-
seen. (Koivisto ym. 2019, 34; Ojasalo ym. 2021, 71.) Tuulaniemi (2019, luku 2.1) kuvaa palvelu-
muotoilun olevan yhteisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa, jossa eri osaamisalojen ihmiset tekevat
yhteistyota palveluiden kehittdmisessa. Palvelumuotoilu tarjoaa kehikon, jossa palvelun kehittaja
paasee syventamaan osaamistaan ja rakentamaan toimintaymparistdonsa sopivampia valineita ja
tydmenetelmia (Tuulaniemi 2011, luku 2.1). Tuulaniemi (2011, luku 2.1) lisda palvelumuotoilun ole-

van prosessi ja valikoima tydkaluja.

Palvelumuotoilun keskeisin tavoite on kehittaa palvelua niin, etta se vastaa seka palveluntarjoajan
liketoiminnallisia tavoitteita etta asiakkaan tarpeita. Palveluita kehitetaan kayttajalle hyodylliseksi,
haluttavaksi ja helposti kaytettavaksi. Samalla palveluiden tulee olla palveluntarjoajan toiminnan
vaikuttavuutta lisdavia tai taloudellisesti kannattavia. (Koivisto ym. 2019, 34; Ojasalo ym. 2021,
71.)
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5.1 Kehittamistyo Helsingin kaupungilla

Kehittaminen nakyy Helsingin kaupungilla monin eri tavoin. Kaupungin asukkaat voivat osallistua
kehittamistydhon esimerkiksi osallistuvan budjetoinnin kautta tai littymalla mukaan asukasraatiin
(Helsingin kaupunki 2024b). Kehittdmistoiminnalle on olemassa oma viitekehys, Kehmet. Se toimii
perusmallina ja suosituksena Helsingin kaupungilla tapahtuvalle kehittdmiselle (Helsingin kaupunki
2024c). Kehittamisen tueksi on kehitetty myos erilaisia tyovalineita, kuten pelikirjoja ja oppaita. Di-
gitaalisen asiakaskokemuksen pelikirja on tarkoitettu kaupungin kehittdmisen parissa tyéskentele-
ville asiantuntijoille. Se on rakennettu palvelumuotoilun menetelmin. (Leppanen 9.9.2023.) Helsin-
gin kaupungilta 16ytyy omia oppaita myds mm. ohjelmistokehitykseen ja kayttoliittymien suunnitte-
luun (Helsingin kaupunki 2024e). Lisaksi Helsingin kaupunki on julkaissut avoimen palvelumuotoi-
lun oppaan, joka on tarkoitettu tuoteomistajille ja muotoilijoille. Oppaassa kerrotaan yleisesti palve-
lumuotoilusta, palvelumuotoilun vaiheista seka sen tuki- ja oppimismahdollisuuksista. (Helsingin
kaupunki 2024e).

Palvelumuotoilussa kehittamista lahestytaan asiakas- ja kayttajakeskeisesti. Tarkoituksena on ym-
martaa asiakasta ja kehittda ratkaisuja heidan tarpeisiinsa. Tama kokonaisvaltainen kehittdmistapa
huomioi asiakkaan liséksi strategian, liketoiminnan ja prosessit. (Helsingin kaupunki 2024e). Keh-
metissa (Helsingin kaupunki 2024c) ja palvelumuotoiluoppaassa (Helsingin kaupunki 2024e) tuo-
daan vahvasti esille kayttajalahtdinen kehittamistyd, joka tuki palvelumuotoilun valintaa taman
opinnaytetyon lahestymistavaksi. Tassa opinnaytetydssa hyddynnetdan Kehmetissa (Helsingin
kaupunki 2024c) ja palvelumuotoiluoppaassa (Helsingin kaupunki 2024e) saatavilla olevia kehitta-

misen suuntauksia ja tyokaluja tarpeen mukaan.
5.2 Asiakasymmarrys ja asiakaslahtoisyys kehittamistyossa

Asiakkaan asettaminen etusijalle paatoksenteossa ja toiminnassa on keino nostaa organisaation
menestysta korkeimmalle tasolle. Kehittamisessa se tarkoittaa painopisteen siirtamista asiakaskes-
keisemmaksi. Seka perinteisessa kehittdmistoiminnassa etta palvelumuotoilussa on tavoitteena
kehittda palvelua asiakkaiden tarpeisiin, mutta perinteisessa kehittamistoiminnassa asiakaslahtoi-
syys on usein heikkoa. Perinteisesta kehittamisesta puhuttaessa mainitaan olettaminen, ratkaise-
minen ja tarjoaminen. Palvelumuotoilussa puolestaan painottuu ymmartaminen, osallistaminen ja
yhteensovittaminen (Koivisto ym. 2019, 48.) On hyva muistaa, ettd palvelun keskitssa on ihminen,
joka on aina osa palvelutapahtumaa. Palvelun kayttaja muodostaa henkilokohtaisen kokemuksen
palvelusta joka kerta uudestaan. Kyse on siis subjektiivisesta kokemuksesta. (Tuulaniemi 2011,
luku 1.3.)
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Palvelumuotoilussa luodaan vahvaa empatiaa asiakkaita kohtaan seka pyritdan tuomaan esiin pii-
levia tarpeita (Palvelumuotoilu Palo s.a. a). Tdma tapahtuu empaattisen muotoilun avulla palvelu-
muotoiluprosessin alkuvaiheessa. Nain kasvatetaan seka asiakasymmarrysta ettad kayttajakoke-
muksen ymmarrysta. Piilevilla tarpeilla tarkoitetaan sellaisia ratkaisuja tai vaatimuksia, joita asiakas
ei edes tieda haluavansa. Empaattinen muotoilu auttaa laajentamaan ajattelua jo olemassa olevien

palveluiden tai tuotteiden ulkopuolelle. (Miettinen 2016, 31.)

Olettaminen i i Ymmartdminen

....................................................

Perinteinen i | i Yhteen-

e Tarjoaminen i | Palvelumuotoilu : | Osalistaminen }
kehittiminen HE H

i Ratkaiseminen : 1 . = 3
5 1 i sovittaminen i

Asiakaslahtoisyys

Kuva 5. Perinteisen kehittamisen ja palvelumuotoilun eroja (mukaillen Koivisto ym. 2019, 48)

Asiakaslahtoinen yritys pystyy kehittdmaan palveluitaan aidosti asiakkaiden tarpeista Iahtdisin. Se
pystyy tuottamaan sellaista palvelua, joka vastaa asiakkaan todellisia odotuksia ja tarpeita. Tama
edellyttda keinoja selvittaa tarpeita, ymmartaa odotuksia ja toteuttaa ratkaisuja naihin tietoihin pe-
rustuen. Yrityksen saattaa olla helppoa viestia olevansa asiakaslahtoinen ja jopa liittaa se osaksi
strategiaa ja viestintaa niin ettei se nayttaydy asiakkaille asti tekemisena. Talldin on kyse asiakas-
l&htoisyydesta puheena. Asiakaslahtdisyyden onkin todettu olevan yrityksissa yksi keskeisimmista
tavoitteista ja samalla suurimmista haasteista. Bain & Companyn tekemassa tutkimuksessa jopa
80 % yrityksista uskoi tarjoavansa erinomaista palvelua. Tutkimuksissa kavi kuitenkin ilmi, etta vain

8 % asiakkaista oli samaa mielta. (Koivisto ym. 2019, 166.)

Innanen (17.2.2021) kuvaa, etta asiakaslahtdisessa kehittamisessa on tarkedd ymmartaa asiakkai-
den tuskia, tarpeita, arkea seka elinpiiria. Se on tarkea voimavara ja lahtékohta palvelumuotoilu-
projektille. Asiakaslahtoisella tutkimisilla tarkoitetaan sita, etta erilaisin toimenpitein kerataan tietoa,
muodostaen syvallistd ymmarrysta asiakkaista. Asiakaslahtoinen tutkiminen luo empatiaa asia-

kasta kohtaan, joka puolestaan tuottaa inspiraatiota ja oivalluksia palvelun kehittdmiseksi.
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Palvelumuotoilulle ominaista on laadullinen asiakasymmarrys seka asiakasymmarryksen tulkinta.
(Innanen 17.2.2021.)

Asiakasymmarrystutkimuksella haetaan vastauksia kysymyksiin:

.............................................................................................................................................
.............

i Miten asiakkaat kdyttavat ii
i i palveluita ja millaisia kokemuksia { :
i heilld on palvelusta? :

Millaisia haasteita tai tuskia
asiakkailla on?

Millaisia asiakkaamme ovat?

Asiakasryhmittely ja

asiakaskuvaukset Voidaan kuvata asiakkaan

palvelupolkua ja hioa olemassa
olevaa palvelua

Auttaa innovoimaan uusia
ratkaisuja

.....
. .
..................................................................................................................................................

Kuva 6. Asiakasymmarrysta tukevat kysymykset (Innanen 17.2.2021)

Menetelmina voidaan kayttaa esimerkiksi kyselytutkimuksia, havainnointeja tai haastatteluja. Ai-
neistosta nostetaan esille olennaisia asioita, joita kuvataan visuaalisten tyokalujen avulla. Tallaisia

tydkaluja voivat olla asiakaskuvaukset tai palvelupolkukuvaukset. (Innanen 17.2.2021.)
5.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessin malli maarittelee palveluiden kehittamisen etenemisen. Sen luonne on
joustava, kokonaisvaltainen ja iteratiivinen. Vaikka palvelumuotoilulle on kehitetty lukuisia eri pro-
sessimalleja, on niilla kaikilla joitakin yhtenaisia piirteita. Kaikissa palvelumuotoiluprosesseissa teh-
daan laajaa tiedonhankintaa, ideoidaan yhteisdllisesti, luodaan erilaisia malleja ja prototyyppeja,
joita testataan ja maaritelldan uudelleen opitun pohjalta. (Innanen 8.12.2018; Ojasalo ym. 2021,
74—75.) Miettinen (2016, 32) mainitsee palvelumuotoiluprosessissa tarkeaksi vahvat sosiaaliset tai-
dot, empatian kayttdjia kohtaan, visuaalisen ajattelun ja luovuuden. Suoraviivaisesta ongelmanrat-
kaisusta palvelumuotoiluprosessi eroaa silla, etta sen vaiheet toistuvat useimmiten monta kertaan
ja nopeasti. Toinen mainittava ero on se, etta ideointiin ryhdytdan vasta syvallisen asiakasymmar-

ryksen jalkeen. (Ojasalo ym. 2021, 74).

Palvelumuotoiluprosessin tunnetuin malli on Design Councilin 2005 vuonna esittelema tuplatimantti
(Innanen 8.12.2018; Koivisto ym. 2019, 42). Tuplatimantin alkuvaiheessa laajennetaan ymmar-
rysta, jota lahdetaan kiteyttdmaan. Taman jalkeen ideoidaan ja kehitetdan ratkaisuja, joita lopuksi
konseptoidaan ja testataan asiakkailla ennen kayttéonottoa. (Helsingin kaupunki 2024d). Ensim-

maisessa palvelumuotoiluprosessin vaiheessa (tutki ja tarkenna) keskidssa on empatia, jota
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kaytetdan avuksi palvelun kehittdmisessa. Aluksi keskitytddan ymmarrykseen kokonaiskuvasta, asi-
akkaiden tarpeista ja ongelmien juurisyista. Naista tehtyja I6ydoksia kiteytetdan muotoilun keinoin
erilaisiksi ohjaaviksi materiaaleiksi, kuten kayttajaprofiileiksi. Toisessa vaiheessa ideoidaan asia-
kaslahtoisia ratkaisuja luovin menetelmin ja konseptoidaan niita. Konsepti-ideat kiteytetaan proto-
tyypiksi, jota testataan asiakkaiden kanssa. Keskiéssa on yhteiskehittdminen ja osallisuus, jossa

mukana on myds palvelun tydntekijoita. (Helsingin kaupunki 2024e).

Koivisto ym. (2019, 42—43) kuvaa tuplatimantissa olevan kaksi toisiaan seuraavaa vaihetta. Ensim-
maisessa timantissa pyritdan tunnistamaan ongelma tai I6ytdmaan mahdollisuuksia arvonluontiin.
Tama vaihe on enemman tutkimuksellinen. Toisessa timantissa siirrytdan ratkaisun kehittamiseen,
joka perustuu enemman luovuuteen. (Koivisto ym. 2019, 42—43.) Tuplatimantin neljasta vaiheesta
kaytetaan eri yhteyksissa erilaisia termeja. Koivisto ym. (2019, 43) kuvaa tuplatimantin vaiheita ter-
mein 16yda, maarita, kehita ja tuota. Helsingin kaupungin (2024e) palvelumuotoilun oppaassa ter-
meja ovat tutki, tarkenna, kehita ja toteuta. Innanen (8.12.2018) kuvaa tuplatimantin vaiheita seu-
raavasti: kartoita ja kuvaa, tutki ja kiteyta, ideoi ja kokeile seka testaa ja toteuta. Eri termeista huoli-

matta nama kaikki noudattavat samoja periaatteita.

S, 2
o > %
Y Q
' “n SN Y
I 4 {50 4
K>
Ongelma Ratkaisu
Tutki Toteuta
Keraa ymmarrysta Arvioi ja valitse idea.
asiakkaiden tarpeista Tarkenna Kehiti Konseptoi. Testaa
ja nykytilasta Tee valintoja, syvenna Ideoi ja kuvaa prototyypin avulla.
laaja-alaisesti. ymmarrysta. Kiteyta. erilaisia ratkaisuja.

Kuva 7. Palvelumuotoilun tuplatimantti (Helsingin kaupunki 2023d)

Toinen yleisesti tunnettu palvelumuotoilun prosessimalli on ns. Moritzin malli (Moritz 2005, 122).
Moritzin mallissa palvelumuotoiluprosessi koostuu kuudesta eri vaiheesta: ymmarra (understan-
ding), pohdi (thinking), kehita (generating), seulo (filtering), selitd (explaining) ja toteuta (realising).
Ymmarrysvaiheen tarkoituksena on oppia asiakkaista, kontekstista ja palveluntarjoajasta seka an-

taa uusia oivalluksia. Pohdintavaihe auttaa tunnistamaan, suunnittelemaan ja tarkastelemaan
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asioita, antaen kehittdmistydlle strategisen suunnan. Kehittdmisvaiheessa lahdetdan tekemaan in-

novatiivista ideointia ja kehittamaan konsepteja. Pyrkimyksena luoda ratkaisuja. Seulontavai-
heessa valitaan ideoita, yhdistelldaan konsepteja ja arvioidaan niita. Selita -vaihe tekee konseptit
konkreettisiksi ndyttaa tulevaisuuden mahdollisuuksia ja antaa yleiskatsauksen. Toteuttamisvai-

heessa konsepti otetaan kayttoon ohjeiden ja suunnitelmien kanssa (Moritz 2005, 122.)

Ymmarra Pohdi Kehita Seulo Selita Toteuta
Understanding Thinking Generating Filtering Explaining Realising

Kuva 8. Moritzin malli palvelumuotoiluprosessista (Mortitz 2005, 122)

Tassa kehittamistydssa yhdistyy seka Moritzin (2005, 122) palvelumuotoiluprosessimalli ettd De-

sign Councilin kehittdma tuplatimanttimalli (Helsingin kaupunki 2024d; Innanen 8.12.2018; Koivisto

ym. 2019, 42). Moritzin mallista kehittamistydsta rajataan pois vaiheet: selita (explaining) ja toteu

ta

(realising). Tuplatimanttimallista rajataan pois viimeinen vaihe: toteuta. Kaytettavista vaiheista teh-

daan oma malli, joka esitellaan kehittamistydn toteutuksen luvussa.

