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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd Helsingin yliopiston Hakijapalveluihin
SIMHE - Supporting Immigrants in Higher Education —palvelua. Palvelu on uudenlainen
maahanmuuttajien ohjaukseen suuntautuva palvelu, jossa ei ainoastaan auteta Helsingin
yliopiston opistojen pariin, vaan myds muiden korkeakoulujen opintoihin. Lisdksi autamme
henkiloita, jotka ovat jo opiskelleet korkeakoulussa opintojen jatkamisessa tai taydentami-
sessa.

Kehitystehtava toteutettiin toimintatutkimuksena. Aineisto keréttiin teemahaastattelun, kyse-
lyn ja havainnoinnin avulla. Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen kérkené kaytettiin pal-
velumuotoilua ja monikulttuurisuutta. Naita hyédyntamalla saatiin kehittdmisideoita ja tutus-
tuttiin monikulttuurisuuteen. Lisaksi viitekehyksessa kaytettiin muutosjohtamista ja Lean Ma-
nagementia.

Kehitystehtdvan tavoitteena oli kehittda palvelua niin, ettd Helsingin yliopiston hakuneuvojat
pystyvéat paremmin auttamaan maahanmuuttajia heidan koulutuspoluillaan ja tarjoamaan oi-
keaa tietoa suomalaisesta koulutusjarjestelmasta. TAman liséksi tietoa tarjotaan muista suo-
malaisista korkeakouluista, jotta ne asiakkaat, joille jokin muu korkeakoulu on paras vaihto-
ehto, l6ytavét itselleen sopivimman ratkaisun.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi palvelu, jossa henkilokunnan kayttéon on koottu kattavasti
tietoa muiden korkeakoulujen koulutusohjelmista ja tdydennyskoulutuksista. Lis&ksi on
avattu verkkosivut SIMHE-palvelun kayttajille, jonne on yhteystietojen liséksi tehty usein ky-
sytyt kysymykset —osio.

Avainsanat maahanmuuttaja, palvelumuotoilu, palvelun kehittdminen, kehit-
taminen, monikulttuurisuus, lean management, muutosjohtami-
nen
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The purpose of this thesis was to develop a new guidance service, SIMHE Supporting Im-
migrants in Higher Education, at the University of Helsinki’s Admission Services. It is a new
kind of service for immigrants where Admission Advisors do not only guide to the pro-
grammes offered at the University of Helsinki, but can also introduce programmes in other
universities in Finland. In addition, the advisors offer advice to immigrants who have already
studied at university level, in continuing or supplementing their studies in Finland.

This development project was carried out as an action research. The material of the project
was gathered from theme interviews, a questionnaire as well as benchmarking. The theo-
retical framework was mainly based on service design and multiculturalism. In addition, lean
management, benchmarking and change management were included in the theoretical
framework.

The knowledge of admission advisors was improved by developing a Wikipedia page where
information about programmes and study possibilities in other universities was gathered. As
a result of this development project, SIMHE Service was implemented and the admission
advisor's knowledge of other universities programmes and continuing education was im-
proved. In addition, webpages for SIMHE service were launched.
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1 Johdanto

Opinnaytetytssa keskitytadn SIMHE-palvelun kehittamiseen Tyon toimeksiantajana on
Helsingin yliopiston Hakijapalvelut. Hakijapalvelut on osa Yliopistopalvelujen Opetus- ja
opiskelijapalveluita. Tutkimukseni aiheeksi muodostui palvelun kehittaminen ja kayttoon-
oton ensimmainen vaihe Hakijapalveluissa. Olen mukana projektiryhmassa, jossa kehi-
tetddn maahanmuuttajien neuvontapalvelua. Palvelu on uusi ja siind neuvotaan asiak-
kaita uudella tavalla myds muiden korkeakoulujen opintojen pariin, ei ainoastaan Helsin-
gin yliopiston opintoihin. Lisdksi autamme henkil6ita, jotka ovat jo opiskelleet korkeakou-

lussa opintojen jatkamisessa tai tdydentamisessa.

1.1 Organisaation esittely

Helsingin yliopisto on Suomen suurin ja vanhin tiedekorkeakoulu seké yksi maailman
parhaista tutkimusyliopistoista. Helsingin yliopisto on ainoa suomalainen yliopisto, joka
sijoittuu maailman parhaita yliopistoja arvioivissa vertailuissa toistuvasti sadan parhaan
joukkoon. Kokonaisuudessaan Helsingin yliopiston kansainvaliseen tiedeyhteist6n kuu-
luu yli 40 000 opiskelijaa, joista tutkinto-opiskelijoita oli vuonna 2017 yli 32 000 ja noin
7600 tyontekijaa.

Opetus- ja opiskelijapalvelut toimii osana yliopistopalveluja ja vastaa koulutusohjelmien
ja opetuksen suunnittelupalveluista, opetus- ja oppimisymparistdn palveluista, opetus-
teknologiapalveluista seka hakijapalveluista. Opetus- ja opiskelijapalvelut on perustettu
vuonna 2016 isojen organisaatiouudistusten myo6ta. Palvelua tarjottiin aikaisemmin tie-

dekunnissa.

Hakijapalvelut vastaa hakijamarkkinoinnista, hakuneuvonnasta ja opiskelijavalinnoista
Helsingin yliopistossa. Hakijamarkkinointi markkinoi koulutuksia seké suomalaisille etta
kansainvélisille asiakkaille, jotta yliopistoon saadaan mahdollisimman paljon hakijoita ja

sen kautta opiskelijoita.



Opiskelijavalinnoissa tehdaan opiskelijavalintojen tydprosessien suunnittelua ja toteu-
tusta, haku- ja valintajarjestelmien sisaltdaineistojen luomista sekéa ollaan tukena valin-
taperusteiden valmistelussa. Myo6s valintakoejarjestelyt seka valintatulosten ja oikai-

supyyntéjen valmistelu paatoksentekoa varten kuuluvat opiskelijavalinnoille.

Hakuneuvonnassa autetaan asiakkaita hakuihin liittyvissa asioissa. Hakuneuvojat neu-
vovat kandi-, maisteri- ja tohtorihauissa suomen-, ruotsin- ja englanninkielisissa ohjel-
missa. Hakuneuvonnassa autetaan avoimen vayla —haussa seké siirtohaussa suoma-
laisten yliopistojen valilla, myds opettajakoulutuksen erilliset opinnot ja Avoimen yliopis-
ton neuvonta ilmoittautumisvaiheessa kuuluvat neuvonnan piiriin. Maahanmuuttajien

neuvonta kuuluu osaksi tyota.

1.2 Kehittamistehtavan tavoite

Kehityshankkeessa luodaan korkeakoulutuksen neuvontapalvelun ensimmainen vaihe
Helsingin yliopiston hakuneuvonnan yhteyteen. SIMHE-projekti kestaa vuoden 2020 lop-
puun, joten kehittaminen jatkuu edelleen opinndytetydn loputtua. Opinnaytety6ssa on
tarkoitus kehittaa palvelua, jotta voimme paremmin palvella asiakkaita, ja tiedot neuvon-

nan helpottamiseksi I6ytyvat paremmin.

Kehityshankkeen tavoitteena on, ettd Helsingin yliopiston hakuneuvojat pystyvat anta-
maan SIMHE-kohderyhmalle oikeaa tietoa suomalaisesta koulutusjarjestelmasta. Ta-
man liséksi tietoa tarjotaan muista suomalaisista korkeakouluista, jotta ne asiakkaat,
joille jokin muu korkeakoulu on paras vaihtoehto, |oytavat itselleen sopivimman ratkai-

sun.

SIMHE-neuvonta kehittyy ohjaamaan hakijan talle parhaiten soveltuvalle koulutuspo-
lulle. Hakuneuvonta ei keskity vain siihen, miten haetaan ja mitd koulutusvaihtoehtoja
Helsingin yliopisto tai muut korkeakoulut tarjoavat, vaan myds siihen, mihin niisté tyollis-

tytaan.

Valtakunnallisen SIMHE-toiminnan tavoitteena on luoda toimintamalleja, joilla mahdol-
listetaan maahanmuuttajien ohjautuminen heit& kiinnostaville ja tarkoituksenmukaisille
koulutus- ja urapoluille. Projektissa neuvojat tunnistavat ja tunnustavat korkeakoulutet-

tujen, korkeakouluopintoja suorittaneiden ja korkeakoulukelpoisten maahanmuuttajien ja



turvapaikanhakijoiden aiempaa osaamista. Toimintamallit tukevat toiminnan kehitt&-

mista ja kaynnistamistd myos muissa korkeakouluissa. (Mitroshin & Nylund 2008.)

Vastuukorkeakoulujen tueksi on muodostettu ohjausryhmad, johon kuuluu henkil6ité ope-
tus- ja kulttuuriministeridsta, Opetushallituksesta, tyd- ja elinkeinoministeriosta seka vas-

tuukorkeakouluista.

Helsingin yliopisto on asettanut omia tavoitteita edesauttaakseen valtakunnallisen ver-
koston tavoitteiden toteuttamista. Kohderyhmé nakee Helsingin yliopiston houkuttele-
vana vaihtoehtona suorittaa tutkinto, taydentdd osaamistaan tai jopa potentiaalisena
tyonantajana. SIMHE-projektin tavoitteena on parantaa kohderyhman tietoisuutta Hel-
singin yliopiston koulutusohjelmista ja valintakriteereista, jolloin heiddn oma realistinen
ymmarryksensa mahdollisuudesta hakeutua opiskelemaan tutkintoa tai tdydentda kou-
lutustaan kehittyy. Projektin aikana on tarkoitus luoda toimiva korkeakoulutuksen neu-

vontapalvelu Helsingin yliopiston hakuneuvonnan yhteyteen.

Projektin tavoitteena on, ettd hakuneuvojat voisivat antaa SIMHE-kohderyhman asiak-
kaille oikeaa tietoa suomalaisesta koulutusjarjestelmasté. Lisaksi tietoa tarjotaan muista
suomalaisista korkeakouluista, jotta ne asiakkaat, joille jokin muu korkeakoulu on paras
vaihtoehto, loytavat itselleen parhaiten sopivan vaihtoehdon. Neuvonta-/ohjauspalvelu
kehittyy ohjaamaan hakijan parhaiten soveltuvalle koulutuspolulle. Haku-/ohjausneu-
vonta ei keskity ainoastaan siihen, miten haetaan ja mitéa vaihtoehtoja Helsingin yliopisto
ja muut korkeakoulut tarjoavat, vaan myds, mihin niisté ohjelmista tyollistytdan. Neuvon-
nassa/ohjauksessa pystytaan tunnistamaan hakijan aiemmin hankittua osaamista ja ker-
tomaan tarvitseeko asiakkaan suorittaa koko tutkinto, tdydentéda osaamistaan, vai paran-

taa kielitaitoaan tyollistyakseen haluamalleen alalle.

Projektin avulla valtavirtaistetaan maahanmuuttajien neuvontapalvelut Helsingin yliopis-
tossa. Projektissa edistetaan tiedonkulkua ja yksikkorajat ylittavaa yhteistyotd, tunniste-
taan SIMHE-asiakkaiden erityistarpeet. Hakuneuvojien toimintaa pystytdén kehittamaan
naita erityistarpeita paremmin tukevaksi. Yhtena erityisryhmana huomioidaan pakolais-
statuksen omaavat asiakkaat. Projektin aikana kasvatetaan tietoisuutta ja ymmarrysta
SIMHE-kohderyhmasta Helsingin yliopistossa. Projektissa pyritdan tunnistamaan erilai-
set asiakasprofiilit. Palvelun kehittamisessa huomioidaan myds muiden korkeakoulujen
tarpeet ja palveluiden kopioituvuus muihin oppilaitoksiin. Luodaan SIMHE-toimijoiden

verkosto, missé hyvat kaytanteet leviavat ja jalostuvat. (Mitroshin & Nylund 2018.)



1.3 Asiakasryhmat

SIMHE-asiakkaat eroavat muista neuvottavista siten, ettd SIMHE-asiakkaita neuvotaan
my6s muiden yliopistojen ja korkeakoulujen opintojen pariin. Tavallisesti voimme ohjata
muiden oppilaitosten tarjonnasta kiinnostuneet kyseesséa oleviin oppilaitoksiin ja etsi-
maan tietoa sieltd. SIMHE-asiakkaille pitda osata kertoa myds muiden korkeakoulujen
tarjonnasta ja sinne hakemisesta. SIMHE-palvelussa olisi tarkoituksena ohjata asiak-
kaita myds heidan koulutustaan vastaavalle urapolulle. Talla hetkella yliopistolla ei ole
resursseja urapalvelun puolelta, eiké hakijapalveluiden henkil6kunnalla ole tdh&n osaa-
mista. Myoskaan AHOTointia eli aiemmin hankitun osaamisen tunnistamista ei yliopis-
tossa talla hetkella ole. Alla kuvailen lyhyesti havaitsemamme SIMHE-asiakasryhmat ja

heidan tarpeensa.

1.3.1 Tutkinnon antama kelpoisuus koulutusta edellyttaviin tehtaviin

SIMHEN asiakkaista suurin ryhméa on ulkomailla koulutuksen saaneet opettajat, jotka
ovat saaneet Opetushallituksesta paatoksen tutkinnon antamasta kelpoisuudesta koulu-
tusta edellyttaviin tehtaviin Suomessa. Usein paatoksissa vaaditaan joko opetettavan
aineen osalta lisakoulutusta ja/tai pedagogisiin taitoihin liittyvad koulutusta. Asiakkaat
tulevat kysymaéan, missa voivat kyseessa olevat puuttuvat opinnot suorittaa, jotta ovat
patevia tulevaisuudessa opetustehtaviin Suomessa. Myds muihin tiettyihin ammattikun-
tiin vaaditaan kelpoisuus, esimerkiksi psykologi, l&akéari ja farmaseutti. Ohjaamme myos

heitd, mutta n&ita ohjattavia on huomattavasti vdhemman kuin opettajia.

1.3.2 Hakee opiskelijaksi Helsingin yliopistoon

Toinen asiakasryhma on asiakkaat, jotka haluavat hakea opiskelijaksi Helsingin yliopis-
toon. Asiakkailla on mahdollisuus hakea kandiohjelmiin, joita on tarjolla suomeksi tai
ruotsiksi. Syksysta 2019 alkaen on myo6s yksi englanninkielinen kandiohjelma tarjolla.

Maisteri- ja tohtoriohjelmissa voi opiskella suomeksi, ruotsiksi ja/tai englanniksi.

Monesti néilla asiakkailla ongelmana on kielitaidon riittava taso. Kaikkiin koulutukseen
vaaditaan hyvaa kielitaitoa koulutuksen kayttamasta kielesta. Kielitaidon voi osoittaa eri
tavoin, joko kielitestilla, valintakokeessa haettaessa osaan kandiohjelmista tai aiemmin

suoritetuilla opinnoilla. Kaikkia koulutusohjelmia ei ole tarjolla kuin suomeksi tai ruotsiksi,



eika asiakkaiden kielitaito ole tarvittavalla tasolla. Asiakkaat eivat valttamatta myoskaan

osaa englantia tarpeeksi hyvin, jotta paésisivat opiskelijaksi.

Toisena ongelmana saattaa olla koulutusdokumenttien puuttuminen tai niitd ei saada

toimitettua ohjeiden mukaan. Talléin henkil6t eivat voi tulla valituksi koulutukseen.

