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ALUKSI

Tassa oppaassa kuvataan pop up
-palveluohjauksen jalkautuva toi-
mintamalli. Malli on kehitetty osana
Sateenkaari Koto ry:n palveluoh-
jaushanketta (STEA 2016 - 2019). Se
on muotoutunut erilaisten kokeilu-
jen, yritysten ja erehdysten kautta,
joita on toteutettu Turussa ja Turun
lahikunnissa yhteistyossa erilaisten
kumppanien kanssa.

Opoas sisaltaa materiaalia mallin puit-
teissa tehtavasta maahanmuuttaja-
naisille kohdennetusta asiakastyosta
seka alueen tai toimintaymparistoon
mukaan muokattavasta verkosto-
tyosta. Itse malli ja erityisesti tahan
oppaaseen kuuluvat liitteet ovat tar-
koitettu omien, itsenaisten mallien
kehitystyon pohjaksi ja inspiraatioksi.
Maahanmuutto on ilmiona hyvin mo-
nimuotoinen ja siten myos maahan-
muuttajataustaisten tuen tarpeet.

“Kun sina selitat, mina ymmarran.”




TAUSTA JATARKOITUS

Pop up -palveluohjaus on maahanmuuttajataustaisille naisille - erityi-
sesti tyoelaman ja koulutuksen ulkopuolella oleville perheenaideille

- kohdennettu jalkautuvan palveluohjauksen malli. Tarkoituksena on
maahanmuuttajataustaisten naisten ja heidan perheidensa osallisuuden
ja toimijuuden vahvistaminen suomalaisessa palvelujarjestelmassa ja
yhteiskunnassa laajemmin. Palveluohjaus toteutuu pop up -luonteises-
ti, jolloin alueellista palvelun tarvetta, muotoa ja sijaintia arvioidaan ja
tarvittaessa muokataan saannollisesti. Pop up -luonteisuutensa takia
palveluohjaus on suunniteltu kiinnittyvan fyysisesti osaksi erilaisia mata-
lan kynnyksen kohtaamispaikkoja tai muita olemassa olevia palveluita.

Tama opas sisaltaa materiaalia mallin puitteissa tehtavasta asiakas- ja
verkostotyosta. Kaytannossa asiakastyo pitaa sisallaan neuvontaa suo-

ryhmamuotoista kotoutumista edistavaa toimintaa.Verkostotyo taas
tarkoittaa mm. maahanmuuttajatyohon erikoistuneena yhteistyokump-
panina toimimista osana muuta ammattilaiskenttaa.
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TAVOITTEET

Mallin taustalla vaikuttavat tavoitteet ovat seuraavat:

Maahanmuuttajataustaiset naiset tulevat tietoisiksi oman hyvinvoin-
tinsa kannalta tarkeista oikeuksista, velvollisuuksista ja mahdollisuuk-
sista suomalaisessa yhteiskunnassa. Mm. sosiaali- ja terveyspalveluita,
koulutus- ja harrastusmahdollisuuksia koskeva tietoisuus paranee.

Maahanmuuttajataustaisten naisten toimijuus ja osallisuus vahvistuvat.
Nainen oppii hoitamaan asiat itse pitkajanteisen ja kokonaisvaltaisen
ohjauksen avulla ja tietaa, mista hakea tarvittaessa tukea myos tule-
vaisuudessa.

Naisten vanhemmuus ja hyvinvointi vahvistuvat, mika vaikuttaa koko
perheen hyvinvointiin pitkalla aikavalilla. Eriaikaisen kotoutumisen
haasteet perheessa pienenevat ja ylisukupolvisen syrjaytymisen riski
vahenee, kun vanhemmat voivat paremmin tukea lastensa kasvua
suomalaisessa yhteiskunnassa.

Monikulttuurisuusasiantuntemus valittyy osaksi julkisen ja kolmannen
sektorin palveluita, mika edistaa kaksisuuntaista kotoutumista.

Tavoitteiden mukaista toimintaa ohjaa ajatus kaksisuuntaisesta kotou-
tumisesta. Prosessissa seka yksilo etta yhteiskunta muovautuvat hieman
erilaisiksi. Ihmisille tarjotaan mahdollisuuksia nahda oma kieli, kulttuuri
ja kokemus arvokkaina. lhminen ei ole kuitenkaan staattinen kokonai-
suus, vaan uudessa ymparistossa identiteetti voi muovautua ja loytaa ta-
sapainon uudessa tilanteessa.Yhteiskunnan tasolla opitaan osoittamaan
tukea ja arvostusta kotoutuvien omaa kulttuuria ja osaamista kohtaan.
Yksiloita ei kohdata ainoastaan uuden oppijoina, vaan myos kokonaisina
ihmisina, joilla on omat juuret ja arvokasta annettavaa muille.




KOHDERYHMA

Kohderyhmana ovat maahanmuuttajataustaiset naiset - erityisesti tyo-
elaman ja koulutuksen ulkopuolella olevat perheenaidit. Useat selvityk-
set osoittavat, etta tassa ryhmassa syrjaytymisriski on korkea. Ryhmaan
kuuluu naisia, jotka eivat valttamatta hakeudu itsenaisesti peruspal-
velujen piiriin ja jotka hyotyvat monin tavoin erityispalveluista. Saman
aikaan tiedamme, etta erityisesti perheenaitien kotoutumisella ja heidan
hyvinvoinnillaan on suuri merkitys ylisukupolvisen syrjaytymisen ehkai-
syssa. Siten naisen palveluohjauksella tuetaan muitakin perheenjasenia ja
heidan kotoutumistaan.