Ymmarra Pohdi Kehita Seulo
Understanding Thinking Generating Filtering
).
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Tutki ;’ ! Toeteuta

Kerdh ymmdmysts £ Arviol ja valitse idea
asiakkaiden tarpaista Tarkenna Kehitd : Kenseplai. Testas
ja nykytilasta Tee valintoja, syvenna Ideci ja kuvaa prototyypin avulia.
laaja-alaisest ymmarrystd, Kiteytd erilaisia ratkaisuja

Konseptointi

Kuva 9. Palvelumuotoiluprosessin rajaukset tdssa kehittamistydssa
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6 Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto

Tahan kappaleeseen on koottu teoreettisen viitekehyksen yhteenveto, jonka tavoitteena on sel-
keyttaa ja tiivistda opinnaytetydssa kasiteltavia teemoja, kehittdmisen menetelmia ja niiden suh-

detta UkrainaTeamiin. Teoreettinen viitekehys toimii kehittamistydn toteutuksen pohjana.

Palvelumuotoilu- e . )
i » Palvelumuotoilu

» Ohjaajuus l&hestymistapana

« Luonne ja toiminta- « Asiakasymmarrys ja
ympdristot e, ’ asiakasléhtoisyys

« Tiedotus, ohjaus ja kehittamistydssa

neuvonta v Ohjaus- ja neuvontatyd « Palvelumuotoiluprosessi
« Kehittdmistyd Helsingin

kaupungilla

Maahanmuuttajien

ohjaus ja neuvonta « Ukrainan sota ja sen

vaikutukset Suomessa
« Stadin AQO:n

« Monikulttuurinen ohjaus «=»  UkrainaTeamin

« Monikielinen ohjaus _ perL.Jstaminen ja
« Kotoutumislain UkrainaTeam - kehityspolku
« UkrainaTeamin palvelut

« Alkuisten ohjaus ja
neuvonta

kokonaisuudistus

Kuva 10. Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto

Luvussa kaksi on rakennettu ymmarrysta siita, millaisia vaikutuksia Ukrainan sodalla on ollut Suo-
messa ja miten vaikutukset nayttaytyvat suhteessa Stadin AO:n UkrainaTeamiin. Luvussa kasitel-
I1&an Stadin AO:n UkrainaTeamin perustamista, kehityspolkua, palveluita ja nykytilannetta. Sen tar-
koituksena on johdatella lukija kehittamistyon aiheeseen. Luvussa kolme syvennytaan ohjaus- ja
neuvontatyon luonteeseen ja toimintaymparistoihin. Luvussa kasitellddn ohjaajuutta seka ohjaus-
ja neuvontatyon menetelmia ja sen edellytyksia. UkrainaTeamin toiminta perustuu ohjaustydhon,

joten se koettiin luonnolliseksi valinnaksi johdattelutekstin jatkeeksi.

Luvussa nelja lahestytaan ohjaus- ja neuvontatyota aikuisten maahaanmuuttajien kontekstissa. Lu-
vussa korostuu aikuisten maahanmuuttajien monikulttuurinen ja monikielinen ohjaus. Lisaksi lu-
vussa kasitelldan kotoutumislain kokonaisuudistusta. Ohjaus- ja neuvontatyon toimintakentta on
lavea, johon oli tarkeaa loytaa kehittamistyohon sopivia rajauksia. Maahanmuuttajien ohjaus sisal-
taa tiettyja ominaispiirteita, joita peilattiin UkrainaTeamin toimintaan. Naita asioita pyrittin huomioi-

maan aiherajauksia tehtaessa.
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Luvussa viisi siirrytadan asiakaslahtoiseen kehittamistyohon eli palvelumuotoiluun, joka on taman
kehittdmistyon lahestymistapa. Palvelumuotoilu valikoitui kehittdmistydnmenetelmaksi, koska
tyossa haluttiin korostaa asiakas- ja kayttajalahtoista kehittamista. Lisaksi opinnaytetyontekija ha-

lusi kehittdd omaa palvelumuotoiluosaamistaan.
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7 Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyota lahestytaan palvelumuotoilun menetelmin, jossa oleellista on asiakaslahtéinen ke-
hittdminen. Taman tyén keskidssa ovat UkrainaTeamin asiakkaat ja tyontekijat. Kehittamistyon to-
teutuksen ensimmaisessa vaiheessa lahdetaan tutkimaan ja lishamaan ymmarrysta asiakkaiden
toiveista ja tarpeista. Toisessa vaiheessa kiteytetdan ensimmaisessa vaiheessa esiin nousseita
teemoja, joiden pohjalta Iahdetaan viemaan kehittdmisty6ta suunnitelmallisesti kohti ideointia. Ki-
teyttamisvaiheeseen sisaltyy ideointipajan suunnitelman ja rakenteen luominen. Ideoi & kehita -
vaiheen ideointipajaan osallistetaan UkrainaTeamin tyontekijoita. Seulontavaiheessa syntyy ki-
teytettya tietoa ja ohjaavia materiaaleja UkrainaTeamin toiminnan hyédyntamiseksi laajemmin
osana kaikkien maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita Stadin AO:lla ja Helsingin kaupun-
gilla. Toimintamallien mahdollinen jalkauttaminen osaksi oppilaitoksen arkea rajataan kehittamis-

tydn ulkopuolelle.

{ Kehittémistydn Tutki & i Pohdi &
; prosessinvaihest | § Ymmaérra tarkenna

Ideoi & kehiti ;  Seulo

Ukraina Teamin asiakaspalautteiden (97 kpl) kahden - |deCI.n'.Ipa_|a )
Aineisto avoimen kysymyksen vastausten analysointi (98 kpl) Ulfrﬂ'nﬁ_Tl?ﬁm'”
Opinndytetydn tecriaosuus o tydntekijdille, nelid
§ 4 ¢ osallistujsa
fas
Kaviatyt Mindmap Tybpaja: e,
i palvelu;;mc{toilun Synteesinharjoitus i o TTIT % Asiakaspersoonat % Synteesiharjoitus
: tydkalut Sidosryhma&kartta ;- 100 ideaa i Lotus Blossom
o Empatiakartta . i " & Ryhméhaastattelu ..

Kuva 11. Kehittdmistyon prosessin vaiheet, aineiston keruu ja kaytetyt palvelumuotoilun tydkalut
7.1 Tutki & ymmarra

Tutki & ymmarra -vaiheen keskeisin tavoite on paasta kasiksi syvaan asiakasymmarrykseen. Tuu-
laniemen (2011, 142) mukaan asiakasymmarrys on palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita. Asia-
kasymmarryksella tavoitellaan tietoa kohderyhman odotuksista, tarpeista ja tavoitteista (Tuulaniemi
2011, 142). Erityisen tarkastelun alla on asiakkaiden kayttaytyminen, motiivit ja unelmat (Koivisto
ym. 2019, 44). Asiakkaiden todellisten tarpeiden ja motiivien havaitseminen ja tunnistaminen on

tarkeaa, jotta kehitettavat palvelut voivat vastata todellisia tarpeita (Tuulaniemi 2011, 142).
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Asiakasymmarryksen lisdksi on tarkeaa kerata tietoa palveluntarjoajasta seka nykytilasta (Koivisto
ym. 2019, 44; Tuulaniemi 2011, 132).

Tassa kehittamistydssa aiheen tutkiminen ja ymmartaminen alkoi kirjoitustyon alkuvaiheessa. Lu-
vussa kaksi on rakennettu ymmarrysta siita, millaisia vaikutuksia Ukrainan sodalla on ollut Suo-
messa ja miten vaikutukset nayttaytyvat suhteessa Stadin AO:n UkrainaTeamiin. Luvussa kasitel-
I1&dan Stadin AO:n UkrainaTeamin perustamista, kehityspolkua, palveluita ja nykytilannetta. Tama
luku kokoaa kehittamistydn lahtékohdat ja oleellinen osa tydn tutki & ymmarra -vaihetta, jossa ke-

rataan tietoa palveluntarjoajasta seka nykytilasta.

UkrainaTeam on tehnyt anonyymin palautekyselyn asiakkailleen kaksi kertaa. Ensimmainen palau-
tekysely tehtiin loppuvuodesta 2022, johon vastasi 47 henkiléa. Toinen palautekysely tehtiin loppu-
vuodesta 2023, johon vastasi 50 henkil6a. Palautteet analysoitiin yhdessa, silla tydssa keskitytaan
UkrainaTeamin kokemuksiin sen toiminnan aikana vuosien 2022—2024 valilla. Tydssa ei ole oleel-

lista se, millaista vaihtelua palautteissa on ollut eri ajanjaksojen valilla.

Palautekyselyja Iahdettiin purkamaan perehtymalla vastaajien taustakysymyksiin. Kyselyyn vastan-
neista 88 % naisia ja 12 % miehid. 38,1 % vastaajista olivat idltdan 31—40-vuotiaita, 33 % 41-50-
vuotiaita, 12,4 % 50—60-vuotiaita, 12,4 % 20-30 vuotiaita ja 4,1 % alle 20 vuotiaita. Vastaajista
noin puolet asuivat paadkaupunkiseudulla. Palautekyselyihin etsittiin vastaajia UkrainaTeamin Face-

book-sivustolla seka viikkokirjeessa.

31 - 40 vuotiaat 41 - 50 vuotiaat
50 - 60 vuctiaat 20 - 30 vuotiaat

Alle 20 vuotiaat
Alle 20 vuotiaat

20 - 30 vuotiaat 4.1%
12.4%

31 - 40 vuotiaat
38.1%

50 - 60 vuotiaat
12.4%

UkrainaTeamin
asiakaspalautekyselyyn
vastanneista oli 88% naisia 41 - 50 vuotiaat
ja 12 % miehia. 33%

Kuva 12. UkrainaTeamin palautekyselyihin vastanneiden sukupuoli ja ikajakauma
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Kyselyissa kerattiin palautetta UkrainaTeamin palveluista. Molempien kyselyiden lopussa oli kaksi
avointa vastauskenttaa, joihin keskitytdan tassa tyossa. Avoimissa kohdissa kysyttiin seuraavat ky-
symykset:

1. Muuta palautetta toiminnoistamme? Mita haluaisit sanoa UkrainaTeamille?

2. Mita uutta haluaisit ehdottaa? Ideoita ja toiveita?

Kyselylomakkeessa kysymykset olivat sekd suomeksi ettéd ukrainaksi. Vastaukset olivat suurim-
maksi osaksi ukrainan kielella. UkrainaTeamin monikieliset ohjaajat olivat tehneet vastauksista

suomenkieliset kaannokset.
7.1.1 Mindmap

Tutki & ymmarra -vaiheen alussa haluttiin palata tydn toiseen lukuun: kehittdmistyon lahtdkohtiin.
Aluksi lahdettiin kokoamaan visuaalista mindmapia eli kasitekarttaa Ukrainan sodan vaikutuksista
Suomessa tyollisyyden ja osaamisen kehittdmisen nakodkulmasta. Mindmapin avulla yhdistettiin eri-
laisia aihepiireja ja kasitteita visuaaliseen muotoon. Se auttoi hahmottamaan kokonaiskuvaa, ja-

sentdmaan tietoa seka tuomaan esille asioiden vuorovaikutussuhteita.

-~ Oppivelvollisuus Suomessa

Kotikunta

Vastaanottopalveluiden _......... (mahdollista
= asiakkuus = “--3vuoden Suomessadi--

oleskelun jalkeen)

Vastaanottokeskuksen
asiakkuus paattyy

P L jessesssssmmmmsae,,, e, ... Palvelut siirtyvat kunnalle (kasvatus-
B it e T ja koulutus, sosiaali- ja
Ukrainan sotaa * " Mité pidempé&in sota jatkuu, ™.,

pakeneva 8 sitd todenniksisemmin 3 Aktiivinen opiskelu terveyspalvelut jne.)
saapuu Suomeen ; tarkoitus jaida Suomeen A S yleisté
b pysyvasti. o e
............................................. = Osallistutaan aktviivisesti kotutumista ja

tyollistymista edistaviin palveluihin

Oman osaamisen hyddyntaminen haaste (tutkintojen
..--»  tunnustaminen, tyollistyminen osaamista vastaaviin
tehtaviin)

I S
Tilapéinen suojelu,
rajoittamaton lupa tehda
toita

.1)]
ey Englannin kielen taito oletettua alhaisempi
.y Monella korkea koulutustaso

Suomen kielen taidon puute

etk tydllistymisen haasteena

""" 3  Suurin palkansaaja-ammattiryhma siivoojat

Kuva 13. Ukrainan sodan vaikutuksia Suomessa tyollisyyden ja osaamisen kehittdmisen nakdkul-

masta

Taman jalkeen jatkettiin mindmapia yhdistamalla sen rinnalle UkrainaTeam ja sen palvelut. Tarkoi-
tuksena oli, ettd palvelumuotoiluprosessin edetessa palataan tdhan yhdistettyyn mindmapiin, jossa

I&hdetdan syventymaan siihen, kuinka eri asiat linkittyvat toisiinsa.
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> Oppivelvollisuus Suomessa

Hygieniaosaamispajat ja testit
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----------------- salakkuus e *+--avuoden Suomessa: Yksildohjaus ¢.

oleskelun jalkeen) e, T T,
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tarkoitus jaada Suomeen
pysyviisti.

.,-'". Ukrainan sotaa .
| pakeneva
% saapuu Suomeen ;

Aktiivinen opiskelu
yleista

UkrainaHelp ¢on........ UkrainaTeamin

Osallistutaan aktviivisesti kotutumista ja
palvelut

tydllistymista edistaviin palveluihin

Oman osaamisen hybdyntdminen haaste (tutkintojen
e tUNnustaminen, tydllistyminen osaamista vastaaviin
tehtéviin)

Iilap.;fr'{e'n suojelu, Helsinki tutuksi -péivat 4
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toita M

Viikkokirje ja avoimien .
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Monella korkea koulutustaso

g
s Suomen kielen taidon puute Kielikahvila
tydllistymisen haasteena

ey Suurin palkansaaja-ammattiryhmé siivoojat

Kuva 14. Ukrainan sodan vaikutukset Suomessa ja UkrainaTeamin palvelut

7.1.2 Synteesiharjoitus

UkrainaTeamin palautekyselyja poimittiin kaikki avoimet vastaukset sellaisenaan Excel-taulukkoon.
2022 vuoden kyselyssa ensimmaisessa avoimessa kysymyksessa oli 33 vastausta ja toisessa
avoimessa kysymyksessa 18 vastausta. 2023 vuoden kyselyssa ensimmaisessa avoimessa kysy-
myksessa oli 50 vastausta ja toisessa avoimessa kysymyksessa 28 vastausta. Nain olleen kaikkia
vastauksia oli yhteensa 129 kappaletta, joista 83 vastasi ensimmaiseen avoimeen kysymykseen ja

loput 46 toiseen avoimeen kysymykseen.

Excel-taulukosta poistettiin vastauksista sellaiset, joiden lisdarvon oletettiin olevan pieni. Sellaisia
vastauksia olivat esimerkiksi: "kiitos tai kiitos paljon tydstasi’. Taman jalkeen 2022 vuoden
ensimmaiseen avoimeen kysymykseen jai analysoitavaksi 26 vastausta ja toiseen avoimeen
kysymykseen 16 vastausta. 2023 vuoden ensimmaiseen avoimeen kysymykseen jai 35 vastausta

ja toiseen avoimeen kysymykseen 21 vastausta. Analyysiin jai lopulta 98 vastausta.

2022 2023

1. Muuta palautetta toiminnoistamme? Mitad haluaisit sanoa UkrainaTeamille?

2. Mitd uutta haluaisit ehdottaa? Ideoita ja toiveita?

Kuva 15. UkrainaTeamin palautekyselyjen avoimien kysymysten vastausmaarat vuosina 2022

(n=42) ja 2023 (n=56), joita analysoitiin tassa tydssa
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Vastaukset jaettiin neljaan osioon:
1. 2022: Muuta palautetta toiminnoistamme? Mita haluaisit sanoa UkrainaTeamille?
2. 2023: Muuta palautetta toiminnoistamme? Mita haluaisit sanoa UkrainaTeamille?
3. 2022: Mita uutta haluaisit ehdottaa? Ideoita ja toiveita?
4

2023: Mita uutta haluaisit ehdottaa? Ideoita ja toiveita?

