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1. Juhendi eesmark ja vajalikkus

Juhend on mdeldud uussisserdndajatele teenuseid osutavatele v6i omakorda neid voimestavatele
organisatsioonidele, et abistada teenuste vialjaarendamisel strateegiliste valikute tegemisel,
lahtuvalt uussisserdndajatele mdeldud teenuste arendamise Uldkontseptsioonist. Uussisserdandaja on
siinses kasitluses alla viie aasta Eestis seaduslikult elanud valismaalane.

Juhendist leiab (levaate uussisserdndajaile teenuste osutamise kontseptsioonist, Uldistest
pShimdtetest kohanemist toetavate teenuste osutamisel, teenuse arendamisel sobilikest/vajalikest
sammudest, eri tllpi teenuseosutajatele kohandatud juhistest ning senistest peamistest
probleemidest, mida (uute) teenuste arendamisel silmas pidada. Juhendist leiab indikaatorid, mida
saab kasutada teenuste hindamisel ning loetelu teenustest, mida vdiks arendada eelisjarjekorras.
Juhend aitab teenuse loojal voi arendajal I1abi méelda vastused jargmistele kiisimustele:

Mis on olnud seni uussisserandajate peamised probleemid ja kuidas neid lahendada? (1)
Milline on (ildkontseptsioon teenuste arendamiseks uussisserandajatele? (2)

Kuidas ja milliseid uussisserandajatele moeldud teenuseid tuleks Eestis arendada? (3)
Kuidas hinnata teenuste loomise voi arendamise tulemusi? (3)

YV V V V

Lahtudes teenuste arendamisel siin kirjeldatud soovitustest ja kontseptsioonist, on juhendi jargimise
oodatavaks tulemuseks, et teenused on:

1) uussisserdndajatele kattesaadavad, lihtsasti mdistetavad ja arusaadavad;

2) mittekoormavad, kvaliteetsed ja labipaistvad ning uussisserdndajate kohanemist toetavad;

3) arendatud teenuste osutajate vaates tGhusalt, kuluefektiivselt, turvaliselt ja jatkusuutlikult,
sh vottes arvesse Euroopa Liidu vahendite Gihekordset vdimestavat mdju, teenuse kasutajate
vBimalusi ning teenuseosutajate praegust ja tulevast voimekust;

4) (htsete ja selgete tulemusnditajate alusel méddetavad ja hinnatavad.

Selleks, et Eestisse elama asunud inimesed kohaneksid meie Uhiskonnaga, on lheks vdimaluseks
parandada nende inimeste kohanemist mitmesuguste kohanemist toetavate tegevuste ja teenuste
abil. Teenuste arendamisel ja loomisel on Uhtsed lahtekohad vajalikud selleks, et kdik Eestisse
tulevad inimesed saaksid voimaluse integreeruda Eesti tihiskonda Ghtviisi hasti. Praeguseks on teada,
et senini ei ole uussisserandajatele mdeldud teenuste arendamisel ja loomisel lahtutud Uhtsest
metoodikast. Selle tottu on esinenud mitmeid probleeme teenuse kvaliteedis, kattesaadavuses ja
osutamises. Naiteks Balti Uuringute Instituudi 2014. aasta uuringus toodi teenuste pakkumise ja
arendamisega seoses valja jargmised punktid:

- kohanemist soodustavate teenuste osutamine pole alati uussisserdndajate vajadustest
|ahtuvalt [dbi moeldud;
- info olemasolevate teenuste kohta on kohati raskesti kattesaadav, moistetav voi ebalihtlane;
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- teenuseosutajatel puudub kas vdimekus voi voimalused teenuste arendamiseks ning info ja
teadmised, kuidas uussisserandajatele teenuste kattesaadavust parandada;

- teenuste osutamine on killustunud ja esineb palju teenuste dubleerimist.

Selles juhendis on kirjeldatud nii probleeme, lahendusi kui ka senise info pdhjal koostatud
kontseptsiooni, mis vGiks olla teenuste arendamisel ja loomise lahtekohaks.

Probleemid ja lahendused uussisserdndajatele teenuste osutamisel

Uusi teenuseid luues voi olemasolevaid arendades peab arvesse votma seniseid dppetunde, et muuta
teenuseid tohusamaks, tulemuslikumaks ja demokraatlikumaks.

Peamised probleemid seoses avalike teenustega
1. Inimeste Uldised probleemid avalike teenuste kasutamisel

Inimesed ei tea riigi ega kohaliku omavalitsuse Ulesandeid, nende osutatavaid teenuseid ega enda
Oigusi ja kohustusi. Seega voib kujuneda olukord, kus teenus on kill olemas, kuid seda ei osata
kasutada voi ei teata selle olemasolust. Sellega on seotud jargmised tegurid (ATKRR MKM, 2013):

- avalike teenuste pakkumise viisid on raskesti mdistetavad ning ndustamiskanalite
kattesaadavus paiguti ebarahuldav;

- infokanalites esineb vasturadkivusi, milline asutus, millisel viisil avalikke teenuseid
osutab;

- dokumendiliikide ja -vormide paljusus takistab elektroonilist dokumendivahetust;

- inimeste arvutioskus ja -kogemus on ebaiihtlane, mis piirab e-teenustele ligipaasu;

- inimesed peavad esitama samu andmeid mitu korda eri asutustele;

- inglis- ja venekeelsete tdlgete puudumine.

2. Avalike teenuste kanalitega on seotud jargmised probleemid (ATKRR MKM, 2013):

- avaliku teenuse osutamise kohad paiknevad hajusalt, need ei ole valitud ligipdasetavust
arvestades;

- asutuste lahtiolekuajad varieeruvad;

- riigi ja KOVi avalike teenuste eristamine on keeruline;

- riigi- ja KOVi asutused kasutavad erinevaid telefoniteeninduse viise;

- inimesed ei saa aru, mida (elektroonilise) teenuse all mdeldakse.

3. Avalike teenuste kasutajamugavuse ja kdttesaadavusega on seotud jargmised probleemid:

- pabermaailmas kasutatud menetlusloogikad viiakse infostisteemidesse;

- inimestele ei anta tdpset Ulevaadet teenuse osutamise kdigust, vaheetappidest ja
tahtajast;

- tagasiside vdimalused isikute kasutatud teenuste kohta on asutuste 18ikes erinevad;

- riigi- ja KOVi asutuste teenuseportaalid asuvad killustatult eri veebilehtedel.

Peamised probleemid uussisserandajate kohanemist toetavate teenustega

1. Uussisserandajatega kokkupuutujad ei tea sageli, millised organisatsioonid Eestis
milliseid teenuseid osutavad (puudub keskne veebileht véi keskus).
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2. Hariduse omandamisega seotud probleemid — uussisserandajatel on haridusele
juurdepaas raskendatud. Seda toetav tugistruktuur vajab arendamist.

3. Keelebppega seotud probleemid — riigi veebilehtedel puudub info kursuste kohta,
koolitusi otsiv inimene ei ole leia konkreetset infot (kus ja millal moni kursus toimub?),
keelekursuste kvaliteet on piirkonniti erinev.

4. Tooturuga seotud probleemid — t66 leidmine on keeruline, probleem on eesti keele
ebapiisav oskus, puudub info selle kohta, millised oskused on vajalikud tocle
kandideerimiseks, ettevotetel on liiga suur koormus valisto6jou kohandamisprotsessis
ning teenused on ettevotetele Glemaaraselt kallid, et neid sisse tellida.