Mallin toisena kohderyhmana ovat maahanmuuttajaperheiden parissa
toimivat ammattilaiset jarjesto- ja kuntasektorilla. Palveluohjausmalli
mahdollistaa tukimuodon, jossa muita palvelukokonaisuuksia tayden-
netaan maahanmuuttajiin liittyvalla erityisosaamisella. Tahan ryhmaan
voivat kuulua mm. sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen ammattilaiset,
erilaiset alueelliset kolmannen sektorin toimijat seka Kelan ja TE-palve-
lujen tyontekijat.
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MALLI KAYTANNOSSA

Mallissa palveluohjauksella tarkoitamme asiakastyota, jolla vahviste-
taan asiakkaan itsenaista elamanhallintaa seka kohderyhman sosiaalista
osallisuutta. Palveluohjaus vahentaa ammattilaisten paallekkaista tyota
ja luotsaa naisia - ja sita kautta perhetta laajemminkin - heille vieraassa
palvelujarjestelmassa. Mallin puitteissa tehtavassa asiakastyossa koros-
tuu kokonaisvaltaisuus seka kulttuuri- ja sukupuolisensitiivisyys.

Konkreettisesti pop up -palveluohjaus voi pitaa sisallaan maahanmuut-
tajataustaisille naisille raataloitya avointa ja ilmaista:

neuvontaa erilaisten suomenkielisten asioiden hoidossa,

pitkajanteista henkilokohtaista ohjausta liittyen esim. perheenjasen-
ten hyvinvointiin tai naisen kouluttautumiseen ja tyollistymiseen

ryhmamuotoista kotoutumista edistavaa toimintaa, jonka teemat
limittyvat palveluohjauksessa tyypillisesti esille nouseviin kysymyksiin
tai muutoin vahvistavat naisen osallisuutta ja toimijuutta.

Lisaksi pop up -palveluohjaus voi tarjota muille toimijoille alueellisen
yhteistyokumppanin ja tyoparin haasteellisen seka vaikeasti tavoitet-
tavan kohderyhman kanssa toimimiseen.Alla kuvaamme mallia ja sen
toteuttamisen toimenpiteita viiden vaiheen kautta.Vaiheet on esitetty
ikaan kuin etenevan lineaarisesti, mutta kaytannossa ne usein limittyvat
toisiinsa. Olemme koonneet erilaisia konkreettisia esimerkkeja ja tyo-
kaluja eri vaiheisiin liittyen taman oppaan liitteisiin.
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PALVELUTARPEEN KARTOITUS

Selvitetddn valitun kohdealueen maahanmuuttajavdestoon tai valitun toi-
mipisteen olemassa olevaan tai tavoiteltavaan maahanmuuttajataustaiseen
asiakaskuntaan liittyvid taustatekijoitd ja palvelutarpeita. Kiinnitetddn erityis-
td huomiota maahanmuuttajataustaisten naisten ja perheenditien tilantee-
seen.

Kartoituksen pohjana voivat toimia esimerkiksi valmiit alueelliset tilas-
tot ja selvitykset seka kyselyt, haastattelut tai epamuodolliset keskuste-
lut ammattilaisten ja muiden avainhenkiloiden kanssa, jotka ovat tavalla
tai toisella alueen ja sen asukkaiden asiantuntijoita. Paikalliset asiantun-
tijat voivat olla esimerkiksi sosiaalitoimen, paivakodin, koulun, neuvolan,
seurakunnan, jarjestojen tai suomen kielen opetusta jarjestavien taho-
jen tyontekijoita, vapaaehtoisia, asiakkaita, alueen asukkaita tai yhtei-
sojen edustajia. Taman tiedonkeruun osana kartoitetaan potentiaalisia
yhteistyokumppaneita ja markkinoinnin kanavia. Samalla hahmotellaan
palveluohjauksen rajapintoja olemassa olevan paikallisen palvelukentan
ja laajemman yhteiskunnan palvelujarjestelman kanssa.

Kartoituksen pohjalta voidaan maaritella toiminnalle alustavat tavoit-
teet ja tarvittaessa tarkennetaan tavoiteltavan kohderyhman rajauksia.

Mallia kehitettaessa toimipisteita on perustettu maahanmuuttajavaltai-

sille asuinalueille, asioimispisteiden yhteyteen ja paivakoteihin, joiden
asiakaskuntaan on kuulunut maahanmuuttajataustaisia perheita.

Katta pidempaa

Liite | Esimerkki palveluohjauksen alueellisen palvelutarpeen kartoitusky-
selysta ammattilaisille




VERKOSTOTYON KAYNNISTAMINEN

Avataan keskusteluyhteys tavoitteiden saavuttamisen kannalta olennaisten
toimijoiden kanssa. Keskustellaan ja sovitaan alustavasti yhteistyon muodoista
(esim. face-to-face markkinointi toisen toiminnan yhteydessd, tyoparitoiminta,
yhteisten tapahtumien jdrjestdminen). Hahmotellaan yhteiset tavoitteet valit-
tujen yhteistyokumppanien kanssa joko kootusti tai kahdenviilisissa keskus-
teluissa. Pddtetddn yhteydenpitotavoista ja tapaamiskertojen tiheydestd. Mitd
tiiviimmdstd yhteistyostd on kyse, sitd tdrkedmpdd on molemminpuolinen
sitoutuminen yhteistyohon.Varmistetaan roolijako ja sovitaan, miten pddillek-
kdinen toiminta vdltetddn.