1.3.3 Pakolaisasemassa oleva hakija

Asiakas on turvapaikanhakija, joka on saanut oleskeluluvan turvapaikan (pakolaisase-
man) perusteella tai saanut oleskeluluvan toissijaisen suojelun perusteella. Pakolaisase-
massa olevilla hakijoilla on usein ongelmana tarvittavien papereiden saanti maakohtais-

ten sdantdjen mukaisesti ja kielitaidon puute.

1.3.4 Kielitaidon kehittamista tarvitseva

Asiakkaat tiedustelevat suomenkielen kursseista. Kielikursseja on jonkin verran Kielikes-
kuksen Kielipalveluiden toimesta tarjolla. Valitettavasti Kielipalveluiden kielitesteja, joilla
VoI osoittaa tarvittavan kielitaidon, ei ole mahdollista tehda kuin ainoastaan tohtorikoulu-
tukseen hakevien. Heidan tulee siis todentaa kielitaitonsa jollain muulla testilla, esimer-
kiksi Opetushallituksen YKI-testilla tai Valtiohallinnon kielikokeella. Mikali maahanmuut-
taja hakee englannin kieliseen ohjelmaan, tulee hanen suorittaa esimerkiksi TOEL,
IELTS tai YKI-testi. Englannin opetusta Helsingin yliopistossa ei ole tarjolla muille kuin
tutkinto-opiskelijoille. Avoimessa yliopistossa on tutkintoon kuuluva englanninkielen

kurssi, mutta tAma kurssi el riitd todentamaan kielitaitoa haettaessa opintoihin.

1.3.5 Opinnot toisessa korkeakoulussa

Osa asiakkaista tulee kyselemaan koulutuksista, joita tarjotaan muissa korkeakouluissa,
ammattikouluissa tai tdydennyskouluksesta. Naista hakuneuvojilla on vihemman tietoa

kuin pitaisi olla.



1.3.6 TyOelaméaan haluava

Osa asiakkaista haluaa tyoelaméaan eika meilla ole tietoa siitd, mita tydelamaétaitoja heilla
tulisi olla, tai osaamista mydskaan neuvoa, mista lahted etsimaéan toita. Valitettavasti
urapalvelut eivét pysty tarjoamaan t&dhan resursseja, eikd hakuneuvoijilla ole tydelaméaén
ohjaamisesta osaamista. Toki osaamme neuvoa esimerkiksi tdissa.fi —palveluun, josta
voi ndhda minkalaisiin tyotehtaviin henkil6t ovat sijoittuneet tietyistd koulutusohjelmista.
Mikali henkilolla on jo olemassa oleva koulutus kotimaastaan, ja han haluaisi paivittda
osaamistaan osallistumalla erilaisille kursseille, ei hakuneuvoijilla ole ehkd osaamista

siitdq, mitd hanen kannattaa suorittaa ja mité tyénantajat arvostavat.

2 Kehittamistehtavan toteutus

2.1 Kehittdmistehtavan lahtékohdat

Helsingin yliopisto kuuluu SIMHE - Supporting Immigrants in Higher Education —verkos-
toon. Verkoston toiminnan tavoitteena on maahanmuuttajien ohjaaminen korkeakoulu-
tusjarjestelmaa koskevissa kysymyksissa ja ongelmissa. SIMHE-projektin tarkoituksena
on nopeuttaa maahanmuuttajien kotoutumista ja koulutuksen avulla helpottaa tytela-
maan paasemista osaamistaan vastaavaan asemaan. Lisaksi palvelulla pyritaan helpot-
tamaan korkeasti koulutettujen aiemmin hankitun osaamisen tunnistamista ja tunnusta-

mista.

Tybskentelen hakuneuvojana hakijapalveluissa Helsingin yliopistossa. Olen mukana
SIMHE-projektiryhméssé kehittdmassa palvelua, jonka vuoksi aihe valikoitui opinnayte-
tyon aiheeksi. Opinnaytetyoni aiheena on kehittda Helsingin yliopistoon maahanmuutta-
jien neuvontaa SIMHE—palvelua. Palvelu tarjoaa neuvontaa maahanmuuttajille ja turva-
paikanhakijoille, jotka ovat kiinnostuneita opiskelusta suomalaisessa yliopistossa tai am-
mattikorkeakoulussa. Kehittamistydn tarkoituksena on luoda jasennellympi ja selkeampi
kokonaisuus SIMHE-palvelusta, jonka on tarkoitus helpottaa neuvontaty6téa ja auttaa ar-
jen kiireessa. Palvelukonsepti helpottaa myds uuden tydntekijan perehdyttdmisessa, ja
auttaa hanta perehtymaan aiheeseen ja maahanmuuttajien neuvontaan. Myos asiakkaat
saavat parannusten myota parempaa palvelua kun henkilokunnan asiantuntemus kas-

vaa.



SIMHE-palvelu tuli opetus- ja kulttuuriministerion toiveesta Helsingin yliopistolle syksylla
vuonna 2017. Palvelun kehittdminen on ollut haastavaa henkiléresursseista ja osaami-
sen puutteesta johtuen. Helsingin yliopistossa oli vuonna 2016 isot yt-neuvottelut, jolloin
hallintohenkildston kokoa pienennettiin hyvin paljon, ja ihmiset sijoittuivat usein eri yksi-
ko6ihin ja tehtaviin kuin missé olivat aiemmin toimineet. Myds koulutusohjelmat uudistui-
vat suurimmalta osin. Nain isojen lapikaytyjen muutosten jlkeen uuden palvelun kehit-
tadminen on haastavaa. My6s organisaatiorakenne on uusi eika henkildstolla ole aiempaa
osaamista maahanmuuttajien ohjaamisesta. Opinnaytetyon tekijand huomasin, etta pal-

velukonseptin kehittdminen ja kayttonotto on hyva aihe opinnaytetydlle.

Vuodesta 2014 vuoteen 2017 on ulkomaalaistaustaisten henkildiden osuus kasvanut
noin 15000 henkil6lla Helsingissd. Vuonna 2014 ulkomaalaistaustaisia henkil6ita oli Hel-
singissa 85 592 ja vuonna 2017 99 996 henkiloa. (Tilastokeskus.) Potentiaalisia asiak-
kaita on siis runsaasti. Asiakkaita tulee myds Helsingin ulkopuolelta, pdékaupunkiseu-

dulta ja kauempaakin.

Ohjauksessa neuvotaan Helsingin yliopiston tarjonnan lisaksi myds muihin korkeakou-
luihin. Palvelu eroaa muusta neuvontaty6sta, koska ohjattavaa pitdd neuvoa myds mui-
den korkeakoulujen koulutuksiin, eli tietoa tulee olla paljon enemman kuin aiemmin. On
myo6s hyva olla tietoinen, miten muiden toimijoiden tydskentely vaikuttaa asiakkaiden
koulutusmahdollisuuksiin. Esimerkiksi, jos on pakolaisasemassa ja kotoutumisajalla, ha-
nen tulee opiskella suomenkielisessa ohjelmassa saadakseen kotoutusrahaa. Projektin
alussa hakuneuvojilla ei ollut tietoa muiden korkeakoulujen koulutustarjonnasta tai mo-

nikulttuurisesta ohjaamisesta.

Neuvontapalvelua tarjotaan seitsemén hengen tiimilla. Palvelukanavat ovat sahkdposti,
puhelinpalvelu, ajanvarauksella pidettava tapaaminen, tai Tiedekulmassa tapahtuva
neuvonta, joka on tarkoitettu lyhyitd asioita varten. Palvelemme joka arkipaiva puheli-
mitse ja sahkopostitse, Tiedekulma ja ajanvarauksella tapahtuva neuvonta on avoinna
maanantaista torstaihin kaksi tuntia kerrallaan. Ajanvarauksella tapahtuva neuvonta kes-

taa puoli tuntia.

Hakuneuvojien palveluita kayttavat SIMHE-asiakkaiden lisdksi kaikki muut asiakkaat,
jotka hakevat Helsingin yliopistoon opiskelijaksi ja tarvitsevat neuvontapalvelua hakemi-

sen tueksi. Liséksi palvelua hyddyntavat Avoimen yliopiston opetukseen ilmoittautujat.



Nykytilanteessa ajanvaraus on yleensa tdynnd muutaman viikon pdéhéan eika uusia ai-

koja ole antaa enempéa.

Teoreettinen viitekehys koostuu isoimmalta osalta palvelumuotoilusta ja monikulttuuri-
suudesta. Palvelumuotoilun avulla kehitin palvelua, ja asiakkaiden ollessa maahanmuut-
tajia, monikulttuurisuuden ymmartaminen on tarke&a. Liséksi olen kayttdnyt muutosjoh-
tamista, koska muutokseen tulee saada aina johdon tuki, Lean-toimintamallia sivutaan
lisksi, koska sita kayttavat organisaatiot toimivat tehokkaammin. Havainnoimalla sain
ideoita muilta maahanmuuttajia neuvovilta korkeakouluilta sekd Suomesta ettd ulko-

mailta.

Toimintatutkimuksessani oli kyseessa uuden palvelumallin kehittdminen ja sen ottami-
nen kayttéon Hakijapalveluissa. Toimintatutkimuksella oli tarkoitus tuottaa toimiva pal-

velukonsepti, jossa kaikki hakuneuvojat I10ytavat tiedot ja osaavat ohjata asiakkaita.

Loimme palvelukonseptin olemassa olevan hakuneuvonnan yhteyteen. Aiemminkin on
ollut SIMHE-asiakkaita, mutta heita ei ole osattu ohjata tarpeeksi hyvin ja mikali he olivat
kiinnostuneita muiden korkeakoulujen ohjelmista, heidat on aina ohjattu kyseessa ole-
vaan korkeakouluun. Olen luvussa 1.2. kuvannut palvelukanavat, joihin ei tehty muutok-
sia. SIMHE-palvelusta ei ollut tarkoitus tehda erillisté palvelua vaan sisallyttada se nykyi-
sen palvelun osaksi. Hakijapalveluilla ei ole resursseja muuttaa palvelumuotojaan ja li-
sata palveluaikoja. Nykyiset palvelumuodot on my6s todettu toimiviksi. Tarkoituksena ei
ole myoskaan eritella asiakkaalle SIMHE-palvelua erityisesti, emmeka halua varsinai-
sesti brandata palvelua. Hakuneuvojien ammattitaitoon kuuluu tunnistaa SIMHE-asiak-
kaiden erityistarpeet, jotka kuuluvat heidan taustaansa, ja segmentoida heidat talon si-
salla. Ulkopuolelle haluamme antaa kuvan, etta he ovat osa asiakaskuntaa, eivét erityis-

asemassa.



Syys-joulukuu2017 Tammi-heindkuu 2018 Elo-joulukuu 2018

« tutustuminen aiheeseen havainnointi «teemahaastattelu
« havainnointi *benchmarkkaus « kysely hakuneuvajille
« projektisuunnitelman eseminaari 1 esitys « tulosten analysointi
tekeminen « opinnaytetydn kirjoittaminen « opinnaytetydn kirjoittaminen
* palvelumuotoiluprosessiku- « (kysely asiakkaille) +seminaari 2 esitys
vaus « valmistuminen

Kuvio 1. Kehittamistehtavan aikataulu

Kuviossa 1. olen kuvannut kehittdmistehtavéan aikataulun. Toimintatutkimuksen toimin-
nallinen osuus alkoi syksylla 2017, jolloin perehdyin muiden toimijoiden toimintaan, tu-
tustuin asiakaskuntaan ja pyrin I6ytamaan ongelmakohdat maahanmuuttajien neuvon-
nassa. Naiden toimenpiteiden jalkeen lahdimme yhdessa projektipaallikon kanssa luo-
maan uutta palvelukonseptia. Tein alkusyksysta 2018 kyselyn hakuneuvojille, miten
olemme onnistuneet palvelukonseptin luomisessa ja kayttoonotossa. Liséksi teema-
haastattelin projektipdallikkdéa palvelun jatkokehittdmiseen ja yhteistyon kehittdmiseen
liittyen.

2.2 Tutkimuskysymykset

Toimintatutkimuksessa tulee olla tutkimuskysymys, joka on johdettu ongelmasta tai ke-
hittAmiskohteesta. Toimintatutkimuksen tutkimuskysymyksen pitda kuvastaa toimintaa
ja onkin tyypillista, etta se muuttuu ja tdsmentyy, kun tutkimus etenee. (Kananen 2009,
38-39)

Kehittamistehtéavan tavoitteena on SIMHE-palveluprosessin kehittdminen ja kayttddnotto

ensimmaisessa vaiheessa siten, ettd SIMHE-ohjaus tulee osaksi hakuneuvojien tyota.
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Ensimmaisessa vaiheessa keskitytd&dn palvelun siséllén suunnitteluun ja kuinka tarvitta-

vat tiedot saadaan jaettua hakuneuvojille. Lisdksi palvelu otetaan kayttoon.

Tutkimuskysymykset ovat
- Millainen organisaation SIMHE-palvelu on talla hetkella Helsingin yliopiston ha-
kijapalveluissa?
- Miten palvelua tulee kehittda jotta siitd saadaan paras mahdollinen hyoty seka

tyontekijoille ettd palvelun kayttajille?

2.3 KehittAmistydssa kaytettavat mittarit

Kehittamisty6 voidaan katsoa onnistuneeksi, mikali palvelukonseptin ensimmainen ver-
sio on otettu kayttdon Hakijapalveluissa. Toinen mittari on hakuneuvojien osaamisen ke-
hittyminen maahanmuuttajien ohjauksessa. Kolmas mittari on tietovaraston kehittdminen

hakuneuvojille, eli kuinka hyvin tiedot ohjaamiseen I6ytyvat.

Ensimmainen mittari on helposti mitattavissa, eli onko palveluprosessi otettu organisaa-
tioon kaytt6on. Toinen mittari on vaikeammin mitattavissa, mutta tekemassani kyselysta
saan tiedon, onko osaamisen kehittymistad havaittu. Kolmannessa mittarissa nahdaan,

onko tietovarasto kehitetty ja I0ytyvatko tiedot.

2.4 KehittAmistehtavan rajaus

Kehittamistehtavasséa rajaan pois neuvonnan sellaisille henkildille, jotka ovat tulleet Suo-
meen opiskelutarkoituksessa, tai he ovat opiskelleet toisella asteella Suomessa. SIMHE-
hanke on kestoltaan vuoden 2020 loppuun asti, joten olen rajannut kehittamishank-
keesta opinnaytetydn keston rajallisuuden vuoksi lopullisen palvelukonseptin. Kehitta-
mistehtavassa keskityn ensimmaéiseen vaiheeseen, eli palvelun kehittdmiseen ja kayt-

t6onottoon.
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3  Tutkimus

3.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksella tarkoitetaan tydelamasséa tehtdvaa tutkimusta, jossa tyontekijat
kehittavat itse omaa ty6tdan. Toimintatutkimuksessa yhdistetdan tieteellinen tutkimus-
prosessi ja muutoksen toteuttaminen. Toimintatutkimukselle on tyypillista, etté tutkija ja
tutkittava yhteist osallistuvat muutoksen toteuttamiseen ja silla on kaytannonl&heinen ja
ongelmien ratkaiseva ndkodkanta. Toimintatutkimusta voidaan kuvata spiraalimaisena
prosessina, jossa kehittdmista tehd&an vaiheissa, aina muutos kerrallaan. TAmé& on ku-
vattu kuviossa 2. (Costello 2003, 3 - 6.)