5. Muude teenustega seotud probleemid — e-teenuste puhul peaks rohkem olema teenuste
sisu selgitusi, tervishoius on raske leida infot selle kohta, milline (pere)arstidest suudaks
uussisserandajaga suhelda, vdlismaalastele jadb saadava teenuse kvaliteet madalamaks,
vdhe on baasilisi kohanemiskoolitusi (kaditumise, vaartushinnangute, kultuurierinevuste
jmt kohta, aga ka asjaajamist selgitavaid kursusi).

Voimalikud lahendused

- Teenuste osutamise vastutuse jagamine riigi ja kohalike omavalitsuste vahel.

- Keeledppe kohandamine sisserdndaja spetsiifiliste vajaduste (nt too6alane keel, eri
arengutasemed) ja vBimalustega (nt kodune Gpe) ning integreerimine teiste teenustega (nt
praktika).

- EttevOtetele olulisemate uussisserdnnanutega kaasnevate kulude vOi teenuste
kompenseerimine (nt dokumentide télkimine, keeledppe pakkumine tookohal).

- Eestisse sisserdndajate nGustamisega alustamine juba paritoluriigis (baasilised
internetiteenused).

- Uhine infokeskkond uussisserdnnanutele ja neile teenuseid pakkuvatele organisatsioonidele.

- Uussisserdndajate kohanemist toetavate teenuseosutajate vGimestamine omaette
teenustega (nt arstide keeledpe, tolgi teenus).

- Uussisserdndajatega kokkupuutuvate poolte suhtlusvérgustiku loomine, edendamaks arutelu
teenuseosutajate probleemide ja nende lahendamise (le.

Eri riikides on piitud uussisserandajale méeldud teenused tuua kokku iihele kesksele
veebilehele v6i portaali. Uks paremaid niiteid on taanlaste nyidanmark.dk. Sellistes
veebilehtedes struktureeritakse informatsioon uhiskonna, seadusandluse, kursuste, t606
leidmise, arstiabi, hariduse, pereelu véimaluste jm kohta uussisserannanu vajadustest ldhtuvalt.

2. Teenuste arendamise kontseptsioon
Kontseptsiooni ldhtekoht: heade teenuste tunnused

Kontseptsiooni liks ldhtekoht on Eestis praegu kasutusel olevad teenused ja nende jaotus (vt lisa 1,
tabel), eksperthinnangud ja uussisserdnnanute tagasiside. Kontseptsioonist ldhtuval teenuste
osutamisel on olulised jargmised tingimused.
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Koiki teenuseid tuleks osutada eeskatt lahtuvalt sisserandaja vajadustest ja eesmarkidest,
mitte teenuseid pakkuva organisatsiooni juhtimisloogikast vdi vdljakujunenud traditsioonist.
Vajalik on, et kdik pakutavad teenused kajastuksid lihtses virtuaalses v6i mitmes omavahel
orgaaniliselt 10imitud infokeskkonnas, mis on kohandatud eri sihtrihmadele ja
keelekasutajatele. See keskkond aitaks koondada info kdigi uussisserandajatele mdeldud, aga
ka tldpopulatsiooni teenuste kohta. Samuti on selline infokeskkond (mitte ainult virtuaalsel
kujul) tahtis, et suurendada teenuseosutajate omavahelist elutervet konkurentsi, koostddd ja
tegevuse labipaistvust.

Sisserdannanul peab olema v&imalus kasutada teenuseid oma vajadustest lahtuvalt — eri
kohanemistaseme ja -vdimaluste, valdkondlike vajaduste, isiklike ja paritoluriigi eripara
alusel. Sisserdannanu peab saama valida teenuse tema vajadustega paremini arvestavate
alternatiivide vahel. Nt vGib inimene Gppida keelt ka sGpradelt vGi iseseisvalt kodus ning
kursusel osalemine ei pruugi tema vajaduste hulka kuuluda.

Iga teenuse puhul tuleb esmalt hinnata selle vajadust inimesele, teisalt vdimalikku vajadust
terviklike lisateenuste jarele. Oluline on arvestada teenuste osutamisel ja planeerimisel
indiviidi vajadusi kujundavaid tegureid (vt eelmine punkt) ja vajadustes toimunud muutusi.
Vajaduste hindamises osalevad nii sisserannanu kui ka teenuseosutaja. Kui sisserdannanu saab
langetada valiku teenuse kasuks oma vajadustest lahtuvalt, siis teenusepakkuja roll on anda
sisserdnnanule tagasisidet, kui teenus ei sobi.

Hindamisteenust ei pea pakkuma eraldi teenusena, vaid pigem mdne teise vajaduse
rahuldamise vGi teenuse osana. Hindamisteenus on maailmas levinud praktika (nt kasutusel
Kanadas), mille kaigus selgitatakse valja inimese selle hetke vajadused ja koostatakse vastav
kohanemisplaan. Nii pohjalikku hindamist ei vaja iga sisserdnnanu, p&hjalikkuse astme saab
kujundada koost60s hindaja ja sisserdnnanu vahel. Sisserdnnanul peab olema vGimalus oma
vajadusi hinnata ka hilisemates kohanemise etappides.

Tahtis on vahetu suhtlemine. V&imaluse korral tuleks alati eelistada klientidega silmast-silma
suhtlust, sh virtuaalselt.

Iga teenuse korral on vaja arvestada, milline asutus vastutab teenuse osutamise ja
kdttesaadavuse eest, et uussisserdndaja ei jadks n-0 maaratlemata vastutusalale uksi
kulutama (nt ei ole pagulaste télkeabi pakkumine Giheselt maaratletud).

Ilga Uksiku teenuse arendamisel tuleb plilida Uletada puudujddke, mida leiab praegu
olulisemates teenustes (vt probleemide nimekirja).
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Uussisserdndajatele teenuste arendamise ja loomise kontseptsioon
Kontseptsioon, kuidas teenused voiksid olla omavahel seotud, millistesse kategooriatesse neid jagada

ning kuidas oleks teenuste vahel vdimalik liikuda, on kokkuvdtlikult kirjeldatud mudelis. Iga loodav
vOi arendatav teenus peaks sobituma sellesse skeemi (joonis 1):

Péritoluriik (e 0 Sihtriik
Uleminekuteenused
ﬁntegratsioonivaldkonnad teenuse vajaduse hindamine Integratsioonivaldkonnam
i — o
. tmberope, praktika .
Too6turg keelebppeaasta Todéturg
\ Joetatud kohansfnine"
— kogeriusndustamioe
Haridus ja _-” kultUuriohtud s, "~ Haridus ja
i ~ @ . DM LIS ) i ~
taiendusdpe o2 RN taiendusdpe
- Baasteentsed- Uldteenused v
( | _ vajadusté fervikiijk-Hindamine _ teenuse kvaliteedi hindamine} 1.~
Igapaevateenused lgapéevateenused
jataristu | EETT informatsioon”™ "~ """ Gldteenusté teisendid ja | , 1 ja taristu
-~ télge adapterid .
( dokumendid
Sotsiaalne elu néustamine Sotsiaalne elu
C p-- @ J
—
—
Kultuurielu Kultuurielu

K — Metateenused I j

kontseptsiooni ja teenuste osutajate vajaduste hindamine

Joonis 1. Eestisse uussisserandajatele teenuste loomise ja arendamise skeem

Kontseptsioon lahtub sellest, et eri paritoluriikidest saabuvad inimesed kogevad Eestis raskusi eri
maaral, tulenevalt sellest, kuivord erineb Eesti institutsionaalne ja kultuuriline elukorraldus
paritoluriigi omast (joonisel paritolu- ja sihtriik, integratsioonivaldkonnad), vajades seetGttu
Umberlilitumisel abi eri maaral. Joonisel kujutatud paritoluriigi ja sihtriigi integratsioonivaldkonnad
peegeldavad valdkondi, mille kaudu iga inimene oma vajadusi teostab. Kontseptsiooni eeldus on, et
uussisserandaja vajadused end neis valdkonnis teostada v6i nendega elukorralduslikult suhestuda on
inimeseti erinevad, kuid vordlemisi plsivad paritoluriigist sihtriiki liikudes (nt jadvad todalane
eneseteostus ja kultuurielu oluliseks ka Eestis).

