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SUMMARY IN ENGLISH

Analysis of the counselling service for applicants for international protection and
returnees

Kristjan Kaldur, Nastja Pert$jonok, Kirill Jurkov, Mele Pesti

Institute of Baltic Studies

In Estonia, a counselling service has been set up for the applications for international protection and those
being returned, either voluntarily or forcibly. The goal of this counselling service is to offer these target
groups free, reliable, and impartial information in their own language, guiding them through their rights
and obligations during their application of the international protection or departure process. Around 75-
100 people per year are seeking the international protection in Estonia. However, the numbers shifted
after Russia's aggression in Ukraine in 2022; and since then, Estonia has welcomed over 40,000 applicants
for temporary protection and nearly 3,000 international protection applicants from Ukraine. These
individuals often require advice on procedural or Estonian legal matters. The number of those instructed
to leave Estonia remains consistent, with about 1,000 foreigners asked to depart each year.

For these groups, the Estonian Police and Border Guard Board (PPA) offers counselling via three
designated counsellors. This study assesses the current state of this service, analysing its efficacy for both
the target groups (the applicants or returnees) and the related stakeholders such as PPA officials, reception
and accommodation centres, human rights organisations, and others.

The objective of this analysis is twofold: to provide a holistic view of the counselling service by gathering
feedback from both the providers and beneficiaries of the service, and to pinpoint current challenges, such
as third-party cooperation, that might need further development.



1. SISSEJUHATUS

Eestis on loodud rahvusvahelise kaitse taotlejatele ning vabatahtlikult ja sunniviisiliselt tagasisaadetavatele
néustamisteenus. Selle noustamisteenuse sonastatud eesmirkideks on pakkuda vilismaalasele kogu
rahvusvahelise kaitse voi lahkumiskohustuse menetluse viltel talle arusaadavas keeles tasuta usaldusvairset
ja erapooletut teavet oma 6iguste ja kohustuste kohta.! Viimastel aastatel on rahvusvahelise kaitse
taotlejate arv Eestis jidnud vahemikku ca 75-100 inimest aastas, kuid peale Venemaa sojalist agressiooni
Ukrainas 2022. aastal on olukord vérreldes varasemaga muutunud mirkimisvéirselt — Eesti on vastu
votnud ka iile 40 000 ajutise kaitse taotleja ning peaaegu 3000 Ukrainast pirit rahvusvahelise kaitse
taotlejat. Need on samuti isikud, kes vajavad menetlusalast ndustamist voi néu Eesti 6igusruumi osas.
Tagasisaadetavate sihtrithmas on lahkumisettekirjutuste arv viimastel aastatel piisinud aga suhteliselt
stabiilsena: aastas tehakse ettekirjutus Eestist lahkumiseks ca 1000 vilismaalasele.

Neile sihtrithmadele (v.a. ajutise kaitse saajad) osutab PPA noustamisteenust kolme nodustaja kaudu.
Siinne uuring analiiiisib selle néustamisteenuse tdnast seisu: kas ja kuidas vastab teenus nii sihtrithma
(rahvusvahelise kaitse taotleja voi tagasisaadetav) kui ka sidusrithmade (noustajad, menetlejad, PPA
ametnikud, majutuskeskused, iniméiguste jirelevalvega tegelevad organisatsioonid jt) ootustele ja
vajadustele.

Uuringu eesmirk on saada ja anda edasi tervikpilt nbustamisteenusest: koguda teenuse osutajate ja teenuse
saajate poolsed hinnangud teenusele ning selle toimimisele; uurida, kus on tina suurimad viljakutsed
teenuse osutamisel (sh nt koostoo osas kolmandate osapooltega) ning tuvastada kohad, mida soovitakse
voi on vajalik arendada. Uuringu laiem eesmirk on anda — kus vajalik ja otstarbekas — ka soovitused ja
ettepanekud nii teenuse kui terviku kui ka méne spetsiifilise t66l6igu parendamiseks. Tegemist on
rakendusuuringuga, mis tihendab, et uuringu peamine eesmirk on sonastada soovitused teenuse
arendamiseks, mistottu on ka uuringus vilja toodud ja keskendutud ennekéike just problemaatilisematele
ja tiiendavat tihelepanu vajavatele kohtadele.