Toimintatutkimus tarjoaa tavan 16ytaa ratkaisuja tydelaman jokapaivaisiin ongelmiin. Tie-
teellisesta tutkimuksesta eroten toimintatutkimus keskittyy yksittaiseen tilanteeseen ja
nimetyn ongelman ratkaisemiseen. (Stringer 2007, 1.) Toimintatutkimuksella yritetdén
selventaa, miten asiat tapahtuvat eikd mitd tapahtuu seka, miten ihmiset tapahtumiin
reagoivat (Stringer 2007, 19).

Toimintatutkimukselle on tyypillistd sen suuntautuminen kaytantdon. Toimintatutkimus
on ongelmakeskeinen. Tutkittavien ja tutkijan roolit ovat aktiivisia toimijoita muutospro-

sessissa. Perusta yhteistyolle luodaan tutkittavien ja tutkijan valille. (Kuula 2006.)

Toimintatutkimusprosessia kuvataan usein ympyran tai spiraalin muodossa, jolla viesti-
taan toimintatutkimukselle luonteenomaista jatkuvuutta, seka kerta toisensa jalkeen tois-
tuvia kehitystehtavia. Stringer (2007, 9) kuvaa tutkimusprosessia kolmivaiheisena pro-
sessina, vaiheina ovat tiedon kerdaminen, tilanteen analysointi ja muutostoimenpiteiden
tekeminen. Costellon (2003, 7) mukaan prosessissa on nelja vaihetta, jotka ovat suun-
nittelu, toimenpiteet, havainnointi ja arviointi. Kummassakin mallissa nékyy toimintatut-
kimuksen ydin, eli jatkuva kehittdminen. Molemmat mallit arvioivat muutoksen onnistu-

mista muutoksen jalkeen sek& suunnittelevat seuraavia toimenpiteita.
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Suunnittelu

2

Toimenpiteet

2

Havainnointi

2

Arviointi

Kuvio 2. Toimintatutkimuksen malli (Costello 2003, 7.)

3.2 Aineiston keruu ja tutkimusmenetelmét

Tutkimusmenetelmina kaytan laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen lajeja kirjoitus-

poytatutkimus, teemahaastattelu ja kysely seka havainnointi.

Laadulliselle tutkimukselle tavanomaisia piirteité ovat aineiston kerd&minen todellisissa
tilanteissa. Tutkimuksen tapana on monipuolinen tiedon hankinta, jossa ihmisia kayte-
taan lisaksi tiedon keruussa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija luottaa enemman omiin
havaintoihinsa ja keskusteluihin, joita han kay haastateltavien kanssa. Laadulliselle tut-
kimukselle on tyypillisté valita kohdejoukko tarkasti. Myds tutkimussuunnitelma kehittyy
tutkimuksen edistytty&d, koska olosuhteet saattavat vaikuttaa tutkimukseen. (Hirsjarvi &
Remes & Sajavaara 1997, 155.)

3.2.1 Haastattelut

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena ei ole etsia saéannénmukaisuuksia tilastoista, joten
aineiston maaraa ei maaritella koon mukaisesti. Aineistona voi toimia yksittainen tapah-
tuma, voidaan haastatella vain yhta henkil6a tai tehdéa teemahaastattelu. Tutkimuksen
paamaarané on tutkimuskohteen syva ymmarrys. Tasta syysté aineiston méara asete-
taan tutkimuksen ryhman koon mukaiseksi. (Hirsjarviym. 1997, 170-171.) TA&méan vuoksi
haastattelin projektipdallikk6d teemahaastattelulla. Hakuneuvojille tein s&hkdisen kyse-

lyn lomakkeella.

Haastattelumenetelméksi olen valinnut teemahaastattelun. Teemahaastattelussa aihe-

piiri tiedetaan, mutta kysymykset eivat ole tarkasti muotoiltuja, ja niiden jarjestys voi
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muuttua (Hirsjarvi ym. 1997, 197). Aihepiiri teemahaastattelussa on SIMHE-palvelu talla
hetkelld seka palvelun haasteet. Kysyn myds kehittdmisideoita palvelun kehittamiseksi.

3.2.2 Havainnointi

Havainnointi on yksi toimintatutkimuksen tarkeimmisté tiedonkeruumenetelmista. Ongel-
mallista menetelméssa on kuitenkin se, etta tutkija on itse mukana toimintatutkimuksen
tekijana, joka voi aiheuttaa ongelmia tekijan tiedonkeraéjaroolissa. Myos tutkijan toimin-
nasta tutkimustilanteessa voi tuottaa luotettavuuskysymyksen. Suora havainnointi tar-
koittaa toiminnan tutkintaa paikan paalld, jolloin muut toimijat tietavat havainnoijasta.
Epéasuorassa havainnoissa havainnoitavat eivat sen sijaan ole tietoisia havainnoijasta.
(Kananen 2009, 67.)

Osallistavasta havainnoinnista voidaan puhua silloin, kun tutkija on tutkimustilanteessa
lasna itse. Erilaisia asteita on mahdollista erottaa tutkijan roolin mukaisesti osallistuvassa
havainnoinnissa. Paasaantoisesti osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu itse
toimintaan, tosin joskus jo l&sné&olokin tulkitaan osallistuvaksi havainnoinniksi. Etuna
osallistuvassa havainnoinnissa on, etta tutkijja paasee syvalle tutkittavaan toimintaan.
Havainnoinnin eli aineiston keruun maara riippuu, mika tutkija suhde on tutkittavaan toi-
mintaan. Mitd tutumpaa asia on tutkijalle, sita vahemman hanen tarvitsee asiaa tutkia.
(Kananen 2009, 68.)

Piilo- Suora Osallistuva Osallistava

havainnointi havainnointi havainnointi havainnointi

Kuvio 3. Havainnoinnin asteet (Kananen 2009, 69).

3.2.3 Muut vastuukorkeakoulut

SIMHE-palveluita tarjoavat myds muut korkeakoulut ympari Suomea. Metropolia Am-
mattikorkeakoulu ja Jyvaskylan yliopisto olivat pilottikorkeakouluja, jotka aloittivat toimin-
tansa jo reilua vuotta aiemmin kuin Helsingin yliopisto ja muut vastuukorkeakoulut. Heilla

toiminta on edennyt jo pidemmalle kuin muissa vastuukorkeakouluissa.
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Metropolia Ammattikorkeakoulussa SIMHE:n palvelumuotoina ovat ohjaus- ja neuvonta-
sek& osaamisen tunnistamisen palvelut. Osaamisen tunnistamisen palvelu on talla het-
kella toiminnassa liiketalouden-ja tekniikan koulutusaloilla. Metropolia Ammattikorkea-
koulu jarjestdd my6s Guidance Generalia —ryhmaneuvontatilaisuuksia. Guidance Gene-
ralia tilaisuuksissa tutustutaan suomalaiseen koulu- ja korkeakoulujarjestelméan, siella
saa vastauksia, siitd mitd ja misséa voi opiskella turvapaikanhakijana ja maahanmuutta-
jana, saa tietoa siita, miten voi hakea opiskelemaan korkeakouluun, ja saa tietoa mit&
asioita ottaa huomioon, kun suunnittelee opintojaan. (Maahanmuuttajien ohjauspalvelut

ja osaamisen tunnustaminen 2018).

Metropolia Ammattikorkeakoulussa SIMHE-neuvonnassa on kaksi henkil6a kokopéaivai-
sesti tbissa. Heilld ohjaus- ja neuvontapalvelu tapahtuu aikavarauksen kautta, ja ohjauk-
sen aika on tunti. He myos pyytavat lisatietoa ennen ohjausta ohjaukseen tulevalta hen-
kiloltéa. Ohjauksen jalkeen ohjaajat tekevét yhteenvedon keskustelusta, jonka he lahetta-

vat asiakkaalle.

Jyvaskylan yliopistossa on talla hetkella yksi henkilt toissa osa-aikaisesti SIMHE-projek-
tissa. Jyvaskylan yliopistossa ohjaukseen on varattu aikaa noin puoli tuntia, kuten Hel-
singin yliopistossakin. Jyvaskylassa ohjausta on mahdollista saada myds puhelimitse tai
videopuheluna verkossa. Jyvaskylan yliopistoon tulee asiakkaita heidan valmentavasta
koulutuksesta INTEGRAsta. Jyvaskylan yliopistossa on tarkoituksena tiedottaa SIMHE-
toiminnasta vieldA enemman ja laajemmin, koska palvelusta ei valttamatta ole tarpeeksi

tietoa. Tama sama kokemus on myds Helsingin yliopistossa.

Koulutusjarjestelmien eroista ulkomaiden ja Suomen vélilla johtuen korkeakouluopintoi-
hin valmentaville opinnoille on tarvetta. Opiskelu uudessa kulttuurissa vieraalla kielella
ei ole helppoa, vaikka henkil6ll& olisikin suoritettuna aiempia opintoja kotimaassaan.
Suoraan siirtyminen opiskelijaksi yliopistoon tai ammattikorkeakouluun ei aina ole maa-
hanmuuttajan kannalta paras reitti, saatetaan tarvita valmentavia siltaopintoja ennen kor-
keakouluopintoja. Korkeakouluissa on jo olemassa jonkin verran polkuopintoja, jotka
ovat sisélléllisesti ja kdytannon toteutukseltaan paljastuneet kiinnostaviksi. Naiden opin-
tojen ongelmana opiskelijan kannalta on opintojen rahoituksen jarjestaminen. (Maahan-

muuton vastuukorkeakoulutoiminta 2017, 21-22.).
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Metropolia Ammattikorkeakoulussa jarjestetaan valmentavaa koulutusta Valmentavasta
valmiiksi, my6s Jyvaskylan yliopistossa on meneillddn INTEGRA-koulutus ja Turun yli-
opistossa on suunnitteilla valmentavaa koulutusta. Naihin kaikkiin valmentaviin koulutuk-
siin on saatu erillisrahoitus. Helsingin yliopisto ei talla hetkelld ole jarjestamassa valmen-
tavia koulutuksia resurssisyisté johtuen eikéa rahoitusta valmentavien koulutusten jarjes-

tadmiseen ole haettu. Asiasta on kuitenkin ollut puhetta erilaisissa yhteyksissa.

3.2.4 Ulkomaiset yliopistot

Incuusion-tapahtumassa, joka jarjestettiin kesélla 2018 Alankomaissa, huomattiin yhta-
laisyyksid pakolaisten koulutukseen p&dsemisen ongelmissa. Incluusion-tapahtumaan
osallistuneiden Euroopan maiden yliopistoissa on keskitytty enemman koulutukseen,
valmentaviin koulutuksiin kuin neuvontaan, toisin kuin Helsingin yliopistossa. Kielikoulu-
tus ja kielitaito ovat ongelma joka paikassa. Kielikoulutusta ei ole juurikaan saatavilla
ylemmille tasoille. Naihin siltakoulutukset ja valmentavat koulutukset tuovat ratkaisuja.
Tiedon saatavuus ja ymmarrettdvyys on ongelma, tarvitaan mahdollisesti tulkkeja ja

teksteja tulisi saada selkokielella.

Rotterdamin yliopiston maahanmuuttajapalvelut tapaavat kunnan kanssa kerran kuukau-
dessa. Sosiaalitoimi kerda tiedot kuukauden ajalta ja jakaa tiedot Rotterdamin yliopis-
tolle. N&in Rotterdamin yliopisto saa henkildiden tiedot ja he voivat jarjestaa tapaamisia

maahanmuuttajien kanssa. Valitettavasti vastaavanlaista tapaa ei ole Suomessa.

Lundin yliopistossa on projekti jonka tarkoituksena on rakentaa pitkaaikainen mene-
telm4, joka palvelee juuri saapuneiden maahanmuuttajia seka sisaisesti etté ulkopuolis-
ten tahojen kanssa. Projektin tarkoituksena on vakiinnuttaa menetelmé kuinka hyvaksya
saapuneet vastavalmistuneet yliopistoon ja kustannustehokas tapa kehittad koulutus

heidan tarpeisiinsa. (Paldanius 2018.)

Lundin yliopistossa on havaittu seuraavat haasteet:
- sdannokset ja asetukset korkeakoulutuksessa vaikeuttavat maahanmuuttajien
akatemia-uraa
- yhteistyd muiden viranomaisten kanssa on haastavaa sdaanndsten takia
- perusprosessi ei ole mahdollinen — tulisi olla yksil6llisia ratkaisuja
- englanti ja ruotsi opetuskielin&
(Paldanius 2018).
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Paldaniuksen (2018.) mukaan Lundin yliopistossa hyvat tiedot ruotsista ja englannista
ovat pakollisia. Yliopisto voi nopeuttaa ndiden taitojen oppimista. Silta- tai valmentavat
opinnot ovat hyva etu mutta tarvitaan kuitenkin jatkuvaa parantamista ja johtamista nai-
den opintojen kanssa. Sopimuskoulutukset sopivat hyvin silloin, kun tydskennelldan
maahanmuuttajien kanssa, ja ollaan yhteisty6sséa viranomaisten kanssa. Tydskentelya

tulee viela jatkaa ja jalostaa.

Wageningenin yliopistossa on WURth-while-toiminta jossa toimitaan maahanmuuttajien
kanssa seuraavasti. Hakijat arvioidaan ansioluettelon, hakulomakkeen ja motivaation ja
tilanteen kautta. Arvioinnin jalkeen otetaan yhteys sopivaan koulutukseen ja lahetystaan
koulutuskoordinaattoria. Taman jalkeen rekisterdidd&n hakija sopimusopiskelijaksi, ja
tiedotetaan hakijalle asiasta. Mikéli hakija haluaa, etsitaan hénelle sopiva opiskelijaka-
veri. Jarjestetdan myos tapaaminen WURth-while opiskelijoiden ja opiskelijakavereiden
kanssa esittelytapaaminen. Lopuksi viela arvioidaan opiskelijoiden, opettajien ja opiske-

lijakavereiden tahoilla, miten on mennyt. (Dannenburg, Feenstra & van der Meer 2018)

WURth-while-projektiin tuli 43 hakemusta, 25 opiskelijaa valittiin ja heistéa 18 osallistui
vuosina 2017-2018 opetukseen. Syita koulutuksen lopettamiseen olivat tydpaikan 10yty-
minen, joutui palaamaan kotimaahansa, hollannin tunnit, jotka koettiin liian vaikeiksi,
epasopiva koulutustausta, tai tuli vanhemmaksi. Vain noin 20 % opiskelijoista sai opin-
tomenestyksen yli 5,5. Syitd huonoon opintomenestykseen Idydettiin opiskelutapojen ja
tenttien erilaisuuteen ja uutuuteen, joita ei heidan kotimaassaan ollut, eik&a heilla ollut

tarvittavaa akateemista englanninkielen taitoa. (Dannenburg & al. 2018)

3.2.4. Kyselyt

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmista kyselya on mah-
dollista kayttdd toimintatutkimuksessa. Kysely on mahdollista suorittaa haastatteluna,

postitse, puhelimitse tai internetissa tehtavalla kyselylla. (Kananen 2009, 77).

