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Ukrainan sodan myötä kymmenet tuhannet ukrainalaiset ovat hakeneet Suomesta tilapäistä 
suojelua. Monella ukrainalaisella on ollut toive työllistyä tai opiskella pian Suomeen saapumisen 
jälkeen, joka on lisännyt työhön- ja koulutukseen liittyvien ohjaus- ja neuvontapalveluiden tar-
vetta. Työttömyys Suomessa on kasvussa ja työelämän kohtaanto-ongelmat puhututtavat.  Yh-
teiskunnassa tarvitaan monipuolisia palveluita maahanmuuttajien sujuvan kotoutumisen sekä 
motivoituneen työvoiman ja työelämän tarpeiden kohtaamisen tukemiseksi. 

Stadin ammatti- ja aikuisopistoon perustettiin UkrainaTeam alkukeväällä 2022, joka otti toimiala-
kohtaisen organisointivastuun ukrainalaisten ohjausprosessista Helsingin kaupungin kasvatuk-
sen ja koulutuksen toimialalla. Tiimin tavoitteena on tukea ukrainalaisia työllistymään ja ohjautu-
maan opintoihin Suomessa. Tässä opinnäytetyössä tutkitaan Stadin ammatti- ja aikuisopiston 
UkrainaTeamin asiakkaiden ja työntekijöiden tarpeita, kokemuksia ja näkemyksiä. Tutkimuksen 
avulla haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Mitä tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja työn-
tekijät voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittämisen tueksi? Mil-
laisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa? Mitä tulisi ottaa huomi-
oon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettäessä? 

Teoreettinen viitekehys koostuu neljästä pääteemasta: kehittämistyön tausta, ohjaus- ja neu-
vontatyö, maahanmuuttajien ohjaus ja neuvonta sekä palvelumuotoilu.  

Opinnäytetyön tutkimuksellinen osio toteutettiin palvelumuotoilun menetelmin, jossa yhdistyi 
Moritzin malli ja tuplatimantti. Prosessista rajattiin pois testaus ja toteutus. Käytettyjä palvelu-
muotoilun työkaluja olivat mindmap, synteesiharjoitus, sidosryhmäkartta, empatiakartta, asia-
kaspersoonat, 100-ideaa, avoin ryhmähaastattelu ja lotus blossom (8x8). Aineisto hankittiin hyö-
dyntämällä UkrainaTeamin asiakaspalautteita (98 kpl) sekä järjestämällä UkrainaTeamin neljälle 
työntekijälle työpaja. Kehittämistehtävä aloitettiin tammikuussa 2024 ja se esiteltiin Stadin AO:n 
johdolle toukokuussa 2024. Tuloksena syntyi UkrainaTeamin palvelukirja, joka toimii Ukrai-
naTeamin toiminnan loppuraporttina. Raporttia jatkotyöstetään vuoden 2024 aikana ja se jää 
Stadin AO:lle sisäisen kehittämistyön tueksi.  

Kehittämistyö osoittaa omakielisten palveluiden olevan tärkeä tekijä maahanmuuttajien kotoutu-
misen ja työllistymisen edistämisessä. UkrainaTeamin toiminnan aikana oli kehitetty toimivaa 
työpariohjausta, jossa toisella ohjaajista on asiakkaan kanssa yhteinen äidinkieli ja kulttuurin 
tuntemus. Helposti saavutettavat, monipuoliset palvelut ovat saavuttaneet satoja ukrainalaisia 
sosiaalisen median kanavien ja suositusten kautta. Asiakkaat ovat työllistyneet ja löytäneen 
opiskelupaikkoja UkrainaTeamin palveluiden avulla. Ohjauksen ja neuvonnan tarpeita on paljon 
ja niitä esiintyy usealta eri elämän osa-alueelta. Moni toivoo tarjolle työllistymiseen johtavia kou-
lutuksia, joihin on mahdollista osallistua matalalla suomen kielen taidolla ja/tai omalla äidinkie-
lellä tuettuna. Suomen kielen oppimiseen kaivataan monipuolisia ja joustavia osallistumismah-
dollisuuksia esimerkiksi työskentelyn ja ammatillisen opiskelun ohessa.  
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maahanmuuttajat, kotoutuminen, pakolaiset, monikielinen ohjaus ja neuvonta, palvelumuotoilu 
ja asiakasymmärrys 
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1 Johdanto 

Venäjä käynnisti hyökkäyssodan Ukrainaan 24. helmikuuta 2022 (Työ- ja elinkeinoministeriö s.a. 

a). Sodan myötä Suomesta on hakenut tilapäistä suojelua tai turvapaikkaa 21.8.2023 mennessä yli 

62 500 henkilöä. (Sisäministeriö s.a.). Uusi ja vaikeasti ennakoitava tilanne kasvatti myös Suo-

messa erilaisten palveluiden tarvetta. Yksi näistä oli työhön ja koulutukseen liittyvä ohjaus- ja neu-

vonta. Monella ukrainalaisella oli toive työllistyä tai opiskella pian Suomeen saapumisen jälkeen, 

mutta työllistyminen ja opintoihin ohjautuminen itsenäisesti oli koettu haastavaksi (Kulmanen, Tihilä 

& Uusitalo 7.3.2023. Saaranen & Ruotsalainen 27.10.2023). 

Ukrainan sota heikentää myös Suomen talouden näkymiä ja kiihdyttää inflaatiota. Sodan vuoksi 

ulkomaankauppa Venäjän kanssa romahti. Lisäksi lisääntynyt epävarmuus ja hintojen nousu hei-

kensi sekä kulutuksen että investointien näkymiä. (Suomen pankki 21.6.2022.) Suomen talous oli 

taantumassa vuonna 2023 investointien ja kotitalouksien kulutuksen vähenemisen vuoksi (Valtio-

varainministeriö 19.12.2023). Ukrainan sodan lisäksi viime vuosina yhteiskunnallisia haasteita ovat 

lisänneet muut maailman kriisit, kuten koronapandemia ja Gazan sota (Euroopan parlamentti 

15.1.2024; Varanka ym. 2022). 

Maaliskuussa 2024 Suomessa oli 2 558 000 työllistä ja 254 000 työtöntä. Työttömien määrä on 

kasvanut Suomessa 60 000 henkilöllä vuoden takaiseen verrattuna. (Tilastokeskus 24.4.2024.) 

Työttömyys aiheuttaa monenlaisia haasteita yhteiskunnassamme sekä yksilöiden ja yhteisöjen hy-

vinvoinnin että kustannusten näkökulmasta. (Alasalmi ym. 2019; Hult, Saaranen & Pietilä 2016). 

Työmarkkinoiden kohtaanto-ongelmasta eli työvoiman kysynnän ja tarjonnan kohtaamattomuu-

desta on puhuttu paljon. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2022a.) Yhteiskunnassamme tarvitaan uusia 

toimintamalleja työllisyysasteen nostamiseksi, joka on myös mittavan TE-palvelut 2024-uudistuk-

sen tavoite (Työ- ja elinkeinoministeriö s.a. b). 

Suomeen saapuvista maahanmuuttajista 80 % on työikäisiä. Suomen väestön vastaava luku on 60 

%. Työllisyys on keskeisimpiä osallisuuden kokemuksen indikaattoreita työikäisille maahanmuutta-

jille. Maahanmuuttajilla on valtaväestöä heikompi työmarkkina-asema. Eri maahanmuuttajaryhmien 

välillä se on erityisen heikko pakolaistaustaisilla henkilöillä. Osalla pakolaisista on traumoja tai ter-

veydellisiä haasteita, jotka alentavat työkykyä. Muita haasteita aiheuttaa vaikeudet kielen oppimi-

sessa, työmarkkinoiden syrjintä, huoli läheisten vaikeasta tilanteesta lähtömaassa sekä hoitamatto-

mat sairaudet ja vammat. Ulkomaalaistaustaiset sijoittuvat myös valtaväestöä useammin koulutus-

taan vastaamattomiin töihin ja työskentelevät osa- tai määräaikaisissa työsuhteissa. Pitkäaikais-

työttömyys on puolestaan suomalaistaustaisia matalampaa. (Kotoutuminen s.a. a) 
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Ukrainan tilanteeseen ja sen vaikutuksiin reagoitiin Helsingin kaupungin kasvatuksen ja koulutuk-

sen toimialalla, jonka myötä Stadin ammatti- ja aikuisopisto (myöhemmin Stadin AO) otti toimiala-

kohtaisen organisointivastuun ukrainalaisten ohjausprosessista. Oppilaitokseen perustettiin Ukrai-

naTeam alkukeväällä 2022 ja siihen nimettiin moniammatillinen työryhmä. Tiimin tavoitteena on 

vastata palveluntarpeeseen, joka toimialalle syntyi, kun sotaa pakenevia ukrainalaisia asettui Hel-

sinkiin ja sen lähialueille. Tiimi on kehittänyt ja ottanut käyttöön uusia toimintamalleja, joiden avulla 

on tavoitettu satoja Ukrainasta sotaa paenneita ja tarjottu heille tarvittava palveluita työllistymisen 

ja opintoihin ohjautumisen tueksi. UkrainaTeamin kokemuksia on toivottu hyödynnettävän tulevai-

suudessa Stadin AO:lla laajemmin eri asiakasryhmiin, kuten kaikkiin maahanmuuttajiin. (Kallionpää 

23.1.2024; Westö 15.6.2023.) 

Opinnäytetyön aiheeksi on valikoitunut maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittä-

minen. Aihe koettiin yhteiskunnallisesta näkökulmasta ajankohtaiseksi. Työssä sovelletaan palve-

lumuotoilun menetelmiä, jossa palvelun toimivuutta ja muotoja lähestytään asiakkaiden näkökul-

masta. Palvelumuotoilun tavoitteena on, että palvelurajapinnat ovat asiakkaalle hyödyllisiä ja käyt-

tökelpoisia sekä toisaalta palvelun tarjoajalle toivottavia, tehokkaita ja erottuvia (Mager 2008, 355.) 

Opinnäytetyön keskiössä ovat Stadin AO:n UkrainaTeamin (myöhemmin UkrainaTeam) asiakkaat 

sekä työntekijät, joiden kokemukset, näkemykset ja ajatukset ovat työn ydin. Lopputuloksena syn-

tyy kiteytettyä tietoa ja ohjaavia materiaaleja UkrainaTeamin toiminnan hyödyntämiseksi laajemmin 

osana kaikkien maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita Stadin AO:lla. Opinnäytetyötä on 

mahdollisuus hyödyntää myös yleisesti maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvon-

tapalveluiden kehittämisessä esimerkiksi Helsingin kaupungilla. 

Idea opinnäytetyön aiheelle nousi esiin oppilaitoksen johdon kanssa käydyistä keskusteluista. Tar-

kempi aihe, tavoitteet, tulokulma ja menetelmät ovat opinnäytetyöntekijän valintoja, joka on työs-

kennellyt UkrainaTeamissa ohjaavana opettajana.  

Tässä luvussa kerrotaan kehittämistehtävän taustaorganisaatiosta, tavoitteista, tutkimuskysymyk-

sistä ja rajauksista.  

1.1 Taustaorganisaatio 

Helsingin kaupungilla on keskushallinnon lisäksi neljä eri toimialaa: kasvatus ja koulutus, kaupun-

kiympäristö, sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala ja kulttuuri ja vapaa-aika. Kasvatuksen ja koulu-

tuksen toimialalla on noin 14 000 työntekijää. Toimiala koostuu varhaiskasvatuksesta ja esiopetuk-

sesta, perusopetuksesta, lukiokoulutuksesta, ammatillisesta koulutuksesta ja vapaasta sivistys-

työstä, ruotsinkielisistä palveluista sekä hallinnosta. (Helsingin kaupunki 2024a; Suomen Tietotoi-

misto s.a. a.) 
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Stadin AO on osa kasvatuksen ja koulutuksen toimialaa (Kasko). Se on Suomen suurin ammatil-

lista peruskoulutusta järjestävä oppilaitos, jolla on 14 toimipaikkaa. Ammatillisen peruskoulutuksen 

lisäksi Stadin AO tarjoaa täydennyskoulutusta, oppisopimuskoulutusta sekä tutkintokoulutukseen 

valmentavaa koulutusta (TUVA) ja erilaisia lyhytkoulutuksia. Opiskelijoita on vuosittain lähes 

22 000. Stadin AO:lla voi opiskella lähes 30 eri tutkintoon ja hankkia osaamista yli 50 ammattiin. 

(Stadin AO s.a. a.)  

1.2 Tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on kehittää palvelumuotoilun menetelmin maahanmuuttajien oh-

jaus- ja neuvontapalveluita hyödyntäen UkrainaTeamin tekemää työtä. Tutkimuksen avulla hae-

taan vastauksia seuraaviin kysymyksiin: 

Mitä tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja työntekijät voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neu-

vontapalveluiden kehittämisen tueksi? 

Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa? 

Mitä tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettäessä? 

Maahanmuuttaja, ulkomaalainen, vieraskielinen, siirtolainen, maahanmuuttajataustainen ja ulko-

maalaistaustainen ovat termejä, jotka saattavat helposti sekoittua keskenään. Maahanmuuttajalla 

tarkoitetaan henkilöä, joka ei ole suomen kansalainen, muuttaa maahan pidemmäksi 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 henkilö, joka on 

joutunut pakenemaan kotimaastaan esimerkiksi ihmisoikeusloukkauksien tai sodan vuoksi (Suo-

men Tietotoimisto s.a. a). Sotapakolaiset ovat siis pakolaisia, joihin myös Ukrainasta hyökkäysso-

taa pakenevat lukeutuvat. 

UkrainaTeamin asiakkaat ovat Suomeen pakolaisina tulleita 16–65-vuotiaita maahanmuuttajia. 

Joskus asiakkaiden mukana on pienempiä lapsia, mutta ne osallistuvat toimintaan oman aikuisen 

kanssa. Yli 80 % asiakkaista on naisia. Tästä syystä tässä opinnäytetyössä tarkastellaan ohjausta 

aikuisten maahanmuuttajien näkökulmasta. Maahanmuuttajia yhdistää se, että todennäköisesti 

heidän äidinkielensä ei ole suomi, eivätkä he ole kasvaneet suomalaisessa yhteiskunnassa eikä 

heillä välttämättä ole paljoa kokemusta suomalaisessa yhteiskunnassa toimimisesta. Vaikka Ukrai-

naTeamin asiakkaat ovat tulleet Suomeen pakolaisina, on oletettavaa, että ohjaustarpeissa on yh-

teisiä tekijöitä kaikkien maahanmuuttajien välillä. 



4 

 
Stadin AO:lla maahanmuuttajien ohjausta ja neuvontaa tarjotaan monissa eri toiminnoissa, kuten 

hakijapalveluissa, avoimissa opinnoissa tai työllisyyden hoidon palveluissa. Ohjaus voi tapahtua 

esimeriksi hakeutumisvaiheessa hylkäävän valintapäätöksen yhteydessä (jälkiohjaus), ennen opis-

kelijaksi siirtymistä tai opintojen aikana. Tässä opinnäytetyössä keskitytään ainoastaan Ukrai-

naTeamin kokemuksiin. On hyvä huomioida UkrainaTeamin kohderyhmän poikkeuksellinen 

luonne. Sen asiakkaat eivät pääsääntöisesti ole Stadin AO:n opiskelijoita vaan ohjausta ja neuvon-

taa tarjotaan avoimesti kaikille Ukrainasta sotaa paenneille. Tästä syystä teoreettisesta viitekehyk-

sestä on rajattu pois ohjaus ja neuvonta ammatillisten opintojen aikana.  

Opinnäytetyön palvelumuotoiluprosessi etenee seulontavaiheeseen asti. Opinnäytetyön lopputu-

loksena syntyy kiteytettyä tietoa ja jatkokehittämistyötä ohjaavia materiaaleja UkrainaTeamin toi-

minnan hyödyntämiseksi laajemmin osana muita ohjaus- ja neuvontapalveluita Stadin AO:lla. 

Tämä tarkoittaa sitä, että UkrainaTeamin toiminnan implementointi ja mahdollinen jalkauttaminen 

osaksi oppilaitoksen arkea jää taustaorganisaation tehtäväksi. Tästä syystä työn teoreettisen viite-

kehyksen ulkopuolelle jätetään implementointi ja projektiluonteisten töiden päättäminen. Työn lop-

putulos muotoutuu prosessin edetessä käyttäjiltä esiin nousseiden asioiden mukaan, kuten palve-

lumuotoilulle on ominaista. Prosessin alussa ei siis tiedetä mikä lopputulos tulee olemaan. 

1.3 Keskeiset käsitteet ja rakenne 

Opinnäytetyön keskeisiä käsitteitä ovat maahanmuuttajat, kotoutuminen, pakolaiset, monikielinen 

ohjaus ja neuvonta, palvelumuotoilu ja asiakasymmärrys.  

Toisessa luvussa käsitellään kehittämistyön lähtökohtia. Luvussa syvennytään tarkemmin Ukrai-

nan sodan vaikutuksiin Suomessa työllisyyden ja osaamisen kehittämisen näkökulmasta sekä Uk-

rainaTeamin palveluiden luonteeseen. 

Luvut kolme, neljä ja viisi koostavat työn teoreettisen viitekehyksen. Teoreettisen viitekehyksen 

pääkäsitteitä ovat ohjaus- ja neuvontatyö, maahanmuuttajien ohjaus ja neuvonta sekä palvelumuo-

toilu. Pääkäsitteiden alla on teemoihin liittyviä alalukuja. Luku kuusi kokoaa teoreettisen viitekehyk-

sen. 

Luvussa seitsemän alkaa kehittämistyön toteutus. Toteutusvaihe koostuu neljästä osiosta: tutki & 

ymmärrä, pohdi & tarkenna, ideoi & kehitä sekä seulo. Kehittämistyössä hyödynnettiin erilaisia pal-

velumuotoilun työkaluja kuten synteesiharjoitusta, sidosryhmäkarttaa ja asiakaspersoonia. 

Luvussa kahdeksan käsitellään kehittämistyön tuloksia, jossa kerrotaan lopputuloksena synty-

neestä palvelukirjasta. Luvussa on myös työn pohdintaosuus. Siinä tarkastellaan työn reliabiliteet-

tia ja validiteettia, pohditaan aiheelle jatkokehittämisehdotuksia ja tehdään itsearviointia. 
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2 Kehittämistyön lähtökohdat 

Suomi tuomitsee jyrkästi Venäjän aloittamat sotilaalliset toimet. Miljoonia ukrainalaisia on paennut 

kotimaastaan, joiden joukosta Suomesta on hakenut tilapäistä suojelua tai turvapaikkaa 21.8.2023 

mennessä yli 62 500 henkilöä. (Sisäministeriö s.a.; Työ- ja elinkeinoministeriö 2023a.)  

EU-maissa Ukrainasta sotaa pakenevat voivat saada oleskeluluvan tilapäisen suojelun perusteella, 

joka antaa oikeuden tehdä töitä vapaasti kaikilla aloilla sekä toimia yksityisenä elinkeinoharjoitta-

jana (Työ- ja elinkeinoministeriö 2022b). Tilapäistä suojelua jatketaan 4.3.2025 asti Euroopan unio-

nin neuvoston päätöksellä (Maahanmuuttovirasto 2023.)  

1.3.2023 alkaen tilapäistä suojelua saavat voivat hakea kotikuntaa, kun he ovat oleskelleet vuoden 

Suomessa ja heillä on suomalainen henkilötunnus. Kotikuntalaki määrittelee kotikunnan saamisen 

edellytykset. Kotikunnan saaminen tarkoittaa, että vastaanottopalveluista siirrytään kunnan palve-

luiden asiakkaaksi. Kotikunta määräytyy asuinpaikan mukaan. Kotikunnan myötä lapsella on oi-

keus kunnan varhaiskasvatukseen ja hän siirtyy oppisvelvollisuuden piiriin siitä vuodesta alkaen, 

kun hän täyttää 7 vuotta. (Kotoutuminen. s.a. c.) Ennen kotikuntaa lapsella voi olla oikeus varhais-

kasvatukseen, jos huoltaja esimerkiksi työskentelee tai opiskelee. Lisäksi kunnalla on voimassa 

järjestämisvelvollisuus perus- ja esiopetukseen tilapäisen suojelun piirissä olevien lasten osalta, 

vaikka heillä ei olisi kotikuntaa. (Opetus- ja kulttuuriministeriö s.a.) Tuhkanen (30.5.2023) kertoo, 

että Digi- ja väestötietoviraston mukaan toukokuussa 2023 kotikunnan on saanut koko Suomessa 

noin 4 600 ukrainalaista. Näistä pääkaupunkiseudulta on vajaat 1 100. Hakemuksia oli tullut kaikki-

aan noin 5 400, joka on vain neljäsosa kuntalaisuuteen oikeutettujen ukrainalaisten määrästä. 

(Tuhkanen, 30.5.2023.) 

On vaikea ennakoida, millaisia tulevaisuuden suunnitelmia ukrainalaisilla on esimerkiksi sen suh-

teen kauanko he aikovat olla täällä tai aikovatko he jäädä pysyvästi Suomeen (Leveälahti & Haka-

nen 2022, 6; Valtioneuvosto 2023). Sodan keston lisäksi tulevaisuuden suunnitelmiin vaikuttavat 

sekä työ että perhe. Todennäköisyys jäädä pakomaahan kasvaa, mitä pidempään sota jatkuu. 

(Valtioneuvosto 2023.) 

Kielitaito haastaa ukrainalaisten työllistymistä, koska ukrainalaiset eivät lähtökohtaisesti puhu suo-

mea tai ruotsia. Lisäksi englannin kielen taito ei ole ollut sellaista, jota sodan alkuvaiheessa arvioi-

tiin. Ukrainalaisten pakolaisten koulutustaso on keskimääräisesti korkea, mutta myös ukrainalais-

ten tutkintojen tunnustamisessa on ollut haasteita. (Leveälahti & Hakanen 2022, 6; Valtioneuvosto 

2023). Palkansaajia tilapäistä suojelua saavista ukrainalaisista huhtikuussa 2023 oli 6000 henkilöä, 

joista suurin yksittäinen ammattiryhmä oli koti-, hotelli- ja toimistosiivoojat. Monet työikäiset 
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ukrainalaiset ovat kotoutumista ja työllistymistä edistävissä palveluissa tai opiskelevat Suomessa. 