Olenevalt sisserdannanu isiklikust ja Ghiskondlikust taustast ning spetsiifilistest vajadustest teenuste
jarele mitmesugustes integratsioonivaldkondades (nt t66, kultuurielu), on tal Eestis kohanemiseks abi
vaja eri maaral. Isikliku tausta all vdib silmas pidada toimetulekutaset paritoluriigis, maitse-eelistusi,
sotsiaalset kihti, péritolu, etnilist kuuluvust, perekonnaseisu jms. Uhiskondlik taust kujundab
sisserdnnanu ootusi Uhiskonna tsiviliseerituse astmele, Uhiskonnaelu korralduse Vviisidele,
kultuurilistele eriparadele jne. Need tegurid maaravad, milline on sisserdannanu integratsioonitase —
kui tuttavlik on talle elu Eestis, kui lihntne on tal kohanduda. Peale paritoluriigi tingimuste on olulised
ka kohalikud tingimused. Uussisserannanut Eestis ees ootavad tugivérgustikud toetavad tema
toimetulekut eri maaral. Kui paljud sisserdnnanud saavad loota vaid iseendale (vGi perele) ja
vastuvOtva riigi teenustele, siis arvestataval osal sisserdnnanutest on votta ka lisatugi vastuvotva
asutuse voi muu (sh mitteformaalse) vorgustiku néol (nditeks kooli-, todkaaslased, joonisel
integratsioonivorgustikud).
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Vastamaks sisserdannanute mitmesugustele vajadustele Eestis kohanemisel, on
integratsiooniteenused eristatud. Mudel kirjeldab teenuste liike ja seda, kuidas need peavad
Gleminekut paritoluriigist sihtriiki toetama, sdilitades ja toetades sealjuures inimese hakkamasaamist
eri valdkondades. Jooniselt leiab sisserdndajale mdeldud baas-, Ulemineku- ja Uldteenused.
Baasteenused on teenused, mis aitavad korvaldada kohanemisprotsessi takistavad esmased
barjaarid, nende tulemusena tagatakse esmaste vajaduste rahuldamine voi ligipdas jargmistele
teenustele. Uleminekuteenused kiirendavad kohanemisprotsessi, toetades sisserindaja tileminekut
kdigile elanikele (ihetaolistelt pakutavatele (ildteenustele. Uldteenused on teenused, mille
pakkumisel ei ole tehtud erisusi sisserdndajate ja kohalike elanike vahel. Kéiki neid teenuseid vdivad
pakkuda teenuseosutajad, aga ka sisserdnnanuid vastu votvad asutused (praktikakohad, ulikoolid,
tookohad).

Uldteenuste osutajate valmisolek ja vBime sisserdnnanule vastu tulla on erinev. Naiteks pakutakse
sisserdnnanule haridust temale arusaadavas keeles (joonisel lldteenuse teisend), teatrietenduse
jalgimiseks tolki (joonisel Uldteenuse adapter) voi lepitakse vOimetusega uussisserdnnanut
teenindada. Uldteenuse teisend on juba olemasoleva teenuse baasil spetsiaalselt sisserdnnanule
kohandatud teenus, adapter aga abiteenus, mis aitab sisserdndajal (ildteenusest teistega vordvaarsel
moel osa saada. Et sisserannanud on vaga erinevate eelduste ja voimalustega, on nende voimalused
Eesti (ihiskonnas kohanemiseks erinevad. Osad sisserdndajad voOivad vajada jarjest suurt osa
osutatavatest teenustest, osad saavad hakkama ise v6i oma tugivorgustikule toetudes. Ka jarjekord
eri taseme teenuste tarbimiseks v&ib olla erinev (vt joonisel nooled).

Sisserdannanute kokkuviimiseks Gigete teenustega on vaja hinnata nende vajadusi. Et uussisserannanu
vajadused muutuvad sisserdnde ja kohanemise protsessis, on oluline hinnata neid nii sisserdnde
alguses kui ka hiljem. Esmane sisuline vajaduste hindamine toimub riiklikult juhitud baasteenuste voi
vastuvdtva asutuse teenuse osana, uussisserdnnanu ldhedaste vdi tema enese poolt, sh juba enne
sisserdnnet. Baasteenuste alla kuuluv hindamisteenus kasitleb sisserdannanu vajadusi terviklikult,
aidates lles leida tema vajadused ja eesmarke toetavad teenused ning neid prioriseerida. Et suur osa
sisserannanuist vajab kohanemisel vordlemisi vahe abi vOi ei satu sageli vajaduste valjaselgitamist
abistavate institutsioonide vaatevilja (vt joonisel nooled), peab vajaduste viljaselgitamise osa olema
iga Uksiku baas- ja Uleminekuteenuse osa, pakkudes tagasisidet nii teenuseosutajale kui ka
sisserannanule endale. Nende teenuste raames hinnatakse eelkdige vajadust konkreetse teenuse
jarele: esiteks, kas see teenus sobitub konkreetse inimese vajadustega ja teiseks, kas vOib olla
vajadus tervikliku vajaduste hindamise jarele, mis aitaks sisserannanul jduda kohasemate teenusteni.
Kui Gleminekuteenuse pakkuja leiab, et sisserdannanu pliiab oma eesmarkideni jouda selleks
mittesobivate teenuste abil, juhib ta sellele teenusesaaja tdhelepanu, soovitades kas kohasemat
teenust v&i vajaduste terviklikku hindamist. Uleminekuteenuste puhul, mille teisenditel voi
adapteritel (abiteenustel) on ohtramalt voi (ihetaolisemaid tarbijaid, on mdistlik hinnata eelkdige
kvaliteeti (nt kas ingliskeelse meditsiiniteenuse osutamisel valdab arst piisavalt keelt, kas
siinkroontdlke tehnika toimib).
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Kanada sisserandajate keskses infoportaalis ,Living in Canada“ on uussisserandajal voimalik
luua endale individuaalne kohanemisplaan (Noorani 2015), mis véimaldab oma vajadusi ise
hinnata. Uhtlasi saab seal kontrollida ka oma avalduste staatust, otsida infot dppimis- ja
toovoimaluste, koolituste, seadusandluse jm kohta. Sisserandaja vajaduste hindamine on seega
mugavalt iihendatud teiste objektiivsete vajaduste realiseerimisega.

Teenuseosutajate voime teenuseid luua, arendada ja pakkuda on erinev, mistéttu vajavad ka nemad
mitmesuguseid, n-6 voimestavaid metateenuseid. Naiteks vajavad arstid keeledGpet ja Opetajad
koolitust Opilaste kultuuriliste erinevustega toimetulekuks. Ka teenuseosutajaid aidatakse
metateenustega just nende vajadustest ldhtuvalt. Selleks hinnatakse vajadusi kooskdlas
uussisserandajatele teenuste arendamise kontseptsiooniga — oluline pole aidata koiki
teenuseosutajaid, vaid neid, kes pakuvad teenuseid prioriteetsetes valdkondades.