Alkuperaisena ajatuksena oli lahettaa e-lomakkeella kysely SIMHE-asiakkaille. Lahetin
kyselyn kaikille asiakkaille, joiden sahkdpostiosoitteet meilla oli saatavilla. Kyselyn osal-

listujien kerddminen ja heidan sdhkodpostiosoitteidensa saaminen oli haastavaa tietosuo-
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jamaaraysten takia, ja vastausmaara jai hyvin pieneksi, eika siitd saatu luotettavia tulok-
sia opinnaytetyon kehittdmisen kannalta. Vastausprosentin ollessa hyvin pieni, paatin
tyon tekemisen aikatauluista ja resursseista johtuen luopua tasta kyselysta kokonaan, ja
keskittya hakuneuvojille tehtavaan kyselyyn ja projektipaéllikon teemahaastatteluun.
Teemahaastattelusta ja kyselystd saatavan palautteen perusteella ndemme, onko pal-
velu toimiva, saamme myos ideoita palvelun kehittamiseen, ja naiden avulla voidaan
kehitellda uusia toimintamalleja ja parantaa palvelua edelleen. Tekemasséani kyselysséa
kysyin misté asiakas sai tietoa palvelusta ja miksi han hakeutui neuvontapalveluun. Li-
saksi tiedustelin kuinka hyvin han sai tietoa ja apua neuvonnasta, suosittelisiko han pal-

velua ystavalle sekd millaisia palveluja han toivoisi neuvonnasta saatavan.

Lahetan kuitenkin ensi kevdana uudelleen kyselyn asiakkaille, ja toivon, etté vastauspro-
sentti on parempi silloin. Nain myds asiakkaiden aani palvelun kehittamisessa tulisi pa-

remmin esille.

4  Palvelumuotoilu, monikulttuurisuus ja muut teoriat

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu ei ole enda trendikéds sana uuden ajan yrittdjien keskuudessa. Palvelu-
muotoilu on tutkittu, yleisesti tiedetty teoria ja toimintamalli palvelujen kehittdmisen tu-
eksi. Palvelumuotoilua kaytetaan palvelun kehittdmisessa, jossa hyddynnetdan yhteis-
tyota ja luovuutta. Lahtékohtana on ymmarrys kehittdmisen kontekstista ja haasteista.
Havainnointi, luominen, testaus ja arviointi toteutuvat, kun hyddynnetaan asiakkaiden

lasnaoloa prosessissa. (Miettinen & Koivisto 2009, 14.)

Palvelumuotoilun toimintatavat, erilaisten menetelmien ja tytkalujen yhdistdminen, seka
uudenlainen ajattelu, leimaavat toimintatapaa. Palvelumuotoilu kehittyy ja muuttuu jat-
kuvasti. Se ei ole tieteellisti joustamatonta toimintaa. Palvelumuotoilun prosessi on aina
tapauskohtaisesti suunniteltu. Se on harkittu kokonaisuus monien eri mahdollisuuksien
joukosta, jonka avulla luodaan palveluista entista parempia ja haluttavimpia. (Stickdorn
& Schneider 2011, 29-31.)
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Palvelumuotoilu edustaa ihmiskeskeista, osallistavaa oppimista ja toistuvaa lahestymis-
tapaa uuden palvelun tarjonnasta. Tieto asiakkaiden tarpeista ja siita, kuinka parhaiten
palvella heidan tarpeitaan, saadaan asiakkailta itseltddn. Keskeista palvelumuotoilupro-
sessissa on saada tietoa organisaation ulkopuolelta, oppia siitd ja omaksua uusia lahes-
tymistapoja. Tietojen yhdistdminen tai tiedon tulkitseminen erilaisella tavalla kehittdmi-
sen aikana, helpottaa uusien mahdollisuuksien tunnistamista. (Storey & Larbig 2018,
101-102.)

Palvelumuotoilu ei ole asiakkaiden tunteiden tai kokemusten suunnittelua abstraktisti.
Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, jolla yhdistetaan kayttajien tarpeet ja odotuk-
set, seka palvelutuottajan liiketoimintaa hyddyttavét tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Pal-
velumuotoilu on palvelun jarjestelmallistd kehittdmistd. Se on prosessi ja monista osaa-
misaloista koostuva tydkalu- ja menetelmavalikoima. Toiminnalle on luonteista kokonais-
valtainen lahestymistapa kehityksen kohteena olevaan palveluun. (Tuulaniemi 2011, 25-
27.) Palvelumuotoilu on erittain laaja kenttd, jossa yhdistetddn monia tieteenaloja, ei
pelkastadn palvelumuotoilun keinoja, vaan myds strategioita ja teknologiaa (Stickdorn &
Schneider 2011, 110).

Palvelumuotoilija mieluummin kohtaa oikeita tilanteita ja ihmisid kuin tutustuu markkina-
tutkimuksiin, joista ei tule ilmi, miksi ihminen toimii niin kuin toimii. Etnografisella otteella
on mahdollista mallintaa olemassa olevaa palvelupolkua kayttajan nakdkulmasta. Tall6in
nahdaan toiminnallisen kuvauksen lisaksi kuinka eri merkitykset liittyvat toisiinsa, ja mi-
ten ihmiset liittavat palvelun osaksi omaa elaméénsa. Tulos, jonka ihminen palvelusta

saa, on muotoilussa keskeistd. (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 63.)
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Palvelumuotoilu on interaktiivinen prosessi, jossa on eri vaiheita. Alla on kuvattuna pro-

Sessi. @
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v
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Tutkiminen Luominen Reflektointi Toimeenpano

b -’

Kuvio 6. Interaktiivinen prosessi (Stickdorn & Schneider 2011, 122-123,)

Tutkimusvaiheessa palvelumuotoilijan ensimmainen tehtava on ymmartad organisaation
kulttuuria ja organisaation tavoitetta. Ymmartavatko he, mita palvelumuotoilu on ja onko
organisaatio valmis muutosprosessiin? Prosessi alkaa ongelman tunnistamisella. Seu-
raava vaihe ei ole ratkaisun loytaminen, vaan oikean ongelman tunnistaminen. Saadak-
seen selkeédn ymmarryksen asiasta, tulee saada nakyma nykyisilta ja potentiaalisilta asi-
akkailta. Tamé& on erittain tarkeaa, jotta palvelumuotoilusta tulee onnistunut. Taman jal-
keen visualisoidaan ndma I6yddkset. (Stickdorn & Schneider 2011, 128-129.)

Luomisvaiheessa testataan ideoita ja konsepteja. Yksi palvelumuotoiluajattelun ominai-
suus on, ettei valteta virheita vaan yritetaan 10ytd&d mahdollisimman monta virhetta. Ydin-
kysymys on I6ytaa virheet mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, ja oppia niistd mah-
dollisimman paljon ennen toteutusta. (Stickdorn & Scheider 2011, 130-131.)

Reflektointivaiheessa testataan ideoita ja konsepteja edellisiltéd luomisvaiheilta. Taméan
vaiheen suurin haaste on, ettei palvelua voi vain esittaa, ja kysya asiakkaan mielipidetta.
Asiakkaat tarvitsevat hyvan mielikuvan tulevasta palvelukonseptista. Sen takia tuleekin
tehdéa koekappale palvelukonseptista, joko oikeasti tai lahella oikeaa. (Stickdorn &
Schneider 2011, 132-133.)
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Toimeenpanovaiheessa seké asiakkaiden etta tyontekijéiden kokemukset ovat olennai-
sia. Tyontekijoiden liittdminen projektiin alusta alkaen on tarkeda. On erittain tarkeaa,
etta tyontekijat ymmartavat konseptin ja noudattavat sita. Ideaalitilanteessa olisikin hyva,
etta tyontekijat osallistuisivat prototyypin kehittdmiseen, jotta heilla on selvd ndkemys
konseptista. (Stickdorn & Schneider 2011, 134-135.)

Kaikkiin uusiin liiketoiminnan vaatimuksiin palvelumuotoilu on hienostunut tasapainoilu-
menetelmd, joka varmistaa, ei ainoastaan toiminnallisia vaatimuksia, mutta myos sen,
etta tulosvaatimukset saavutetaan. Kaikki ndma tulee tasapainottaa kaytettavissa ole-

vien resurssien, kaytettavissa olevan ajan ja palveluun kaytettavissa olevan kustannuk-

sen kesken. (Service Design, 2007, 25.)

Kuvio 7. Projektielementit (Service Design 2007, 26,)

Palvelumuotoilu on naiden kolmen projektielementin, resurssit, aikataulu ja toiminnalli-
suus, tasapainottelua ja niiden soveltamista muuttuvaan yritysmaailmaan. Mikéali yhta
osaa muutetaan, on silla merkitysta vahintddn yhteen muuhun osaan, jollei molempiin
osiin. Sen takia toiminnallisuus ja resurssit tulisi ottaa huomioon koko ajan, jotta palve-
luita ei ainoastaan suunniteltaisi ja kehitettaisi tehokkaasti, vaan ne otettaisiin huomioon

koko sen elinkaaressa. (Service Design 2007, 26.)
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Muotoilun avulla voidaan |6ytda uudenlaisia ndkdkulmia ongelman ratkaisuun ja sen
avulla on mahdollista tehda yksil6llisia toimenpiteitd sekéa kokonaisratkaisuja, jotka ovat
toimivia. Julkinen sektori parantaa palvelumuotoilun avulla asiakkaiden palvelukoke-
musta ja ndin saavat jopa vahennettyd kustannuksia. Julkisella sektorilla palvelunkehit-

taminen keskittyykin palvelutuotannon tehostamiseen. (Lehtonen & Lehto 2014, 21.)

Julkisella sektorilla palvelunkehitys aloitetaan kayttajalahtdisen ajattelun kautta. Julki-
sella sektorilla on tarve uudenlaisille toiminnoille ja palveluille, jotka perustuvat ennalta-
ehkaisyyn, ja tehden nain nykyisista kdytanndista tarpeettomia. Toimintavan uudistami-
sella on mahdollista saavuttaa parempi asiakastyytyvaisyys. Lisdksi voidaan saavuttaa
mittavia kustannusséastoja, jos ylimaaraisia tyévaiheita saadaan poistettua tai henkilds-
tén hyvinvointi kohenee. Palvelumuotoilun keinoin rakennetaan kehittamiseen tydkaluja,

joilla julkista palvelua voidaan kehittda. (Mé&anttari 2014, 105.)

Palvelumuotoilun l&ahtokohdat:
1) Suhtaudu palveluun samoin kuin tuotteeseen ja liita se kiinte&sti organisaation
strategiaan.
2) Keskity asiakkaalle tulevaan hyoétyyn, vaikka organisaation toimintatapoja joudut-
taisiin muuttamaan.
3) Tutustu asiakkaan maailmaan. Tutki kokemuksia, ala tarkkaile ainoastaan taulu-
koita.
4) Nae kokonaiskuva ja pohdi mitka kaikki asiat asiakkaan kokemukseen vaikutta-
vat.
5) Suunnittele kokemus ja laadi suunnitelma, jolla sen saa aikaiseksi.
6) Kehitd havaittavia todisteita. Palvelu on ndkymatontd mutta se tulee kuitenkin
jotenkin tuoda konkreettiseksi.
7) Hanki arvostusta huolehtimalla siita, etté oikeat ihmiset ovat oikeilla paikoilla.
8) Luo normeihin joustoa. Etsi kultainen keskitie jossa yhdistyvat vakiotavat seka
raatalointi.
9) Tuote elda ja palvelun tulee kehittya koko ajan.
10) Innostu! Organisaatiokulttuurilla on suuri vaikutus.
(Miettinen & Koivisto 2009, 35-37.)

Palvelumuotoilun taustalla vaikuttaa tuntemus ihmisten toiminnasta. Muotoilu ei pelk&s-

taan ratkaise kaikkia palveluihin liittyvid haasteita. Hyvin toteutetun ja suunnitellun mark-
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kinoinnin seka toimivien teknologisten ratkaisujen avulla, palvelumuotoilulla on mahdol-
lista luoda merkittavaa arvoa asiakkaille. Muotoilun avulla palvelujen haluttavuutta saa-
daan lisattya ja ndin voidaan luoda helppokayttdisempia palveluita. (Lehtonen & Lehto
2014, 21-22.)

Palvelu on vuorovaikutusprosessi asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Tuotettaessa
ratkaisuja ja arvoa erilaisiin tarpeisiin ihmisten, tavaroiden ja asioiden valissa suhteissa,
tarkedksi asiaksi nousee asiakasymmarrys. Palvelua suunniteltaessa palvelukokonai-
suus on ymmarrettava laajasti. Monet palvelut tuotetaan tai kulutetaan yhdesséa muiden
palveluiden kanssa. Tulee siis ymmartad, miten palvelun eri osat yhdistyvat toisiin pal-

veluihin, ja miten palvelut lujittavat toisiaan. (Tuulaniemi 2011, 67.)

Palvelumuotoilulla 16ydetddn uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja luodaan palveluita,
jotka strategisesti ovat jarkevia seka tuovat arvoa asiakkaille. Palvelumuotoilun keski-
0ssa on palvelua kayttdva asiakas. Palvelumuotoilussa merkittavassa osassa on tietoi-
suus asiakkaiden ja ihmisten tarpeiden, arvojen ja toiminnan motiivista. Palvelumuotoili-
jat havainnoivat ja tutkivat kohdeorganisaation henkilokuntaa ja asiakkaita saadakseen
ymmarryksen heistd, ja laittaakseen asiakkaiden ja henkilokunnan tarpeet suunnittelun
ytimeen. Palvelumuotoilu auttaa kohdentamaan organisaation prosesseja asiakkaan tar-
peiden ja asiakkaalle lisdarvoa kasvattavien toimenpiteiden ymparille. (Tuulaniemi
2011, 96-97.)

Palvelumuotoilussa on tarkedd ymmartaa loppukayttajan tarpeet ja toiminnan motiivit sii-
hen palveluun, jota kehitetdan. Otettaessa loppukayttdjd mukaan palvelun kehittami-
seen, parantaa se suunnittelua, arvon rakentumista ja tiedon kulkua. Yhteiskehittdmi-
sella ei kuitenkaan tarkoiteta kaikkien palvelun osapuolten olevan mukana paattamassa
millainen palvelusta tulee. Tavoitteena on, ettd kaikki palveluun vaikuttavat asiat ja na-
kékannat huomioidaan laajasti tiedon kerdamis- ja analysointivaiheessa. Palvelumuotoi-
lijat valikoivat palvelulle m&aritettyihin tavoitteisiin sopivimmat elementit palvelukonsep-
tin jatkokehittdmiseksi. (Tuulaniemi 2011, 117.)

4.2 Monikulttuurisuus

Kansainvalinen toimintaympéaristd on korkeakouluille normaalia, kansainvélisyys on ar-

kipaivaista ja poikkileikkaava osa korkeakoulujen toiminnassa. Maahanmuuttajien ja tur-
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vapaikanhakijoiden koulutukseen ja tydurille ohjaamiseen liittyy paljon erilaisia kaytan-
teitd, jotka tulee ratkaista, etenkin sellaisissa tilanteissa, jolloin ohjattavien maara lisdén-

tyy hetkessa. (Maahanmuuton vastuukorkeakoulutoiminta, 2017, 13.)