Kun vastaukset oli jaettu neljaan osioon, 1ahdettiin pohtimaan tydkalua, jolla voidaan teemoitella
vastauksia. Tyokaluksi valikoitui Leppasen, Ripatin & Jappisen (2017, 4) esittelema synteesiharjoi-
tus. Synteesiharjoituksen tarkoituksena on 16ytaa asioiden valisia suhteita ja merkityksia. Harjoituk-
sessa kaikki aiheeseen liittyva kerataan lapuille ja ryhmitelldan omiin ryhmiin. Ryhmat voidaan
muodostaa sopivalta tuntuvalla tavalla. (Leppanen ym. 2017, 4.) Vastaukset luettiin 1api kolme ker-
taa. Vastauksista nousi esiin viisi rynmaa: tiedontarve, tyéelama ja opiskelu, tunteet ja palautteet

UkrainaTeamille, haasteet ja ongelmat sekd muuta tarkeaa.

Tyéeldmi ja Tunteet ja palautteet Haasteet ja

opiskelu UkrainaTeamille ongelmat Muuta tirkesd

Tiedontarve

Kuva 16. Kehittamistyon synteesiharjoituksen viisi ryhmaa
7.1.3 Sidosryhmdkartta

Vastauksista nousi selkeasti esiin eri aiheita, joista UkrainaTeamin asiakkaat kaipasivat lisaa tie-
toa. Teemoja lahdettiin ryhmittelemaan sidosryhméakartan avulla. Tassa hyddynnettiin synteesihar-
joituksen ryhmia: tiedontarve seka tyéelama ja opiskelu. Sidosryhmakartta on visuaalinen esitys eri
osapuolista, jotka osallistuvat palvelun tuotantoon. Sen laatimisessa tulee kayttaa tutkimuksellisia
menetelmia. Sidosryhmakartta auttaa hahmottamaan eri osapuolia ja niiden merkityksia esimer-

kiksi palvelujen kehittdmisen nakékulmasta. (Leppanen ym. 2017, 4.)

Tassa kehittamistydssa sidosryhmakartan keskidssa ovat UkrainaTeamin asiakkaat. Karttaa Iah-
dettiin kokoamaan ryhmittelemalla aihealueittain tiedontarpeita, jotka olivat nousseet esiin Ukrai-
naTeamin palautekyselyssa. Naita aiheita olivat: kotikuntaan siirtyminen, verotus, opiskelu, tyo-
elama, oleskeluluvat, lapset ja nuoret, suomalainen yhteiskunta ja asuminen. Seuraavaksi karttaan
lisattiin organisaatioita, jotka tarjoavat ohjausta ja neuvontaa esiin nousseista aiheista. Naiden or-
ganisaatioiden nimet nousivat myds esiin palautekyselyissa. Sidosryhmakarttaa tyostaessa tiedos-

tettiin, ettd ohjausta ja neuvontaa tarjoavia organisaatioita on olemassa enemman, mutta tdhan
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nostettiin vain ne, jotka mainittiin palautteissa. Lopuksi synteesiharjoituksen pohjalta koottiin tee-

moja, jotka linkittyvat kuhunkin aiheeseen.
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Kuva 17. Ukrainalaisten ohjaus- ja neuvontapalveluiden sidosryhmakartta
7.1.4 Empatiakartta

Mindmap, synteesiharjoitus ja sidosryhmakartta auttoivat ymmartamaan ja hahmottamaan koko-
naiskuvaa niista ohjauksen ja neuvonnan tarpeista, joita ukrainalaisilla on saavuttuaan uuteen
maahan. Nama auttoivat myds hahmottamaan palveluymparistoa ja aiheen nykytilaa. Taman jal-
keen tavoitteena oli paasta syvemmalle aiheeseen tutkimalla UkrainaTeamin asiakkaiden tunteita

ja kokemuksia saamastaan palvelusta. Tata lahdettiin tavoittelemaan empatiakartan avulla.

Empatiakartta on tydkalu, jonka avulla voidaan saada syvempaa ymmarrysta asiakkaan kokemuk-
sesta. Empatiakartan mallipohjaan tdydennetaan tutkimusaineiston pohjalta, jotta saadaan mieli-
kuva asiakkaasta ja millaista elamaa han viettaa. Kartan avulla tavoitellaan myos tietoa siita, mita
asiakas toivoo kehitettdvasta palvelusta ja mika mahdollisesti estda hanta kayttdmasta sita. Asiak-
kaita voi olla erilaisia, joille jokaiselle voi tehdd oman empatiakartan. (Alhonen & lloranta 2021, 9.)

Empatiakartan tekemisessa hyodynnettiin synteesiharjoituksen koottuja teemoja. Tassa huomioitiin
erityisesti synteesi harjoituksen ryhmat: tunteet ja palautteet UkrainaTeamille, haasteet ja ongelmat

seka muuta tarkeaa.
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Kuva 18. UkrainaTeamin asiakkaan empatiakartta

Palautteissa nousi esille, etta tietoa kaivataan paljon ja laajasti moniin eri elaman osa-alueisiin liit-
tyen. Myds omankielisen palvelun tarkeys korostui. Monet olivat saaneet UkrainaTeamin ohjauk-
sen ja neuvonnan myo6ta tukea henkiseen jaksamiseen ja selviytymisen kokemukseen. Eri osallis-

tumisen tapoja (yksilot ja ryhmat, 1ahi- ja etdosallistuminen) ja maksuttomia palveluja arvostettiin.

Tutki & ymmarra -vaiheessa saatiin syvaa ymmarrysta Ukrainan sodan vaikutuksista Suomessa
seka ukrainalaisten ohjauksen- ja neuvonnan tarpeista kaytannon ja tunteiden tasolla. Taman jal-
keen siirryttiin pohdi & tarkenna -vaiheeseen. Siina tavoitteena oli jasentaa tietoa ja valmistella tu-

levaa ideointipajaa, jolloin UkrainaTeamin tyontekijat osallistuvat mukaan kehittdmistyohon.
7.2 Pohdi ja tarkenna

Pohdi ja tarkenna -vaiheeseen siirtyessa materiaaleina kaytdssa olivat mindmapit, synteesiharjoi-
tus, sidosryhmakartta ja empatiakartta. Empatiakartta tehtiin viimeisena ja se lahti ikaan kuin itses-
tdan muotoutumaan asiakaspersoonan suuntaan. Pohdi ja tarkenna -vaiheessa paatettiin 1ahtea
kehittdman neljaa eri asiakaspersoonaa, jotka toimivat tydkaluina ideoi & kehita -vaiheessa Ukrai-

naTeamin tyontekijoiden kanssa.

Asiakaspersoonan tarkoituksena on edustaa yhta asiakastyyppia kiteyttaen sen ominaisuudet tari-
nan omaisesti. Kyseessa on siis kuvitteellinen henkildhahmo, jolle annetaan nimi ja kasvot samais-

tuttavuuden lisdamiseksi. Persoonalle voidaan maaritella perustiedot, elamantilanne, harrastukset
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seka sen kaytos suhteessa kehitettdvaan palveluun. Persoona voi auttaa syventymaan asiakkaan
tarpeisiin ja luomaan empatiaa asiakasta kohtaan. Asiakaspersoona sopii hyvin tydpajojen tehta-

vaksi sisdisen tiedon pohjalta. (Huczkowski 13.8.2021.)

Koska suurin osa UkrainaTeamin palautekyselyihin vastanneista oli 31-40-vuotiaita naisia, kaksi
ensimmaista persoonaa kuuluivat tdhan ryhmaan. Naiden lisdksi persoonaksi valikoitui alaikdinen
poika ja aikuinen mies. Alaikainen poika valittiin siitd syysta, ettd UkrainaTeamin asiakkaat halusi-
vat usein tietoa lapsiin liittyviin kysymyksiin. Aikuinen mies edusti my6s omaa osaansa Ukrai-
naTeamin asiakaskunnasta. Asiakaspersoonapohja luotiin yhdistellen eri malleja. Tydkaluna kay-
tettiin Canvaa. (Haaga-Helia Tool Factory s.a; Huczkowski 18.8.2021; Leppanen ym. 2017, 6.)
Tassa vaiheessa persoonille luotiin lyhyt profiili ja taustakertomus tutki & ymmarra -vaiheen tietojen
pohjalta. Persoonien kuvat luotiin tekodlyn avulla. Persoonia l1ahdettiin edelleen kehittdmaan tyépa-

jassa UkrainaTeamin tydntekijoiden kanssa.
7.3 ldeoi ja kehita

UkrainaTeamin tyontekijille jarjestettiin tydpaja Stadin AO:n Teollisuuskadun toimipaikassa keski-
viikkona 13.3.2024 kello 8.30—11. Pajaan osallistui nelja henkil6a, jotka tydoskentelivat Ukrai-
naTeamissa. Nama nelja henkilda ja tydpajan jarjestaja olivat UkrainaTeamin sen hetkiset tydnteki-
jat johdon lisaksi. Pajan jarjestdja ei osallistunut pajaan sisalléllisesti vaan toimi ainoastaan fasili-
taattorina. TyOpajan toteuttamisen tueksi laadittiin fasilitaattorin ohjeistus (liite 1). On hyva huomi-
oida, etta tydpajan fasilitaattori ja osallistujat tunsivat toisensa entuudestaan. He tydskentelivat sa-
massa tiimissa ja olivat toteuttaneet yhdessa aiemminkin erilaisia kehittdmispajoja. Tasta syysta
fasilitaattorin ohjeistuksessa ei ole erilaisia lammittely- tai tutustumistehtavia. Samasta syysta avoi-
messa ryhmakeskustelussa uskallettiin antaa osallistujille vapaa tapa keskustella teemoista. Fasili-
taattori luotti siihen, ettad keskustelu etenee ja jokainen osallistuja paasee osallistumaan keskuste-

luun.

Kutsu ty6pajaan lahetettiin sdhkopostitse (liite 2). Jokainen pajaan osallistunut tydntekija oli tyos-
kennellyt UkrainaTeamissa vahintaan puolitoista vuotta. Pajaan osallistuneiden tyonimikkeet olivat
osittain vaihdelleet UkrainaTeamin toiminnan aikana. Tyonimikkeita olivat monikielinen ohjaaja,
tyovalmentaja, opinto-ohjaaja, yrityskoordinaattori ja projektipaallikko. Kaikki osallistujat saivat luet-
tavakseen tutkimustiedotteen (liite 3). Ennen pajan alkua tutkimustiedote kaytiin yhteisesti lapi. Tie-
dotteesta ei tullut epaselvyyksia tai lisakysymyksia, jonka jalkeen osallistujat allekirjoittivat suostu-
muslomakkeen (liite 4). Tydpaja koostui kolmesta osiosta: asiakaspersoonat, 100-ideaa ja avoin

ryhmakeskustelu.
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Tyo6pajan tarkoitus oli saada Ukrainasta sotaa paenneiden henkildiden parissa tydskentelevien
henkildiden kokemuksia, ndkemyksia ja kehittdmisideoita ndkyvaksi palvelumuotoilun tydkaluja

hyddyntaen. Tavoitteena oli I16ytaa vastauksia tutkimuskysymyksiin:

Mita tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja tydntekijat voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja

neuvontapalveluiden kehittdmisen tueksi?
Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa?
Mita tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettaessa?

7.3.1 Asiakaspersoonat

Asiakaspersoonaosiossa lahdettiin kehittamaan pohdi & tarkenna -vaiheessa luotua neljaa eri asia-
kaspersoonaa. Kutakin persoonaa tyostettiin 10 minuuttia, joten tehtavan kokonaisajaksi muodos-
tui 40 minuuttia. Persoonille oli luotu tarina, joka luettiin aaneen pajaan osallistujille. Taman poh-
jalta osallistujat Iahtivat kehittdmaan persoonalle syvempia ulottuvuuksia otsakkeiden alle. Pajan
jarjestaja toimi kirjurina ja lisdsi Canva-pohjaan osallistujilta esiin tulleita ideoita ja ajatuksia. Lisaksi
osallistujilla oli profiilipohjasta paperiversio, johon he saivat kirjoittaa omia pohdintoja keskustelun
lisaksi. Nama paperit kerattiin talteen pajan paatteeksi. Tassa osiossa keskityttiin erityisesti asiak-
kaiden tarpeisiin.

Tausta:
Opiskeles lukiossa Ukrainassa.

Olena opetiaja
38 vuolta

tulevaisuudessa; | | ! At
i ] Fysikan opettaa

Perhe:
Mics 2 kaks: lasta
\ (58 9Y)

/.

N {7 Mkt motivol Qlokia? )

Huolat: , / Wilainen sunde Stadith, Huolet: "y ;7 Millainen subde Stadid,
' AQ:hon kahden ]

-
Miksija Iveluita Artem KAyIAS?

" Miksijamits UkrainaTeamin palvelita Stitiana kayitaa?

Tousta:
Tyblistyl pian Suomeen

\ Aslakaskokemuksessa Lirkeintd;

- = 8 vuotta N
Tavomas Y Miti haasteita han kohtaa Suomessa? Tayoittest { Mit haasteita han kohtaa Suomassa?

i H mmattl; : iy
Automekaanikka

Parhe: vaimo,
aikuiset lapset

= i 5
% { Mikamotivol Olekia?

(it i ™ |

Kuva 19. UkrainaTeamin nelja asiakaspersoonaa ty6pajan alussa
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7.3.2 100-ideaa

100 ideaa on aivoriihitekniikka, jossa tavoitellaan uusia ideoita. Tarkoitus on I0ytaa useiden ideoi-
den joukosta helmia. Tekniikka perustuu siihen, etta ihminen keksii ensimmaisena jo aiemmin ko-
keiltuja ja turvallisia ratkaisuja, jonka jalkeen alkaa vasta syntymaan uutta. (Gardia Digipalvelut

s.a.)

Tassa tydssa 100-ideaa- menetelmaa hyddynnettiin kokemuksen pohjalta kehittyneen ammattitai-
don, tiedon ja kehittdmisideoiden esille tuomiseksi. Vapaata kommentointia 1ahdettiin tekemaan
Jamboardille muistilappujen avulla. Osallistujille annettiin otsikko: ohjaus- ja neuvontatyé Ukrai-
naTeamissa. Taman pohjalta osallistujat 1ahtivat kirjoittamaan ajatuksia ja ideoita muistilapuille it-
sendisesti. Tehtdvan aikana ei kommunikoitu muiden osallistujien tai fasilitaattorin kanssa. Tehta-

vaan oli aikaa 25 minuuttia. Muistilappuja tuli 67 kpl.
7.3.3 Ryhmakeskustelu

Viimeinen ty6pajan osuus oli ryhmakeskustelu, jossa osallistujat keskustelivat maaratyn ajan heille
annettujen teemojen pohjalta. Teemoja ei kerrottu etukateen vaan ne tulivat esille aihe kerrallaan
keskustelun edetessa. Keskustelu tallennettiin ja litteroitiin. Kaikki osallistujat kommentoivat kutakin
teemaa vahintaan kerran. Tama vaihe kesti kokonaisuudessaan 25 minuuttia. Yhdesta aiheesta

keskusteltiin 5 minuuttia.

Keskustelun teemat olivat: ohjaajuus, maahanmuuttajien ohjaus, monikielinen ohjaus, kotoutumis-

lain kokonaisuudistus, maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden hy6édyt Stadin AO:lla.