(Sisäministeriö 2023.) 

Stadin AO:n UkrainaTeam perustettiin alkukeväällä 2022, joka muodostui alle kymmenen henkilön 

moniammatillisesta työryhmästä. UkrainaTeamin toiminnasta tuli yksi osa tiimin jäsenten silloisia 

työtehtäviään. Tiimissä rooleja olivat: TUVA-asiantuntija, Osaamiskeskuksen (Oske) kartoituksen 

ja kielitaidon asiantuntijat, opinto-ohjaaja (hakutoimisto), yrityskoordinaattori, opintosihteeri, kuraat-

tori ja psykologi (trauma). Toiminnasta päävastuussa oli apulaisrehtori. Tiimin tavoitteena oli vas-

tata palveluntarpeeseen, joka toimialalle syntyi, kun sotaa pakenevia ukrainalaisia asettui Helsin-

kiin ja sen lähialueille. Tiimin henkilöstön osaamista vahvistettiin lyhytkoulutuksilla, joka sisälsi mm. 

traumatietoisen työskentelyotteen sekä kriisikeskustelujen koulutusta. Koulutus antoi valmiuksia 

uudenlaisen kohderyhmän ohjaustyöhön. Tiimin toiminnan ensisijainen tavoite oli tukea ukrainalai-

sia nopeaan työllistymiseen, sillä se oli kohderyhmältä esiin noussut toive. Lisäksi heitä ohjattiin 

tarpeen ja toiveiden mukaan eri palveluiden äärelle kuten kieliopintoihin. (Kallionpää 23.1.2024.) 

Ukrainan tilanteen vaikutusta Helsingin kaupungin palveluihin ryhdyttiin seuraamaan eri toi-

mialoilla. Tästä syystä viikkotasoinen seuranta aloitettiin myös Stadin AO:lla 21.3.2022 alkaen. 

Seurannan avulla saatiin selville Ukrainasta ja Venäjältä lähtöisin olevien palveluihin hakeutunei-

den lukumäärä. Lisäksi kerättiin dataa siitä, mihin heitä on ohjattu (esim. työelämä, kielikoulutus, 

korkeakoulututkintojen tunnustaminen) sekä mitä opintoja he ovat aloittaneet Stadin AO:lla. (Kalli-

onpää 23.1.2024.) 

Kesällä 2022 UkrainaTeam vastasi kesätoiminnan järjestämisestä Teollisuuskadun toimipisteessä 

Helsingin työväenopiston ja Helsingin aikuislukion kielikurssien ollessa kesätauolla. Toimintaa läh-

dettiin toteuttamaan apulaisrehtorin johdolla nopealla aikataululla. Kesän aikana toiminnassa oli 

mukana eri pituisissa työjaksoissa 25 henkilöä. Samalla tiimin toiminta muuttui enemmän konsulta-

tiivisesta ohjausmallista konkreettiseen toiminnan järjestämiseen ja alkuperäinen kokoonpano 

muuttui. Kesällä UkrainaTeamissä työskenteli opettajia, työvalmentajia, monikielisiä ohjaajia, ar-

kiohjaajia ja yrityskoordinaattori. Toimintaa toteutettiin suomen, venäjän ja englannin kielillä. (Kalli-

onpää 23.1.2024; Westö 15.6.2023.) 

Kesätoiminnan palveluita olivat työnhakuun painottuva yksilöohjaus, digitaitopajat, englannin -ja 

suomen kielen pajat sekä kielikahvila, hygieniaosaamispajat ja hygieniapassitestit, ensiapuapaja, 

liikuntatuokiot sekä Helsinki tutuksi -päivät, joissa jalkauduttiin kaupunkiympäristöön. Kesän aikana 

toimintaan osallistui noin 250 ukrainalaista. (Kallionpää 23.1.2024; Westö 15.6.2023.) 

Syksyllä 2022 tiimin toimintaa jatkettiin alkuperäistä tiimimallia mukaillen. Kokemuksen perusteella 

(kohderyhmän toive) ydintavoitteena tukea ukrainalaisia työllistymään ja ohjautumaan opintoihin 
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Suomessa. Toiminnassa korostuu ohjauksellisuus ja yhteiskunnallinen näkökulma. UkrainaTeam 

tekee yhteistyötä monialaisissa verkostoissa, joiden kanssa yhteistyössä on kehitetty uusia koulu-

tuksia ja työllistymisen malleja sekä järjestetty erilaisia tapahtumia ja vierailupäiviä. UkrainaTeamin 

jatkaa toimintaa 2024 vuoden ajan, jonka aikana seurataan dataa ja kehitetään toimintaa tilanteen 

mukaan. Tiimi on hyödyntänyt monipuolisesti erilaisia ohjaamisen tapoja ja muotoja, joka on tavoit-

tanut satoja Ukrainasta sotaa paenneita tarjoten heille tarvittavaa tukea. (Kallionpää 23.1.2024; 

Westö 15.6.2023.)  

 

Kuva 1. UkrainaTeam palvelut keväällä 2024 (Stadin AO UkrainaTeam s.a. b; Westö 15.6.2023).  

Seuraavassa luvussa syvennytään ohjaus- ja neuvontatyöhön. Luvussa käsitellään ohjaus- ja neu-

vontatyön luonnetta ja toimintaympäristöjä, ohjaajuutta sekä tiedotuksen, ohjauksen ja neuvonnan 

eroavaisuuksia. 
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3 Ohjaus- ja neuvontatyö 

Ohjaustyö on universaalia, ohjaajan ja ohjattavan neuvottelua, jossa tavoitteena on keskustelun 

keinoin parantaa ohjattavan elämää (Onnismaa 2021, 7; Mishra & Chaudhary 2018, 72). Sitä voisi 

kuvata laaja-alaiseksi elämänsuunnittelun menetelmäksi, jossa ohjattavalle annetaan aikaa, huo-

miota ja kunnioitusta. Ohjauksessa tavoitellaan rakentavaa kohtaamista, jossa ollaan dialogisessa 

vuorovaikutuksessa. Se on yhteistoimintaa, jossa tuetaan ja edistetään ohjattavan ongelmanratkai-

sutaitoja vahvistamalla hänen toimijuuttansa. (Onnismaa 2021, 7–8; Vehviläinen 2020, luku 1.1.) 

Toisaalta ohjaamisella ei tarkoiteta pelkkää yksittäisten tilanteiden suunnittelua ja vetämistä vaan 

sitä lähestytään kokonaisvaltaisesti. Ohjaajuudessa on kyse laajasta kokonaisuudesta, jossa ko-

rostuu ihmisten kohtaaminen, keskustelu, vuorovaikutus, läsnäolo, kuuntelu ja luottamus. (Kalliola 

ym. 2010, 9; Onnismaa 2021, 8.) 

Ohjaustyössä ohjataan erilaisia prosesseja, jotka voivat olla pitkiä tai lyhyempiä oppimisen proses-

seja. Myös lyhyemmät ohjausprosessit vaativat usein aikaa ja kypsymistä. Prosessit voivat olla sel-

keitä, joissa tavoite on hahmoteltavissa tai sellaisia, joissa tavoitetta ei välttämättä määritellä 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. (Vehviläinen 2020, luku 1.1.) Mishra & Chaudhary (2018, 72) kuvaavat ohjauksen ole-

van prosessi, joka auttaa yksilöitä auttamaan itseään, tunnistamaan ja käyttämään sisäistä 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 sisällyttää neuvonnan yh-

tenä palvelunaan. (Mishra & Chaudhary 2018, 72.) Onnismaa (2021, 27–28) kuvaa, että korosta-

malla ohjauksen kokonaisuutta ja prosessia, voi jäädä erittelemättä mitä prosessi itseasiassa on. 

Ohjauksen prosessilla voidaan tarkoittaa lähes mitä tahansa, joten on tärkeää eritellä yksityiset 

osa-alueet ja ohjaajan käytössä olevat työvälineet. Prosessin on viitattu olevan ainakin mitä ta-

hansa muutosta, ajatus elämästä jatkuvana joksikin tulemisesta sekä ohjattavan omien vaikeuk-

sien prosessointia (Onnismaa 2021, 27–28.) 

Visioiden ja tavoitteiden asettamisessa koulutukselliset suuntaukset näkyvät monin tavoin. On huo-

mattu, että eri koulutustasoilla opiskelevat oppilaat toimivat usein kykyjään alhaisemmalla tasolla. 

Siksi ohjaus ja neuvonta auttaa monien elämää ja on tärkeä 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 näitä tilanteita tarkoituksenmukaisen suunnittelun avulla. (Arumugam 2021, 250.)  
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Hughesin, Mc Cormackin, Nearyn & Kingin (2024, 2) mukaan ohjaus ja neuvonta on vuosikym-

menten aikana asemoinut itsensä jatkamaan erilaisten teoreettisten ja kulttuuristen maailmankat-

somusten tutkimista. Lukuisat tutkimukset, stipendit ja käytännön kokemukset ovat vakiinnuttaneet 

ohjauksen ja neuvonnan osaksi tutkimuskenttää. Hughes ym. (2024, 2) mainitsevat, että siitä huoli-

matta tutkimukset toteutetaan usein tieteellisessä ympäristössä ilman käytännön työn näkemystä. 

Monet tutkijat ovat kokeneet tämän vaikeaksi mm. käytännön työn ja tieteellisen tutkimuksen käsit-

teiden välisen kuilun vuoksi. Nykyaikaiset ammatilliset odotukset kuitenkin viittaavat siihen, että 

käytännön kokemuksen tulisi olisi aktiivisempaa, kun kehitetään näyttöön perustuvaa ohjausta ja 

neuvontaa. (Hughes ym. 2024, 2.) Hughesin ym. (2024) artikkeli tukee käyttäjälähtöistä lähesty-

mistapaa tässä opinnäytetyössä, jossa ohjausta ja neuvontaa kehitetään palvelun käyttäjien ja oh-

jaus- ja neuvontatyötä tekevien henkilöiden kanssa. 

3.1 Ohjaajuus 

Ohjaajuutta määritellään monin eri tavoin. Ohjaajuus voi merkitä yhdelle yksittäisten ohjaustuokioi-

den vetämistä ja toiselle kokonaisvaltaista kasvatustyötä (Kalliola ym. 2010, 7). Kaikelle ohjauk-

selle yhteistä on, että sitä tehdään aina suhteessa johonkin toiseen yhteisöön tai yhteisöihin. Jos-

kus ohjattava on yhteydessä moniin eri tahoiin, jotka tukevat ja suuntaavat häntä prosessissaan. 

Tällaista ohjausta tapahtuu esimeriksi oppilaitosten opinto-ohjauksessa ja työvoimahallinnon oh-

jauspalveluissa. (Vehviläinen 2020, luku 1.1.) Ohjaajat tarjoavat ammatillisia palveluita koulutuksel-

lisessa, ammatillisessa ja henkilökohtaisessa/sosiaalisessa kehityksessä. Eettisestä näkökulmasta 

katsottuna on tärkeää, että ohjaajat kunnioittavat asiakkaidensa arvokkuutta, eheyttä ja hyvinvoin-

tia. (Arumugam 2021, 241.)  

Ohjaaja työskentelee hyvin lähellä toista ihmistä päästen lähelle kaikkia inhimillisen elämän perus-

asioita (Kalliola ym. 2010, 21). Ohjaajuuden ammattietiikkaan sisältyy anonymiteetti, luottamuksel-

lisuus, ohjattavan oikeudet ja hyväksikäytön kielto. Ohjaajan tulee kunnioittaa ohjattavan kykyä 

tehdä päätöksiä ja sitoutua henkilökohtaiseen muutokseen omien uskomustensa ja arvojensa va-

lossa. (Arumugam 2021, 241.)  Myös ASCA Ethical Standards for School Counselors (2022, 2) 

mainitsee luottamuksellisuuden olevan tärkeä osa ohjaajuuden etiikkaa. Tässä tulee kuitenkin huo-

mioida lailliset vaatimukset, jotka joskus vaativat tietojen luovuttamista, mikäli se on ohjattavan 

edun kannalta välttämätöntä. Silloin pyritään ensin keskustelemaan ohjattavan kanssa (Suomen 

opinto-ohjaajat ry 2022.) 

Arvomme ohjaavat meitä päivittäin erilaisissa ratkaisuissa ja valinnoissamme, jopa tiedostamat-

tamme. Arvot voivat liittyä esimerkiksi tasa-arvoon, rahaan, uskontoon, terveyteen tai hyvään elä-

mään. Ohjaustyössä voi tulla eteen tilanteita, joissa ohjaaja joutuu pohtimaan omia arvojaan ja 

huomaamaan, että ne eivät esimerkiksi kohtaa asiakkaan kanssa. Tämä on tärkeää tunnistaa, jotta 
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ohjaaja pystyy toimimaan ammatillisesti myös haastavissa tilanteissa. Arvot näkyvät myös asen-

teissa, jotka ohjaajan tulee tunnistaa. Omien asenteiden tunnistaminen ja muokkaaminen ei ole 

aina kovin helppoa. Se on kuitenkin merkityksellistä, sillä vaarana on, että ohjattaviin suhtaudutaan 

negatiivisesti omien asenteiden vuoksi. Arvojen ja asenteiden tunnistamisen avulla voidaan tiedos-

taa omia stereotyyppisiä ajattelumalleja. Stereotypialla tarkoitetaan sitä, että ihminen saattaa aja-

tella esimerkiksi ylipainoisten ihmisten olevan laiskoja. Ammatillisesti ohjaajan tulee osata suhtau-

tua ihmisiin yksilöinä, heidän omat tarpeensa ja toiveet huomioiden. (Kalliola ym. 2010, 21–24.)  

Ohjaajan tärkein työväline on hän itse: persoona. Ohjaajan arvot, asenteet, itsetuntemus ja itse-

tunto luovat pohjan persoonalle. Ohjaustyössä kohdataan kaikenlaisia tunteita, jotka saavat aidosti 

olla läsnä. Oleellista on, miten niitä käsitellään ja milloin niitä näytetään. Ohjaajan on tarpeen poh-

tia ja tarkkailla omaa käytöstään, kiinnittää huomiota ilmaisun tapoihin. Tämä on myös tapa näyttää 

esimerkkiä ohjattavalle. (Kalliola ym. 2010, 27.) Ohjaustilanteisiin on harvoin olemassa täysin oi-

keita ratkaisuja tai vaihtoehtoa. Ohjaustyötä tehdään ihmisten kanssa vaihtelevissa tilanteissa elä-

män eri vaiheissa. Yksi tärkeä osa ohjaajuuteen kasvamista on sietää keskeneräisyyttä ja luopua 

valmiista vastauksista. (Kalliola ym. 2010, 29.) Maurniakova, Rihacek & Roubal (2017, 48 & 54) 

viittaavat useaan tutkimukseen, joka osoittaa, että ohjaajien työskentelytapaan vaikuttaa vahvasti 

heidän koulutuksensa ja harjoittelun lisäksi heidän henkilökohtaiset kokemuksensa ja ominaisuu-

tensa. 

Ihmisten parissa tehtävissä töissä vuorovaikutustaidot ovat tärkeitä eikä ohjaustyö ole tähän poik-

keus. Vuorovaikutus on ihmisten välistä kanssakäymistä, jossa on mukana sanaton ja sanallinen 

ilmaisu, eleet, ilmeet sekä kehon asento ja liikkeet. Vuorovaikutus on sujuvampaa eri ihmisten vä-

lillä, mutta aina emme voi vaikuttaa siihen kenen kanssa olemme tekemisissä. Toiset ihmiset ovat 

arempia ja vetäytyneempiä, kun taas toiset puheliaampia ja ulospäinsuuntautuneempia. On tär-

keää, että osaamme ottaa huomioon toistemme tarpeet, eläytyä toisen tilanteeseen jättäen omat 

tarpeet vähemmälle. Vuorovaikutustaitoja voi aina edelleen kehittää. Ohjaajan ja ohjattavan väli-

sellä vuorovaikutussuhteella on merkitystä ohjauksen onnistumiseen ja ohjattavan henkilön itsetun-

toon. Hyviin vuorovaikutustaitoihin lukeutuu ainakin kyky kuunnella, luottamus, dialoginen keskus-

telu, kyky kommunikoida, empatiakyky ja tunneälykkyys. (Kalliola ym. 2010, 45–49.)  

3.2 Tiedotus, neuvonta ja ohjaus 

Tiedotus, neuvonta ja ohjaus ovat ammatillisia toimintatapoja, joita voidaan käyttää ohjaustyössä.  

Käsitteinä ne eroavat toisistaan. Kokenut ohjaaja voi oppia tunnistamaan, mikä näistä toimintata-

voista on kulloinkin sopiva. (Onnismaa 2021, 28.) Ohjauksen ja neuvonnan käsitteitä käytetään 

usein keskenään, johtuen siitä, että ne ovat läheisessä suhteessa toisiinsa ja niillä on päällekkäisiä 

elementtejä. Sekä ohjauksessa että neuvonnassa on tarkoitus tukea yksilön potentiaalia ja auttaa 
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heitä parantamaan itsetuntemustaan. Tavoitteena on rikkoa yksilöä itseään rajoittavat uskomukset 

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

Joskus urasuunnitteluun painottuvia ohjauspalveluita jaotellaan Suomessa sen mukaan, mihin 

näistä toiminta keskittyy vahvimmin. Tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluista voidaan käyttää myös 

lyhennystä TNO-palvelut. (Onnismaa 2021, 19.) Työmenetelmänä ohjausta sovelletaan monissa 

ammateissa ja eroista huolimatta ohjauksen eri muodoissa on paljon yhteistä (Onnismaa 2021, 7; 

Kalliola, Kurki, Salmi & Tamminen-Vesterbacka 2010, 8). Seuraavaksi avataan näiden kolmen am-

matillisen toimintatavan eroavaisuuksia ja osaamistarpeita. 

Nimensä mukaisesti tiedottaminen tarkoittaa tarvittavan tiedon jakamista asiakkaalle. Vaikka tiedo-

tus ohjaus- ja neuvontatilanteissa (esim. opiskelu- ja työmahdollisuudet) on nykypäivänä edelleen 

käytössä, se ei useinkaan tue ohjattavaa riittävästi itsenäiseen päätöksentekoon. Ammattitaitoi-

selta ohjaajalta odotetaan kykyä hallita ja levittää tietoa. (Onnismaa 2021, 28.) Onnismaa (2021, 

32) toteaa yksinkertaisuudessaan, että tiedotuksessa keskustelu rakentuu ohjattavan kysymyk-

sestä ja ohjaajan vastauksesta. 

International Association for Educational and Vocational Guidance (IAEVG 2018) on määritellyt 

kansainväliset kompetenssit koulutuksen ja ammatillisen ohjauksen ammattilaisille. Ohjaustyön tie-

donhallinnan (information management) osalta IAEVG (2018) määrittelee, että ohjaajan tulee ke-

rätä tietoa koulutuksesta, harjoittelusta, ammateista ja työllistymismahdollisuuksista. Ohjaajan tulisi 

järjestää, ylläpitää ja levittää tätä tietoa ohjattaville. IAEVG (2018) määrittelee seuraavat edellytyk-

set tämän kompetenssin hallintaan: 

 

Kuva 2. Tiedonhallinnan osaamiskriteereitä koulutus- ja ammattiohjausta tekeville (IAEVG 2018) 
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Neuvonta on tiedonvälitystä vuorovaikutteisempaa. Joskus neuvo voi tukea ohjattavaa päätöksen-

teossa, vaikka ohjaus ei ole pääasiassa neuvojen antamista. (Onnismaa 2021, 30.) Neuvontapal-

velun voidaan sanota olevan keskeinen osa yksilölle tarjottavasta kokonaisavusta ohjauksessa. 

Neuvonta on prosessi, jonka avulla yksilö oppii tuntemaan itsensä ja nykyiset sekä mahdolliset ti-

lanteensa tulevaisuudessa. Sen pohjalta hän voi tarjota henkilökohtaisia panostuksia yhteiskun-

nalle ja ratkaista omia ongelmiaan neuvontaa tarjoavan henkilön rinnalla. (Mishra & Chaudhary 

2018, 72.) Faktatiedon jakamisen sijaan ohjaustilanteessa voidaan auttaa ohjattavaa tekemään 

päätöksiä olennaisten kysymysten avulla, joiden vastauksia hän suhteuttaa omaan elämäänsä. 

Myös vaihtoehtojen sanoittaminen, voi olla pyydettäessä järkevää. Liiallinen suoran neuvon pyytä-

minen tekee ohjaajasta palvelutarjoajan tai ongelman ratkaisijan, joka ei ole ohjaustyössä tavoitel-

tavaa. Kokeneet ohjaajat antavat suoria neuvoja harvakseltaan, lukuun ottamatta ammatillisuutta 

tukevaa neuvontaa. (Onnismaa 2021, 30–31.) Kestoltaan neuvonta on usein lyhyttä (Onnismaa 

2021, 32). 

