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sivujen tulevaisuutta.
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The purpose of this study was to collect information about the needs of develop-
ing Welcome Office, which is a low threshold advice service for immigrants. The
goal of this research was to find an answer to what Welcome Office in Vaasa area
should develop and how. The goal was to create concrete recommendations that
the staff in Welcome Office can use in practice.

The theoretical framework mainly consists of the guidelines of advising immi-
grants, the demands of the regional reform, the tools for development and the Act
on the Promotion of Immigrant Integration. The operations and the history of
Welcome Office have as well been described in the study. The key concepts were
immigrants, advising, integration, and integration services. The research was qual-
itative. The research material was collected by sending electronic questionnaires
to other actors that are working within integration services. The questions were
mainly open-ended questions. In addition, the staff of Welcome Office was inter-
viewed. Information was also collected by email from other specialized profes-
sionals that know the operations of Welcome Office. The questions were open-
ended. The material was analysed using material based content analysis method.

The study achieved its goals by showing several targets of development and the
strengths of Welcome Office. Welcome Office should however define the frames
for its work, enhance its operations, improve its marketing to the core target group
and check the process of its service and the quality. Welcome Office should pro-
vide advice services to its clients in their own different languages, create multiple
channels of contact, collect feedback from the clients and consider the future of
the website.
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1 JOHDANTO

Maahanmuuttajat tarvitsevat erilaisia tietoja ja taitoja kotoutuakseen uuteen yh-
teiskuntaan. Taysivaltainen yhteiskunnallinen osallisuus edellyttid myds oman
kielen ja kulttuurin ylldpitdmistd. Samalla my6s ympéroivad yhteiskuntaa tulee
tukea sopeutumaan uusien asukkaiden vastaanottoon. Neuvonnan avulla maahan-
muuttaja sekd heiddn kanssaan tyoskentelevdt henkilot saavat yhteiskuntaan ja

maahanmuuttoon liittyvaa tietoa.

Welcome Office oli alun perin kehittdmishanke, jonka avulla perustettiin Vaasan
alueelle maahanmuuttajien matalankynnyksen neuvontapiste. Hanke onnistui hy-
vin ja se jalkautettiin Vaasan alueen pysyvéksi toiminnaksi, johon opinndytety6n
kirjoittamisen hetkelld kuuluu Vaasa ja Voyri. Palvelu vastaa kuntien lakisdétei-

seen velvoitteeseen tarjota maahanmuuttajille neuvontaa.

Welcome Office tekee arvokasta kotouttamistyotd, mutta palvelu kaipaa oman
toimintansa fokusointia ja paivittdmistd — siis kehittdmistd. Asiakkaat ja yhteis-
tyokumppanit ovat palveluun padsaantoisesti tyytyviisid, mutta se ei silti tavoita
tidysin ydinkohderyhméénsé eikd asiakasméérét ole erityisen suuret. Kehittiminen
on Welcome Officen toiminnan kannalta pitkdlld tdhtdimelld valttdmatontd mm.
maakuntauudistuksen seka sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistuksen luomien ke-

hityspaineiden vuoksi.

Opinndytetyossd Welcome Officen vahvuudet ja heikkoudet on pyritty selvitté-
madn henkilokunnan haastattelujen, asiantuntijoiden ndkemysten ja muille toimi-
joille suunnatun kyselylomakkeen avulla. Lisdksi on kerdtty muuta materiaalia
mikd liittyy Welcome Officen kehittimiseen sekd maahanmuuttajien neuvontaan.
Tutkimuksessa kysyttiin mitd Vaasan alueen Welcome Officessa pitdd kehittdd ja

milld keinoin.



2 NEUVONTA OSANA KOTOUTTAVAA TYOTA

Tésséd luvussa kuvataan maahanmuuttajien kotoutumista edistdvad tyotd sekd sii-
hen liittyvid késitteitd. Tutkimuksen keskeiset késitteet ovat kotoutuminen ja ko-

touttaminen, maahanmuuttajat seki neuvonta.
2.1 Kotoutuminen ja kotouttaminen

Kotoutumisella tarkoitetaan tissd opinndytetydssd maahanmuuttajan ja yhteiskun-
nan vuorovaikutteista kehitystd. Sen pddmiirdnd on maahanmuuttajan kokemus
siitd, ettd timd on yhteiskunnan aktiivinen ja tdysvaltainen jdsen. Pddmaardin
paistdkseen tavoitteena on, ettd maahanmuuttaja omaksuu sellaisia taitoja ja tieto-
ja, joita tarvitaan yhteiskunnassa ja tydeldmaédssd. Tarked osa sitd on kuitenkin
myds oman kielen ja kulttuurin sédilyttdminen ja niiden ylldpitdminen. Ndin myds
vastaanottava yhteiskunta saa uusia vaikutteita ja sen on mahdollista monimuo-
toistua. (Kotouttamisen osaamiskeskus 2017.) Timosen, Potin & Pappisen (2016,
10-11) mukaan tdmé on olennaista sekd maahanmuuttajayksildiden kannalta ettd
koko yhteiskunnan eheyden kannalta. Sen lisdksi, ettd kantavéeston tulee tukea
maahanmuuttajaa ja sallia timéin asettua omaan yhteisoonsé, tulee myos kantava-
estdéd tukea monimuotoisessa yhteiskunnassa eldmisessd. Kotoutuminen on siis

koko yhteiskunnan prosessi.

Kotouttamisella tarkoitetaan erilaisia toimia, joilla pyritddn edistiméédn ja tuke-
maan kotoutumista (Kotouttamisen osaamiskeskus 2017). Kotouttaminen tarkoit-
taa viranomaisten ja muiden tahojen monialaista kotoutumisen edistdmisti ja tu-
kemista eri toimenpiteitd ja palveluja hyodyntiden. Ensisijaisesti toimenpiteet ja
palvelut jérjestetddn osana kunnallisia peruspalveluja seki tyo- ja elinkeinohallin-
non palveluina. (TEM 2017 a.) Télla pyritddn Timosen ym. (2016, 10-11) mu-
kaan ikddn kuin tdydentdméén taitoja, joita maahanmuuttajalta puuttuu menesty-

dkseen yhteiskunnassa.



2.2 Maahanmuuttajat Vaasassa ja Voyrilld

Maahanmuuttajalla tarkoitetaan henkildd, joka muuttaa maasta toiseen. Pakolai-
nen on henkild, joka perustellusti pelkédé joutuvansa vainotuksi alkuperin, uskon-
non, kansallisuuden, tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhmdidn kuulumisen tai poliitti-
sen mielipiteen takia. Turvapaikanhakija hakee suojelua vieraasta valtiosta, eikd
hénelld ole oleskelulupaa. Pakolaisaseman saa, jos kansainvélistd suojelua myon-
netddn tai YK:n pakolaisjérjesto6 UNHCR, katsoo henkilon olevan pakolainen. Ul-
komaalaisella tarkoitetaan henkildd, jonka kansalaisuus ei ole Suomi. Muunkieli-
selld tarkoitetaan henkild4, joka didinkielenddn puhuu muuta kuin suomea, ruotsia

tai saamea. (Kotoutumisen osaamiskeskus 2017.)

Vaasaan on vastaanotettu pakolaisia 1990-luvulta alkaen, mutta viime aikoina
tyOperdisten maahanmuuttajien ja kansainvilisten opiskelijoiden osuus on kasva-
nut (Kotouttamisohjelma 2013, 3—4). Vaasan kaupunkikehityksen tuoreimpien
tilastojen mukaan Vaasan asukkaista (67 620 hl6) kansalaisuudeltaan, muita kuin
suomalaisia, kaupungissa oli vuonna 2016 4004 henkild, joka on 5,9 % véestosta.
Suomen- ja ruotsinkielisten lisdksi muun kielisid Vaasassa on 8,1 %. Suurimmat
kielet ovat vendjd, arabia, somali, englanti, albania ja persia. Muun kuin suomen
kansalaisista Vaasassa on eniten Somaliasta, Virosta, Vendjiltd, Irakista, Vietna-
mista ja Ruotsista. Vaasassa puhutaan 96 eri kieltd, jotka edustavat 118 eri kansa-
laisuutta. Vaasassa muun kuin suomen- tai ruotsinkielisid asukkaita sekd muun
maan kansalaisia on kuudenneksi eniten koko maan kaupungeista. Pddkaupunki-
seutu (Vantaa, Espoo ja Helsinki) on kdrjessd. Muista kunnista Vaasan edelle me-
nevit Kotka ja Turku. (Loytynoja 2017.) Voyrilld asukkaita vuonna 2016 oli 6
684, joista ulkomaan kansalaisia vuonna 2016 oli 6 % (Kuntien avainluvut — Voy-

ri 2017).

2.3 Maahanmuuttajien tarvitsema neuvonta

Neuvonnalla tarkoitetaan yleensd sellaisia prosesseja, jotka auttavat ihmisid teke-
madn perusteltuja valintoja ja siirtymid koulutusten, ammattien ja oman henkilo-
kohtaisen eldmén eri osa-alueilla. Neuvonnassa toteutetaan erilaisia toimintatapoja

kuten informointia, neuvojen antamista, ohjausta, arviointia ja palautteen antamis-



ta. Informaation vélittdiminen on neuvonnassa olennaista. (Puukari & Korhonen

2013, 17.)

Neuvontapalvelu vastaa usein tdsmélliseen kysymykseen ja vastaa asiakkaan yksi-
161lisiin tarpeisiin. Neuvonta tapahtuu henkildkohtaisesti, puhelimen tai verkon
kautta eli monikanavaisesti. Se voi koostua myods useammasta neuvontakerrasta
tai ryhméineuvonnasta. Siind etsitddn usein konkreettisia ratkaisuja ja vaihtoehtoja
asiakkaan kysymyksiin. (Hagglund 2014, 3; Huttunen, Kampello, Rahkema, Salo-
ranta, Grossett, Laine, Abbey, Teiss, Sinkkonen, Hallikainen, Jakupovic, Lampel-
to, Guibert, Pekkala, Karinen, Kallio & Vuorinen 2014, 14; Laitinen, Nykédnen &
Sirvid 2014, 7; Puukari & Korhonen. 2013, 17.)

Maahanmuuttajien neuvonnassa monikulttuurinen osaaminen on keskeistd. Moni-
kulttuurisella neuvonnalla tarkoitetaan sellaista palvelua, jossa ldhtokohtana on
kulttuurien erilaisuus ja, jossa kulttuurieroista nousevat haasteet otetaan huomi-
oon. (Puukari & Korhonen 2013, 16.) Alkuvaiheen kotoutumista edistivin Hyvé
alku Pohjanmaalla —hankkeen projektipadllikké Ritva Mertaniemi (2017) toteaa,
ettd tieto on tarked kotoutumisen elementti. [lman tietoa omista oikeuksista ja vel-
vollisuuksista, palvelukentésta tai vaikkapa koulutus- ja tydtarjonnasta, harrastuk-
sista, kohtaamispaikoista, on vaikea ldhted rakentamaan arkeansa uudella paikka-
kunnalla tai uudessa maassa. Siksi matalankynnyksen neuvontapalvelut ovat erit-

tain tarkeita kotoutumisen nakokulmasta.

Huttusen ym. (2014, 9) mukaan onnistunut neuvontapalvelu edellyttda, ettd viran-
omaiset ja paittdjit ymmartavit palvelun tarpeen ja kuuntelevat maahanmuuton
parissa toimivia tyontekijoitd sekd maahanmuuttajia itseddn. On tirked ymmartaa,
ettei neuvonta kuulu ainoastaan sosiaalitoimen jarjestettdvéksi, vaikka se on tér-
ked osa my0s heiddn kotouttavaa tyotddn. Maahanmuuttajia on niin monenlaisia,
ettd erityisesti suuremmilla paikkakunnilla jokainen hallinnonala on velvollinen
edistimidn maahanmuuttajien kotoutumista. Tiedon tarve on suurimmillaan juuri

maahan tulon jdlkeen (TEM 2014, 12).
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Toimintaa ohjaa laki kotoutumisen edistimisestd. Nykyinen voimassaolevan laki
(L 30.12.2010/1386) edellyttdd, ettd kotoutumista edistivid palveluita jarjestetdin
osana kunnan peruspalveluita seki tyo- ja elinkeinohallinnon palveluina ja muina

sellaisina toimenpiteind, jotka edistidvéit kotoutumista (§6).

Pykilien §7 ja §8 mukaan kunnan on annettava maahanmuuttajalle tietoa suoma-
laisesta yhteiskunnasta, hdnen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan niin tyoelé-
massd kuin yhteiskunnassa yleensd. Lisdksi tietoa on annettava palvelujérjestel-
mistd ja kotoutumista edistivistd palveluista. Tatd varten kunnan, tyo- ja elinkei-
notoimiston sekd muiden viranomaisten on annettava asianmukaista ohjausta ja

neuvontaa maahan muuttaneelle. (L 30.12.2010/1386.)

Maahanmuuttajien neuvonnan tarpeeseen on viime aikoina kiinnitetty huomiota.
Hankkeiden avulla on useissa kunnissa aloitettu neuvontapalvelu, joka on sittem-
min vakinaistettu. Kunnat jérjestiviat neuvontapalveluja oman kunnan maahan-
muuttajien tarpeiden mukaisesti. Sithen vaikuttavat kaupungin strategia seki ko-
touttamisohjelma. (Huttunen ym. 2014, 9.) Vaasan kaupungin strategiassa kan-
sainvélisyys sekd hyvit, monikieliset palvelut on nostettu kédrkeen (Vaasan kau-
pungin strategia 2016-2017). Kotouttamisohjelmassa padpainopisteiksi on nostet-
tu monikieliset ja monimuotoiset palvelut, tydmarkkinoille suuntaavien seki tyo-
markkinoilla olevien kotoutumisen edistiminen, kotoutumisen edistiminen henki-
161114, jotka tarvitsevat erityistd tukea tai toimenpiteitd, lasten ja nuorten kotoutu-
misen edistiminen sekd maahanmuuttajien osallisuuden ja yhteisollisyyden edis-
tdminen. Arvoperustana on monikielisten ja —muotoisten palvelujen tuottaminen
sekd hyvien etnisten suhteiden edistiminen. (Kotouttamisohjelma 2013, 5-7.) Ko-
touttamisohjelman (2013) toteuttamisohjelmaliitteessd Welcome Officelle on
madritelty erikseen tiettyjd vastuualueita. Niitd ovat mm. maahanmuuttajille suun-
natuista palveluista tiedottaminen sekd kielikurssitarjonnan kokoaminen ja siitd
tiedottaminen ja kotoutumista edistéviin koulutuksiin ohjaaminen yhdessd muiden

toimijoiden kanssa.
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3 WELCOME OFFICE

Welcome Office tukee ja edistdd maahanmuuttajien kotoutumismahdollisuuksia
sekd edesauttaa aktiivista osallistumista suomalaiseen yhteiskuntaan. Se pyrkii
edistimédén tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta ja myoOnteistd vuorovaikutusta eri vi-
estoryhmien kesken. Sen tarkoituksena on helpottaa sopeutumista suomalaiseen

yhteiskuntaan ja tyoeldméén. (Liite 1.)

Welcome Officen palvelukuvauksessa (Liite 1) kerrotaan, ettd neuvontakeskuksen
tehtdvdnd on antaa tietoa maahanmuutosta, suomalaisesta yhteiskunnasta, rekry-
toinnista ja julkisista palveluista. Palvelu toimii matalan kynnyksen periaatteella.
Vaasan alueen neuvontakeskus toimii myos VOyrilli. Mustasaaressa sekd Néarpi-
on, Maalahden, Korsnédsin, Kristiinankaupungin ja Kaskisen alueella eli K5-

aluella toimii kaksi muuta Welcome Officea, omissa organisaatioissaan.

Kohderyhména ovat kaikki maahanmuuttajat maahanmuuttosyystd riippumatta.
Erityisesti palvelua tarjotaan tydperdisille maahanmuuttajille ja heidédn perheil-
leen, avioliiton kautta maahan muuttaneille sekd kansainvilisille opiskelijjoille.
Naitd ryhmié yhdistia se, ettd he ovat ikdan kuin palvelujen véliinputoajia. (Hag-

glund 2014, 3.)

Myos sidosryhmille tarjotaan palvelua. Sidosryhmid ovat esimerkiksi kunnan yk-
sikot, yritykset, tyonantajat, koulutusorganisaatiot, kolmannen sektorin hankkeet
ja muut toimijat, joiden asiakkaina on maahanmuuttajia. (Winberg 2017.) Welco-
me Office osallistuu monialaiseen verkostoyhteistyohon. Esimerkiksi Resurssi-
rengas on maahanmuuton toimija- ja asiantuntijaverkosto, jonka toiminnassa

Welcome Office on mukana (Resurssirengas 2017).

Welcome Office osallistuu my0s viranomaispainotteiseen maahanmuuttajatyo-
ryhmédédn, mikéd helpottaa kaupunkiorganisaation sisdistd tiedonkulkua kaikkiin
suuntiin. Vaasan kaupungissa toimii my0s kaupungin maahanmuuttotoimijoiden
yhteistyoryhmad, jossa Welcome Office on mukana (Iitola 2017; Winberg 2017).
Welcome Officen tyontekiji on osana Aluehallintoviraston (AVI) ja ELY-

keskuksen kokoamia ryhmié alueellisesti toimivissa yhteistydryhmissad. Korkea-
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koulujen kanssa tehddédn yhteistyotd. Esimerkiksi syksyisin uusien opiskelijoiden
aloittaessa opintojaan, edustaa Welcome Office kaupunkia kansainvilisille uusille
opiskelijjoille sekd markkinoi Welcome Officen palvelua. (Liite 2: Winberg 2017.)
Welcome Officella on liséksi internet-sivut, joista 10ytyy kattavasti maahanmuut-

tajille hyodyllistd tietoa (Welcome Office 2017).

Neuvontakeskus on Vaasan kaupungin kansalaisinfon yhteydessd. Ne toimivat
keskushallinnon hallintopalvelujen tulosalueen yksikdssd. Welcome Officella ja
kansalaisinfolla on sama esimies, mutta erillinen talouden seuranta. Kansalaisinfo
ja Welcome Office toimivat tiimind, vaikka tyonkuvat ovat erilaiset. (Winberg

2017, litola 2017.)
3.1 Welcome Officen historia

Welcome Office oli alun perin kehittdmishanke ajalta 1.3.2012-30.6.2014. Neu-
vontakeskuksen perustamisen tarve tuli esille Work Place —nimisessa kehittdmis-
hankkeessa, jota toteutti Vaasan aikuiskoulutuskeskus ja rahoitti Pohjanmaan liit-
to EAKR-hankerahoituksella. (Euroopan aluekehitysrahaston (EAKR) rahoitta-

man projektin kuvaus.)

Lisdksi vuonna 2011 uudistuneen kotoutumislain mukaan maahanmuuttajille oli
tarjottava neuvontaa. Hankkeeseen osallistui 12 kuntaa: Vaasa, Mustasaari, VOyri
ja Narpi0o, Maalahti, Korsnds, Kaskinen (KS5-aluea) sekd Kruunupyy, Luoto, Pe-
dersore, Pietarsaari ja Uusikaarlepyy (Pietarsaaren seutukunta). Pddvastuun suun-
nittelusta kantoi Vaasan kaupunki. Yhteistyon tarkoituksena oli yhtendistda toi-

mintatapoja ja levittid niitd koko alueen kayttoon. (Hagglund 2014, 3-5.)