Et mitte muuta teenuste juhtimine uussisserdnnanu jaoks Ulejuhtimise t6ttu ebademokraatlikuks,
lahtub kontseptsioon mudelist, mille kohaselt sisserannanu saab ligipdasu talle vajalikele teenustele
lahima tugivorgustiku kaudu. Naiteks tookohast, praktikakohast, koolist; tugivorgustiku puudumisel
selleks keskselt maaratud asutusest (nditeks PPA, MISA). Teenusepakkumise koordineerimine
jaguneb eri poolte — ministeeriumide ja kohalike omavalitsuste — vahel.
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3. Teenuste loomise ja arendamise juhised ning kvaliteedi
hindamine

Olulisemad naitajad, millele teenuste arendamisel ja loomisel tdhelepanu p6o6rata, on

teenuste tarbijate arv

teenusest loobujate osakaal

avalikult kdttesaadava info olemasolu, selgus, tapsus, korvutatavus
vajaduste hindamine teenuse osana

teenuse disainis riiklikult kokkulepitud pohimotetest Iahtumine

maoju- ja tulemuseesmarkide saavutamise maar

teenuse kooskdla organisatsiooni padevustega

kulukus ja selle vorreldavus alternatiivsete sama eesmargiga teenustega
teenuse kasutamise lihtsus ja kdttesaadavus (aeg, koht, hind)

loogilised iileminekud teistele teenustele, integreeritus institutsioonidega seotud
elukorraldusega (t60, oppe, praktikaga)

teenuse moodapaasmatus voi vajalikkus

YV VYV VY VY VVYVYYVYYVY

A\

Peale nende nditajate on teenuste loomisel soovitatav arvestada ka teisi, mida on kirjeldatud
,Avalike teenuste (ihtses portfellijuntimises“ (2014)". Téhusus, demokraatia ja efektiivsus on kolm
pohilist kategooriat, mida tuleks iga teenuse hindamisel arvestada. Jargnevates juhistes on need
spetsiifiliselt kohandatud uussisserdandajatega kokkupuutuvatele pooltele.

Et teenuste kujundamisel on palju osalisi, on juhised kujundatud mitmel puhul joonistena, mis toovad
kontseptsioonis olulisema valja just valitud poole vaates. Kontseptsioonis on senisest suurem
réhuasetus vorgustikulisel 1ahenemisel, mille kohaselt on sisserdnnanul voimalik abi saada eelkdige
sellise institutsiooni kaudu, millega ta on kd&ige rohkem seotud (n-6 sisenemispunktist). Joonis
piltlikustab valitud poole rolli uussisserandajatega seotud vorgustikus. Nooled joonisel ja nendel
esitletud kiisimused valjendavad poole kohustusi ja voimalusi.

Baas- ja iileminekuteenuseid osutavad organisatsioonid
Jargnevad juhised (vt joonis 2) on neile, kes pakuvad kas

- baasteenuseid — teenuseid, mis aitavad kdrvaldada kohanemisprotsessi takistavad esmased
barjaarid ja mille tulemusena tagatakse esmaste vajaduste katmine voi ligipdas vajalikele
Gleminekuteenustele (nt ndustamine, dokumentide vormistamine) vGi

- Uleminekuteenuseid — teenuseid, mis kiirendavad kohanemisprotsessi, tagavad sisserannanu
Glemineku kdoigile elanikele Uhetaolistelt pakutavatele Uldteenustele (nt rahvatlikooli
keeledppekeskus, tootukassa imberdppe programmid).

! https://www.mkm.ee/sites/default/files/avalike teenuste uhtne portfellijuhtimine.pdf
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Millised on
meie mured
ja koostdo-

BAASTEENUSE |IRSAMGEECLUI (jLEMINEKUTEENUSE
OSUTAJA < > OSUTAJA

illised teenused
n puudu?

Infokeskkond

osutan?

tamine

Metakgenuste
osutayine

Millised o me

lp‘rob\e'lam d ja Metateenuse
Vastuvitja millist abi on vaja? pakkuja

on vaja?

\ V4

Joonis 2. Baas- ja lileminekuteenuste osutaja rollid ja vdimalused
Soovitused:

Sisserdndajale on oluline, et teenuste kasutamine ei vadhendaks tema vdimalusi Uhiskonda
integreeruda (ebaproportsionaalne ajakulu, liiklemisvajadus jms) ning oleks seotud tema muude
eluliste vajadustega. Et teenuste omavahelisi 16imimisvGimalusi (nt ndustamine ja dokumentide
vormistamine, keeleGpe ja toopraktika) paremini Ules leida ja sisserdannanuid vajaduse korral teiste
teenuste juurde edasi suunata, on hea kilastada kohanemist toetavaid teenuseid pakkuvatele
organisatsioonidele mdeldud {ritusi, arutelusid-imarlaudu, veebikeskkondi, et ndha, mida samas
vallas toimetavad teenuseosutajad juba teevad.

Teenuste kattesaadavust vGib parandada naiteks interneti abil voi integreerides neid vastuvdtja
osutatavate teenuste voi pakutavate tugivorgustikega (nt koolitused tookohas), sh vGimalusel juba
paritoluriigis.

Ndide: Taanis on kohalike omavalitsuste (lesanne pakkuda pogenikele sissejuhatavaid
aktiviseerimisprogramme, milles on sisserandaja jaoks iihendatud naiteks kursustel voi praktikal
osalemine, palgatoega téokohal tootamine jm.

Sisserdnnanu voib esimest (ja ka viimast) korda kokku puutuda just selle organisatsioon teenusega,
mistottu vOiks iga organisatsioon tagada, et vorgustiku n-6 sisenemispunktis pakutakse teenuse
tarbijale voimalust enda vajadusi hinnata ja lisateenuseid. Baasteenust osutades voiks lisaks teemale,
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millega sisserdnnanu organisatsiooni poole pé6rdub (nt juriidiline abi), uurida, kuivord ta on oma
kohanemise tasemega rahul, kuivord ta tunneb vimalusi, mille toel paremini toime tulla ning kas ta
sooviks sel teemal pikemalt vestelda v6i ndu kisida. Vastavalt hindamise vajadusele, v&iks
sisserdnnanu suunata kas sisserdndajate kohanemise interneti infokeskkonda (v6i oma
organisatsiooni vajadustega kohandatud versiooni sellest) v6i mone (sh antud) organisatsiooni
juurde, kes saaks vdimalikult kiiresti korraldada tervikliku ndustamise.

Baasteenust kujundades tuleb arvesse vGtta, kuidas see suhestub uussisserannanutega, tulenevalt
nende isiklikust ja Ghiskondlikust taustast, kohanemise tasemest, praktilistest vajadustest suhestuda
Uhiskonnaelu eri valdkondadega (pere, t60) ning nende tugivorgustiku omadustest ja suurusest. See
tuleks viia kokku juba olemasolevate teenustega (sisserdandajate kohanemist toetavas
infokeskkonnas), et selgitada valja sihtriihmad, mille kohanemisvajadused jaavad sel hetkel katmata.

Uleminekuteenust osutades tuleks teenusesaajaga suheldes vilja selgitada, kuivérd sobib see teenus
just konkreetsele sisserdannanule ning kuivord on Eestis kohanemiseks vajadus lisandu jdrele
(suunates uussisserdnnanu vajaduste terviklikule hindamisele v&i soovitades mdnda teenust).
Sisserannanule tuleb pakkuda kohe selget tagasisidet, kui ta ei sobi konkreetset teenust kasutama ja
talle on kohasemaid alternatiive.

Hoidmaks oma teenuse kvaliteeti, tuleks koguda teenuse kohta tagasisidet nii selle saajalt kui ka
osutajalt, anallilisida teenuse parandamise vajadusi ning organisatsiooni enese vajadusi
metateenuste jarele (edastades ettepanekud uussisserdnde metateenuste eest vastutavale
koordinaatorile, nt ministeeriumi- voi omavalitsuse ametnikule), uurida alternatiivseid v&imalusi
samade mdjunditajate saavutamiseks (naiteks teenuse osutamiseks koosto6s mone vastuvdtja rollis
organisatsiooniga). Teenuste arendamisel on véimalik saada abi sisserdnde metateenuste pakkujailt.