Uuringu metoodika lihtub teenuse disaini analiiiisi pohimétetest ning uuringu lihteiilesandes piistitatud
uurimiskiisimustest, sh eeldusest, et {ikski teenus ei saa kunagi valmis ning vajab pidevat arendamist.
Uuringuaruande esimene, sissejuhatav peatiikk annab lithiiilevaate {ildistest pohimétetest, millest
lzhtuvalt uuringu sihtrithmale (rahvusvahelise kaitse taotlejad ning tagasisaadetavad) ndustamisteenust
osutatakse. Uuringuaruande teine peatiikk kirjeldab lithidalt 4ra noustamisteenuse osutamise ajaloo:
millal teenus algas, millised on olnud selle viljakujunemise ja osutamise pohimétted ning millised on
olulisimate sidusrithmade vaated néustamisele. Uuringuaruande kolmas peatiikk kisitleb ja analiitisib
teenuse erinevaid tahke ning protsesse: selles peatiikis antakse edasi pohjalik iilevaade noustamisteenusega
seotud peamistest kitsaskohtadest ning see keskendub teemadele, mis eriliselt tostatusid ldbiviidud
intervjuudes sihtrithma ja sidusriihmadega ning kus me nigime voimalusi teenuse edasiseks arendamiseks.
Kolmandas peatiikis on fookus ka neil teemadel, mis on teenusedisaini klassikalistest pohimotetest
lzhtuvalt teenuste arendamise méttes olulised: niiteks noustajate valikuprotsess, néustajate padevused ja
oskused, uue noustaja kohanemise toetamine, noustaja positsioon teenust pakkuvas organisatsioonis jm.

Uuringu kiigus kogutud andmete analiiiisi tulemusel tehtud soovitused on vilja toodud peatiikis 4.1.
ning uuringu uurimiskiisimustele on lithivastused ja ristviited aruande alaosadesse antud peatiikis 4.2.
Uuringu metoodika on ira kirjeldatud lisas 1 ning libiviidud koosloome t66toa tulemused koos
néustamisteenuse mudeliga on vilja toodud lisas 2.

Loodame, et kiesoleva uuringu tulemused leiavad laiaulatuslikku kasutust, sealhulgas asjaomaste
ametkondade poolt. Head lugemist ning joudu ja pealehakkamist ndustamisteenuse tohusal pakkumisel
ning teenuse edasisel arendamisel!

! Siseministeerium (2022). Uuringu lihteiilesanne.

2 Ibid.



1.1. Noustamisega seotud pohimétted rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmise valdkonnas

Eesti liitus URO poolt 1951 Genfis vastu véetud Pagulasseisundi konventsiooniga aastal 1997.3
Konventsiooni seletavas URO Pagulasameti (UNHCR) kisiraamatus rohutatakse, et meeles tuleb pidada,
et pagulasseisundi taotleja on enamasti viga keerulises olukorras: "7 leiab end vooras keskkonnas ja voib
kogeda tosiseid tehnilisi ja psiihholoogilisi raskuseid, kui ta peab esitama oma kaasuse véora riigi voimudele,
sagedasti endale vooras keeles. Seetottu peab tema avalduse libi vaatama vajalike teadmiste ja kogemustega
kvalifitseeritud personal spetsiaalselt selleks loodud protseduuride abil, maistes taotleja spersiifilisi raskuseid ja
vajadusi".!