Ihmisen ankkuroituminen tiettyyn kulttuuriin tai etniseen ryhmé&an on suhteellisen pysyva
ilmi®, koska kansallinen kulttuuri juurtuu ihmisille jo pienesta pitden perheesta. Siirtymi-
nen uuteen kulttuuriin on aina jannittavaa. Syitd muutolle 10ytyy useita. Ihmiset muuttavat
oman, puolisonsa tai vanhempiensa tyon vuoksi, toiset pakenevat kotimaastaan, ja osa
menee naimisiin ulkomaalaisen kanssa. Maahanmuuttajat tuovat mukanaan paljon tie-
toa ja kokemusta toisenlaisista oloista. Vanhojen tottumusten ja tapojen yhdistaminen
kokonaan toiseen ympéristoon on vaikeaa. Toisilla uuteen kulttuuriin siirtyminen sujuu
helposti, mutta osalla sopeutumiseen kuluu enemman aikaa, ja se kuluttaa henkista
energiaa. Sopeutumiseen vaikuttaa suuresti se, mista kulttuurista maahanmuuttaja tu-
lee, ja kuinka suuret kulttuurierot uuden ja vanhan valilla ovat. (Taajamo & Puukari 2007,
11-13)

Maahanmuuttajatyota tekevilla ihmisilla on iso merkitys maahanmuuttajien kotouttami-
sessa. Maahanmuuttajaty6ta tekeville henkiléille eri kulttuureista tulevien ihmisten koh-
taaminen on kulttuurinen kehitystehtava. Tehtdva nakyy vuorovaikutussuhteessa haas-
teena ottaa toisesta kulttuurista tuleva henkil6 huomioon kokonaisuutena, seka yksilona
ettd osana kulttuuriaan. Monikulttuurisessa ohjauksessa aidolla vuorovaikutuksella on
suuri merkitys. Ohjaaja voi soveltaa kulttuuritietoutta toimiessaan eri kulttuureista tule-
vien ihmisten kanssa, mutta h&nen tulee kuitenkin valttaa yleistyksia. Maahanmuuttajien
ohjaajien ja muiden tydntekijoiden on tarpeen asettua uuteen maahan muuttavan henki-
I6iden paikalle, ja miettid konkreettisella tasolla, miten monet henkildlle aiemmin tutut
asiat ovatkin muuttuneet tuntemattomiksi, ja ne saattavat herattaa kysymyksia. Mikali
henkil6 on muuttanut pakolaisuuden vuoksi, mahdollisesti jopa kidutusten tai vainon ta-
kia, on kysymys niin vaikeista asioista, etteivat useimmat henkil6t voi edes ajatella, mita
ne tarkoittavat. Sen takia tarkeinta maahanmuuton alkuvaiheessa on varmistaa turvalli-
sen ja luottamuksellisen ohjaussuhteen syntyminen. Kotoutusmispolku tulee rakentaa
jokaiselle maahanmuuttajalle omanalaisena. Rakentamisessa tulee ottaa huomioon kult-

tuuriset erot ja henkilon elaméntilanne. (Taajamo & Puukari 2007, 17-18.)

Monikulttuurisessa ohjauksessa painotetaan toimivaa ja kokonaisvaltaisesta vuorovai-
kutusta, jolloin nakyy kunnioitus ja arvostus ohjattavaa kohtaan. Ohjaussuhteen aitous,
asiakkaan arvostaminen ja empaattinen ymmartaminen tuovat muunneltavuutta ja avoi-

muutta ohjattavan ja ohjaajan valille. (Taajamo & Puukari 2007, 33-34.)
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Monikulttuurisesta ohjauksesta on tullut yksi ajankohtaisista ohjausalan haasteista kas-
vaneen maahanmuuttajuuden ja yhteiskuntien moniarvoistamisen takia. Erilaisten kult-
tuurien kohtaaminen on jokapéivainen haaste ohjauksessa, johon vastaaminen tarkoit-
taa perehtymistd monikulttuurisuuteen ja monikulttuuriseen ohjaukseen. Maahanmuut-
tajien maaran lisdannyttya, ohjaajille tulee uusia haasteita etniselté taustaltaan erilaisten

ryhmien ohjaamiseen. (Lairio & Leino, 2007, 49.)

Integroituminen on lapi elaman kestava prosessi, johon kuuluvat maahanmuuttajat, kou-
luttajat sek& maahanmuuttajien perheet ja ystavéat, myds ne, jotka ovat jadneet kotimaa-
han. Integraatio on erittdin dynaaminen ja koko ajan tapahtuva oppimiskokemus. Tyol-
listymispolku on erittain pitk& ja vaikea siihen liittyvan seka virallisen etté epavirallisen
oppiminen takia. Oppiminen kuuluu jokaiselle mutta varsinkin maahanmuuttajien osallis-
tuminen koulutukseen nahdaan usein pakollisena ehtona, jotta he paasevat eteenpéin
uudessa maassa. Jatkuva oppiminen ja opiskelu parantaa maahanmuuttajien asemaa
tyomarkkinoilla, he saavat kontakteja tydmaailmaan, ja oppivat kulttuurista enemman.

Koulutus ei kuitenkaan takaa maahanmuuttajille tydpaikkaa. (Karkkainen 2017, 36-38.)

Kielen oppiminen n&hdaan tarkeimpana sopeuttamisessa. Kielen osaaminen on tarkea
0sa sopeutumisessa, jota kautta tulee tuntemus kuulumisesta yhteis66n ja ovi kohde-
maan laitoksiin. Saadakseen suomen kansalaisuuden, tulee maahanmuuttajan osata
suomen kielta riittdvan hyvin. Suurimpaan osaan koulutuksia p&astékseen tulee osata
joko suomea tai ruotsia tarpeeksi, ammattikorkeakouluissa ja yliopistoissa on joitakin

ohjelmia myds englanniksi. (Karkkainen 2017, 51.)

Vuosien ajan on ollut puhetta monikulttuurisista osaamisalueista, joita tarvitaan maahan-
muuttajien kanssa tytskennellessa. Kulttuurierojen tuntemus on olennainen [&htbkohta
monikulttuurisessa ohjauksessa. Tavoitteena on, etta ohjaajalla on hyva tuntemus kult-
tuurisesti erilaisen ohjattavan maailmankatsomuksesta. Ohjauksessa tulisi ottaa huomi-
oon viestintaerot erilaisten kulttuurien valilla. Kulttuuritaustojen huomioon ottaminen oh-
jauksessa on kuitenkin usein vaikeaa. Ohjaajalla ei ole useinkaan resursseja tutustua
ohjattavan kulttuuriin ja tapoihin. Kulttuuritietdmyksen ja monikulttuurisen tietoisuuden
lisddminen antaa ohjattaville, my6s suomalaisille, laajemmat mahdollisuudet toteuttaa
itsedan. Maahanmuuttajien ohjaus tuo ohjaajalle keinon kasvattaa ndkemystaan maail-
masta. (Lairio & Leino 2007, 50-52.)
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Monikulttuurista viestintaa tapahtuu aina kun olemme yhteydessa sellaisten henkilGiden
kanssa jotka tulevat erilaisesta ryhmastéa kuin mista itse tulemme. Kieli on tietenkin sel-
kein piirre silloin, kun molempien &aidinkieli ei ole sama. Mikali emme tule ymmarretyksi
muuten, voidaan kayttaa elekielté tai tulkkia. Kieli ei kuitenkaan ole ainoa eroavaisuus.
Kulttuurien valilla on eroavaisuuksia esimerkiksi pukeutumisessa, joissain kulttuureissa
ei noudateta aikatauluja, on eroa ystavallisyydessa ja miten eri sukupuoliin suhtaudu-
taan. Mikali nama erot jatetaan huomiotta, ei viestinta toimi eri kulttuurien valilla. (Garcea
2005, 57).

Monikulttuurinen ohjaus on haastavaa seké asiakkaalle ettd ohjaajalle. Asiakas kulkee
pitkan polun epailyksesta luottamukseen. Sen jalkeen kun ohjaajan luottamus on saavu-
tettu, asiakas odottaa saavansa todellisia ratkaisuja, jotka vaikuttavat hédnen jokapaivai-
seen elamaansa. Ohjaajan tuleekin kertoa etukateen mitd ohjaaminen on ja mita mah-
dollisia ratkaisuja asiakas saa. Ohjaajan tulee ymmartaa ja olla hienotunteinen toisen
kulttuurille. (Batumubwira 2005, 52.)

4.3 Muutosjohtaminen

Muutosten toteuttaminen edellyttdd organisaatiossa tehtavid muutoksia. Muutosten pe-
rustana on jarjestelmallinen johtaminen, ilman sitd muutosta ei tapahdu. Organisaa-
tioissa, jotka koostuvat itsendisista asiantuntijoista, painottuu varsinkin tyontekijéiden si-

touttaminen muutokseen ymmarryksen kautta. (Helsila 2008,182.)

Muutokset ymparistossa kiihtyvat koko ajan ja tAman takia myds organisaatioiden uudis-
tamispaineet kasvavat. Tasta syysta tuleekin oppia muuttumaan menestyksekkaasti ja
jakaa oppia. (Kotter 1996, 26.) Tarve muutokselle jaa usein huomaamatta. Organisaa-
tioissa ei tunnisteta mita tulisi tehda, toteutus ei onnistu eik&d muutoksesta tule pysyva.
Muutos on vaikeaa. Mikali muutos tehdaan hyvin, saavutetaan hyddyt monikertaisesti.
Mikali muutos tehd&an huonosti, organisaatio ja ihmiset joutuvat ongelmiin. (Kotter &
Rathgeber 2008, 13).

Kukaan ei voi yksin viedd muutosta lavitse. Muutokseen tarvitaan henkil6itd organisaa-
tion eri tasoilta ja tuleekin varmistaa, ettd ryhmassa on myds organisaatiossa arvostet-
tuja jasenid. Muutoksessa ohjausryhman tarkoituksena on saada kriittinen massa muu-
toksen taakse, jolloin muutoksen saaminen lavitse helpottuu. Muutoksen viestinnassa
ohjausryhmalla on tarked toimenkuva. Ohjausryhman tuleekin tarkistaa, ettd tarkeéat

viestit eivat unohdu rutiinien alle, vaan pysyvét tyontekijoéiden mielessa. Tyontekijoille
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tulisi varmistaa mahdollisuus kysya ja saada vastauksia sek& ohjausryhmalta etta ylim-
malta johdolta. (Helsila 2008, 183.)

Muutosprosessissa ei ole vain yhtd onnistunutta lopputulosta. Muutos voi olla onnistunut
silloinkin, kun lopputulos ei ole sama kuin mit& on suunniteltu. Tarkeintd on muutoksen
toteuttaminen parhaalla mahdollisella tavalla eika muutosta jatetd kesken. Vasta vuosien
paasta voidaan aidosti ndhda muutoksen onnistuminen. Muutoksen toteutuminen epa-
onnistuu usein, koska muutoksen johtamisesta luovutaan liian aikaisin. Muutosta tulee-
kin johtaa niin pitkd&n, etta se on siirtynyt organisaation uudeksi tavaksi toimia. Muutok-

sen tulee nakya organisaation kulttuurissa ja arvoissa. (Helsila 2008, 185.)

Kulttuuria ei ole helppo muokata. Kulttuurin vakisin muuttaminen toisenlaiseksi ei toimi,
koska kulttuuria ei voi muuttaa véakisin toisenlaiseksi. Kulttuuri on muuttunut vasta silloin,
kun ihmiset on saatu toimimaan uudella tavalla ja uusi toimintatapa tuottaa ryhmalle na-
kyvia hyotyja seka ihmiset ndkevat, kuinka uusi toimintapa ja suoritusparannukset vai-
kuttavat positiivisesti. (Kotter 1996, 136.)

4.4 Lean Management

Lean-toimintamalli on kehitetty Japanissa Toyotan autotehtaan tuotantoperiaatteiden
mukaan. Yritykset, jotka noudattavat Lean-periaatteita, ovat yleensa toimialallaan no-
peimmin kasvavia ja parhaiten tuottoa tuottavia. Organisaation kulttuuri ja henkiléston
osallistaminen kehityshankkeisiin ovat olennaisessa osassa Lean-toimintamallissa.
Lean-toimintamallissa toiminnan tarkoituksenmukaisuus, mielekkyys ja tasmallisyyden

parantaminen asiakkaiden nakdkulmasta, on avainasemassa. (Kouri 2009, 6.)

Laatuajattelu, jossa kaikki mahdollinen tehdaan, jotta tuote ja toiminnan laatu saadaan
varmistettua, kuuluu Lean-toimintamalliin. Asiakaslahtoisyys ja lisdarvon tuottaminen
asiakkaalle alkaa toiminnoista, joiden avulla asiakkaiden kokema arvo lisaantyy. Lean-
mallissa keskitytdan naiden toimintojen parantamiseen. Kun kasvatetaan arvoa suh-
teessa toiminnan kustannuksiin, kilpailukyky paranee ja ndin varmistetaan toiminta tule-
vaisuudessakin. Leanin toteuttaminen vaatii pitkajanteista toteuttamista mutta tulosta on
nakyvissa tulevaisuudessa. (Kouri 2009, 6-7.) Toyotan mallin periaatteet ovat pitkan
téahtdimen suunnittelu, oikeanlainen prosessi jolla saadaan aikaan oikeat tulokset, ty6n-
tekijoiden kehittaminen, joka tuottaa lisdarvoa organisaatiolle ja taustaongelmien rat-

kaisu organisaation ongelmiin (Liker, 2006, 36).



27

ngelman ratkai
jatkuva parantaminen
oppiminen

Ihmiset ja
yhteisty6kumppanit
(kunnioita, haasta ja kasvata)

Prosessi
(hukan eliminointi)

Filosofia
(pitk&n téahtéaimen ajattelu)

Kuvio 8. Toyotan neljan tavan periaateluokan malli (Liker 2006, 6)

Kuviossa 8. on nahtavissa nelja korkean tason periaatetta Toyotan julkistamasta "Toyota
Way"-dokumentista, joka on tarkoitettu koulutustarkoituksiin. Ongelmanratkaisussa tu-
lee tehda jatkuvaa organisationaalista oppimista kaizenin avulla. Oppimista tehdaan pai-
kanp&alla tutustumalla toimintaan, jotta henkild ymmartaa tilanteen kunnolla seka teh-
daan paatoksia yhteisymmarryksessa harkiten kaikkia vaihtoehtoja ja toteutetaan ne no-
peasti. Ihmiset ja yhteistyokumppanit kohdassa tulee kasvattaa johtajia, jotka noudatta-
vat Lean-filosofiaa, kunnioittavat, kehittdvat ja haastavat ihmisia seka timeja. Prosessi-
kohdassa tulee luoda prosessin virtaus, jolloin ongelmat tulevat esiin, kayttdd imuoh-
jausta ettei ylituotantoa synny ja tydmaaraa tulee tasapainottaa. Laatuongelmien ilmaan-
tuessa tulee pyséhtya ja standardisoida tehtéavia kokoaikaisen parantamisen takia. Filo-
sofiakohdassa tulee tehda paatoksia pitkalla tahtaimelld, vaikka valilla lyhyen tahtdimen

taloudelliset kustannukset siitd karsisivatkin. (Liker 2006, 6.)
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Kourin (2009, 8-9) mukaan Lean-toiminnalla voi uudistaa toimintaa usealla tavalla. Ylei-

simmin kaytetty etenemistapa on seuraava:

Arvo-kohdassa tuotteen ja palvelun arvo analysoidaan asiakasnakdkulmasta, jolloin voi-
daan méaaritelld mista asioista asiakas on valmis maksamaan ja millaisia ominaisuuksia

asiakas ei tarvitse. Kehitystoimintaa voidaan nain ohjata oikeisiin kehittdmiskohteisiin.