Tassa yhteydessa kaydaan lapi mahdolliset spesifit asiakkaiden pal-
veluohjaustarpeet yhteistyokumppanien nakokulmasta. Esimerkiksi
paivakodit saattavat toivoa, etta lasten vanhempia tuetaan paivakodin

ja kodin valisten sahkoisten yhteydenpitojarjestelmien (esim.Wilma,
Paikky) kaytossa tai varhaiskasvatuksen maksuihin liittyvassa asioinnissa.
Mikali palvelutarve ajoittuu tiettyyn sesonkiin (esim. esikouluun ilmoit-
tautumisaika, yhteishaku, paivakodin lomakyselyt), palveluohjaukselle voi
hahmotella tasta nakokulmasta omaa vuosikelloa.

Moniammatillisen yhteistyon ja asiakkaiden edelleen ohjauksen kannalta
voi olla hyodyllista koota olennaiset kontaktit listaksi. Tama lista toimii
myos palveluohjaajan tyovalineena, kun esimerkiksi etsitaan toimintaa,
josta asiakas voi hyotya, tai tietyn alan erityista ammatillista asiantunte-
musta.

Mallia kehitettaessa verkostotyo on tyypillisesti lahtenyt liikkeelle
yhdesta keskeisesta yhteistyokumppanista, ja moniammatillinen yh-
teistyoverkosto on myochemmin laajentunut toiminnan kehittyessa ja
vakiintuessa.Verkoston laajentuessa yhteistyokumppanit on kutsuttu
saannollisiin palveluohjauksen “kokoontumisajoihin”. Naiden tapaamis-
ten lisaksi voidaan yhteistyokumppanien kanssa jarjestaa muita suunnit-
telu- ja arviointitapaamisia tarpeen mukaan.



TOIMINNAN MUODON JA SIJAINNIN MAARITYS

Pddtetddn mitd toimintaa tarjotaan (esim. palveluneuvonta, palveluohjaus,
kotoutumista edistdvd ryhmdtoiminta) ja missd toimintaa tarjotaan (esim.
pdivdkoti, matalan kynnyksen kohtaamispaikka, liikkuva palvelu). Mietitddn,
tapahtuuko palveluohjaus jonkin muun toiminnan yhteydessd (esim. suomen
kielen kurssi) ja toteutetaanko itse jotain rinnakkaista toimintaa asiakaskun-
nan tavoittamiseksi (esim. ryhmdt tai tapahtumat). Onko palveluohjausta
saatavilla kerran viikossa vai kenties useammin? Mikd ajankohta pdivdstd
palvelisi asiakkaita parhaiten?

Toiminnan tulee tapahtua helposti saavutettavassa paikassa joko lahella
muita palveluita tai johon naisten on helppo tulla. Myos liikkuva palvelu
esim. bussin yhteydessa voi tulla kysymykseen, jos esimerkiksi kohde-
alue on laaja.

Palveluneuvonnalla tarkoitamme asiakastyota, jossa kysymykset ovat
selvarajaisia ja palveluohjaajan rooli on korostunut. Oman kokemuk-
semme mukaan “kevyen” palveluneuvonnan merkitys vahenee usein sita
mukaa kun luottamus asiakassuhteessa kasvaa. Usein tarve saada tiet-
tyyn asiaan neuvontaa onkin vain jaavuoren huippu. Esimerkiksi asiakas
voi tulla palveluohjaajan puheille yksittaisen perinnassa olevan laskun
vuoksi, mutta taustalta selviaakin iso vyyhti taloudellisia vaikeuksia ja
muita murheita, jotka vaativatkin pidempiaikaista ja kokonaisvaltaisem-
paa palveluohjausta. Palveluneuvonnan ja -ohjauksen eroa havainnol-
listavat liitteista lOytyvat asiakasprosessikuvaukset.




Naisille suunnatussa kotouttavassa ryhmatoiminnassa voidaan
yhteisesti kasitella samoja teemoja, jotka nousevat tyypillisesti esille
yksilollisissa ohjauskeskusteluissa. Tavoitteena talla ryhmatoiminnal-

la on lisata ymmarrysta suomalaisesta palvelujarjestelmasta ja tukea
osallistujien toimijuutta osana sita ja laajempaa yhteiskuntaa. Ryhman
sisalto voidaan myos rakentaa kokonaan yhden palvelujarjestelman osan
ymparille: esimerkiksi suomalaisen koulujarjestelman avaaminen maa-
hanmuuttajaperheiden vanhemmille. Toiminta myos tekee osallistujille
tutuksi palveluohjausta kasitteena ja tukee osallistujien jatkopolkujen
hahmottamista yhdessa.

Ryhmaa suunniteltaessa on myos hyva miettia aitien mukana mahdol-
lisesti tulevien pienten lasten tarpeita. Mahdollistavatko tila ja toiminta
lasten mukaan ottamisen? Tarvitaanko erillista lastenhoitoa?