‘ Maahanmuuttajien

Ohiaaiuus Maahanmuuttajieng': Monikielineng': Kotoutumislain . 02:11:5':3"" -
Lol ohjaus ohjaus | kokonaisuudistus: g ek
seka niiden
1 % hyddyt Stadin

_ AO:lla
Kuva 20. Ty6pajan avoimen ryhmakeskustelun teemat

Ideoi & kehitd -vaiheessa saatiin kattavasti tietoa UkrainaTeamin tydntekijdiden ajatuksista ja koke-
muksista ohjaus- ja neuvontatydssa ukrainalaisten ja muiden maahanmuuttajien parissa. Lisaksi

esiin nousi uusia ideoita ja kehittdmisehdotuksia lopulliseen tuotokseen nostettavaksi.
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7.4 Seulo

Seulontavaihe aloitettiin tydpajassa keratyn aineiston purkamisella, jdsentamisella ja tiivistamisella.
Tyokaluna kaytettiin synteesiharjoitusta, joka visualisoitiin Lotus Blossom (8x8) -pohjalle. Myds
aiemmissa vaiheissa syntyneet asiakaspersoonat kasiteltiin, kaytiin 1api ja saatettiin lopulliseen
muotoonsa. Tydpajan aineiston kasittelyn jalkeen siirryttiin kohti lopputuotosta, joka jaa Stadin

AQ:lle jatkokehittamistyon tueksi.
7.41 Ryhmadkeskustelu ja sen teemojen kiteytys

Ensimmaisena lahdettiin kasittelemaan tydpajassa tallennettua ja litteroitua ryhméakeskustelua. Aa-
nitallenne kuunneltiin kahteen kertaan lapi, seuraten samalla automaattisesti litteroitua tekstia. Lit-
teroitu teksti muokattiin vastaamaan puhuttua. Tekstid muokattiin, koska automaattinen tekstin lit-
terointi ei aina tunnistanut puhuttuja sanoja. Tama saattoi johtua siita, ettd kaikkien tydpajaan osal-
listujien aidinkieli ei ollut suomi eika kaikki puhutut lauseet olleet aina kieliopillisesti taysin oikein.

Puhutut asiat olivat kuitenkin taysin ymmarrettavia kuunneltuna.

Teksti jaettiin lyhyisiin kappaleisiin, jotka kuvasivat aina yhtéd puheenvuoroa. Tekstista poistettiin
kehittdmistydn kannalta epaoleelliset asiat, kuten keskusteluteeman vaihtoon liittyvat ohjeistukset.
Litteroidun tekstin kasittelyn jalkeen keskustelun teemat jaettiin omiin kategorioihin: ohjaajuus,
maahanmuuttajien ohjaus, monikielinen ohjaus, kotoutumislain kokonaisuudistus, maahanmuutta-
jien ohjaus- ja neuvontapalveluiden hyddyt Stadin AO:lla. Keskustelun aikana ryhmakeskusteluun
osallistuvat keskustelivat teemoista usein myas ristiin. Tama vahvisti sita, etta tietyt asiat nousivat
keskustelussa esiin ilman, etta fasilitaattori olisi ohjannut keskustelua tiettyyn teemaan. Kategori-

sointi helpotti esiin nousseiden ja toistuvien teemojen erottelua ja kokonaisuuden hahmottamista.

Ohjaajuus. Ohjaajuus koettiin vastuulliseksi tyoksi. Ohjaustilanteissa kasitelladn merkittavasti ih-
misen henkildkohtaiseen elamaan vaikuttavasti asioista. Ohjaustyéta UkrainaTeamissa kuvailtiin
laaja-alaiseksi. Vaikka UkrainaTeamin ohjauspalvelu keskittyy ty6hon ja koulutukseen liittyvaan oh-
jaukseen, mainittiin, ettéa asiakkaan elamantilanne tulee aina huomioida kokonaisuutena. Sen ker-
rottiin olevan laadukkaan ohjauksen edellytys. Ty6 vaatii erinomaista tiedonhaun osaamista. Oh-
jaustilanteita voi valmistella ja lisaksi ohjauksen aikana hakea tietoa asiakkaalta esiin nousseiden
teemojen pohjalta. Ohjaustilanteisiin tulee kuitenkin osallistua aina avoimin mielin ilman ennakko-
luuloja. Koettiin, etta usein asiakkailta nousee ohjaustilanteissa esiin yllattavia seikkoja, joka muut-
taa koko asetelman uudelleen. Ohjauksessa koettiin haastavaksi rajattu palvelu, joka liittyi tydhon
ja koulutukseen. Ohjaustilanteissa tuli olla aina valmiina ohjaaman asiakas oikean organisaation tai
tahon aareen. Kysymysten esittamista ei voitu rajata, mutta koettiin, etta on tarkeaa panostaa edel-

leen ohjaukseen.
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Tyo6paritydskentelyn tarkeytta korostettiin. Sen avulla kaksi ohjaajaa pystyi pohtimaan yhdessa asi-
akkaiden monimutkaisia tilanteita ja monia huomioitavia asioita. Nain ohjaustilanteisiin koettiin saa-
van enemman nakokulmia. Tyoparitydskentelyn mahdollisti laadukkaan, kustannustehokkaan,
omakielisen ohjauksen. Kustannustehokkuutta perusteltiin silla, etta toinen pystyi esimerkiksi kes-
kittymaan tiedonhakuun, silla valin, kun toinen vei ohjaustilannetta eteenpain. Asiakkaan kanssa
samaa aidinkieltd puhuva ohjaaja oli aktiivinen toimija ohjaustilanteissa. Ei esimerkiksi pelkka kieli-
tulkki. Tyoparitydskentely koettiin parhaimmaksi siten, etta toinen ohjaajista on suomalainen ja toi-
nen toisen maan kulttuurin edustaja. Se auttoi tunnistamaan kulttuurieroja, jotka saattoivat liittya
esimerkiksi tydbnhaun prosesseihin tai arjen asioihin. Keskustelussa mainittiin myos, etta asiakkaille
ei koskaan tarjota valmiita vastauksia vaan kerrotaan erilaisista mahdollisista vaihtoehdoista. Jos-
kus asiakkaat pyysivat valmiita vastauksia tai paatoksia heidan puolestaan, mutta asiakasta keho-

tettiin tekemaan paatos itse.

Monikielinen ohjaus. Omakielisen ohjauksen merkityksellisyys nostettiin heti keskustelun alussa
esille. Ohjauksen koettiin olevan hyvin rajallinen ilman omakielistd ohjausta. Monikielisesta ohjauk-
sesta puhuttaessa nostettiin esiin, etta tyd koostuu paljon muustakin, kuin kielesta. Oli tarkeaa ym-
martaa mista kulttuurista asiakas tulee, mita uutta han kohtaa suomalaisessa kulttuurissa. Tassa

monikielinen ohjaaja voi toimia ikaan kuin kulttuuritulkkina asiakkaan ja muiden ohjaajien valilla.

Monikielisten palvelumateriaalien tarkeytta korostettiin. Sen koettiin tekevan palvelusta asiakaslah-
toista, helppokayttoista ja saavutettavaa. Tuodaan tieto valmiiksi omalla aidinkielella. Vaikka suo-
men kielen taito riittaisi arkitilanteista selviamiseen on eri asia ymmartaa vaikeita tydnhaun ja kou-

lutuksen termeja. Etenkin, kun koulutus ja tyoelama on erilaista, kuin kotimaassa.

Maahanmuuttajien ohjaus. Maahanmuuttajien ohjauksessa koettiin tarkedksi se, etta voidaan
varmistaa, onko asiakas ymmartanyt taysin mista keskustelua on kayty. Ohjaustilanteissa kerrottiin
olevan asiakkaille usein paljon uutta ja vaikeaakin asiaa. Yhtena ymmarryksen vahvistamisen kei-
nona oli kaytetty ohjaustilanteen jalkeen lahetettavaa sahkopostiviestia, johon oli listattu kaikki kes-
kustellut asiat ja linkit tarvittaviin paikkoihin. Ohjaustilanteissa my0s toistettiin asioita useaan ker-

taan.

Maahanmuuttajien ohjauksessa suositeltiin kaytettavan erilaisia ohjauksen tapoja. Joillekin saattoi
olla elamantilanteen vuoksi vaikea matkustaa paikan paalle, jolloin etdohjaus palveli asiakasta hy-
vin. Toisille etaohjaus saattoi olla vaikeampaa, jolloin oli tarkeaa antaa asiakkaalle tarkat ohjeet oi-
keaan paikkaan I6ytamiseksi. Juuri maahan tulleella saattaa olla vaikeuksia osata liikkua uudessa
maassa. Molempiin ohjauksen tapoihin koettiin [6ytyvan omat kayttdjaryhmansa eri maahanmuut-

tajaryhmien valilla. Digitaidoissa koettiin suuria eroja eri maahanmuuttajaryhmien valilla.
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Onhjauspalveluiden markkinointia ja ohjeistusta kehotettiin jaettavan selkeilla ohjeilla ja asiakkaille
ymmarrettavalla kielelld. Se tekee palvelusta saavutettavaa. Lisdksi mainittiin, ettd ohjausta tulee
olla saatavilla helposti my6s nopeissa kysymyksissa. Asiakkaan tulee saavuttaa palvelu moni-
kanavaisesti, matalalla kynnyksella. Monien maahanmuuttajien koettiin pelkdavan viranomaisia ja
kokevan heihin epaluottamusta. Maahanmuuttajien ohjauspalvelu tulisi rakentaa niin, etta viestii

enemman tukea ja auttamista, kuin viranomaistoimintaa.

Kotoutumislain kokonaisuudistus. Keskustelussa nostettiin esiin Helsingin kaupungin maahan-
muuttajien ohjaus. Kotoutumislain kokonaisuudistuksen myéta kaupunki ottaa vastuuta kaikkien
maahanmuuttajien ohjauksesta ja neuvonnasta. Pohdittiin, ettd voisiko UkrainaTeamin toiminta-
malleja hyddyntaad naissa palveluissa monipuolistamalla palvelukielia. Ehdotettiin, ettd Helsingissa
maahanmuuttajien ohjausta tarjoaisi Ohjaamo -tyyppinen neuvontapiste, jossa palvelee ammatti-
taitoinen ja monikielinen tiimi. Lisattiin, etta tiimiltd vaaditaan laajojen kokonaisuuksien hallintaa,
silla asiakkaiden kysymysten kirjo on laaja. Palvelua tulisi saada yhdesta paikasta eika eri viras-
toista, jotta ihmiset |oytavat sen. Palvelupiste voisi varmistaa asiakkaan ohjautumisen oikeaan pal-
veluun, kuten Tyollisyyspalveluihin tai sosiaalitydohdon. Hyvana asiana koettiin se, etta palvelu on
saatavilla kaikille maahanmuuttajille. Myos heille, joiden kotoutumisaika on ohi. Se on saattanut

umpeutua esimerkiksi siksi, ettd on tultu Suomeen téihin, mutta myéhemmin jaanyt tyottomaksi.

UkrainaTeamin koettiin olevan esimerkki tamankaltaisen palvelun toimivuudesta, silla asiakkaat
paasivat kiinnittymaan johonkin ja menemaan eteenpain heti maahan tultuaan. Nain valtetaan esi-
merkiksi se, ettd ihmiset odottavat toimettomina Vastaanottokeskuksissa palveluihin paasya. On-

nistuakseen tama vaatii myas riittavia resursseja.

Hyvana asiana nahtiin Helsingin kaupungin yleinen tahtotila kehittaa palveluita toimivimmiksi. Kes-
kustelussa mainittiin sosiaalisen median kanavat, kuten Facebook. Facebookissa koettiin liikkuvan
epavirallista tietoa, joka saattaa olla haitallista ja vaikeuttaa ihmisten kotoutumisen etenemista. Eh-

dotettiin, ettd neuvontaa voisi tarjota myds Facebookissa.

Maahanmuuttajien ohjaus ja neuvontapalvelut ja niiden hyddyt Stadin AO:lla. Keskustelussa
nostettiin esiin, ettd Stadin AO:lla on paljon vieraskielisia hakijoita ja opiskelijoita. Olisi tarkeaa pa-
nostaa maahanmuuttajien ohjaukseen, koska se tuo oppilaitoksen lahemmaksi potentiaalisia opis-
kelijoita. Omalla aidinkielella tarjottava palvelu luo turvallisuuden tunnetta. UkrainaTeamin toimin-
nan aikana on huomattu, ettd asiakkaat ovat kielitaidon kehityttya halunneet tulla juuri Stadin
AO:lle opiskelemaan. Maahanmuuttajien ohjaukseen tehdyt sijoituksen ikaan kuin maksavat it-
sensa takaisin oppilaitoksen vetovoiman lisdantymisen myo6ta. Lopuksi lisattiin vield, ettd ihmisten
eteenpain paasemisella on myds positiivisia vaikutuksia kaupunkeihin ja valtioon tyéllistymisen ja

maksettujen verojen myoéta.
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7.4.2 Lotus blossom

100-ideaa -harjoituksessa vastauksia tuli 67 kappaletta. Vastaukset luettiin aluksi 1api kahteen ker-
taan. Myds néaista vastauksista nousi esiin tiettyja teemoja. Lotus blossom -tytkalua kaytetaan pe-
rinteisesti luovaan tyoskentelyyn. Se alkaa yhdesta keskeisesta teemasta, jonka ymparille luodaan
kahdeksan paateemaa. Jokaista niita kaytetdan kahdeksan lisateeman luomiseen, jolloin kysymyk-

sen ymparille rakentuu 63 eri ideaa tai ajatusta. (Haaga-Helia s.a. b.)

Ryhmahaastattelua ja 100-ideaa harjoituksen aineistoa lahdettiin seulomaan synteesiharjoituksen
tapaan, Lotus blossom (8x8) pohjaa hyédyntaen. Tassa tydssa Lotus blossom toimi enemman tie-
don jasentamisena, kuin varsinaisena ideointina. Keskitssa oli kysymys: "mita UkrainaTeamin
tydntekijat haluavat kertoa?”. Kahdeksaan kohtaan nousivat teemat: haasteet, tarkeat asiat, vah-

vuudet tiimind, markkinointi & saavutettavuus, havainnot, vahvuudet UkrainaTeamin palvelussa,

tunteet ja mahdollisuudet. Kunkin teeman ymparille nostettiin kahdeksan ajatusta.
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tarvitaan paljon kysymyksia on yhteiskunnan 1 ! ! | SR paa L 3 maassa. Meidan pitaa
pa i i suudet : 1 Kéyttoon viranomaisvaikutelmaa
tukea paljon palveluja kattavasti menna asiakkaiden luckse
Muiden i : Vakavan tyon ohella Vapaus tehdd ja
& Ohjauk: T voisi Tyépariohi
s air:::uis\ﬁ:lijzl Trolshtivien hy&dyntéd kaupunki- palvelu omalia (tiﬁ.i?wrfiel:-uj: vapaamuoloinen kehittaa tyota Aipkanpelaing
fajaaminen ksl sovittaminen {aaciaasi] aidinkielella lisaa Stadin| . iosaaia) keskustelu ja yhteys koettiin llsfs
UkrainaTeamiin AO:n opiskelijoita g tiimin valilla tarkea arvokkaaksi
Poikkeavuus ja ‘Asiakkaiden UkrainaTeam - T VastsAVEN plsslOhi Kokemus
erillisyys Stadin ettymys, jos & ole = . vel ahdolli- panostaminen tuo Stadin arvokkaasta ja Omakielinen palvelu
e Haasteet PO, | VYRR ey AC!le lisaa opiskeljoita ja : Tunteet i
valmiita vastauksia nopeuttaa det : - merkityksellisesta uo tut
e suuae kaupungille tydntekijoita z asiakkaille
toiminnasta tai tyop ke rosessia tulevaisudessa lyosta
Loytaa sopiva Tyossé Epamuodollinen UkramnaTeamin Facebookiin akfiivista
polku asiakkaalle, jaksaminen ja i s ohjausta ja neuvontaa maahanmuuttajien Tiimissa Turhautuminen
Jos esim. ei ole asiakkaiden vakilntunutta skaalautuvat moneen | ghjausta ja neuvontaa yhden katon alta i ar toisia
kotikuntaa vaikea tilanne mallia toivotaan kaytio! Helsingin turhauttaa puolesta

Kuva 21. Ty6pajan avoimen ryhmakeskustelun ja 100 ideaa -harjoituksen jasentamiseen hyoédyn-

netty lotus blossom -pohja ja sen paateemat

Vahvuudet palveluissa. UkrainaTeamin tyontekijat kokivat, ettd palvelun valttikortti on asiakkaan
omakielinen palvelu. Palvelulla koetaan olevan aidosti asiakkaan tilannetta eteenpain vieva vaiku-
tus. Joustavuuden ja monimuotoisuuden vuoksi palvelut sopivat monelle ja niihin pystyi osallistu-

maan suuria osallistujamaaria eri puolilta Suomea. Palvelu tarjoaa myds henkista tukea asiakkaille.
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Tarkeat asiat. Tarkeitd esille nostettuja asioita olivat monikielisyys ja asiakkaan kulttuurin tunte-
mus. UkrainaTeamin toiminnan myéta Stadin AO:n tunnettavuus on lisdantynyt kohderyhman kes-
kuudessa. Ammatillinen koulutus ja siihen hakeutuminen on tuotu lahelle asiakasta ja potentiaalisia
tulevaisuuden opiskelijoita. Asiakkaiden tavoittamiseksi tulee olla oikea-aikaiset ja kohderyhman
aidosti tavoittavat kanavat. Ohjaustyd sotaa paenneiden parissa koetaan vaativaksi asiantuntija-
tydksi, jossa tulee hallita ja jakaa ajantasaista tietoa usealta eri osa-alueelta. Tyontekijat kokevat
tarkeaksi arvoksi asiakkaan tarpeet. Asiakkaat tulee aina ohjata siihen palveluun, joka on hanelle

paras vaihtoehto. Tydssa jaksamisen tueksi kaivattiin tydnohjausta.

