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Palveluista lyhyesti

Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalvelujen sekd osaamiskeskusten tehtdvdna on maahanmuuttajien
asettautumisen ja kotoutumisen sujuvoittaminen seka tyodllisyyden vahvistaminen.

Ohjaus- ja neuvontapalvelut:

Ohjaus- ja neuvontapalvelujen asiakaskuntaan kuuluvat kaikki maahanmuuttajat. Palveluissa maahanmuuttajat
saavat tietoa, neuvontaa ja ohjausta maahantulosyyhyn tai tydmarkkina-asemaan katsomatta.

e Tavoitteena tukea kotoutumis- ja tyollistymispolkuja
e  Erityisen tarkea askettdin Suomeen saapuneille
e Matalan kynnyksen palvelua

e  Monikielistd neuvontaa

Osaamiskeskukset:

Osaamiskeskukset toimivat monialaisesti tarjoten yksildllista ohjausta tydnhakijoille, joiden kielitaito, koulutus tai
muut tyoeldmavalmiudet eivat ole riittavat esimerkiksi tyottémyysjaksojen tai perhevapaiden vuoksi. Keskeinen osa
toimintaa on oppilaitosyhteisty® ja maahanmuuttajan osaamista seka tyoelamdavalmiuksia vahvistavat koulutusjaksot.
e Tavoitteena tukea kouluttautumista ja tyollistymista

* Tavoitteena vastata yksityisten ja julkisten toimijoiden tydvoiman tarpeeseen

e  Pitkiin asiakassuhteisiin perustuvaa toimintaa

e Vahvaa yksilo- tai ryhmaohjausta ja taitojen vahvistamista
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Kehittamistyon taustaa

Kuntien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluja
on jarjestetty noin 40 kunnassa. Palveluja on kehitetty
maakunnallisessa, seutukunnallisessa tai useamman
kunnan valisessa yhteistyossa ja niistd noin puolet

ovat saaneet tukea toiminnan kdynnistamiseen,
laajentamiseen ja kehittdmiseen valtionavustuksin
vuosina 2020-2024. Hankkeiden avulla on kehitetty
muun muassa ohjauksen ja neuvonnan saatavuutta,
monikielista viestintda ja erilaisia yhteistyomalleja.
Hanketoiminnan aikana havaittiin, ettd ohjaus- ja
neuvontapalvelujen toteuttamisessa on kuntien valilla
eroja. Osana kehittamistydta vuonna 2022 KEHA-
keskus yhdessa Goforen ja hanketoimijoiden kanssa
tunnisti palveluja yhdistavia tekijoita. Palvelumuotoilun
keinoin luotiin ohjaus- ja neuvontapalveluille yhteiset
tunnuspiirteet.

Valtionavustusta vuosina 2018-2024 saaneita
osaamiskeskuksia on seitseméssa kaupungissa, joissa
kaikissa on vahintdan 8 000 vieraskielistd asukasta.
Hankkeiden avulla on tuettu kunnan, TE-hallinnon

ja oppilaitosten yhteisty6td maahanmuuttajien
kouluttautumisen ja tyollistymisen edistamiseksi.
Hanketoiminnan tavoitteena on koulutus- ja
tyollisyyspolkujen nopeuttaminen sekd osaavan
tydvoiman saatavuusongelmien helpottaminen
hallinnonalat ylittavalld yhteistyolla ja tukitoimilla.

Ohjaus- ja neuvontapalvelujen ja osaamiskeskusten
kehittdminen ja vakiinnuttaminen valtionavustuksella
jatkuu vuoden 2024 loppuun saakka. Kotoutumislain
kokonaisuudistuksen myota palveluita rahoitetaan
vuodesta 2025 lahtien kuntien peruspalveluiden
valtionosuuden kautta. Kotoutumislain 10 § mukaan
kunnilla on vastuu huolehtia yleisen ohjauksen ja
neuvonnan tarjoamisesta maahanmuuttajille ja
kotoutuja-asiakkaille alueen tarvetta vastaavasti.
Kotoutumislain kokonaisuudistus KOTO24 |
Kotoutuminen.

Kesdkuussa 2024 ty6- ja elinkeinoministerié (TEM)
julkaisi selvityksen maahanmuuttajien ohjaus- ja
neuvontapalvelujen sekd osaamiskeskusten malleista,
hyvista kdytdnndistd ja toiminnan juurtumisesta osaksi
kuntien palveluja. Suosituksia ja hyvia kaytanteita
tdydennettiin ja kirkastettiin edelleen palvelujen
henkiloston kanssa.