Konkreettiset tavoitteet hankkeessa oli perustaa neuvontakeskuksia seki internet-
portaali. Perustettavasta neuvontakeskuksesta oli tarkoitus saada helposti ja keski-
tetysti tietoa maahanmuuttoon, rekrytointiin, tydeldméédn, viranomaispalveluihin
ja yhteiskuntaan liittyvissd asioissa. Hankkeen tarkoituksena oli lisdksi edistdd
kotoutumista yleisemmin ja tukea maahanmuuttajan mahdollisuuksia osallistua

aktiivisesti suomalaisen yhteiskunnan toimintaan. (Welcome Office 2017.)
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Hankkeen neuvontapisteet sijoitettiin kolmelle kunnalle: Vaasaan, Pietarsaareen ja
Nérpioon. Pisteet jarjestivat myds kiertdvdd toimintaa ympéryskunnissa. (Hag-
glund, 4-13.) Welcome Office —projektia hallinnoitiin Vaasan kaupungin sosiaali-
toimesta, mutta sen siirryttyd kuntarahoitteiseksi toiminnaksi, siirtyi Vaasan alu-
een Welcome Officen hallinnointivastuu keskushallinnolle. (Winberg 2017.)
Hankeajan padtyttyd kesdlld 2014, alkoivat Vaasan alue (johon kuuluivat Vaasa,
Voyri ja Mustasaari) sekd Rannikko-Pohjanmaan sosiaali- ja perusterveydenhuol-
lon kuntayhtymi K5 (Nérpio, Maalahti, Korsnis, Kristiinankaupunki ja Kaskinen)
rahoittaa neuvontakeskuksia itse kahtena eri yksikkona. Pietarsaaren seutukunta ei
jatkanut Welcome Officen toimintaa. Neuvontapalveluita alettiin myéhemmin to-
teuttaa osana kotouttamisyksikon toimintaa ja neuvontapisteen nimeksi annettiin
Kotouttamisportti. (Hagglund 2014, 4-13; Pietarsaari 2016.) Mustasaari perusti
vuoden 2017 alusta oman neuvontapisteen, mutta jatkaa yhteistyotd Vaasan alu-

een Welcome Officen kanssa (Iitola 2017).

3.2 Palveluneuvojana Welcome Officessa

Vakiinnutetussa Welcome Office -palvelussa tyoskentelee yksi palveluneuvoja.
Welcome Officen tydntekijd toimii nimikkeelld palveluneuvoja, mikd on sama
nimike kuin Kansalaisinfon tyontekij6illd. Sen haluttiin kuvastavan yhtenevii-
syyttd kansalaisinfon kanssa seké korostavan neutraalia palvelua. Palveluneuvojan

kielivaatimuksina ovat suomi, ruotsi ja englanti. (Iitola 2017; Winberg 2017.)

Vuonna 2013 ALPO-hanke jérjesti Tampereella maahanmuuttajien neuvojien ta-
paamisen, jossa tydpajatoiminnan kautta luonnosteltiin neuvontatyon arvoperustaa

sekd eettisid periaatteita:

Neuvoja
* on puolueeton, vaitiolovelvollinen ja luotettava asiantuntija, ja ha-
nelld on hyvét vuorovaikutustaidot
* perusarvoihin kuuluu asiakkaan kunnioittaminen ja yhdenvertai-
suus

* tukee asiakkaan omatoimisuutta palveluissa
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* ohjaa oikeaan palveluun ja pitdd mielessddn, ettd viranomaiset vas-
taavat omista asioistaan

* tiedostaa oman roolinsa ja rajansa: On inhimillinen toimija, mutta
el kuitenkaan asianhoitaja, kdantja tai terapeutti

* varmistaa tarvittaessa, ettd asiakas on ymmadrtdnyt ne ohjeet ja
neuvot, jotka hénelle on kerrottu

* Neuvojalla on toimenkuva seké esimies

* Tehtdviinsd katsottuna riittdva koulutus, hyvit verkostot seka tie-
toa ja taitoa, jota ty0ssd omaksutaan ja tarvitaan

* Yllapitdd ammattitaitoaan ja osaamistaan sekd huolehtii omalta
osaltaan tyohyvinvoinnista

(Huttunen ym. 2014, 31.)

Welcome Officen rooli on olla neutraali tiedonvilittdja. Palveluneuvoja voi olla
asiakkaan tukena, mutta hinelld ei ole minkdanlaista valtaa tehdi asiakasta koske-
via padtoksid tai vaikuttaa niithin. (Winberg 2017). Palveluneuvojan tavoite on
tehda itsensd tarpeettomaksi asiakkaalle. Asiakkaan asiat etenevét usein parhaiten
silloin kun asiakas osaa kantaa oman osansa palveluprosessissa. Asiakas on aina
itse viimekddessd vastuussa omista asioistaan, ei neuvoja. On siksi tirkedd, ettei
asioita tehdd asiakkaan puolesta, vaan yhdessd asiakkaan kanssa. (Huttunen ym.

2014, 28.)

Tietamys julkisista palveluista on keskeinen asia (Huttunen ym. 2014, 29). Ty0s-
sd joutuu aidosti paneutumaan asiakkaan asioihin sekd myos kaupungin ja valtion,
yritysten ja yhteisdjen tarjoamiin palvelujen sisédltoihin, jotta osaa neuvoa asiakas-
ta hyvin (litola 2017). Laadukkaan neuvonnan edellytyksend on oikea tieto. Maa-
hanmuuttajien neuvojan tyossd perusedellytyksend on tuntea maahantuloprosessi.
Kun tiedetdédn asiakkaan tilanne, on hédnet helpompi ohjata edelleen oikeisiin pal-
veluihin. (Huttunen ym. 2014, 29-30.) Iso osa palveluneuvojan tydstd on hakea
uutta tietoa jatkuvasti. Tietoa vilitetddn niin asiakaspalvelun kautta kuin muitakin
kanavia pitkin, kuten internetsivuilla ja Facebookissa. Kohderyhména ovat sekid

maahanmuuttajat ettd muut toimijat. (Winberg 2017.)
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Winbergin (2017) mukaan asiakas madrittad hyvin pitkélti sen mité tydaikana teh-
ddin ja miten. Ty6- ja elinkeinoministerion laatiman oppaan mukaan neuvonnan

palvelulupaus on:

“Asiakas saa ohjeita ja neuvoja tarvitsemaansa asiaan tai ongelmaan. Li-
sdksi asiakas ohjataan tarvittaessa eteenpdin palvelujdirjestelmdssd”.

(Huttunen ym. 2014, 28).

Tyd6tehtdavit ovat moninaiset. Ne on kuvattu 2016 paivitetyssd toimintasuunnitel-
ma ja tehtdvankuvaus -dokumentissa (Liite 2). Yksiselitteinen padtehtdva on hoi-
taa asiakasneuvonnan asiakaspalvelua. Keskeisié tehtidvid ovat: Markkinointi osal-
listumalle esim. alueen yhteistydpalavereihin ja seminaareihin, tilata neuvontapis-
teelle erilaisia esitteitd, pdivittdd listaa kielikursseista, laatia ja yllapitdd ohjeita
maahanmuuttajille (Steps to stay in Finland, Work in Finland, Information About
Studying), maahanmuuttoon liittyvd tiedon ja tilastojen pdivittdminen, maahan-
muuttajaoppaan pdivittiminen Vaasan kaupungille yhteistydssd muiden tahojen
kanssa, internet- ja facebook-sivujen péivittiminen, omien tietojen pdivittdminen,
verkostoituminen sekd osallistuminen tarvittaviin koulutuksiin. Muina tehtavini

on médritelty alan sddnnollisiin kokouksiin osallistumiset.

3.3 Maahanmuuttajien neuvontapalvelut muissa kunnissa

Helsinki on ensimmaéisend havainnut tarpeen maahanmuuttajien neuvontapalve-
luille 90-luvulla. Pidettiin tirkedna, ettd neuvonta oli oman kielistd. Lisédksi ohja-
usta sai suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Sen piiriin pdési myds muita kuin sosi-
aalitoimen asiakkaita. Rahoitus saatiin EU-hankkeen avulla ja lisdksi sille varat-
tiin osa alueen sosiaalikeskusten budjetista. Sosiaalitoimi kehitti uuden hankkeen
avulla maahanmuuttajien osallisuutta edistivdi toimintaa, koska todettiin ettd sen
aikaiset palvelut eivit olleet riittdvii, jotta maahanmuuttajat selvidisivdt suomalai-
sessa yhteiskunnassa ja kotoutuisivat sithen. Lopulta neuvontapalvelu vakinaistet-
tiin Helsingin kaupungissa ja sen ldhtokohtana oli, ettd tyontekijoilla oli osaamista
nimenomaan maahanmuuttajien neuvontaan. Neuvonnassa tuli huomioida asiak-

kaan kieli- ja kulttuuritausta. (Huttunen ym. 2014 15-16.)
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Sittemmin maahanmuuttajien neuvontapalveluja on tullut yhd useampiin kuntiin.
Ne on jérjestetty eri tavoin ja myds palvelut poikkeavat toisistaan kunkin kunnan

tarpeen ja rahoituksen mukaan.

Tampereen omakieliset neuvontapalvelut toimivat ostopalveluna tulkkikeskuksen
yhteydessd maahanmuuttajien infokeskus Mainiossa. Neuvontapalvelua ostetaan
toiminimen perustaneilta tulkeilta. Toimintaa koordinoi maahanmuuttokoordinaat-

tori. (Huttunen ym. 2014, 15-25; Tampereen kaupunki 2017.)

Oulussa neuvontaa hallinnoi monikulttuurikeskus Villa Victor, joka my0s palve-
lee suurimpien kieliryhmien kielilld. Villa Victor toimii sekd asiakkaiden parissa
ettd asiantuntijana kaupungin maahanmuutto- ja monikulttuurisuusasioissa. Lisdk-
si keskuksessa jarjestetddn kieliopetusta. (Huttunen ym. 2014, 15-25; Oulun kau-

punki 2017.)

Turussa neuvontaa hallinnoi hyvinvointitoimiala. Palvelua saa 19 eri kielelld. Se
jarjestetddn Turun kaupungin yhteispalvelupisteessd, Monitorissa, jossa toimivat
myds Varsinais-Suomen tyo- ja elinkeinotoimiston, Kelan, Poliisin sekd Turun ja
Kaarinan seurakuntayhtymén palvelupisteet. Turun kaupunki ostaa omakieliset
neuvontapalvelut Sondip ry:Itd eli Varsinais-Suomen monikulttuuristen yhdistys-

ten liitolta. (Huttunen ym. 2014, 15-25; Turkun kaupunki 2017.)

Kotkan alueella alkuvaiheen ohjausta ja neuvontaa tarjotaan Virkaneuvossa. Se on
suunnattu tyon, opiskelun tai perhesiteen perusteella tulleille maahanmuuttajille
sekd paluumuuttajille. Se palvelee myos alueen viranomaisia. Palvelukielind ovat
suomi, ruotsi, englanti, vendjd ja ranska. Liséksi on mahdollista kayttdd tarvittaes-
sa tulkkia varatun ajan yhteydessd. Virkaneuvossa on tarjolla vastaanottoa sekéd
ajanvarauksella ettd paivystyksend. (Kotka 2017.) Kotkan maahanmuuttajatyon
organisaatiokaaviosta (2017) selvida, ettd neuvontapalvelu on osa sosiaalipalvelu-
ja maahanmuuttajatyon alaisuudessa erillisend yksikkond. Virkaneuvossa on kaksi

palveluneuvojaa.

Helsingissd maahanmuuttajien neuvonta toimii nykydin osana yleisneuvontaa

keskushallinnon alaisuudessa. (Huttunen ym. 2014, 15-25). Helsingisséd palvelua
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saa suomeksi, englanniksi, arabiaksi, somalin kielelld, vendjaksi, viroksi, dariksi,
farsin kielelld, ranskaksi, berberin kielelld sekd bulgariaksi. Palvelua saa henkilo-
kohtaisesti, puhelimitse seké chat-palveluna. Palveluun on my6s mahdollista vara-

ta aika. (Helsingin kaupunki 2017.)

Padkaupunkiseudulla toimii myds Luckan-verkoston maahanmuuttajien neuvonta,
joka on erityisesti suunnattu ruotsinkielisille kotoutujille. Lisdksi Helsingin yli-
opisto jarjestdd korkeakouluopiskelijoille suunnattua neuvontaa. (Luckan 2017;

Henskingin yliopisto 2017.)

Myo6s Ruotsissa jérjestetddn vastaavaa toimintaa. Esimerkiksi Rinkebyssd toimii
kansalaisinfon tai yhteispalvelupisteen kaltainen kansalaiskonttori (Medborgar-
kontoret), josta saa henkilokohtaista neuvontaa ruotsalaiseen yhteiskuntaan ja vi-
ranomaisiin liittyen. Rinkebyn kansalaiskonttorissa autetaan myds 10ytdméén tie-
toa internetistid. Konttori toimii yhteispalveluna, jossa tarjotaan esimerkiksi velka-
neuvontaa ja apua budjetointiin, 15 minuutin maksutonta lakineuvontaa, kulutta-
janeuvontaa, opinto-ohjausta sekd ohjausta tyollistymiseen. (Stockholms stad

2017.)

Goteborgissa toimii saman kaltainen kansalaiskonttori kuin Rinkebyssé ja palve-
lua saa my0s omakielisend. Kielivalikoimaan kuuluu arabia, dari, englanti, persia,
somalia, ruotsi ja tigrinja. Yksikko on osa Goteborgin kaupungin kotouttamiskes-

kusta. (Goteborg stad 2017.)
3.4 Welcome Officen asiakkaat

Asiakaskdynnit rekisterdidddn Alporekisterijarjestelmadn. Tarkat tilastoluvut tut-
kimukseen on saatu Alporekisteristid. Asiakaskdyntien yhteydessd asiakkaita saat-
taa olla todellisuudessa useampi kuin yksi henkilo. Vuonna 2016 asiakaskdynteji
oli 372. Uusiksi asiakkaiksi niistd oli merkitty 177. Vuonna 2015 asiakkaita kévi
321, joista 227 merkittiin ensimmadistd kertaa kdyneiksi. Vuonna 2014 asiakas-
kéyntejd oli 356, joista uusia asiakkaita oli 249. Vuonna 2013 432 asiakkaasta 296

kévi asioimassa ensimmaisen kerran. Seké uusien asiakkaiden méara etta asiakas-

18



19

kdyntien médrd on siis ollut laskussa, paitsi vuonna 2016 asiakasméérat kohosivat

hieman edellisvuodesta. (Ks. Taulukko 1.)

Alporekisterin mukaan vuosina 2013-2016 oli asiakaskdyntejd keskimidrin 1,5
paivédssd. Vuonna 2013 asiakasmddrd oli suurin, 1,7 asiakaskdyntid. Kokonais-
asiakaskdyntien miédrd oli ollut 432. Alimmillaan asiakaskdynnit olivat vuonna
2015, jolloin kdyntejd oli 321 ja 1,2 kdyntid pdividssd. Pdivien laskemisessa on

huomioitu arkipdivit. (Ks. Taulukko 1.)

Vuonna 2016 asiakaskdynnit olivat kasvaneet kahdesta edellisvuodesta, keskimaa-
rin 1,4 kdyntiin pdivédssd. Asiakaskdyntien kesto oli keskimddrin 23 minuut-
tia/kédynti ja ne pidentyivit joka vuosi. Asiakaspalvelun neuvontapisteelld asioitiin
keksimadrin 138,22 tuntia vuodessa vuosina 2013-2016. (Ks. Taulukko 1 .) Asia-
kaspalveluun neuvontapisteelld vuosina 2013-2016 oli kdytetty 7,6 % tyoajasta.

Taulukko 1. Welcome Officen asiakkaat 2013-2013. (Alporekisteri)

Welcome Officen asiakkaat 2013-2016

Vuosi Asiakaskiyntejid/ensimmaisti tunteina Keskiarvo Keskimédridinen Asiakkaita

kertaa kiyneet asiakkaat - tunnit kesto keskimédrin
piivissi
2013  432/296 120,7 17 min 1,7
2014  356/249 128 22 min 14
2015 321/227 132,6 25 min 1,3
2016  372/177 171,6 28 min 1,5
2013- 1481/949 5529 138,23 23 min 1,5

2016

Alporekisterissd asiakkaiden ldhtomaiksi merkittyjen maiden hajonta oli suurta,
mikd kuvastaa sitd, ettd Welcome Officen asiakaskunta on laaja. Maita merkittiin
vuosittain yhteensd 47-55 vililld. Eniten asiakkaiden ldhtomaaksi oli merkitty
Somalia ja Irak, mutta useissa tapauksissa maa ei tullut asioinnin yhteydessa esil-

le.

Alporekisteriin merkityistdi maaryhmistd voidaan nihdé, ettd joka vuosi (2013-

2016) asiakkaita tuli eniten Euroopan ulkopuolelta (kolmansista maista). Toiseksi



eniten asiakkaita kdvi EU-maista, joihin oli luokiteltu kuuluvaksi myds Sveitsi ja

ETA-maat. Vihiten asiakkaita tiedettiin olevan l1&dht6isin Pohjoismaista.

Alporekisteriin tilastoidaan myds maahanmuuton syy, mikili se tiedetddn. Wel-

come Officen asiakastapaamisista vain 60 % :ssa maahantulon syy kéy ilmi.

Taulukko 2. Asiakkaiden maahanmuuton syyt (Alporekisteri)

Maahanmuuton syyt

2013 2014 2015 2016
1. Opiskelija Pakolainen Pakolainen = Pakolainen
2. Perheside Opiskelija Opiskelija Tp-hakija
3. Pakolainen Perheside Perheside Perheside
4. Tyo Tyo Tp-hakija Opiskelija
5. Tp-hakija Tp-hakija Tyo Tyo

Ensimmaisend kokonaisena vuotena asiakkaiden tiedettiin olevat eniten opiskeli-
jataustaisia. Opiskelijoiden maard oli vihentynyt vuoteen 2016 mennesséd, kun pa-
kolaistaustaisten ja turvapaikanhakijoiden osuus oli kasvanut. Vuonna 2015 ta-
pahtuneen turvapaikanhakijoiden (Tp-hakijat) méddrdan kasvu nikyi vuoden 2016
tilastoissa. Asiakkaista iso osa oli my0s tyOperusteisia maahanmuuttajia seka per-
hesiteen perusteella tulleita. Heiddn osuutensa asiakkaista oli kuitenkin viime
vuosina vihentynyt. Tyoperdiset maahanmuuttajat eivét olleet alussakaan tilaston
kdrjessd, mutta olivat vuosina 2015 ja 2016 tippuneet mainituista asiakasryhmisti

pienimmiksi. (Ks. Taulukko 2.)
3.5 Asioiminen Welcome Officessa

Tésséd alaluvussa kuvataan Welcome Officen asioimisen siséltdd. Valtakunnalli-
sestl neuvontaa annetaan kdytdnnossa usein arkieldméén liittyvissd asioissa. Pal-
velun kéyttdjien tarpeet ovat kuitenkin laaja-alaisia. Valtakunnallisesti apua kaiva-
taan usein poliisi- ja oikeusasioihin, lupa-asioihin, maahan muuttoon ja paluu-
muuttoon sekd sosiaali- ja terveysasioihin liittyen. Kriisitilanteessa saatetaan hel-
posti kddntyd neuvojan puoleen, varsinkin jos tdima on entuudestaan tuttu. (Huttu-

nen ym. 2014, 28.)
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Taulukko 3. Asioimissyyt (Alporekisteri)

Asioimissyyt

1. Hakemukset, lupa-asiat

2. Viranomaisasiat

3. Alkuvaiheen maahanmuutto ja paluumuutto

4. Sosiaaliasiat ja Kela-asiat 30 16 13 15
5. Terveysasiat 5 6 11 1
6. Asuminen 20 14 9 12
7. Perhe-elami (lasten koulu, péivdhoito, ihmis-

suhteet) 27 12 22 25
8. Talous (verotus, velat, laskut, pankki- ja kulut-

taja-asiat) 24 0 16 11
9. Oikeusasiat 0 0 0 8
10. Kriisitilanteet (perhekriisi, vékivaltatilanteet

ym.)