Vahvuudet tiimina. Tiimin vahvuudeksi koetaan moniammatillisuus, tydntekijdiden erilaiset taus-
tat, kulttuurituntemus, kielitaito, motivaatio seka jatkuva halu kehittyd. Tydta tehtiin monialaisissa
verkostoissa asiakkaita kuunnellen. Koordinaattorin rooli koettiin tarkedksi. Hyvat resurssit ja aito

halu auttaa asiakkaita tarjosivat mahdollisuuden laadukkaan palvelun tarjoamiseen.

Markkinointi ja saavutettavuus. Markkinointia tulee tehda asiakkaiden aidinkielella, riittavan
usein sosiaalisen median kanavia hyddyntaen. On tarkeaa tietdd mista tavoittaa asiakkaat. Tyyty-
vainen asiakas jakaa tietoa palvelusta muille. Maahanmuuttajien voi olla vaikeaa ymmartaa uu-
dessa maassa, miten asiat toimivat. On tarkeaa viestia selkeasti ja antaa aina tarvittavat ohjeet

seka tarjota mahdollisimman monipuolisia osallistumisen tapoja palveluihin.

Tunteet. Vapaamuotinen jutustelu ja tydkaverin arvostaminen olivat merkityksellisia asioita tii-
missa. Sen koettiin tukevan tydssajaksamista. Vapaus tehda ja kehittda omaa ty6ta oli tarkeaa.
Asiakaspalautteet lisasivat tydomotivaatiota. Turhautumista koettiin maahanmuuttajien palveluiden
supistamisesta ja asiakkaiden haastavista tilanteista. Omakielinen palvelu tarjoaa asiakkaille tur-

vallisuuden tunnetta.

Mahdollisuudet. UkrainaTeamin palveluiden kuvattiin skaalautuvan moneen kayttétarkoitukseen.
Vastaavanlaisia palveluita voisi tarjota kaupunkitasoisesti tai Stadin AO:lla. Vastaavanlaiset palve-
lut lisdavat oppilaitoksen vetovoimaisuutta ja opiskelijamaaria seka parantavat kotoutumista. Tyo6-

pariohjaus ja aktiivinen toiminta somessa tuo uusia mahdollisuuksia.

Haasteet. Haasteeksi koettiin tyon rajaaminen ja ty0ssa jaksaminen. Toisinaan asiakkaiden tilan-
teet, byrokratia ja toivottujen tulosten savuttamattomuus koettiin vaikeaksi kestaa. UkrainaTeamin
toiminta poikkesi myos paljon Stadin AO:n muusta toiminnasta, joka koettiin haasteelliseksi. Osa
tyontekijoista teki UkrainaTeamin tyon ohella muita tyotehtavia, joiden yhteensovittaminen oli ajoit-

tain haastavaa.

Havainnot. Asiakkailla oli valtava motivaatio, halu tydllistya tai opiskella seka auttaa muita. Palve-

luun tuli paljon kanta-asiakkaita, jotka osallistuivat moniin tapahtumiin. Juuri maahan saapuneet



45

tarvitsevat laaja-alaista tukea ja ohjausta. Kysymyksia on paljon ja yhteiskunnan palveluita halu-

taan ymmartaa. 16—18-vuotiaat nuoret olivat yllattava asiakasryhma, joka kaipasi selkeasti palve-

luita enemman, mitd yhteiskunnassa oli tarjolla tai asiakkaiden 16ydettavissa.

Lotus blossom tuntui visuaaliselta ja helpolta tavalta kiteyttaa tietoa. Taman vuoksi asiakaskyselyi-

den synteesiharjoitusten pohjalta paadyttiin tekemaan myaos lotus blossom, jota voidaan hyédyntaa

kehittdmistydn lopputuloksena. Lotus blossomia tdydennettiin vield UkrainaTeamin tydntekijdiden

tydpajan pohjalta.

Omakieliset Kultuurvaiios Suomalainen Tarkead tietoa, Tydllistyneita ja Vakuuluksel,
palvelut suom‘a\a\s‘ten ia elama Kkonkreettinen opiskelupaikan Loputon tuki Verotus Vapaaehtoistyd slaasllami‘nen‘
ehdoton ukrainalaisten Kiinnostaa (uki saaneita sahkasopimus,

valillé toivolaan asuminen
) Nopeasti vastauksia, Palaute .
" oe‘;‘:ﬁ:ts ia Tarkeat 16-18 vuotiaat saavutetaavaa, Ukraina Palvelua Kela Tiedon Tutkinnon

:’ e : asiat huoret nopeuttaa arvostetaan tarpeet tunnustaminen ja

oulutuksesta sopeutumista Teamille rinnastaminen

Monesta asiasta Kiehkah.vilal ja Omakle\menr \Webinssi Billsisat Lasten asiat: Tyéllistyminen ja
Lasten ja nuorten kaivataan paljon njah??\llsuudel W'V?M l§rkea Aikaa kohdata palvelun ef tarvitse aII‘a varhais- opiskelu Oleskelulupa-
toiminta tietoa. Tiedonjano kayttaa suomen ja sita liaikaist kasvatus, Suomen kielen asiat
valtava. kieltd arvostetaan aina reaalialkaista koulu ja terveys oppiminen
m | o o Palaute i Valmis Joustavat
Urachjaus Yrityksen [ stiseen ikayla Tarkeat 1 Tiedon Suamen kleler oppimaan ja mahdollisuudet
BOTy koulutuksia matalalla X Ukraina- ammatillisten opintojen . i 5
tarkeda pen ielitai . asiat i tarpeet hdistaminen nAlsmAsn suomen kielen
Teamille v vaivaa oppimiseen
Tybelaman ja o T Mita UkrainaTeamin 5 I
Oppisopimus Opiskelu Opiskelu 10kea
oplskelun Tydelama ppisopi Tyoeldama T A ey p! Oppisopimus p T
yhdistaminen Kkertoa?
Ty6nantajan tuki Typnhalar e Ammatin oppiminen Napaan sl
il kanavien lyopaikkoja Haasteet Yllattavas Tunteet i Englannin kielen Kiinnostaa (esim.
il saavutettavuus ja lman suomen tuetitina'omella opiskelu kokkaus ja
oppimisessa Kiytta Kelen taltoa sidinkielella oy
Olemassa olevan . . . Listietoa Kiinnostus Voimakas halu . . . Epavarmuus
aminatitaldon Suomi on vaikea Suomen kielen y . PR e A R ¥ - Tuki, ohjaus ja Kiitollisuus tulevaisuudesta ja
kieli oppia opiskelun kotivakuutuksista ) tehdd neuvonta antaa 4t
hysdyntaminen REE P! kaf asuntosséstamisesta h - avusta ja tuesta paatoksenteko
riittavyys aivataan vapaaehtoistyota itsevarmuutta valkeaa
Oik tied Ki 1 .
Vaikea Csbrele it Laskotece Visinaisyyden

PR Haasteet NG P i Yllattavaa Suomessa Tarmokkuus Tunteet tunne vahentynyt

elaméntilanne |6ytadminen palkkaamisesta ja 2 "

kiinnostaa ohjauksen myota

iiman apua verohelpotuksista
E sin Kiytosta Ki " Kiinnostus Yhteen-
5 Kielen opiskelu -passin kaytosla iinnostus i -
Epévarmuus . T o " . suomalaisesta kuuluvuuden Huolestunut Toimelias
Jaksaminen 5 kaivattiin lisatiet hk ksist :
tulevasta tyOn ohessa SLATRLB00S SMRCpen urheilukulttuurista tunne Suomessa

Kuva 22. UkrainaTeamin asiakaspalautteiden synteesiharjoituksen pohjalta kiteytetyt teemat

Tarkedt asiat. Asiakkaat kokivat omakieliset palvelut valttamattomiksi. Suomalainen elama kiin-

nosti ja asiakkaat toivoivat kulttuurinvaihtoa suomalaisten ja ukrainalaisten kesken. Tietoa kaivattiin

erityisesti tydelamasta, opiskelusta ja yrittajyydestd. Suomen kielen opiskelu koettiin tarkeaksi ja

sen tueksi kaivattiin mahdollisuuksia kayttaa kielta, kuten kielikahvilatoimintaa. 16—18-vuotiaat nuo-

ret nousivat kyselyissa omana ryhmanaan. Vanhemmat kysyivat UkrainaTeamilta paljon lapsiin ja

nuoriin liittyvia kysymyksia.

Palaute UkrainaTeamille. Omakielistd, maksutonta palvelua arvostetaan ja konkreettinen tuki

koetaan tarkeaksi. Vastaukset asiakkaiden kysymyksiin tulivat nopeasti ja tukea oli aina saatavilla.

Asiakkaat kokivat, etta ohjaustilanteissa oli riittdvasti aikaa keskustelulle. Osa oli saanut ohjauksen

avulla ty6- tai opiskelupaikan. Webinaareista kaivattiin tallenteita eika reaaliaikaisille palveluille
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ollut aina tarvetta. Erilaiset tallenteet ja myohemmin luettavissa olevat materiaalit antavat mahdolli-

suuden saada uutta tietoa silloin, kun se sopii parhaiten omaan aikatauluun.

Tiedon tarpeet. Tietoa kaivattiin useasta eri asiasta. Tydllistyminen, opiskelu ja suomen kielen op-
piminen kiinnosti useita. Monet halusivat tietoa siita, millaisia mahdollisuuksia olisi tydskennella
omalla ammattialallaan Suomessa. Korkeakoulututkintojen tunnustamisesta ja rinnastamisesta ha-
luttiin lisaa tietoa. Oleskelulupa-asioihin, verotukseen ja Kelaan liittyvaa tietoa kaivattiin lisda. Eri
asumisen muodot kiinnostivat. Lisatietoa haluttiin myos sosiaali- ja terveyspalveluista, vakuutuk-
sista, asuntosaastamisesta, sahkdsopimuksesta ja oman asunnon Idytamisesta (omistus tai
vuokra). Lapsiin ja nuoriin liittyvia tiedontarpeita olivat varhaiskasvatus, koulutus ja terveyspalvelui-

den asiat. Osa halusi tehda vapaaehtoisty6ta ja toivoi sen 16ytdmiseen mahdollisuuksia.

Opiskelu. Asiakkaat halusivat mahdollisuuksia opiskella ammatillisia opintoja suomen kielen opin-
tojen rinnalla ja omalla aidinkielelld tuettuna. Suomen kielen oppimiseen kaivattiin monipuolisia ja
joustavia osallistumismahdollisuuksia esimerkiksi tydskentelyn ohessa. Monilla oli tarve paasta
mahdollisimman pian palkkatydhdn, johon asiakkaat ehdottivat ratkaisua oppisopimusopiskelulla.
Osa halusi kehittda englannin kielen taitoaan. Erilainen itsensa kehittdminen ja uuden oppiminen
kiinnosti myos vapaa-ajalla esimerkiksi ruoanlaittokurssien muodossa. Urasuunnitteluun kaivattiin
tukea. Vastauksista voi tulkita, ettd monet ovat valmiita oppimaan uutta ja nakemaan vaivaa, kun

tarjolla on heille sopivia vaylia opiskella.

Tunteet. Asiakkaat olivat saaneet tuen ja ohjauksen myota itsevarmuutta ja luottamusta tulevaan.
Ohjauksen ja UkrainaTeamin toiminnan my6ta yksinaisyyden tunne oli vahentynyt ja asiakkaat ko-
kivat yhteenkuuluvuuden tunnetta. Asiakkaat etenivat ja pysyivat arjessa kiinni tarmokkuuden ja
toimeliaisuuden ansiosta. Toisaalta monesta asiasta koettiin huolta ja epavarmuutta. Paatoksen-

teko epavarmassa tilanteessa koettiin haasteelliseksi.

Yllattavaa. Osa asiakkaista oli pohtinut tulevaisuutta pidemmalle Suomessa. Tietoa kaivattiin
omistusasunnon ostamisesta ja asuntosaastamisesta. Joku halusi palkata kotiapulaisen ja kaipasi
lisda tietoa siihen liittyvista verohelpotuksista. Lisatietoa halutiin epassin kaytosta ja suomalaisesta
laaketieteesta. Vastauksissa yllatti myos se, etta vaikeasta elamantilanteesta huolimatta monet ha-
lusivat tehda vapaaehtoisty6td. Suomalainen urheilukulttuuri kiinnosti ja osa kaipasi mahdollisuutta

lahtea yhdessa esimerkiksi jalkapallo-otteluun.

Haasteet. Haastavimmaksi asioiksi asiakkaat kokivat suomen kielen oppimisen ja olemassa ole-
van ammattitaidon hyddyntdmisen Suomessa. Jaksaminen ja epavarmuus tulevasta oli myés vai-

keassa elamantilanteessa haastavaa. Suomen kielen oppiminen koettiin vaikeaksi yhdistaa
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tydntekoon ja muuhun arkeen esimerkiksi lasten kanssa. Oikean tiedon &arelle I6ytaminen ilman

apua koettiin vaikeaksi.