Kehittdmistyon pohjalta syntyi suosituksia ohjaus- ja
neuvontapalvelujen sekd osaamiskeskusten toimintaan
liittyen. Tahan julkaisuun olemme koostaneet yhdessa
kehitettyja suosituksia ja toivomme niista olevan hyotya
palveluja suunnitteleville, johtaville ja palveluissa
tyoskenteleville.
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Ohjaus- ja neuvontapalvelujen
valtakunnalliset tunnuspiirteet

Maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalvelut perustuvat eri hallinnonalojen ja verkostojen véliselle yhteistydlle.
Monialaisella ja moniammatillisella yhteistyolla edistetdan asiakkaiden kotoutumista. Ohjaus- ja neuvontapalvelut
rakentuvat paikallisista tarpeista kdsin, ja toimintaan osallistuvien hallinnonalojen ja organisaatioiden rooleista
sovitaan aina paikallisesti. Onnistuneen toiminnan edellytyksena on tiivis ja toiminnallinen verkostoyhteistyo.

Valtakunnalliset tunnuspiirteet luovat yhteisen viitekehyksen palvelujen jarjestamiselle ja kehittdmiselle. Ne on
tarkoitettu ensisijaiseksi tyokaluksi ohjaus- ja neuvontapalveluja jarjestaville, kehittaville, koordinoiville

ja johtaville tahoille.

1. Monikielinen ohjaus ja neuvonta

Asiakas voi asioida palvelussa yhteisesti ymmarretylla kielelld. Palvelua voi saada myds
tulkattuna ja neuvojien kielitaidon puitteissa asiakkaan omalla kielella.

2. Kotoutumisen ja tyollistymisen tuki

Palvelu tukee asiakkaan kotoutumista suomalaista yhteiskuntaa ja sen toimintaperiaatteita
selittdmalla. Palvelu vahvistaa asiakkaan valmiuksia toimia yhteiskunnassa itsendisesti.

3. Asiakaslahtdinen ja saavutettava palvelu

Asiakas saa laaja-alaista neuvontaa hdnelle tarkeissa kysymyksissa kulttuurisensitiivisella tyo-
otteella. Hanen tarpeensa pyritdan ratkaisemaan tai hdanet ohjataan viipymattd oikean palvelun
pariin. Palvelu on saavutettavaa, ja se huomioi erilaiset taustat, kdyttdjaryhmat ja asiointitavat.

4. Luotettava ja moniammatillinen palvelu

Palvelu antaa oikeaa ja ajantasaista neuvontaa ottamatta kantaa asiakkaan eldmantilanteeseen.
Henkilokunnalla on monipuolista ammatillista osaamista, jota kehitetdan jatkuvasti.

5. Jatkuva kehittaminen verkostoyhteistyossa

Palvelua tuotetaan ja kehitetdan asiakasymmarrykseen seka alueellisiin tarpeisiin pohjautuen ja
toimintaymparistdon muutoksiin mukautuen. Palvelu toimii osana paikallista ja valtakunnallista
verkostoa. Verkostossa palvelu jakaa ajantasaista tilannekuvaa ja ymmarrysta maahan
muuttaneiden tarpeista muille toimijoille ja my6s paatoksenteon tueksi.
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Suosituksia ohjaus- ja
heuvontapalveluille

1. Kunnassa tai alueella tulee maarittaa selkedsti ohjaus- ja neuvontapalvelun
rooli osana kotoutumisen ja tyodllisyyden edistimisen kokonaisuutta

Yhteinen ymmarrys palvelun roolista auttaa seka
tyontekijoita ettd asiakkaita. Kun tyontekijat
tunnistavat oman roolinsa ja toisaalta muiden
palvelujen roolit, on helpompaa ohjata asiakasta
hanen tarvitsemiinsa palveluihin.

Ei luukulta toiselle
juoksuttamista

Ohjaus- ja neuvontapalvelun rooli on toimia matalan
kynnyksen apuna, jonka tehtavana on ohjata asiakas
taman tarvitsemien palvelujen pariin. Asiakkaan
kokonaistilanteen huomioimista pidetaan tarkeana,
ettei asiakasta turhaan juoksuteta palvelusta toiseen.
Palvelujen vilisten siirtymien sujuvoittamiseksi hyva
ratkaisu on monialainen yhteispalvelupiste eli fyysinen
ohjaus- ja neuvontapiste muiden viranomaispalvelujen
yhteydessa.