Teenuseosutaja peab vodrgustiku toimimiseks tagama, et teenuse kohta on lisatud piisav
informatsioon sisserdandajate kohanemise infokeskkonda ja teistesse organisatsiooni kasutada
olevatesse kanalitesse: veebileht, infomaterjalid, Facebook, reklaam jms.

Uldteenuste osutajad

Jargnevad juhised (vt joonis 3) on neile, kes tegelevad lldpopulatsioonile teenuste osutamisega, kuid
soovivad uussisserdnnanute ligipdadsu teenustele lihtsustada, nt kultuuri- ja raviasutused,
kaubandusvork.

Soovitused:

Ka laiale elanikkonnale Uldiselt osutatavaid teenuseid on vdimalik kohandada uussisserannanute
vajaduste jargi (nt ingliskeelne kooliharidus), sh luua adaptereid (n-6 abiteenuseid), mis toetaksid
juba olemasoleva teenuse tarbimist (nt kvalifitseeritud tolk meditsiiniteenuse pakkumise juures).
Selleks on vdimalik saada abi uussisserdandajate kohanemist toetavalt vorgustikult (kokkusaamised,
kirjalist jm) ja tugistruktuurilt (nn metateenuste pakkujailt).

Kui baas- ja uleminekuteenuste pakkumisel on oluline hinnata teenusetarbija vajadusi, siis
Gldteenuse puhul eelkdige teenuse kvaliteeti. Selleks on vaja uurida kasutajate ja teenusepakkujate
tagasisidet (nt prooviostud, kiilastajate tagasisideuuring, internetivorgustikus infootsing
kasutajakogemuse kohta, teenuse meeskonna koosolekud jms).



-I RAKE

I TARTU ULIKOOL

14

Muuda informatsioon teenuse kohta nihtavaks nii sisserdannanutele, vastuvotjatele (nt uudiskirjad,
reklaam) kui ka teistele teenuseosutajatele (nii organisatsiooni infokanalites kui ka kohanemist
toetavaid teenuseid koondavas infokeskkonnas (nt settleinestonia.ee)).

ULDTEENUSTE OSUTAJA

~

teenuseid osutamn?

teenused on
olemas?

Metateenuste

osutarine

Millisgd on

» problegmid ja Metateenuste
Vastuvdtja millist pbi on osutajad

vaja?

p. 4
Milliseid

v / metateenuseid
on vaja?
Koordinaator

Joonis 3. Uldteenuste osutajate rollid ja vdimalused

Kohanemist toetavate teenuste infokeskkonda jalgides on véimalik hinnata, milliseid sihtrihmi on
vOimalik veel katta peale senise ning millised on teiste teenuseosutajate nn head tavad. Selle pd&hjal
on véimalik kaaluda alternatiivseid kohanemisvotteid (nt kas pakkuda ingliskeelset meditsiiniteenust,

palgata statsionaarne tolk voi tellida tolk sisse).

Indikaatorid uussisserandajatele teenuseid osutavatele organisatsioonidele
Tabelist 1 leiab loetelu teenuste osutamise hindamiseks sobilikest indikaatoreist, mis lahtuvad avalike

teenuste Uhtse portfellijuhtimise pohimotetest.

tegutsemissektori jargi (vt marge sulgudes).

Tabel 1. Indikaatorid baas-, Glemineku- ja iildteenuseid osutavatele organisatsioonidele

Indikaatorid Teenuse kvaliteedi indikaatorid vastavalt teenuste arendamise kontseptsioonile
(voimalike moddikute loend)

Tohusus >

>

YV V

teenuse hind on teiste samalaadsete teenustega sarnane, nditeks
projektitaotlustes voi riigihangetes, avalikus infos (avalik ja vabasektor)

klient on ndus ostma teenust kisitud hinnaga, teenitakse planeeritud
kasumit (arisektor)

kontaktid sihtriihmaga viivad enamjaolt ostuni (arisektor)

teenuse tarbijatelt uuritakse nende vajaduste kohta, kiisitakse tagasisidet
teenuse sihtriihm on tagasisides rahul teenuse vajalikkuse, osutamise viisi ja
tulemuslikkusega

panustatakse teenuseosutajate vorgustiku kohtumistesse, kursis olemisse

Indikaatorid on eristatud mh organisatsiooni
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» teenus on kooskdlas organisatsiooni eesmarkidega

Demokraatia » organisatsioon on katsetanud alternatiivseid viise teenuse osutamiseks

» organisatsioon jalgib statistikat, anallilisib k&veraid, et kohandada oma
teenuste sisu ja sihtriihmi (avalik)

» sihtriihma argieluliste vajadustega ollakse vahetult kursis (vabasektor)

» teenuse drajaamisega kaasneks ilmsete sotsiaalsete probleemide kasv (avalik
ja vabasektor)

» keegiteine ei osuta seda teenust (avalik ja vabasektor)

» teenuse strateegilises olulisuses on kokku lepitud teenuseosutajate
vorgustiku kokkusaamistel (avalik ja vabasektor)

» statistika vdi meedia naitab selles spetsiifilises valdkonnas olulisi probleeme
(avalik ja vabasektor)

Efektiivsus » tagasiside teenuse kohta sotsiaalmeedias on kiitev

» anallusitakse teenust puudutava informatsiooni kasutamist, uuendatakse
teenuste kohta kdivat informatsiooni

» prooviostja teekonda vajaliku teenuseni pole vdimalik rohkem optimeerida
(arisektor)

» teenusele suunavad teised teenuseosutajad v6i muud asutused (avalik ja
vabasektor)

» teenust puudutavatele paringutele reageeritakse samal paeval

» teenuse kasutamine saastab selle kasutajale aega voi raha (arisektor)

» teenuse tarbija j6uab sujuvalt edasi jargmiste teenuste vdi oma
eesmarkideni, nt todle (avalik ja vabalhendus)

» sarnaseid teenuse tarbijaid kdrvutades on ndha teenuse saaja eelis vi tema
vBimete paranemine (avalik sektor)

» pakkuja p66rdub ise otse klientide poole (avalik ja drisektor)

» teenuse tarbija ei pea teenuse tarbimiseks loobuma oma kvaliteetajast ega
t66st

> teenus on tugevalt seotud teenusesaaja t60, haridusasutuse vdi sotsiaalse
eluga (avalik ja vabasektor)

Vastuvotvad organisatsioonid

Jargnevad juhised (vt joonis 4) on neile, kes votavad sisserdnnanuid vastu kas todkoha,
haridusasutuse, praktikakoha, vabatahtliku tegevuse voi projektipartnerina, naiteks Ulikoolid ja
ettevGtted. Paljud nn vastuvotjaorganisatsioonid pakuvad baas-, Ulemineku- ja Uldteenuseid
uussisserdannanule ise voi ostavad need sisse, sest see on tulemuslikum uussisserdannanule voi
t6husam vastuvGtvale organisatsioonile.