Erinevad URO Pagulasameti dokumendid ja kisiraamatud toovad pogenike ja rahvusvahelise kaitse
taotlejate ndustamise juures vilja jirgmised peamised standardid: toese ja ajakohase info jagamine,
konfidentsiaalsus ja privaatsus, austus sihtrithma autonoomia ja informeeritud néusoleku vastu,
kultuuriliste erinevuste arvestamine, t6endusp6hisus, soltumatus ja neutraalsus, ebavérdse voimusuhte
teadvustamine, arusaam, et kliendid méistavad seaduslikke protsesse, vajadusel seadusliku esindamise
pakkumine, ning koostdd teiste professionaalide ja organisatsioonidega.

Lisaks URO konventsioonile on varjupaiga- ja pagulaspoliitika reguleeritud valdkond ka Euroopa Liidu
poolt, kus on mh reguleeritud ka néustamise tildised raamid. Alates 1999. aastast on vastu voetud kolm
direktiivi ja kaks midrust, mis Euroopa varjupaigasiisteemi toimimist ja sealhulgas ka noustamist
reguleerivad. Niiteks sitestab varjupaigamenetluse direktiiv (2013/32/EL, punkt 22), et "[...]
liikmesriikide kui ka taotlejate huvides on tagada rahvusvabelise kaitse vajaduste vigel viisil tunnustamine juba
esimeses astmes. Sel eesmiirgil peaks taotlejatele andma esimeses astmes tasuta oiguslikku ja menetlusteavet, vottes
arvesse taotleja konkreesset olukorda. Sellise teabe andmine peaks muu hulgas véimaldama taotlejatel
menetlusest paremini aru saada, aidates neil seega tiita asjaomaseid kohustusi". Direktiiv tipsustab, et
noustaja ei pea olema tingimata juriidilise haridusega, ning direktiivis jagatakse ka tildisi soovitusi, kes
voiksid olla noustamisteenuse teostajad: "Oleks ebaproportsionaalne nouda litkmesriikidelt, et sellist teaver
saaks anda ainult kvalifitseeritud juristid. Liikmesriikidel peaks seega olema voimalus leida sellise teabe
andmiseks koige asjakohasem viis, nditeks anda seda valitsusviliste organisatsioonide voi valitsusasutuste

todtajate voi riigi spetsialiseeritud talituste kaudu".°

Euroopa Liidu Varjupaigaamet (European Union Agency for Asylum, EUAA) sitestab {lisna tipsed
juhtnoorid, kuidas peaks noéustamisteenust tiles ehitama. EUAA aastaaruandes ,Euroopa Liidu
varjupaigaolukord 2018“ on juurdepiis infole peatiikis eraldi rohutatud, et protseduuri aususe tagab
ennekoike just vaba juurdepais kogu infole: "Kairse taotlejatel on digus olla informeeritud, et nad a)
moistaksid protsessi eri faase, b) teaksid oma digusi ja kohustusi igas etapis ja c) oleksid teadlikud neile
kittesaadavatest vabenditest, mis aitavad neid oigusi ja kobustusi tiita".” Samuti on EUAA
vastuvotutingimuste juhtndorides (peatiikis 6) pikemalt kisitletud ka rahvusvahelise kaitse taotlejatele
info jagamist ja noustamist.”® Niiteks tuleks info tipseks esitamiseks kliendile ilma teda iile koormamata
paika panna etapid ja ajakava, mille jirgi infot antakse.

Euroopa Komisjon on andnud vilja ka erinevaid juhtnéére sunnitud tagasisaatmise kohta. Nii niiteks
sedastab direktiiv 2008/115/EU (iihiste nduete ja korra kohta liikmesriikides ebaseaduslikult viibivate

3 https://www.riigiteataja.ce/akt/78623

# Handbooks on Procedures and Criteria for Determining Refuge Status and Guidelines on International Protection under the
1951 Convention and the 1967 Protocol Relating to the Status of Refugees, punkt 190. UNHCR, 2019. Kittesaadav:
https://www.unhcr.org/publications/legal/5ddfcdc47/handbook-procedures-criteria-determining-refugee-status-under-1951-
convention.heml

> Varjupaigamenetluse direktiiv (2013/32/EL, kiittesaadav: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ ET/TXT/PDF/?uri=CELEX:32013L0032