Tyoelama. Erityisesti kaivattiin mahdollisuuksia tyollistymiseen johtaviin koulutuksiin, joihin olisi
mahdollista osallistua matalalla suomen kielen taidolla. Oppisopimus kiinnosti monia. Osaa haastoi
tydnhakukanavien kaytto, silla suomalaiset tydnhakuprosessit ovat hyvin erilaisia, kuin Ukrainassa.
Toivottiin mahdollisuutta tydllistya ilman suomen kielen taitoa. Tydllistymisen jalkeen toivottiin tyon-
antajan tukea suomen kielen oppimisessa. Tyollistymisen ja urasuunnittelun tueksi kaivattiin oh-

jausta ja neuvontaa. Myo0s yrittajyys kiinnosti.
7.5 Asiakaspersoonien viimeistely

Lopuksi lahdettiin viimeistelemaan pohdi & tarkenna -vaiheessa ja UkrainaTeamin tydpajassa kehi-
tettyja asiakaspersoonia. Tekstin asettelua ja visualisointia paranneltiin yhtendisemmaksi. Ty6pa-
jassa keratyt tekstit muotoiltiin paremmin luettaviksi lauseiksi. Kaikki kuvat paatettiin tehda tekoalya
hyddyntaen. Kuvat tehtiin NightCafe Al image generatorin avulla. Asiakaspersoonien epaaitoutta
haluttiin korostaa avoimesti. Jokaisen profiilikuvauksen alle lisattiin maininta: "Huom. Persoona on
kuvitteellinen. Kuva on tehty tekodlyn avulla: NightCafe Al image generator”. Talla haluttiin varmis-

taa, etteivat persoonat aiheuta vaarinymmarryksia.

o ~, T ') g . . - = e
4 = b ‘/ Miksi ja mitd UkrainaTeamin palveluita kayttda? \‘
o = % ¥ _ e, i 1
;a::Sta Ukrai ta s : Osallistuu webinaareihin ja UkrainaHelpiin, josta ohjautuu yksildohjaukseen runsaiden kysymysten kanssa. 1
al ,enee rainasta suomeen . : Hygieniapassi hankittu ensimmaisten joukossa. Kay myds Helsinki tutuksi -paivilla. :
yksin lasten kanssa. Haluaa, etté | Mité kysymyksié héinelld on? !
|3P39t paaSBVat NOPBaS“ : Olen opettaja, miten voin jatkaa samalla alalla Suomessa? Onko se mahdollista? Mita tarkoittaa tutkinnon tunnustaminen :
elamaan mahdollisimman 1 jarinnastaminen. Millainen kielitaito vaaditaan tutkinnon rinnastamiseen? Mitd voi tehda ennen rinnastamispaatosta? Mita 1
normaalia arkea Suomessa. Ei ! minun kannattaa tehda nyt? Miten lapsi paasee kouluun ja paivakotiin? Onko iltapaivakerhoa 9 vuotiaille? Miten lapset :
]
N7 0saa suomen tai englannin kielta. : parjaavat suomen kielella paivakodissa tai koulussa iiman suomen kieltd? Millaista on valmistava opetus? :
Olena opettaja Etsii aktiivisesti tietoa, on | Asiakaskokemuksessa tirkeinti: E
38 vuotta toimelias. Verkostoituu ihmisten 1 Nopea, oikea ja ajantasainen tieto, lasten asiat, henkinen tuki ja kuuntelu, ukrainan kieli
kanssa. Haluaa tyollistya ey e
Ammatti: koulutustaan vastaaviin tehtéviin. e o - ~
o 2 3 S : # R "\ ’ o N r
Fysiikan opettaja ~ Hyvét oppimisvalmiudet. / Tavoitteet ¢ Mits haasteita hin kohtaa Suomessa? 3
tulevaisuudessa: !
] Perhe: I Taludelliset haasteet.
1 Mies ja kaksi lasta  Huom. Persoona on kuvitteellinen. : Suomen tai ruotsin kielen :
|‘ (5 v&9 V). Kuva on tehiy tekodlyn avulla: NighiCafe Al image generalcr; opiskelu. Toivoo, etté lapset oppii : Haasteita tehda patoksia ja 16ytas sopiva polku
. e nopeasti kieltad. Pohtii lasten 1 tybelamaan.
polkua ja heidan integroitumista. :
i ~ e e e ~ !
- "\ e — . i 5 4 )
i’ Kiinnostuksen kohteet: ! Miki motivoi Olenaa? Toivoo tekevansd opefiajan tyola, e, e
Suomessa. =
. - -, T -~
Kielten opiskelu, L v i *  / Millainen suhde Stadin ™
suomalainen koulutus, }-!an pitaa 'EY“‘“E";' Huolet: AO:hon kahden
opettajan koulutus kirkkaana mielessa: haluaa B ',’ A A e
P B o alalla B e 35 5
Siiinsssa. Hilias tietas tybskennella omalla alalla. Mies Ukrainassa, perhe vuoden padsta?
e %
missa han voi tydskennella i " “ . hajallaan. Pohtii mita tapahtuu 2 3
omalla kokemuﬁsel\aan ja Tydllistyminen tuo turvaa, Taidot ja vahvuudet: tulevaisuudessa. Opiskelee Stadin AO:lla
koulutuksellaan. Etsii jos han voisi saada Opiskelu- ja koulunkaynninohjaajaksi
vapaaehtoistyoté lasten tilapaisen suojelun organisointitaidot. Iso varjostava asia taustalla, oppisopimuksella
kanssa tehtivaksi. paalyttya tycluvan josta selviytyy olemalla tai
Suomeen. Tekee paljon, auttaa muita, aktiivinen. osallistuu vieraskielisten
sitoutuu, saa asiat loppuun pedagogien tydllistymispolulle.
1 asti hoidetuksi.
’ \
S —" ‘\ - A A R —" ‘\ ................. 4"

Kuva 23. Asiakaspersoona Olena opettaja
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/ Kiinnostuksen kohteet:

Perhe, eldmén ja arjen

Miké motivoi Artemia?

’ 3 ~.
jérjestaminen. i Huolet: \
5 [
Ensisijainen toive saada 5 : ]

& s J T a vahvuudet:
TyDv"‘Sty_mmev” afnfuen palkkatyo, jotta voi saada 4 MJ vahy : Kok I\ rhe :
korjaaminen ja niilla penuselintason ja 1 okee olevansa perneen i
ajaminen. adiinich. setia Erinomaiset kadentaidot, : paa. Velvoljls\t\xut?en l\l.!nne :
Suomeen vaimon kanssa. osaa kayltaa erilaisia : perhicen clatiam el :
i i _ 5 . 8 : josta kokee suurta [
:nhtyy'aulct)talilssa :a'un Ei ole kiinnostunut tyokaluja. : Jpairlelta H
kar:gls EZL:‘ ok o suomen Kielen ) 1 ' 1
erdilyd Ukrainassa. opiskelusta. Lapset ja Aulome!caanlkk?a : :
vaimo seka heidan lasjempi osaaminen. t ] i
1

hyvinvoi arki 1 ] I

; . \ yvinvointi on tarkeinta ¥ s J 3 F

., e S - N - B, -

“Millainen suhde Stadir"
AO:hon kahden
vuoden paasta?

Antaa vaimolle mahdollisuuden
opiskella suomea, joka opiskelee
uuden ammatin Stadin AO:lla.
Léhettaa vaiimon kautta terveisia.

Tai tydllistyi metallialalle, jossa

1 suorittaa oppisopimuksella kone- ja
I tuotantotekniikan tutkinnonosia.
\
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b ;/ Miksi ja mitd UkrainaTeamin palveluita Artem kayttda? Y
Tausta: 1| Mitd kysymyksis hinelld on?
Tvosk Iyt Ukrai [ e = o =
yoskennel Yt rainassa I 1 Artem on kuullut tuttavalta, ettd UkrainaTeamiltd saa apua. Han ottaa yhteyden facebookissa ja kysyy “mita
aumm?kaamkkona 30 vuotta. 1 tyGpaikkoja teilla on?” Tulee yksildohjaukseen, joita tarvitsee monta. Tutustutaan yhdessa suomalaiseen
Saapui Suomeen vaimon 1 tydelamaan ja tydlliistymisen prosesseihin, aloitetaan CV'sté. Yritetdan ymmértéd mitkd vaintoehdot
kanssa. Ei osaa suomea eika : todellisuudessa ovat Artemille sopivia. Kaikki muutoin sopivat tyopaikat ovat kohteissa, joihin ei paase
englantia. Ollut Suomessa }  vuorotéihin iiman autoa. Vaikea Ioytaa sopivaa tyota. Hyvin rajallisia tydllistymismahdollisuuksia.
uoli vuotta. Etsii mita tahansa 1 . oy . . - )
Artem i tta ei tieda mit \ Asiakaskokemuksessa térkeinta: Palvelu ukrainan kielella, konkreettinen apu. F;
automekaanikko YO8, mutla ei lieda miten > £
48 vuotta voisi tyol}ls_tys_al. H?gstelta_ oo eRERRRRERRRRRE s 250,
tietoteknisissé asioissa, ei ! Tavoitteet I Mité haasteita hin kohtaa Suomessa? 3
Ammatti: tunne tydnhakuprosesseja. 1 tulevaisuudessa: I ]
]
P 1 i
Automekaanikko Tyéllistya mahdollisimman 1 Haasteita digitaidoissa, osallistuu ohjauksiin aina lahitapaamisissa.
: Vaikea paasta yhteiskuntaan kiinni, koska tarjolla on paljon digitaalisia
: 1 paasta y! , KOS| Il on pajj g
Perhe: vaimo, sl 'F-D-k‘es -Sunmessa ! palveluita. Ei osaa sanoittaa kaikkea osaamistaan. Kertoo
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Kuva 25. Asiakaspersoona Svitlana siivooja
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Kuva 26. Asiakaspersoona Olek opiskelija

Asiakaspersoonia voidaan jatkotydstaa ja selkeyttaa viela opinnaytetydprosessin paatyttya Ukrai-

naTeamin toiminnan aikana. Seulontavaiheen jalkeen siirryttiin kohti lopputulemaa, josta kerrotaan

seuraavassa luvussa kehittamistyon tuloksien yhteydessa.
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8 Kehittamistyon tulokset ja pohdinta

Tassa luvussa pohditaan taman kehittamistydn tuloksia, luotettavuutta ja eettisyytta seka kasitel-
I&an kehittdmistyon tavoitteita ja niiden onnistumista. Luku sisaltdd myos palvelumuotoiluprosessin
aikana esiin nousseita jatkokehittamis- ja tutkimusehdotuksia. Lisaksi vimeisessa alaluvussa kehit-

tamistyon tekija arvioi omaa oppimistaan ja kehittamistydn prosessin toteutusta.

Teoreettisen viitekehyksen, UkrainaTeamin asiakkaiden palautekyselyn ja UkrainaTeamin tyénteki-
jéiden tyGpajan pohjalta nousi useita toisiaan yhdistavia tekijoita. Omakielisen palvelun tarkeys ko-
rostui selkeasti seka UkrainaTeamin asiakkaiden ettd UkrainaTeamin tyontekijdéiden valilla. Jo laki
velvoittaa meita pitdmaan yhteiskuntana huolta kielellisesta yhdenvertaisuudesta (yhdenvertai-
suuslaki 1325/2014, 2 luvun 5 §, 6 §, 7 § & 8 §; suomen perustuslaki 731/1999, 2 luvun 6 §). Kie-
len avulla yksildo paasee kayttamaan hanelle kuuluvia oikeuksia. Meidan tulisi kiinnittaa erityisesti
huomiota haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kielellisiin oikeuksiin. (Oikeusministeri®
2018, 88 & 91.) Tama vahvistaa ajatusta omakielisten palveluiden merkityksellisyydesta yksildn ja

yhteiskunnan nakdkulmasta.

Jokaisen muuttotilaston takana on yksil6ita, lapsia ja perheitd aloittamassa uutta eldamaa uudessa
paikassa. Maahanmuuttajien sopeutuminen ei tapahdu sosiaalisessa tyhjidssa (Hughes ym. 2019,
1.) Meijer (Hughes ym. 2019, 1) puhuu ohjauksen ja neuvonnan tarjoamasta 'turvaverkosta', joka
mahdollistaa yksil6ille oman eldmansa, edessa olevien haasteiden ja mahdollisuuksien pohtimisen
seka merkityksen antamisen. Sopivan asunnon, koulutuksen tai tydn I6ytdminen on tarkea edelly-
tys kotoutumisen onnistumiseksi. On valttdmatonta, etta tarjolla on paikallisia tukimekanismeja yk-
siléiden ja perheiden sopeutumiseksi ja siirtymiseksi osaksi uusia yhteis6ja. Kun ohjaus- ja neu-
vontapalvelut ovat saatavilla ja vastaavat maahanmuuttajien ja eri kieliryhmien palveluntarvetta,

kotoutuminen kaynnistyy nopeammin. (Hughes ym. 2019, 2; Kotoutuminen s.a. d.)

UkrainaTeamin toiminta on selkeasti osoittanut, etta se tukee ukrainalaisten sopeutumista Suo-
meen. Asiakkaat jakoivat palautteissaan kokemuksiaan saamastaan avusta, tydllistymisesta, tie-
don saamisesta ja ennen kaikkea kuulluksi tulemisen kokemuksesta ja avun saamisesta. Joku ker-
toi tunteneensa itsensa ohjauksen jalkeen "taysin uudeksi ihmiseksi”. Tyontekijat nostivat esiin ko-
kemuksen arvokkaan ja merkityksellisen tyon tekemisesta, joka lisasi tyomotivaatiota. Aineiston
pohjalta voidaan todeta taman tyyppisten toimintamallien parantavan juuri maahan tulleiden kotou-
tumista. UkrainaTeamin tyontekijoiden haastattelusta kavi myos ilmi, etta ohjauksissa huomioidaan
aina asiakkaiden yksilOlliset tarpeet. Esimerkiksi se, etta kaikkien asiakkaiden tavoite ei ole jaada

pysyvasti Suomeen vaan palata takaisin Ukrainaan heti, kun se on mahdollista.
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On tarkeaa ymmartaa koulutus- ja ammattiohjaajien vaikutus ja rooli kohderyhman asettumisessa
uuteen maahan. IAEVG:n (2018) mukaan maahanmuuttajien ohjausty6ta tekevien tulee tunnistaa
asiakkaiden, heidan perheiden ja yhteisdjen tarpeet seka raataldida palvelut vastaamaan niita. Am-
mattitaitoiset ohjaajat toimivat maahanmuuttajien puolestapuhujina ja lobbaajina tydnantajien, kou-
lutusviranomaisten ja paattajien suuntaan. (IAEVG 2018.) UkrainaTeamin tyOntekijat kertoivat, etta
palveluita oli muokattu ja kehitetty koko toiminnan ajan asiakkaiden toiveista esiin tulleiden teemo-
jen pohjalta. UkrainaTeam oli myés mukana kehittdmassa uusia koulutusmalleja Stadin AO:lla ja
jakoi ahkerasti kokemuksiaan yhteistydverkostoissa. Asiakkaat kertoivat toivovansa tydllistymiseen
johtavia koulutuksia, joihin olisi mahdollista osallistua matalalla suomen kielen taidolla. Asiakkaat
halusivat myods mahdollisuuksia opiskella ammatillisia opintoja suomen kielen opintojen rinnalla
jaltai omalla aidinkielelld tuettuna. Suomen kielen oppimiseen kaivattiin monipuolisia ja joustavia
osallistumismahdollisuuksia esimerkiksi tyoskentelyn ohessa. Erilainen itsensa kehittaminen ja uu-
den oppiminen kiinnosti ja urasuunnitteluun kaivattiin tukea. Vastauksista voi tulkita, etta monet

ovat valmiita oppimaan uutta ja nakemaan vaivaa, kun tarjolla on heille sopivia vaylia opiskella.