Soovitused:

Uussisserannanut vastu vottes tuleb arvestada, et vastuvotja vdib olla tema esimene
kokkupuutepunkt uussisserandaja kohanemist edendava vorgustikuga. Seetdttu on oluline arendada
valmisolekut hinnata uussisserdandaja vajadusi vastavalt oma organisatsiooni eriparale ja vdimetele.
Vajadusi vOib hinnata kas ise vOi suunata abivajaja baasteenuseid pakkuvate asutuste (vGi
veebilehtede) juurde, mille teenuse iheks komponendiks on vajaduste terviklik hindamine.
VastuvGtja voib kasutada juba olemasolevaid (nt kohanemise infokeskkonnas) vGi enda jargi
kohandatud hindamisjuhiseid, selgitamaks valja, kui suurt tuge vdib uussisserandaja vajada ja kuidas
seda talle pakkuda. Vajaduste hindamisel voib arvestada naditeks uussisserannanu isiklikku ja
Uhiskondlikku tausta, kohanemise taset, praktilisi vajadusi suhestuda (ihiskonnaelu eri
valdkondadega (t60, vabatahtlik tegevus jms) ning (mitte)formaalse tugivérgustiku omadusi ja
suurust (vt kontseptsiooni kirjeldus).
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VASTUVOTIA

-—

‘ Mis on meie mured?

Teised vastuvdtjad

%
vajan?
Sisserdndaja

Teenuste
Qsutamine
sisseégannanule

Mida ma
vajan?

sisserandajale

i

Milliseid
teenuseid
siit
soovitada?

Millisejd
teenuspid
ulds

osutatgkse?

‘ Mi\\'st abime vajalfe?
Metateenuste osutaja

Joonis 4. Vastuvatja (ilal) rollid ja voimalused

Vastuvotmisprotsessi jooksul tuleks uussisserdannanule vdimaldada vabas ja vahetus vormis
kohtumisi vajaduste hindamiseks (need vdivad muutuda, erinevast taustast tingitud
mododaraakimised jms) ka hiljem. Vastavalt vastuvotja vGimalustele voib organisatsiooni té6protsessi
kohandada nii, et sisserannanu puhul oleks ka hiljem vdimalik jooksvalt hinnata, kuivord ta on oma
kohanemise tasemega rahul, kuivord tunneb vdimalusi, mille toel paremini toime tulla ning kas ta
sooviks sel teemal pikemalt vestelda v6i ndu kisida.

Vastuvotja saab koos sisserdnnanuga anallisida kohanemist toetavate teenuste infokeskkonda ja
kasutada selle juhiseid, et suunata uussisserannanu juba olemasolevate teenuste juurde. Ta saab
vOtta Uihendust teenuseosutajatega, otsimaks voimalusi, et uussisserdandajale méeldud teenuseid
osutatakse koost00s vastuvGtva organisatsiooniga.

Vastuvotjal on 0Oigus saada vastavalt teenuseosutajate tugivGérgustiku arengule véimestavaid
metateenuseid (nt koolitused vGi ndustamine), rahalist kompensatsiooni vOi osaleda
kogemustevahetuses sarnaste organisatsioonidega. Vastuvotja saab oma pakilistest probleemidest ja
vajadustest teada anda ka teenuste kujundamist koordineerivale ametnikule.

Vastuvdtja enese olulisemad kohanemist toetavad teenused voi lahendused tuleks lisada
organisatsiooni infokanalitesse (nt sise- ja vélisveebi, stendidele, sotsiaalmeediasse, radkida (le
koosolekuil jm), vajaduse korral ka sisserdnde teenuste infokeskkonda (nt www.settleinestonia.ee),

et sisserannanul oleks voimalik tutvuda oma vdimalustega sisserande protsessi eri etappides, sh juba
paritoluriigis.


http://www.settleinestonia.ee/
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Eestis on suuri eraettevotted, kus uussisserdnnanud todjoule on arendatud vdlja mitmeid
teenuseid, mis on sihtriihma hinnangul kvaliteetsed ja kohanemist toetavad. Uheks selliseks
nditeks on IT-ettevote Kiihne-Nagel AS, kus korraldatakse valismaalt Eestisse rannanud t66joule
kord kuus regulaarseid infotunde. Tundide raames (osalemine vabatahtlik) arutatakse nii
uussisserannanute endi tostatud probleeme ja teemasid kui ka organiseeritakse uhiseid
ekskursioone. Eesti kohta jagatakse igakiilgset infot, nt detailselt erinevatest
asjaajamispraktikatest — kuidas, kus ja mida teha? Tunde korraldavad ettevotte tootajad, kuid
vahel kutsutakse ka kiilalisesinejaid. Naiteks on korraldatud infotunde jargmistel teemadel:
perearsti kiilastamine, pangakonto loomine, maksudeklaratsiooni tegemine Eestis.

Indikaatorid uussisserandajaid vastu votvatele organisatsioonidele

Tabelist 2 leiab loetelu teenuste osutamise hindamiseks sobilikest indikaatoreist vastuvétjatele, mis

lahtuvad avalike teenuste Uhtse portfellijuhtimise pdhimotetest.

Tabel 2. Indikaatorid uussisserdndajaid vastu vdtvatele organisatsioonidele

Teenuse kvaliteedi indikaatorid vastavalt teenuste arendamise kontseptsioonile

Indikaatorid (voimalike moodikute loend)

Tohusus » teenuse kulud jddvad organisatsiooni planeeritud eelarve piiresse

» teenus on vajalik organisatsioonis laiemalt (nditeks olnud jutuks
organisatsiooni arenduskoosolekutel, -dokumentides, to6tajate tagasisides,
arengukava prioriteetsetes tegevuseesmarkides)

» organisatsiooni eelised uussisserdndajate varbamisel kasvavad

» teenuse tarbija jduab sujuvalt edasi jargmiste teenuste véi oma eesmarkideni
(nt touseb ametiredelil)

» oma teenuste vdimestamiseks kasutatakse mentorlust, sisekoolitusi,
treeninguid, teiste vastuvotjate kogemusi, nn metateenuseid

» sarnaseid sihtrihmi kdrvutades on naha teenuse saajate eelis voi nende
vOimete paranemine

» teenuses viljapakutud toimimisviisid valjenduvad argielus, nt kaupluses, t66l,
tanaval (nt oskuses kasutada eesti keelt)

» uussisserannanutest tudengite ja tOotajate osakaal organisatsioonis/Eestis
kasvab

Demokraatia » keegiteine ei osuta seda teenust

» osutatava teenuse puudujddgid valjenduvad tdrgetena organisatsiooni
tegevuses vOi kahjustavad organisatsiooni head nime

> teiste vastuvotjatega suheldakse vorgustiku kokkusaamistel, Uhises
suhtluskeskkonnas

» sisserdnnanu argiste vajadustega ollakse vahetult kursis

» teenuse tarbijatelt kusitakse tagasisidet, hinnatakse nende vajadusi

» teenuse sihtrihm on rahul teenuse vajalikkuse, osutamise viiside ja
tulemuslikkusega

Efektiivsus » info teenuse kohta leiab sisserande Uhtsest infokeskkonnast ja
organisatsiooni kodulehelt vdi siseveebist voi tooprotsessidest

» teenust puudutava informatsiooni kasutatavust analllsitakse, infokanalite
sisu uuendatakse

» uuritakse teenuse saaja teadmisi, oskusi ja/v8i toimimisviise parast teenuse
IGppemist
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Metateenuste osutajad

Jargnevad juhised (vt joonis 5) on neile, kes tegelevad kohanemist toetavate teenuste osutajate
abistamise ja voimestamisega, nditeks Innove, mis vdimestab koole uussisserdannanutega tegelemisel.

METATEENUSTE OSUTAJA
Metatgénuste \

ostitamine

Millised on
vajadused

med{ateenuste
/ Avele?
Millist
\ abi me
vajame?