¢ Samas.
7 EUAA veebileht. https://euaa.curopa.eu/easo-annual-report-2018/421-access-information#ar316

8 Vt lahemalt: https://euaa.europa.eu/guidance-reception/6-provision-information-and-counselling


https://www.riigiteataja.ee/akt/78623

kolmandate riikide kodanike tagasisaatmisel)’, et liikmesriigid peavad tagama kolmanda riigi kodanikule
digusalase nou saamine ning esindaja miiramine. Samuti on selgitatud tagasisaatmise kisiraamatus,'” et
oigusalast noéu voivad pohimotteliselt anda ka tagasisaatmisotsuste tegemise eest vastutavad
haldusasutused, kui pakutav teave on objektiivne ja kallutamata (kasulik méju). Voimalike huvide
konfliktide viltimiseks on oluline, et teavet annaks isik, kes tegutseb erapooletult/s6ltumatult, mistottu ei
saa seda teavet anda niiteks isik, kes langetab juhtumi kohta otsuse v6i kes seda libi vaatab.'" Lisaks on
Euroopa Komisjon 2021. aastal avaldanud Euroopa Liidu vabatahtiku tagasipoordumise ja
taasintegreerimise strateegia,'” mille kohaselt peaksid liikmesriigid ebaseaduslikke rindajaid varakult,
aktiivselt ja tulemuslikult teavitama, vottes arvesse nende haavatavust, ning té6tama vilja tulemuslikud
tagasipddrdumisalase noustamise struktuurid (nii kohapealne kui ka veebinoustamine), jirgides EL-i
tagasipddrdumisalase noustamise raamistikku.

Eesti siseturvalisuse arengukava 2020-2030 (STAK 2030) kohaselt on tasakaalustatud rindepoliitika ja
sidusa ithiskonna tagamise tiheks eesmiargiks mh tagada korge kvaliteediga rahvusvahelise kaitse menetluse
voimekus, arendada rahvusvahelise kaitse taotlejate ja saajate vastuvotusiisteemi ning viia ellu pohioigusi
jargivat tagasisaatmise poliitikat, mis oleks muuhulgas tdhus ja kiire ning aitaks ennetada voimalikke
konflikte eri ithiskonnagruppide vahel."”

Koik eelnimetatud ootused joonistavad vilja laiema konteksti, kuhu ka kiesolevas analiiiisis kisitletav
noustamisteenus rahvusvaheliselt paigutub. Uhel poolel on rahvusvaheline 6igus ja Eestil endale véetud
rahvusvahelised kohustused; teise poole kontekstist moodustab aga konkreetse riigi huvi, mis viljendub
varjupaigapoliitikas ja tagasisaatmispoliitikas — voi rindepoliitikas laiemalt —, ning selle elluviimise viisides
ning korralduses. Uks peamine alus, millest lihtub Eesti rindepoliitika (sh varjupaigapoliitika ja
tagasisaatmispoliitika), on soov tagada riiklik sisejulgeolek ja turvalisus. Nii voibki rindepoliitika
elluviimise viisi ja selle osana ka noustamisteenuse disaini aluseid mairavates pohimoétetes niha kahe
olulise poolusena kokkuvotlikult vastuvotva riigi julgeolekut ja varjupaigataotlejate/tagasisaadetavate
oiguseid, mis peavad olema protsessis molemad kaitstud ja tagatud.

Lisaks eelpool viljatoodud peamistele standarditele tuleb noustamisteenuse tilesehitamise juures libivalt
arvestada, et ennekdike pogenike, kuid osati ka viljasaadetavate puhul, vo6ib olla tegemist sihtrithmaga,
keda tildistatult (nt vorreldes teiste sisserindajatega, kelle rinde ajendiks ei ole pogenemine neile ohtlikuna
voi lootusetuna tunduva situatsiooni eest) voib nimetada haavatavaks; kitsamalt rahvusvahelise kaitse EL
oigusaktide vaates defineeritakse taotlejaid lisavajaduste kaudu ja radgitakse vastuvotualastest ja
menetluslikest erivajadustest.