11. Ty6 (TE-palvelut, tyonhaku, ammattiliitot jne)

12. Kielten opiskelu

13. Koulutukseen liittyvat asiat

14. Uraohjaus

15. Harrastukset ja vapaa-aika

16. Muut arkipdivan tilanteet

17. Joku muu

Asioimissyyt vaihtelivat vuosittain. Taulukkoon on merkitty tummanvihreilla, jos
tietty asioimissyy oli merkitty yli 40 kertaa. Vuosittain tillaisia syitd olivat hake-
mukset ja lupa-asiat, tyohon liittyvit asiat sekd koulutukseen liittyvét asiat. Kiel-
ten opiskelusta, harrastuksista ja vapaa-ajasta sekd muista arkipdivén asioista oli
myds kysytty kohtalaisen paljon. Vuonna 2014 maahanmuuton alkuvaiheeseen
liittyvistd asioista tai paluumuutosta kyseltiin muita vuosia enemmaén (40 kertaa).
Vuodelle 2013 ”muu asia” oli merkitty asioimisen syyksi 42 kertaa. Yleisimmaét
asioimisen syyt vuosina 2013-2016 olivat: Hakemukset ja lupa-asiat, tyd (TE-
palvelut, tyonhaku, ammattiliitot jne) sekd koulutukseen liittyvat asiat (Ks. Tau-
lukko 3).



4 TUTKIMUKSEN TARVE, TUTKIMUSONGELMA JA TA-
VOITTEET

Seuraavaksi kuvataan tutkimuksen tarvetta, tutkimusongelmaa, joidenka pohjalle
tutkimus on tehty sekd tutkimuksen tavoitteita. Lopuksi kisitellddn kehittimisen

teoriataustaa ja tyokaluja.
4.1 Tarve

Opinndytetyossd haluttiin kartoittaa Welcome Officen asiantila ja 10ytdd sopivat
keinot sen parantamiseksi. Tutkimuslupa haettiin Welcome Officen toiminnasta
vastaavalta esimieheltd Vaasan Kaupungin keskushallinnon hallintopalveluista.
Ennen opinndytetyon aloittamista tiedossa oli, ettd Welcome Office kaipaa kehit-
tdmistd. Selkedstd ongelmasta viesti vihdiset asiakasmaiirit siitd huolimatta, etti
alueella on maahanmuuttajia runsaasti (ks. Taulukko 1). Myo6s ydinasiakasryhmén
katoaminen palvelun asiakaskunnasta viittasi palvelun kehittdmistarpeisiin (Ks.
Taulukko 3). Vaasan Welcome Officen palveluntarjonta on my0ds suppeampaa
verrattuna muihin suurempiin kaupunkeihin, joissa asuu paljon maahanmuuttajia

(Ks. Kohta 3.3).

Mertaniemen (2017) mukaan Welcome Office on toiminut jo useamman vuoden
ajan ja on jo osittain 10ytdnyt paikkansa sekd maahanmuuttajien ettd kotoutumisen
parissa tyOskentelevien toimihenkiloiden mielissd. KS5-alueella ja Pietarsaaren
seudulla toimivissa toimipisteisséd asiakkaiden lukuméaarét olivat 1dhes kolminker-
taiset, mikd on yllattdvad, kun Vaasan alueella on enemméin maahanmuuttajia.
Palveluneuvoja Winberg (2017) toteaa, ettd hankkeen jélkeen toimintaa ei ole sys-
temaattisesti pyritty kehittiméén, koska sithen ei ole koettu olevan tarvetta. Toi-
minta kulkee tdlld hetkelld pitkélti omalla painollaan ilman tietoisia jatkokehitys-

suunnitelmia tai paivitettyja tavoitteita. (Iitola 2017; Winberg 2017.)

Mertaniemen (2017) mukaan maakuntauudistus ja sosiaali- ja terveyspalvelujen
uudistus (sote-uudistus) ndyttdisi tuovan vaatimuksen eri toimijoiden vahvemmas-
ta yhteistyostd kotouttavan tyon kentélld sekd alueellisesti ettd toimialarajojen yli,

synergiaedut hyddyntden. Téarkedd on selvittdd kuntien ja maakunnan tehtdvien
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yhteensovittaminen niin, ettd varmistetaan, ettd neuvontatoiminta ei ole paillek-
kidistd eikd toisaalta jitd “aukkoja” palvelujen viliin. Maakuntauudistus lisda toi-
mijoita myos kotouttamisen palvelukentille ja on varmistettava, ettd my0ds ohjaus-

ja neuvontapisteessd on tieto siitd, mihin asiakas tulee ohjata.

Maakuntauudistus astuu voimaan 1.1.2020 ja maakuntavaltuuston vaalit pidetddn
lokakuussa 2018. Maakuntahallinto aloittaa toimintansa 1.1.2019. (Alueuudistus
2017). Neuvontapalveluun vaikuttaa erityisesti kotoutumista edistdvéin lain muut-
tuminen. Kotoutumisen edistiminen tulee pddosin maakuntien vastuulle ja tyo-
markkinoille pyrkivien maahanmuuttajien kotoutumista késitellddn osana tulevia
ty0llisyys- ja kasvupalveluja maakuntauudistuksessa. Palveluja tullaan jatkossakin
todennékoisesti jirjestimddn myos kunnallisina peruspalveluina, maakunnan sosi-

aali- ja terveyspalveluina sekd muina toimenpiteind. (Hdmaéldinen 2017).

Lakiluonnoksessa (1.3.2017) neuvonnasta ja ohjauksesta sanotaan niin:

Maakunnan, kunnan ja muun viranomaisen on huolehdittava kotoutumisen
alkuvaiheen neuvonnasta ja maahanmuuttajan ohjauksesta tarvittaviin ko-
toutumista edistidviin palveluihin. (Lakiluonnos kotoutumisen edistdmi-

sestd 1.3.2017.)

Neuvontana annetaan tietoa maakunnan ja sille palveluita tuottavan toimijan,
kunnan, muun viranomaisen, oppilaitoksen tai muun kotoutumista edistidvén toi-
mijan kotoutumista edistdvistd palveluista sekd suomalaisesta yhteiskunnasta ja
tyOeldmaistéd ja maahanmuuttajan oikeuksista ja velvollisuuksista Suomessa. (Laki-

luonnos kotoutumisen edistdmisestd 1.3.2017.)
4.2 Tutkimusongelma

Opinndytetyon keskeisind kysymyksind ovat se mitd Vaasan alueen Welcome Of-
ficessa pitdd kehittdd ja milld keinoin. Welcome Officella on suhteellisen lyhyt
historia, mutta esimerkiksi hankkeen yhteydesséd tehdyn ulkoisen arvioinnin (Vii-
namiki & Kitkidnaho 2014) perusteella voidaan paitelld, ettd se on saanut paljon

hyvéa aikaiseksi kotouttavan tyon osa-alueella. Opinndytetyon l1dhtokohtana on,
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ettd tdmd nikokulma tulee olla esilld myods kunnan tehtdvien muuttuessa ja maa-

kunnan ottaessa vastuun kotouttamistyon kokonaisuudesta (Himaldinen 2017).

4.3 Tavoite

Opinndytetyon tavoitteena oli tarjota tietoa, jonka pohjalta Welcome Officen ke-
hittdmistyd voidaan kdynnistdd lyhyelld ja pitkdlld aikavililli. Huttunen ym.
(2014, 5-6) toteaa, ettd laki kotoutumisen edistimisestd ei médrittele miten neu-
vontapalvelut tulisi jirjestdd, mutta useiden hankkeiden kautta perustetuissa neu-
vontapisteissd keskeisid tekijoitd ovat olleet omakielinen neuvonta, hyva saavutet-

tavuus sekd laaja verkostotyd.

Tavoitteena oli, ettd tutkimuksesta saadaan esiin konkreettisia asioita, mitd Wel-
come Officen henkildkunta voi 14hted toteuttamaan. litolan (2017) mukaan on ol-
lut hyvéd ndhdd miten, Welcome Office on ldhtenyt pyorimédan, mutta nyt kulunei-
den vuosien jilkeen on aika fokusoida toimintaa. Pienet kustannukset olivat hdnen
mukaan edellytys sille, ettd Welcome Office saatiin aikanaan kaupungin pysyvék-
si toiminnaksi. Scoccon & Anderssonin (27, 2015) mukaan maahanmuutto on
maahantulosyystd riippumatta kuitenkin investointi tulevaisuuteen. Keskidssi
ovat kustannukset suhteessa sithen, mitd tulevaisuudessa maahanmuutolla halu-

taan saavuttaa. Kyse pitdisi olla kustannusten optimoinnista, e1 minimoinnista.

4.4 Kehittimisen vilineiti

Welcome Officen -hankkeen ulkoisessa arviossa kiinnitettiin aikanaan huomiota
jatkuvuuteen. Kunnat olivat saaneet testatun ja hiotun konseptin, mutta arvioijat
perddnkuuluttivat tulevaisuuteen tdhtddvid kehittimistavoitteita. Arvioinnissa eh-
dotettiin, ettd kuntarahoitteisessa toiminnassa painotettaisiin kokonaisvaltaiseen
maahanmuuton ja kotouttamisen vahvistamiseen kerddmalld ja jakamalla tietoa.
Entisestddn pitdisi keskittyd paikallisen tiedon ylldpitoon sekéd yhteistydtahojen
tyon helpottamiseen. My®0s eri toimijoiden vastuiden ja toimivallan tismentdmi-
nen olisi hyddyllistd, jotta toimijoiden on mahdollista tdydentdd toistensa palvelu-
ja maksimaalisesti ja vihentda tarpeetonta padllekkiistd tyotd. Neuvontatoimintaa

tulisi lisdksi integroida valtion ja kuntien asiakaspalveluhankkeisiin ja ”syottda”
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asiakkaita ja kontakteja muille toimijoille, jotka eivit padsddntoisesti tydskentele
maahanmuuttajien kanssa. (Viinaméki & Katkdnaho 19-20, 2014.) Timosen ym.
(39, 2016) mukaan esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluissa haasteita tuottaa toi-
saalta maahanmuuttajien puutteelliset taidot palvelujédrjestelmistd, mutta toisaalta
myds viranomaisten kulttuurista osaamista pitéisi kehittdd. Kielitaito luo haasteita
ja asiakassuhteet ovat yleensd aina pidempid kuin kantaviestolld. Puutteelliset tie-
dot ja voimavarat voivat pitkittdd avun piiriin hakeutumista, mika lisdd kustan-

nuksia pitkdlld aikavalilla.

Palvelun kehittdmisessé tavoitteena tulee olla vélittdomén hyddyn aikaansaaminen
esim. parempana laatuna, toimivuutena, kaytettdvyytend, saavuttavuutena tai ko-
kemuksena. Julkisrahoitteisessa palvelussa palvelut perustuvat poliittisiin ratkai-
suihin ja péditoksiin. Julkisen palveluntuotannon ominaispiirteend on se, ettd tar-
joamalla palvelua, pyritddn padsaantoisesti tekemddn palvelusta tarpeetonta asiak-
kaalle. Ennaltachkiisevidn tyon tarkoituksena on poistaa kustannuksia myohem-

mistd vaiheesta. (Stenvall & Virtanen 2012, 46-51.)

Seuraavaksi esitellddn erilaisia keinoja, joita voidaan hyddyntid palvelun kehitté-

misesséd (Kuvio 1).
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Visio ja
strategia

Kehittamisen
vdlineita

Lga'gu ja Asiakaslahtoinen
toimivuus kehittaminen

Kuvio 1. Kehittdmisen vélineitd (Laamanen, Kamensky, Kivilahti, Kosonen, Lai-
ne & Lindell 2005; Lindoos & Lohivesi 2006; Stenvall & Virtanen 2012 & Tuu-
laniemi 2013).

Visio ja strategia. Julkisen sektorin pysyvind ydintehtdvénd on kyky toteuttaa sil-
le méariteltyd perustehtdvid, kyky tuottaa perustehtdville sellaista lisdarvoa, joka
voidaan rahoittaa julkisin varoin sekd kyky toimia niin tehokkaasti kuin mahdol-
lista. Menestyvidssd organisaatiossa on ndkemys siitd, miten ja kenelle se tuottaa
perustehtdvinsd mukaista lisdarvoa niin, ettd se tehdddn tehokkaasti ja kannatta-
vasti. Tétd varten organisaatiolla on hyvi olla visio ja strategia. (Lindoos & Lohi-

vesi 2006, 24-26.)

Visiolla tarkoitetaan ndkemystd organisaation tulevaisuudesta. Hyvén vision ele-
mentteihin kuuluu, ettd se on henkildstolle innostava, se on asiakkaiden kannalta
toimiva ja sitd voidaan mitata uskottavasti (Lindroos & Lohivesi. 2006, 26.) Stra-
tegialla tarkoitetaan tdssd opinndytetydssd huolellista suunnitelmaa valittujen ta-
voitteiden saavuttamiseksi. Silld viitataan pitkdn aikavilin tavoitteisiin sekd sel-
laisten toimenpiteiden ja resurssipainotusten maérittimiseen, joilla padstdin sovit-
tuihin tavoitteisiin. (Laamanen, Kamensky, Kivilahti, Kosonen, Laine & Lindell

2005, 33). Strategia toimii vision toteuttajana (Lindroos & Lohivesi 2006, 27).
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Strategiassa otetaan kantaa esimerkiksi asiakaspalvelun, palvelun kanavien seka
resurssien kehittdmiseen sekad tavoiteltuun tulokseen. Mitd ldhempénd asiakaspin-
taa toimitaan, sitd yksityiskohtaisemmaksi strategia voi mennd. Kéytdnnossa stra-
tegiassa kerrotaan selkedsanaisesti, miten organisaatio aikoo toteuttaa omat pai-
miérdnsd ja tavoitteensa. (Lindroos & Lohivesi 2006, 29.) Strategian toteuttami-
nen tapahtuu jokapdivéisessd ty0ssid, jota johdetaan strategian suuntaisesti (Lind-

roos & Lohivesi 2006, 47-48).

Asiakaslihtoinen kehittdminen. Asiakas on aina palvelun kehittimisen keskidssa
ja jokaisen organisaation tuleekin kuunnella asiakkaitaan. Asiakaspalautteen ke-
rddaminen ei kuitenkaan usein anna sellaisia vastauksia, joilla voidaan ennakoida
asiakkaiden tarpeita. Henkil6autojen massatuotannon iséksi kutsuttu Henry Ford
on toisaalta sanonut, ettd jos hin olisi kysynyt asiakkailta mitd he olisivat halun-
neet litkkuakseen paremmin, olisivat he todenndkdisesti vastanneet haluavansa
nopeampia hevosia. (Tuulaniemi 2013, 73). Tdhén liittyykin haaste saada maa-
hanmuuttajien ndkokulma esille neuvontapalvelun kehittimisessd. Winbergin
(2017) mukaan maahanmuuttaja-asiakkaat harvoin esittavét kritiikkid. Yleensd he
osoittavat kysyttdessd ainoastaan tyytyviisyyttd palveluun, koska eivét usein tiedd
mitd he voisivat vaatia. My0s tarkkailemalla asiakkaiden toimintaympéristod ja
arkea, voidaan 10ytd4 tiedostettuja ja tiedostamattomia tarpeita (Tuulaniemi 2013,

73).

Valtakunnallinen elinikdisen ohjauksen ty6ryhméd on linjannut, ettid toimintaa ja
palveluja tulee kuitenkin kehittdd yhdessd asiakkaan kanssa. Asiakas on oman
elaménsd toimija ja asiantuntija. (ELO 2016; Tuulaniemi 116, 2013.) Asiakas-
kyselyn haasteena on yleisesti ottaen se, ettd kysymykset asettelee joku muu kuin
asiakas itse, jolloin se mitd asiakkaan mielestd olisi tirked kertoa, ei valttimétta
tule esille. Tastd ndkokulmasta Krogstrup (2004) on kehittinyt asiakasldahtdisen
kehittimisen mallin, BIKVA-menetelmidn. Menectelméissd asiakkaat itse maaritta-
vit kysymykset ja toimivat laukaisijana kehittdmiselle (triggers for learning). Esil-
le nousseista asioista kdydddn vuoropuhelua organisaation ja pdittdjien kanssa.

Menetelma soveltuu erityisesti julkisille organisaatioille. (Krogstup 2014, 5-8.)
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On tirked tunnistaa miksi asiakkaat ylipddtddn hakeutuvat palveluun, jotta voi-
daan nimetd ja madrittdd se, mitd asiakkaille voidaan tarjota. Prosessiajattelun
ideana on, ettd organisaatiossa olisi jotakin pysyvia ja toistuvaa, jota voidaan seké
mallintaa ettd kehittdd. Se edesauttaa sitd, ettd prosessiin osallistuvat henkilot
ymmartdvdt oman roolinsa ja tehtdvédnsd laajemmassa kokonaisuudessa. Lisdksi
prosessidokumentteja voidaan kiyttdd esimerkiksi uuden tyontekijdn perehdytté-
misessd. Se my0s pakottaa ajattelemaan palvelua tehokkuuden ja asiakasvaikutta-

vuuden ndkodkulmasta. (Stenvall & Virtanen 2012, 66-70.)

Laatu ja toimivuus. Stenvall & Virtanen (2012, 66) midrittelevit laadun olevan
“prosessin sujuvuutta, sille asetettujen vaatimusten noudattamista ja palveluiden

tuottamiseen kdytettyd osaamista”.

Toimiva julkinen palvelu tuottaa asiakkaalle ja yhteiskunnalle arvoa. Palvelun tu-
lee tuottaa kaupungille sellaista arvoa, joka tukee sen tavoitteita. (Stenvall & Vir-
tanen 2012, 51.) Vaasan kaupungin strategiassa vuosille 2016-2017 hyvinvointi,
monikieliset palvelut ja kansainvilisyys ovat keskeisid tavoitteita (Vaasan kau-

pungin strategia 2016-2017).

Toimiva palvelu koetaan laadukkaaksi palveluksi. Siksi on tirked pohtia sitd mit-
kd seikat vaikuttavat palvelukokemukseen. Niitd voidaan arvioida niin teknisen
(millainen palvelu on) kuin toiminnallisen (miten asiakasta kohdellaan palveluti-
lanteessa) laadun ndkokulmasta: 1) Mitka tekijit saavat aikaan tyytymattomyytta
2) Mitka tekijat saavat aikaan tyytyvaisyyttd 3) Missd tulee onnistua palveluko-
kemuksen nédkokulmasta (kriittiset tekijat) 4) Milld tekijoilld e1 ole vaikutusta

(neutraalit tekijét). (Stenvall & Virtanen 2012, 63.)