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

väksi tavoitteeksi edistää ohjattavan itsereflektiota minäkäsityksen selkeyttämiseksi, vaihtoehtojen 

tunnistamiseksi, päätösten tekemiseksi ja ongelmien ratkaisemiseksi. IAEVG:n (2018) mukaan tä-

män kompetenssin osoittamiseksi koulutuksen ja ammatillisen ohjauksen harjoittajien tulee osoit-

taa alla olevan kuvan mukaista ammattitaitoa: 

 

Kuva 3. Koulutuksen ja ammatillisen ohjauksen neuvontatyötä (counselling) tekevien 

osaamiskriteereitä (IAEVG 2018) 
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Onnismaan (2021, 28) mukaan opetusta ja ohjausta on ajoittain korostettu tarpeettomasti vastak-

kain. Opetus itsessään on myös ohjausta eikä esimerkiksi puhdasta asiatiedon jakamista. Ja toi-

saalta taas ohjaus on pedagogista toimintaa. (Onnismaa 2021, 28). Mishra & Chaudhary (2018, 

73) kertovat ohjauksen ja koulutuksen kiinnittyvän 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 käsittelevät ky-

symyksiä tai asioita opetuskäytännön ulkopuolella, mutta kuitenkin tukevat epäsuorasti koulun ope-

tus- ja opetustavoitteiden saavuttamista. (Arumugam 2021, 242.) Ohjausnäkökulma opetuksessa 

ja pedagoginen ohjaus tuo oppijan keskiöön. Ohjauksen aikana oppijalle voi syntyä sellaisia uusia 

merkityksiä aiemmille kokemuksille, jotka vaikuttavat hänen toimintaansa, vaikka niitä ei olisi tietoi-

sesti tavoiteltukaan. (Onnismaa 2021, 28.) Ohjauskeskustelua ei voi määrittää tarkoin ennalta. 

Siinä on monta eri vaihetta, johon vaikuttaa mm. ohjattavan tekemät aloitteet. Ohjaus voi tapahtua 

useampina tapaamiskertoina. (Onnismaa 2021, 32.)  

IAVEG:n (2018) mukaan koulutukseen liittyvässä ohjauksessa (education guidance) autetaan ihmi-

siä valitsemaan kursseja, laatimaan koulutussuunnitelmia, voittamaan oppimisvaikeuksia ja valmis-

tautumaan toisen asteen jälkeiseen koulutukseen tai työelämään. Jotta ohjaaja voi osoittaa koulu-

tukseen liittyvän ohjauksen taitoja hänellä tulee olla kyky tukea opiskelijoita päätöksenteossa, kurs-

sivalinnoissa, parantamaan itsetuntoaan ja voittamaan oppimisvaikeuksia. Lisäksi hän toimii ver-

kostoissa tukien opettajia ja keskustellen vanhempien kanssa heidän lastensa koulutuksen edisty-

misestä ja kehityksestä. Ammattitaitoinen ohjaaja, ottaa huomioon opiskelijoiden potentiaalin ja 

sen saavuttamista helpottavat taidot. (IAEVG 2018) 

Ohjaus- ja neuvontatyö siis rakentuu erilaisista toimintatavoista, joita asiantuntijat hyödyntävät 

vaihdellen. IAEVG:n (2018) osaamiskriteerien pohjalta voi huomata, että ohjaustyö vaatii laajaa tie-

tämystä ja osaamista, jota hyödyntämällä ohjaaja pystyy tukemaan ohjattavaa hänen tarpeidensa 

mukaan. 
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Kuva 4. Tiedotuksen, neuvonnan ja ohjauksen piirteitä (IAEVG 2018; Onnismaa 2021, 28–32) 

3.3 Ohjaus- ja neuvontatyön luonne ja toimintaympäristöt  

Ohjaustilanteessa voi olla yksittäinen ihminen (yksilöohjaus) tai useampi henkilö (ryhmänohjaus). 

Yksiöiden ja ryhmien tarpeet riippuvat siitä ketä ohjataan. Ohjattava voi olla esimerkiksi lapsi, aikui-

nen, vanhus, joka on asukas, potilas tai kerholainen. (Kalliola ym. 2010, 10; Mishra & Chaudhary 

2018, 72.) Ohjaustyössä on erilaisia ohjaustilanteita, jotka voivat olla suunnitelmallisia tai spon-

taaneja. Ne voivat olla kertaluontoisia ja lyhyitä tai pidempikestoisia useamman kerran tapaamisia. 

(Onnismaa 2021, 32; Kalliola ym. 2010, 10.)  

Yhdeksi Euroopan unionin elinikäisen oppimisen avaintaidoksi on määritelty urasuunnittelutaidot 

(career management skills). Osaksi urasuunnittelutaitoja lukeutuu koulu- ja uramahdollisuuksien 

sekä tarjolla olevien ohjaus- ja neuvontapalveluiden tunnistaminen. (Onnismaa 2021, 18.) Popes-

cun (2021, 20–21) tutkimus vahvistaa sitä, että omat tarpeet ja kiinnostuksen kohteet vaikuttavat 

suuresti päätöksentekoprosessiin uran valinnassa. Epävarmuuden ilmiö puolestaan näyttäytyi sil-

loin, kun henkilö koki riittämättömyyttä suhteessa sosiaalisiin vaatimuksiin. Tällaisia asioista saat-

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

Onnismaan (2021, 18) mukaan vastuuta painotetaan paljolti yksilöille, vaikka ura- ja elämänsuun-

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, että niitä haastaa kehityshankkeiden ja rahoituksen systemaattisuuden ja tietoon 
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perustuvan tekemisen puute. Ohjauksen hallinto ja kehittäminen on siiloutunut eri sektoreille ja mi-

nisteriöihin, joka haastaa sen systemaattista kehittämistä. (Onnismaa 2021, 18.)  

Seuraavassa luvussa syvennytään maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontatyöhön, jossa keskiössä 

ovat erityisesti aikuiset maahanmuuttajat. Suomen vieraskielisen väestömäärän kasvaessa 

olemme saaneet uudenlaisia työtehtäviä ja työskentelytapoja, kuten monikielinen ja monikulttuuri-

nen ohjaus. Näistä on myös omat alalukunsa. Viimeisenä käsitellään vuonna 2025 voimaan astu-

vaa kotoutumislain kokonaisuudistusta, jolla on laajat vaikutukset kunnissa tarjottaviin ohjauksen ja 

neuvonnan palveluihin maahanmuuttajille. Tämän kehittämistyön teemat kietoutuvat uudistuksen 

ympärille aihepiirin ja ajankohtaisuuden vuoksi. 
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4 Maahanmuuttajien ohjaus ja neuvonta 

Maahanmuutto on monitahoinen ilmiö, johon liittyy hyvin tarkasti rajattuja termejä ja käsitteitä sekä 

laajoja kattotermejä. Väärien termien käyttö voi antaa väärän kuvan ja johtaa asiavirheisiin, koska 

osa termeistä perustuu kansainvälisiin sopimuksiin ja kotimaiseen lainsäädäntöön. Maahanmuutta-

jalla tarkoitetaan henkilöä, joka ei ole suomen kansalainen, muuttaa maahan pidemmäksi 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 henkilö, joka 

on joutunut pakenemaan kotimaastaan esimerkiksi ihmisoikeusloukkauksien tai sodan vuoksi 

(Suomen Tietotoimisto s.a. b). Sotapakolaiset ovat siis pakolaisia, joihin myös Ukrainasta hyök-

käyssotaa pakenevat lukeutuvat. 

Puhuttaessa muuttoliikkeestä professori Frans Meijers (Hughes, Akkök, Arulmani & Zelloth 2019, 

1) kuvaa, että jokaisella yksilöllä on oma ainutlaatuinen matka elämässä. Ihmisten liikkuminen pai-

kasta toiseen altistaa meidät erilaisille kulttuureille, arvoille ja normeille. Meijer (Hughes ym. 2019, 

1) puhuu ohjauksen ja neuvonnan tarjoamasta 'turvaverkosta', joka mahdollistaa yksilöille oman 

elämänsä, edessä olevien haasteiden ja mahdollisuuksien pohtimisen sekä merkityksen antami-

sen. On hyvä muistaa, että jokaisen muuttotilaston takana on yksilöitä, lapsia ja perheitä aloitta-

massa uutta elämää uudessa paikassa. Maahanmuuttajien sopeutuminen ei tapahdu sosiaalisessa 

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

Sopivan asunnon, koulutuksen tai työn löytäminen on tärkeä edellytys kotoutumisen onnistu-

miseksi. On välttämätöntä, että tarjolla on paikallisia tukimekanismeja yksilöiden ja perheiden so-

peutumiseksi ja siirtymiseksi osaksi uusia yhteisöjä. Kun ohjaus- ja neuvontapalvelut ovat saata-

villa ja vastaavat maahanmuuttajien ja eri kieliryhmien palveluntarvetta, kotoutuminen käynnistyy 

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

Ohjaus ja neuvonta voivat tukea yksilöiden polkuja itsemääräämisen, paremman hyvinvoinnin ja 

vakauden saavuttamiseksi käsittelemällä traumaa, siirtymää, mielenterveyttä, siirtymäsopeutu-

mista tai yksinkertaisesti avaamalla ja luomalla uusia mahdollisuuksia. Nämä palvelut tarjoavat jo-

kaiselle yksilölle tai ryhmälle paikan ja tilan löytää oma identiteettinsä ja saavuttaa toivoa ja opti-

mismia paremmasta tulevaisuudesta. Meidän on ymmärrettävä paremmin, mikä toimii, miten ja 

missä olosuhteissa. (Hughes ym. 2019, 2.) Hughesin ym. (2019) tutkimustulokset korostavat opis-

kelijoiden elämänkokemusten vaikutuksia heidän kotoutumiseensa, sosiaalistumiseensa, kehityk-

seensä ja hyvinvointiinsa. Lisäksi ne osoittavat, että tukipalveluiden muotoilussa tulee huomioida 

kulttuurinen pääoma, monikielinen lukutaito ja opiskelijoiden olemassa olevien suhteiden laatu. 

Näiden asioiden tuntemuksella voidaan tarjota tehokasta opetusta, ohjausta ja mentorointipalvelua. 

Hughes ym. (2019, 4) nostavat esiin myös tarpeen ymmärtää syvemmälle siirtolaisten 



17 

 
käyttäytymistä ja mieltymyksiä erityyppisten medioiden suhteen. Tämä on erityisen tärkeää aut-

taakseen ymmärtämään, miten ja missä määrin verkkotiedon, neuvonnan tai ohjauksen lähteet voi-

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

IAEVG (2018) määrittelee kappaleessaan (S13) maahanmuuttajien, pakolaisten ja maantieteelli-

sesti siirrettyjen henkilöiden kanssa työskentelevien kompetenssit. Kompetensseissa mainitaan, 

että on oleellista tunnistaa kansainvälisten muuttoliikkeiden vaikutus yksilöihin, perheisiin, yhteisöi-

hin ja maihin. On tärkeää ymmärtää myös koulutus- ja ammattiohjaajien vaikutus ja rooli kohderyh-

män asettumisessa uuteen maahan. IAEVG:n (2018) mukaan maahanmuuttajien ohjaustyötä teke-

vien tulee tunnistaa asiakkaiden, heidän perheiden ja yhteisöjen tarpeet sekä räätälöidä palvelut 

vastaamaan niitä. Ammattitaitoiset ohjaajat toimivat maahanmuuttajien puolestapuhujina ja lobbaa-

jina työnantajien, koulutusviranomaisten ja päättäjien suuntaan. IAEVG:n (2018.) 

4.1 Aikuisten ohjaus ja neuvonta 

Ohjaustyö on luonteeltaan monimuotoista sekä tavoitteiltaan ja sisällöltään vaihtelevaa. Ohjauksen 

kohderyhmä ja ympäristö määrittelevät sitä, millaiseksi se muodostuu. (Kalliola ym. 2010, 8–9.) 

Onnismaa (2021, 76) kuvailee 2000-luvulla voimakkaassa nousussa olleen aikuisohjauksen olevan 

vuorovaikutustyötä, joka sijoittuu luonteeltaan opetuksen ja terapeuttisen työn väliin. Aikuisohjaus 

voi olla ura- tai opinto-ohjausta, ammatillista kuntoutusta, mentorointia, työnohjausta sekä johta-

mista tai konsultointia. Tavoiteltavaa on, että se tukee aikuista ristiriitaisissa tilanteissa, tarjoten ai-

kaa, kunnioitusta ja huomiota. Kun ohjaus tukee toimijuutta, ohjattava oppii tunnistamaan omia 

päämääriä ja saa valmiuksia toteuttaa ne. (Onnismaa 2021, 76.) Tutkimusten pohjalta onkin ehdo-

tettu yhdeksi aikuisohjauksen päätavoitteeksi auttaa ohjattavaa kehittämään oman uran itsensä 

johtamista (career self-management). Sen kehittyminen on kognitiivisesti vaativaa ja vie aikaa. Se 

tarjoaa ohjaajille keinon auttaa asiakkaita tunnustamaan ja reagoimaan heidän työllisyyteensä liit-

tyviin epävarmuustekijöihin ja odottamattomiin tapahtumiin. (King 2001, 65, 74–75.) 

Onnismaa (2021, 76) toteaa kuitenkin, että aikuisten ohjauksessa, tiedotuksessa ja neuvonnassa 

on todettu olevan paljon puutteita, joita ei ole ymmärretty riittävästi suomalaisessa aikuiskoulutus-

politiikassa. Selvitysten mukaan suuri osa aikuisopiskelusta liittyy vähäiseen tietämykseen ja suun-

nitteluun. Koulutusten esittely on puutteellista eikä koulutuksia esittelevät verkkopalvelut aina ta-

voita kohderyhmää. (Onnismaa 2021, 76.) Euroopan unionin neuvosto (2008) on julkaissut lausel-

man elinikäisen ohjauksen paremmasta integroinnista osaksi elinikäisen oppimisen strategioita. 

Päätöslauselmalla on haluttu edistää elinikäistä ohjausta politiikkana, jolla tuetaan ihmisiä epäva-

kaampien työmarkkinoiden synnyttämien muutosten aikana. Tästä huolimatta myös Tanskassa on 

koettu, että perus- ja korkeakouluopintojen jälkeisessä ohjauksessa on ollut haasteita. Työelämän 

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

2015, 292.) Kyse ei siis ole ainoastaan Suomen sisäisistä haasteista, vaan ongelma on laajempi. 

4.2 Monikulttuurinen ohjaus 

Monikulttuurinen ohjaus tarkoittaa asiakkaan, ohjaajan ja toimintaympäristön monikulttuurisuuden 

ja siihen liittyvien teemojen käsittelyä ohjauksessa (Maamot. s.a). Puukari ja Korhonen (Hyväri & 

Sahonen 2021, 17–18) määrittelevät monikulttuurisen ohjaustyön sellaiseksi ohjaus- ja neuvonta-

työksi, jossa kulttuurinen moninaisuus on keskeinen lähtökohta. Oleellista on, että ohjauksen kai-

kissa vaiheissa otetaan huomioon kulttuurisista eroista lähtevät haasteet asiakastyössä (Hyväri & 

Sahonen 2021, 17–18). Toisaalta monikulttuurisessa ohjauksessa jatkuvasti luodaan ja muokataan 

kulttuurista ymmärrystä. Asiakkaan ja ohjaajan välisessä vuorovaikutusprosessissa rakennetaan 

yhdessä uudenlaista monikulttuurisuutta. (Maamot. s.a.) Ohjaaja tulee myös tietoiseksi omasta 

kulttuuritaustastaan ja sen vaikutuksesta työhön. Työssään hän toimii kulttuurisensitiivisesti, jolla 

tarkoitetaan ohjattavien kulttuuri- ja kielitaustan sekä yksilöllisten tarpeiden huomioimista. (Hyväri & 

Sahonen 2021, 17–18.)  

Asiakkaiden lähtökohdat voivat poiketa vahvasti toisistaan, sillä maahanmuuton syyt ja asiakkai-

den elämäntilanteet ja tarpeet vaihtelevat. Myös uuden kulttuurin ja kielen oppiminen tapahtuu eri-

tahtisesti. Ura- ja opinto-ohjauksen tavoitteet räätälöidään asiakkaan tarpeiden mukaan. Vaikka 

ohjauksissa käsitellään esimerkiksi koulutustaustaa, työkokemusta, opiskeluvaihtoehtoja tai työn-

hakua, on tärkeää, että koulutus- ja urasuunnittelua ei eroteta muista elämän osa-alueista. Ohjauk-

sessa on tärkeää antaa mahdollisuus keskustella opinnoista ja työstä osana koko elämäntilannetta 

(Maamot s.a.) 

4.3 Monikielinen ohjaus 

Yksikielisyyden ihanne on vallinnut Suomessa pitkään. Se rajoittaa monikulttuuristen resurssien 

täyden potentiaalin hyödyntämistä yhteiskunnassamme. (Hyväri & Sahonen 2021, 124.) Ennen 

vanhaa suomalaiset ajattelivat olevansa yksikielisiä, vaikka koulussa toki opittiin myös muita kieliä. 

Suomalaisten kontekstissa kaksikieliset olivat lähinnä suomenruotsalaisia ja monen kokemuspii-

rissä harvinaista. Suuremmissa siirtolaismaissa kaksikielisyys oli yleisempää, mutta siihen suhtau-

duttiin negatiivisesti. Siirtolaisten tuli unohtaa oma äidinkieli ja opetella uuden asuinmaan kieli. 

Näistä ajoista vähintäänkin länsimainen näkemys on kokenut suuria muutoksia. Myös termit ovat 

muuttuneet, sillä olemme siirtyneet puhumaan kaksikielisyyden sijaan monikielisyydestä. (Martin 

2016.) Monikulttuurisuus kasvaa ja kehittyy Suomessa jatkuvasti. (Hyväri & Sahonen 2021, 124.) 

Helsingin kaupungin kaupunkitutkimusten ja tilastojen väestöennusteen mukaan (Hyväri & Saho-

nen 2021, 124) vuonna 2035 joka neljäs pääkaupunkiseudulla asuva on vieraskielinen. 
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Nykypäivänä ymmärretään, että kielen eri muodot elävät limittäin eikä täydellistä kielitaitoa ole ole-

massa. Hallitsemme monia kielimuotoja jossain määrin: ymmärrämme eri murteita ja kieliä, 

osaamme monista kielistä muutamia sanoja. Me kaikki olemme monikielisiä, joka näkyy myös tutki-

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

Jotta kielellinen yhdenvertaisuus ja kansalaisten tasavertainen kohtelu voidaan taata, Suomessa 

on tehtävä toimia sen toteutumiseksi. Monikielistä osaamista tulee hyödyntää yhteiskunnan eri pal-

veluissa esimerkiksi julkisissa palveluissa. Omakielinen ohjaus tarkoittaa, että ohjaus tapahtuu asi-

akkaan omalla äidinkielellä tai muulla hänen taitamallaan kielellä hyödyntäen yhteistä kulttuuritaus-

taa. (Kotona Suomessa -hankkeen työryhmä. s.a.) Myös yhdenvertaisuus- ja perustuslakeihin on 

kirjattu, että ketään ei tule syrjiä kielen perusteella. Viranomaisilla on lakien mukaan velvollisuus 

edistää kielellistä yhdenvertaisuutta. (yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, 2 luvun 5 §, 6 §, 7 § & 8 §; 

suomen perustuslaki 731/1999, 2 luvun 6 §.) Kieli on tärkeä osa yhteiskunnan palvelujen laatua ja 

toimivuutta. Kielen avulla yksilö pääsee käyttämään muita hänelle kuuluvia oikeuksia. Meidän tulisi 

kiinnittää erityisesti huomiota haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kielellisiin oikeuksiin. 

(Oikeusministeriö 2018, 88 & 91.) Yhdenvertaisuuden edistämiseksi palvelujen suunnitteluun, to-

teutukseen ja kehittämiseen tulee luoda toimintamuotoja, jotka osallistavat eri väestöryhmiä. Hen-

kilöstön osaamisella on myös valtava merkitys kielellisen yhdenvertaisuuden toteutumisessa. (Oi-

keusministeriö 2018, 91.)  

Omakielisten ohjaajien rooli omien kulttuuriensa asiantuntijoina ja kulttuurilähtöisyyden ammattilai-

sina tulisi tunnistaa, sillä esimerkiksi pelkkä tekstien kääntäminen eri kielille ei tuo palveluun riittä-

vää syvyyttä. Voidaan puhua tunnekielestä, josta välittyy tietynlainen pehmeys ja kulttuuri, joka on 

saavutettavissa kyseistä kieltä äidinkielenään puhuvien välityksellä. Tämä avulla tunnetaan yh-

teenkuuluvuutta. (Hyväri & Sahonen 2021, 123–124.) Omakielinen ohjaus etsii vielä omaa paik-

kaansa lukuisten eri palveluiden keskellä. Omakieliset ohjaus- ja neuvontapalvelut sekoitetaan 

usein tulkkipalveluihin, kulttuuritulkkaukseen tai vertaisohjaukseen. Tämä on vaatinut erityistä ra-

janvetoa tulkkauksen ja omakielisen ohjauksen välillä. (Hyväri & Sahonen 2021, 124.) Ruotsissa 

maahanmuuttajataustaisia oppijoita tuetaan monin eri keinoin. Roux Sparreskogin (2023, 1) tutki-

muksessa tarkastellaan monikielisten opinto-ohjaajien ammatillista roolia ja työtehtäviä sekä yh-

teistyötä opettajien kanssa. Tutkimuksen tulokset osoittavat, että monikieliset opinto-ohjaajat 

kamppailevat ammatillisten identiteettiongelmien kanssa. Pedagogisen yhteistyön laatu ja määrä 

näyttävät riippuvan voimakkaasti yksilöllisistä tekijöistä, kuten ohjaajien asenteista ja taustoista 

sekä opettajien valmiuksista ja yhteistyöhalukkuudesta. Tästä syystä monikielistä ohjausta on to-

teutettu vaihtelevin tuloksin. Tutkimus ehdottaa ratkaisuksi ohjaajien aseman nostamista sekä yh-

tenäisempien koulutuspolkujen kehittämistä. (Roux Sparreskog 2023, 18.) 
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Omakieliset ohjaajat ovat usein rakentamassa itse omaa työnkuvaa sekä selkiyttämässä rooliaan 

muille työyhteisön jäsenille. Omalla äidinkielellä työskennellessään omakieliset ohjaajat ovat tunte-

neet, että luottamussuhde syntyy helpommin muihin asiakkaisiin verrattuna. Tasapainoilu ammatil-

lisen suhteen ja luottamuksen välillä vaatii rajanvetoa, sillä toisinaan omakieliset ohjaajat joutuvat 

helposti tilanteeseen, jossa asiakas odottaa saavansa ns. ”erityiskohtelua”. Ohjaajan täytyy tunnis-

taa rajat ja ymmärtää, että kaikkia asiakkaita pitää kohdella yhdenvertaisesti. (Hyväri & Sahonen 

2021, 124–125.)  