Toimiva kaytanto on ollut ohjata ryhmia tyoparin kanssa. Ajatuksena
on, etta toinen osapuoli on palveluohjauksen ammattilainen ja toinen
tulee yhteistyokumppanin puolelta. Kokemuksemme perusteella tama
sitouttaa organisaatiot molemmin puolin ja yhdistaa luontevalla taval-

la erilaiset asiantuntijuuden alueet, joita palveluohjauksessa tarvitaan.
Samanaikaisesti yhteistyon kautta osaamista maahanmuuttajataustaisten
palveluohjauksesta siirtyy alueellisille toimijoille itselleen, ja palveluoh-
jaaja oppii toisen erityisosaamisalasta.

Tassa vaiheessa varmistetaan myos suunnitelman mukaiset resurssit:
omat ja yhteistyokumppanien ohjaajaresurssit, vapaaehtoistyon mahdol-
lisuudet, tarkoituksen mukaiset asiakastilat, ohjauksessa tarvittava infra
(tietokone, puhelin, tulostus- ja skannausmahdollisuus, mahdollinen
asiakastietokone), mahdollisuudet tulkkaukseen esim. kokemusasiantun-
tijavoimin tai ostopalveluna, mahdolliset pienet tarjottavat, ryhmatoi-
minnassa tarvittavat materiaalit ja valineet.
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Sisallollisesti seka palveluneuvonta etta -ohjaus voivat tukea asia-
kasta esimerkiksi seuraavissa asioissa:

Sosiaali-, terveys- ja sivistyspalveluihin ohjaaminen naisen/per-
heen tarpeen mukaan

Avustaminen tiedon hankinnassa, yhteydenotoissa ja erilaisten
lomakkeiden tayttamisessa liittyen em. palveluihin

Asumiseen, vapaa-aikaan, maassaolostatukseen ja kuluttaja-
asioihin liittyvat kysymykset

Tyollistymispalveluihin hakeutuminen seka oman opiskelu- ja
urapolun loytaminen

Kulttuuritulkkina toimiminen suomalaisen yhteiskunnan ja
oman kulttuuritaustan valilla

Tuki erilaisissa haasteellisissa elamantilanteissa ja oikeiden
palveluiden loytamisessa (esim. oikeusapu- ja mielenterveyspal-
velut)
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Katta pidempaa
Liite 2 Esimerkit palveluneuvonta ja -ohjausprosesseista

Liite 3 Koulutiella-kurssin ohjaajan opas
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Case: Maailman luokan naiset -ryhma Pansion me-
talolla

Pansio-Perno on seka etniselta profiililtaan etta tulotasoltaan
yksi Turun eriytyneimmista alueista. Seka tutkimustiedon etta
ammattilaiskentan tekemien havaintojen perusteella tiedossa
on, etta alueella on ongelmia niin maahanmuuttajataustaisen
vaeston kuten myos nk. kantavaeston hyvinvointiin liittyen.
Maahanmuuttajille ei ollut entuudestaan alueella erityispalve-
luita. Merkittava poikkeus tassa suhteessa on kuitenkin alueen
me-talo, joka on tarjonnut toimintaa ja tukea alueen asukkaille
ikaan ja taustaan katsomatta huhtikuusta 2016 lahtien.

Maahanmuuttajaperheille kohdennettu palveluohjaus aloitti
toimintansa maaliskuussa 2017 me-talon tiloissa. Ensimmaisena
kevaana toiminta tavoitti vain muutamia perheita. Syksylla kavi-
jamaara kuitenkin kasvoi moninkertaisesti.

Merkittavaksi tekijoiksi kasvun taustalle koettiin samoissa
tiloissa syksyn aikana jarjestetty ryhmatoiminta maahanmuut-
tajataustaisille naisille. Syksylla toteutui yksi suomalaisen pe-
ruskoulujarjestelman tutustumiseen liittynyt keskusteluryhma
seka Turun kaupungin sosiaalitoimen sosiaalisen kuntoutuksen
ryhma, jonka toteutuksessa ja suunnittelussa palveluohjaaja oli
mukana. Ryhmatoiminnan kautta palveluohjaajan kasvot ja tyon-
kuva tulivat monille perheille tutuiksi, mika mahdollisti luotta-
muksellisten asiakassuhteiden syntymisen.
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Naisten ryhma jatkaa toimintaansa edelleen me-talon ja Sateen-
kaari Koto ry:n yhteistyona. Monet osallistujat ovat siirtyneet
kotoutumisen polullaan eteenpain ja uusia tulijoita on toistai-
seksi riittanyt - monesti alkuvaiheen ammattilais- ja asiakaskon-
taktien ansiosta.Yksi ryhman osallistunut nainen on ollut myos
kantavana voimana naisten oman, itsenaisen ryhman perustami-
sessa ja pyorittamisessa, joka kokoontuu myos me-talolla.

Me-talon tyontekijat kokevat, etta palveluohjauksen toiminta
on laventanut ja kehittanyt heidan omaa palvelupalettiaan ja
ollut korvaamatonta yhteisille asiakkaille. Kavijoiden itseluotta-
mus, suomen kielen taito, tietamys palveluista ja suomalaisesta
yhteiskunnasta parantunut ja monet naiset ovat integroituneet
paremmin alueen yhteisoon.Yhteistyon yhteisvaikutus naihin
naisiin koetaan olleen hyvin voimauttava.
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“Tosi ihana ja mukava paikka.”