Valtakunnallinen elinikdisen oppimisen ja ohjauksen ELO-ryhmi, johon myos
Welcome Office kuuluu, on linjannut palvelujdrjestelmaistd, ettd palvelujen tulee
olla helposti saatavilla sekd, ettd niiden tulee olla laadukkaita ja kustannustehok-
kaita ja ettd toimintaa ja palveluita suunnitellaan asiakkaiden kanssa yhdessi

(ELO 2016).
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Huttusen ym. (2014) julkaisussa on suosituksia ja hyvid kdytdntdja maahanmuut-
tajien neuvonnan kehittdmiseen. Julkaisussa on kerétty neuvonnan laatuun liitty-
vid huomioita, joiden toivotaan sdilyvin, vaikka julkiset palvelut tulevatkin léhitu-

levaisuudessa muuttumaan:

* Maahanmuuttajien neuvontatyon kokonaisvastuu on kunnalla

* Maahanmuuttajien neuvontaty¢ tapahtuu osana normaalitoimintaa

* Neuvonta jérjestetddn yhteisty0ssd muiden toimijoiden kanssa (esim. osa-
na kaupungin yleisneuvontaa)

* Maahanmuuttajien neuvontatyd on tunnettua ja arvostettua ja silld on posi-
titvinen kaiku

* Neuvonta on monikanavaista

* Neuvontaa on kattavasti saatavilla alueen maahanmuuttajien tarpeiden
mukaisesti

* Toimipisteet ovat viihtyisid ja toiminnallisia

* Neuvonta toteutetaan alueellisena yhteistyona

* Neuvojien osaamista kehitetdén systemaattisesti

(Huttunen ym. 2014, 43-44.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassd luvussa tarkastellaan kéytettyjd tutkimusmenetelmid, aineiston keruuta, ai-

neiston analysointia sekd tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta.
5.1 Tutkimusmenetelmiit

Tutkimus on toteutettu kvalitatiivisesti eli laadullisesti. Tutkimuksen taustatietoja
asiakasmééristd, asioimissyistd ja asiakkaiden taustoista on pystytty selvittimiin
tilastojen avulla kvantitatiivisesti eli mééréllisesti. Hirsjdrven, Remesin ja Saja-
vaaran (2013, 160) mukaan arjessa mielenkiinto onkin usein kysymyksissd kuten:
Kuinka paljon, kuinka usein, kuinka monta jne. Tutkimuksen kiinnostuksen kohde
on laadullisissa asioissa, joita ei voida mittaamalla mééritelld. Siksi tutkimuksen
toteutukseen on valittu laadullinen menetelma. Laadullinen tutkimus pyrkii koko-
naisvaltaisuuteen. Sen varjopuolena on, ettd tutkimuksesta ei saada tdysin objek-
titvista, koska se mité tutkija tietdd, kietoutuu aina mukaan tutkimukseen. Tutki-
muksen tavoitteena oli pyrkid 10ytiméén tai paljastamaan tosiasioita sen sijaan,

ettd todennettaisiin olemassa olevia vaittamid. (Hirsjarvi ym. 2013, 161.)

Opinndytetyossd on haluttu tuoda vastaajien ndkokulmat ja “déni” nidkyville.
Kohdejoukko on valittu tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksella. Tapausta
késitelladn ainutlaatuisena ja aineistoa tulkitaan nimenomaan Welcome Officen

kehittdmiseen. (Hirsjarvi ym. 164, 2013.)
5.2 Aineiston kerddminen

Tutkimusongelman mukaisesti tutkimuksessa keréttiin tietoa Welcome Officen
kehittamistarpeista. Kysymykset vastaajille aseteltiin Welcome Office —hankkeen
ulkoisen arvioinnin pohjalta. Ensimmaisend haastateltiin Welcome Officen tyon-
tekijad, jolta saatiin tdrkedd taustatietoa sekd lisédtietoa e-lomakkeen kysymysten
asetteluun, jolla kartoitettiin sidosryhmien eli muiden maahanmuuttajien kanssa
toimivien henkildiden (jatkossa toimijat) ndkemyksid Welcome Officesta ja sen
kehittimisestd. Tietoa kerittiin tyontekijdn lisdksi my0s muilta asiantuntijoilta.

Heitd haastateltiin joko kasvotusten tai sihkopostin vilitykselld. Osan heistd vas-
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tauksia on kéytetty tutkimuksen tausta-aineistona. Kaikkien asiantuntijoidenvas-
tauksia on kéytetty aineistona kysymyksissd Welcome Officen vahvuuksista (luku
6.6) sekéd kehittamiskohteista (luku 6.7). Asiantuntija ja toimija yhdistelméalld saa-

tiin kattavasti tietoa Welcome Officen kehittimistarpeista

Asiantuntijat valikoitiin sen perusteella, ettd he olivat joko maahanmuuttajien pal-
velujen asiantuntijoita tai tunsivat Welcome Officen toimintaa erityisen hyvin.
Welcome Officen -hankeen suunnittelussa kartoitettiin mahdolliset yhteistyotahot.
Naitd olivat viranomaiset, tydnantajat, kouluttajat, kolmassektori ja projektit sekd
kunnat ja niiden palvelut (Fogde & Hiagglund 2012). Tétéd jaottelua on kiytetty
pohjana yhteistydtahojen maéérittelyssd ja toimijat jaoteltiin kunnan palvelussa
tyoskenteleviin, yrityksissd tydskenteleviin, kouluttajiin, viranomaisiin seka kol-

mannen sektorin toimijoihin.

Haastattelun etuna on se, ettd sen avulla pddstdin syvemmaille asiaan ja voidaan
kdyda keskustelua tiedonantajan kanssa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73). Tastd
syystd tutkimuksessa oli tarpeellista toteuttaa tiedonkeruu Welcome Officen hen-
kilokunnan osalta nimenomaan haastatteluna. Haastattelun aikana oli mahdollista
kdyda vuoropuhelua esille tulleista asioista ja tehda lisé- ja tarkentavia kysymyk-
sid. Haastattelu toteutettiin teemahaastatteluna, jossa kysymykset ja teemat oli
madritelty etukdteen, mutta muuten ajatusten annettiin virrata mahdollisimman
vapaasti (Hirsjarvi ym. 2013, 208). Varjopuolena haastattelun kédyttdminen tie-
donkeruun menetelménd on se, ettd se vie aikaa. (Tuomi ym. 73). Téstd syystd
haastattelu toteutettiin kasvotusten vain kahden asiantuntijan kohdalla, jotka kuu-
luivat Welcome Officen henkilokuntaan. Muille asiantutkijoille ldhetettiin kysy-
mykset kesdkuussa sdhkdpostilla ja he saivat vastata niihin kirjallisesti omassa
aikataulussaan, kuitenkin ennen 16.8.2017. Vastaajia muistutettiin sdhkdposti-
kyselystd vield elokuun alussa. Kysymykset laadittiin jokaiselle asiantuntijalle
radatalditynd niin, ettd he pystyivdt vastaamaan asiantuntemuksensa mukaan. Hen-
kilokunnalle kysymykset olivat samat. Asiantuntijoista yksi ei halunnut ottaa kan-
taa ja yksi ei vastannut lainkaan. Asiantuntijavastauksia tuli yhteensa viisi. Kaksi
edusti Welcome Officea, yksi VOyrin pakolaistoimistoa, yksi Pohjanmaan Ely-

keskusta ja yksi Hyvéd Alku Pohjanmaalla —hanketta.

31



E-lomakekysely ldhetettiin yhteensd noin 45 toimijalle eri organisaatiossa ja yksi-
koissd, joilla on yhteisid tai potentiaalisia asiakkaita Welcome Officen kanssa.
Eréitd esimiesasemassa olevia henkil6itd pyydettiin vélittimaan kyselyd tyonteki-
joilleen, jolloin lomakkeen on saattanut saada useampi kuin 45 toimijaa. E-
lomakkeeseen pystyl vastaamaan anonyymisti, mutta lomakkeessa kysyttiin orga-
nisaatiota, jossa tyoskentelee sekd tehtdvinimikettd. Vastauksia saatiin yhteensi
25. Vastausprosentti tiedossa olevien lukujen perusteella oli 55,6 %. Huomionar-
voista on, ettd yrityspuolelta oli erityisen vaikea 10ytid vastaajia. Vastauksia pyy-
dettiin yhteensd viidestd eri yrityksestd 11 eri henkil6ltd, mutta vastauksia saatiin
lopulta vain yksi. Vastauksessa todettiin kuitenkin, ettei Welcome Officen toimin-
ta ole tuttua. Kyselyn vastaamiselle annettiin reilusti aikaa kesdlomien vuoksi. En-
simmadisen kerran kysely ldhetettiin kesdkuussa. Elokuussa osalle toimijoista ldhe-
tettiin vield kysely uudestaan muistutukseksi. Kyselyyn pystyi vastaamaan

16.8.2017 asti.

Kyselylomakkeessa (Liite 3) oli kaksi taustatietoja kartoittavaa strukturoitua ky-
symystd yksi monivalintakysymys ja yksi kylld tai ei —kysymys. Muuten kysy-
mykset olivat avoimia. Haastattelu ja kysely ovat hyvid metodeja silloin kun halu-
taan tietdd mitd ithmiset ajattelevat jostakin asiasta (Tuomi & Sarajirvi 2009, 72).
Kirjallisen kyselyn varjopuolena voi olla se, ettd sithen on helppo olla vastaamatta
tai vastaukset ovat niukkasanaisia (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74). E-
lomakkeeseen vastasi 25 henkilod. Eri tehtivdnimikkeitd oli 14. Vastaajista 8
tyoskenteli kunnan palvelussa, yksi yrityksesséd, 6 vastaajaa toimi kouluttajina, 3

oli viranomaisia ja 7 toimi kolmannella sektorilla.

Kunnan palvelut -kategorian alla tydskenteli neuvonnan ja ohjauksen ammattilai-
sia, osa oli sosiaaliohjaajia tai sosiaalityontekijoitd sekd muita. Joukossa oli my0s
kaksi opetustyotd tekevdd. Yrityksistd vastauksia saatiin yksi. Henkilo tyoskenteli
paédllikon asemassa. Kouluttajien taustat olivat kirjavat. Mukana oli ohjausta tai
koordinointia tekevid henkiloitd, sekd hallinnon puolen ihmisid opetustyotd teke-
vien lisdksi. Viranomaiset tekivit esimies- tai asiantuntijatehtivid. Kysely ldhetet-
tiin TE-toimistoon ja maahanmuuttovirastoon. Kolmannelta sektorilta vastaajia oli

yhdistystoiminnasta, seurakunnasta sekd vapaaehtoistyosta.
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5.3 Aineiston analysointi

Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa ensimméinen tehtdva oli valita se, mihin
keskityttiin ja muu jétettiin pois. Se mika oli olennaista, oli tieto mik4 vastasi tut-

kimusongelmaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92.)

Haastattelujen materiaali auki kirjoitettiin eli litteroitiin sekd perehdyttiin niiden
sisdltoon lukemalla tekstid 1dpi. Sekd haastattelumateriaali ettd kirjallinen aineisto
pelkistettiin (redustointi), ryhmiteltiin (klusterointi) ja lopuksi luotiin teoreettiset

kisitteet (abstrahointi) yhteenvetona. (Tuomi & Sarajéarvi 2009, 108.)

Vastauksissa toissijaista oli se, kuinka monta kertaa eri teemoja oli tuotu esiin,
koska kyselyn tarkoituksena oli nostaa uusia ajatuksia esille. Usein toistuvat tee-
mat voivat kuitenkin olla painoarvoltaan tdrkedmpid kuin toiset, joten lukumaari
el ollut tdysin merkitykseton. Analysoinnissa olennaisinta oli se mitd kyseessd

olevasta aihepiireistd sanottiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93).

Analyysi tapahtui aineistoldhtdisesti, jolloin sithen ei vaikuttanut mikdin muu,
mikd tiedettiin ennalta. Siséllonanalyysin avulla aineisto jarjesteltiin johtopaatok-
sien tekemistd varten. Jarjestelty aineisto ei siis vield kertonut tutkimuksen varsi-
naisista tuloksista, vaan siitd oli myos kyettdvd tekeméédn uskottavat johtopaatok-
set (Tuomi & Sarajirvi 2009, 95-103.) Jokaisen analysoitavan kohdan jélkeen ai-
neistosta kerdttiin johtopéditokset, jotka vield lopuksi koottiin johtopdédtokset —
osiossa. Johtopditosten seurauksena tutkimuksessa esitettiin lopuksi suositukset

kehittimistoimenpiteista.

5.4 Tutkimuksen piitevyys, luotettavuus ja eettisyys

OpinndytetyOssd patevyys ja luotettavuus kaksi keskeistd onnistumisen mittaria.
Tieteessd luotettavuutta tarkastellaan pitevyyden (validiteetti) ja luotettavuuden
(reliabiliteetin) kautta. Patevyydelld tarkoitetaan sitd, ettd se vastaa tutkittavaan
kysymykseen eli, etté tutkitaan oikeaa asiaa. Luotettavuudella puolestaan tarkoite-
taan sitd, ettd tutkimustulokset olisivat samat, vaikka joku muu olisi sen tehnyt.

(Kananen 2012, 161.)
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Tutkimuksen pétevyys varmistettiin osuvien ldhteiden kaytolld. Tutkimus aloitet-
tiin hyvissd ajoin. Se oli vélttimatonta, jotta kyettiin 16ytdmadn oikeat tutkimus-
kysymykset ja teoria-aineisto. Tydssd huomioitiin se, ettd julkisessa organisaatios-
sa kehittiminen eroaa yksityiselld puolella toimivan yksikon kehittdmisestd. Li-
sdksi pitevyyttd voidaan mitata vertailemalla aineiston vastauksia toisiinsa ym-
martdmisen varmistamiseksi (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232). Vastaukset olivat péa-
sddntoOisesti linjassa toistensa kanssa, joitakin yksittdisid epéselvid vastauksia lukuun

ottamatta.

Luotettavuutta arvioitaessa pitdd muistaa, ettd tutkimuksen eri osa-alueet tulee olla
johdonmukainen kokonaisuus (koherenssi) (Tuomi & Sarajarvi 2014, 140). Selke-
aan kokonaisuuteen on opinndytetydssd panostettu ja eri tutkimuksen vaiheet on
kirjoitettu nikyviin. Suositukset nojaavat aineiston pohjalta saatuihin seikkoihin,
joihin ratkaisuja haettiin teoriasta. Tutkimus on tehty Welcome Officen kehittdmi-
sen avuksi, ei absoluuttiseksi totuudeksi. Kehittimistyon toteuttajat saavat kdy-
tdnnon tyoskentelyssd itse arvioida minkd painoarvon antavat esiin tulleille asioil-
le. Tutkimuksen tulokset eivit ole riippuvaisia tutkijasta. Samanlaiset tulokset oli-

si ollut mahdollista saada esille, vaikka joku muu olisi toteuttanut sen.

Laadullisessa tutkimuksessa eettisyys on avainasemassa, koska se perustuu koko-
naisvaltaiseen tiedonhankintaan ja siind suositaan menetelmid, joissa vastaajien
”adni” ja ndkokulmat pédsevit esille. (Tuomi & Sarajirvi 2009, 125-2016.) Opin-
ndytetyontekija tyoskenteli sijaisena Welcome Officessa, mikd kerrytti paljon
taustatietoa tutkimukseen, mutta riskitekijand oli, ettd tieto ja omat mieltymykset
saattoivat ohjata tutkimusta litaksi. Tdmaé tiedostettiin sen vaikutusta pyrittiin vélt-
tdmaan jokaisessa vaiheessa. Tutkimuksessa noudatettiin hyvéa tieteellistd kédytén-
tod (Hirsjarvi ym. 2009, 23). Asiantuntijat saivat esiintyd nimellddn tai tuoda esille
ainoastaan organisaationsa. Henkilokunta sekd yksi asiantuntija antoivat luvan
nimensa kdyttdmiseen. Silloin oli myds tirkedd, ettd kyseiset henkil6t saivat ndhdd
tyon ennen sen julkaisemista, jotta he voivat todeta kirjoittajan ymmartédneen hei-
din sanomiset oikein. E-lomakkeeseen toimijat vastasivat nimettomasti. Mahdol-
linen tunnistettavuus hévitettiin e-lomaketta analysoitaessa. Kaikki materiaali ké-

siteltiin luottamuksellisesti ja aineisto tuhottiin asianmukaisesti tyon valmistuttua.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassd luvussa esitelty aineisto keridttiin pddsddntoisesti e-lomakkeella (Liite 3),
johon saatiin 25 toimijan vastaukset. My0s asiantuntijoilta saatuja vastauksista
analysoitiin tdssd luvussa. Asiantuntijoiden vastauksia hyodynnettiin kohdissa 6.6
sekd 6.7 kartoittaessa Welcome Officen toimivia ominaisuuksia sekd kehitettdviad

puolia.

Aineisto esitellddn seuraavaksi kysymysten jirjestyksessd. Vastauksista saadut
teemat havainnollistetaan kuvioissa. Teemat avataan kunkin kuvion jilkeen. Tee-
mat on otsikoitu kursivoidulla tekstilld kappaleen alussa. Analyysin tueksi on kéy-
tetty esimerkkejd vastauksista. Kunkin luvun lopussa on esitetty yhteenvetoa ja

johtopddtoksid kyseessé olevista vastauksista.
6.1 Welcome Officen tunnettuus

Tassd luvussa tarkastellaan, miten yhteistyokumppanit olivat kuulleet Welcome
Officesta ensimmadisen kerran (Kuvio 2). Yksi vastaajista ei ollut kuullut Welco-

me Officesta aikaisemmin. Vastaaja tydskenteli yrityspuolella.
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Kuvio 2. Misti kuulit Welcome Officesta?

Eniten vastaajat olivat kuulleet Welcome Officesta tydyhteisoltd tai verkostoista,
seuraavaksi eniten hankkeen kautta. Kolmanneksi eniten vastaajat olivat kuulleet

palvelusta markkinoinnin kautta ja yksi oli kuullut palvelusta ystavilta.

Tyoyhteiso tai yhteistyoverkostot. Suurin osa vastaajista oli kuullut Welcome Of-

ficesta joko tyOyhteison tai yhteistyoverkostojen kautta.
"Tyétoverilta kdydessimme lipi sidosryhmid”.
“Resurssirenkaan kokouksissa ja myos kdaynyt Welcome Officessa”

Welcome Office —hanke. Monelle Welcome Office oli tullut tutuksi jo projektin
kautta.

"Tyopaikallani [tyopaikan nimi] oli tietoa asiasta aikoinaan, kun wo oli

vasta projekti”.
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Markkinointi. Markkinointikategorian alle keréttiin vastaukset, joissa vastaaja oli
saanut tiedon joko mainoksesta tai Welcome Officen omasta edustustehtdvista.
Markkinointi voi tulla myos sivutuotteena osallistumalla erilaisiin yhteistyotapah-
tumiin. Tdmén kategorian vastauksissa kuitenkin huomioitiin tarkoituksellinen

markkinointi.

"-- Welcome Office on kdynyt jo joinakin vuosina esittdytymdssd uusille

kansainvilisille opiskelijoillemme syksyisin ja kevdisin”.

Ystivdt. Yksi vastaaja sanoi kuulleensa Welcome Officesta ystiviltd. Vastaaja

edusti kolmatta sektoria.

Vastauksista voi paitelld, ettdi Welcome Officen —hankkeen aikainen markkinointi
kantaa hedelmad yhi edelleen. Verkostotydskentely ja hyvét kontaktit toimijoihin
on Welcome Officen tunnettuuden kannalta keskeistd. Myos perinteinen markki-
nointi sekd “puskaradio” (ystdvit, tydyhteisd) ovat vastausten perusteella tunnet-

tuuden kannalta varteenotettavia kanavia.