Matalan kynnyksen
ennaltaehkadiseva apu

Henkildstd korostaa myds monialaisen yhteistyon
ja keskustelun merkitysta. Tarpeettomia aitoja ei
tulisi rakentaa toimijoiden vélille vaan kehittaa
yhteisty6td hyvinvointialueiden, viranomaisten,
yhdistysten ja poliittisten elinten valilla. Ohjaus- ja
neuvontapalvelujen suhde muiden toimijoiden
palveluihin vaatii jatkuvaa keskusteluyhteytta.

Vuoropuhelua ja
sujuvaa yhteistyota

Yhteinen ymmarrys siitd, mitd ohjaus- ja
neuvontapalvelu tekee ja mita ei, on tarkea
yhteistyon onnistumisen kannalta. Tasmallisella
palvelukuvauksella on tassa suuri merkitys.
Yhteistydkumppaneiden kesken jarjestetyt
saannolliset tapaamiset ovat hyva keino kirkastaa
rooleja ja vastuualueita.

Sujuvat siirtymat
palvelujen vililla
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2. Ohjaus- ja neuvontapalvelun tarpeen ja tulosten esille tuominen
(myos poliittisille paattdjille) on keskeista palvelun vakiintumisen kannalta

Ohjaus- ja neuvontapalvelujen henkilosto pitaa
tarkedna toiminnasta ja sen tuloksista viestimista.
Viestinnan tulee olla jatkuvaa, silld jos kunnan johto
ei tunne palvelun sisédltda ja hyotyja, palvelusta

on helppo sadstad. Henkilosto suosittaa avointa
keskustelua kunnan johtavien virkahenkildiden

kanssa ja toiminnan saanndllista esittelya paattdjille.

Myos kohderyhman tarpeet on pidettava esilla
keskustelussa.

Palvelujen vaikuttavuus tulee tehda nakyvaksi
paattajille. Tarkeaa onkin esittaa palvelujen
hyotyja myos lukuina, ja siksi henkildsto korostaa

Mittarit ja
raportointi
kayttoon

tulosten mittaamisen merkitysta. Tama onnistuu
valtakunnallisesti vertailukelpoisten laatumittareiden
ja raportoinnin avulla.

Vaikuttavuuden arvioinnissa ja palvelujen
sujuvuudessa auttaa asiakashallintajarjestelmd, joka
voi olla yhteinen yhden luukun palveluissa. Sen avulla
asiakas saa kohdennetumpaa neuvontaa.

Henkilosto korostaa tiedolla johtamisen tarkeytta.
Kun toiminnasta ja sen tuloksista saadaan tietoa,
on palvelujen kehittdminen helpompaa.

Tieto- ja
raportointijarjestelmat
tarkeita

Lobbausta

Palvelun hyddyt tarvitaan

kiinnostavat
paattajia
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3. Monialainen ja moniammatillinen yhteistyo on tarkeaa

Moniammatillisuus on ohjaus- ja neuvontapalveluissa
keskeisessa roolissa, silla se takaa asiakkaalle
annettavan kokonaisvaltaisen ja oikea-aikaisen avun.

Yhteistyota
tiivistettava

Palvelujen sijoittuminen monialaiseen
yhteispalvelupisteeseen madaltaa niiden valisia
raja-aitoja ja sujuvoittaa asioimista.
Moniammatillinen yhteisty6 edellyttda tiedonvaihtoa,
ja se toteutuu parhaiten, kun tydskentely tapahtuu
samassa tilassa. Ohjaus- ja neuvontapalvelut onkin
hyva kytked osaksi kunnan muuta toimintaa, kuten
kunnan yleisneuvontaa tai International House
-toimintaa.

Konkreettinen yhdessa tekeminen ja verkostotyohon
panostaminen on ohjaus- ja neuvontapalvelujen
henkildston mielesta tarkeda. Kolmannen sektorin
toimijat, kuten jarjestot ja yhdistykset, ovat
keskeisessa roolissa. Johdon sitouttaminen
verkostoyhteistyohon edesauttaa sujuvaa yhteistyota
ja tiedonvaihtoa.

Moniammatillinen
palvelutori on
hyva kaytanto

Ohjaus- ja neuvontapalvelujen tydntekijat
muistuttavat myds, etta yhteistydn mahdollistamiseksi
eri toimijat tarvitsevat riittavasti resursseja.
Palveluissa tarvitaan vahvaa maahanmuutto- ja
kotoutumisosaamista.
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4. Ohjaus- ja neuvontapalvelusta tulee viestid niin asiakaskunnalle kuin tahoille,
jotka kohtaavat tydossadan maahanmuuttajia