? Euroopa Parlamendi ja ndukogu direktiiv 2008/115/EU, 16. detsember 2008 , iihiste nduete ja korra kohta liikmesriikides
ebaseaduslikult viibivate kolmandate riikide kodanike tagasisaatmisel, art 13 lg 4. https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/?uri=celex%3A32008L0115

19 Komisjoni soovitus (EL) 2017/2338, 16. november 2017, millega voetakse kasutusele iihine tagasisaatmise kisiraamat, mida

litkmesriikide pidevad asutused peavad kasutama tagasisaatmisega seotud iilesannete tditmisel. heeps://eur-lex.curopa.eu/legal-

content/ ET/TXT/2uri=CELEX:32017H2338

"' Mh sedastaks neis komisjoni soovitustes, et mones liikkmesriigis kasutatakse juba head tava, millega hoitakse otsuseid
langetavad ametiasutused ning 6igusalast ja menetluslikku teavet pakkuvad ametiasutused iiksteisest lahus. Kuid juhtudel, kui
litkmesriik peaks siiski otsustama miirata viimati nimetatud iilesanne otsuseid langetavale ametiasutusele, tuleks tagada
asjaomaste t6tajate iilesannete selge lahusus (niiteks luues eraldi ja soltumatu osakonna, mis vastutab vaid 6igusalase ja
menetlusliku teabe andmise eest).

12 ELi vabatahtliku tagasipddrdumise ja taasintegreerimise strateegia, COM(2021) 120 final. https://eur-lex.europa.cu/legal-
content/ ET/TXT/HTML/?uri=CELEX:52021DC0120&from=EN

13 heeps://www.siseministeerium.ee/stak2030
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2. NOUSTAMISTEENUSE OSUTAMISE AJALUGU

2.1. Teenuse ajalugu

Rahvusvahelise kaitse taotlejate, (vabatahtlikult) tagasipddrdujate ja viljasaadetavate'® noustamisteenust
hakati Eestis siinses uuringus analiitisitavate AMIF projektide (AMIF2018-9 ja AMIF2018-10) raames
PPA poolt pakkuma 2018. aastal, kuid teenus ise algas juba varem. Teenuse pakkumise laiemaks aluseks
on 1951. aasta Genfi pagulasseisundi konventsioon ja selle 1967. aasta New Yorgi protokoll, mis kohustab
sellega ithinenud riike kaitsma vilismaalasi, kes vastavad pagulase seisundile. Konventsiooni kohaselt voib
pagulasteks pidada isikuid, kes kardavad pohjendatult tagakiusamist oma endises asukohariigis rassi, usu,
rahvuse, sotsiaalsesse gruppi kuulumise voi poliitiliste veendumuste pirast.”” Tiiendavad kohustused
nende sihtrithmade suhtes tulenevad Euroopa Liidu (EL) direktiividest 2013/32/EL (varjupaigamenetluse
direktiiv), 2013/33/EL (vastuvotutingimuste direktiiv), 2011/95/EU  (kvalifikatsioonitingimuste
direktiiv), ja teised EL-i rahvusvahelise kaitse valdkonna oigusaktid.

Eestis reguleeris varjupaigavaldkonda alates 1997. aastast pagulaste seadus ning selle kehtetuks muutmisel
alates 2006. aastast vilismaalasele rahvusvahelise kaitse andmise seadus (VRKS).'® Vastavalt EL 6igusele
ja seaduse (VRKS) §10 kohaselt on Eestil kohustus pakkuda rahvusvahelise kaitse taotlejatele kogu
rahvusvahelise kaitse menetluse viltel mh tasuta 6igusnoustamist,'” sh otsuse edasi kaebamise korral
taotleda ka riigi 6igusabi ning selle kiigus saada riigi 6igusabi raames esindamist kohtus (vt tipsemalt riigi
oigusabi osas ptk 3.7).