6.2 Millainen palvelu Welcome Office on muiden toimijoiden nikokul-

masta?

E-lomakkeessa kysyttiin, oliko vastaajille selvdd millaisissa asioissa Welcome Of-

ficca voi ldhestyd tai ldhettdd asiakkaita palveluun (Kuvio 3).
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Onko sinulle selvaa millaisissa asioissa voit lahestya
Welcome Officea tai lahettaa asiakkaita palveluun?

16
14
12
10
8
6
4
2
0 [ [
Selva Jokseenkin selva Jokseenkin epaselva Epaselva

Kuvio 3. Onko sinulle selvéi, millaisissa asioissa voit 1dhestyd Welcome Officea
tai lahetti asiakkaita palveluun?

8 vastaajaa vastasi asian olevan selvid, 15 vastaajaa kertoi sen olevan jokseenkin
selvi, 1 totesi asian olevan jokseenkin epdselva ja 1 vastaajan mielesti se oli epa-
selvid. Avoimista vastauksista sai selville kaksi asiaa: Sen mistd syistd asiakkaita
Welcome Officeen ldhetetddn (kuvio 4) sekd sen millainen kuva toimijoilla Wel-

come Officesta oli (kuvio 5).
6.2.1 Welcome Officeen ohjaamisen syyt

Alla esitellddn vastauksista esiin nousseita esimerkkisyitd ldhettdd asiakkaita pal-

veluun (kuvio 4). Vastaajat mainitsivat useimmiten enemmaén kuin yhden syyn.
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Kuvio 4. Syitd ohjata Welcome Officeen

Esimerkit Welcome Officen palveluun ohjaamiset syistd on lueteltu niin, etté ylei-
simmin esiintynyt esimerkki on ensimmaiisend ja véhiten esiintynyt esimerkki
viimeisend. Opiskelu ja kielikurssit mainittiin 5 kertaa ja tapahtumat 1 kerran.

Muita esimerkkejd mainittiin 2-4 kertaa.

Opiskelu ja kielikurssit. Asiakkaita ohjattiin ottamaan yhteyttd Welcome Officeen

liittyen opiskelumahdollisuuksiin tai kysymaén tietoa erilaisista kielikursseista.

Oleskeluluvat ja muut hakemukset. Asiakkaita ldhetettiin hakemaan tietoa oleske-

luluvista ja muista hakemuksista seké apua niiden tayttaimiseen.

Harrastukset. Asiakkaita kehotettiin kysymdin Welcome Officesta lisdtietoa har-

rastusmahdollisuuksista.

Erilaiset palvelut. Asiakkaita ldhetettiin hakemaan tietoa erilaisista maahanmuut-

tajille sopivista palveluista.

Tyonhaku. Welcome Officesta oli kehotettu pyytdméin apua tyon hakuun liitty-

vissd asioissa.
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Asuminen. Asiakkaita oli ohjattu palveluun myds asumiseen liittyvissd asioissa.

Tapahtumat. Welcome Officesta asiakkaiden ajateltiin saavan tietoa myos erilai-

sista tapahtumista.
6.2.2 Mielikuva Welcome Officesta

Alla olevassa kuviossa (Kuvio 5) on esitelty ne teemat, jotka vastauksista 10ytyi

kuvaamaan sitd, millaisena muut toimijat nikivit Welcome Officen palvelun.

Yleisneu-
vonta-
palvelu

Millaisena
palveluna
Welcome

Office Erikoistunut

Taydentava ndhdaan maahan-
palvelu muuttajien
palveluihin

Kuvio 5. Millaisena palveluna Welcome Office ndhddin?

Suurin osa vastauksista luokiteltiin kuuluvaksi yleisneuvontapalvelu-kategorian
alle. Toiseksi eniten vastauksia luokiteltiin erikoistunut maahanmuuttajien palve-
luihin -kategoriaan ja véhiten tdydentidva palvelu —kategoriaan. Vastaukset pystyi

jakamaan ndiden teemojen alle kuitenkin suhteellisen tasaisesti.

Yleisneuvonta. Welcome Office profiloituu vastausten perusteella eniten yleisneu-

vontapaikaksi, jonne asiakkaita voidaan ldhettdd monesta eri syysta.



7 -- En ole ohjannut missddn tietyissd asioissa erityisesti vaan kertonut,

ettd tamdkin palvelu on kdytettdvissd, jos erilaisia kysymyksid tulee eteen -

12

Maahanmuuttajien palveluihin erikoistunut. Welcome Office ndyttiin tuntevat hy-

vin paikkana, josta saa maahanmuuttajille suunnattuja palveluita.

“"mm. kysymddn lisdtietoa maahanmuuttajille suunnatuista suomen kielen

kursseista, harrastuksista jne”.

Tdydentdvd palvelu. Welcome Officeen oli ohjattu henkilitd myds silloin kuin

oma aika tai ammattitaito ei ollut riittdnyt asiakkaan kysymykseen vastaamiseen.
” Kylld, koulutusasioissa joissa itse en ole voinut auttaa”

7 Olen sanonut, ettd voivat kdydd kysymdssd apua erilaisiin [juttuihin],
esim. erilaisten hakemusten tdyttimiseen, johon meilld ei koulussa aina

aika tahdo riittdada’” .

Verrattaessa Alporekisterin tilastoihin (ks. Taulukko 4), voidaan huomata, etti
asioimissyyt ja toimijoiden ajatukset palveluun ohjaamisen syistd, korreloivat
melko hyvin. Voidaan todeta etti, jotta asiakkaat 16ytdvit Welcome Officen pal-

velun, on silld merkitysté, ettd muut toimijat tuntevat Welcome Officen palvelun.

Welcome Officen visiota (ks. Luku 4.4) pohtiessa, voidaan hyvin hyddyntda naiti
16ydoksid. Mielikuvilla eli imagolla voidaan ohjata ihmisten odotuksia, joten jo
valmiiksi olevia késityksid palvelusta voidaan kédyttdd hyodyksi imagon kehitti-
misessd. Tuloksia voidaan hydodyntdd myos, mikdli ne eivdt vastaa sitd ajatusta
mihin suuntaan Welcome Officea halutaan viedd. Tietimélld miten muut nikevét

palvelun, voidaan mielikuvia myds alkaa systemaattisesti muuttaa.
6.3 Tehtivinjako Welcome Officen ja muiden organisaatioiden vililla

Vastaajista 23 kertoi tarjoavansa itse neuvontapalveluja asiakkailleen. 2 vastasi,

ettei tarjoa. Neuvontapalveluja tarjoavilta kysyttiin vield, ettd onko heidédn nike-
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myksensd mukaan tehtdvdnjako selvd Welcome Officen ja oman organisaation

vililld (Kuvio 6).

On selva
Onko
tehtavan-jako
selva?
Selva, mutta
paallek-
Ei ole selva kaisyytta
esiintyy

Kuvio 6. Onko tehtidvénjako selva?

16 vastaajan mielestd tehtdvianjako oli selvd. Neljd totesi, ettd paillekkdisyyttd
saattaa esiintyd. Toisaalta sitd ei ndhty valttdmittd huonona asiana. Yksi vastasi,
ettd tehtdvinjako ei ole selvd. Kysymykseen sai vastata avoimesti, miké avasi vas-
taajien ajattelua pelkén kylla tai ei vastauksen liséksi. Perusteluista 16ytyi yksise-

litteisid vastauksia monitulkintaisempia vastauksia.
On selvd. Tehtdavinjako vaikutti selkeéltd useimmille vastaajista.

"Tehtdvinjako on mielestini selvd. Me neuvomme opintoihin liittyvissd
asioissa ja opintojen alkaessa pidimme uusille kansainvdlisille opiskeli-
joille luennot mm. kulttuurista ja kielestd, kun taas Welcome Office on laa-
jemmin yhteiskuntaan ja esimerkiksi kaupungin palveluihin liittyen paras

taho antamaan neuvontaa’.
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Toisaalta joistakin vastauksista jii epdilys siité, tiedettiinkd aina milloin Welcome

Officeen voitiin ohjata. Erds vastaaja kirjoitti esimerkiksi néin:

" Uskoisin, ettd kylld [on selvdi]. Oppilaitoksena tarjoamme koulutuksiin

Jja tyéeldmdidn liittyvdd tietoa.”
Vastaajista siis osa kertoi oman tehtdvédnsd olevan selvd, mutta vastaukset eivét
kertoneet kuinka hyvin vastaajat tunsivat Welcome Officen palvelut. Néin ei voi-

da olla varmoja, ettéd tehtdvinjako itsessdén oli selva.

Yksi toteaa néin:

ndissd omissa muutamissa casessa kylld”.

Emme tiedd miten hyvin toimijat tunsivat Welcome Officen potentiaalin kokonai-
suudessaan. Sosiaalitoimessa tyOskentelevilld tuntui myos olevan selked kuva sii-

td, mika heiddn oma tehtdviankuvansa on.

” Mielestdni jako on selked. Kunnalle [sosiaalitoimi] kuuluu kansainvilis-
td suojelua saavien asiakkaiden alkuvaiheen vastaanotto ( ja neuvonta ja

ohjaus) sekd kotouttaminen. --".

Aikaisemmasta vastauksesta selvidd, ettd ylld mainitun vastauksen antaja ei ollut
lahettdnyt asiakkaitaan Welcome Officeen, koska piti ohjausta ja neuvontaa
omaan tyohonsd kuuluvana. Néin herdd kysymys siitd tunnetaanko Welcome Of-
ficen potentiaali, joka voisi esimerkiksi keventdd sosiaalipuolen tyontekijoiden

taakkaa. Sama vastaaja nimittdin jatkaa néin:

"--Tosin viimeisen vuoden aikana palveluita on tdltd asiakasryhmdltd
poistettu/vihennetty vaikka valtio maksaa edelleen kunnalle laskennallista

korvausta”.

Selvd, mutta pddllekkdisyyttd esiintyy. Kunnan palvelu —kategorian alla vastanneet
ndkivit, ettdi Welcome Officen ja oman organisaation palveluissa saattoi esiintyéd
padllekkiisyyttd, mutta se ei vélttdimattd haitannut. Vastaajien mukaan asiakkaan

kannalta voi olla hyvé, mikéli apua saa useammalta taholta.
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"--Pddsddntoisesti tehtdvinjako on selvd, mutta taatusti on pddllekkdi-

syyksidkin. En nde tdtd kuitenkaan ongelmana ™.

"En kuitenkaan koe sitd huonona, jos asiakasta palvellaan samalla tavoin
muuallakin, sehdn on vain hyvd, jos asiakas saa mahdollisimman paljon

tietoa eri ndkokulmista :)”.

Ei ole selvd. Yritys-kategoriaan kuulunut henkil6 ei pitdnyt tehtdvéinjakoa selvéna,
koska ei tunne Welcome Officen toimintaa. My0s toinen vastaaja piti tehtdvéan

jakoa jokseenkin epdselvéna.

“"Mielestdni ei vilttimdttd ole niin selvdd. Kuten aiemmin mainitsin, tyos-
kentelen ohjaajana, joten myds itse neuvon asiakkaita asioissa ja arjen

toiminnoissa”.

Vastaajat tunsivat Welcome Officen toiminnan melko hyvin. Vastauksista kuiten-
kin kédvi ilmi, ettd oikean tiedon levittiminen palvelusta, on jatkuvaa tyotd. Osa
vastaajista saattoi vastata, ettd tietdd oman ja Welcome Officen palvelun tehtivén-
jaon, mutta vastauksen perusteella herdsi epdilys siitd, ettd ndin todella oli. Siksi
palvelusta kannattaa tuloksista padtellen aina kertoa toimijoille, vaikka he sanoisi-
vatkin tuntevansa sen. Erityisesti sosiaalitoimen kanssa voisi olla syytd kdydd mo-
lempien osapuolten tehtdvankuvat 1dpi neuvonnan suhteen, jolloin myds asiakkail-
le ldhtevé tieto on johdonmukaista. Tamé lisdd molempien palvelujen toimivuu-
den tunnetta, mikd puolestaan edesauttaa hyvan mielikuvan luomista kunnallisista
palveluista. Lisédksi se poistaa paillekkiisyyttd, voi keventdd sosiaalitoimen taak-

kaa ja on yhteiskunnalle kustannustehokasta.

Welcome Officella on tulosten perusteella suurin tyd saada tieto palvelusta kul-
kemaan yrityksiin. Télld hetkelld kontaktia ei ndytd olevan. Tehtdvinjako ei
myo6skddn muille toimijoille ollut aina selvé, joten sen médrittdiminen ensin sisii-
sesti Welcome Officessa, voisi edesauttaa paketin markkinoinnissa myds yhteis-
tyokumppaneille ja asiakkaille. Kuten edellisessd luvussa kuitenkin todettiin (ks.

Luku 6.2), on toimijoilla mielikuva palvelusta jo varsin selkea.
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6.4 Welcome Officen sijainti

Sopivaa sijaintia Welcome Officen neuvontapisteelle kartoittavan kysymyksen
vastauksien perusteluista 10ytyi kolme teemaa, joita vastaajat pitivat tarkeini (Ku-

vio 7).

Kuvio 7. Hyvi sijainti

Keskeistd sijaintia kuvaavat vastaukset olivat kaikkein yleisimpid. Seuraavaksi
eniten vastaksissa perddnkuulutettiin sijaintia, johon oli helppo 16ytdd tai helppo

padstd paikalle. Kaksi vastaajaa nosti esille yksityisyysndakokulman.

Keskeinen sijainti. Vastaajista iso osa piti nykyistd sijaintia Vaasan kaupungin

paikirjastossa hyvani paikkana.

"Nykyinen on aika hyvd: Paikka on keskeinen ja on kiva, ettdi se on kirjas-

ton yhteydessd. Kirjastot ovat kuitenkin myds monikulttuurisuusndkokul-



masta tarkeitd paikkoja: kv-viki kdyttdda kirjaston palveluja, kirjastossa

Jjdrjestetddn ndyttelyjd tapahtumia yms”.
Kirjaston saattoi toisaalta katsoa sijaitsevan liian syrjissa.

"Olen kylld joskus miettinyt, [6ytdvitko potentiaaliset asiakkaat Welcome

Officen sieltd mutkan takaa, vai olisiko Rewell Center parempi paikka”.

Myo6s muu keskeinen paikka kuin kirjasto olisi vastaajien mukaan hyvé paikka

Welcome Officelle.
“"Mahdollisen keskeinen paikka kaupungin keskustan liheisyydessd --".

”-- Vaihtoehtoinen sijainti voisi olla RewellCenter tai muu ydinkeskustan

rakennus”.
Yksi vastaaja ehdotti sijaintia my0s opiskelijoiden kannalta keskeiselle paikalle:
"Kampus-alue”.

Muiden palvelujen ldheisyyttd pidettiin myds oleellisena asiana neuvontakeskuk-

sen hyvin sijainnin kannalta.
"—-julkinen paikka ja mutakin palveluja tarjolla --"

Helppo loytdid/helppo pddstd paikalle. Yksi sijainnin perusteista oli se, ettd sinne
olisi helppo 16yté4 tai padstd paikalle, silld sen katsottiin esimerkiksi madaltavan

maahanmuuttajien kynnysti hakeutua palvelun pariin.
"--keskustassa tulisi sijaita, helpointa saavuttaa esim. busseilla”.

"—-torilla voisi olla vield helpommin loydettivissd myds niiden osalta, jot-
ka eivit ole saaneet Welcome Offficesta tietoa etukdteen eli eivit osaa sitd

etsid”

Yksityisyys. Pieni osa piti yksityisyyttd tarkednd. Haluttiin paikka, jossa asiakas

uskaltaisi puhua omista asioistaan.
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“"Oma toimisto/tila, jossa ihmiset uskaltaisi puhua”.

Useimmissa vastauksissa, joita oltiin perusteltu, esiintyi useampi teema saman

aikaisesti, kuten alla olevassa esimerkissa.

“"Mahdollisen keskeinen paikka kaupungin keskustan ldheisyydessd. Paik-
ka, joka helppo [6ytdd esim. maamerkkien tai liheisten kauppojen avulla.

Paikka, jossa saisi rauhassa asioida”.

Vastausten pohjalta voidaan padtelld, ettd Welcome Officella ei ole suurta tarvetta
muuttaa vastaanottopisteen sijaintia. Vastauksista tuli esille ainoastaan yksi seik-
ka, johon Welcome Office ei vastaa ldhes ollenkaan. Pieni osa kaipasi asioimiseen

yksityisyyttd, mikd avoimessa tilassa ei tdlla hetkelld toteudu.

Mikédli Welcome Office joutuu tulevaisuudessa vaihtamaan paikkaa, tulee vastaa-
jien mielestd sen sijaita keskeiselld paikalla, ldhelld muita palveluita. Vahintdédn-
kin kulkuyhteyksien tulee olla sujuvat. Neuvontapalvelun laatutekijoiksi mielle-
tddn Huttusen ym. (2014) méaaritelmin mukaan my0s tilan viihtyisyys ja toimin-

nallisuus (ks. Luku 4.4)

6.5 Yhteydenottotavat

Vastaajilta kysyttiin, mitkd yhteydenottotavat palvelisivat asiakkaita heiddn mie-
lestddn parhaiten. Esimerkiksi annettiin henkil6kohtainen neuvonta, puhelin, s-
posti, chat-palvelu, etdyhteys. Kysymykseen sai vastata vapaasti omin sanoin.

Vastaukset lajiteltiin kolmeen teemaan. (Kuvio 8).
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Kuvio 8. Yhteydenottotavat

Lihes kaikkien vastaajien mielestd henkilokohtainen palvelu oli tirked. Seuraa-
vaksi eniten vastauksista nousi esille monipuolisten yhteydenottotapojen tirkeys.

Kolmanneksi eniten korostettiin kirjallisen yhteydenottotavan tiarkeytta.

Henkilékohtainen palvelu. Vastauksissa tuotiin esille se, ettd osa asioista vaatii

henkilokohtaista opastusta, kuten esimerkiksi silloin kuin taytetdédn hakemuksia.

“Henkil6kohtainen neuvonta on tarpeen joissain tilanteissa, esim. erilais-

ten lomakkeiden tdytto”.

Myos kielitaidon vuoksi maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla henkilokohtaista

kohtaamista pidettiin tarkedna.

” varmasti henkilokohtainen neuvonta palvelee maahanmuuttajia parhai-

E2]

ten .

Samalla tuotiin kuitenkin esille, ettd omankieliset palvelut tai tulkkaus olisi térke-

aa.
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"--Jotenkin tuntuu, ettd Welcome office palvelee enemmdn englantia

osaavia thmisid—".

“Henkilokohtainen kdynti, mutta myés tulkkiapua tarvittaisiin tai omakie-

lisid ohjaajia”.
Yhdessa vastauksessa huomautettiin, ettd neuvojan pitdd myds olla tavoitettavissa.
-~ tdrkedd ettd paikalla on oikea ihminen ei vain nippu esitteitd”.

Toisessa vastauksessa sanottiin suoraa, ettd Welcome Office tarvitsee lisdd tyon-

tekijoita.
"~ Wo:lle tarvitaan enemmdn tyontekijoitd esim. 2-3 olisi hyvd --"".

Vaihtoehtona kirjallinen yhteydenotto-tapa. Vastauksista tuli esille se, ettd my0s
kirjallinen asiointitapa on tdrked olla. Vastaajat eivit olleet kovin jyrkkid siini,
pitdisiko sen olla chat-muotoinen vai sdhkoposti. Téarkedd oli se, ettd asiaan pystyi

palaamaan jilkeenpéin.