“Haluan jatkaa ryhmaa ja aktivoida sen koko viikon ajan <3”

“Jos tama ryhma jatkaa, se auttaa on tosi paljon.”




JALKAUTUMINEN JA TOIMINNAN KAYNNISTAMINEN

Kontaktoidaan potentiaalista asiakaskuntaa sekd itsendisesti ettd verkoston
tarjoamien mahdollisuuksien kautta kasvokkaisia kohtaamisia ja jalkatyotd
pelkddmadttd. Tiedotetaan ammattilaisverkostoa toiminnan kdynnistymisestd.

Palveluohjaajan tyootteessa korostuvat asiakkaan elamantilanteen ko-
konaisvaltainen huomioiminen seka kulttuuri- ja sukupuolisensitiivisyys.
Tassa vaiheessa on hyva pysahtya miettimaan, miten tama toteutetaan
kaytannossa. Enta miten kohderyhman osallisuuden ja toimijuuden
tukemisen tavoitetta seka yksilo- etta ryhmatasolla viedaan kaytantoon?

Oman kokemuksemme mukaan toimintaa kaynnistettaessa ryhma-
toiminnan merkitys on korostunut tilanteissa, jossa olemassa olevia
kontakteja maahanmuuttajavaestoon ei ole entuudestaan ollut. Se on
tarjonnut tavan tutustua ihmisiin ja samalla kartoittaa palveluohjauksen
tarpeita. Asiakkaan nakokulmasta se myos konkretisoi, millaisissa asiois-
sa palveluohjaaja voi tarjota apua - “palveluohjaus” kasitteena kun on
monelle vieras. Paivakotien kohdalla olemme samaa tarkoitus palvele-
maan testanneet kaytantoa, jossa kaikki paivakodin vieraskieliset kutsu-
taan etukateen sovitulle ensikaynnille palveluohjauksen luokse.

Erilaisia ryhmatoiminnan teemoja ja sisaltoja on testattu mallia kehitet-
taessa. Sisaltojen ymparille voi rakentaa yksittaisen tuokioon, joka tuo-
daan osaksi olemassa olevaa ryhmaa (esim. suomen kielen opintoryh-
ma), tai saannollisesti kokoontuvan oman ryhman. Naissa saannollisesti
kokoontuvissa palveluohjauksen ryhmissa on korostunut vertaistuen
merkitys, osallisuus seka toiminnallisuus. Osallistujat ovat saaneet itse
pitkalti vaikuttaa ryhman sisaltoihin. Myos alueellisten yhteistyotahojen
toiveita ja signaaleja on kuunneltu herkasti.



Ryhmien kayttokielena on ensisijaisesti ollut selkosuomi. Myos oma-
kielisten ohjaajien tai muiden vertaisohjaajien kayttoa ryhmissa on
kokeiltu. Suomen kielen taito on vaihdellut ryhmien sisalla usein paljon,
kielten kirjo on ollut suuri ja ihmisten elamantilanteet ovat olleet moni-
naiset. Siten teemoja on usein kasitelty myos toiminnallisesti.

Kattad pidempaa
Liite 4 Ideoita ryhmatoiminnan teemoiksi ja sisalloiksi




SEURANTA JA ARVIOINTI

Madritellddn tarkoituksenmukaiset laadulliset ja mddrdlliset mittarit tavoit-
teiden seurantaa varten. Pddtetddn mitd tietoa asiakkaista kerdtddn, missé
vaiheessa, minkd tietojen osalta toimitaan ohjaajan arvion perusteella ja
milloin asiakkaalta itseltddn kysytddn tietoja. Pddtetddn miten pop up -luon-
teisuuteen kytkeytyvdd arvioivaa reflektointia ja joustavuutta toteutetaan
kdytdnnossd sekd toteuttajaorganisaatiossa ettd yhteistyoverkostossa.

Mallin tausta-ajatuksena on toteuttaa matalan kynnyksen palveluohja-
usta, jossa korostuu yhteyden saaminen ja luottamuksen rakentaminen
maahanmuuttajataustaisiin perheisiin. Siten lahtokohtana voi olla, etta
yksittaisista asiakkaista kerataan tietoa vain tarpeen mukaan ja asiakas
voi asioida myos anonyymisti.

Palveluntarvetta, siihen liittyvia muutoksia seka tavoitteiden saavutta-
mista on tarkoitus seurata saannollisin valiajoin. Tassa tukena voivat olla
mm. yhteistyokumppanien palautekyselyt, yhteistyoverkoston “kokoon-
tumisajot”, asiakaspalautteet seka palveluohjauksen oma seurannan ja
arvioinnin vuosikello. Tarkeassa roolissa on usein myos epamuodollinen
eri foorumeilla tapahtuva moniammatillinen vuorovaikutus, joka tuo
nakyvaksi paikalliset haasteet ja palveluohjaustarpeet.

Toimintaa suunniteltaessa ja toteutettaessa on myos hyva huomioida
mallin luonteeseen liittyvat riskit. Ensinnakin luottamuksen rakentami-
nen asiakaskuntaa voi olla pitkaaikainen prosessi. Perinteiset paperiset
esitteet ja some-markkinointi eivat valttamatta tavoita tai puhuttele
potentiaalisia asiakkaita. Palveluohjaukseen hakeutumisen esteena voi
myos olla viranomaispelko.