Arvoketjussa kuvataan ja méaaritelladn prosessit ja toiminnot, joista asiakkaalle tuleva
arvo koostuu. Asiakkaalle lisdarvoa tuottamattomat prosessit leikataan pois ja tehoste-

taan niitd, jotka tuottavat arvoa.

Virtauksessa tuotantoprosessi toteutetaan ilman tuotteiden pyséahdyksid. Tehtaissa ko-
neet ja laitteet sijoitellaan niin, etta materiaalivirrasta tulee lyhyt ja selke&. Valivarastojen

maaraa vahennetaan ja mikali mahdollista, siitomatkojen pituuksia pienennetdan.

Imussa tuotteet ja osat valmistetaan vain todellisen tarpeen tai kulutuksen mukaisesti
eika tuotteita valmisteta varastoihin. Asiakaskohtaisissa tuotteissa tuotteille tehdaan ly-

hyen aikajanteen tuotantosuunnitelma, jonka avulla tuotteet valmistetaan.

Pyri taydellisyyteen -kohdassa prosesseja kehitetddn toistuvasti, jolloin ongelmat rat-
kaistaan heti ja poistetaan hukkailmi6itd. Vaaditut prosessit tehdaan tehokkaasti ja laa-
dukkaasti. (Kouri 2009, 8-9.)

Lean-toimintamallia voidaan hyodyntaa palvelun kehittamisessa vaikka jokaista ylla mai-
nittua kohtaa ei kaytetdk&éan. Lopullisena tavoitteena on prosessien toistuva kehittymi-

nen, jolloin ongelmat eivéat ehdi kehittyd suuriksi.

5 Kehittamistehtadvan toteutus

5.1 Toteutus

Palvelun kehittaminen alkoi miettimalla minkalaisia asiakkaita SIMHE-palvelussa kay.
Millaisia ongelmia heilla on, joihin he kaipaavat apua ja mita tietoja hakuneuvojat tarvit-
sevat asiakkaita auttaakseen. TAman jalkeen kerdsimme tietoja, jotka auttavat hakuneu-

vojia ohjausty®ssa, jolloin asiakas saa parempaa palvelua ja enemman tietoa. Tietoa
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kerattin muiden korkeakoulujen opintotarjonnasta, taydennyskoulutusmahdollisuuk-
sista, kielitaitovaatimuksista ja paikoista, jossa kielikoulutusta on tarjolla seka tutkintojen
tunnustamisesta ja patevyydesta tiettyyn ammattiin. Tiedot kerattiin eri korkeakoulujen
internet-sivuilta seka kielipalveluiden sivuilta, myds Opetushallituksen ja Valviran verk-
kosivuille laitettiin suora linkki tutkintojen tunnustamisen ja patevyys ammattiin —sivuille.

Nama tiedot vietiin wiki-sivustolle, joka on hakuneuvojien kaytossa.

Tutustuin my6s muiden korkeakoulujen maahanmuuttajatyon palveluihin ja otin sielta
vinkkeja palvelun kehittdmiseen. Myds asiakkaiden saama palvelu on parantunut haku-
neuvojien osaamisen kehittymiselld ja maahanmuuttajien paasemista koulutuksiin on

autettu.

5.2 Benchmarkkaus

Benchmarkkaus eli vertaisarviointi tarkoittaa tiedon havainnointia ja hyvien ideoiden
muistiin panemista sekad niiden vertaamista omaan toimintaan, johon tarvitsee tukea.
Yleensa kokenut tekija merkitsee muistiin hyvid innovaatioita, joita voi myéhemmin
omassa tydssaan kayttdd hyoddyksi joko suoraan tai soveltaa niita kayttdon. Tarkoitus
on tunnistaa oman toiminnan heikkouksia ja saada kehittamisideoita ja kehittdmiseen

téahtaavia tavoitteita. (Oppariapu.)

Benchmarkingia voidaan sanoa yhdistelméksi liiketoiminnan kehittdmisté ja organisaa-
tion oppimista. Oppiminen on keskeinen ajatusmalli, jota kaytetddn organisaatioiden ke-
hittdmistoimenpiteissd. Kannattaa kuitenkin huomata, etta muutos ei aina ole oikea rat-
kaisu. Onkin tarpeellista selvittdd, milloin muutos on tarpeen ja milloin asioiden ei tule
muuttua. (Karlof, Lundgren & Edenfeldt Froment 2003, 13-14.)

Benchmarking on jarjestelmallinen menetelma, jossa on tarkoituksena keréta tietoa, ver-
tailla omaa toimintaa ja naiden toimien kautta parannetaan omaa toimintaa. Benchmar-
kingin tarkoituksena on vertailla, arvioida ja oppia toisilta organisaatioilta toimialasta huo-
limatta. Se on myds rakentava keino, jossa kyseenalaistetaan omat prosessit ja mene-

telmat. Benchmarking on kuvattu kuviossa 4. (Hotanen & Laine & Pietilainen 2001, 6-7.)
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Arviointia

Oppjmista
erinomaisilta
yrityksilta
toimialasta
riippumatta

Benchmarking
on

Oppimista,

kuten lapsi
vanhemmilta

Kuvio 4. Benchmarking on oppimis- ja kehittimismenetelma. (Hotanen ym. 2001, 7)

Benchmarkingissa ymmarretddn toistensa vahvuudet ja heikkoudet. Toisilta on mahdol-
lista oppia. Haasteena on havainnointi ja miten I0ytaa parhaat kaytannét omaan toimin-

taan. (Hotanen ym. 2001, 8.)

Benchmarkingin onnistumisen edellytyksen& on organisaation johdon tuki muutoksen ta-
kana. Benchmarkingin tavoitteena on tuoda uudenlaisia toimintamalleja sek& parannus-
ja kehittamisideoita organisaatioon. Hyddyt benchmarkingissa saavutetaan, kun halu-
taan merkittavaa toiminnan kehittdmista. Vahvuuksina ovat tavoitteellinen toiminnan ny-
kytilaselvitys, verkostoitumisen edistaminen ja osallistujien sitouttaminen toiminnan ke-
hittamiseen. Verkostoituminen luo keinoja nopeaan kehittymiseen ja hyvien menettely-
tapojen soveltamiseen toimialoilta toisille. Lisdksi opitaan asioiden havaitsemista ja ver-
taamista samankaltaisista menettelytavoista seké naiden soveltamista uuteen ymparis-
toon ja kulttuuriin. Benchmarking-hankkeessa onnistumisen lahtokohtana on organisaa-
tion halu muuttua, uuden oppiminen ja opitun soveltaminen omaan toimintaansa. (Ho-
tanen ym. 2001, 10-11.)
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Benchmarking-menetelma perustuu selkedén prosessimaiseen toimintaan, jonka kaikilla
vaiheilla on oma tarke& merkityksensa. Yleisin malli benchmarking-prosessissa on Plan-

Do-Check-Act kehitysympyra. (Hotanen ym. 2001, 14.)

Benchmarkingprosessi
KEHITYSKOHTEEN VALINTA

VAKIINNUTA (ACT)

Aloita parannus-tai SUUNNITTELE (PLAN)
kehitysprojekti Suunnittele BM-projekti
muutosten

toteuttamiseksi

TARKISTA (CHECK) TOTEUTA (DO)
Suorita kaynti/ vertailu. Kuvaa nykytila. Vaihda
Analysoi havainnot ja kokemuksia toiminnasta

johtopa&dkset. Hae
referenssit ja Iahteet. Kayta
asiantuntijatukea

Kuvio 5. Benchmarkingprosessi (Hotanen ym. 2001, 14)

Benchmarking-prosessi koostuu seuraavista vaiheista: suunnittele-toteuta-tarkista-va-
kiinnuta. Prosessi alkaa kehityskohteen valinnasta, jota organisaation johto ja omistajat
tukevat sekd kohteen selvasta rajauksesta. Suunnittelussa sovitaan tavoitteista, vastui-
den maarittamisesta, sovitaan aikatauluista ja varmistetaan tarvittavien resurssien saa-
tavuus. Toteutusvaiheessa kuvataan nykytila, analysoidaan toimintaa, hyddynnetaan ny-
kytilan analyysissa havaitut kehityskohteet ja edetéén tehokkain ja pienin askelin. Tar-
kistamisen tavoitteena on lahteiden, viitekirjallisuuden ja referenssien hakeminen ja so-
pivan benchmarking-esikuvan loytaminen. Talloin analysoidaan havaintoja ja tehd&an
johtopdétoksia. Toimeenpano- ja vakiinnuttamisvaiheessa aloitetaan kehitysprojektin
suunnittelu. Muutoksen motivointiin voidaan kayttaa esimerkiksi kehityspaivaa tai tydpa-
joja, joihin asiantuntija tulee mukaan. Henkilokuntaa motivoidaan myds jatkuvan kehitta-

misen malliin. (Hotanen ym. 2001, 15.)

Benchmarking on hieno tapa oppia uutta ja kehittdd omaa toimintaa. Kyseessa on oppi-
misprosessi, ei ainoastaan vertailu toiseen toimijaan. Benchmarking tuo hyvéat mahdolli-

suudet verkostoitumiselle. Parhaat tulokset saadaan usein silloin, kun esikuvat tulevat
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oman toimialan ulkopuolelta. Ensisijaisesti benchmarkingin paasaantona on jarjestelmal-
linen ja suunnitelmallinen kehittdminen jonka tulee olla tarkkaan harkittu ja huolellisesti
rajattu. Molempien osapuolien sitoutuminen, osallistuminen ja yhdessa tekeminen var-

mistavat vertaisoppisen lahtdkohdat ja onnistumisen. (Hotanen ym. 2001, 49.)

Yksi benchmarkingin etu on monien ndkdkulmien yhdistaminen. Benchmarkingin tavoit-
teena on asenteisiin vaikuttaminen, ja sen avulla I6ydetdan erilaisia tapoja oppimiselle
ja dialogille. Benchmarking on kuitenkin tosiasioihin perustuvaa, joten sité voidaan mitata
ja tutkia tunnuslukuja. (Karl6f ym. 2003, 158.)

Tassa tutkimuksessa tutustuin muiden suomalaisten korkeakoulujen maahanmuuttaja-
palveluihin ja ulkomaalaisten yliopistojen maahanmuuttajatoimintaan saadakseni ideoita

miten palvelua tulee kehittaa.

5.3 Palvelu alussa

Opinnaytetydn alussa aloitin palvelun kehittdmisen yhdessa projektipdallikén kanssa
palvelumuotoilun keinoin. Mietimme asiakasryhmia, heidan tarpeitaan ja millainen pal-

velun tulee olla.

Projektipaallikon kanssa teimme palvelusta palvelumuotoiluprosessikuvauksen, johon
on kuvattu millainen palvelu on nyt ja millainen sen tulisi olla tulevaisuudessa. Kaytimme
interaktiivista prosessia jossa lahdimme alkuun tutkimisella. Tutustuimme tarkemmin asi-
akkaisiimme, profiloimme heidéat ja mietimme palvelun sisdltoa. Taman jalkeen luomis-
vaiheessa mietimme millaista palvelua lahdemme asiakkaille tarjpamaan. Kirjasimme

ylos asiakasryhmét ja heidan tarpeensa seké analysoimme tulokset.

Aiemmissa luvuissa esiteltyjen palvelumuotoilun periaatteiden ja palvelumuotoilun pro-
sessiin liittyvien seikkojen perusteella mukailin palvelumuotoiluprosessin neuvontapal-
velusta, joka on havainnollistettu kuviossa 9. Kuviossa 9 on esitetty palvelumuotoilupro-
sessi yksinkertaistetusti. Aluksi maarittelimme projektipdallikdn kanssa palveluprosessin
ennen kehittdmista, jonka jalkeen etsimme olennaisimmat palveluprosessin kehittdmis-
alueet tunnistamalla palveluun liittyvat kriittiset pisteet. Seuraava vaihe oli ideointi, jossa
etsimme monipuolisesti ideoita kehittamiseen. Lopuksi viimeisessa vaiheessa kerasin

tiedot ja ideat yhteen ja mallinsin uuden palvelukonseptin, joka on esitetty kuviossa 11.
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1 Maarittely

Nykyisen palveluprosessin
madritettely ja toimintatavat

2 Kehittamistarpeiden
4 Mallinnus tunnistaminen

Mallinnus ja kehitystoimenpiteet
Kriittiset pisteet

3 ldeointi
Palvelun kehittamisideat

Kuvio 9. Palvelumuotoiluprosessi SIMHE-palvelusta

Kuviossa 10. olen kuvannut palveluprosessin ennen kehittamista. Kuviosta huomaa sel-

vasti, ettd asiakkaan tiedon saanti palvelusta on ontunut pahasti.

Tiedon saanti Yhteydenotto Tapaaminen

Kuvio 10. Palveluprosessi ennen kehittamista
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Kuviossa 10. olen kuvannut palvelun ennen kehittamistoimenpiteitéd. Koska Helsingin yli-
opiston sivuilla ei ollut SIMHE-palvelusta mitaén tietoa, ei asiakas oikeastaan saanut
mitd&n tietoa palvelusta. Hanella oli mahdollisuus ottaa meihin yhteytta tavallisen haku-
neuvontapalvelun kanavien kautta, joko puhelimitse, sédhkopostitse tai tekemélla ajanva-

rauksen, jos han ylipdansa tiesi palvelusta.

Kun asiakas saapui, ei hakuneuvojalla ollut tietoa kuin oman korkeakoulun opintotarjon-
nasta, eli han ei osannut auttaa SIMHE-palvelun mukaisesti myos toisten korkeakoulujen
opintotarjonnan pariin. Asiakas ohjattiin siis aina toiseen korkeakouluun kysymaan hei-
dan opinnoistaan. Oman yliopiston tarjonnasta ja mahdollisista lisdopinnoista osattiin

kertoa.

5.4 Kiiittiset pisteet

Etsimme yhdesséa projektipaallikon kanssa kriittiset pisteet palveluprosessissa. Pys-
tyimme kokemuksiimme perustuen tunnistamaan kriittiset pisteet. Nailla kriittisilla pis-
teilla on suuri merkitys palveluprosessin onnistumisessa. Kriittisissa pisteissa on suurin
vaara sille, etta prosessi keskeytyy ennen aikojaan tai sitd ei saada vietya loppuun.

Naistéa syista tuleekin kiinnittdd huomiota naihin vaiheisiin ja laatia toimintasuunnitelmat.

Prosessin ensimmainen kriittinen piste esiintyy palveluprosessin alussa tiedonsaantivai-
heessa. Tama nakyi tiedonsaanti-kohdassa kuviossa 10. Tietoa ei ole ollut saatavilla
kuin mahdollisesti muiden vastuukorkeakoulujen sivuilla, opetus- ja kulttuuriministerion
ja Opetushallituksen sivuilla. Helsingin yliopiston sivuilla ei ollut alussa mitédén tietoa pal-
velusta. Toinen kriittinen piste 16ytyi henkildkunnan tieto-taidoista. Hakuneuvoijilla ei ollut

tietoa muiden korkeakoulujen opetustarjonnasta. Tata tuli parantaa selvasti.