Lisaks varjupaiga taotlemisele ning kaitse saamisele on iiks osa varjupaigasiisteemi toimimisest ka
vilismaalaste, kelle rahvusvahelise kaitse taotlused jieti rahuldamata, koduriiki tagasisaatmine.
Seadusandlikult reguleerib seda viljasoidukohustuse ja sissesdidukeelu seadus (VSS). Lahkumiskohustus
pannakse vilismaalasele Politsei- ja Piirivalveameti (PPA) otsuses, millega vilismaalase rahvusvahelise
kaitse taotlus jietakse rahuldamata voi millega tehakse kindlaks tema Eestis viibimiseks seadusliku aluse
puudumine.'® Tagasisaatmine voib olla kas vabatahtlik (sh toetatud tagasisaatmine) voi sunniviisiline.
Viimasel juhul voidakse vilismaalase riigist viljasaatmisele kaasata saatemeeskond.

Neile isikutele, kes on kohustatud Eestist lahkuma, koostab Politsei- ja Piirivalveamet
lahkumisettekirjutuse. Lahkumisettekirjutus koostatakse nii vabatahtliku lahkumise kui ka sunniviisilise
viljasaatmise puhul. Uldjuhul véimaldatakse vilismaalasel oma lahkumiskohustus vabatahtlikult tiita 7
kuni 30 pideva jooksul." Niiteks 2017. aastal tehti Eestis lahkumisettekirjutus 638 vilismaalasele, kellest
vabatahtlikult lahkus 501 (73%) isikut; 137 vilismaalase puhul (27% lahkumisettekirjutuse saanutest)
lahkumiskohustus sundtiideti. Enim oli lahkumisettekirjutuse saanute seas Vene Foderatsiooni, Ukraina,
Valgevene ja Vietnami kodanikke.*® Viimastel aastatel on lahkumisettekirjutuste arv piisinud stabiilsena:
aastas tehakse ettekirjutus Eestist lahkumiseks ca 1000 vilismaalasele.” Siinse uuringu intervjuude pohjal
on vabatahtlikult versus sunniviisiliselt lahkujate proportsioonid iildjoontes vastavalt 80% ja 20%, st suur
enamus lahkumisettekirjutuse saajatest lahkub Eestis vabatahtlikult.

Noustamisteenuse esimeses etapis pakuti teenust Eesti Advokatuuri vahendusel ning seejirel, perioodil 1.
jaanuarist 2011 kuni 30. juunini 2015, pakkus digusnéustamise ja esindamise teenust Eesti Iniméiguste
Keskus (EIK). Selle raames pakuti muuhulgas abi ka riigi 6igusabi taotluse tditmiseks, advokaadibiirooga

1 Siin ja edaspidi kasutatakse uuringu raames libivalt nende sihtrithma puhul siinoniiiimidena ka méisteid nagu ,klient v6i
,noustatav".

15 Riigi Teataja. (1997). Pagulasseisundi konventsioon.
16 Riigi Teataja. (2006). Vilismaalasele rahvusvahelise kaitse andmise seadus (VRKS).

7 VRKS mirgib 6igusnoustajat kaks korda ning mélemal juhul peetakse silmas esindajat, st juristi, kes esindab inimest
menetluses, sh kohtus.

'8 Vt http://aastaraamat.pagulasabi.ce/valjasaatmine-ja-toetatud-tagasipoordumine
1 heeps://www.emn.ee/ tagasipoordumine/
2 ibid

2! Uuringu lihteiilesanne.


http://aastaraamat.pagulasabi.ee/valjasaatmine-ja-toetatud-tagasipoordumine

tihenduse votmiseks ning tutvustati ja selgitati sihtriihma hulka kuuluvale kliendile ka otsuste sisu, sh
nende voimalikke oiguslikke tagajirgi; noustamisteenust voi esindamist kohtumenetluses neile
tagasisaadetavatele, kes ei ole rahvusvahelist kaitset taotlenud, ei pakutud.