Omakielisiltä ohjaajilta vaadittava asiantuntemus on hyvin monimuotoista, sillä työn arjessa näkyy 

vahvasti useamman kulttuurin ja kielen läsnäolo. Oman roolinsa kautta he kantavat myös suurta 

vastuuta asiakkaiden kokemusten tulkitsijoina. Samalla täytyen säilyttää objektiivinen suhtautumi-

nen asioihin. Työyhteisössä omakielisten ohjaajien asema tulisi tunnistaa ammattilaisina sen si-

jaan, että ajateltaisiin heidän olevan tietyn kieli- tai kulttuuriryhmän edustajia. Työ on erittäin vaati-

vaa sekä ammatillisesti että henkisesti. Se tulisi tunnistaa voimavarana vakiinnuttaen sen asema 

yhteiskuntajärjestelmässämme. (Hyväri & Sahonen 2021, 126.) 

4.4 Kotoutumislain kokonaisuudistus  

Tämänhetkisen kotoutumislain mukaan kunnan, TE-toimiston ja muiden viranomaisten on tarjot-

tava ohjausta ja neuvontaa kotoutumista edistävistä toimenpiteistä ja palveluista sekä työelämästä. 

Lisäksi sosiaalihuoltolaki määrää hyvinvointialueiden tarjoamasta sosiaalihuollon ohjauksesta ja 

neuvonnasta. (Kotoutuminen s.a. d.) Suomessa käydään parhaillaan kotoutumisen ja työllisyyspal-

veluiden murrosvaihetta, sillä 1.1.2025 alkaen kotoutumislakiin ja TE-palveluihin on tulossa mitta-

via uudistuksia ja muutoksia. Näistä käytetään nimityksiä KOTO24 ja TE-24. (Kotoutuminen s.a. d; 

Työ- ja elinkeinoministeriö s.a. b; Työmarkkinatori s.a.)  

Uudistuksen tavoitteena on vahvistaa maahanmuuttajien työllisyyttä, työllisyyttä tukevia valmiuksia, 

kielitaitoa ja osallisuutta yhteiskuntaan. Lisäksi tavoitteena on edistää tasa-arvoa ja yhdenvertai-

suutta eri väestöryhmien kesken. (Kotoutuminen s.a. e.) Kyse on laajasta kokonaisuudesta, josta 

yksi oleellinen asiakohta (KOTO24:ssä) ohjauksen ja neuvonnan näkökulmasta on uusi kotoutu-

mislain 2 luvun 10 pykälä (laki kotoutumisen edistämisestä 681/2023.) Pykälässä sanotaan:  

”Kunnan on huolehdittava maahanmuuttajien ja kotoutuja-asiakkaiden yleisestä ohjauksesta ja 

neuvonnasta. Kunta vastaa siitä, että sen alueella on tarvetta vastaavasti toimipisteitä tai palve-

luita, joissa maahanmuuttaja voi saada henkilökohtaista ohjausta ja neuvontaa riippumatta maa-

hanmuuton syystä 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 koulutusjärjestelmästä, työelämästä sekä maahanmuuttajan oikeuksista ja velvolli-

suuksista Suomessa. Kunnan on tarvittaessa ohjattava maahanmuuttaja 14 §:ssä tarkoitettuun 

osaamisen ja kotoutumisen palvelutarpeen arviointiin, 15 §:ssä tarkoitettuun monialaiseen osaami-

sen ja kotoutumisen palvelutarpeen arviointiin taikka kunnan, hyvinvointialueen, muun viranomai-

sen, oppilaitoksen, korkeakoulun, järjestön, yhdistyksen, yhteisön tai muun kotoutumista edistävän 

toimijan kotoutumista tai asettautumista edistävään palveluun tai toimintaan.” (laki kotoutumisen 

edistämisestä 681/2023.) Kuntien vastuulle siis tulee kaikkien maahanmuuttajien ja kotoutujien 

yleinen ohjaus ja neuvonta. Kunnat voivat vapaasti suunnitella, kuinka lähtevät suunnittelemaan ja 

tuottamaan palveluitaan vastaamaan tämän uuden pykälän luomiin tarpeisiin.  

TE-palveluiden uudistuksessa (TE-24) on kyse siitä, työllisyyspalvelut siirtyvät valtiolta kuntien vas-

tuulle. Tavoitteena on tukea paikallisiin työmarkkinoihin kohdennettuja palveluita, kun työllisyyspal-

velut, kunnan koulutuspalvelut sekä elinkeinopalvelut ovat saman järjestäjän vastuulla. Näin pyri-

tään parantamaan kohtaanto-ongelmaa. Ennakkoon on arvioitu, että uudistuksella voidaan saavut-

taa 7000–10 000 lisätyöllistä. (Valtioneuvosto 2023.) Muutosta on pilotoitu jo vuodesta 2021 asti 

työllisyyden kuntakokeiluilla, jotka päättyvät 31.12.2024. Työllisyyden kuntakokeiluihin on osallistu-

nut yhteensä 25 kokeilualuetta ja 118 kuntaa. Sen avulla on pyritty ennakoivasti yhteensovitta-

maan valtion ja kuntien resursseja. Helsinki on yksi kuntakokeilussa mukana olleista kunnista. 

(Työ- ja elinkeinoministeriö. s.a. c.) 

Stadin AO on Helsingin kaupungin omistama oppilaitos, joten on tarpeen tunnistaa maahanmuutta-

jien palveluihin liittyviä muutoksia kaupunkitasolla. Stadin AO:n ja Työllisyyspalveluiden yhteistyö 

tulee oletettavasti kasvamaan entisestään, kun TE-palveluiden kaikki asiakkaat siirtyvät Helsingin 

työllisyyspalveluiden asiakkaaksi 2025 vuoden alusta. Helsingin kaupungilla tapahtuvat maahan-

muuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluiden muutokset liittyvät myös oleellisesti 

tämän kehittämistyön aihepiiriin sekä Stadin AO:n toimintaan lähitulevaisuudessa. 

Seuraavassa luvussa syvennytään palvelumuotoilun luonteeseen ja siihen millainen se on kehittä-

mistyön menetelmänä. Luvussa tarkastellaan kehittämisen tapoja Helsingin kaupungilla ja erilaisia 

palvelumuotoilujen prosesseja. Näiden pohjalta rakennettiin tämän kehittämistyön palvelumuotoilu-

prosessi. 
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5 Palvelumuotoilu lähestymistapana 

Palvelumuotoilu (service design) perustuu muotoiluajatteluun ja sitä käytetään yritysten ja julkisen 

sektorin kehittämistyössä (Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg 2019, 34; Ojasalo, Moilanen & Ri-

talahti 2021, 71). Muotoilua on pidetty ammattina, joka toimii vain tietyillä erityisaloilla, kuten graafi-

sessa suunnittelussa tai tuotesuunnittelussa. Aiemmin yksi sen tärkeimmistä tehtävistä oli saada 

asiat näyttämään hyvältä. Useimmissa yrityksissä sitä hyödynnettiin vain prosessin loppuvai-

heessa. Nykyisin muotoilu ei rajoitu enää asioiden pintapuolisiin asioihin ja siihen miltä ne näyttä-

vät eikä muotoiluajattelua hyödynnetä ainoastaan tuotekehitysprosessin lopussa. (Moritz 2005, 

32.) Muotoilulle tyypillistä on, että laaja ja kompleksinen kokonaisuus jaetaan pienempiin kokonai-

suuksiin ja analysoidaan. Eri osakokonaisuuksia ratkotaan itsenäisesti ja lopuksi ne yhdistetään 

kokonaisratkaisuksi. Palvelumuotoilua on helpompi ymmärtää, kun sitä lähestytään ensin osakoko-

naisuuksien ja pienempien osien kautta. Näiden pohjalta voidaan muodostaa kokonaiskuva. (Tuu-

laniemi 2011, luku 2.1.) 

Yksi syy palvelumuotoilun kasvavan suosion taustalla on organisaatioiden siirtyminen asiakasläh-

töiseen arvoajatteluun. (Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg 2019, 34; Ojasalo, Moilanen & Rita-

lahti 2021, 71.) Miettinen (2016, 21) kuvaa palvelumuotoilun olevan kehittämistyötä, jossa paino-

piste on uusien ideoiden muokkaamisessa asiakkaiden kanssa tehdyn luovan työn pohjalta. Käyt-

täjät haastetaan keräämään tietoa itse ja kertomaan palvelukokemuksistaan (Miettinen 2016, 21). 

Palvelumuotoilun avulla kehittämistyötä voidaan tehdä selkeän prosessin ja helppokäyttöisten me-

netelmien ja työkalujen avulla. Keskiössä ovat palvelun käyttäjät. Palvelumuotoilu on erikoistunut 

asiakas- ja työntekijäkokemusten, palvelujen sekä palveluliiketoiminnan ihmisläheiseen kehittämi-

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 tekevät 

yhteistyötä palveluiden kehittämisessä. Palvelumuotoilu tarjoaa kehikon, jossa palvelun kehittäjä 

pääsee syventämään osaamistaan ja rakentamaan toimintaympäristöönsä sopivampia välineitä ja 

työmenetelmiä (Tuulaniemi 2011, luku 2.1). Tuulaniemi (2011, luku 2.1) lisää palvelumuotoilun ole-

van prosessi ja valikoima työkaluja. 

Palvelumuotoilun keskeisin tavoite on kehittää palvelua niin, että se vastaa sekä palveluntarjoajan 

liiketoiminnallisia tavoitteita että asiakkaan tarpeita. Palveluita kehitetään käyttäjälle hyödylliseksi, 

haluttavaksi ja helposti käytettäväksi. Samalla palveluiden tulee olla palveluntarjoajan toiminnan 

vaikuttavuutta lisääviä tai taloudellisesti kannattavia. (Koivisto ym. 2019, 34; Ojasalo ym. 2021, 

71.)  
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5.1 Kehittämistyö Helsingin kaupungilla 

Kehittäminen näkyy Helsingin kaupungilla monin eri tavoin. Kaupungin asukkaat voivat osallistua 

kehittämistyöhön esimerkiksi osallistuvan budjetoinnin kautta tai liittymällä mukaan asukasraatiin 

(Helsingin kaupunki 2024b). Kehittämistoiminnalle on olemassa oma viitekehys, Kehmet. Se toimii 

perusmallina ja suosituksena Helsingin kaupungilla tapahtuvalle kehittämiselle (Helsingin kaupunki 

2024c). Kehittämisen tueksi on kehitetty myös erilaisia työvälineitä, kuten pelikirjoja ja oppaita. Di-

gitaalisen asiakaskokemuksen pelikirja on tarkoitettu kaupungin kehittämisen parissa työskentele-

ville asiantuntijoille. Se on rakennettu palvelumuotoilun menetelmin. (Leppänen 9.9.2023.) Helsin-

gin kaupungilta löytyy omia oppaita myös mm. ohjelmistokehitykseen ja käyttöliittymien suunnitte-

luun (Helsingin kaupunki 2024e). Lisäksi Helsingin kaupunki on julkaissut avoimen palvelumuotoi-

lun oppaan, joka on tarkoitettu tuoteomistajille ja muotoilijoille. Oppaassa kerrotaan yleisesti palve-

lumuotoilusta, palvelumuotoilun vaiheista sekä sen tuki- ja oppimismahdollisuuksista. (Helsingin 

kaupunki 2024e). 

Palvelumuotoilussa kehittämistä lähestytään asiakas- ja käyttäjäkeskeisesti. Tarkoituksena on ym-

märtää asiakasta ja kehittää ratkaisuja heidän tarpeisiinsa. Tämä kokonaisvaltainen kehittämistapa 

huomioi asiakkaan lisäksi strategian, liiketoiminnan ja prosessit. (Helsingin kaupunki 2024e). Keh-

metissä (Helsingin kaupunki 2024c) ja palvelumuotoiluoppaassa (Helsingin kaupunki 2024e) tuo-

daan vahvasti esille käyttäjälähtöinen kehittämistyö, joka tuki palvelumuotoilun valintaa tämän 

opinnäytetyön lähestymistavaksi. Tässä opinnäytetyössä hyödynnetään Kehmetissä (Helsingin 

kaupunki 2024c) ja palvelumuotoiluoppaassa (Helsingin kaupunki 2024e) saatavilla olevia kehittä-

misen suuntauksia ja työkaluja tarpeen mukaan.  

5.2 Asiakasymmärrys ja asiakaslähtöisyys kehittämistyössä 

Asiakkaan asettaminen etusijalle päätöksenteossa ja toiminnassa on keino nostaa organisaation 

menestystä korkeimmalle tasolle. Kehittämisessä se tarkoittaa painopisteen siirtämistä asiakaskes-

keisemmäksi. Sekä perinteisessä kehittämistoiminnassa että palvelumuotoilussa on tavoitteena 

kehittää palvelua asiakkaiden tarpeisiin, mutta perinteisessä kehittämistoiminnassa asiakaslähtöi-

syys on usein heikkoa. Perinteisestä kehittämisestä puhuttaessa mainitaan olettaminen, ratkaise-

minen ja tarjoaminen. Palvelumuotoilussa puolestaan painottuu ymmärtäminen, osallistaminen ja 

yhteensovittaminen (Koivisto ym. 2019, 48.) On hyvä muistaa, että palvelun keskiössä on ihminen, 

joka on aina osa palvelutapahtumaa. Palvelun käyttäjä muodostaa henkilökohtaisen 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 sekä pyritään tuomaan esiin pii-

leviä tarpeita (Palvelumuotoilu Palo s.a. a). Tämä tapahtuu empaattisen muotoilun avulla palvelu-

muotoiluprosessin alkuvaiheessa. Näin kasvatetaan sekä asiakasymmärrystä että käyttäjäkoke-

muksen ymmärrystä. Piilevillä tarpeilla tarkoitetaan sellaisia ratkaisuja tai vaatimuksia, joita asiakas 

ei edes tiedä haluavansa. Empaattinen muotoilu auttaa laajentamaan ajattelua jo olemassa olevien 

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

 

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

Asiakaslähtöinen yritys pystyy kehittämään palveluitaan aidosti asiakkaiden tarpeista lähtöisin. Se 

pystyy tuottamaan sellaista palvelua, joka vastaa asiakkaan todellisia odotuksia ja tarpeita. Tämä 

edellyttää keinoja selvittää tarpeita, ymmärtää odotuksia ja toteuttaa ratkaisuja näihin tietoihin pe-

rustuen. Yrityksen saattaa olla helppoa viestiä olevansa asiakaslähtöinen ja jopa liittää se osaksi 

strategiaa ja viestintää niin ettei se näyttäydy asiakkaille asti tekemisenä. Tällöin on kyse asiakas-

lähtöisyydestä puheena. Asiakaslähtöisyyden onkin todettu olevan yrityksissä yksi keskeisimmistä 

tavoitteista ja samalla suurimmista haasteista. Bain & Companyn tekemässä tutkimuksessa jopa 

80 % yrityksistä uskoi tarjoavansa erinomaista palvelua. Tutkimuksissa kävi kuitenkin ilmi, että vain 

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

Innanen (17.2.2021) kuvaa, että asiakaslähtöisessä kehittämisessä on tärkeää ymmärtää asiakkai-

den tuskia, tarpeita, arkea sekä elinpiiriä. Se on tärkeä voimavara ja lähtökohta palvelumuotoilu-

projektille. Asiakaslähtöisellä tutkimisilla tarkoitetaan sitä, että erilaisin toimenpitein kerätään tietoa, 

muodostaen syvällistä ymmärrystä asiakkaista. Asiakaslähtöinen tutkiminen luo empatiaa asia-

kasta kohtaan, joka puolestaan tuottaa inspiraatiota ja oivalluksia palvelun kehittämiseksi. 
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Palvelumuotoilulle ominaista on laadullinen asiakasymmärrys sekä asiakasymmärryksen tulkinta. 

(Innanen 17.2.2021.) 

Asiakasymmärrystutkimuksella haetaan vastauksia kysymyksiin: 

 

Kuva 6. Asiakasymmärrystä tukevat kysymykset (Innanen 17.2.2021) 

Menetelminä voidaan käyttää esimerkiksi kyselytutkimuksia, havainnointeja tai haastatteluja. Ai-

neistosta nostetaan esille olennaisia asioita, joita kuvataan visuaalisten työkalujen avulla. Tällaisia 

työkaluja voivat olla asiakaskuvaukset tai palvelupolkukuvaukset. (Innanen 17.2.2021.) 

5.3 Palvelumuotoiluprosessi 

Palvelumuotoiluprosessin malli määrittelee palveluiden kehittämisen etenemisen. Sen luonne on 

joustava, kokonaisvaltainen ja iteratiivinen. Vaikka palvelumuotoilulle on kehitetty lukuisia eri pro-

sessimalleja, on niillä kaikilla joitakin yhtenäisiä piirteitä. Kaikissa palvelumuotoiluprosesseissa teh-

dään laajaa tiedonhankintaa, ideoidaan yhteisöllisesti, luodaan erilaisia malleja ja prototyyppejä, 

joita testataan ja määritellään uudelleen opitun pohjalta. (Innanen 8.12.2018; Ojasalo ym. 2021, 

74–75.) Miettinen (2016, 32) mainitsee palvelumuotoiluprosessissa tärkeäksi vahvat sosiaaliset tai-

dot, empatian käyttäjiä kohtaan, visuaalisen ajattelun ja luovuuden. Suoraviivaisesta ongelmanrat-

kaisusta palvelumuotoiluprosessi eroaa sillä, että sen vaiheet toistuvat useimmiten monta kertaan 

ja nopeasti. Toinen mainittava ero on se, että ideointiin ryhdytään vasta syvällisen asiakasymmär-

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

Palvelumuotoiluprosessin tunnetuin malli on Design Councilin 2005 vuonna esittelemä tuplatimantti 

(Innanen 8.12.2018; Koivisto ym. 2019, 42). Tuplatimantin alkuvaiheessa laajennetaan ymmär-

rystä, jota lähdetään kiteyttämään. Tämän jälkeen ideoidaan ja kehitetään ratkaisuja, joita lopuksi 

konseptoidaan ja testataan asiakkailla ennen käyttöönottoa. (Helsingin kaupunki 2024d). Ensim-

mäisessä palvelumuotoiluprosessin vaiheessa (tutki ja tarkenna) keskiössä on empatia, jota 
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käytetään avuksi palvelun kehittämisessä. Aluksi keskitytään ymmärrykseen kokonaiskuvasta, asi-

akkaiden tarpeista ja ongelmien juurisyistä. Näistä tehtyjä löydöksiä kiteytetään muotoilun keinoin 

erilaisiksi ohjaaviksi materiaaleiksi, kuten käyttäjäprofiileiksi. Toisessa vaiheessa ideoidaan asia-

kaslähtöisiä ratkaisuja luovin menetelmin ja konseptoidaan niitä. Konsepti-ideat kiteytetään proto-

tyypiksi, jota testataan asiakkaiden kanssa. Keskiössä on yhteiskehittäminen ja osallisuus, jossa 

mukana on myös palvelun työntekijöitä. (Helsingin kaupunki 2024e). 

Koivisto ym. (2019, 42–43) kuvaa tuplatimantissa olevan kaksi toisiaan seuraavaa vaihetta. Ensim-

mäisessä timantissa pyritään tunnistamaan ongelma tai löytämään mahdollisuuksia arvonluontiin. 

Tämä vaihe on enemmän tutkimuksellinen. Toisessa timantissa siirrytään ratkaisun kehittämiseen, 

joka perustuu enemmän luovuuteen. (Koivisto ym. 2019, 42–43.) Tuplatimantin neljästä vaiheesta 

käytetään eri yhteyksissä erilaisia termejä. Koivisto ym. (2019, 43) kuvaa tuplatimantin vaiheita ter-

mein löydä, määritä, kehitä ja tuota. Helsingin kaupungin (2024e) palvelumuotoilun oppaassa ter-

mejä ovat tutki, tarkenna, kehitä ja toteuta. Innanen (8.12.2018) kuvaa tuplatimantin vaiheita seu-

raavasti: kartoita ja kuvaa, tutki ja kiteytä, ideoi ja kokeile sekä testaa ja toteuta. Eri termeistä huoli-

matta nämä kaikki noudattavat samoja periaatteita. 

 

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: ymmärrä (understan-

ding), pohdi (thinking), kehitä (generating), seulo (filtering), selitä (explaining) ja toteuta (realising). 

Ymmärrysvaiheen tarkoituksena on oppia asiakkaista, kontekstista ja palveluntarjoajasta sekä an-

taa uusia oivalluksia. Pohdintavaihe auttaa tunnistamaan, suunnittelemaan ja tarkastelemaan 
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asioita, antaen kehittämistyölle strategisen suunnan. Kehittämisvaiheessa lähdetään tekemään in-

novatiivista ideointia ja kehittämään konsepteja. Pyrkimyksenä luoda ratkaisuja. Seulontavai-

heessa valitaan ideoita, yhdistellään konsepteja ja arvioidaan niitä. Selitä -vaihe tekee konseptit 

konkreettisiksi näyttää tulevaisuuden mahdollisuuksia ja antaa yleiskatsauksen. Toteuttamisvai-

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

 

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

Tässä kehittämistyössä yhdistyy sekä Moritzin (2005, 122) palvelumuotoiluprosessimalli että De-

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

ym. 2019, 42). Moritzin mallista kehittämistyöstä rajataan pois vaiheet: selitä (explaining) ja toteuta 

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

dään oma malli, joka esitellään kehittämistyön toteutuksen luvussa. 