UkrainaTeamin poikkeuksellinen ohjaustyon luonne nousi esiin UkrainaTeamin asiakkaiden ja
tyontekijoiden vastauksissa. Palvelussa koettiin laajasti monenlaisia tiedon ja ohjauksen tarpeita.
UkrainaTeamin asiakkaat kaipasivat paljon tietoa monista asioista elaman eri osa-alueilla. Tyonte-
kijat kokivat, etta tydssa tuli olla hyvat tiedonhakutaidot ja laajasti ajantasaista tietoa monesta eri
asiasta. IAEVG (2018) maarittelee koulutuksen ja ammatillisen ohjaustydn tiedonhallinnan (infor-
mation management) osa-alueiksi tiedon koulutuksesta, harjoittelusta, ammateista ja tyollistymis-
mahdollisuuksista. Aineiston pohjalta voidaan todeta, etta UkrainaTeamin tydssa tiedonhakua tuli
tehda perinteista laajemmalla alueella. Ohjaustilanteiden onnistumiseksi piti tietda paljon myos esi-
merkiksi verotukseen, oleskelulupiin ja lapsiin liittyvistad kysymyksista. Tydssa tehtiin paljon tiedon-

hakua ja edelleen ohjausta.

Kompleksisten ohjaustilanteiden toimivaksi vastineeksi nostettiin tydpariohjaus. Toimintamallia oli
kehitetty toiminnan aikana. Nain pystyttiin tarjoamaan laadukasta ja kustannustehokasta ohjausta.
Erityisen hyvaksi toimintatavaksi se todettiin silloin, kun toinen ohjaajista oli asiakkaan kanssa sa-
man kulttuurin edustaja ja puhui samaa aidinkieltd. Asiakkaan kanssa saman kulttuurin edustajan
tehtava ei ollut toimia tulkkina vaan olla aktiivinen toimija monisaikeisten tilanteiden ratkomisessa,
tukea kielellisesti ja samalla toimia ikaan kuin kulttuuritulkkina. Hanella oli ymmarrys siitd, kuinka

esimerkiksi tydbnhaun prosessit tai koulutusjarjestelma vaihtelee Suomen ja Ukrainan valilla. Mallin
avulla molemmat ohjaajat pystyivat kehittdmaan omaa ammattitaitoaan toisiltaan oppien. Tydpa-

riohjaus toimi myds hyvin tydn rajaamisen tukena.
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Kalliolan ym. (2010, 29) mukaan tarkead osa ohjaajuuteen kasvamista on valmiista vastuksista luo-
puminen. Harvoin on olemassa taysin oikeita ratkaisuja tai vaihtoehtoja. Onnismaa (2021, 30-31)
mainitsee, etta kokeneet ohjaajat antavat harvakseltaan suoria neuvoja. UkrainaTeamin tyontekijat
nostivat esiin, ettd ohjauksissa valtetaan liiallista johdattelua asiakkaan paatoksen teossa, vaikka
joskus asiakkaat jopa toivoivat paatdsten tekemista heidan puolestaan. Ohjaajan tulee kunnioittaa

ohjattavan kykya tehda paatoksia (Arumugam 2021, 241).

UkrainaTeamin tyontekijat kokivat tekevansa mielekasta, arvokasta ja vaativaa ohjaustyota.
Tydssa koettiin olevan paljon erityispiirteita, kuten traumatyo, kieli- ja kulttuurierot, tyopari- ja eta-
ohjaus seka poikkeavuus ohjaustydsta, jota perinteisesti tehdddn ammatillisessa koulutuksessa.
Erityispiirteista johtuen tydntekijat kokivat, ettd tydssa tuli kiinnittaa erityistd huomiota tydssa jaksa-
miseen. Tassa korostettiin tarvetta jatkuvalle tydnohjaukselle ja koulutukselle sekd mahdollisuu-

delle jakaa kokemuksia ja ajatuksia tiimin sisalla.

Kehittamistydssa oli kaytetty useita eri palvelumuotoilun tyokaluja, joihin saatiin kiteytettya aineis-

tosta esiin nousseita asioita.
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Kuva 27. Kehittdmistydssa kaytetyt palvelumuotoilun tydkalut

Kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa palvelumuotoilun menetelmin maahanmuuttajien ohjaus- ja
neuvontapalveluita hyddyntaen UkrainaTeamin tekemaa tyota. Kehittdmistyolla haluttiin vastauksia

kysymyksiin:

Mita tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja tyontekijat voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neu-

vontapalveluiden kehittdmisen tueksi?
Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa?
Mité tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettdessa?

Kehittamistyon myota saatiin kattavasti tietoa UkrainaTeamin tyontekijoiden kokemuksista sotapa-
kolaisten ohjaus- ja neuvontaty0ssa seka Ukrainasta sotaa paenneiden ohjauksen ja neuvonnan
tarpeista. Aineistossa hyodynnettiin Iahes sadan ukrainasta sotaa paenneen seka kaikkien sen

hetkisten UkrainaTeamin tydntekijoiden kokemuksia.
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Osaa sovellettiin tahan tydhon sopivaksi koetulla tavalla. Aineiston ja tyokalujen avulla oli syntynyt
vahva ymmarrys ja laaja-alainen kasitys minkalaisia ohjaustarpeita juuri maahan tulleilla Ukrai-
nasta sotaa paenneilla on. Lisaksi saatiin kattavasti esiin Stadin AO:n UkrainaTeamin tyontekijoi-
den kokemuksia, ndkemyksia ja ideoita maahanmuuttajien ohjaustydn kehittamisen tueksi tulevai-
suudessa. Kehittamistydssa esiin saatu tieto vahvistaa monikielisten matalan kynnyksen ohjaus- ja

neuvontapalveluiden tarpeita ja hyotyja yhteiskunnassamme.

Ennen julkaisua kehittamistyon tuloksia on pyydetty esiteltdvan Stadin AO:n lisaksi muille Helsingin
kaupungin tahoille, jotka tarjoavat palveluja maahanmuuttajille (esim. HR, Tydllisyyspalvelut, Inter-
national House Helsinki). Lisaksi Helsingin kaupungin ulkopuoliset toimijat ovat pyytaneet tyéta lu-
ettavaksi maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontatydn kehittdmisen tueksi. Tama vahvistaa tutkitta-
van aiheen ajankohtaisuutta ja tarvetta yhteiskunnassamme. Voidaan arvioida, etta kehittdmistyo
on saavuttanut tavoitteet ja sen avulla on saatu vastuksia tutkimuskysymyksiin. Sen todellista vai-

kuttavuutta voidaan arvioida uudelleen myohemmin opinnaytetyon julkaisun jalkeen.
8.1 Kehittadmistyon lopputuleman ja tuloksien esittely Stadin AO:lle

Kehittamistydn aikana syntynyt materiaali ja tieto tuli saada kiteytettyyn muotoon tulevaisuuden jat-
kokehittdmistydhon UkrainaTeamin toiminnan hyddyntamiseksi. Kokonaisuudesta haluttiin tehda
helposti luettava, digitaalinen ja visuaalinen. Lopputulemaa toivottiin esiteltdvan aluksi oppilaitok-
sen johdolle, joka tekee paatdksia UkrainaTeamin toiminnan ja kehittdmistyon jatkosta tulevaisuu-

dessa.

Kaikista keratyn aineiston pohjalta kaytetyista palvelumuotoilun tyOkaluista ja niiden avulla synty-
neesta tiedosta lahdettiin rakentamaan UkrainaTeamin omaa palvelukirjaa. Palvelukirja jaettiin vii-
teen kappaleeseen: tausta, palvelut, numerot, asiakkaiden tarpeet, tyontekijoiden kokemukset ja
nakemykset seka kehittdmisehdotukset tulevaisuuteen. Ensimmainen kappale johdattelee lukijaa
aiheeseen, Ukrainan sodan vaikutuksiin Suomessa tyéllistymisen ja koulutuksen nakdkulmasta
seka UkrainaTeamin syntyyn. Toisessa kappaleessa esitellaan UkrainaTeamin palvelut. Kolman-
teen kappaleeseen koottiin UkrainaTeamin toiminnan aikana tarjottujen palvelukertojen maara pal-
veluittain, jotka saatiin tiimin tilastoinnista. Neljannessa kappaleessa perehdytaan asiakkailta esiin
tulleisiin ohjauksen ja neuvonnan tarpeisiin, jotka syntyivat aiemmin kasiteltyjen asiakaspalauttei-
den pohjalta. Viidennessa kappaleessa tuodaan esiin tyontekijoiden kokemukset ja nakemykset,
joita kerattiin tyopajassa. Viimeiseen kappaleeseen on koottu jatkokehittamisehdotuksia tulevai-

suuteen. Kehittdmisehdotukset ovat nousseet tdman kehittdmistydn aineistonkeruun pohjalta.
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Kuva 28. Kehittamistyon lopputuloksena syntyneen palvelukirjan sisalté kappaleittain

Opinnaytetyo esiteltiin Stadin AO:n johdolle 15.5.2024. Saadun palautteen pohjalta voi todeta, etta
kehittamistydssa syntynytta tietoa tullaan hyddyntdmaan tulevaisuuden kehittamistyén tukena Sta-

din AQ:lla. Se antaa mahdollisuuden jatkaa UkrainaTeamin toimintamalleja muissa palveluissa.

Palvelukirjaa taydennetaan ja edelleen kehitetdan vuoden 2024 aikana. Se toimii samalla Ukrai-
naTeamin loppuraporttina. Toiminnan paattyessa siihen kootaan kaikkien palveluiden maara, joita
UkrainaTeam on tarjonnut toimintansa aikana. Lisaksi asiakkailta esiin nousseita teemoja voidaan
taydentaa vuoden 2024 saatujen palautteiden pohjalta. Palvelukirja rakennetaan viimeisessa vai-
heessa Helsingin kaupungin raporttipohjaan. Raporttiin lisataan palvelumuotoiluprosessin myoéta
syntyneita visuaalisia materiaaleja. Loppuraportti luovutetaan Stadin AO:n johdolle, joka tekee paa-

toksen sen jatkohyddyntamisen tavoista.
8.2 Kehittamistyon luotettavuus ja eettisyys

Kehittamistyon luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetilla tarkoite-
taan mittauksen luotettavuutta ja validiteetilla mittarin tarkkuutta. (Ojasalo ym. 2021,105.) Tassa
kehittamistydssa hyddynnettiin paaasiassa laadullisia menetelmia. Laadullisille menetelmille tyypil-
listd on pienet otokset spesifisti valikoidusta ryhmasta (Ojasalo ym. 2021,105). Tassa tydssa spesi-
fisti valikoidut joukot olivat UkrainaTeamin asiakkaat ja tydntekijat. UkrainaTeamin asiakkaiden
vastauksissa korostuvat naisten vastaukset (88 %), silla suurin osa UkrainaTeamin asiakkaista ja
Ukrainan sotaa paenneista ovat naisia (Alho ym. 2022, 19). Muihin maahanmuuttajaryhmiin verra-
ten tdma on hyva ottaa huomioon. Palautekyselyihin oli vastattu ukrainan kielella. Vastaukset oli
kaannetty suomeksi ennen keittdmistydn aloittamista UkrainaTeamin toiminnan kehittdmisen tu-
eksi. Kdannoksen olivat tehneet tiimin monikieliset ohjaajat. Vaikka vastauksia ei ollut kdannatetty
virallisilla kdantajilla, on oletettavaa, etta vastaukset olivat luotettavia. Vastauksia kdantaneet hen-

kilét osasivat suomen kieltd hyvalla tasolla.

Tulosten luotettavuutta vahvistettiin kayttamalla triangulaatiota eli tutkimalla ilmiéta eri nakdkul-
mista (Ojasalo ym. 2021, 105). Kehittamistydssa kaytettiin useita eri aineistoja ja tiedonkeruume-

netelmia kuten teoreettinen viitekehys, kyselyt, haastattelu ja eri ideointimenetelmat. Tydpajan
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tulokset lahetettiin myds osallistujien arvioitavaksi ennen tyon esittelemista ja julkaisua. Tyo sai

osallistujilta hyvaa palautetta eika siihen tullut muokkausehdotuksia.

Tarkeita tarkasteltavia asioita ovat myos objektiivisuus ja reflektiivisyys. Kehittamistyon tekija tyos-
kentelee itse UkrainaTeamissa, jolloin suhde tydhon on erityinen. On selvaa, etta tekijalla on ole-
massa aiheesta jonkinlaisia taustaolettamuksia ja tunteita. Tekija tiedosti oman erityisen roolin ja
suhteen aiheeseen. Reflektiivinen ajattelu ja oman toiminnan tarkastelu oli oleellinen osa tata pro-
sessia. Pyrkimys kaikin tavoin puolueettomaan toimintaan kehittamaistyon suunnittelussa, aineis-
ton keruussa ja analyysissa seka tietojen tulkinnassa tukee tyon objektiivisuutta ja refleksiivisyytta.
Tata pyrittiin tuomaan esille raportoimalla ty6td mahdollisimman selkeasti ja lapinakyvasti. Eli mita

ja millaisia toimia kehittamistyon eri vaiheissa oli tehty seka miten eri johtopaatoksiin on paadytty.

Selvalla ja lapinakyvalla raportoinnilla tavoiteltin myds kehittamistyon riippuvuuden vahvistumista.
Talla tarkoitetaan sita, etta jos joku toinen henkild voisi saada mahdollisimman samankaltaiset tu-
lokset toistamalla tdman kehittamistydn uudelleen. Tydssa pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman
perusteellisesti tutkimuksen kontekstia ja oletuksia, jotka ovat keskeisia juuri tdssa tutkimuksessa.
Talla tuettiin tydn siirrettavyytta eli sitd, voisiko samat tulokset saada vastaavassa, toisessa kon-
tekstissa. Kehittamistyossa koettiin tarkeaksi, etta tulosten arviointiin osallistui myos Ukrai-
naTeamin ulkopuolisia henkil6ita, kuten kehittdmistyon yhteyshenkild ja Stadin AO:n johto. Tata
vahvistettiin esittelemalla kehittamistyon tuloksia oppilaitoksen johdolle. Kaikilla edella mainituilla

keinoilla pyritddn vahvistamaan tyon puolueettomuutta.

Kehittamistydn aihe on ajankohtainen ja herkka, silla aineistona kaytettiin Ukrainasta sotaa paen-
neiden kokemuksia. Kehittamistyon aikana sotatilanne oli edelleen kaynnissa Ukrainassa. Tekija
tiedosti tilanteen ja aiheen herkan kontekstin, joka pyrittiin huomioimaan lapi prosessin. Tydssa
keskityttiin ensisijaisesti ohjaus ja neuvontatydn kehittamiseen Suomessa. Asiakaspalautteet oli
keratty anonyymina. Jos vastauksissa oli elementteja, joista vastaajan henkildllisyyden voisi tunnis-
taa, se huomioitiin aineiston kasittelyssa esimerkiksi poistamalla tydpaikan nimi, johon henkild oli

tyollistynyt.

Kaikille UkrainaTeamin tyontekijoille 1ahetettiin kutsu ideointipajaan. Nain varmistuttiin silta, etta
pajaan ei valikoitu tiimin sisalta tiettyja henkiloita. Ideointipajaan osallistujat saivat tiedotteen (liite
3), jossa kerrotaan tutkimuksesta. Lisaksi ideointipajaan osallistuneet saivat allekirjoitettavaksi
suostumisasiakirjan (liite 4), joita tehtiin kaksi kappaletta: toinen kehittdmistydntekijalle ja toinen
ideointipajaan osallistujalle. Osallistujille selitettiin sanallisesti tiedotteen ja lomakkeen sisélto.
Suostumusasiakirja ja tiedote laadittiin Helsingin kaupungin ohjeistuksien mukaan. Kehittamistydn
alkuvaiheessa tehtiin Helsingin kaupungille tutkimuslupahakemus, joka hyvaksyttiin 30.1.2024
(Helsingin kaupunki 2024f.)
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8.3 Jatkokehittamisehdotukset

Tata lukua kirjoittaessa eletdan huhtikuuta 2024. Sota Ukrainassa jatkuu. Ukrainan pakolaisten
vastaanottamista ja humanitaarisen materiaaliavun lahettamista koordinoi Sisaministerio. Suo-
messa halutaan edelleen suojella erityisesti sotaa pakenevia ihmisid. Sodan alkamisesta tilapaisen
suojelun hakemuksia on jatetty Suomeen yli 68 000. Suomi on mydntanyt tilapaista suojelua
vuonna 2022 yli 45 000 ja vuonna 2023 |dhes 19 000 ukrainalaiselle. Maahaanmuuttovirasto arvioi,
ettd vuonna 2024 Suomeen saapuu noin 8 000-12 000 tilapaisen suojelun hakijaa. (Sisaministerid
s.a.) Kehittamistyon aihe on siis edelleen valitettavan ajankohtainen. Esiin nousseita asioita ja Uk-
rainaTeamin palveluja voidaan hydédyntdd monin tavoin tukemaan kehittamistdita, joiden kohderyh-
mana ovat maahanmuuttajat ja/tai heidan parissaan tydskentelevat henkilot. Erityisesti kohdentuen
Ukrainasta tai muualta sotaa paenneisiin. UkrainaTeamin tyontekijat olivat kehittdneet yksilooh-
jauksissa kaytettavaa tydparimallia, jossa toinen ohjaajista oli asiakkaan kanssa saman kulttuurin
edustaja. Tama oli koettu toimivaksi ja sita voisi hyvin soveltaa muissa maahanmuuttajien ohjaus

ja neuvontapalveluissa.