“kielimuuri on joskus kova joten henkilokohtaisen neuvonnan lisdksi sdh-

koposti lienee hyvd kommunikointikanava”.

7 --Sdhkoposti ja muu viestintdvdiline on kdtevd, jos pitdd antaa esim. nip-
pelitietoa, silloin asiakas voi tarkistaa viestistd yksityiskohtaiset tiedot ha-

lutessaan”.

Osalle asiakkaista saattaa olla helpompi ymmartda kirjoitettua tekstid. Se saattaa
my06s osan mielestd madaltaa kynnysti ottaa yhteyttd. Lahes kaikissa vastauksissa
kuitenkin esitettiin, ettd kirjallinen yhteydenottotapa olisi henkilokohtaista asioin-

tia tdydentiva.

"Chat-palvelu olisi varmasti nykypdivind suosittu, silld se oletettavasti

madaltaisi kynnystd ottaa yhteyttd. --".

Monipuoliset yhteydenotto-tavat. Vastausten perusteella yhteydenottotavoissa tér-

kedd oli niiden monipuolisuus, jotta tavoitetaan erilaisia ihmisid. Toisille sopii pa-
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remmin kirjallinen viestintd, toisille henkilokohtainen tapaaminen, osa tarvitsee
suomen, ruotsin ja englannin kielen lisdksi muita kielid. Tiedottamisen tirkeys
nousi myos esille. Erddssd vastauksessa pidettiin tirkednd myo0s sitd, ettd Welco-
me Office vierailee eri maahanmuuttajayhteisdissd, jotta tavoittaa mahdollisim-

man monia asiakkaita.

“Tietenkin mahdollisimman monipuolinen palvelun tarjonta on plussaa.
Vierailut eri yhteisoihin, joissa maahamme muuttaneet tavoittaa, varsinai-
sen toimipisteen ulkopuolelle ovat mielestdni tosi hyvid. Silloin tavoittaa

monia maahamme muuttaneita samanaikaisesti”.

Etidyhteysvaihtoehtoon kukaan e-lomakkeeseen vastanneista ei erikseen tarttunut,
mutta muiden muassa sitd pidettiin osassa vastauksista hyvénd vaihtoehtona. Joka

tapauksessa esille tuli, ettd digiteknologiaa voisi kiyttdd hyodyksi.
”-- Mutta varmasti myos sdhkoisid tapoja kannattaa kehittdda”.

"--En osaa sanoa, millaisia yhteydenottotapoja nuoret, digimaailmassa

eldvdt asiakkaat eniten arvostavat”.

Monikanavainen palvelu eli palvelu jota voi kdyttdd useammalla tavalla, nostettiin
esille neuvontapalvelun laatutekijoissd (kts. 4.4), mikd vastaakin vastauksissa
esiin tullutta linjaa. Henkil6kohtainen palvelu koettiin kuitenkin ensiarvoisen tér-
kedksi, joten sithen on syytd jatkossakin panostaa. Henkilokohtaista asiointia pi-
dettiin erityisen térkednd erityisesti joidenkin kielitaidoltaan heikkojen maahan-
muuttajien osalta. Omakieliset palvelut nousivat erityiseksi puutteeksi Welcome

Officessa.
6.6 Welcome Officen vahvuudet

Tassd luvussa esitellddn seikat, jotka vastaajien mielestd olivat Welcome Officen
vahvuuksia. Kuviossa (Kuvio 9) tiivistetddn vastauksista nousseet teemat ja jil-
jempidnd niitd avataan sekd asiantuntijoiden nikokulmasta ettd e-lomakkeeseen

vastanneiden nakokulmasta. Vastauksien yhteydessd esitetyt lainaukset eritellddn

50



niin, ettd sulkeissa mainitaan, mikali lainaus oli asiantuntijan (asiantuntija) tai e-

lomakkeeseen vastanneen toimijan (toimija).

Hyva
maine
kentalla

Hyvat Tieto-
verkostot pankki

Welcome
Officen
vahvuudet

Tarkea

tekij Neutraali,
matalan
kotouttavan
% kynnyksen
e alvelu
kentalla P

Kuvio 9. Welcome Officen vahvuudet

Vastauksia ei ole asetettu tirkeysjarjestykseen, vaan vahvuuksia pyrittiin tuomaan
esiin monipuolisesti, jotta niitd pystytddn hydodyntdméédn tarkoituksenmukaisesti
Welcome Officea kehitettiessd. Yleisimmin vastaus liittyi kuitenkin hyvéadn mai-

neeseen kentalla.

Hyvd maine kentdlld. Welcome Office oli vastaajien mielestd 10ytinyt paikkansa
hyvin maahanmuuttajien ja kotouttavaa tydtd tekevien toimijoiden keskuudessa.
E-lomakkeessa vastaajat arvelivat asiakkaiden olevan enimmikseen tyytyviisid
palveluun. Asiantuntijavastausten perusteella palvelu oli suoraviivaista ja selkeda.

Apu oli asiakkaalle konkreettista ja se vastasi todelliseen tarpeeseen.

"Welcome Office on tunnettu asiakkaiden ja yhteistyoverkoston keskuu-

dessa. Toiminta on erittdin tirkedd ja hyvdda” (Asiantuntija 1).
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”--Olen kuitenkin kuullut sekd tyokavereilta ettd asiakkailtakin ettd palve-

lu pelaa ja sitd saa helposti :)”. (Toimija 1)

Tietopankki. Asiantuntijat totesivat, ettd Welcome Officessa on hyvét tiedot maa-
hanmuuttajien tarvitsemista palveluista. Myos e-lomakkeen vastauksista tuli esil-
le, ettd Welcome Officessa on laajasti tietoa, ettd se on erddnlainen tietopankki, ja

se voi vastata monenlaisiin asioihin, joista toimijoilla ei itsellddn ole tietoa.

"— piddmme Welcome Olfficea erittdin tirkednd toimijana sekd maahan-
muuttajien tiedontarpeeseen vastaajana ettd tietopankkina maahanmuu-

tosta yhteistyokumppaneille”. (Asiantuntija 1)

Toimijoiden vastauksissa esille nostettiin esimerkiksi tieto viranomaisasioista ja
oleskeluluvista. Welcome Office sai asiantuntijoilta kehuja kokonaiskésitykses-
tddn maahanmuuttajien palveluista. Kokonaiskésitys ehkéisee vastaajien mukaan
asiakkaiden pompottelua paikasta toiseen. Asiakkaalle pystytddn kertomaan esi-
merkiksi maahantuloon liittyvistd vaiheista. Vastauksista nousi esiin, ettd asiakas
voi saada konkreettisesti jopa listan asioista mitd pitdd tehdd ja minkd viranomai-

sen luona pitdd kayda.

Neutraali, matalan kynnyksen palvelu. Asiantuntijoiden vastauksissa todettiin
Welcome Officen olevan neutraali palvelu. Palvelussa ei tehdéd asiakkaita koske-
via péitoksid. Sen sijainti Kansalaisinfon yhteydessa oli viesti siitd, ettd maahan-
muuttajien asiat kuuluvat kaikille ja he ovat yhteiskunnan jdsenid siind missi

muutkin.

“"Minusta on todella loistavaa, ettd Vaasassa Welcome Office on sijoitettu
kansalaisinfoon. Se on vahva viesti ympdristolle, ettd maahanmuuttajat

ovat kansalaisia/kuntalaisia siind missd muutkin”. (Asiantuntija 2)
Kotouttaminen ei kuulu yksin sosiaalitoimen vastuulle.

“Ettd ne maahanmuuttoasiat ei niinku vdalttdmdttd ne ei saa kuulua vain..

ettd niinku leimataan sosiaalipalveluksi”. (Asiantuntija 3).
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Toimijoiden vastauksissa tuli kuitenkin usein esille se, ettd alkuvaiheen ohjauk-
sesta ja neuvonnasta maksetaan sosiaalitoimelle korvauksia valtion taholta, jolloin
heilld on myos velvollisuus asiaa hoitaa. Kuitenkin Welcome Office voi toimia

jatkeena sosiaalitoimen kotouttavalle tydlle valtion korvausajan jalkeen.

"Varmasti  Welcome office palvelisi myds minun asiakkaitani
(=kotoutumisaikaa), mutta koen ettdi kunnan tulee tarjota heille vield oh-
Jjauspalvelua, koska valtiokin maksaa siitd kunnalle [sosiaalityon ja perhe-
tyon tulosalueelle]. "Sddstin" welcome officen palveluita muille maahan-

muuttajille tai asiakkailleni kotoutumispalveluiden jdlkeen”. (Toimija 4)

Welcome Officeen voi mennd asioimaan matalalla kynnykselld ilman ajanvaraus-

ta.

"Toimivaa on siis se, ettd ohjausta ja neuvontaa saa helposti ja nopeasti”

(Toimija 5)

Tdrked tekijd kotouttavan tyon kentdlld. Matalankynnyksen neuvonta on asiantun-
tijavastausten perusteella tirkedd tyotd kotoutumisen edistdmiseksi. Welcome Of-
ficessa ei asioita tehdd asiakkaan puolesta vaan kannustetaan omatoimisuuteen.

Palvelu on neutraalia eikd se leimaa asiakasta avuntarvitsijaksi.

’

" -- et onhan se hyvd, et on tollanen palvelu, mikd on, se on semmonen

neutraali, et siind annetaan neutraalia tietoa” (Asiantuntija 3).

Toimijoiden vastausten perusteella Welcome Officessa pyritddn auttamaan maa-
hanmuuttajia integroitumaan yhteiskuntaan ja tyodllistymddn, mikd auttaa sitd

kautta suoraa yhteiskuntaa.

“oikeestaan kysymys siitd, ettd saatais integroitua niitd ihmisid tyoeld-
mddn ja silld tavalla saada ndihin omiin tyévoima haasteisiin, niinkun sitd
kautta resurssointia. Ndrpiossdhdn timd on ihan itsestddnselvyys ja sielld

Ndrpio ei tulisi toimeen ilman nditd maahanmuuttajia --" (Toimija 4).
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Ammattitaito. Vastauksista tuli esille, ettd palveluneuvojalla on hyvd ammattitaito.
Kuka tahansa ei voi tydskennelld palveluneuvojana, vaan sithen tarvitaan osaami-

sen lisdksi my0s intoa ja motivaatiota parantaa maahanmuuttajien asemaa.

"-- tyo perustuu kylld siihen, et tdssdhdn kylld kokoajan, siis pdivittdin pi-
tdd -- perehtyd asioihin ja pitdd niinku lukea ja mitd uutta on —" (Asian-

tuntija 3).

"Tdd tyo — siind tarvitaan henkilod, jolla on intohimoa — tdhdn alueeseen
— on tarve helpottaa maahanmuuttajien mahdollisuuksia Suomessa”. (Asi-

antuntija 4)

Hyvdit verkostot. Welcome Officella on sekd asiantuntijavastauksien ettd e-
lomakkeen vastauksien perusteella hyvét verkostot. Toimintaa edistda se, ettd ko-
kouksia pidetddn sddnnéllisesti kontaktiryhmén kanssa, johon kuuluvat Welcome
Officen toiminnasta ja rahoituksesta vastaavat tahot. Welcome Office osallistuu
myds moniin yhteistyokokouksiin ja tydryhmiin, joihin kuuluu ihmisid eri ammat-
tiryhmistd niin kaupungin sisdltd kuin muistakin organisaatioista yli kuntarajojen.
Liséksi yhteistyd Voyrin kanssa oli sujuvaa. Verkostojen kautta maahanmuuttajia
koskeva tieto kulkee kaikkiin suuntiin. Erityisesti Resurssirengas-toimijaverkosto
ja Kaupungin esimiestason maahanmuuttajatydryhmi sekd Vaasan kaupungin
maahanmuuttajatoimijoiden yhteistyoryhmi nostettiin arvokkaiksi yhteistyota-

hoiksi.

”-- on hienoa, ettd on yksi paikka, joka osaa neuvoa useissa eri asioissa ja

jolla on hyvdt verkostot” (Toimija 6).

Welcome Officella on hyvd maine, laajat tiedot, se tunnustetaan tirkedksi toimi-
jaksi kotoutumisen kentélld, palveluneuvojalta 10ytyy ammattitaitoa ja lisdksi
Welcome Officella on laajat verkostot. Sen vahvuudet ovat siis merkittdvid ja nii-

den pohjalta kannattaakin toimintaa kehittaa.

Tietojen pohjalta on mahdollista perustella palvelun perustehtivd uudestaan ja

pohtia millaista lisdarvoa Welcome Office tuo yhteiskunnalle. Vastauksista saa-
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daan néyttod siitd, ettd palvelu aidosti edistdd maahanmuuttajien kotoutumista yh-

teiskuntaan. (Ks. Luku 4.4).

Palveluprosessin johtamista auttaa myds, kun tiedetddn mikd siind toimii (Ks.
4.4). Laadukas palvelu tarkoittaa toimivaa palvelua (Ks. Luku 4.4), jolloin vah-
vuuksiksi nousseihin seikkoihin voi olla kehittimisessd luonteva panostaa. Vah-
vuuksia voidaan hyodyntdd myos resursseja uudelleen kohdentaessa ja priorisoita-
essa. Vastauksien perusteella ammattitaitoa Welcome Officessa pidettiin vahvuu-
tena ja sitéd tuleekin vaalia. Neuvojien yhteistd arvoperustaa voidaan lisdksi pohtia

Welcome Officen ndkdkulmasta (Ks. 3.2).
6.7 Welcome Officen kehityskohteet

Asiantuntijat nostivat esiin monia asioita, mitd voitaisiin kehittdd. Myds e-
lomakkeen vastauksesta tuli sekd yleisempid kehittimisajatuksia ettd yksityiskoh-

taisempia ideoita (Kuvio 10).
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Kuvio 10. Welcome Officen kehityskohteet

Kehityskohteissa ideoita ei ole arvotettu keskendin, vaikka osa asioista tulikin toi-
sia useammin esille. Toimijat ja asiantuntijat tuntevat Welcome Officen toimin-
nasta eri puolia ja eri asioita. Palvelun markkinointia yrityksille korostivat kuiten-

kin useat vastaajista.

Panostaminen palvelun kehittimiseen. Selkedksi ongelmaksi nihtiin véhiiset
asiakasmadirit ja niukat resurssit. Toiminnan fokusointi oli vastausten perusteella

nyt valttimatonta.

"Alhaisempi kdvijdmddrd voi johtua monesta asiasta: Toimiiko maahan-
muuttajien palvelut Vaasassa niin hyvin, ettd tarvetta matalankynnykset
neuvontaan ja ohjaukseen ei ole? Vai onko niin, ettd Welcome Office ei
edelleenkddn tunneta tarpeeksi? Vai onko kysymys siitd, ettd Welcome Of-
fice ei nykyiselld palvelutarjonnallaan vastaa maahanmuuttajien tarpei-

siin”? (Asiantuntija 2).
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“Meiddn pitdisi loytdd oma konsepti — ja kirjata se ylos ja todeta, ettd mit-
kd siind on puutteet ja heikkoudet.. vahvuudet. Taas yhdessd tietysti mei-

ddn yhteistyokuntien kanssa—". (Asiantuntija 4).
Resursseja olisi hyvi saada lisdd, mutta niukatkin resurssit tulee keskittia oikein.

"Resurssit on sellainen kysymys, ettd niin paljon kuin vaan saa. Ettdi se ei
valttdmdttd tuo sitd autuutta, mutta sitten ettd miten kohdentaa niitd re-
sursseja. Niin, ettd pienilldkin resursseilla voi saada aikaan enemmdn

kuin ehkd uskoisimme” (Asiantuntija 4).

“Tarvitaan enemmdn henkilotyovoimaa. Wo palvelee hyvin niilld resurs-
seilla, jotka silld on. Ndilld resursseilla ei kuitenkaan voi toimintaa kehit-

tdad. Vaarana on, ettd tarked palvelu jad kehityksestd jéilkeen” (Toimija 7).

Kysymyksiné herda esimerkiksi miten yhteistyokuvioita voidaan hyddyntédd entis-
tdkin tehokkaammin. Voisiko joitakin resursseja vaikkapa jakaa toisten kanssa.
Welcome Officen voisi asiantuntijavastausten perusteella olla myds syytd seurata
tarkemmin, miten muissa kaupungeissa neuvontapalvelut toteutetaan. Welcome
Office on yksi harvoista neuvontakeskuksista, joissa ei tarjota omakielistd palve-

lua tai tulkkausta.

“"Omabkielinen ohjaus tai tulkkipdivystys olisi hieno asia” (toimija §8).

Lisdksi muissa suuremmissa kaupungeissa neuvontakeskuksissa tyoskentelee
enemman kuin yksi tyontekijd. Kun Welcome Officessa on vain yksi tyontekija,
on palvelun takaaminen matalalla kynnykselld ilman ajanvarausta epdvarmaa.

Tama tuli esille seké asiantuntijavastauksista ettd toimijoiden vastauksista.

”-- Ja on kokouksia mihin pitid mennd.. Niin sehdn tarkottaa sillon, ettd

siind ei oo ketddn, siind Welcome Olfficessa vastaanottamassa asiakasta

(Asiantuntija 3)

”--Henkilokohtainen kontakti on mielestdni ndissd asioissa erittdin tarked

sekd tavoitettavuus” (Toimija 9).
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Myo6s palvelun laatu nousi esille. Kysymyksid herdsi esimerkiksi siitd mikd on

riittdvan hyvéi palvelua ja misséd kulkee raja.

Tulevaisuuteen tdhtddvdit tavoitteet. Asiantuntijavastauksista nousi esille tarve

16ytdad Welcome Officelle kehityssuunta ja selkedt tulevaisuuden tavoitteet.

"Ei mikddn kehity, jos ei oo selkeitd kehittimistavotteita. Et silloin se ta-

vallaan vaan pyorii samana” (Asiantuntija 3).

Myos esimerkiksi yhdelle vuodelle tavoitteiden asettaminen nousi esiin. Palvelun

painopisteet on 10ydettiva.

Vertaistuki- ja oppiminen. Welcome Officen palveluneuvoja on ainoa henkild,
joka tekee maahanmuuttoasioiden kanssa tyotd keskushallinnossa. Erityisosaamis-
ta maahanmuuttoasioissa oli keskushallintoon tullut vasta nyt Welcome Officen

myota.

"-- Welcome Olffice on ainoo semmonen maahanmuuttotyotd tekevd taho

keskushallinnossa. Et se on kylld todella yksindistd hommaa” (Asiantunti-

ja 3).

Vastauksista nousi esille, ettd myds muita tyontekijoitd voitaisiin kouluttaa tunte-
maan paremmin maahanmuuttajien asioita. Huomioitiin myds, ettd maahanmuut-
tajien neuvonta ei ole vain maahanmuuttoon erikoistuneiden tehtéva, vaan se kuu-
luu osaksi normaalipalveluja. Vertaistuki- ja oppiminen ovat tarkeitd asioita. On
mietittdvd mistd tuki voisi 10ytyd. Tarkeda olisi, ettd tuntemus maahanmuuttoky-
symyksistd olisi vertaistuen antajilla samansuuntainen. Myos Mustasaaren kanssa

tehtdvin yhteistyon potentiaali on selvitettava.

Markkinoinnin osuvuus. Markkinointi taustatyond vaikuttaa asiakasmadriin. Wel-
come Officen markkinointi erityisesti yrityksiin, nousi selkedksi kehittimiskoh-

teeksi.