 

Kuva 9. Palvelumuotoiluprosessin rajaukset tässä kehittämistyössä 
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6 Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto 

Tähän kappaleeseen on koottu teoreettisen viitekehyksen yhteenveto, jonka tavoitteena on sel-

keyttää ja tiivistää opinnäytetyössä käsiteltäviä teemoja, kehittämisen menetelmiä ja niiden suh-

detta UkrainaTeamiin. Teoreettinen viitekehys toimii kehittämistyön toteutuksen pohjana. 

 

Kuva 10. Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto 

Luvussa kaksi on rakennettu ymmärrystä siitä, millaisia vaikutuksia Ukrainan sodalla on ollut Suo-

messa ja miten vaikutukset näyttäytyvät suhteessa Stadin AO:n UkrainaTeamiin. Luvussa käsitel-

lään Stadin AO:n UkrainaTeamin perustamista, kehityspolkua, palveluita ja nykytilannetta. Sen tar-

koituksena on johdatella lukija kehittämistyön aiheeseen. Luvussa kolme syvennytään ohjaus- ja 

neuvontatyön luonteeseen ja toimintaympäristöihin. Luvussa käsitellään ohjaajuutta sekä ohjaus- 

ja neuvontatyön menetelmiä ja sen edellytyksiä. UkrainaTeamin toiminta perustuu ohjaustyöhön, 

joten se koettiin luonnolliseksi valinnaksi johdattelutekstin jatkeeksi. 

Luvussa neljä lähestytään ohjaus- ja neuvontatyötä aikuisten maahaanmuuttajien kontekstissa. Lu-

vussa korostuu aikuisten maahanmuuttajien monikulttuurinen ja monikielinen ohjaus. Lisäksi lu-

vussa käsitellään kotoutumislain kokonaisuudistusta. Ohjaus- ja neuvontatyön toimintakenttä on 

lavea, johon oli tärkeää löytää kehittämistyöhön sopivia rajauksia. Maahanmuuttajien ohjaus sisäl-

tää tiettyjä ominaispiirteitä, joita peilattiin UkrainaTeamin toimintaan. Näitä asioita pyrittiin huomioi-

maan aiherajauksia tehtäessä.  
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Luvussa viisi siirrytään asiakaslähtöiseen kehittämistyöhön eli palvelumuotoiluun, joka on tämän 

kehittämistyön lähestymistapa. Palvelumuotoilu valikoitui kehittämistyönmenetelmäksi, koska 

työssä haluttiin korostaa asiakas- ja käyttäjälähtöistä kehittämistä. Lisäksi opinnäytetyöntekijä ha-

lusi kehittää omaa palvelumuotoiluosaamistaan. 
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7 Kehittämistyön toteutus 

Kehittämistyötä lähestytään palvelumuotoilun menetelmin, jossa oleellista on asiakaslähtöinen ke-

hittäminen. Tämän työn keskiössä ovat UkrainaTeamin asiakkaat ja työntekijät. Kehittämistyön to-

teutuksen ensimmäisessä vaiheessa lähdetään tutkimaan ja lisäämään ymmärrystä asiakkaiden 

toiveista ja tarpeista. Toisessa vaiheessa kiteytetään ensimmäisessä vaiheessa esiin nousseita 

teemoja, joiden pohjalta lähdetään viemään kehittämistyötä suunnitelmallisesti kohti ideointia. Ki-

teyttämisvaiheeseen sisältyy ideointipajan suunnitelman ja rakenteen luominen. Ideoi & kehitä -

vaiheen ideointipajaan osallistetaan UkrainaTeamin työntekijöitä. Seulontavaiheessa syntyy ki-

teytettyä tietoa ja ohjaavia materiaaleja UkrainaTeamin toiminnan hyödyntämiseksi laajemmin 

osana kaikkien maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita Stadin AO:lla ja Helsingin kaupun-

gilla. Toimintamallien mahdollinen jalkauttaminen osaksi oppilaitoksen arkea rajataan kehittämis-

työn ulkopuolelle. 

 

Kuva 11. Kehittämistyön prosessin vaiheet, aineiston keruu ja käytetyt palvelumuotoilun työkalut  

7.1 Tutki & ymmärrä 

Tutki & ymmärrä -vaiheen keskeisin tavoite on päästä käsiksi syvään asiakasymmärrykseen. Tuu-

laniemen (2011, 142) mukaan asiakasymmärrys on palvelumuotoilun kriittisimpiä vaiheita. Asia-

kasymmärryksellä tavoitellaan tietoa kohderyhmän odotuksista, tarpeista ja tavoitteista (Tuulaniemi 

2011, 142). Erityisen tarkastelun alla on asiakkaiden käyttäytyminen, motiivit ja unelmat (Koivisto 

ym. 2019, 44). Asiakkaiden todellisten tarpeiden ja motiivien havaitseminen ja tunnistaminen on 

tärkeää, jotta kehitettävät palvelut voivat vastata todellisia tarpeita (Tuulaniemi 2011, 142). 
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Asiakasymmärryksen lisäksi on tärkeää kerätä tietoa palveluntarjoajasta sekä nykytilasta (Koivisto 

ym. 2019, 44; Tuulaniemi 2011, 132). 

Tässä kehittämistyössä aiheen tutkiminen ja ymmärtäminen alkoi kirjoitustyön alkuvaiheessa. Lu-

vussa kaksi on rakennettu ymmärrystä siitä, millaisia vaikutuksia Ukrainan sodalla on ollut Suo-

messa ja miten vaikutukset näyttäytyvät suhteessa Stadin AO:n UkrainaTeamiin. Luvussa käsitel-

lään Stadin AO:n UkrainaTeamin perustamista, kehityspolkua, palveluita ja nykytilannetta. Tämä 

luku kokoaa kehittämistyön lähtökohdat ja oleellinen osa työn tutki & ymmärrä -vaihetta, jossa ke-

rätään tietoa palveluntarjoajasta sekä nykytilasta. 

UkrainaTeam on tehnyt anonyymin palautekyselyn asiakkailleen kaksi kertaa. Ensimmäinen palau-

tekysely tehtiin loppuvuodesta 2022, johon vastasi 47 henkilöä. Toinen palautekysely tehtiin loppu-

vuodesta 2023, johon vastasi 50 henkilöä. Palautteet analysoitiin yhdessä, sillä työssä keskitytään 

UkrainaTeamin kokemuksiin sen toiminnan aikana vuosien 2022–2024 välillä. Työssä ei ole oleel-

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

Palautekyselyjä lähdettiin purkamaan perehtymällä vastaajien taustakysymyksiin. Kyselyyn vastan-

neista 88 % naisia ja 12 % miehiä. 38,1 % vastaajista olivat iältään 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 pääkaupunkiseudulla. Palautekyselyihin etsittiin vastaajia UkrainaTeamin Face-

book-sivustolla sekä viikkokirjeessä. 

 

Kuva 12. UkrainaTeamin palautekyselyihin vastanneiden sukupuoli ja ikäjakauma  
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Kyselyissä kerättiin palautetta UkrainaTeamin palveluista. Molempien kyselyiden lopussa oli kaksi 

avointa vastauskenttää, joihin keskitytään tässä työssä. Avoimissa kohdissa kysyttiin seuraavat ky-

symykset: 

1. Muuta palautetta toiminnoistamme? Mitä haluaisit sanoa UkrainaTeamille? 

2. Mitä uutta haluaisit ehdottaa? Ideoita ja toiveita? 

Kyselylomakkeessa kysymykset olivat sekä suomeksi että ukrainaksi. Vastaukset olivat suurim-

maksi osaksi ukrainan kielellä. UkrainaTeamin monikieliset ohjaajat olivat tehneet vastauksista 

suomenkieliset käännökset. 

7.1.1 Mindmap 

Tutki & ymmärrä -vaiheen alussa haluttiin palata työn toiseen lukuun: kehittämistyön lähtökohtiin. 

Aluksi lähdettiin kokoamaan visuaalista mindmapia eli käsitekarttaa Ukrainan sodan vaikutuksista 

Suomessa työllisyyden ja osaamisen kehittämisen näkökulmasta. Mindmapin avulla yhdistettiin eri-

laisia aihepiirejä ja käsitteitä visuaaliseen muotoon. Se auttoi hahmottamaan kokonaiskuvaa, jä-

sentämään tietoa sekä tuomaan esille asioiden vuorovaikutussuhteita.   

 

Kuva 13. Ukrainan sodan vaikutuksia Suomessa työllisyyden ja osaamisen kehittämisen näkökul-

masta 

Tämän jälkeen jatkettiin mindmapia yhdistämällä sen rinnalle UkrainaTeam ja sen palvelut. Tarkoi-

tuksena oli, että palvelumuotoiluprosessin edetessä palataan tähän yhdistettyyn mindmapiin, jossa 

lähdetään syventymään siihen, kuinka eri asiat linkittyvät toisiinsa. 
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Kuva 14. Ukrainan sodan vaikutukset Suomessa ja UkrainaTeamin palvelut 

7.1.2 Synteesiharjoitus 

UkrainaTeamin palautekyselyjä poimittiin kaikki avoimet vastaukset sellaisenaan Excel-taulukkoon. 

2022 vuoden kyselyssä ensimmäisessä avoimessa kysymyksessä oli 33 vastausta ja toisessa 

avoimessa kysymyksessä 18 vastausta. 2023 vuoden kyselyssä ensimmäisessä avoimessa kysy-

myksessä oli 50 vastausta ja toisessa avoimessa kysymyksessä 28 vastausta. Näin olleen kaikkia 

vastauksia oli yhteensä 129 kappaletta, joista 83 vastasi ensimmäiseen avoimeen kysymykseen ja 

loput 46 toiseen avoimeen kysymykseen. 

Excel-taulukosta poistettiin vastauksista sellaiset, joiden lisäarvon oletettiin olevan pieni. Sellaisia 

vastauksia olivat esimerkiksi: ”kiitos tai kiitos paljon työstäsi”. Tämän jälkeen 2022 vuoden 

ensimmäiseen avoimeen kysymykseen jäi analysoitavaksi 26 vastausta ja toiseen avoimeen 

kysymykseen 16 vastausta. 2023 vuoden ensimmäiseen avoimeen kysymykseen jäi 35 vastausta 

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

 

Kuva 15. UkrainaTeamin palautekyselyjen avoimien kysymysten vastausmäärät vuosina 2022 

(n=42) ja 2023 (n=56), joita analysoitiin tässä työssä 
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Vastaukset jaettiin neljään osioon: 

1. 2022: Muuta palautetta toiminnoistamme? Mitä haluaisit sanoa UkrainaTeamille? 

2. 2023: Muuta palautetta toiminnoistamme? Mitä haluaisit sanoa UkrainaTeamille? 

3. 2022: Mitä uutta haluaisit ehdottaa? Ideoita ja toiveita? 

4. 2023: Mitä uutta haluaisit ehdottaa? Ideoita ja toiveita? 

Kun vastaukset oli jaettu neljään osioon, lähdettiin pohtimaan työkalua, jolla voidaan teemoitella 

vastauksia. Työkaluksi valikoitui Leppäsen, Ripatin & Jäppisen (2017, 4) esittelemä synteesiharjoi-

tus. Synteesiharjoituksen tarkoituksena on löytää asioiden välisiä suhteita ja merkityksiä. Harjoituk-

sessa kaikki aiheeseen liittyvä kerätään lapuille ja ryhmitellään omiin ryhmiin. Ryhmät voidaan 

muodostaa sopivalta tuntuvalla tavalla. (Leppänen ym. 2017, 4.) Vastaukset luettiin läpi kolme ker-

taa. Vastauksista nousi esiin viisi ryhmää: tiedontarve, työelämä ja opiskelu, tunteet ja palautteet 

UkrainaTeamille, haasteet ja ongelmat sekä muuta tärkeää. 

 

Kuva 16. Kehittämistyön synteesiharjoituksen viisi ryhmää 

7.1.3 Sidosryhmäkartta 

Vastauksista nousi selkeästi esiin eri aiheita, joista UkrainaTeamin asiakkaat kaipasivat lisää tie-

toa. Teemoja lähdettiin ryhmittelemään sidosryhmäkartan avulla. Tässä hyödynnettiin synteesihar-

joituksen ryhmiä: tiedontarve sekä työelämä ja opiskelu. Sidosryhmäkartta on visuaalinen esitys eri 

osapuolista, jotka osallistuvat palvelun tuotantoon. Sen laatimisessa tulee käyttää tutkimuksellisia 

menetelmiä. Sidosryhmäkartta auttaa hahmottamaan eri osapuolia ja niiden merkityksiä esimer-

kiksi palvelujen kehittämisen näkökulmasta. (Leppänen ym. 2017, 4.)  

Tässä kehittämistyössä sidosryhmäkartan keskiössä ovat UkrainaTeamin asiakkaat. Karttaa läh-

dettiin kokoamaan ryhmittelemällä aihealueittain tiedontarpeita, jotka olivat nousseet esiin Ukrai-

naTeamin palautekyselyssä. Näitä aiheita olivat: kotikuntaan siirtyminen, verotus, opiskelu, työ-

elämä, oleskeluluvat, lapset ja nuoret, suomalainen yhteiskunta ja asuminen. Seuraavaksi karttaan 

lisättiin organisaatioita, jotka tarjoavat ohjausta ja neuvontaa esiin nousseista aiheista. Näiden or-

ganisaatioiden nimet nousivat myös esiin palautekyselyissä. Sidosryhmäkarttaa työstäessä tiedos-

tettiin, että ohjausta ja neuvontaa tarjoavia organisaatioita on olemassa enemmän, mutta tähän 
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nostettiin vain ne, jotka mainittiin palautteissa. Lopuksi synteesiharjoituksen pohjalta koottiin tee-

moja, jotka linkittyvät kuhunkin aiheeseen.  

 

Kuva 17. Ukrainalaisten ohjaus- ja neuvontapalveluiden sidosryhmäkartta 

7.1.4 Empatiakartta 

Mindmap, synteesiharjoitus ja sidosryhmäkartta auttoivat ymmärtämään ja hahmottamaan koko-

naiskuvaa niistä ohjauksen ja neuvonnan tarpeista, joita ukrainalaisilla on saavuttuaan uuteen 

maahan. Nämä auttoivat myös hahmottamaan palveluympäristöä ja aiheen nykytilaa. Tämän jäl-

keen tavoitteena oli päästä syvemmälle aiheeseen tutkimalla UkrainaTeamin asiakkaiden tunteita 

ja kokemuksia saamastaan palvelusta. Tätä lähdettiin tavoittelemaan empatiakartan avulla. 

Empatiakartta on työkalu, jonka avulla voidaan saada syvempää ymmärrystä asiakkaan kokemuk-

sesta. Empatiakartan mallipohjaan täydennetään tutkimusaineiston pohjalta, jotta saadaan mieli-

kuva asiakkaasta ja millaista elämää hän viettää. Kartan avulla tavoitellaan myös tietoa siitä, mitä 

asiakas toivoo kehitettävästä palvelusta ja mikä mahdollisesti estää häntä käyttämästä sitä. Asiak-

kaita voi olla erilaisia, joille jokaiselle voi tehdä oman empatiakartan. (Alhonen & Iloranta 2021, 9.) 

Empatiakartan tekemisessä hyödynnettiin synteesiharjoituksen koottuja teemoja. Tässä huomioitiin 

erityisesti synteesi harjoituksen ryhmät: tunteet ja palautteet UkrainaTeamille, haasteet ja ongelmat 

sekä muuta tärkeää. 
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Kuva 18. UkrainaTeamin asiakkaan empatiakartta 

Palautteissa nousi esille, että tietoa kaivataan paljon ja laajasti moniin eri elämän osa-alueisiin liit-

tyen. Myös omankielisen palvelun tärkeys korostui. Monet olivat saaneet UkrainaTeamin ohjauk-

sen ja neuvonnan myötä tukea henkiseen jaksamiseen ja selviytymisen kokemukseen. Eri osallis-

tumisen tapoja (yksilöt ja ryhmät, lähi- ja etäosallistuminen) ja maksuttomia palveluja arvostettiin. 

Tutki & ymmärrä -vaiheessa saatiin syvää ymmärrystä Ukrainan sodan vaikutuksista Suomessa 

sekä ukrainalaisten ohjauksen- ja neuvonnan tarpeista käytännön ja tunteiden tasolla. Tämän jäl-

keen siirryttiin pohdi & tarkenna -vaiheeseen. Siinä tavoitteena oli jäsentää tietoa ja valmistella tu-

levaa ideointipajaa, jolloin UkrainaTeamin työntekijät osallistuvat mukaan kehittämistyöhön. 

7.2 Pohdi ja tarkenna 

Pohdi ja tarkenna -vaiheeseen siirtyessä materiaaleina käytössä olivat mindmapit, synteesiharjoi-

tus, sidosryhmäkartta ja empatiakartta. Empatiakartta tehtiin viimeisenä ja se lähti ikään kuin itses-

tään muotoutumaan asiakaspersoonan suuntaan. Pohdi ja tarkenna -vaiheessa päätettiin lähteä 

kehittämän neljää eri asiakaspersoonaa, jotka toimivat työkaluina ideoi & kehitä -vaiheessa Ukrai-

naTeamin työntekijöiden kanssa. 

Asiakaspersoonan tarkoituksena on edustaa yhtä asiakastyyppiä kiteyttäen sen ominaisuudet tari-

nan omaisesti. Kyseessä on siis kuvitteellinen henkilöhahmo, jolle annetaan nimi ja kasvot samais-

tuttavuuden lisäämiseksi. Persoonalle voidaan määritellä perustiedot, elämäntilanne, harrastukset 
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sekä sen käytös suhteessa kehitettävään palveluun. Persoona voi auttaa syventymään asiakkaan 

tarpeisiin ja luomaan empatiaa asiakasta kohtaan. Asiakaspersoona sopii hyvin työpajojen tehtä-

väksi sisäisen tiedon pohjalta. (Huczkowski 13.8.2021.) 

Koska suurin osa UkrainaTeamin palautekyselyihin vastanneista oli 31–40-vuotiaita naisia, kaksi 

ensimmäistä persoonaa kuuluivat tähän ryhmään. Näiden lisäksi persoonaksi valikoitui alaikäinen 

poika ja aikuinen mies. Alaikäinen poika valittiin siitä syystä, että UkrainaTeamin asiakkaat halusi-

vat usein tietoa lapsiin liittyviin kysymyksiin. Aikuinen mies edusti myös omaa osaansa Ukrai-

naTeamin asiakaskunnasta. Asiakaspersoonapohja luotiin yhdistellen eri malleja. Työkaluna käy-

tettiin Canvaa. (Haaga-Helia Tool Factory s.a; Huczkowski 18.8.2021; Leppänen ym. 2017, 6.) 

Tässä vaiheessa persoonille luotiin lyhyt profiili ja taustakertomus tutki & ymmärrä -vaiheen tietojen 

pohjalta. Persoonien kuvat luotiin tekoälyn avulla. Persoonia lähdettiin edelleen kehittämään työpa-

jassa UkrainaTeamin työntekijöiden kanssa. 

7.3 Ideoi ja kehitä 

UkrainaTeamin työntekijöille järjestettiin työpaja Stadin AO:n Teollisuuskadun toimipaikassa keski-

viikkona 13.3.2024 kello 8.30–11. Pajaan osallistui neljä henkilöä, jotka työskentelivät Ukrai-

naTeamissä. Nämä neljä henkilöä ja työpajan järjestäjä olivat UkrainaTeamin sen hetkiset työnteki-

jät johdon lisäksi. Pajan järjestäjä ei osallistunut pajaan sisällöllisesti vaan toimi ainoastaan fasili-

taattorina. Työpajan toteuttamisen tueksi laadittiin fasilitaattorin ohjeistus (liite 1). On hyvä huomi-

oida, että työpajan fasilitaattori ja osallistujat tunsivat toisensa entuudestaan. He työskentelivät sa-

massa tiimissä ja olivat toteuttaneet yhdessä aiemminkin erilaisia kehittämispajoja. Tästä syystä 

fasilitaattorin ohjeistuksessa ei ole erilaisia lämmittely- tai tutustumistehtäviä. Samasta syystä avoi-

messa ryhmäkeskustelussa uskallettiin antaa osallistujille vapaa tapa keskustella teemoista. Fasili-

taattori luotti siihen, että keskustelu etenee ja jokainen osallistuja pääsee osallistumaan keskuste-

luun. 

Kutsu työpajaan lähetettiin sähköpostitse (liite 2). Jokainen pajaan osallistunut työntekijä oli työs-

kennellyt UkrainaTeamissä vähintään puolitoista vuotta. Pajaan osallistuneiden työnimikkeet olivat 

osittain vaihdelleet UkrainaTeamin toiminnan aikana. Työnimikkeitä olivat monikielinen ohjaaja, 

työvalmentaja, opinto-ohjaaja, yrityskoordinaattori ja projektipäällikkö. Kaikki osallistujat saivat luet-

tavakseen tutkimustiedotteen (liite 3). Ennen pajan alkua tutkimustiedote käytiin yhteisesti läpi. Tie-

dotteesta ei tullut epäselvyyksiä tai lisäkysymyksiä, jonka jälkeen osallistujat allekirjoittivat suostu-

muslomakkeen (liite 4). Työpaja koostui kolmesta osiosta: asiakaspersoonat, 100-ideaa ja avoin 

ryhmäkeskustelu. 
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Työpajan tarkoitus oli saada Ukrainasta sotaa paenneiden henkilöiden parissa työskentelevien 

henkilöiden kokemuksia, näkemyksiä ja kehittämisideoita näkyväksi palvelumuotoilun työkaluja 

hyödyntäen. Tavoitteena oli löytää vastauksia tutkimuskysymyksiin: 

Mitä tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja työntekijät voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja 

neuvontapalveluiden kehittämisen tueksi? 

Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa? 

Mitä tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettäessä? 