Kaikki kanavat tiedottamiseen kannattaa hyodyntaa: Henkilosto kannustaa viestimaan myos suoraan
sosiaalinen media, verkkosivut, viestintd verkostojen maahanmuuttajille. Uusien vieraskielisten
kautta. Etenkin uuden palvelun lanseerauksen kuntalaisten kutsuminen esimerkiksi

yhteydessa monikanavainen viestinta on tarkeaa. tervetulotilaisuuksiin on havaittu hyvéaksi
Kunnan viestintatiimi kannattaa ottaa mukaan keinoksi tavoittaa asiakkaita. Palveluista
palveluista tiedottamiseen. Jalkautuminen tiedottamisessa ja asiakkaiden tavoittamisessa
oppilaitoksiin, yrityksiin, jarjestoihin ja muiden kannattaa hyddyntaa alueilla aktiivisesti toimivia
toimijoiden luo on yksi tapa tiedottaa palveluista. maahanmuuttajayhteisoja.

Osallista
maahanmuuttajia

Viesti
monikielisesti

Viesti
verkostojen
kautta

Tiedota
monikanavaisesti
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5. Kaikkien yhteistyokuntien tulisi olla sitoutuneita ja kiinnostuneita ohjaus- ja
neuvontapalvelun toiminnasta, kehittimisesta ja markkinoinnista

Ohjaus- ja neuvontapalvelujen jarjestamisessa
yhteisty6 kuntien valilld on suotavaa, silld se on
kustannustehokasta. Sujuva yhteistyo edellyttaa
yhdessa sovittuja tavoitteita ja kaytantoja.
Henkilosto pitaa tarkeana, etta yhteistydkunnat
jakavat kasityksen palvelujen siséllosta ja ovat
vuorovaikutuksessa keskenaan.

Selkea roolitus ja vastuunjako on olennaista
vhteistydssa. Kuntien valinen avoin kommunikaatio
sujuvoittaa tyonjakoa ja helpottaa resurssien,
erityispiirteiden ja vahvuuksien tunnistamista.

Kun jokainen kunta on kiinnostunut yhteistyosta

ja palvelujen kehittamisestd, ne voivat parhaiten
vaikuttaa toimintaan. Palveluja on markkinoitava

siten, ettd kaikkien yhteistyokuntien asukkailla on
yhdenvertainen tieto palvelusta, vaikka se sijaitsisikin
vain yhden kunnan alueella.

Henkiloston mielesta palvelujen kehittaminen
yhteistyossa edellyttaa toiminnan koordinointia.
Tama voi tarkoittaa esimerkiksi ohjausryhmaa,
jossa on edustus jokaisesta kunnasta tai nimettyja
yhteyshenkildita. Kun palvelujen hyédyt tuodaan
selkedsti esiin, se kasvattaa sitoutumista palvelujen
kehittdmiseen.

On hyva muistaa, etta laadukkaat ohjaus-
ja neuvontapalvelut ovat kunnan veto- ja
pitovoimatekijoitd.

 Yhteistyll3 hyétyji
jasaddstéa

Yhteinen, _
selked tavoite

"'_Yhte'ivsen "hy:/c"')dyn E |
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6. Fyysinen palvelu on tarpeen myods kuntien vélisen yhteistyon organisoinnissa —
saavutettavuus ja valimatkat huomioiden

Sahkaoisten palvelujen aikakautena fyysista Yksi vaihtoehto on tarjota |dhipalvelua jalkautumalla
|ahipalvelua ei tule unohtaa. Lasna toteutuva kohderyhman luo. Pienissa kunnissa tdma voi
kohtaaminen lisaa asiakkaan luottamusta tarkoittaa esimerkiksi kiertavaa palvelua tai pop up
suomalaiseen palvelujarjestelmaan. Palvelutorimalli -tyyppisia palvelupisteita.
tai palvelujen tarjoaminen esimerkiksi kirjaston
yhteydessa ovat hyvia vaihtoehtoja lahipalvelun Etapalvelu on hyva palvelumuoto ldhipalvelun
jarjestamiseksi. rinnalla. Resursseja lahipalveluun vapautuu, kun
tunnistetaan etdyhteyksin hoidettavissa olevat asiat.
Henkilosto muistuttaa, etta ldhipalvelun Etdpalvelussa on huomioitava tietosuojakysymykset
jarjestamisessad on huomioitava saavutettavuus. sekd asiakkaan tarpeet ja digitaidot. Kaikkia
Asiakkaan voi olla vaikeaa paasta siirtymaan palvelumalleja onkin kehitettdva asiakaslahtoisesti.
kotoa kuntakeskukseen tai kaukana sijaitsevaan Parhaimmillaan etdpalvelu voi vahvistaa asiakkaan
palvelupisteeseen. omaa toimijuutta.