Mis on“peie mured
ja vajiadysed?
Vastuvotja

Joonis 5. Metateenuste osutaja rollid ja vdimalused

Soovitused:

Et metateenuste roll uussisserdnnanutele teenuseid osutavate voi neid arendavate poolte
vBimestamisel on kriitiline, on eriti oluline, et nende valjakujundamine toimuks koost60s teenuste
osutamise eest vastutava koordinaatori ja uussisserdndajatega kokkupuutuvate vdérgustike
esindajatega. Selleks tuleb kasutada poolte avalikustatud analliise ja uuringuid, selgitada
teenuseosutajate ja vastuvotjate vajadusi metateenuste jarele (millised teenused on vajalikud, aga ei
lahe kdima, millised ei leia diget sihtriihma, milliste teenuste osutamiseks jadb puudu padevustest
jne) ning testida kavandatavaid teenuseid katseliselt.

Voimestavate metateenuste kohta tuleb jagada informatsiooni vastuvotjatele ja teenuseosutajatele
(infokirjad, sotsiaalmeedia, kirjalistid, personali- ja koolitusjuhid) oma organisatsiooni infokanalites
(veeb, FB, e-kiri), aga sobival moel ka kohanemist toetavaid teenuseid koondavas infokeskkonnas (nt
settleinestonia.ee voi selle kohasemad sdsarlehed).

Osutatavate teenuste kohta tuleb kiisida tagasisidet, sh hinnata teenuse sobivust uussisserdandajatele
moeldud teenuste pakkumise kontseptsiooniga.
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Indikaatorid metateenuste osutajatele
Tabelist 3 leiab loetelu metateenuste hindamiseks sobilikest naditajatest, mis ldahtuvad avalike
teenuste Uhtse portfellijuhtimise pdhimdtetest.

Tabel 3. Indikaatorid metateenuseid pakkuvatele organisatsioonidele

Indikaatorid Teenuse kvaliteedi indikaatorid vastavalt teenuste arendamise kontseptsioonile
(voimalike m6odikute loend)

Tohusus » teenuse hind on teiste samalaadsete teenustega sarnane, naiteks riigihanke
hindamisel, projektitaotlustes
» metateenuse strateegilises olulisuses on kokku lepitud teenuseosutajate
vorgustike tegevuse raames
» teenuseosutaja panustab sisserdndeteemaliste vorgustike kohtumistesse

Demokraatia > jalgitakse integratsioonianallilisi tulemusi jm statistikat, et kohandada oma
teenuste sisu ja sihtrihmi

sihtriihma vajadustega nende argioludes on tutvutud

teenuse tarbijalt uuritakse tema vajadusi ja tagasisidet

teenuse sihtriihm on tagasisides rahul teenuse vajalikkuse, pakkumise viiside
ja tulemuslikkusega

statistika vGi meedia jargi on selles spetsiifilises valdkonnas olulisi probleeme
keegi teine ei paku seda teenust

YV VV

Efektiivsus teenuse kasutamine sadstab selle kasutajale aega voi raha
teenust ostetakse korduvalt
sarnaseid teenuseosutajaid korvutades on ndha metateenuse saaja eelis voi

tema vdimete paranemine

VV VIVV

» uuritakse teenuse saaja teadmisi, oskusi ja/v8i toimimisviise parast teenuse
[6ppemist
» metateenuse kasutamine viljendub vGimestatava teenuse paranemises

Koordinaatorid

Jargnevalt on koondatud soovitused eelnevates punktides mainitud koordineerivale poolele, milleks
vOivad olla ka ministeeriumid vdi omavalitsused.

Siseministeerium

Sisserdandajatele teenuste osutamise kontseptsioon vajab n-6 omanikku, keskset koordinaatorit, kuigi
teenuste arendamine toimub suuremalt jaolt siseministeeriumist séltumatult; siseministeeriumi
peamine Ulesanne on toetada kohanemist toetavaid teenuseid osutavate poolte nahtavust liksteisele
ja sisserdannanutele ning omavahelist koost66d.

Soovitused:

Informatsioon teenuste kohta kohanemisvdoimaluste vallas ning sisserdannanute vajaduste
valjaselgitamist toetavad abivahendid (nt kisimustikud) on vaja tuua Uhtsesse infokeskkonda,
portaali (nt settleinestonia.ee, aga ka nt omavalitsuste veebilehtedele). Kui selliseid infokeskkondi on
(naiteks eri sihtrihmadele) mitu, siis tuleb tagada nende omavaheline loogiline 16imitus. Teenuste
Uhtsesse infokeskkonda kokkutoomine muudab teenuseosutajad Uksteisele nadhtavaks, aitab
edendada konkurentsi ja heade tavade levikut.
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Uhtse infokeskkonna loomine toob kasu, kui drgitada teenuseosutajaid lisama oma teenuse kohta
keskkonda informatsiooni, selle soodustamiseks tuleks vastutus infokeskkonna/portaali pideva
uuendamise ja informatsiooni kvaliteedi tagamise eest delegeerida (ihele kindlale organisatsioonile —
monele sihtasutusele, projektitoetusega seotud organisatsioonile vmt. Toetamaks informatsiooni
lisamist Uhtsesse infokeskkonda, tuleb see ndue Uhendada uussisserdnde teenustega seotud
meetmetega (nt projektitoetus, pearahad jne) ning levitada infot infokeskkonna vdimaluste ja eeliste
kohta kohanemist toetavaid teenuseid osutavate ariettevotete jt seas (keda rahastustingimustega
kohustada ei saa).

Peale (ihise infokeskkonna on vaja edendada teenuseosutajate omavahelist méttevahetust, selleks
sobivad nditeks kord aastas toimuvad Umarlauad voi toé6rihmad, kus t66 kaigus saab koondada
probleeme ja vajadusi sisserande teenuste osutamise kontseptsioonis. Need kokkusaamised voib
Gihendada ka valisekspertide kohtumistega. Teenuseosutajaid voiks kutsuda kokku sarnaselt juhendis
toodud teenuseosutajate jaotusega: eraldi baas-, Glemineku- ja metateenuste osutajad; eraldi
Gldteenuste osutajad ja eraldi vastuvotjad. Siseministeeriumi roll selliste kokkusaamiste
korraldamisel voib kaduda, kui teenuseosutajate kodanikuinitsiatiiv, nt valmisolek ise sellist koostood
korraldada osutub eluvdimeliseks.

Teenuseosutajatelt tagasiside kogumiseks (eeldades, et nende vajadused tagasisidestamiseks on
erinevad) tuleks kindlaks m&arata konkreetne ametiisik, kellele on voimalik edastada kogemusi voi
ideid ka valjaspool teenuseosutajate vorgustiku kokkusaamisi.

Kontseptsiooni alusel on vaja teha teenuste turuanallilise, sh mitte alati just eraldi uuringuna, sest
see teadmine vGib koonduda ka teenusepakkujate vorgustiku aktiivse kooskaimise ja diskussiooni,
aga ka andmetest parema llevaate tekkimise tulemusena. Oluline on analiiliisida olemasolevate
teenuste kattesaadavust, tohusust, tulemuslikkust, kattuvust ja prioriteete ning teenuste
arendamismehhanismide (sh metateenuste) véimalusi.

Teenuseosutajad tuleb kaasata sisserdnde teenusteuuringute vajaduste koondamisse (nt imarlauas),
et uuringud ja nende avalikustamine toetaks (potentsiaalsete) teenusepakkujate seas teenusteturu
vajadustest ja vBimalustest lilevaate saamist.

Ministeeriumide haldusalas pakutavate teenuste arendamisvajadused on vaja kokku tuua, et
teenuseosutajate, aga ka uussisserdnnanute vajadustest lahtuvalt slinniks Ulevaade prioriteetsetest
ja toimivatest metateenustest ning nende loomiseks kohastest meetmetest. Uussisserdndaja
seisukohast ministeeriumide, omavalitsuste ja teenuseosutajate vastutusala vahelisele hallile alale
jaavad teenused vdi vajadus nende jarele on vaja vdlja selgitada ning kujundada meetmed teenuste
osutamise sujuvuse tagamiseks (nt tolgi teenus pagulasele).