7.3.1 Asiakaspersoonat 

Asiakaspersoonaosiossa lähdettiin kehittämään pohdi & tarkenna -vaiheessa luotua neljää eri asia-

kaspersoonaa. Kutakin persoonaa työstettiin 10 minuuttia, joten tehtävän kokonaisajaksi muodos-

tui 40 minuuttia. Persoonille oli luotu tarina, joka luettiin ääneen pajaan osallistujille. Tämän poh-

jalta osallistujat lähtivät kehittämään persoonalle syvempiä ulottuvuuksia otsakkeiden alle. Pajan 

järjestäjä toimi kirjurina ja lisäsi Canva-pohjaan osallistujilta esiin tulleita ideoita ja ajatuksia. Lisäksi 

osallistujilla oli profiilipohjasta paperiversio, johon he saivat kirjoittaa omia pohdintoja keskustelun 

lisäksi. Nämä paperit kerättiin talteen pajan päätteeksi. Tässä osiossa keskityttiin erityisesti asiak-

kaiden tarpeisiin. 

 

Kuva 19. UkrainaTeamin neljä asiakaspersoonaa työpajan alussa 
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7.3.2 100-ideaa 

100 ideaa on aivoriihitekniikka, jossa tavoitellaan uusia ideoita. Tarkoitus on löytää useiden ideoi-

den joukosta helmiä. Tekniikka perustuu siihen, että ihminen keksii ensimmäisenä jo aiemmin ko-

keiltuja ja turvallisia ratkaisuja, jonka jälkeen alkaa vasta syntymään uutta. (Gardia Digipalvelut 

s.a.)  

Tässä työssä 100-ideaa- menetelmää hyödynnettiin kokemuksen pohjalta kehittyneen ammattitai-

don, tiedon ja kehittämisideoiden esille tuomiseksi. Vapaata kommentointia lähdettiin tekemään 

Jamboardille muistilappujen avulla. Osallistujille annettiin otsikko: ohjaus- ja neuvontatyö Ukrai-

naTeamissä. Tämän pohjalta osallistujat lähtivät kirjoittamaan ajatuksia ja ideoita muistilapuille it-

senäisesti. Tehtävän aikana ei kommunikoitu muiden osallistujien tai fasilitaattorin kanssa. Tehtä-

vään oli aikaa 25 minuuttia. Muistilappuja tuli 67 kpl.  

7.3.3 Ryhmäkeskustelu 

Viimeinen työpajan osuus oli ryhmäkeskustelu, jossa osallistujat keskustelivat määrätyn ajan heille 

annettujen teemojen pohjalta. Teemoja ei kerrottu etukäteen vaan ne tulivat esille aihe kerrallaan 

keskustelun edetessä. Keskustelu tallennettiin ja litteroitiin. Kaikki osallistujat kommentoivat kutakin 

teemaa vähintään kerran. Tämä vaihe kesti kokonaisuudessaan 25 minuuttia. Yhdestä aiheesta 

keskusteltiin 5 minuuttia.  

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

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

 

Kuva 20. Työpajan avoimen ryhmäkeskustelun teemat 

Ideoi & kehitä -vaiheessa saatiin kattavasti tietoa UkrainaTeamin työntekijöiden ajatuksista ja koke-

muksista ohjaus- ja neuvontatyössä ukrainalaisten ja muiden maahanmuuttajien parissa. Lisäksi 

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

Seulontavaihe aloitettiin työpajassa kerätyn aineiston purkamisella, jäsentämisellä ja tiivistämisellä. 

Työkaluna käytettiin synteesiharjoitusta, joka visualisoitiin Lotus Blossom (8x8) -pohjalle. Myös 

aiemmissa vaiheissa syntyneet asiakaspersoonat käsiteltiin, käytiin läpi ja saatettiin lopulliseen 

muotoonsa. Työpajan aineiston käsittelyn jälkeen siirryttiin kohti lopputuotosta, joka jää Stadin 

AO:lle jatkokehittämistyön tueksi. 

7.4.1 Ryhmäkeskustelu ja sen teemojen kiteytys 

Ensimmäisenä lähdettiin käsittelemään työpajassa tallennettua ja litteroitua ryhmäkeskustelua. Ää-

nitallenne kuunneltiin kahteen kertaan läpi, seuraten samalla automaattisesti litteroitua tekstiä. Lit-

teroitu teksti muokattiin vastaamaan puhuttua. Tekstiä muokattiin, koska automaattinen tekstin lit-

terointi ei aina tunnistanut puhuttuja sanoja. Tämä saattoi johtua siitä, että kaikkien työpajaan osal-

listujien äidinkieli ei ollut suomi eikä kaikki puhutut lauseet olleet aina kieliopillisesti täysin oikein. 

Puhutut asiat olivat kuitenkin täysin ymmärrettäviä kuunneltuna.  

Teksti jaettiin lyhyisiin kappaleisiin, jotka kuvasivat aina yhtä puheenvuoroa. Tekstistä poistettiin 

kehittämistyön kannalta epäoleelliset asiat, kuten keskusteluteeman vaihtoon liittyvät ohjeistukset. 

Litteroidun tekstin käsittelyn jälkeen keskustelun teemat jaettiin omiin kategorioihin: ohjaajuus, 

maahanmuuttajien ohjaus, monikielinen ohjaus, kotoutumislain kokonaisuudistus, maahanmuutta-

jien ohjaus- ja neuvontapalveluiden hyödyt Stadin AO:lla. Keskustelun aikana ryhmäkeskusteluun 

osallistuvat keskustelivat teemoista usein myös ristiin. Tämä vahvisti sitä, että tietyt asiat nousivat 

keskustelussa esiin ilman, että fasilitaattori olisi ohjannut keskustelua tiettyyn teemaan. Kategori-

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

Ohjaajuus. Ohjaajuus koettiin vastuulliseksi työksi. Ohjaustilanteissa käsitellään merkittävästi ih-

misen henkilökohtaiseen elämään vaikuttavasti asioista. Ohjaustyötä UkrainaTeamissä kuvailtiin 

laaja-alaiseksi. Vaikka UkrainaTeamin ohjauspalvelu keskittyy työhön ja koulutukseen liittyvään oh-

jaukseen, mainittiin, että asiakkaan elämäntilanne tulee aina huomioida kokonaisuutena. Sen ker-

rottiin olevan laadukkaan ohjauksen edellytys. Työ vaatii erinomaista tiedonhaun osaamista. Oh-

jaustilanteita voi valmistella ja lisäksi ohjauksen aikana hakea tietoa asiakkaalta esiin nousseiden 

teemojen pohjalta. Ohjaustilanteisiin tulee kuitenkin osallistua aina avoimin mielin ilman ennakko-

luuloja. Koettiin, että usein asiakkailta nousee ohjaustilanteissa esiin yllättäviä seikkoja, joka muut-

taa koko asetelman uudelleen. Ohjauksessa koettiin haastavaksi rajattu palvelu, joka liittyi työhön 

ja koulutukseen. Ohjaustilanteissa tuli olla aina valmiina ohjaaman asiakas oikean organisaation tai 

tahon ääreen. Kysymysten esittämistä ei voitu rajata, mutta koettiin, että on tärkeää panostaa edel-

leen ohjaukseen. 
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Työparityöskentelyn tärkeyttä korostettiin. Sen avulla kaksi ohjaajaa pystyi pohtimaan yhdessä asi-

akkaiden monimutkaisia tilanteita ja monia huomioitavia asioita. Näin ohjaustilanteisiin koettiin saa-

van enemmän näkökulmia. Työparityöskentelyn mahdollisti laadukkaan, kustannustehokkaan, 

omakielisen ohjauksen. Kustannustehokkuutta perusteltiin sillä, että toinen pystyi esimerkiksi kes-

kittymään tiedonhakuun, sillä välin, kun toinen vei ohjaustilannetta eteenpäin. Asiakkaan kanssa 

samaa äidinkieltä puhuva ohjaaja oli aktiivinen toimija ohjaustilanteissa. Ei esimerkiksi pelkkä kieli-

tulkki. Työparityöskentely koettiin parhaimmaksi siten, että toinen ohjaajista on suomalainen ja toi-

nen toisen maan kulttuurin edustaja. Se auttoi tunnistamaan kulttuurieroja, jotka saattoivat liittyä 

esimerkiksi työnhaun prosesseihin tai arjen asioihin. Keskustelussa mainittiin myös, että asiakkaille 

ei koskaan tarjota valmiita vastauksia vaan kerrotaan erilaisista mahdollisista vaihtoehdoista. Jos-

kus asiakkaat pyysivät valmiita vastauksia tai päätöksiä heidän puolestaan, mutta asiakasta keho-

tettiin tekemään päätös itse. 

Monikielinen ohjaus. Omakielisen ohjauksen merkityksellisyys nostettiin heti keskustelun alussa 

esille. Ohjauksen koettiin olevan hyvin rajallinen ilman omakielistä ohjausta. Monikielisestä ohjauk-

sesta puhuttaessa nostettiin esiin, että työ koostuu paljon muustakin, kuin kielestä. Oli tärkeää ym-

märtää mistä kulttuurista asiakas tulee, mitä uutta hän kohtaa suomalaisessa kulttuurissa. Tässä 

monikielinen ohjaaja voi toimia ikään kuin kulttuuritulkkina asiakkaan ja muiden ohjaajien välillä.  

Monikielisten palvelumateriaalien tärkeyttä korostettiin. Sen koettiin tekevän palvelusta asiakasläh-

töistä, helppokäyttöistä ja saavutettavaa. Tuodaan tieto valmiiksi omalla äidinkielellä. Vaikka suo-

men kielen taito riittäisi arkitilanteista selviämiseen on eri asia ymmärtää vaikeita työnhaun ja kou-

lutuksen termejä. Etenkin, kun koulutus ja työelämä on erilaista, kuin kotimaassa. 

Maahanmuuttajien ohjaus. Maahanmuuttajien ohjauksessa koettiin tärkeäksi se, että voidaan 

varmistaa, onko asiakas ymmärtänyt täysin mistä keskustelua on käyty. Ohjaustilanteissa kerrottiin 

olevan asiakkaille usein paljon uutta ja vaikeaakin asiaa. Yhtenä ymmärryksen vahvistamisen kei-

nona oli käytetty ohjaustilanteen jälkeen lähetettävää sähköpostiviestiä, johon oli listattu kaikki kes-

kustellut asiat ja linkit tarvittaviin paikkoihin. Ohjaustilanteissa myös toistettiin asioita useaan ker-

taan. 

Maahanmuuttajien ohjauksessa suositeltiin käytettävän erilaisia ohjauksen tapoja. Joillekin saattoi 

olla elämäntilanteen vuoksi vaikea matkustaa paikan päälle, jolloin etäohjaus palveli asiakasta hy-

vin. Toisille etäohjaus saattoi olla vaikeampaa, jolloin oli tärkeää antaa asiakkaalle tarkat ohjeet oi-

keaan paikkaan löytämiseksi. Juuri maahan tulleella saattaa olla vaikeuksia osata liikkua uudessa 

maassa. Molempiin ohjauksen tapoihin koettiin löytyvän omat käyttäjäryhmänsä eri maahanmuut-

tajaryhmien välillä. Digitaidoissa koettiin suuria eroja eri maahanmuuttajaryhmien välillä. 
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Ohjauspalveluiden markkinointia ja ohjeistusta kehotettiin jaettavan selkeillä ohjeilla ja asiakkaille 

ymmärrettävällä kielellä. Se tekee palvelusta saavutettavaa. Lisäksi mainittiin, että ohjausta tulee 

olla saatavilla helposti myös nopeissa kysymyksissä. Asiakkaan tulee saavuttaa palvelu moni-

kanavaisesti, matalalla kynnyksellä. Monien maahanmuuttajien koettiin pelkäävän viranomaisia ja 

kokevan heihin epäluottamusta. Maahanmuuttajien ohjauspalvelu tulisi rakentaa niin, että viestii 

enemmän tukea ja auttamista, kuin viranomaistoimintaa. 

Kotoutumislain kokonaisuudistus. Keskustelussa nostettiin esiin Helsingin kaupungin maahan-

muuttajien ohjaus. Kotoutumislain kokonaisuudistuksen myötä kaupunki ottaa vastuuta kaikkien 

maahanmuuttajien ohjauksesta ja neuvonnasta. Pohdittiin, että voisiko UkrainaTeamin toiminta-

malleja hyödyntää näissä palveluissa monipuolistamalla palvelukieliä. Ehdotettiin, että Helsingissä 

maahanmuuttajien ohjausta tarjoaisi Ohjaamo -tyyppinen neuvontapiste, jossa palvelee ammatti-

taitoinen ja monikielinen tiimi. Lisättiin, että tiimiltä vaaditaan laajojen kokonaisuuksien hallintaa, 

sillä asiakkaiden kysymysten kirjo on laaja. Palvelua tulisi saada yhdestä paikasta eikä eri viras-

toista, jotta ihmiset löytävät sen. Palvelupiste voisi varmistaa asiakkaan ohjautumisen oikeaan pal-

veluun, kuten Työllisyyspalveluihin tai sosiaalityöhön. Hyvänä asiana koettiin se, että palvelu on 

saatavilla kaikille maahanmuuttajille. Myös heille, joiden kotoutumisaika on ohi. Se on saattanut 

umpeutua esimerkiksi siksi, että on tultu Suomeen töihin, mutta myöhemmin jäänyt työttömäksi. 

UkrainaTeamin koettiin olevan esimerkki tämänkaltaisen palvelun toimivuudesta, sillä asiakkaat 

pääsivät kiinnittymään johonkin ja menemään eteenpäin heti maahan tultuaan. Näin vältetään esi-

merkiksi se, että ihmiset odottavat toimettomina Vastaanottokeskuksissa palveluihin pääsyä. On-

nistuakseen tämä vaatii myös riittäviä resursseja. 

Hyvänä asiana nähtiin Helsingin kaupungin yleinen tahtotila kehittää palveluita toimivimmiksi. Kes-

kustelussa mainittiin sosiaalisen median kanavat, kuten Facebook. Facebookissa koettiin liikkuvan 

epävirallista tietoa, joka saattaa olla haitallista ja vaikeuttaa ihmisten kotoutumisen etenemistä. Eh-

dotettiin, että neuvontaa voisi tarjota myös Facebookissa. 

Maahanmuuttajien ohjaus ja neuvontapalvelut ja niiden hyödyt Stadin AO:lla. Keskustelussa 

nostettiin esiin, että Stadin AO:lla on paljon vieraskielisiä hakijoita ja opiskelijoita. Olisi tärkeää pa-

nostaa maahanmuuttajien ohjaukseen, koska se tuo oppilaitoksen lähemmäksi potentiaalisia opis-

kelijoita. Omalla äidinkielellä tarjottava palvelu luo turvallisuuden tunnetta. UkrainaTeamin toimin-

nan aikana on huomattu, että asiakkaat ovat kielitaidon kehityttyä halunneet tulla juuri Stadin 

AO:lle opiskelemaan. Maahanmuuttajien ohjaukseen tehdyt sijoituksen ikään kuin maksavat it-

sensä takaisin oppilaitoksen vetovoiman lisääntymisen myötä. Lopuksi lisättiin vielä, että ihmisten 

eteenpäin pääsemisellä on myös positiivisia vaikutuksia kaupunkeihin ja valtioon työllistymisen ja 

maksettujen verojen myötä. 
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7.4.2 Lotus blossom 

100-ideaa -harjoituksessa vastauksia tuli 67 kappaletta. Vastaukset luettiin aluksi läpi kahteen ker-

taan. Myös näistä vastauksista nousi esiin tiettyjä teemoja. Lotus blossom -työkalua käytetään pe-

rinteisesti luovaan työskentelyyn. Se alkaa yhdestä keskeisestä teemasta, jonka ympärille luodaan 

kahdeksan pääteemaa. Jokaista niitä käytetään kahdeksan lisäteeman luomiseen, jolloin kysymyk-

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

Ryhmähaastattelua ja 100-ideaa harjoituksen aineistoa lähdettiin seulomaan synteesiharjoituksen 

tapaan, Lotus blossom (8x8) pohjaa hyödyntäen. Tässä työssä Lotus blossom toimi enemmän tie-

don jäsentämisenä, kuin varsinaisena ideointina. Keskiössä oli kysymys: ”mitä UkrainaTeamin 

työntekijät haluavat kertoa?”. Kahdeksaan kohtaan nousivat teemat: haasteet, tärkeät asiat, vah-

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

tunteet ja mahdollisuudet. Kunkin teeman ympärille nostettiin kahdeksan ajatusta.  

 

Kuva 21. Työpajan avoimen ryhmäkeskustelun ja 100 ideaa -harjoituksen jäsentämiseen hyödyn-

netty lotus blossom -pohja ja sen pääteemat 

Vahvuudet palveluissa. UkrainaTeamin työntekijät kokivat, että palvelun valttikortti on asiakkaan 

omakielinen palvelu. Palvelulla koetaan olevan aidosti asiakkaan tilannetta eteenpäin vievä vaiku-

tus. Joustavuuden ja monimuotoisuuden vuoksi palvelut sopivat monelle ja niihin pystyi osallistu-

maan suuria osallistujamääriä eri puolilta Suomea. Palvelu tarjoaa myös henkistä tukea asiakkaille. 
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Tärkeät asiat. Tärkeitä esille nostettuja asioita olivat monikielisyys ja asiakkaan kulttuurin tunte-

mus. UkrainaTeamin toiminnan myötä Stadin AO:n tunnettavuus on lisääntynyt kohderyhmän kes-

kuudessa. Ammatillinen koulutus ja siihen hakeutuminen on tuotu lähelle asiakasta ja potentiaalisia 

tulevaisuuden opiskelijoita. Asiakkaiden tavoittamiseksi tulee olla oikea-aikaiset ja kohderyhmän 

aidosti tavoittavat kanavat. Ohjaustyö sotaa paenneiden parissa koetaan vaativaksi asiantuntija-

työksi, jossa tulee hallita ja jakaa ajantasaista tietoa usealta eri osa-alueelta. Työntekijät kokevat 

tärkeäksi arvoksi asiakkaan tarpeet. Asiakkaat tulee aina ohjata siihen palveluun, joka on hänelle 

paras vaihtoehto. Työssä jaksamisen tueksi kaivattiin työnohjausta. 

Vahvuudet tiiminä. Tiimin vahvuudeksi koetaan moniammatillisuus, työntekijöiden erilaiset taus-

tat, kulttuurituntemus, kielitaito, motivaatio sekä jatkuva halu kehittyä. Työtä tehtiin monialaisissa 

verkostoissa asiakkaita kuunnellen. Koordinaattorin rooli koettiin tärkeäksi. Hyvät resurssit ja aito 

halu auttaa asiakkaita tarjosivat mahdollisuuden laadukkaan palvelun tarjoamiseen. 

Markkinointi ja saavutettavuus. Markkinointia tulee tehdä asiakkaiden äidinkielellä, riittävän 

usein sosiaalisen median kanavia hyödyntäen. On tärkeää tietää mistä tavoittaa asiakkaat. Tyyty-

väinen asiakas jakaa tietoa palvelusta muille. Maahanmuuttajien voi olla vaikeaa ymmärtää uu-

dessa maassa, miten asiat toimivat. On tärkeää viestiä selkeästi ja antaa aina tarvittavat ohjeet 

sekä tarjota mahdollisimman monipuolisia osallistumisen tapoja palveluihin.  

Tunteet. Vapaamuotinen jutustelu ja työkaverin arvostaminen olivat merkityksellisiä asioita tii-

missä. Sen koettiin tukevan työssäjaksamista. Vapaus tehdä ja kehittää omaa työtä oli tärkeää. 

Asiakaspalautteet lisäsivät työmotivaatiota. Turhautumista koettiin maahanmuuttajien palveluiden 

supistamisesta ja asiakkaiden haastavista tilanteista. Omakielinen palvelu tarjoaa asiakkaille tur-

vallisuuden tunnetta. 

Mahdollisuudet. UkrainaTeamin palveluiden kuvattiin skaalautuvan moneen käyttötarkoitukseen. 

Vastaavanlaisia palveluita voisi tarjota kaupunkitasoisesti tai Stadin AO:lla. Vastaavanlaiset palve-

lut lisäävät oppilaitoksen vetovoimaisuutta ja opiskelijamääriä sekä parantavat kotoutumista. Työ-

pariohjaus ja aktiivinen toiminta somessa tuo uusia mahdollisuuksia. 

Haasteet. Haasteeksi koettiin työn rajaaminen ja työssä jaksaminen. Toisinaan asiakkaiden tilan-

teet, byrokratia ja toivottujen tulosten savuttamattomuus koettiin vaikeaksi kestää. UkrainaTeamin 

toiminta poikkesi myös paljon Stadin AO:n muusta toiminnasta, joka koettiin haasteelliseksi. Osa 

työntekijöistä teki UkrainaTeamin työn ohella muita työtehtäviä, joiden yhteensovittaminen oli ajoit-

tain haastavaa. 

Havainnot. Asiakkailla oli valtava motivaatio, halu työllistyä tai opiskella sekä auttaa muita. Palve-

luun tuli paljon kanta-asiakkaita, jotka osallistuivat moniin tapahtumiin. Juuri maahan saapuneet 
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tarvitsevat laaja-alaista tukea ja ohjausta. Kysymyksiä on paljon ja yhteiskunnan palveluita halu-

taan ymmärtää. 16–18-vuotiaat nuoret olivat yllättävä asiakasryhmä, joka kaipasi selkeästi palve-

luita enemmän, mitä yhteiskunnassa oli tarjolla tai asiakkaiden löydettävissä. 

Lotus blossom tuntui visuaaliselta ja helpolta tavalta kiteyttää tietoa. Tämän vuoksi asiakaskyselyi-

den synteesiharjoitusten pohjalta päädyttiin tekemään myös lotus blossom, jota voidaan hyödyntää 

kehittämistyön lopputuloksena. Lotus blossomia täydennettiin vielä UkrainaTeamin työntekijöiden 

työpajan pohjalta. 