” Palvelun tehokkaampi markkinointi mydés yrittdjille! ” (Asiantuntija 2).
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Asiantuntijavastauksista yhtend ideana tuli esille, ettd yrityksille voisi myyda jon-
kinlaisia yrityksille suunnattuja neuvontapaketteja, jossa palvelua raitdloitdisiin

heidéin tarpeidensa mukaisesti. My0s yhteistyotd koulujen kanssa haluttiin liséta.

”-- Luulen, ettd esim. meiddn opiskelijat eivit kdytd Welcome office -
palveluita. Ehkd pitdisi lukuvuoden alussa pyytdid edustaja kertomaan tar-

jolla olevasta palvelusta” (Toimija 10).

Liséksi esille tuli kysymys siitd osaavatko muut toimijat ohjata asiakkaita Welco-
me Officeen oikeasta syystd. Voisi my0s miettid miten maaseudun maahanmuut-
tajia saataisiin enemméin Welcome Officen asiakkaiksi. Welcome Office kdy vii-
koittain Norrvallan koulutuskeskuksessa Voyrilld, jossa opiskelee maahanmuutta-
jia. Kysymys kuului kuitenkin, miten saada my6s koulun ulkopuoliset asiakkaat

tulemaan Welcome Officeen.

"Voyrin kanssa niin siind joutuu aina myoskin miettimddn, et miten sitd
vois kehittid. Et miten sais nithin maaseudun ihmisiin yhteyttd” (Asiantun-

tija 3).
Esimerkiksi etdyhteyden kdyttdminen voisi palvella kauempana asuvia.

Tiedon kulku. Vaikka Welcome Officella on hyvit verkostot ja tunnettuus on jo
hyvilla tasolla, oli asiantuntijoiden mukaan tiedon kulun kanssa vield tekemisti,
silld juuri tiedon kerddminen ja vélittdiminen, on Welcome Officen ydintehtiva.
Yrityksiin kontaktit olivat selvésti vield heikot. Myos kouluihin tiedottamisessa on

tekemisté, koska opiskelijat kuuluvat ydinkohderyhmaéén.

"Kaikki ndmd resurssirenkaat ja timdn tyyppiset ja myoskin ndmd viran-
haltijaryhmdt mitd tekee maahanmuuttajien kans tyotd, niin nehdn on.. Ei
sieltd nyt kultajyvid kaikenaikaan tuu, mutta sieltd tulee kuitenkin, kun ol-
laan samojen asiakkaiden kanssa tekemisissd. Sitd varmaankin pitdis pitdid

ja ikddn kuin tarjota itsednsd. Tai sitd meiddn.. palvelua.” (Asiantuntija

4),
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Vastausten mukaan tieto kaupungin eri palveluista ei tullut Welcome Officeen
itsestddn, vaan sitd on systemaattisesti keréttivd. Welcome Office ei ehkd vield
kaikilta osin tavoita kaikkia verkostoja, joiden kanssa olisi hyoddyllistd tehda yh-

teistyOta.

"Welcome Office voisi tiivistid yhteistyotd yhdistysten kanssa ja osallistua

niiden jdrjestimiin tapahtumiin’ (Toimija 11).

Vastauksista nousi esille, ettd on muistutettava muita toimijoita siitd, ettd he myds
omatoimisesti osaavat tiedottaa Welcome Officelle maahanmuuttajille hyodylli-
sistd palveluista tai tapahtumista. Asiantuntijavastauksista esille tuli myos, ettd
Welcome Officen kannattaisi parantaa yhteyksiddn kaupungin maahanmuuttaja-
neuvostoon, jotta palvelussa tiedettdisiin yleisemmalld tasolla kaupungin maa-

hanmuutto- ja kotoutumisasioista.

Liséksi tehtdvénjakoa sosiaalipuolen kanssa voisi selkeyttdd ja yhteistyotd tiivistdd
niin, ettd Welcome Office voisi olla sosiaalitoimen asiakkaiden apuna erilaisissa
arjen pulmissa, kuten esimerkiksi opastaa miten varataan aika ladkériin tai muu-

hun palveluun.

Sivupalvelut. Konkreettisia kehittdmisen ideoita asiantuntijoiden parissa nousi
myds esille. Welcome Officessa voitaisiin miettid mahdollisuutta ottaa kayttoon
maahanmuuttajien alkukartoitukset. Myos internetsivuja voisi kehittdd ja tehdd
niistd selkedmmat ja entistd kattavammat. E-lomakkeen vastauksista esille tuli
esimerkiksi tyonhakuun liittyvét teemaillat tai erikoistuminen nimenomaan maa-

hanmuuttajien kielitaidon edistimiseen.

“Eihdn sitd tiedd mitkd mahdollisuudet silld [Welcome Officella] on, kos-
ka timd maailma muuttuu niin kovasti koko ajan — Maahanmuuttajien

mddrd kasvaa” (Toimija 4).

Vastausten perusteella johtopddtoksend voidaan sanoa, ettd tarve Welcome Offi-
cen kokonaiskehittdmiseen on nyt suuri. Se vaatii kuitenkin panostusta ja resurs-
seja. Ilman resursseja ei juurikaan voida kehittdd. Toisaalta pienetkin resurssit

voidaan kohdentaa uudestaan palvelun laadun parantamiseksi. Kuitenkin myds
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itse kehittdmistyohon tarvitaan resursseja ja sithen tiytyy olla johdon tuki. Kyse ei
mydskddn saisi olla vain pelkdstd kulujen minimoinnista vaan niiden optimoinnis-

ta, jotta tyOstd saadaan irti maksimaalinen hyoty (Ks. Luku 4.3).

Vastauksista tdysin uusia kehittdmiskohteita olivat henkilokunnan lisddminen ja
omakieliset palvelut. Kun vertaamme muihin vertailukelpoisiin neuvontapalvelui-
hin, ovat ndmai seikat selvid puutteita Vaasan alueen Welcome Officessa (Ks. 3.3)
Lisdhenkilokunta toisi helpotusta my0s tarpeeseen 10ytdd vertaistukea, joiden
kanssa voidaan helpottaa vertaisoppimista, mutta vastauksista nousi myos esille,
ettd vertaisia voisi kartoittaa myos jo olemassa olevista kontakteista. Myos sosiaa-
lipuolen kanssa tehtidvéa tyonjakoa tulisi selkeyttdd ja yhteistyotd tiivistdd. Suun-
nitelmallisuudella voidaan markkinointity6td kohdentaa niille osa-alueille, joiden
halutaan tuntevan Welcome Office paremmin. Vastauksista pddtellen yrityksiin ja
oppilaitoksiin, tulisi panostaa erityisesti. Monikanavaista palvelua voisi mahdolli-
sesti hyodyntédd, jos halutaan tavoittaa maaseudun asiakkaita paremmin. Vaikka
laajat verkostot ovatkin Welcome Officen vahvuus, on niiden lujittaminen ja laa-
jentaminen edelleen tirkeédd, koska juuri niiden kautta kulkeva tieto on keskeisti
koko toiminnan turvaamiseksi. Mikéli palvelua halutaan lisdksi jatkossa laajentaa,
tuli vastauksista esiin useita ajatuksia, kuten maahanmuuttajien alkukartoitusten
tekemisen aloittaminen, internetsivujen laajentaminen, erikoistuminen tai teemail-

tojen jarjestdminen tyohakuun tai kielikurssiin liittyen.

61



7 JOHTOPAATOKSET

Johtopditoksissd kootaan tutkimuksessa esiin tulleet 16ydokset. Tutkimusongel-
mana eli tavoitteena oli 10ytdd vastaus sithen, mitd Vaasan alueen Welcome Offi-
cessa pitdd kehittdd ja milld keinoin Voidaan todeta, ettd tutkimusongelmaan saa-

tiin vastaus.

Erityisesti asiantuntijoiden vastauksista nousee esille tarve kehittdd Welcome Of-
ficea kokonaisvaltaisesti. Tutkimus antaa laajaa pohjatietoa kehittimisen kohteista
ja ulkoapdin tulevista tarpeista. Henkilokunnan on kuitenkin toteutettava itse ke-
hittdminen ja valittava mihin osa-alueisiin keskittyy ja milld aikataululla. Opin-
ndytetyon pohjalta tullaan jéljempénd esittiméddn konkreettiset suositukset kehit-

tdmisen painopisteistd, keinoista ja mittareista.

Vaasan alueella on paljon maahanmuuttajia. Alueelle on jo pitkdén tullut pako-
laisten lisdksi my0s esimerkiksi opiskelijoita ja tyOperdisid maahanmuuttajia per-
heineen. Se ndkyy my0s Vaasan kaupungin strategiassa, jossa Vaasan imagoa ra-
kennetaan kansainvélisyyden ja monikielisyyden ympérille. Myds vastauksista oli
16ydettdvissd tarve panostaa maahanmuuttajien kotoutumista edistivdin neuvon-
tapalveluun mm. tyollistymisen ja omatoimisuuden edistdmiseksi. Erityisesti
omakielinen ohjaus nousi seikaksi, joka Welcome Officeenkin pitéisi tuoda (ks.

Luku 6.7).

Yrityksissd ei tunneta Welcome Officea eikd sinne osata ohjata. Oppilaitoksiin
yhteyksid on olemassa jonkin verran, mutta se ei ndyta riittdvan. Vastauksista paa-
tellen opiskelijat voisivat tarvita neuvontapalveluita, mutta he eivét ehka tieda tar-
peeksi palvelun olemassaolosta tai koe hyotyvénsad palvelusta. Tdhédn tulee panos-

taa kohdennetun ja suunnitelmallisen markkinoinnin keinoin (ks. Luku 6.7).

Sosiaalitoimella on velvollisuus ohjata ja neuvoa pakolaistaustaisia henkilditd
heididn kolmen vuoden kotoutumisjaksollaan, mutta jakson jélkeen voi Welcome
Officen apu olla vastaajien mukaan tarpeen. Vastaajien mukaan erityisesti sosiaa-
lipuolen palveluissa ja Welcome Officen neuvontapalvelussa voi olla jonkin ver-

ran padllekkaisyyttd, mutta sitd ei vélttimattd ndhty pahana asiana. Yhteistyolla
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toimintaa pystyisi kuitenkin terdstdmédn. Aina ei ollut tdysin selvaa, tiesivitko
sosiaalipuolen ihmiset varmasti, minkaélaisissa asioissa asiakkaita pystyi Welcome
Officeen ohjaamaan (ks. Luku 6.3). Pakolaistaustaisilla asiakkailla on selked tarve
my6s Welcome Officen palveluun, joten tarve tulee ottaa huomioon palvelua ke-
hittdessd. Resurssit on kuitenkin kéytettdva tarkoituksenmukaisesti eikd siitd ni-
kokulmasta liiallinen palvelujen pééllekkdisyys ole mielekistd. Sosiaalitoimen ja
Welcome Officen tulee siksi selkeyttdd tehtdvdnkuvansa toisilleen, jotta asiakas
saa palvelua oikeasta paikasta. Néin palveluprosessia voidaan selkeyttdd, mika

puolestaan tuo lisdarvoa yhteiskunnalle.

Asiakasldhtoisessd palveluprosessissa tunnistetaan se miksi asiakkaat ylipdénsd
hakeutuvat palveluun. Niukat resurssit tulee kohdentaa, niin ettd hyddynnetiin jo
olemassa olevaa ja vahvistetaan sitd mikd jo toimii. Yleisimmait asioimissyyt
Welcome Officessa ovat olleet hakemukset, lupa-asiat, tyonhaku ja koulutukseen
liittyvét asiat. Toimijat kertoivat ohjanneensa asiakkaita palveluun hakemaan
neuvontaa liittyen oleskelulupiin ja muihin hakemuksiin, hakemaan tietoa erilai-
sista palveluista, opiskelusta ja kielikursseista, harrastuksista, asumisesta, tyonha-
usta ja tapahtumista. Opiskelu ja kielikurssit sekd oleskelulupa- ja muut hakemuk-

set nostettiin esille useimmiten (Ks. Luku 6.2.1).

Useat toimijat tunsivat palvelun Welcome Office -hankkeen ajoilta asti. Se on
kaupungin kannalta ilmaista mainosta kaupungin Welcome Officelle -palvelulle,
mutta sen toisena puolena on se, ettd hankkeen aikainen mielikuva ja imago maa-
rittdvat nykyistd toimintaa vahvasti. Resurssit ovat kuitenkin niukemmat. Palvelu
tunnetaan yleisneuvontana, paikkana, josta saa tietoa erityisesti maahanmuuttajille
suunnatuista palveluista sekd muita palveluja tiydentdvéna palveluna (ks. Luku

6.2.2).

Myos yhteydenottotapojen monipuolisuutta kaivattiin, vaikka henkildkohtaista
asiointia pidettiin kaikkein tarkeimpiné asioimisen muotona (ks. Luvut 6.5). Tut-
kimuksessa useamman kerran tuli esille tarve laajentaa Welcome Officen toimin-
taa niin, ettd maahanmuuttajia neuvoisi useampi kuin yksi henkil6 (ks. esim. Lu-

vut 6.4 ja 6.7). Sijainti puolestaan koettiin padsidintdisesti toimivaksi, mutta Wel-
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come Officen edustajan kaivattiin my0s vierailevan asiakkaidensa parissa enem-

mén (ks. Luku 6.4).

Yhden ihmisen varassa toimiva palvelu on haavoittuvainen silloin kun tyontekijan
pitdd osallistua erilaisiin verkostotapahtumiin tai esimerkiksi sairastuu. Vastauk-
sista kévi ilmi, ettd verkostoituminen ja palvelupisteen ulkopuolella palveleminen
ovat yhtd tirkeitd kuin palvelupisteelld palveleminen (ks. 6.6). Siksi néitd kahta
seikkaa ei voi asettaa vastakkain vaan resurssit on 10ydyttdvd molempiin. Tilanne
on tilld hetkelld se, ettd maahanmuuttajia osaa neuvoa koko hallintokunnassa vain
yksi ithminen. Tutkimuksesta 10ytyy tarve sille, ettd osaamista pitdd ulottaa myds
muille tyontekijoille ja muihin yksikoihin (ks. 6.7). Niukalla henkiloresurssilla
tyOtehtivii tulisi priorisoida ja miettid voisiko joitakin tehtivia siirtdd muille tyon-

tekijoille.

7.1 Suositukset

Kehittdmisen ldhtokohtana on tehdé asiat entistikin paremmin. Suosituksia laadit-
taessa on otettu huomioon tutkimuksen tulokset, tausta-aineisto sekd erityisesti
Welcome Officen esimiehen ja tyontekijan ndkemykset. Kehittdmistd voi organi-
soida eri tavoin. Kehittdmiskapasiteetin ei ole vélttdmatontd 10ytyd omasta organi-
saatiosta vaan siind voi kayttdd hyodyksi esimerkiksi verkostoja. Avoimet yhteis-
tyOsuhteet voivat tuottaa organisaatiolle huomattavaa lisdarvoa. Muiden kaytto-
kelpoisia ideoita ja tietoa sekd paikallista osaamista on syytd hyodyntdd. Kehitti-
miskapasiteetin kartoittamisessa tulee huomioida oman organisaation voimavarat
(Stenvall & Virtanen 2013, 77-78). Siksi kehittimistarpeet tulee priorisoida.
Kaikkea ei voi toteuttaa kerralla. Rahoitusta ja kapasiteettia voidaan kehittimiseen

myds hakea hankkeen kautta.

7.1.1 Vilittomasti toteutettavat suositukset

Tassd luvussa esitellddn ehdotukset, joita opinndytetyontekijan mielestd kannattaa

lahted toteuttamaan viivytyksettd (Kuvio 11).
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Kuvio 11. Vilittdomasti toteutettavat suositukset

Welcome Officen raamit kuntoon. Vastauksista nousi esiin tarve kehittdd Welco-
me Officea kokonaisvaltaisesti. Welcome Officeen tarvittaisiin myos lisdd henki-
l6kuntaa. (ks. luvut 6.5 ja 6.7.) Toiminnan terdstimiseksi palvelulle olisi syytd
kehitelld visiota ja strategiaa. Taustalla kannattaa pitdd mielessd Tyo- ja Elinkei-
noministerion hyvien kiyténtdjen opasta (ks. Luku 3.2), jossa on keritty palvelu-
neuvojien ajatuksia laadukkaasta neuvontapalvelusta seké tyon arvoperustasta (ks.
Luku 4.4). Lisdksi kannattaa huomioida aineistosta esiin tulleet vahvuudet (ks.
6.6), kehittimiskohteet (ks. 6.7) ja mielikuvat Welcome officesta (ks. 6.2.2).
Welcome Office on osa Vaasan kaupungin toimintaa, mika tarkoittaa sité, ettd sen
on oltava linjassa kaupungin yleisen strategian kanssa. Pohjolan energiapéddkau-
punki —visio pitdd sisdlladn kansainvilisen ja monikielisen imagon, johon maa-
hanmuuttajien neuvontapalvelu istuu erityisen hyvin. Welcome Officen kannattaa
hyvin pian sopia sekd pitkdn aikavélin tavoitteista ettd esimerkiksi vuosittaisista
tavoitteista. Tavoitteiden tulee olla mitattavia, jotta niiden toteutumista voidaan

seurata.

Vuosittainen raportointi, jossa arvioidaan tavoitteiden toteutumista ja mittausten

tuloksia, on paikallaan. Raporttia voidaan kdyda 1dpi kontaktiryhmén kokouksessa
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sekd mahdollisesti my6s muissa verkostoissa kuten maahanmuuttajatyoryhméssa

ja esimerkiksi maahanmuuttajaneuvostossa.

Asiakasryhmdt keskioon. Tutkimuksen pohjalta tirkeimmait asiakasryhmit Wel-
come Officessa ovat pakolaiset, opiskelijat ja tyOperdiset maahanmuuttajat. Palve-

lua tuleekin tarkastella tiasta ndkokulmasta.

Pakolaisten palveluntarjontaa tulee pohtia yhdessd sosiaalitoimen kanssa ja tehti-
viankuvia heiddn kanssaan pitdad selkeyttdd. Sosiaalitoimella vaikuttaa olevan sel-
kedd, ettd kotoutumisajan asiakkaat kuuluvat heille. (ks. luvut 6.3). Pakolaistaus-
taisten asiakkaiden palvelun tarve ei kuitenkaan aina lopu kotoutumisjakson jil-
keen. Lisédksi eri vaiheessa olevia pakolaistaustaisia asiakkaita tulee myds Wel-
come Officeen, jolloin vuoropuhelua asiakkaiden tarpeisiin vastaamisen tehtdvin-
jaosta on syytd kdydd. Néin palvelua pystytddn myo6s markkinoimaan pakolais-
taustaisille asiakkaille osuvammin ja helpottamaan sosiaalitoimen tyotaakkaa.
Toisaalta ndhddin selkedmmin se mikd ei kuulu Welcome Officen tehtdviin, tur-

vaten kuitenkin se, ettei asiakas tipahda palvelujen viliin.

Opiskelijat ovat ryhmad, joille Welcome Officen palvelua tulee markkinoida jatku-
vasti. Uusia opiskelijoita saapuu kaupunkiin vdhintddn kaksi kertaa vuodessa ja
toiset ldhteviat. Welcome Officella on jo nyt hyvit suhteet korkeakouluihin, mutta
nditd kannattaa entisestddn laajentaa ja vahvistaa. My0s yhteistyon tiivistamisti

toisen asteen koulujen kanssa kannattaa harkita (ks. 6.7).