5.5 Palvelu ideoinnin jalkeen

Kriittisten pisteiden arvioinnin jalkeen, tein uuden palvelumallikuvauksen. Kehitetty pal-

velumalli on esitetty kuviossa 11.
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Tiedon saanti Yhteydenotto Tapaaminen

Kuvio 11. SIMHE-palvelu ideoinnin jalkeen

SIMHE-palvelu l16ydetdan paremmin palvelun kehittdamisen jalkeen, koska verkkosivut
ovat toiminnassa. Henkilokunta I16ytaa kootusti tietoa wiki-sivustolta, jolloin tarvittavat tie-
dot I6ytyvéat helpommin. Liséksi esittelemme toimintaa eri tapahtumissa ja pidamme esit-
telyitd kohderyhmille, jolloin myds tietoisuus palvelusta levidd. Yhteydenottokanavat ja

neuvontatavat pysyvat samana.

Kriittisessa pisteessa esiin tullut vaje SIMHE-palvelun léytamiseksi saatiin korjattua kun
projektipaallikkd perusti verkkosivuston SIMHE-asiakkaille. Verkkosivuilla kerrotaan ly-
hyesti toiminnasta ja ohjeita kuinka SIMHE-asiakkaiden tulee toimia palvelu saadak-
seen. Verkkosivuilla on kerrottu millaista palvelua tarjoamme ja milla tavoin. Loin Usein
kysytyt kysymykset —osion verkkosivuillemme, joka antaa lisétietoa asiakkaillemme, ja
josta he voivat kayda katsomassa vastauksia itsedan askarruttaviin yleisimpiin kysymyk-
siin. Sivustoa tulee vielé jatkojalostaa, jotta se palvelee entistd paremmin asiakkaita.

Verkkosivuston liséksi perustimme projektipaallikon kanssa asiakkaille erillisen s&hko-
postiosoitteen. Erillisen sdhkopostin kautta hakuneuvojat tietavat ohjata asiakkaita myds
muiden korkeakoulujen opintojen pariin, seka yrittdé ohjata heita tydelaman haasteissa.
Asiakkaiden ohjaus on erilaista riippuen siitd, ovatko he SIMHE-asiakkaita vai ei. SIMHE-

asiakkaita tulee ohjata myods muihin korkeakouluihin ja hakuneuvaoijilla tulee olla tietoa
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heidan tarjonnastaan. Muita asiakkaita ohjaamme vain omiin yliopiston koulutuksiin.
SIMHE-s&hkopostiin tulevien sahkodpostien kautta myds tilastointi onnistuu helpommin.
Opetus- ja kulttuuriministerio vaatii, ettéd vastuukorkeakoulut tilastoivat asiakkaat. S&h-
kopostiohjelman kautta yksi hakuneuvoja keréa tilastoja varten séahkopostiasiakkaat,
henkilokohtaista palvelua saaneiden asiakkaiden tilastointia varten projektipdallikko ke-
hitti lomakkeen, jonka jokainen hakuneuvoja tayttda aina SIMHE-asiakkaan jalkeen.

Nain saamme kaikki SIMHE-asiakkaat tilastoitua.

Projektipaallikko teki wiki-sivuston, joka on tarkoitettu tyontekijdidemme kayttoon. Wiki-
sivustolle on keratty tietoa eri Etel&-Suomen korkeakoulujen koulutuksista ja hakuajoista,
hyo6dyllisia linkkeja, kielitaitoon liittyvid asioita, kerrottu muista neuvontapalveluista sekéa
taydennyskoulutuksista ja kerétty muusta maksullisesta koulutuksesta linkkeja. Pidin
esittelyn wiki-sivustosta tiimipalaverissamme kaikille hakuneuvoijille. Talla tavalla haku-
neuvojien osaamista on saatu parannettua kriittisessé pisteessa esiin tulleeseen tieto-

taito-vajeeseen.

Y& mainittujen kehittamistoimien lisaksi olemme hakuneuvojien kanssa kerénneet tie-
toa erilaisista SIMHE-asiakkaista, joita meilla kdy. Kerddmme tietoa miksi asiakas on
tullut tapaamaan hakuneuvojaa, mik& hanen ongelmansa on ja kuinka olemme hanta
ohjanneet. Kdymme séanndllisesti, noin kerran kuukaudessa, SIMHE-asiakkaiden pro-
filleja lavitse pienella ryhmalla tunnistaaksemme paremmin asiakaskuntamme. Voimme
nain kehittdd palvelua heidan tarpeisiinsa paremmin. SIMHE-asiakasprofiileja lapikay-
dessa, olen huomannut kuinka jokainen tapaus on erilainen, eikd mitdan yhta ja oikeaa

tapaa ole, vaan jokaiselle asiakkaalle tulee olla oma r&étéloity palvelunsa.

Lisékehittdmistoimenpiteina olen kasvattanut muiden hakuneuvojien osaamista muiden
vastuukorkeakoulujen SIMHE-toiminnasta ja ohjauksesta. Olen aina jokaisen vastuukor-
keakoulujen SIMHE-tapaamisen jalkeen kertonut kuulumisia muiden vastuukorkeakou-
lujen SIMHE-toiminnasta ja esiin tulleista asioista. Nait& tapaamisia on ollut useampia
reilun vuoden aikana. Nain hakuneuvojat on saatu sisdistamaan palvelu osaksi tyotaan.
He ovat kertomuksien avulla myds ymmartaneet, kuinka heidan tulee muuttaa omaa toi-
mintaansa, jotta he voivat toteuttaa SIMHE-toimintaa ja, kuinka se eroaa muusta ohjauk-
sesta. SIMHEnN projektipallikkd kertoi toiminnasta myds koko hakijapalveluille henkil6-
kunnan Get-Together-tapahtumassa jotta myds muut kuin varsinaista neuvonta- tai oh-
jaustyota tekevat henkildot ovat tietoisia toiminnasta. Hakijapalveluiden paallikké pyysi

projektipaallikk6a kertomaan palvelusta. Johdon tuki on tarkedd muutosjohtamisessa.
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Liséksi palvelua on kehitetty pakolaisasemassa oleville henkildille. Projektipaallikkd on
SIMHE-projektin my6ta kehittanyt heille mahdollisuuden hakeutua Helsingin yliopistoon
ilman, ettd heidan tarvitsee tayttaa kaikkia maakohtaisia ohjeita. Kielitaitovaatimukset

tulee kuitenkin tayttad normaalisti.

Mikali hakija hakee kandiohjelmiin, tulee hdnen hakea koulutukseen hakuaikana, ilmoit-
taa asiasta SIMHE-henkildille seka osallistua normaalisti padsykokeeseen. Hanen ei tar-
vitse toimittaa dokumenttia hakukelpoisuudestaan. Mikali henkilé hakee maisteriohjel-
maan, tulee hanen toimittaa vahintdén opintosuoritusote ja tutkintotodistus tai opintosuo-

ritusote, josta kay ilmi tutkintonimike.

Aiemmin pakolaisasemassa olevien hakijoiden, jotka eivat voineet toimia maakohtaisten
ohjeiden mukaisesti, hakemukset hylattiin jo ennen akateemista arviointia, eli heilla ei
ollut mahdollisuutta paastad ohjelmiin opiskelijoiksi. SIMHE-projektin my6téa heilla on

mahdollisuus tulla valituksi opiskelijaksi.

Projektipaallikko on kehittanyt Helsinki Summer School stipendin. SIMHE-projekti antaa
pakolaisasemassa oleville korkeakoulukelpoisille henkilGille Helsinki Summer Schoolin
ohjelmiin stipendeja. Stipendit maksetaan SIMHE-projektilta. Helsinki Summer Schoolin
ohjelmiin osallistuvilla tulee olla vahintaan kaksi vuotta yliopisto-opintoja takanaan. Nain
he saavat koulutusta ja voivat tutustua Helsingin yliopistoon ja eri koulutusvaihtoehtoihin.

Mydhemmin he voivat hakeutua jopa tutkinto-opiskelijaksi Helsingin yliopistoon.

Liséksi syksylla 2018 aloitimme Palmun, nykyisen Solitan, kanssa palvelumuotoilupro-
jektin. Olen mukana kehittdm&ssa palvelua tassa projektissa. Palvelumuotoiluprojektin
tarkoituksena on etsia lisda potentiaalisia asiakkaita tai saada tieto, ettei asiakkaita ole
enempdd. Talla hetkella Helsingin yliopiston palvelunkehittgjilla on se tunne, etta asiak-
kaat eivat kunnolla 16yda meitd. Asiakkaita olisi varmasti enemman, mutta palvelu ja asi-
akkaat eivat kohtaa. Nain mydskaan hakuneuvojien asiantuntemus SIMHE-asiakkaista
ei kehity niin paljon kuin olisi tarpeen. Asiakkaita kdy valilla monta paivassa, valilla vain

muutama viikossa, jolloin ei kerry tarpeeksi kokemusta ja tietoa neuvontatydn avuksi.

Olen osallistunut Opetushallituksen jarjestamaan seminaariin ulkomaisten tutkintojen
tunnustamisesta ja ulkomaisista koulutusjarjestelmista koulutusta edellyttaviin tehtéviin
Suomessa, josta sain lisatietoa oman tyoni tekemiseen. Seminaariin osallistui lisakseni

my6s muita hakuneuvoijia ja kerroin tiimipalaverissa kaikille timipalaveriin osallistuneille
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seminaarin annista. Seminaarissa sai hyodyllista tietoa miten tutkintojen tunnustamista
tehd&én ja siitéa on ollut etua ohjaustydssa ja nain palvelumme paranee seka asiantun-
temus kasvaa. My@s loput hakuneuvojat ovat menossa syksyn aikana kyseessé olevaan

koulutukseen, jolloin heidankin tieto-taitonsa kasvaa.

Olen lisaksi perehdyttanyt uusia tyontekijoita SIMHE-neuvonnasta kertomalla heille toi-
minnasta, kertomalla kuinka ohjaus eroaa normaalista neuvonnasta ja mista tiedot 10y-

tyvat. Lisaksi olen opastanut kuinka asiakastietolomake taytetaan.

Koska SIMHE-palvelun tuottamiseen osallistuu lahinnd hakuneuvojat, kehittamisen avai-
met ovat hakuneuvojien omissa kasissa. Tydntekijoiden tulee myds muuttaa omaa toi-
mintaansa. Olemme aiemminkin toimineet monikulttuurisessa maailmassa, mutta silloin
asiakkaat hakivat enimméakseen englanninkielisiin tai monikielisiin ohjelmiin, ja heita
neuvottiin englanniksi ja asiakkaiden kielitaito oli enimmakseen hyva. SIMHE-asiakkaat
haluavat hakeutua myds suomen- tai ruotsinkielisiin ohjelmiin. Heid&n kielitaitonsa ei ole
valttamatta tarvittavalla tasolla, joten joskus ei 16ydy yhteista kieltd. Hakuneuvojien tulee
olla erittdin karsivallisia ja selittdd asiat selkokielisesti, jotta asiakkaat ymmartaisivat
asiat. Monikulttuuriseen ohjaukseen tulee kiinnittdd huomiota ja olen osallistunut moni-
kultturisuutta kasittelevalle kurssille ja kertonut tarkeimmat havaintoni kurssin sisallosta
muille. Ohjauksessa tulee ottaa myds huomioon, ettd osa asiakkaistamme on tullut erit-
tain vaikeista olosuhteista. Olemme my6s miettineet laajempaa monikulttuurisuus-kurs-
sia tai luentopaivaa kaikille hakuneuvojille, mutta tdméan jarjestamiseen ei viela ole ollut

mahdollisuutta.

5.6 Kysely

Kyselyn ja teemahaastattelun avulla saatiin muodostettua realistinen kuva palvelun ny-
kytilasta palvelun kehittdmisen jalkeen, ja mita toimenpiteita tulee tehda, jotta palvelu-

konseptista saadaan viela toimivampi.

Toimintatutkimuksen kyselyt toteutin kyselylla viidelle hakuneuvojalle seka yhdelle enti-
selle hakuneuvojalle, joka on ollut projektin alussa mukana kehittaméssa palvelua mutta
ei endd tyoskentele hakuneuvojana. Alun perin oli tarkoitus jarjestdd teemahaastattelu

asiasta, mutta kiireisesta ajasta toissa johtuen, tein kyselyn e-lomakkeella syyskuussa
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2018. Vastausprosentti oli sata, josta syysta katson, ettd sain luotettavan otoksen vas-
tauksista. Liséaksi tein teemahaastattelun Helsingin yliopiston SIMHE-projektipaallikolle

lokakuun alussa.

Tekemassani kyselyssa hakuneuvoijille, joka on litteené 1, kysyin, minkalaisia tietoja ha-
kuneuvojat tarvitsevat neuvonnan tueksi, l16ytyvatko tiedot, miten perehdyttaminen ai-
heeseen on onnistunut, palvelun kehittdmisideoita, seka palvelun tarpeellisuudesta ja

osaamisen kehittymisesta.

Vastauksia analysoidessani havaitsin, ettd hakuneuvojat kaipaavat viela kertausta ja pe-
rehdytysta SIMHE-neuvonnasta, muiden korkeakoulujen tarjonnasta ja erilaisista opis-
kelumahdollisuuksista ja kielitaitovaatimuksista. Oman korkeakoulun opinnoista on hel-
posti tiedot I0ydettavissa ja osaaminen todella hyvalla tasolla, mutta muiden korkeakou-
lujen opintotarjonta on vaikeammin ldydettavissa ja siitd on huonommat tiedot kaikilla

vastaajilla.

Kyselyssa selvisi, etté tiedon l16ytyminen on pirstaleista. Vastauksissa toivottiin yhteista
tietopankkia, josta loytyisi tieto eri koulutusvaihtoehdoista. Opinnaytetydntekijan oma
huomio on, ettd tallainen Maamot-tietopankki on tulossa. HY+ on saanut rahoituksen
tietopankin kehittdmiseksi, joten tdh&n asiaan on tulossa parannus. Liséksi tiedon 10yta-
miseen meni aikaa, kun kyseessa on muiden korkeakoulujen tarjoamat koulutukset. Tie-

dot kuitenkin [6ytyvat lopulta.

SIMHE-neuvonta koettiin kaikkien vastaajien osalta tarpeelliseksi ja tarkedksi. Aiemmin-
kin on ollut vastaavanlaisia asiakkaita, ennen SIMHE-aikaa, eika silloin ollut sellaisia val-
miuksia tai ty6véalineité auttaa hakijaa, kuin mitd SIMHE on tuonut. Neuvonnan kehitta-
minen on nain ollen hyédyllistd. Osaaminen on myds kehittynyt asiakkaiden myéta ja
tietojen karttuessa, ja tiedot on keskitetty pariin paikkaan, joten niista on helpompi etsia
tietoa. Tata tulee kuitenkin viela kehittda ja vieda tiedot vain yhteen paikkaan, jolloin tie-

don saanti helpottuu entisestaan.

Liséksi vastauksista selvisi, ettd hakuneuvojat kaipaavat selkedd kokonaisprosessiku-
vausta, selkeyttamistd mitd asioita tulee ottaa huomioon neuvottaessa SIMHE-asiak-
kaita verrattuna muihin asiakasryhmiin, lisdtietoa patevoitymiskoulutuksista erityisesti
terveydenhuollon alalla ja muiden korkeakoulujen tarjonnasta erityisesti opettajakelpoi-

suusasioissa ja englanninkielisen opetuksen tarjonnasta. Lisaksi ehdotettiin, ettd taman
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kautta voisi 16ytya haastateltavia tai tarinoita, jotka inspiroisivat muita hakijoita. Nama

haastattelut tai tarinat voitaisiin lisata SIMHEN verkkosivuille.