Euroopa Liidu varjupaiga6iguse raamistiku muutumisel 2013. aastal vihendati liikmesriikide kohustust
pakkuda sihtrithmale tasuta digusabi ja esindamist. Muudatuste kohaselt siilis see kohustus ainult
kohtumenetluse faasis negatiivse/eitava rahvusvahelise kaitse otsuse saamisel ja selle edasikacbamisel voi
viljasdidukohustuse asjas, kuid jii vabatahtlikuks haldusmenetluse faasis.”” Haldusmenetluse faasis
asendati see tasuta ndustamisega sihtrithma oigustest ja kohustustest.

Tulenevalt 2013. aastal vastu voetud ja 2015. aastal joustunud EL 6igusaktide muudatustest voeti 16.
mirtsil 2016 vastu vilismaalasele rahvusvahelise kaitse andmise seaduse muutmise ja sellega seonduvalt
teiste seaduste muutmise seadus?, kus teiste seas muudeti ka seaduse §10 viisil, mis asendas rahvusvahelise
kaitse taotleja ,esindamise® kohustuse tema 6igustest ,,teavitamise® kohustusega; samal ajal noue abistada
isikut riigi oigusabi taotlemisel jii samaks. Sellega tekkis teatud mottes ka uus esindamise-néustamise
teenus rahvusvahelise kaitse (RVK) taotlejatele — esindamine jdi toimuma ainult kohtumenetluses ning
néustamine peamiselt haldusmenetluses.

EIK lepingu loppemise jargselt (2015. aasta suvel) vottis esmase ndustamisteenuse pakkumise ajutiselt tile
PPA. See tihendab, et lisaks tavapirasele selgitamiskohustusele teostati sihtrithma néustamist (libi
regulaarsete kiilastuste ehk nn viljasdiduteenusena majutuskeskusesse) ka menetlejate endi poolt. Kuigi
taolise noustamise eesmirgiks oli ennekéike siiski rahvusvahelise kaitse taotlejate informeerimine nende
oigustest ja kohustustest — st sellest, mis neid menetluse raames ees ootama hakkab —, kiisiti sihtrithma
poolt kohtumistel menetlejatega lisaks menetlusprotseduuri puudutavatele kiisimustele sageli ka muid
erinevaid kiisimusi, sh olmet puudutavaid kiisimusi nagu nt lastele koolikoha véi lastehoiu leidmine,
rahaline toimetulek ja toetused, aga ka erinevad Eestis viibimise aluste erinevused ja otstarbekused (nende
teemade osas kiisitakse noustajatelt infot ka tina, vt tipsemalt ptk 3.1). See omakorda niitas, et nii nagu
toona, on ka tina rahvusvahelise kaitse taotlejate vajadused ja ootused noustamisele oluliselt laiemad ning
ei kattunud alati pakutava teenusega (st puhta 6igusliku fookusega noustamisega). Lisaks tihendas
muudele, laiemalt toimetulekuga seotud kiisimustele lahenduste leidmine, menetlejatele suuremat
t66koormust.?*

Jargmiseks etapiks noustamisteenuse kujunemisel oli selle jagamine kahe asutuse vahel: néustamist
kinnipidamiskeskuses (KPK) korraldas PPA ja majutuskeskuses pakutav teenus delegeeriti
Hoolekandeteenuste AS-ile. Sellisel kujul pakuti teenust kuni 2018. aasta oktoobrini, mil
Siseministeeriumi eestvedamisel otsustati teenus viia tervikuna PPA vastutusvaldkonda, eesmirgiga
tihtlustada teenusepakkuja (st pakkuda teenust kahe teenusepakkuja asemel tihe poolt) ning seelibi loodeti
tosta ka teenuse pakkumise kvaliteeti. PPA vastutusvaldkonnas loodeti niha teenuse muutumist
konkreetsemaks, kvaliteedi mottes ithtlasemaks ning teenuse arengu méttes asjakohasemaks. Kuigi
teenuse viimisel PPA vastutusvaldkonda véeti juba toona arvesse, et see voib noustatavates tekitada
kahtlusi v6i ebaselgust ndustamise erapooletuse osas (vt selle osas ka tinast olukorda ptk 3.5), leiti siiski,
et potentsiaalne kasu kaalub iile voimalikud kahjud.