 

Kuva 22. UkrainaTeamin asiakaspalautteiden synteesiharjoituksen pohjalta kiteytetyt teemat 

Tärkeät asiat. Asiakkaat kokivat omakieliset palvelut välttämättömiksi. Suomalainen elämä kiin-

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

erityisesti työelämästä, opiskelusta ja yrittäjyydestä. Suomen kielen opiskelu koettiin tärkeäksi ja 

sen tueksi kaivattiin mahdollisuuksia käyttää kieltä, kuten kielikahvilatoimintaa. 16–18-vuotiaat nuo-

ret nousivat kyselyissä omana ryhmänään. Vanhemmat kysyivät UkrainaTeamiltä paljon lapsiin ja 

nuoriin liittyviä kysymyksiä. 

Palaute UkrainaTeamille. Omakielistä, maksutonta palvelua arvostetaan ja konkreettinen tuki 

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

Asiakkaat kokivat, että ohjaustilanteissa oli riittävästi aikaa keskustelulle. Osa oli saanut ohjauksen 

avulla työ- tai opiskelupaikan. Webinaareista kaivattiin tallenteita eikä reaaliaikaisille palveluille 
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ollut aina tarvetta. Erilaiset tallenteet ja myöhemmin luettavissa olevat materiaalit antavat mahdolli-

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

Tiedon tarpeet. Tietoa kaivattiin useasta eri asiasta. Työllistyminen, opiskelu ja suomen kielen op-

piminen kiinnosti useita. Monet halusivat tietoa siitä, millaisia mahdollisuuksia olisi työskennellä 

omalla ammattialallaan Suomessa. Korkeakoulututkintojen tunnustamisesta ja rinnastamisesta ha-

luttiin lisää tietoa. Oleskelulupa-asioihin, verotukseen ja Kelaan liittyvää tietoa kaivattiin lisää. Eri 

asumisen muodot kiinnostivat. Lisätietoa haluttiin myös sosiaali- ja terveyspalveluista, vakuutuk-

sista, asuntosäästämisestä, sähkösopimuksesta ja oman asunnon löytämisestä (omistus tai 

vuokra). Lapsiin ja nuoriin liittyviä tiedontarpeita olivat varhaiskasvatus, koulutus ja terveyspalvelui-

den asiat. Osa halusi tehdä vapaaehtoistyötä ja toivoi sen löytämiseen mahdollisuuksia. 

Opiskelu. Asiakkaat halusivat mahdollisuuksia opiskella ammatillisia opintoja suomen kielen opin-

tojen rinnalla ja omalla äidinkielellä tuettuna. Suomen kielen oppimiseen kaivattiin monipuolisia ja 

joustavia osallistumismahdollisuuksia esimerkiksi työskentelyn ohessa. Monilla oli tarve päästä 

mahdollisimman pian palkkatyöhön, johon asiakkaat ehdottivat ratkaisua oppisopimusopiskelulla. 

Osa halusi kehittää englannin kielen taitoaan. Erilainen itsensä kehittäminen ja uuden oppiminen 

kiinnosti myös vapaa-ajalla esimerkiksi ruoanlaittokurssien muodossa. Urasuunnitteluun kaivattiin 

tukea. Vastauksista voi tulkita, että monet ovat valmiita oppimaan uutta ja näkemään vaivaa, kun 

tarjolla on heille sopivia väyliä opiskella. 

Tunteet. Asiakkaat olivat saaneet tuen ja ohjauksen myötä itsevarmuutta ja luottamusta tulevaan. 

Ohjauksen ja UkrainaTeamin toiminnan myötä yksinäisyyden tunne oli vähentynyt ja asiakkaat ko-

kivat yhteenkuuluvuuden tunnetta. Asiakkaat etenivät ja pysyivät arjessa kiinni tarmokkuuden ja 

toimeliaisuuden ansiosta. Toisaalta monesta asiasta koettiin huolta ja epävarmuutta. Päätöksen-

teko epävarmassa tilanteessa koettiin haasteelliseksi. 

Yllättävää. Osa asiakkaista oli pohtinut tulevaisuutta pidemmälle Suomessa. Tietoa kaivattiin 

omistusasunnon ostamisesta ja asuntosäästämisestä. Joku halusi palkata kotiapulaisen ja kaipasi 

lisää tietoa siihen liittyvistä verohelpotuksista. Lisätietoa halutiin epassin käytöstä ja suomalaisesta 

lääketieteestä. Vastauksissa yllätti myös se, että vaikeasta elämäntilanteesta huolimatta monet ha-

lusivat tehdä vapaaehtoistyötä. Suomalainen urheilukulttuuri kiinnosti ja osa kaipasi mahdollisuutta 

lähteä yhdessä esimerkiksi jalkapallo-otteluun. 

Haasteet. Haastavimmaksi asioiksi asiakkaat kokivat suomen kielen oppimisen ja olemassa ole-

van ammattitaidon hyödyntämisen Suomessa. Jaksaminen ja epävarmuus tulevasta oli myös vai-

keassa elämäntilanteessa haastavaa. Suomen kielen oppiminen koettiin vaikeaksi yhdistää 
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työntekoon ja muuhun arkeen esimerkiksi lasten kanssa. Oikean tiedon äärelle löytäminen ilman 

apua koettiin vaikeaksi. 

Työelämä. Erityisesti kaivattiin mahdollisuuksia työllistymiseen johtaviin koulutuksiin, joihin olisi 

mahdollista osallistua matalalla suomen kielen taidolla. Oppisopimus kiinnosti monia. Osaa haastoi 

työnhakukanavien käyttö, sillä suomalaiset työnhakuprosessit ovat hyvin erilaisia, kuin Ukrainassa. 

Toivottiin mahdollisuutta työllistyä ilman suomen kielen taitoa. Työllistymisen jälkeen toivottiin työn-

antajan tukea suomen kielen oppimisessa. Työllistymisen ja urasuunnittelun tueksi kaivattiin oh-

jausta ja neuvontaa. Myös yrittäjyys kiinnosti. 

7.5 Asiakaspersoonien viimeistely  

Lopuksi lähdettiin viimeistelemään pohdi & tarkenna -vaiheessa ja UkrainaTeamin työpajassa kehi-

tettyjä asiakaspersoonia. Tekstin asettelua ja visualisointia paranneltiin yhtenäisemmäksi. Työpa-

jassa kerätyt tekstit muotoiltiin paremmin luettaviksi lauseiksi. Kaikki kuvat päätettiin tehdä tekoälyä 

hyödyntäen. Kuvat tehtiin NightCafe AI image generatorin avulla. Asiakaspersoonien epäaitoutta 

haluttiin korostaa avoimesti. Jokaisen profiilikuvauksen alle lisättiin maininta: ”Huom. Persoona on 

kuvitteellinen. Kuva on tehty tekoälyn avulla: NightCafe AI image generator”. Tällä haluttiin varmis-

taa, etteivät persoonat aiheuta väärinymmärryksiä.  

 

Kuva 23. Asiakaspersoona Olena opettaja 
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Kuva 24. Asiakaspersoona Artem automekaanikko 

 

Kuva 25. Asiakaspersoona Svitlana siivooja 
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Kuva 26. Asiakaspersoona Olek opiskelija 

Asiakaspersoonia voidaan jatkotyöstää ja selkeyttää vielä opinnäytetyöprosessin päätyttyä Ukrai-

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

seuraavassa luvussa kehittämistyön tuloksien yhteydessä. 
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8 Kehittämistyön tulokset ja pohdinta 

Tässä luvussa pohditaan tämän kehittämistyön tuloksia, luotettavuutta ja eettisyyttä sekä käsitel-

lään kehittämistyön tavoitteita ja niiden onnistumista. Luku sisältää myös palvelumuotoiluprosessin 

aikana esiin nousseita jatkokehittämis- ja tutkimusehdotuksia. Lisäksi viimeisessä alaluvussa kehit-

tämistyön tekijä arvioi omaa oppimistaan ja kehittämistyön prosessin toteutusta.  

Teoreettisen viitekehyksen, UkrainaTeamin asiakkaiden palautekyselyn ja UkrainaTeamin työnteki-

jöiden työpajan pohjalta nousi useita toisiaan yhdistäviä tekijöitä. Omakielisen palvelun tärkeys ko-

rostui selkeästi sekä UkrainaTeamin asiakkaiden että UkrainaTeamin työntekijöiden välillä. Jo laki 

velvoittaa meitä pitämään yhteiskuntana huolta kielellisestä yhdenvertaisuudesta (yhdenvertai-

suuslaki 1325/2014, 2 luvun 5 §, 6 §, 7 § & 8 §; suomen perustuslaki 731/1999, 2 luvun 6 §). Kie-

len avulla yksilö pääsee käyttämään hänelle kuuluvia oikeuksia. Meidän tulisi kiinnittää erityisesti 

huomiota haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kielellisiin oikeuksiin. (Oikeusministeriö 

2018, 88 & 91.) Tämä vahvistaa ajatusta omakielisten palveluiden merkityksellisyydestä yksilön ja 

yhteiskunnan näkökulmasta. 

Jokaisen muuttotilaston takana on yksilöitä, lapsia ja perheitä aloittamassa uutta elämää uudessa 

paikassa. Maahanmuuttajien sopeutuminen ei tapahdu sosiaalisessa tyhjiössä (Hughes ym. 2019, 

1.) Meijer (Hughes ym. 2019, 1) puhuu ohjauksen ja neuvonnan tarjoamasta 'turvaverkosta', joka 

mahdollistaa yksilöille oman elämänsä, edessä olevien haasteiden ja mahdollisuuksien pohtimisen 

sekä merkityksen antamisen. Sopivan asunnon, koulutuksen tai työn löytäminen on tärkeä edelly-

tys kotoutumisen onnistumiseksi. On välttämätöntä, että tarjolla on paikallisia tukimekanismeja yk-

silöiden ja perheiden sopeutumiseksi ja siirtymiseksi osaksi uusia yhteisöjä. Kun ohjaus- ja neu-

vontapalvelut ovat saatavilla ja vastaavat maahanmuuttajien ja eri kieliryhmien palveluntarvetta, 

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

UkrainaTeamin toiminta on selkeästi osoittanut, että se tukee ukrainalaisten sopeutumista Suo-

meen. Asiakkaat jakoivat palautteissaan kokemuksiaan saamastaan avusta, työllistymisestä, tie-

don saamisesta ja ennen kaikkea kuulluksi tulemisen kokemuksesta ja avun saamisesta. Joku ker-

toi tunteneensa itsensä ohjauksen jälkeen ”täysin uudeksi ihmiseksi”. Työntekijät nostivat esiin ko-

kemuksen arvokkaan ja merkityksellisen työn tekemisestä, joka lisäsi työmotivaatiota. Aineiston 

pohjalta voidaan todeta tämän tyyppisten toimintamallien parantavan juuri maahan tulleiden kotou-

tumista. UkrainaTeamin työntekijöiden haastattelusta kävi myös ilmi, että ohjauksissa huomioidaan 

aina asiakkaiden yksilölliset tarpeet. Esimerkiksi se, että kaikkien asiakkaiden tavoite ei ole jäädä 

pysyvästi Suomeen vaan palata takaisin Ukrainaan heti, kun se on mahdollista. 
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On tärkeää ymmärtää koulutus- ja ammattiohjaajien vaikutus ja rooli kohderyhmän asettumisessa 

uuteen maahan. IAEVG:n (2018) mukaan maahanmuuttajien ohjaustyötä tekevien tulee tunnistaa 

asiakkaiden, heidän perheiden ja yhteisöjen tarpeet sekä räätälöidä palvelut vastaamaan niitä. Am-

mattitaitoiset ohjaajat toimivat maahanmuuttajien puolestapuhujina ja lobbaajina työnantajien, kou-

lutusviranomaisten ja päättäjien suuntaan. (IAEVG 2018.) UkrainaTeamin työntekijät kertoivat, että 

palveluita oli muokattu ja kehitetty koko toiminnan ajan asiakkaiden toiveista esiin tulleiden teemo-

jen pohjalta. UkrainaTeam oli myös mukana kehittämässä uusia koulutusmalleja Stadin AO:lla ja 

jakoi ahkerasti kokemuksiaan yhteistyöverkostoissa. Asiakkaat kertoivat toivovansa työllistymiseen 

johtavia koulutuksia, joihin olisi mahdollista osallistua matalalla suomen kielen taidolla. Asiakkaat 

halusivat myös mahdollisuuksia opiskella ammatillisia opintoja suomen kielen opintojen rinnalla 

ja/tai omalla äidinkielellä tuettuna. Suomen kielen oppimiseen kaivattiin monipuolisia ja joustavia 

osallistumismahdollisuuksia esimerkiksi työskentelyn ohessa. Erilainen itsensä kehittäminen ja uu-

den oppiminen kiinnosti ja urasuunnitteluun kaivattiin tukea. Vastauksista voi tulkita, että monet 

ovat valmiita oppimaan uutta ja näkemään vaivaa, kun tarjolla on heille sopivia väyliä opiskella. 

UkrainaTeamin poikkeuksellinen ohjaustyön luonne nousi esiin UkrainaTeamin asiakkaiden ja 

työntekijöiden vastauksissa. Palvelussa koettiin laajasti monenlaisia tiedon ja ohjauksen tarpeita. 

UkrainaTeamin asiakkaat kaipasivat paljon tietoa monista asioista elämän eri osa-alueilla. Työnte-

kijät kokivat, että työssä tuli olla hyvät tiedonhakutaidot ja laajasti ajantasaista tietoa monesta eri 

asiasta. IAEVG (2018) määrittelee koulutuksen ja ammatillisen ohjaustyön tiedonhallinnan (infor-

mation management) osa-alueiksi tiedon koulutuksesta, harjoittelusta, ammateista ja työllistymis-

mahdollisuuksista. Aineiston pohjalta voidaan todeta, että UkrainaTeamin työssä tiedonhakua tuli 

tehdä perinteistä laajemmalla alueella. Ohjaustilanteiden onnistumiseksi piti tietää paljon myös esi-

merkiksi verotukseen, oleskelulupiin ja lapsiin liittyvistä kysymyksistä. Työssä tehtiin paljon tiedon-

hakua ja edelleen ohjausta. 

Kompleksisten ohjaustilanteiden toimivaksi vastineeksi nostettiin työpariohjaus. Toimintamallia oli 

kehitetty toiminnan aikana. Näin pystyttiin tarjoamaan laadukasta ja kustannustehokasta ohjausta. 

Erityisen hyväksi toimintatavaksi se todettiin silloin, kun toinen ohjaajista oli asiakkaan kanssa sa-

man kulttuurin edustaja ja puhui samaa äidinkieltä. Asiakkaan kanssa saman kulttuurin edustajan 

tehtävä ei ollut toimia tulkkina vaan olla aktiivinen toimija monisäikeisten tilanteiden ratkomisessa, 

tukea kielellisesti ja samalla toimia ikään kuin kulttuuritulkkina. Hänellä oli ymmärrys siitä, kuinka 

esimerkiksi työnhaun prosessit tai koulutusjärjestelmä vaihtelee Suomen ja Ukrainan välillä. Mallin 

avulla molemmat ohjaajat pystyivät kehittämään omaa ammattitaitoaan toisiltaan oppien. Työpa-

riohjaus toimi myös hyvin työn rajaamisen tukena. 
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Kalliolan ym. (2010, 29) mukaan tärkeä osa ohjaajuuteen kasvamista on valmiista vastuksista luo-

puminen. Harvoin on olemassa täysin oikeita ratkaisuja tai vaihtoehtoja. Onnismaa (2021, 30–31) 

mainitsee, että kokeneet ohjaajat antavat harvakseltaan suoria neuvoja. UkrainaTeamin työntekijät 

nostivat esiin, että ohjauksissa vältetään liiallista johdattelua asiakkaan päätöksen teossa, vaikka 

joskus asiakkaat jopa toivoivat päätösten tekemistä heidän puolestaan. Ohjaajan tulee kunnioittaa 

ohjattavan kykyä tehdä päätöksiä (Arumugam 2021, 241). 

UkrainaTeamin työntekijät kokivat tekevänsä mielekästä, arvokasta ja vaativaa ohjaustyötä. 

Työssä koettiin olevan paljon erityispiirteitä, kuten traumatyö, kieli- ja kulttuurierot, työpari- ja etä-

ohjaus sekä poikkeavuus ohjaustyöstä, jota perinteisesti tehdään ammatillisessa koulutuksessa. 

Erityispiirteistä johtuen työntekijät kokivat, että työssä tuli kiinnittää erityistä huomiota työssä jaksa-

miseen. Tässä korostettiin tarvetta jatkuvalle työnohjaukselle ja koulutukselle sekä mahdollisuu-

delle jakaa kokemuksia ja ajatuksia tiimin sisällä. 

Kehittämistyössä oli käytetty useita eri palvelumuotoilun työkaluja, joihin saatiin kiteytettyä aineis-

tosta esiin nousseita asioita.  

 

Kuva 27. Kehittämistyössä käytetyt palvelumuotoilun työkalut 

Kehittämistyön tavoitteena oli kehittää palvelumuotoilun menetelmin maahanmuuttajien ohjaus- ja 

neuvontapalveluita hyödyntäen UkrainaTeamin tekemää työtä. Kehittämistyöllä haluttiin vastauksia 

kysymyksiin:  

Mitä tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja työntekijät voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neu-

vontapalveluiden kehittämisen tueksi? 

Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa? 

Mitä tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettäessä? 

Kehittämistyön myötä saatiin kattavasti tietoa UkrainaTeamin työntekijöiden kokemuksista sotapa-

kolaisten ohjaus- ja neuvontatyössä sekä Ukrainasta sotaa paenneiden ohjauksen ja neuvonnan 

tarpeista. Aineistossa hyödynnettiin lähes sadan ukrainasta sotaa paenneen sekä kaikkien sen 

hetkisten UkrainaTeamin työntekijöiden kokemuksia.  
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Osaa sovellettiin tähän työhön sopivaksi koetulla tavalla. Aineiston ja työkalujen avulla oli syntynyt 

vahva ymmärrys ja laaja-alainen käsitys minkälaisia ohjaustarpeita juuri maahan tulleilla Ukrai-

nasta sotaa paenneilla on. Lisäksi saatiin kattavasti esiin Stadin AO:n UkrainaTeamin työntekijöi-

den kokemuksia, näkemyksiä ja ideoita maahanmuuttajien ohjaustyön kehittämisen tueksi tulevai-

suudessa. Kehittämistyössä esiin saatu tieto vahvistaa monikielisten matalan kynnyksen ohjaus- ja 

neuvontapalveluiden tarpeita ja hyötyjä yhteiskunnassamme.  

Ennen julkaisua kehittämistyön tuloksia on pyydetty esiteltävän Stadin AO:n lisäksi muille Helsingin 

kaupungin tahoille, jotka tarjoavat palveluja maahanmuuttajille (esim. HR, Työllisyyspalvelut, Inter-

national House Helsinki). Lisäksi Helsingin kaupungin ulkopuoliset toimijat ovat pyytäneet työtä lu-

ettavaksi maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontatyön kehittämisen tueksi. Tämä vahvistaa tutkitta-

van aiheen ajankohtaisuutta ja tarvetta yhteiskunnassamme. Voidaan arvioida, että kehittämistyö 

on saavuttanut tavoitteet ja sen avulla on saatu vastuksia tutkimuskysymyksiin. Sen todellista vai-

kuttavuutta voidaan arvioida uudelleen myöhemmin opinnäytetyön julkaisun jälkeen. 

8.1 Kehittämistyön lopputuleman ja tuloksien esittely Stadin AO:lle 

Kehittämistyön aikana syntynyt materiaali ja tieto tuli saada kiteytettyyn muotoon tulevaisuuden jat-

kokehittämistyöhön UkrainaTeamin toiminnan hyödyntämiseksi. Kokonaisuudesta haluttiin tehdä 

helposti luettava, digitaalinen ja visuaalinen. Lopputulemaa toivottiin esiteltävän aluksi oppilaitok-

sen johdolle, joka tekee päätöksiä UkrainaTeamin toiminnan ja kehittämistyön jatkosta tulevaisuu-

dessa. 

Kaikista kerätyn aineiston pohjalta käytetyistä palvelumuotoilun työkaluista ja niiden avulla synty-

neestä tiedosta lähdettiin rakentamaan UkrainaTeamin omaa palvelukirjaa. Palvelukirja jaettiin vii-

teen kappaleeseen: tausta, palvelut, numerot, asiakkaiden tarpeet, työntekijöiden kokemukset ja 

näkemykset sekä kehittämisehdotukset tulevaisuuteen. Ensimmäinen kappale johdattelee lukijaa 

aiheeseen, Ukrainan sodan vaikutuksiin Suomessa työllistymisen ja koulutuksen näkökulmasta 

sekä UkrainaTeamin syntyyn. Toisessa kappaleessa esitellään UkrainaTeamin palvelut. Kolman-

teen kappaleeseen koottiin UkrainaTeamin toiminnan aikana tarjottujen palvelukertojen määrä pal-

veluittain, jotka saatiin tiimin tilastoinnista. Neljännessä kappaleessa perehdytään asiakkailta esiin 

tulleisiin ohjauksen ja neuvonnan tarpeisiin, jotka syntyivät aiemmin käsiteltyjen asiakaspalauttei-

den pohjalta. Viidennessä kappaleessa tuodaan esiin työntekijöiden kokemukset ja näkemykset, 

joita kerättiin työpajassa. Viimeiseen kappaleeseen on koottu jatkokehittämisehdotuksia tulevai-

suuteen. Kehittämisehdotukset ovat nousseet tämän kehittämistyön aineistonkeruun pohjalta. 
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Kuva 28. Kehittämistyön lopputuloksena syntyneen palvelukirjan sisältö kappaleittain 

Opinnäytetyö esiteltiin Stadin AO:n johdolle 15.5.2024. Saadun palautteen pohjalta voi todeta, että 

kehittämistyössä syntynyttä tietoa tullaan hyödyntämään tulevaisuuden kehittämistyön tukena Sta-

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

Palvelukirjaa täydennetään ja edelleen kehitetään vuoden 2024 aikana. Se toimii samalla Ukrai-

naTeamin loppuraporttina. Toiminnan päättyessä siihen kootaan kaikkien palveluiden määrä, joita 

UkrainaTeam on tarjonnut toimintansa aikana. Lisäksi asiakkailta esiin nousseita teemoja voidaan 

täydentää vuoden 2024 saatujen palautteiden pohjalta. Palvelukirja rakennetaan viimeisessä vai-

heessa Helsingin kaupungin raporttipohjaan. Raporttiin lisätään palvelumuotoiluprosessin myötä 

syntyneitä visuaalisia materiaaleja. Loppuraportti luovutetaan Stadin AO:n johdolle, joka tekee pää-

töksen sen jatkohyödyntämisen tavoista. 