TyoOperdisten maahanmuuttajien saaminen asiakkaaksi edellyttdd panostamista
kontaktien luomiseen yritysten kanssa. Tutkimuksen perusteella kontakteja yri-
tysmaailmaan ei ndyta juuri olevan (ks. luvut 5.2 ja 6.7). Niiden luominen on ollut
tavoitteena jo pidemmain aikaa, mutta asia on jddnyt muiden tehtdvien jalkoihin.
Yritysten kanssa tehtdville yhteistyolle tulee laatia suunnitelma ja aikataulu, jotta

ty0 kyetddn priorisoimaan.

Seka opiskelijoiden ettd tyoperdisten maahanmuuttajien tavoittamiseksi kannattaa
asettaa selkeét tavoitteet. Tavoite voi olla esimerkiksi asiakasméirén kaksinker-

taistuminen vuonna 2018. Keinoiksi voidaan asettaa aktiivinen yhteistyd yritysten
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ja oppilaitosten kanssa. Lisdksi voidaan laatia viestintd ja markkinointisuunnitel-
ma ja toteuttaa se. Aktiivisuutta voidaan mitata yhteisty6tapaamisten maarilla se-
ké julkaisujen madrilla. Asiakasmiérid ja muita mittareita vertailemalla voidaan

tarkastella sitd, olivatko toimet tehokkaita ja saavutettiinko niilld tavoite.

Palveluprosessi ja laatu tarkistukseen. Vastauksista tuli tarve fokusoida Welcome
Officen toimintaa (ks. luku 6.7). Palveluprosessista tulisi kdydd keskustelua ja
mahdollisesti kirjata ylos erilaisia linjauksia, jotka helpottavat tyajan jérjestelya,
priorisointia ja mahdollisten uusien tyontekijoiden perehdyttdmistd. Asiakkaille se
voidaan saattaa ndkyvéksi pdivitetylld palvelun kuvauksella tai uudella palvelulu-
pauksella. Palvelun toimivuutta voidaan tarkastella neljan tekijan kautta. Néiitd
ovat tekijit, jotka saavat aikaan tyytymattomyytta, tekijét, jotka saavat aikaan tyy-
tyvaisyyttd, kysymys siitd missd tulee erityisesti onnistua palvelukokemuksen ni-

kokulmasta sekd millé tekij6illd ei ole vaikutusta (Ks. luku 4.4).

Tutkimuksesta selvidd, ettd Welcome Officea ei ole systemaattisesti kehitetty vii-
me aikoina (ks. luku 4.1). Laatuun panostaminen vie palvelua eteenpéin. Tutki-
muksesta ja tilastoista on 16ydettdvissd yleisimmadt asioimisen syyt (ks. luku 3.5).
Osaamista kannattaa keskittda nithin asioithin, missa asiakkailla tarvetta on. Lisdk-
si taytyy tarkkailla, mikéli asiakkaiden tarpeet muuttuvat, mikd onkin todenni-
koistd, mikéli uudet asiakasryhmat lisddntyvit palvelun kdyttdjind. On syytd kes-
kustella siitd, kuinka pitkédlle asiakasta ollaan palvelussa valmiita auttamaan ja
osataanko heitd ohjata eteenpdin oikeaan palveluun. Jos havaitaan puutteita osaa-
misalueissa, pystytddn havainnon jilkeen perehtyméédn ndihin osa-alueisiin osu-

vammin.

Internetsivut. Tutkimuksesta nousi esille yhden vastaajan esittimé tarve kehittda
Welcome Officen internet-sivuja. Muut vastaajat eivdt maininneet nettisivuja
lainkaan. Niistd ei toisaalta myoOskdin erikseen kysytty, joten niiden kdyttoastetta
on tutkimuksen perusteella vaikea arvioida. Welcome Officessa voisi kuitenkin
miettid, mika tarkoitus nettisivuilla on ja tiyttddko se tarkoituksen. Antaako net-
tisivujen sisdlto sellaista lisdarvoa, joka parantaa Welcome Officen palvelun laa-

tua. Voisi my0s miettid kuuluuko niiden paivittiminen vilttdmattd Welcome Offi-
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celle vai voisiko sitd hoitaa joku muu taho, kun henkildresurssit ovat niukat ja
maahanmuuttoasioiden osaamista voisi olla syytd muutenkin ulottaa hallintokun-
nan muillekin tyontekijoille (ks. luku 6.7). Vaihtoehtona omille nettisivuille voisi
olla, ettd Welcome Officesta olisi laajemmin tietoa Vaasan kaupungin nettisivuil-
la, jolloin péivittdmistd koordinoitaisiin viestinndn yksikostd. Toisaalta tietoa olisi
silloin suppeammin esilld. Toisaalta taas infopankki-sivuston merkitys maahan-
muuttajille suunnatun tiedon valittdjand néyttdisi olevan jatkuvasti suurempi. Ky-

symykseksi jdd, onko silloin valttdmitontd, ettd Welcome Officella on omat sivut.
7.1.2 Suositukset pidemmiille aikaviilille

Pidemmain aikavilin suositukset ovat tarkeitd asioita kehittimisen kannalta, mutta

vaativat huolellisempaa suunnittelua ja resursseja toteutuakseen (Kuvio 12).

Omakielinen
ohjaus

Suosituksen
pidemmalle
aikavalille

Asiakaspalautteen
keraaminen bikva-
menetelman avulla

Monikanavaiset
yhteydenotto-tavat

Kuvio 12. Suosituksen pidemmaille aikavélille

Omatkielinen ohjaus. Omakielinen ohjaus nousi yhdeksi suurimmista kehittdmisen
tarpeista (ks. luvut 6.5 ja 6.7). Lahes kaikissa vertailukelpoisissa muissa kaupun-
geissa neuvontakielind ovat asiakkaiden eniten kayttdmadt kielet. Vaasassa suu-
rimmat kieliryhmét suomen ja ruotsin lisdksi olivat vuonna 2016 veniji, arabia,

somali, englanti, albania ja persia. Tdhén tietoon nojaten, voisi Welcome Offices-
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sa alkaa kartoittaa mahdollisia osa-aikaisia palveluneuvojia, jotka pystyisivit asi-
oimaan asiakkaiden kanssa tiettyind sovittuina ajankohtina. Omakielinen ohjaus
voitaisiin pilotoida hankerahoituksella, jonka jidlkeen toimintaa voitaisiin jatkaa
kuntarahoitteisena, mikali se todettaisiin toimivaksi. Jo hankkeen alkuvaiheessa
olisi kartoitettava, mikéli rahoituksen turvaamiseksi hankkeeseen ldhtisi mukaan
muita kuntia Vaasan alueelta Vaasan ja Voyrin lisdksi. Hankkeen henkiloresurssit
tulisi turvata joko ulkopuolista lisdtydvoimaa kiyttden tai hakemalla apukisid
muista yksikdistd. Hanketta tiytyisi myos pystyd seuraamaan ja sen hallinnolli-

seen tyohon olisi varattava riittavasti tyoaikaa.

Monikanavaiset yhteydenottotavat. Vastauksista tuli ilmi, ettd henkilokohtainen
tapaaminen on toimijoiden mukaan tirkein asioimisen muoto. Vaihtoehtoiset yh-
teydenottotavat nédhtiin kuitenkin tdrkednd. Kirjallinen viestintd ndhtiin tirkedné
vaihtoehtona, jotta asiakkaalle jdisi kirjoitettuna muistiin se mitd neuvottiin. (ks.
luku 6.5.) Sdhkoposti on jo nyt vaihtoehto ja sitd kdytetddnkin jonkin verran. Suo-
siossa on kuitenkin myds chat-palvelu ja esimerkiksi Helsingissd se on kdytossd

(ks. luku 3.3).

Esille tuli myds asiointi videoyhteyden kautta (ks. luku 6.7). Tdma voisi saavuttaa
kauempana olevia asiakkaita. Toimijoiden keskuudessa videoyhteys ei saanut eri-
tyisen suurta suosiota, mutta sitd ei myoskdin tyrmitty. Ainoastaan huoli kaikkien
maahanmuuttaja-asiakkaiden teknisistd valmiuksista nousi esiin. Videoyhteys kui-
tenkin mahdollistaisi laajemman asiakaskunnan palvelemisen, jolloin yhi useampi
kunta saattaisi olla kiinnostunut palvelun rahoituksesta. Yhden henkilon resurssil-
la ndmé palvelun muodot ovat kuitenkin mahdoton toteuttaa, mutta mikali henki-
l6resursseja saadaan tulevaisuudessa kasvatettua, on chat- ja videoyhteyspalvelua

suositeltavaa pitdd mielessa.

Asiakaspalautteen kerddminen bikva-menetelmdn avulla. Tutkimuksen taustama-
teriaalista kavi ilmi, ettd asiakaspalautetta on ollut vaikea kerdtd. Asiakkaan niko-
kulman kuuleminen on kuitenkin olennainen osa kokonaisvaltaista kehittdmista,
jota tutkimukseen vastanneet perdénkuuluttivat (ks. luvut 4.4 ja 6.7.) Jatkon kan-

nalta olisikin tirked selvittdd asiakkaiden toiveita ja tarpeita neuvontapalvelusta,
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mikdli Welcome Officea halutaan kehittdd kokonaisvaltaisesti. Bikva-
menetelmassd ulkopuolinen henkild kokoaa ryhmén asiakkaita ja keskustelee hei-
dén kanssaan neuvonnan tarpeista. Tami keskustelu kootaan ja viedddn tydyhtei-
s00n, jossa tyOyhteiso reflektoi asiakkailta tulleita ajatuksia ja konkretisoi niitd
kdytdnnon parannusehdotuksiksi. Tyontekijoiden kautta jalostunut palaute vie-
diin johdon tasolle seki tarvittaessa poliitikoille, joiden péitintidvallassa julkiset
palvelut aina viimekéddessd ovat. Menetelméd vaatii aikaa ja resursseja, mutta se
voitaisiin mahdollisesti toteuttaa yhteistyossd muiden alojen tai yksikdiden kans-
sa, joilla voisi olla samanlaisia tarpeita. Bikva-menetelmaélld voitaisiin saada ar-
vokasta tietoa nimenomaan asiakkaan ndkokulmasta, mikd tdhdn mennessd on
osoittautunut haasteeksi. Menetelmissd myoskéddn kieli- tai kirjoitustaito ei olisi
yhtd suuri haaste kuin kirjallisen palautteen kerdédmisessd. My0Os kynnys ilmaista
kriittisia ndkokulmia, voisi keskustelumuotoisesti toteutettuna, olla matalampi.
Asiakaspalautteen systemaattinen kerddminen nostetaan esille Welcome Office -
hankkeen loppuarvioinnissa. Lisdksi ELO-ryhmé on linjannut, ettd kehittdmisen
tulee tapahtua yhdessd asiakkaiden kanssa. Resursseja voisi hakea muista hallin-
tokunnista yhteistyon kautta tai esimerkiksi tarjota aihetta opinndytetyon tai Pro

gradun tekijoille.
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8 POHDINTA

Olin Welcome Officessa tdissd palveluneuvojan sijaisena yhdeksdn kuukauden
ajan, jolloin myo0s aloitin opinndytetyon kirjoittamisen. Sijaisuuden aikana kévi
yhd selvemmaksi, ettd palvelua tdytyisi kehittdd ja terdstdd. Uutena tyontekijanéd
silméén pisti se, ettd tydtehtdvit eivit olleet ydintehtdvian lisdksi kovin selkeit ei-
ka niitd oltu dokumentoitu riittdvésti. Sindnsd neuvonta on suoraviivaista toimin-
taa, mutta verkostoituminen, yleinen maahanmuuttajien asioiden edistdminen ja
kaikki se muu, mika ty6hon liittyi, tuntui uudelle tyontekijille epaselvélti ja aihe-
utti epdvarmuutta. Kun ajatellaan palvelun laatua ja kehittdmistd, tarvitaan palve-

lulle selkedt raamit ja pohja jota tarkastella ja kehittia.

Palveluun oltiin yleisesti suhteellisen tyytyvéisid eikd selkeitd kehittdmistarpeita
heti noussut esiin. Véhiiset asiakasméérit kielivit kuitenkin kehittdmistarpeista,
mikd innoittikin minut tarttumaan tehtivéin opinndyteyon muodossa. Tutkimus-
kysymyksen muotoutuminen ja oleellisen teoriatiedon kerddminen olivat kovatoi-
sin osa-alue opinndytetyossd. Kun tavoite oli pitkddn epidselvd, oli my0s vaikea
pddttdd mihin tyOssé pitdisi keskittyd. Opinndytetyd onkin muuttunut moneen ker-
taan ja hakenut muotoaan. Vield aineiston keruun aikanakin olin hieman epéivar-
ma opinndytetyon ytimestd, mutta kun aloin saada vastauksia asiantuntijoilta ja

toimijoilta, alkoi kokonaisuus valjeta.

Toimijoille laaditun e-lomakekyselyn avoimet kysymykset toivat tavoitteen mu-
kaisesti uusia ndkemyksid Welcome Officen kehittimiseen. Sen heikkoutena oli
se, ettd vastauksia ei oltu vilttdmattd mietitty aina syvéllisesti. Joissain tapauksis-
sa e-lomakkeen vastaukset menivdt ohi aiheen. Kattavimmat vastaukset saatiin
kysymyksiin, joissa kysyttiin mielipidettd johonkin tiettyyn asiaan. Véhiten tietoa
e-lomakkeella saatiin kerdtty laajemmista kysymyksistdi Welcome Officen vah-
vuuksista ja kehittimiskohteista, oletettavasti koska kysymykset olisivat vaatineet
parempaa perehtymistéd asiaan. Kysymys Welcome Officen vahvuuksista ja kehit-
tdmiskohteista e-lomakkeessa oli jilkeenpdin ajateltuna muotoiltu hieman epésel-
vasti. Olisi ollut jirkevidmpdd asettaa kysymys vahvuuksista ja kysymys kehitti-

miskohteista erikseen. Heikko kysymyksen asettelu tuli esille analysointivaihees-
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sa, kun osa vastaajista vastasi vain toiseen kysymykseen. Toisaalta vastaajia oli
suhteellisen monta ja he edustivat melko laajasti eri organisaatioita, mikd puoles-
taan laajensi vastausten kattavuutta. Lisdksi asiantuntijoilta saadut vastaukset

kompensoivat téta.

Johtopéétoksii tehtdessd kova taustatyd palkittiin ja ne muodostuivat suhteellisen
kivuttomasti. Koko kirjoittamisvaiheen ldpi huolta aiheutti laaja teoriaosuus, jota
pyrin jatkuvasti tiivistimddn. Lopuksi tiukan seulonnan jédlkeen kaikki osiot liit-
tyivit olennaisesti johtopdatoksiin ja suosituksiin tai olivat muuten olennaista tie-

toa Welcome Officen toiminnan hahmottamiseksi ja kehittdmiseksi.
8.1 Jatkotutkimusaiheet

Jatkotutkimusaiheena on jo aikaisemmin mainitsemani asiakaskysely BIKVA-
menetelmén keinoin. Kehittdmistyon vaikuttavuutta kannattaa lisdksi seurata joi-
denkin vuosien pédstd uudella tutkimuksella. Kiinnostavaa olisi ndhd4, miten teh-
dyt muutokset ovat vaikuttaneet Welcome Officen asiakasmiériin ja asiakasprofii-

liin.
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LIITE 1 Vaasan Welcome Officen Palvelukuvaus 2017

e

)" lcome Pffice

Welcome Office on neuvontakeskus maahanmuuttajille matalankynnyksen
palvelun periaatteella.

Keskuksesta annetaan tietoa maahanmuuttoon, suomalaiseen yhteiskuntaan,
rekrytointiin, ja julkisiin palveluihin liittyvista asioista. Vaasan alueen Welcome
Officeen kuuluu Vaasan lisaksi myos Voyri. KS -alueella (Narpio, Maalahti,
Korsnas, Kristiinankaupunki ja Kaskinen) seka Mustasaaressa on myos
Welcome Office -toimintaa, mutta omana organisaationa.

Welcome Office -neuvontakeskuksen kohteena ja asiakkaina ovat kalkki
maahanmuuttajat, rippumatta siita mika on maahanmuuton syy. Korostamme
erityisesti ohjausta ja neuvontaa tyoperaisille maahanmuuttajille ja heidan
perheilleen, avioliiton kautta tulleille maahanmuuttajille seka kansainvalisille
opiskelijoille. Welcome Office tarjoaa palveluita myos eri sidosryhmien, kuten
kunnan, yritysten, tydnantajien, eri koulutusorganisaatioiden ja kolmannen
sektorin hankkeisiin Vaasan alueella.

Welcome Office tukee ja edistaa kotoutumista ja yksittaisen
maahanmuuttajan mahdollisuuksia osallistua aktiivisesti suomalaiseen
yhteiskuntaan. Neuvontakeskus pyrkii edistamaan tasa-arvoa ja
yhdenvertaisuutta, seka myonteista vuorovaikutusta eri vaestoryhmien valilla.
Talla tavalla pyrimme helpottamaan sopeutumista suomalaiseen
yhteiskuntaan ja tybelamaan.

Welcome Office
Kansalaisinfo | Medborgarinfo
Kirjastonkatu 13 | Biblioteksgatan 13
65100 Vaasa | Vasa
Puh|Tfn +358 (0)6 325 1551
welcome.office@vaasa.fi
Avoinna: Ma —Pe 10 - 16.15 (Tors 10 -17)
www.welcomeoffice. fi
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LIITE 2 Welcome Officen tehtdvankuvaukset 2016
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LIITE 3 E-lomakkeen kysymykset

Kyselylomake tekstind

Olen sosionomiopiskelija Vaasan ammattikorkeakoulussa. Teen opinndytety6na
kehitystutkimusta Welcome Officelle. Welcome Office on matalan kynnyksen tieto-, neuvonta-
ja ohjauspalvelu maahanmuuttajille. Tavoitteeni tutkimuksessa on kerata tietoa siitd, miten
Welcome Officea voidaan kehittaa.

Vastauksenne ovat tutkimukseni onnistumisen kannalta erityisen tarkeitd, joten toivon, ettd
voitte kdyttda hetken (n. 10-20 min) vastataksenne tdhdn kyselyyn. Kysely kédsitellddn ja
analysoidaan nimettdmasti. Aineisto tuhotaan kun tutkimus on valmistunut.

Taustatiedot

1. Mitd organisaatiota edustat?
Kunnan palvelu
Yritys
Kouluttaja
Viranomainen
kolmas sektori

2. Tehtdvanimike
Welcome Office

3. Mistd olet kuullut Welcome Officesta?

Oletko ohjannut asiakkaita Welcome Officeen? Mitd asia koski?

Onko sinulle selvdd millaisissa asioissa voit ldhestyd Welcome Officea tai lahettaa
asiakkaita palveluun?

Selvai

Jokseenkin selvii

Jokseenkin epaselvid

Epaselva

o

6. Mika olisi mielestdsi paras sijainti Welcome Officelle?

7. Kerro myos millaiset yhteydenottotavat mielestdsi palvelisi asiakkaita parhaalla
mahdollisella tavalla (esim. henkildkohtainen neuvonta, puhelin, s-posti, chat-palvelu,
etdyhteys jne.)?

8. Miten Welcome Office mielestdsi palvelee asiakkaitanne? Mikd on omasta
ndkokulmastasi katsoen toimivaa ja mitd pitdisi kehittda? Kerro mielellddn myos
miten.

9. Tarjoatteko neuvontapalveluja asiakkaillenne?

Kylla
Ei

10. Jos vastasit kylla, Onko tehtdvdnjako mielestdsi selvd Welcome Officen ja oman
organisaationne valilla?

11. Onko vield jotain muuta mitd haluaisit kertoa?

Kiitos vastauksistanne!