Toisaalta kun luottamus saavutetaan, asiakassuhteesta voi tulla hyvin tii-
vis. Palveluohjaus voidaan kokea ennen kaikkea yhden ohjaajan ja hanen
auttamishalunsa kautta - ei varsinaisesti ammattilaisen tekemana tyona.
Siten tyontekijoilla ja mahdollisilla henkilostovaihdoksilla on tyossa
suuri merkitys.

Koska palveluohjaus on taydentava osa - eraanlainen silta - laajemman
palvelukentan sisalla, voi sen itsenaisen vaikuttavuuden maarittaminen
olla hankalaa. Tyon perimmaisena tavoitteena on auttaa ihmista eteen-
pain ja/tai ehkaista ihmisen syrjaytymista.Vaikutukset voivat liittya
toimintakyvyn yllapitamiseen, omien asioiden hoitamisen oppimiseen tai
yhteiskunnan muihin “pysyvampiin” osasiin kytkeytymiseen. Se, millai-
seksi ihmisen polku muodostuu, ei ole vain palveluohjauksen syyta tai
ansiota, vaan monen asian summa. Nama seikat on hyva ottaa huomi-
oon, kun mietitaan toiminnan tulosten vaikuttavuuden arviointia.

Katta pidempaa
Liite 5 Esimerkki yhteistyokumppaneiden palautekyselyn rungosta

Liite 6 Esimerkki selkokielisesta asiakaspalautekyselysta
Liite 7 Seurannan ja arvioinnin mahdollisia mittareita ja teemoja
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LIITE |
Esimerkki palveluohjauksen alueellisen palvelutarpeen kartoituskyse-
lysta ammattilaisille

Hyva vastaaja!

Olemme kaynnistamassa alueellanne asiakaslahtoista palveluohjausta
maahanmuuttajille. Kohderyhmana ovat erityisesti ne, joilla on vaikeuk-
sia ymmartaa suomalaista palvelujarjestelmaa ja joita kunnan/kaupungin
palvelut eivat syysta tai toisesta kattavasti tavoita. Naita ovat mm. koti-
aidit seka perheet, joissa on alle kouluikaisia tai kouluikaisia lapsia.

Palveluohjauksella tuetaan perheen kotoutumista ja selviytymista
vieraskielisen maan arjessa. Tama tapahtuu tarjoamalla yksilollista ja
kielellisesti tuettua ohjausta liittyen esim. terveydenhuoltopalveluihin,
virastoissa asioimiseen seka koulu- ja paivakotiasioihin. Lisaksi palvelu-
pisteeseen voidaan raataloida kotouttamista edistavaa ryhmatoimintaa.

Toimintaa ja palvelua kehittaessaimme haluamme kysya teilta tarpeita
tulevaa ajatellen.

Kaikki palaute on meille erittain arvokasta. Kiitos kun ehdit vastaa-
maan!

Keekskek

|.Taho jota edustat (esim. sektori)
2.Ala jota edustat (esim. sosiaalipalvelut, sivistyspalvelut)
3.Ammatti tai tehtava

4. Paaasiallinen toiminta-alueesi

Keekskek




Kohderyhmad ja heiddn palvelutarpeet

Pop up -palveluohjauksella tarkoitetaan asiakaslahtoisesti raataloitavaa
palvelumuotoa, joka muotoutuu kunkin alueen ja tarkemman kohderyh-
man tarpeen mukaan.Alla kysymyksia liittyen tallaisen maahanmuuttajil-

le tarjottavan palvelumuodon tarpeisiin ja mahdollisiin kokemuksiin

|. Kuvaile vapaamuotoisesti kuntasi tai organisaatiosi tilannetta maahan-
muuttajien tarpeiden ja palvelujen osalta.

2. Kohderyhman ika / elamantilanne (esim. tyoikaiset, lapsiperheet)

3. Kohderyhman perherakenne paaosin (esim. yksinelava, yksinhuoltaja)
4. Kieliryhma

5. Oletteko tarjonneet maahanmuuttajille suunnattua palveluohjausta?

6. Jos vastasit kylla, millaisia palveluja olette tarjonneet ja millaisia koke-
muksia teilla naista on?

7. Millaisia tarpeita olet kohdannut maahanmuuttajien kohdalla
yksilolliselle palveluohjaukselle?

8. Millaisia haasteita olet kohdannut palvelujen tuottamisessa
maahanmuuttajakohderyhmalle?

sekekskok

Kdytdnnon toteutukseen ideoita

|. Kerro, millaisia palveluja toivoisit nyt jo olemassa olevien palvelujen
rinnalle.

2. Millaisissa paikoissa toivoisit palveluohjausta tuotettavan?



3. Millainen tuntimaara/vko olisi mielestasi tarpeellinen?

4. Mitka viikonpaivat ja ajankohdat olisivat parhaat palveluohjaukselle?

sKekekskek

Palaute ja vapaa sana

Kerro meille ajatuksiasi ja toiveitasi liittyen alueesi, kuntasi tai toimialasi
tarpeisiin maahanmuuttajien kanssa toimimisessa.

Kiitos etta kaytit aikaasi vastaamiseen!