8.2 Kehittämistyön luotettavuus ja eettisyys 

Kehittämistyön luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetilla tarkoite-

taan mittauksen luotettavuutta ja validiteetilla mittarin tarkkuutta. (Ojasalo ym. 2021,105.) Tässä 

kehittämistyössä hyödynnettiin pääasiassa laadullisia menetelmiä. Laadullisille menetelmille tyypil-

listä on pienet otokset spesifisti valikoidusta ryhmästä (Ojasalo ym. 2021,105). Tässä työssä spesi-

fisti valikoidut joukot olivat UkrainaTeamin asiakkaat ja työntekijät. UkrainaTeamin asiakkaiden 

vastauksissa korostuvat naisten vastaukset (88 %), sillä suurin osa UkrainaTeamin asiakkaista ja 

Ukrainan sotaa paenneista ovat naisia (Alho ym. 2022, 19). Muihin maahanmuuttajaryhmiin verra-

ten tämä on hyvä ottaa huomioon. Palautekyselyihin oli vastattu ukrainan kielellä. Vastaukset oli 

käännetty suomeksi ennen keittämistyön aloittamista UkrainaTeamin toiminnan kehittämisen tu-

eksi. Käännöksen olivat tehneet tiimin monikieliset ohjaajat. Vaikka vastauksia ei ollut käännätetty 

virallisilla kääntäjillä, on oletettavaa, että vastaukset olivat luotettavia. Vastauksia kääntäneet hen-

kilöt osasivat suomen kieltä hyvällä tasolla. 

Tulosten luotettavuutta vahvistettiin käyttämällä triangulaatiota eli tutkimalla ilmiötä eri näkökul-

mista (Ojasalo ym. 2021, 105). Kehittämistyössä käytettiin useita eri aineistoja ja tiedonkeruume-

netelmiä kuten teoreettinen viitekehys, kyselyt, haastattelu ja eri ideointimenetelmät. Työpajan 
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tulokset lähetettiin myös osallistujien arvioitavaksi ennen työn esittelemistä ja julkaisua. Työ sai 

osallistujilta hyvää palautetta eikä siihen tullut muokkausehdotuksia. 

Tärkeitä tarkasteltavia asioita ovat myös objektiivisuus ja reflektiivisyys. Kehittämistyön tekijä työs-

kentelee itse UkrainaTeamissä, jolloin suhde työhön on erityinen. On selvää, että tekijällä on ole-

massa aiheesta jonkinlaisia taustaolettamuksia ja tunteita. Tekijä tiedosti oman erityisen roolin ja 

suhteen aiheeseen. Reflektiivinen ajattelu ja oman toiminnan tarkastelu oli oleellinen osa tätä pro-

sessia. Pyrkimys kaikin tavoin puolueettomaan toimintaan kehittämäistyön suunnittelussa, aineis-

ton keruussa ja analyysissa sekä tietojen tulkinnassa tukee työn objektiivisuutta ja refleksiivisyyttä. 

Tätä pyrittiin tuomaan esille raportoimalla työtä mahdollisimman selkeästi ja läpinäkyvästi. Eli mitä 

ja millaisia toimia kehittämistyön eri vaiheissa oli tehty sekä miten eri johtopäätöksiin on päädytty.  

Selvällä ja läpinäkyvällä raportoinnilla tavoiteltiin myös kehittämistyön riippuvuuden vahvistumista. 

Tällä tarkoitetaan sitä, että jos joku toinen henkilö voisi saada mahdollisimman samankaltaiset tu-

lokset toistamalla tämän kehittämistyön uudelleen. Työssä pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman 

perusteellisesti tutkimuksen kontekstia ja oletuksia, jotka ovat keskeisiä juuri tässä tutkimuksessa. 

Tällä tuettiin työn siirrettävyyttä eli sitä, voisiko samat tulokset saada vastaavassa, toisessa kon-

tekstissa. Kehittämistyössä koettiin tärkeäksi, että tulosten arviointiin osallistui myös Ukrai-

naTeamin ulkopuolisia henkilöitä, kuten kehittämistyön yhteyshenkilö ja Stadin AO:n johto. Tätä 

vahvistettiin esittelemällä kehittämistyön tuloksia oppilaitoksen johdolle. Kaikilla edellä mainituilla 

keinoilla pyritään vahvistamaan työn puolueettomuutta.  

Kehittämistyön aihe on ajankohtainen ja herkkä, sillä aineistona käytettiin Ukrainasta sotaa paen-

neiden kokemuksia. Kehittämistyön aikana sotatilanne oli edelleen käynnissä Ukrainassa. Tekijä 

tiedosti tilanteen ja aiheen herkän kontekstin, joka pyrittiin huomioimaan läpi prosessin. Työssä 

keskityttiin ensisijaisesti ohjaus ja neuvontatyön kehittämiseen Suomessa. Asiakaspalautteet oli 

kerätty anonyymina. Jos vastauksissa oli elementtejä, joista vastaajan henkilöllisyyden voisi tunnis-

taa, se huomioitiin aineiston käsittelyssä esimerkiksi poistamalla työpaikan nimi, johon henkilö oli 

työllistynyt.  

Kaikille UkrainaTeamin työntekijöille lähetettiin kutsu ideointipajaan. Näin varmistuttiin siltä, että 

pajaan ei valikoitu tiimin sisältä tiettyjä henkilöitä. Ideointipajaan osallistujat saivat tiedotteen (liite 

3), jossa kerrotaan tutkimuksesta. Lisäksi ideointipajaan osallistuneet saivat allekirjoitettavaksi 

suostumisasiakirjan (liite 4), joita tehtiin kaksi kappaletta: toinen kehittämistyöntekijälle ja toinen 

ideointipajaan osallistujalle. Osallistujille selitettiin sanallisesti tiedotteen ja lomakkeen sisältö. 

Suostumusasiakirja ja tiedote laadittiin Helsingin kaupungin ohjeistuksien mukaan. Kehittämistyön 

alkuvaiheessa tehtiin Helsingin kaupungille tutkimuslupahakemus, joka hyväksyttiin 30.1.2024 

(Helsingin kaupunki 2024f.) 
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8.3 Jatkokehittämisehdotukset 

Tätä lukua kirjoittaessa eletään huhtikuuta 2024. Sota Ukrainassa jatkuu. Ukrainan pakolaisten 

vastaanottamista ja humanitaarisen materiaaliavun lähettämistä koordinoi Sisäministeriö. Suo-

messa halutaan edelleen suojella erityisesti sotaa pakenevia ihmisiä. Sodan alkamisesta tilapäisen 

suojelun hakemuksia on jätetty Suomeen yli 68 000. Suomi on myöntänyt tilapäistä suojelua 

vuonna 2022 yli 45 000 ja vuonna 2023 lähes 19 000 ukrainalaiselle. Maahaanmuuttovirasto arvioi, 

että vuonna 2024 Suomeen saapuu noin 8 000–12 000 tilapäisen suojelun hakijaa. (Sisäministeriö 

s.a.) Kehittämistyön aihe on siis edelleen valitettavan ajankohtainen. Esiin nousseita asioita ja Uk-

rainaTeamin palveluja voidaan hyödyntää monin tavoin tukemaan kehittämistöitä, joiden kohderyh-

mänä ovat maahanmuuttajat ja/tai heidän parissaan työskentelevät henkilöt. Erityisesti kohdentuen 

Ukrainasta tai muualta sotaa paenneisiin. UkrainaTeamin työntekijät olivat kehittäneet yksilöoh-

jauksissa käytettävää työparimallia, jossa toinen ohjaajista oli asiakkaan kanssa saman kulttuurin 

edustaja. Tämä oli koettu toimivaksi ja sitä voisi hyvin soveltaa muissa maahanmuuttajien ohjaus 

ja neuvontapalveluissa.  

Kehittämistyössä luotiin neljä asiakaspersoonaa, joita voidaan hyödyntää ohjaustyön kehittämisen 

tukena. Asiakaspalautteita tiivistettiin sidosryhmäkarttaan ja lotus blossom -pohjaan. Ukrai-

naTeamin työntekijöiden ideointipajasta nousi kattavasti tietoa, jota havainnollistettiin lotus blos-

som -pohjaan. Kaikkien kehittämistyössä syntyneiden materiaalien avulla voisi lähteä kehittämään 

juuri maahan tulleiden pakolaisten tai muiden maahanmuuttajaryhmien ohjausta ja neuvontaa. Uk-

rainaTeamin tekemä ohjaus- ja neuvontatyö on ollut sellaista, jota on tehty perinteisesti muualla, 

kuin ammatillisessa koulutuksessa. Täten ne sopivat hyvin myös ammatillisen koulutuksen ulko-

puoliseen kehittämistyöhön.  

Asiakaspersoonat, sidosryhmäkartta ja UkrainaTeamin työntekijöiden kokemukset kuvaavat hyvin 

tämän tyyppisen ohjaus ja neuvontatyön ammattitaitovaatimuksia ja työntekijöiden tuen tarvetta. 

Näitä voisi hyödyntää myös työnkuvien muodostamisen, rekrytoinnin ja henkilöstön hyvinvoinnin 

kehittämisessä.  

Kehittämistyön myötä syntyneet tulokset ja materiaalit antavat työkaluja matalan kynnyksen kotou-

tumispalveluiden kehittämiseen Stadin AO:lla, Helsingin kaupungilla sekä muissa samanlaisia pal-

veluita tarjoavissa yrityksissä ja organisaatioissa. 

8.4 Opinnäytetyöprosessin ja oman oppimisen arviointi 

Ohjaus- ja neuvontatyötä on tutkittu paljon, mutta siitä huolimatta tutkimusta tehdään edelleen liian 

paljon tieteellisessä ympäristössä ilman käytännön työn näkemystä (Hughes ym. 2024, 2). Moni-

muotoiset ohjauspalvelut ovat tarpeellisia, mutta niitä haastaa mm. tietoon perustuvan tekemisen 
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puute. (Onnismaa 2021, 18.) Koen pystyneeni vastaamaan näihin Hughesin ja Onnismaan näke-

myksiin tässä kehittämistyössä. Kehittämistyössä tutkittiin kattavasti ohjaus- ja neuvontatyötä sekä 

asiakkaiden että työntekijöiden kokemuksia hyödyntäen. Ukrainan sota jatkuu ja sen vaikutukset 

näkyvät pitkään myös meidän yhteiskunnassamme, joten kehittämistyön teemat ovat edelleen 

ajankohtaisia. 

Struktuuria ja pohjaa työskentelylle toi tutkimuksellisen kehittämisen opintojakso, jonka suoritin 

syyslukukaudella 2023. Opintojakson aikana syntyi opinnäytetyösuunnitelma, joka helpotti myös 

tutkimuslupahakemuksen laatimista Helsingin kaupungille. Vaikka suunnitelma muuttui osittain al-

kuperäisestä, se helpotti huomattavasti laajan kokonaisuuden ymmärtämistä ja hallintaa. Opinto-

jakso lisäsi myös ymmärrystä erilaisista vaihtoehdoista kehittämistyön toteuttamiseksi, joista vali-

koitui sopivaksi katsottu palvelumuotoilu. Suoritin palvelumuotoilun opintojakson syyslukukaudella 

2023, joka tuki palvelumuotoilun valintaa lähestymistavaksi tässä työssä. Näin kehittämistyön lop-

puvaiheessa voin todeta, että ilman aiempaa kokemusta palvelumuotoilusta olisi kehittämistyö ollut 

huomattavasti haastavampaa toteuttaa tällä menetelmällä.  

Vaikka tammikuussa 2024 oli laadittu opinnäytetyösuunnitelma ja hyväksytty tutkimuslupahakemus 

oli aiheen rajaus ja ydin teemojen hahmottaminen vaikeaa. Aiheen ympärillä tuntui olevan paljon 

asiaa. Lisäksi toiveenani oli saada mukaan sekä UkrainaTeamin asiakkaiden että työntekijöiden 

kokemuksia, joka toi omat haasteensa rajaamisille. Ajatukset ja asiat tuntui rönsyilevän eikä ehe-

ältä tuntuvaa kokonaisuutta meinannut syntyä. Teoreettisen viitekehyksen rakentaminen haastoi. 

Mihin kaikkeen pitäisi keskittyä? Pikkuhiljaa työn teemoihin syventyessä alkoi rakentua käsitys teo-

reettisestä viitekehyksestä. Teoriaa oli kirjoitettu jonkin verran enemmän, mitä lopulliseen työhön 

on jäänyt. Sillä haluttiin tukea työn selkeämpää rakennetta ja poistaa sellaisia asioita, jotka eivät 

liittyneet aineiston teemoihin.   

Kehittämistyön tekeminen on parantanut huomattavasti myös itsensä johtamisen taitoja, jotta työ 

voitiin saattaa päätökseen suunnitellussa aikataulussa. Se on vaatinut paljon aikaa, yhteensovitta-

mista muun elämän kanssa, epävarmuuden sietoa ja kärsivällisyyttä. Aloitin opinnäytetyöprosessin 

tammikuussa 2024 ja se valmistui toukokuussa 2024. Jälkikäteen ajateltuna työn olisi voinut toteut-

taa vähän väljemmässä aikataulussa, jotta sitä ei olisi tarvinnut tehdä jatkuvan paineen alla työn ja 

muun elämän ohessa. 

Koen, että tällä kehittämistyöllä olen päässyt kehittämään työelämää sekä omaa osaamistani ja 

asiantuntijuuttani. Motivaatio on ollut suuri kantava tekijä läpi prosessin. Näin työn loppuvaiheessa 

voi todeta, että aihe ja käytetyt menetelmät olivat motivaation kannalta hyviä valintoja. Maahan-

muuttajien aseman ja työllisyyden parantaminen Suomessa on minulle henkilökohtaisesti tärkeä 

arvo. Tavoitteenani oli myös kehittää omaa osaamistani palvelumuotoilijana sekä Stadin AO:n ja 
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Helsingin kaupungin työntekijänä. Tämän kehittämistyön aikana hankittu osaaminen voi tukea ura-

kehitystä tulevaisuudessa erilaisissa ohjaus- ja kehittämistehtävissä maahanmuuttajien parissa. 
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Liitteet 

Liite 1. Fasilitaattorin ohje työpajaan 

Alkuvalmistelu:  

• Kutsujen lähettäminen 

• 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 

Aikataulu: 

1. 8.30–8.45 Alkusanat, tutkimustiedote ja suostumuslomake 

2. 8.45–9.25 Asiakaspersoona 

3. 9.25–9.40 Tauko 

4. 9.40–10.05 100 ideaa 

5. 10.05–10.15  Tauko 

6. 10.15–10.45 Avoin ryhmäkeskustelu 

7. 10.45–11.00 Yhteenveto, loppusanat 

 

1. Toivota osallistujat tervetulleeksi. Käy läpi päivän aikataulu. Tutustukaa yhteisesti tutkimustiedotteeseen ja suostumuslomakkeeseen. Vastaa 

kysymyksiin. Allekirjoittakaa lomakkeet ja kerää niistä yksi kappale itsellesi talteen.  

 

2. Kerro mitä tarkoitetaan asiakaspersoonilla ja millaisiin kysymyksiin haette tehtävässä vastauksia. Esittele ennakkoon valmistellut persoonatyypit 

yksi kerrallaan lukemalla heidän taustakuvauksensa ääneen. Heijasta pohjat valkokankaalle ja kirjoita osallistujien kommentteja ylös. Muista 

seurata aikaa. Tässä pajassa aikaa varataan 4 x 10 min. Tämän tehtävän voi tehdä myös paperilla, jolloin paperit tulee kerätä talteen pajan 

päätteeksi. 

 

3. Pitäkää lyhyt tauko. Valmistele sillä välin 100 ideaa tehtävä valmiiksi jakamalla pohjan käyttöoikeudet hetkellisesti osallistujille (esim. Jam-

board). Heijasta tehtävä näkyviin valkokankaalle.  

 

4. Kerro osallistujille tehtävän idea. Osallistujat kirjaavat ajatuksiaan ja ideoitaan tarralapuille niin kauan, kunnes on tehty 100 lappua. Tehtävän 

aikana osallistujat eivät kommunikoi keskenään. Fasilitaattori seuraa aikaa kellosta (25 min). Aikarajaa ei tarvitse ylittää vaikka 100 lappua ei 

olisi täynnä. Kun tehtävä on päättynyt, osallistujien käyttöoikeudet voi poistaa, jotta varmistutaan aineiston pysyvyydestä. Tämän tehtävän voi 

tehdä myös paperilla, jolloin tarralaput tulee kerätä talteen pajan päätteeksi. 

 

5. Pitäkää lyhyt tauko. Tauon aikana fasilitaattori asentaa tekniikan valmiiksi. Tietokoneeseen yhdistettään Jabra tai muu vastaava laite, jolla saa-

daan kaikkien ääni mikrofonin kautta tallennettua. Tallennus ja litterointi voidaan tehdä Teamsin välityksellä. Fasilitaattori avaa oman Teams -

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

 

6. Kerro osallistujille, että seuraavaksi saatte keskustella vapaasti teemoista, joita fasilitaattori esittelee. Kerro, että keskustelu tallennetaan ja 

litteroidaan. Teemoja on yhteensä viisi kappaletta, joista kustakin keskustellaan viisi minuuttia. Fasilitaattori ei kommentoi keskustelua. Muista 

aloittaa ja lopettaa tallennus sekä seurata aikaa. 

 

7. Käykää yhdessä loppuyhteenveto pajasta. Fasilitaattori voi pyytää ajatuksia ja kysymyksiä osallistujilla. Kertaa vielä miten aineistoa jatkotyöste-

tään pajan jälkeen ja kiitä osallistujia. 
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Liite 2. Kutsu työpajaan 

 

Hei, 

Tervetuloa työpajaan 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 teidän ideoitanne ja ajatuksia esille koskien työtä UkrainaTeamissä. 

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

teistä kehittämistöissä sekä tämän opinnäytetyön taustasta. 

Tervetuloa! 

Ystävällisin terveisin 

Jenni Pyhähuhta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



69 

 
Liite 3. Tutkimustiedote 

Opinnäytetyö:  

Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kehittäminen ammatillisessa koulutuksessa palvelumuo-

toilun keinoin 

Opinnäytetyön tekijä:  

▪ Jenni Pyhähuhta 
▪ Haaga-Helia ammattikorkeakoulu, Master-opiskelija (YAMK) 
▪ Elämystalous ja palveluiden kehittäminen (EXPAM) 

Ohjaava opettaja: XXX  

Toimeksiantaja: Stadin ammatti- ja aikuisopisto (Stadin AO) 

Aineistonkeruun tavoitteet 

Pyritään saamaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin: 

Mitä tietoa UkrainaTeamin asiakkaat ja työntekijät voivat tarjota maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalve-

luiden kehittämisen tueksi? 

Millaisia ohjauksen ja neuvonnan tarpeita sotapakolaisilla on Suomessa? 

Mitä tulisi ottaa huomioon maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita kehitettäessä? 

Ideointityöpaja 

Aineistoa keretään ideointityöpajassa, johon osallistuvat Stadin AO:n UkrainaTeamin työntekijät. 

Osallistuminen kesto: 2–3 h, ei vaadi ennakkovalmisteluja 

Osallistumalla tutkimukseen, olet mukana kehittämässä maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluita 

ammatillisessa koulutuksessa. 

Aineiston tallennus 

Opinnäytetyöprosessin aikana aineistoa tallennetaan Haaga-Helian tallennuspalveluihin. Ideointipajojen 

osallistujien henkilötietoja ei kerätä. Opinnäytetyössä kerättyä aineistoa ei hyödynnetä uudelleen, vaan se 

tuhotaan. Aineisto tuhotaan, kun opinnäytetyö on arvioitu. Opinnäytetyöprosessin aikana aineistoa tallenne-

taan Haaga-Helian tallennuspalveluihin.  

Tuloksista tiedottaminen: Opinnäytetyöraportti julkaistaan Theseus-verkkokirjastossa 

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

Lisätiedot: Jenni Pyhähuhta. Sähköposti: 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 Pyhähuhdan, opin-

näytetyönä tehtävään tutkimukseen liitteenä olevan tutkimustiedotteen mukaisesti. 

Edellä mainitun tutkimustiedotteen sisältö on kerrottu minulle ja ymmärrän mitä tutkimus koskee, 

mitä osallistuminen tarkoittaa minulle, mihin antamaani dataa käytetään ja miten sitä säilytetään. 

Minulla on ollut mahdollisuus esittää kysymyksiä ja olen saanut riittävän vastauksen kaikkiin kysy-

myksiini.  

Ymmärrän, että osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista. Olen selvillä siitä, että voin peruut-

taa tämän suostumukseni koska tahansa syytä ilmoittamatta ja esimerkiksi keskeyttää ideointityö-

pajan niin halutessani.  

Suostumuksen voi peruuttaa olla osallistumatta ideointityöpajaan. Huomaa, että jo analysoiduista 

tutkimustuloksista yhden tutkittavan osuutta ei voida jälkikäteen poistaa. 

Lisätietoja tutkimuksesta antaa opinnäytetyöntekijä:  

Jenni Pyhähuhta. Sähköposti: XXX, puh. 040 XXX XXXX. 

 

 

Allekirjoituksellani vahvistan, että annan suostumukseni tutkimukseen osallistumisesta. 

__________________________ 

Suostumuksen antajan nimi 

__________________________ __________________________ 

Päiväys   Allekirjoitus 
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