Kehittamistydssa luotiin nelja asiakaspersoonaa, joita voidaan hyédyntaa ohjaustyon kehittdmisen
tukena. Asiakaspalautteita tiivistettiin sidosryhmakarttaan ja lotus blossom -pohjaan. Ukrai-
naTeamin tyontekijoiden ideointipajasta nousi kattavasti tietoa, jota havainnollistettiin lotus blos-
som -pohjaan. Kaikkien kehittamistydssa syntyneiden materiaalien avulla voisi lahtea kehittamaan
juuri maahan tulleiden pakolaisten tai muiden maahanmuuttajaryhmien ohjausta ja neuvontaa. Uk-
rainaTeamin tekema ohjaus- ja neuvontatyo on ollut sellaista, jota on tehty perinteisesti muualla,
kuin ammatillisessa koulutuksessa. Taten ne sopivat hyvin myds ammatillisen koulutuksen ulko-

puoliseen kehittamistyohon.

Asiakaspersoonat, sidosryhmakartta ja UkrainaTeamin tyontekijoiden kokemukset kuvaavat hyvin
taman tyyppisen ohjaus ja neuvontatydon ammattitaitovaatimuksia ja tyontekijoiden tuen tarvetta.
Naita voisi hyddyntaa myods tydnkuvien muodostamisen, rekrytoinnin ja henkildston hyvinvoinnin

kehittamisessa.

Kehittamistyon myota syntyneet tulokset ja materiaalit antavat tyokaluja matalan kynnyksen kotou-
tumispalveluiden kehittamiseen Stadin AQ:lla, Helsingin kaupungilla sekd muissa samanlaisia pal-

veluita tarjoavissa yrityksissa ja organisaatioissa.
8.4 Opinndytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Ohjaus- ja neuvontaty6ta on tutkittu paljon, mutta siitd huolimatta tutkimusta tehdaan edelleen liian
paljon tieteellisessa ymparistdssa ilman kaytannon tyén nakemysta (Hughes ym. 2024, 2). Moni-

muotoiset ohjauspalvelut ovat tarpeellisia, mutta niitd haastaa mm. tietoon perustuvan tekemisen
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puute. (Onnismaa 2021, 18.) Koen pystyneeni vastaamaan naihin Hughesin ja Onnismaan nake-
myksiin tassa kehittamistydssa. Kehittamistydssa tutkittiin kattavasti ohjaus- ja neuvontaty6ta seka
asiakkaiden etta tyontekijdiden kokemuksia hyédyntaen. Ukrainan sota jatkuu ja sen vaikutukset
nakyvat pitkdan myos meidan yhteiskunnassamme, joten kehittamistyon teemat ovat edelleen

ajankohtaisia.

Struktuuria ja pohjaa tydskentelylle toi tutkimuksellisen kehittdmisen opintojakso, jonka suoritin
syyslukukaudella 2023. Opintojakson aikana syntyi opinnaytetydsuunnitelma, joka helpotti myos
tutkimuslupahakemuksen laatimista Helsingin kaupungille. Vaikka suunnitelma muuttui osittain al-
kuperaisesta, se helpotti huomattavasti laajan kokonaisuuden ymmartamista ja hallintaa. Opinto-
jakso lisasi myds ymmarrysta erilaisista vaihtoehdoista kehittdmistydn toteuttamiseksi, joista vali-
koitui sopivaksi katsottu palvelumuotoilu. Suoritin palvelumuotoilun opintojakson syyslukukaudella
2023, joka tuki palvelumuotoilun valintaa lahestymistavaksi tassa tydssa. Nain kehittamistydn lop-
puvaiheessa voin todeta, etta ilman aiempaa kokemusta palvelumuotoilusta olisi kehittamistyo ollut

huomattavasti haastavampaa toteuttaa talla menetelmalla.

Vaikka tammikuussa 2024 oli laadittu opinnaytetydsuunnitelma ja hyvaksytty tutkimuslupahakemus
oli aiheen rajaus ja ydin teemojen hahmottaminen vaikeaa. Aiheen ymparilla tuntui olevan paljon
asiaa. Lisaksi toiveenani oli saada mukaan seka UkrainaTeamin asiakkaiden etta tydntekijoiden
kokemuksia, joka toi omat haasteensa rajaamisille. Ajatukset ja asiat tuntui ronsyilevan eika ehe-
alta tuntuvaa kokonaisuutta meinannut syntya. Teoreettisen viitekehyksen rakentaminen haastoi.
Mihin kaikkeen pitaisi keskittya? Pikkuhiljaa tyon teemoihin syventyessa alkoi rakentua kasitys teo-
reettisesta viitekehyksesta. Teoriaa oli kirjoitettu jonkin verran enemman, mita lopulliseen tydhon
on jaanyt. Silla haluttiin tukea tyon selkedmpaa rakennetta ja poistaa sellaisia asioita, jotka eivat

littyneet aineiston teemoihin.

Kehittamistydn tekeminen on parantanut huomattavasti myos itsensa johtamisen taitoja, jotta tyo

voitiin saattaa paatdkseen suunnitellussa aikataulussa. Se on vaatinut paljon aikaa, yhteensovitta-
mista muun eldman kanssa, epavarmuuden sietoa ja karsivallisyytta. Aloitin opinnaytetydprosessin
tammikuussa 2024 ja se valmistui toukokuussa 2024. Jalkikateen ajateltuna tyon olisi voinut toteut-
taa vahan valiemmassa aikataulussa, jotta sita ei olisi tarvinnut tehda jatkuvan paineen alla tyén ja

muun elaman ohessa.

Koen, etta talla kehittdmistydlla olen paassyt kehittdmaan tyéelamaa sekd omaa osaamistani ja
asiantuntijuuttani. Motivaatio on ollut suuri kantava tekija lapi prosessin. Nain tydn loppuvaiheessa
voi todeta, ettd aihe ja kaytetyt menetelmat olivat motivaation kannalta hyvia valintoja. Maahan-
muuttajien aseman ja tyollisyyden parantaminen Suomessa on minulle henkildkohtaisesti tarkea

arvo. Tavoitteenani oli myds kehittdd omaa osaamistani palvelumuotoilijana seka Stadin AO:n ja
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Helsingin kaupungin tyontekijana. Taman kehittdmistyon aikana hankittu osaaminen voi tukea ura-

kehitysta tulevaisuudessa erilaisissa ohjaus- ja kehittdmistehtavissd maahanmuuttajien parissa.
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Liitteet

Liite 1.

Fasilitaattorin ohje ty6pajaan

Alkuvalmistelu:

Aikataulu:

N o o~ wDd

Kutsujen lahettdminen

Tilavaraukset

Tutkimustiedotteiden ja suostumuslomakkeiden laatiminen ja tulostus

Power Point -esitys pajan toteutuksen tueksi tuomaan rakennetta
Asiakaspersoonapohjien luominen esim. Canvaan / paperille

100 ideaa -pohjan valmistelu esim. Jamboardille / tarralappujen ja kynien varaaminen
Teams -linkin teko, Jabra, tekniikan toimivuuden testaaminen ennakkoon

Kello ajanottoa varten

Mahdolliset tarjoilut

8.30-8.45 Alkusanat, tutkimustiedote ja suostumuslomake

8.45-9.25 Asiakaspersoona

9.25-9.40 Tauko

9.40-10.05 100 ideaa

10.05-10.15 Tauko

10.15-10.45 Avoin ryhméakeskustelu

10.45-11.00 Yhteenveto, loppusanat

Toivota osallistujat tervetulleeksi. Kay lapi paivan aikataulu. Tutustukaa yhteisesti tutkimustiedotteeseen ja suostumuslomakkeeseen. Vastaa

kysymyksiin. Allekirjoittakaa lomakkeet ja keraa niistéa yksi kappale itsellesi talteen.

Kerro mité tarkoitetaan asiakaspersoonilla ja millaisiin kysymyksiin haette tehtdvassa vastauksia. Esittele ennakkoon valmistellut persoonatyypit
yksi kerrallaan lukemalla heidan taustakuvauksensa daneen. Heijasta pohjat valkokankaalle ja kirjoita osallistujien kommentteja ylos. Muista
seurata aikaa. Tasséa pajassa aikaa varataan 4 x 10 min. Taman tehtavan voi tehda myds paperilla, jolloin paperit tulee kerata talteen pajan

paatteeksi.

Pitakaa lyhyt tauko. Valmistele silla valin 100 ideaa tehtava valmiiksi jakamalla pohjan kayttdoikeudet hetkellisesti osallistujille (esim. Jam-

board). Heijasta tehtava nakyviin valkokankaalle.

Kerro osallistujille tehtavan idea. Osallistujat kirjaavat ajatuksiaan ja ideoitaan tarralapuille niin kauan, kunnes on tehty 100 lappua. Tehtavan
aikana osallistujat eivat kommunikoi keskenaan. Fasilitaattori seuraa aikaa kellosta (25 min). Aikarajaa ei tarvitse ylittda vaikka 100 lappua ei
olisi tdynna. Kun tehtava on paattynyt, osallistujien kayttdoikeudet voi poistaa, jotta varmistutaan aineiston pysyvyydesta. Taman tehtavan voi

tehda myds paperilla, jolloin tarralaput tulee keréata talteen pajan paatteeksi.

Pitakaa lyhyt tauko. Tauon aikana fasilitaattori asentaa tekniikan valmiiksi. Tietokoneeseen yhdistettdan Jabra tai muu vastaava laite, jolla saa-
daan kaikkien aani mikrofonin kautta tallennettua. Tallennus ja litterointi voidaan tehdéa Teamsin valityksella. Fasilitaattori avaa oman Teams -

ow

kokouksen ja valitsee Teamsin "lisad” -kohdasta "tallenna ja litteroi”, "aloita tallennus”.

Kerro osallistujille, ettéd seuraavaksi saatte keskustella vapaasti teemoista, joita fasilitaattori esittelee. Kerro, etté keskustelu tallennetaan ja
litteroidaan. Teemoja on yhteensa viisi kappaletta, joista kustakin keskustellaan viisi minuuttia. Fasilitaattori ei kommentoi keskustelua. Muista

aloittaa ja lopettaa tallennus seké seurata aikaa.

Kaykaa yhdessa loppuyhteenveto pajasta. Fasilitaattori voi pyytaa ajatuksia ja kysymyksia osallistujilla. Kertaa viela miten aineistoa jatkotyoste-

taan pajan jalkeen ja kiita osallistujia.
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Liite 2. Kutsu tyopajaan

Hei,
Tervetuloa tydpajaan keskiviikkona 13.3.2024 kello 8.30-11.
Paikka: Teollisuuskatu 23, 00510 Helsinki. Tila: TEC218.

Pajaan osallistuminen ei vaadi ennakkovalmisteluja. Ottakaa mukaan omat tietokoneet. Pajan ta-

voitteena on saada teidan ideoitanne ja ajatuksia esille koskien ty6ta UkrainaTeamissa.

Halutessanne voitte tutustua liitteena olevaan esitykseen, jossa kerrotaan palvelumuotoilun piir-

teista kehittamistoissa seka taman opinndytetyon taustasta.
Tervetuloa!
Ystavallisin terveisin

Jenni Pyhahuhta
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Liite 3. Tutkimustiedote

Opinnaytetyo:

Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittdminen ammatillisessa koulutuksessa palvelumuo-

toilun keinoin
Opinnaytetyon tekija:
= Jenni Pyhahuhta

» Haaga-Helia ammattikorkeakoulu, Master-opiskelija (YAMK)
= Elamystalous ja palveluiden kehittdminen (EXPAM)

Ohjaava opettaja: XXX

Toimeksiantaja: Stadin ammatti- ja aikuisopisto (Stadin AO)
Aineistonkeruun tavoitteet

Pyritdan saamaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

Mita tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja tydntekijat voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalve-

luiden kehittdmisen tueksi?

Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa?

Mita tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettdessa?
Ideointity6paja

Aineistoa keretaan ideointitydpajassa, johon osallistuvat Stadin AO:n UkrainaTeamin tyontekijat.
Osallistuminen kesto: 2-3 h, ei vaadi ennakkovalmisteluja

Osallistumalla tutkimukseen, olet mukana kehittdmassad maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita

ammatillisessa koulutuksessa.
Aineiston tallennus

Opinnaytetydprosessin aikana aineistoa tallennetaan Haaga-Helian tallennuspalveluihin. Ideointipajojen
osallistujien henkilétietoja ei keratad. Opinndytetydssa kerattya aineistoa ei hyddynneta uudelleen, vaan se
tuhotaan. Aineisto tuhotaan, kun opinnaytetyd on arvioitu. Opinnaytetydprosessin aikana aineistoa tallenne-

taan Haaga-Helian tallennuspalveluihin.

Tuloksista tiedottaminen: OpinnaytetyOraportti julkaistaan Theseus-verkkokirjastossa

(https://www.theseus.fi/)

Lisatiedot: Jenni Pyhdhuhta. Sdhkdposti: XXX, puh. XX XXX XXXX


https://www.theseus.fi/
mailto:jenni.pyhahuhta@edu.hel.fi
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Liite 4. Suostumuslomake

Annan suostumukseni osallistumisesta Haaga-Helian Master-opiskelijan, Jenni Pyhahuhdan, opin-

naytetydna tehtavaan tutkimukseen liitteena olevan tutkimustiedotteen mukaisesti.

Edelld mainitun tutkimustiedotteen sisalté on kerrottu minulle ja ymmarran mita tutkimus koskee,
mita osallistuminen tarkoittaa minulle, mihin antamaani dataa kaytetaan ja miten sita sailytetaan.
Minulla on ollut mahdollisuus esittda kysymyksia ja olen saanut riittdvan vastauksen kaikkiin kysy-

myksiini.

Ymmarran, ettd osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista. Olen selvilld siita, ettd voin peruut-
taa taman suostumukseni koska tahansa syyta ilmoittamatta ja esimerkiksi keskeyttaa ideointityo-

pajan niin halutessani.

Suostumuksen voi peruuttaa olla osallistumatta ideointitydpajaan. Huomaa, etta jo analysoiduista

tutkimustuloksista yhden tutkittavan osuutta ei voida jalkikateen poistaa.
Lisatietoja tutkimuksesta antaa opinnaytetyontekija:

Jenni Pyhahuhta. Séhkdposti: XXX, puh. 040 XXX XXXX.

Allekirjoituksellani vahvistan, ettd annan suostumukseni tutkimukseen osallistumisesta.

Suostumuksen antajan nimi

Paivays Allekirjoitus


mailto:jenni.pyhahuhta@edu.hel.fi
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