Asiakas tulee,
koska on saanut
kirjeen
perintatoimistosta:
"En tiedd mistad
lasku tulee”

Tapaamiskertoja on kaksi.

| [P [T U | N
JEUTAAVAIIA KETTAIE:

Pyydetaian ﬁ..__m._....w..u: o .__menrwnﬂ- O_.-__n.unng_..
uudestaan ja Jaskun miten tulee toimia laskujen
A - tuomaan P kanssa, jotta eivat erdanny.
= : Téamd ei ole ainoa 2 maksamista ' gl &
mista lasku on ja auki oleva lasku <n1n_ﬁovm:r_cﬁ=:=:r. e e Kehotetaan E_u..n!._..mw: apua
onko muita set ja laskut tarvittaessa.

avoimia laskuja

Esimerkit palveluneuvonta ja -ohjausprosesseista
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LIITE 3
Koulutiella-kurssin ohjaajan opas

Kohderyhma: Kouluikaisten maahanmuuttajalasten vanhemmat
Obhjaajina palveluohjaaja ja omakielinen ohjaaja

Ryhma kokoontuu alueen koulun tiloissa, kirjastossa, avoimessa kohtaa-
mispaikassa tms. nelja kertaa (4x3h). Ryhmaan otetaan max. 8 vanhem-

paa. Riippuen kulttuuritaustasta ryhma on joko molemmille vanhemmil-
le tai vain aideille.

Luodaan kurssille kotoisa ja keskusteleva ilmapiiri. Kurssilla saa ky-
seenalaistaa ja ihmetella. Ohjaajat elavat kurssilaisten elamantilanteiden
mukaan: jos ryhmassa teini-ikaisten vanhempia, painotetaan eri asioita
kuin alakouluikaisten lasten vanhemmilla.

Kurssin kdynnistdminen

* Kaynnistetaan yhteistyo alueen koulun ja perhetyon kanssa

* Etsitaan kurssille kokoontumispaikka

* Palveluohjaaja kokoaa kouluun liittyvat lomakkeet ja tutustuu alu-
een koulun kaytantoihin

* Rekrytoidaan omakielinen ohjaaja, jolla mielellaan omakohtainen
kokemus kouluikaisten vanhemmuudesta Suomessa

* Tiedotetaan vanhempia. Tiedote kaannetaan ja laitetaan jakoon kou-
luissa, perheiden sosiaalityossa, perheneuvolassa ym.

Kurssin sisdlto

|. kokoontuminen

» Tutustuminen

* Peruskoulun arki ja saannot

* Laksyjen merkitys

* Vastuukysymykset: opettajan-, oppilaan- ja huoltajan vastuu
* S2-opetus



OPS
Koululaisten arviointi

Materiaalit, esimerkiksi:

Opetussuunnitelma ja koulun saannot

S2-Suomi toisena kielena -opetukseen liittyvaa materiaalia, esim.
https://www.oph.fi/download/179053_suomi_toisena_kielena_ja_
kirjallisuus.pdf

Koulujen uskonnon ja elamankatsomustiedon opetukseen liittyvaa
materiaalia

Katso myos esimerkiksi Monikulttuurisen pedagogiikan sivusto,
http://www.moped.fi/ ja Kajaani Multicultural Learning -sivusto,
http://kajaanimcl.info/wordpress/?portfolio=suomi

2. kokoontuminen

Koulun ja kodin valinen yhteistyo seka sahkoisten palveluiden, esim.
Wilman kaytto

Lomakkeet

Tulkkikaytannot

Oppilashuoltotyoryhma + muut tuen muodot
Kouluterveydenhuolto

Materiaalit:

Lomakkeet (erityisruokavalio, kouluun ilmoittautuminen, iltapaiva-
toimintaan ilmoittautuminen, maksuvapautukset jne)
Sahkoiset palvelut

3. kokoontuminen

Suomalainen koulutusjarjestelma

Tasa-arvo suomalaisessa koulutuksessa ja tyoelamassa
KiVa-koulu ja koulukiusaamistilanteissa toimiminen
Palautekeskustelu

Materiaalit:

Perusopetus Suomessa, esim. https://www.infofinland.fi/fi/elama-
suomessa/koulutus/lasten-koulutus/perusopetus, https://yhteiskun-
taorientaatio.fi/yhteiskuntaorientaation-sisalto/




4 kokoontuminen

* Harjoitellaan Wilman kayttoa kaytannossa

* Ladataan tarvittavat sovellukset omiin puhelimiin
* Tarvitaan muutama kannettava harjoittelua varten

Kurssin padtyttyd
Palveluohjaaja raportoi havaintonsa yhteistyokumppaneille.Valitetaan

tarkeaa tietoa ammattikasvattajille, miten peruskoulu koetaan perhei-
den sisalla ja miten toimintaa voisi kehittaa.



LIITE 4
Ideoita ryhmatoiminnan teemoiksi ja sisalloiksi

Itse tuotetut sisallot

Keskustelua suomalaisen yhteiskunnan palveluista, arvoista ja
kaytannoista, omista oikeuksista ja velvollisuuksista (kielitaidon ja
tulkkauksen mahdollisuuksien puitteissa).
https://yhteiskuntaorientaatio.fi/

Keho ja mieli -tuokiot tai yksittaiset harjoitteet. Mahdollista muo-
kata omaan ryhmaan ja tiettyyn teemaan (esim. stressi, rentoutumi-
nen, uni) sopivaksi.
http://www.mielenterveysseurat.fi/turku/materiaalit/serenen-mate-
riaalit/

Jumppa, kavely tai muu helposti jarjestettavissa oleva liikunnallinen
tuokio.