Fyysinen palvelupiste
konkretisoi avun
mahdollisuuden

Etapalvelu on
suuri etu

Henkilokohtainen
ohjaus erittain tarkeaa
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Suosituksia
osaamiskeskuksille

1. Osaamiskeskustoiminta tulisi vakiinnuttaa, ja asiakkaiden ohjautumista
palveluihin pitaisi monipuolistaa ja tehostaa

Osaamiskeskustoiminnassa viestintd on ensiarvoisen
tarkeda asiakasohjauksen edistamiseksi. Aktiivinen, e
kohdennettu markkinointi ja tiedotus heti
maahanmuuttajan alkupalveluista ldhtien on
keskeisessad asemassa. MyGskaan sisdista viestintaa
ja maahanmuuttajayhteisojen kautta tapahtuvaa
viestinta3 ei tule unohtaa.

Uuden palvelun
lanseeraus vie aikaa —
ala lannistu!

Palvelut tulee kuvata riittdvan konkreettisesti, jotta
potentiaaliset asiakkaat tietdvat, millaista palvelua
osaamiskeskus tarjoaa, ja miten se hyodyttaa
asiakasta. Palvelujen tunnettuutta tulee vahvistaa
esimerkiksi verkossa tapahtuvan markkinoinnin ja
infovideoiden avulla.

Selkead viesti ja
palvelulupaus

Yhteiset toimitilat esimerkiksi tydvoimapalvelujen
kanssa lisaavat palvelun tunnettuutta.

Palvelujen
tunnettuutta tulee
vahvistaa jatkuvasti

12
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2. Osaamisen tunnistaminen kaipaa kehittamista — sen tulee perustua ndytt6on, ei todistuksiin

, ’ Yritysyhteistyo
tarkeaa
Osaamisen tunnistamisessa tarkeitd yhteistyotahoja

ovat yritykset, tydnantajat ja oppilaitokset. Digi-, kieli- ja illi
matematiikan taitojen tunnistamisessa voi hyddyntaa Ammatillista

Osaamisen tunnistaminen on térked osa osaamiskeskusten
toimintaa ja sitéd tulisi kehittda. Osaamisen tunnistaminen
tukee asiakkaiden tyollistymisen edistymistd ja nostaa esiin
tarkeat taidot laaja-alaisesti.

digitaalisia sovelluksia ja tekoalya. osaamiskartoitusta
tarvitaan

Henkilostd kannustaa tekemaan oppilaitosyhteisty6ta, jotta

maahanmuuttaja-asiakkaan ulkomailla kertynyt tyokokemus

saadaan sovitettua Suomen standardeihin esimerkiksi . .

opinnollistamisen keinoin. , ’ Enemman osaamisen
tunnistamista

13
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3. Tyohonvalmentamisessa ja opintoihin ohjaamisessa tulisi siirtya kohti réataloityja malleja

YkS|IoII_|nen ohjaus pehlhlvele(.emasmkas'.ca parhaiten, uskovat Oppisopimuksella
osaamiskeskusten tyontekijat. Tavoitteena on tukea iskel lisi
asiakasta hdanen osaamistaan vastaavalle urapolulle, jolloin opiskelua tulisi
korostuvat osaamisen tunnistaminen, yksilélliset vahvuudet tehostaa

ja haasteet seka tyon ja opiskelun yhdistaminen. Yksil6llinen
ohjaus ja palvelumallien raatalointi vaatii riittavasti

rahoitusta. .

, , Tyontekijoiden
Ohjaustyossa tulisi huomioida myos alueelliset tydelaman ohjausosaaminen
tarpeet. Nain palvelumallia voidaan raatalsida tyon keskiossa
ndkokulmasta ottaen yrittajat ja tydnantajat mukaan.
Osaamiskeskuksen ohjaajan asiantuntijuuden tulee o
ulottua kansainvaliselle tasolle. Kustannustehokkuuden Riittavdsti aikaa
takaamiseksi on hyva pyrkid hyédyntamaan kunnan omia jokaiselle asiakkaalle

monikielisid tyontekijoita.
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Lisatietoja:
Kotoutuminen.fi: Kotoutumislain kokonaisuudistus (KOTO24)

Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisu: Selvitys maahanmuuttajien osaamiskeskusten, ohjaus-
ja neuvontapalveluiden seka Talent Hubien malleista, hyvista kdytanndista ja toiminnan

juurtumisesta osaksi kuntien palveluita

KEHA-keskus, monialaisten palvelujen tuki: kehittamispalvelut.keha@ely-keskus.fi
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