Teemahaastattelin SIMHE-projekipaallikkd Sonja Mitroshinid lokakuussa palvelus-
tamme palvelun kehittamisen jalkeen. Mitroshinin (2018.) mielestd meidan tulee kehittaa
palvelua lahiaikoina kartoittamalla potentiaalisia asiakasryhmidmme ja palvelusta tulee
tiedottaa ndkyvadmmin ja suunnitelmallisemmin yhteisty6tahoille, esimerkiksi kotoutumis-
kouluttajille ja TE-keskuksille. Mitroshinin mielestd voimme kehittad hakuneuvojien asi-
antuntemusta kaymalla isommalla porukalla asiakasprofiileja lavitse. Téh&n mennesséa

l&pik&ynnissa on ollut mukana vain kolme henkil©a.

Liséksi Mitroshinin (2018.) mielesta tarvitaan korkeamman tason kielikoulutusta, joka
voisi mielelldén olla yhdistetty opiskeluvalmiuksien opiskelemiseen eli valmentavaa kou-
lutusta. SIMHERN tulisi tehd& yhteistyota opiskelijajarjestdjen kanssa esimerkiksi rekrytoi-
malla opiskelijoita toimimaan "luentokaverina” opiskelusta kiinnostuneille maahanmuut-
tajille. Maahanmuuttajille voisi tarjota minikursseja tai palveluita, jotka tahtdévat oman

osaamisen sanoittamiseen tydnhaun ndkékulmasta.

Tulevaisuudessa, kahden ja puolen vuoden paasta, jolloin projekti loppuu, Mitroshinin
mielesté palvelutarjonta on helposti I0ydettavissa ja esitetty helposti ymmarrettavassa
muodossa. My6s yhteistydtahot tuntevat Helsingin yliopiston SIMHE-palvelun ja osaavat
ohjata relevantteja asiakkaita meille. SIMHE-neuvojat jalkautuvat ajoittain muiden maa-
hanmuuttajaty6ta tekevien organisaatioiden tiloihin ja tilaisuuksiin esimerkiksi Internati-
onal House Helsinki. (Mitroshin, 2018.)

Mitroshinin (2018.) mielesté vastuukorkeakoulujen valista yhteisty6ta tulisi tiivistaa, ja
yliopistojen tulisi miettia, miten niiden sisalla oleva osaaminen saadaan myds SIMHE-
asiakkaiden hyd6dyksi. Yliopistot voisivat yhdistdd voimansa esimerkiksi valmentavan
koulutuksen hankkeissa. Korkeakoulujen tulisi harjoittaa aktiivisempaa lobbausta rele-
vanttien virastojen ja ministerididen suuntaan. Tahoja voisivat olla esimerkiksi Opetus-
hallituksen tutkintojen tunnustamisen yksikkd, seké TE-toimistot ja niiden seuraajat tule-
vassa maakuntamallissa. Yliopistojen tulisi miettia yhteisia linjauksia tulevaisuuden va-
ralle, esimerkiksi tilanteeseen, jossa maahan tulee lyhyessa ajassa iso méara maahan-
muuttajia. Tahan tilanteeseen valmistautuminen on talla hetkella aika olematonta. Neu-

vontapalvelu pyritddn saamaan maahanmuuttajia vielda paremmin palvelevaksi. Projektin
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kautta yritetdan myos vaikuttaa Opetushallitukseen, jotta sielld alettaisiin pohtia taysin

todistuksettomien asiakkaiden osaamisen tunnistamista ja tunnustamista.

Yhteisty6ta muiden korkeakoulujen kanssa, jotka eivat ole vastuukorkeakouluja mutta
heillakin on SIMHE-asiakkaita, tulisi kehittdd jakamalla kokemuksia ja ideoita muille kor-
keakouluille. Korkeakouluista olisi hyva nimeta yhteyshenkil®, joka osaisi kertoa esimer-
kiksi oman oppilaitoksensa opintotarjonnasta, joka sopii SIMHE-asiakkaille. Korkeakou-
lujen olisi hyva jarjestad SIMHE-asiakkaille yhteisia infotilaisuuksia eli avoimet ovet —
tyylisia tilaisuuksia, johon my6s kotoutumisjarjestajat voisivat osallistua. Tilaisuudet voi-
sivat olla SIMHE-korkeakoulujen organisoimia ja isdnndimi&, mutta muut oppilaitokset

voisivat osallistua niihin samalla nakyvyydella kuin jarjestajat. (Mitroshin 2018.)

Johtopaatdoksena teemahaastattelusta ja kyselysta totean, etta palvelu on otettu kayt-
t6on, mutta sitd tulee edelleen kehittdd. Hakuneuvojien osaaminen on kasvanut, mutta
havaintojeni mukaan osaaminen ei ole viela sellaisella tasolla kuin se voisi olla. Tekijoita
on varmasti useita, suurimpana se, etta asiakkaita on sen verran vahan hakuneuvojaa
kohtaan, ettei syvallistd osaamista ole ennattanyt kertyd. Jokainen SIMHE-asiakas on
erilainen, jokaisella on erilainen pohjakoulutus ja tavoite. Tasté syysté on vaikeaa tehda
ohjeistusta joka kavisi kaikille, koska tilanteet ovat niin erilaiset. Tiedot ovat myos pirsta-
leisesti saatavilla, joten tietojen etsiminen on hidasta. SIMHE-neuvonta koettiin kuitenkin
tarpeelliseksi ja tarkedksi. Kerroin esimiehelleni projektin kautta havaitsemiani epakohtia
ja paatimme yhdessa, etta kaikki hakuneuvojat osallistuvat SIMHE-asiakasprofiilien ja
asiakastapausten lapikayntiin saannollisesti. Nain kaikkien hakuneuvojien tiedot vahvis-
tuvat. Voin samalla myo6s paivittdé puuttuvia tietoja wiki-sivustolle, mikali sieltéd puuttuu

olennaisia tietoja.

Tulevaisuudessa Helsingin yliopiston SIMHE-palvelun tulee tiivistaa yhteisty6ta muiden
toimijoiden kanssa jotta palvelusta saadaan tietoisuutta laajemmalle ja voimme parantaa
nakyvyytta. Myds osaamisen jakamista muiden vastuukorkeakoulujen kanssa tulisi hyo-

dyntéda paremmin.

Kokonaisuudessaan voidaan siis arvioida, ettd tehdyt kehitystoimenpiteet olivat onnistu-
neita, mutta palvelun kehittamista tulee jatkaa, jotta siitd saadaan paremmin asiakkaita

palveleva, ja myos hakuneuvojien tydn tekeminen helpottuu ja nopeutuu.
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Kehittamistyd0 on hyodyksi, koska se monipuolistaa hakuneuvojien/ohjaajien ty6ta ja
osaamista. Toimintatavat ja prosessit kehittyvat, jolloin asiakkaat saavat parempaa ja
osaavampaa palvelua. Silla on my6s merkitystd ohjausprosessin kehittymisesséa asiak-
kaille. Heita voidaan jatkossa opastaa paremmin oikeille koulutuspoluille tai tydelamaan.

Kehittamishanke my6s helpottaa ohjaajien ty6ta ja nopeuttaa tiedon saatavuutta.

5.7 Mittarit

Opinnaytetydssani ensimmaisend mittarina oli, onko palvelu otettu kayttéon. Palvelu on

otettu kayttdon hakijapalveluissa ja sita kehitetdan edelleen.

Toisena mittarina oli osaamisen paraneminen maahanmuuttajien ohjauksessa. Teke-
mani kyselyn mukaan ohjausosaaminen on parantunut siitd, kun palvelu tuli Helsingin
yliopistolle. Osaamisen tulee kuitenkin edelleen kehittya, jotta voimme paremmin auttaa
asiakkaitamme. Osaamista kehitetaankin esimerkiksi tyopajoissa, joissa kaydaan asiak-

kaiden profiileja lavitse. Osaamisen jakamisen kautta kaikki oppivat uutta.

Kolmantena mittarina oli tietovaraston kehittéminen hakuneuvojille, eli kuinka hyvin tie-
dot ohjaamiseen I8ytyvat. Tietovarasto eli wiki-sivusto on perustettu, josta I16ytyvat tiedot
hakuneuvojien kayttéon. Tosin tietoa on jonkun verran muuallakin, joten wiki-sivustoa

kannattaakin kehittaa edelleen, jotta tiedot l6ytyisivat helposti samasta paikasta.

6 Luotettavuuden arviointi ja kehitysehdotukset

Opinnaytetyon, kuten muidenkin tutkimusten tulosten seka johtopaattsten, tulisi olla oi-
keita, luotettavia ja uskottavia. Yhtena hyvyyden mittarina on mahdollista kayttaa termia
luotettavuus. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuusarviotarkastelua voidaan vain ar-
vioida, koska luotettavuutta on mahdotonta arvioida ja laskea, toisin kuin mé&arallisessa
tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuus maaritellaan tutkijan arvioinnin
ja nayton kautta. On miltei mahdotonta saavuttaa objektiivinen luotettavuus laadullisessa
tutkimuksessa. (Kananen 2014, 146-147.)

Yleisina tieteellisen tutkimuksen mittareina kaytetdan reabiliteettia ja validiteettia. Reabi-

liteetti tarkoittaa pysyvyytta tuloksissa ja validiteetti oikeiden asioiden tutkimista. Pysy-
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vyydella tarkoitetaan sitd, ettd mikali tutkimus uusitaan, saavutetaan samat tutkimustu-
lokset kuin aiemmin. (Kananen 2014, 147.) Mikali tutkimukseni toistettaisiin samoilla

henkil6illd, olisi tutkimustulokset samat, eli tutkimusta voidaan pitda luotettavana.

Kanasen (2012, 161) mukaan tutkimusprosessin eri vaiheista [6ytyy riskipisteitd, joissa
on mahdollista menna vaaraan suuntaan tai pdatya tekemaén vaaria ratkaisuja. Tassa
tutkimuksessa riskipiste 16ytyi SIMHE-asiakkaille tehtavasté kyselysta. Mikali olisin kayt-
tanyt tassa tutkimuksessa SIMHE-asiakkailta saatuja vastauksia, olisi tutkimuksen luo-
tettavuus saattanut vaarantua. Vastauksia tuli vain muutama, joten niista en olisi saanut
tarpeeksi kattavaa ja luotettavaa tulosta. Tasta syystéa johtuen luovuin asiakkaille tehta-
vasta kyselysta ja keskityin sen sijaan projektipaéllikon ja hakuneuvaoijille tehtyihin kyse-

lyihin.

Mikali teemahaastattelu ja kyselyt tehtaisiin samoille henkil6ille uudelleen ja ne noudat-
taisivat ennalta méaariteltya teemaa, voidaan todeta mittaustulosten olevan toistettavissa.
Tutkimus on ndin luotettava ja reliaabeli. Mittaako tutkimus sitd mit& oli tarkoitus? Kehit-
tamistehtavassa mitattiin onko palvelu otettu kayttdon, onko hakuneuvojien osaaminen
kehittynyt ja onko tietopankki kehitetty. Naihin 16ytyvat vastaukset tydsté ja kaikkiin on
vastaus kylla. Sopivatko kaytetyt teoriat tdhan kehittamistehtavaan? Palvelua kehitettiin
palvelumuotoilun keinoin, jonka liséksi kdytettiin havainnointia, muutosjohtamista ja mo-
nikulttuurisuutta. Palvelua kehitettiin palvelumuotoilun keinoin. Asiakaskunta on moni-
kulttuurista, jonka takia monikulttuurisuuteen on tarke&a tutustua. Palvelua ei voi kehittéa
ilman muutosjohtamista. Laadukkaan palvelun taustalla on tydntekijdn osaaminen, joten
kehittamalla osaamista, saadaan myos palvelua paremmaksi. Samalla myds toiminta

tehostuu.

Omasta nakokulmastani tyon eteneminen on ollut vaiheittaista, intensiivisid aineiston
hankinta-, analysointi- ja kirjoitusjaksojen lisdksi on ollut jaksoja, jolloin tyd ei ole juuri-
kaan edennyt. Mydskaan palvelun kehittaminen tydpaikalla ei ole edennyt suunnitelmien
mukaisessa tahdissa palveluprosessin kehittamisessd mukana olevien tyontekijoiden
muista tyOkiireista johtuen. Kukaan henkildkunnasta ei tee paatoimisesti SIMHE-projek-
tissa ty6ta, jolloin muut tydasiat ajavat helposti tAman projektin ohitse. Monilla muilla
tyOasioilla on méaaraajat, milloin ne pitdd saada valmiiksi ja koska SIMHE-palvelulla ei
ole samanlaisia maaraaikoja, jaa tdméa helposti muiden tydasioiden jalkoihin. Ideaaliti-

lanteessa olisi tyontekijoille maaritetty, kuinka monta paivaa viikossa tai kuukaudessa
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han voi keskittya ainoastaan SIMHE-ty6hon, jolloin ei tarvitsisi mietti&, onko SIMHE-pal-
velun parissa tyoskentely tai palvelun kehittaminen sin& paivana oikein, vai pitaisiko kes-

kittyd kuitenkin muihin toihin.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada palvelu toimintaan. Palvelun kehittdmisté jatke-
taan tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa tulisi tehdé selva suunnitelma mihin tahoon ote-
taan yhteyttd ja milloin, jotta saamme levitettya tietoisuutta palvelustamme, ja voimme
nain kehittda yhteistydta muiden toimijoiden kanssa. Yhteistyota kannattaa kehittda esi-
merkiksi eri kotoutumiskouluttajien, International House Helsingin ja viranomaisten
kanssa, esimerkiksi TE-toimistot seka Opetushallitus. Yhteistydn kehittAminen muiden
toimijoiden kanssa on erittdin tarkeda organisoida, jotta tieddmme kenen kanssa halu-
amme toimia ja milloin otamme heihin yhteyttd. N&in voimme myds varmistaa, etta yh-

teistydn rakentaminen jatkuu suunnitelmien mukaisesti, eika jaa toisten tdiden varjoon.

Myds verkkosivujen kehittdmista kannattaa jatkaa. Verkkosivulla voisi esimerkiksi olla
tiedotusta ajankohtaisista asioista ja kertomuksia asiakkaistamme ja heidéan koulutuspo-

luistaan mahdollisesti tybelamaan asti.

On ollut erittain mielenkiintoista olla mukana kehittdmissa maahanmuuttajien palvelua,
josta toivottavasti on monille hydtyd. Olen oppinut paljon seka palvelun kehittdmisesta

ettd monikulttuurisuusohjauksesta.
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Kysely hakuneuvojille

Keraén palautetta SIMHE-neuvonnasta opinnaytety6tani varten. Toivon, etta sinulla on
hetki vastata kyselyyn, palaute on erittiin tarkeda opinnaytetyoni ja palvelun kehittami-

sen kannalta. Kiitos!

Mita tietoja kaipaat SIMHE-neuvonnan tueksi?
Loydatko tarvittavat tiedot neuvontatyhoén?
Miten toivot palvelua kehitettavan?

Oletko saanut tarvittavaa perehdytysta?
Néaetkd SIMHE-neuvonnan tarpeellisena?
Loytyyko tiedot helposti?

Onko osaamisesi kehittynyt?

Mista asioista kaipaat lisda tietoa?

Muuta palautetta?