Ruuanlaitto yhdessa. Tyypillisten suomalaisten ruokien ohjeita saa-
tavilla esim. Marttojen nettisivuilta. Osallistujat voivat myos opettaa
toisia valmistamaan heidan kulttuurilleen tyypillisia ruokia.
Nyyttikestit ja kulttuuriesittelyt, esim. valokuvin, videoin, vaattein,
musiikin tai vaikka tietokilpailun avulla.

Matalan kynnyksen taidetuokiot, esim. kuvan tekemista tai tanssia/
liiketta.

Kasityotuokiot.

Kauneus- ja hemmotteluhetket. Erilaisten kauneudenhoitoa koti-
konstein -vinkkien jakamista ja kokeilua yhdessa (esim. hieronta,
kynsien hoito, meikkaus ja kampaus, helposti toteutettavat kuorin-
nat tai hoidot).

Toiminnallisia harjoitteita liittyen esim. tutustumiseen tai itsetunte-
muksen vahvistamiseen.

http://kepeli.metropolia.fi/

Vuodenaikaan liittyva toiminta, esimerkiksi retki marja-/sienimet-
saan ja siihen liittyvan ruuan valmistus tai huonekasvipistokkaiden ja
puutarhakasvien istutus.




Retket

Koulu- ja tyoelamatutustumiseen liittyvat retket, esimerkiksi mes-
sut, oppilaitokset seka tyollistymiseen liittyvat hankkeet ja palvelut.
Tutustuminen eri uskontokuntiin, esimerkiksi vierailu kirkossa ja
moskeijassa.

Tutustuminen eri liikuntamuotoihin ja -palveluihin: esim. keilailu,
kuntosali, uinti/vesijumppa.

Tutustuminen alueen eri jarjestoihin ja niiden tarjoamaan toimintaa,
esimerkiksi harraste- ja opintoryhmat, kuntouttavan tyotoiminnan
jarjestajat, mahdolliset tyokokeilupaikat.

Ulkoilualue, luontopolku, kasvitieteellinen puutarha, museot ja muut
kulttuurihistorialliset kohteet.

Vierailijat

Terveydenhoitaja, aiheena esim. ravinto ja liikunta.
Erikoissairaanhoitaja, aiheena esim. mielenterveys ja siihen liittyvat
palvelut.

Kirjastonhoitaja & kirjastopalvelut

Asumisneuvoja & asuminen

Teemana vanhemmuus ja keskustelua kulttuuriin liittyvista eroista
suhteessa vanhemmuuteen.Vierailijana esim. jarjestotyontekija tai
kunnan perhetyontekija.

Neuvola

Poliisi

Lastensuojelu

Ruoka-apua ja muuta vahavaraisille perheille tukea tarjoavat tahot



LITE 5
Esimerkki yhteistyokumppaneiden palautekyselyn rungosta

|. Mita aluetta/pistetta vastaus koskee!?

2. Minka tyyppista toimintamuotoa vastaus koskee?

3. Miten asiakkaanne ovat mahdollisesti hyotyneet palveluohjauksesta
toiminnasta? Onko toiminta muuttanut jotain asiakkaiden nakokulmas-

ta?

4. Mita toiminta on antanut itsellesi/organisaatiollesi? Mita olet/te mah-
dollisesti oppineet?

5. Missa olemme onnistuneet? Mika on ollut toimivaa?
6. Mika ei ole ollut toimivaa? Mika olisi kaivannut lisaa huomiota?

7.Toivotteko yhteistyon jatkuvan? Milla tavoin yhteistyota voisi edelleen
jalostaa?




LIITE 6
Esimerkki selkokielisesta asiakaspalautekyselysta

Sain apua asiaani.

© 0 O6

Opin jotain uutta.

© 0 O6

Minua ymmarrettiin ja kunnioitettiin.

© 0 O6

Voisin tulla uudestaan tai suositella ystavalle.

Kerro lisaa siita, mita mielta olet.
Onko jotain, mita me voisimme tehda paremmin?



LITE 7
Seurannan ja arvioinnin mahdollisia mittareita ja teemoja

Maarallisia indikaattoreita

asiakaskayntien maara

yksittaisten asiakkaiden maara

palveluohjauksen teema, luokituksena esim. (1) raha, tulot, etuudet,
kuluttaja-asiat, (2) opiskelu ja tyo, (3) lapsen paivakoti ja koulu, (4)
muu viranomaisasiointi, (5) muut asiat (esim. vapaa-aika, asuminen)
ryhmatoimintajaksojen maara

toimipisteiden lukumaara

Laadullisia arvioinnin kohteita

Toiminnan tavoitteiden saavuttaminen ja taustalla vaikuttavat tekijat
Kohderyhman tavoittaminen ja taustalla vaikuttavat tekijat
Verkostoyhteistyon nykytila, synergiat ja kehittamistarpeet

Muut palvelun toimivuuteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden polun laadullinen seuranta










Sateenkaari Koto ry
Pop up -palveluohjaushanke (Matalan kynnyksen palveluapu

maahanmuuttajanaisille osana kotoutumis-, kuntoutumis- ja tyollistym-
ispolkua, STEA 2016 - 2019)
https://www.sateenkaarikoto.fi/yhdistys/opetuskodit/