Uussisserandajatele ja nende tugivorgustikele, vastuvotjatele ja teenuseosutajatele tuleb luua
sihtrihmapdhised abivahendid, et toetada neid sisserdndaja vajaduste valjaselgitamisel
professionaalsete votete arendamisel ning sobivatele teenustele suunamisel.
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Ministeeriumid

Ministeeriumid kujundavad sisserdandajate kohanemist toetavate teenuste pakkumist oma haldusalas
(nt Haridus ja Teadusministeerium omavalitsustes haridusteenuste pakkumist jne). Ministeeriumi
peamine roll on tagada oma haldusalas teenuste tGhusus ja tulemuslikkus koostd6s omavalitsustega.

Soovitused:

Oma haldusalas tuleb tagada (nditeks eri sihtrihmadele md&eldud) sisserdndajate kohanemist
toetavate teenuste infokeskkonna IGimitus teistega (kui see on sisserdnnet kujundavate poolte
seisukohast vajalik). Sisserdnde teenuste infokeskkondades tuleb tagada informatsiooni
ajakohastamine ja kvaliteet oma haldusala seisukohast, vajaduse korral tuleb puudujaikidele
tahelepanu p6orata (naiteks valdkonna asutuste kokkusaamistel). Allasutustele vdib teha ettepaneku
kohandada sisserdande teenuste osutamise meetmeid nii, et teenuseosutajad oleksid huvitatud voi
sunnitud informatsiooni oma teenuste kohta esitama sisserdnde teenuste Ghtses infokeskkonnas.

Teenuseosutajatelt tuleb koguda infot, et nende probleemide ja vajadused vélja selgitada. Selleks
vOivad sobida regulaarsed kokkusaamised sisserdndajate kohanemist toetavate teenuste
osutajatega. Informatsioon teenuseosutajate vajaduste ja probleemide kohta tuleb koondada ja
vahendada teistele sama Ulesandega osalistele (sh siseministeeriumile), et soodustada tGhusate
(meta)teenuste loomise meetmete kujundamist.

Kavandatavad uussisserdande teenuste uuringute vajadused ja plaanid tuleb kooskdlastada teiste
ministeeriumide ametnikega.

Omavalitsused

Omavalitsused vastutavad uussisserandajate kohanemise eest, kuid vdheste materiaalsete ja
mittemateriaalsete ressursside tottu on kohanemisele kaasaaitamine praegu raskendatud.

Soovitused:

Omavalitsusega seotud uussisserande kohanemist toetavate teenuste osutajad, vastuvdtjad ja
sotsiaaltootajad on vaja regulaarselt kokku kutsuda, et selgitada vélja uussisserandajate ja neile
teenuseid pakkuvate organisatsioonide peamised probleemid ja vajadused ning vahendada infot
omavalitsuste ja ministeeriumide koordineerivatele ametnikele.

Omavalitsuse osakonnajuhatajatega tuleb anallisida, millistel juhtudel ja maaral on eri haldusalades
peegelduvate sisserdnde teenuste probleemidega vaja slistemaatiliselt ja tihendatult tegeleda (nt
juhtumikorraldaja kasutamine). Omavalitsuse uussisserdnnanutele paremate teenuste osutamiseks
on vaja anallilisida nende sotsiaaldemograafilist profiili, et selgitada, milliseid erinevusi teenuste
osutamises voib see teiste omavalitsustega vorreldes tingida.

Monedes riikides, naiteks Soomes, on igas kohalikus omavalitsuse tootaja, kes tegeleb
uussisserandajatega. Selline juhtumikorraldajate voGi tugiisikute siisteem on ekspertide
hinnangul ja ka uussisserannanute sonul parim, kuna nii on voimalik suhelda valjaéppinud
spetsialistiga silmast-silma, saada tagasisidet vaga erilaadsete probleemide korral ning saada
probleemide lahendamisel kohe abi ja inimlikku tuge.
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Sisserdande teenuste Uhtses infokeskkonnas on vaja regulaarselt ajakohastada informatsiooni

omavalitsuse vastutusalast Iahtuvalt ning puudujdakidele tdhelepanu juhtida (naiteks allasutuste,

teenuseosutajate kokkusaamistel jm). Sisserdnde teenuste osutamise meetmeid on vaja

ajakohastada, et teenuseosutajad oleksid huvitatud oma teenuste kohta informatsiooni edastamisest

sisserande teenuste (ihtses infokeskkonnas.

Indikaatorid ministeeriumidele ja omavalitsustele
Tabelist 4 leiab loetelu teenuste loomise koordinaatorite rollis olevate poolte tegevuse hindamise

nditajatest, mis lahtuvad avalike teenuste (ihtse portfellijuhtimise pohimotetest.

Tabel 4. Indikaatorid ministeeriumidele ja omavalitsustele

Indikaatorid Teenuse kvaliteedi nditajad vastavalt teenuste arendamise kontseptsioonile
(voimalike moodikute loend)

Tohusus » teenuste kujundamise meetmed on ministeeriumide haldusalade vahel
kooskdlastatud, meetmed on viidud kooskdlla kontseptsiooniga
» riigieelarvelistest vahenditest rahastatavad teenused ei dubleeri Uksteist voi
uussisserandajatest sihtriihmi pdhjusetult
» teenuse kulud on haldusalades ja osutajate vahel vdrreldavad
» teenuste arendamiseks vajalikud vdimestavad tegevused on ellu viidud (nt
tugivorgustiku marlauad, Ghtse infokeskkonna loomine)
» teenuseosutajatel on avalikus sektoris keskne koordinaator v&i kontaktisik
» metateenuste osutamise vajadustest on Ulevaade, nende arendamise viisid ja
vdimalused on valja selgitatud
» teenuseosutajate  vorgustik on kaasatud teenuste mehhanismide
kujundamisse, prioriteetides on omavaheline kokkulepe
Demokraatia » teenuste kujundamisel on katsetatud alternatiivsete meetmetega
» integratsioonianaliiiside tulemustest leiab teenuste kujundamise meetmete
kaudse moju
» sisserandajate vajaduste hindamiseks on olemas juhendid ja vahendid eri
tllpi teenuseosutajatele
» sisserdndaja vastuvétmiseks vajalikud juhised on sihtrihmadele olemas
» teenuseosutajatelt kusitakse tagasisidet ning anallisitakse nende vajadusi
> teenuste infokeskkonna informatsiooni  kasutamist anallUsitakse,
kasutatavus suureneb oluliselt
» hallid alad eri teenuste vahel (nt ministeeriumi ja omavalitsuse vahel) on
leidnud loogilise todjaotuse
» teenuseosutajad saavad hakkama sisserdndaja vajaduste hindamisega,
oskavad neid suunata alternatiivsete voi lisateenuste juurde
> eri teenuste strateegilises olulisuses on teenuseosutajate vorgustiku
kokkusaamistel kokku lepitud
Efektiivsus » teenuste kasutamine on muutunud sisserdndaja jaoks sujuvamaks ja
kvaliteetsemaks (uuringud)
» uussisserandajate kohanemise tempo (mingi rahulolutasemeni jdudmine) on
kiirenenud
» Eestit tutvustatakse avalikkuses eduka uussisserandajate vastuvdtjana
» sarnaseid sihtrihmi kdrvutades on ndha teenusesaajate eelis vdi nende
vOimete paranemine
» teenuseosutajate rahulolu oma toimetulekuga teenuse osutamisel suureneb
» teenused on Uksteisega sihtriihma vajadustest Idhtuvalt 16imitud