Teenuse osutamine PPA poolt t6i kaasa erinevaid viljakutseid. 2019. aastal libiviidud andmekogumine
viitas, et ithelt poolt hakkas teenuse kuulumine PPA vastutusalasse tekitama osades rahvusvahelise kaitse
taotlejates umbusku: teenuse saajad viljendasid nendega kokkupuutunud vabaiihendustele kahtlust, kas
menetlejaga samasse organisatsiooni/institutsiooni kuuluv digusnoustaja saab oma t56s olla s6ltumatu.”

22 Info vilismaalasele rahvusvahelise kaitse seadusest (VRKS), viljasdidukohustuse ja sissesdidukeelu seadusest (VSS) ning riigi

oigusabi seadusest (ROS).

2 Riigi Teataja. (2016). Vilismaalasele rahvusvahelise kaitse andmise seaduse muutmise ja sellega seonduvalt teiste seaduste
muutmise seadus.

2 Kirjavahetus Siseministeeriumiga. (2023).

% URO Pagulaste Ulemvoliniku Amet (UNHCR), Eesti Inimbiguste Keskus (EIK). (2019). Oigusabi Kittesaadavus
Varjupaigataotlejatele Eestis. Uuringu tulemuste tutvustamine 11.04.2019.



Teisalt tekitas ndustatavates segadust toik, et tol hetkel oli néustaja e-posti aadress l6puga ,,@politsei.ce,
kuid ka asjaolu, et méonede juhtumite kiigus néustasid néustaja ja menetleja klienti samaaegselt.”® Neist
asjaoludest tingituna suurenes omakorda ka EIK poole péérdujate arv.”

Uhe lahendusena ebaselguse osas nihti noustajate e-posti aadressi viimist kujule ,@counsel.ee, mis
moénevérra kindlasti leevendas teenuse usaldusvédidrsuse probleemi néustatavate hulgas. PPA poolt
pakutava teenuse algusaastatel toodi sihtrithmade poolt ithe probleemkohana vilja ka néustajatega vahetu
kontakti vdhesust. Kuna noustajad ei viibinud keskustes kuigi sageli, olid kontakd- ja
suhtlemisvoimalused piiratud. Niiteks muutus probleemiks vastamistihtaegadega kirjadele reageerimine:
seda juhtudel, kui rahvusvahelise kaitse taotlejad soovisid saada juhiseid korrektse vastuse koostamiseks,
ent noustaja ei olnud nende jaoks kittesaadav.

Teenuse kiivitamise esimestel aastatel tekitas kiisimusi ka néustamise kvaliteet. Niiteks oli juhtumeid,
kus osad kliendid oleksid soovinud saada péhjalikumat ja kompetentsemat tagasisidet oma kiisimustele:
moéned ei saanud Gigusnoustajalt oma kiisimustele ammendavaid ja konkreetseid vastuseid, ning kuigi
neid suunati noustajate poolt sageli edasi PPA migratsioonindustajate juurde, voi jagati nendega
telefoninumbreid ja internetilinke, oli kitsaskohaks asjaolu, et osad kliendid ei osanud infole
ligipadsemiseks vajalikku keelt (nt piisavalt histi eesti, inglise voi vene keelt), voi oli pakutud
informatsioon nende jaoks liiga keeruline.” Seetottu véis kliendil jadda info tegelik sisu piisavalt histi
saamata.

Oluline on ka mirkida, et lisada muudele teguritele on noustaja tésiilesannete piiritlemist méjutanud
asjaolu, et varasemalt oli n6ustaja ametlik ametinimetus 6igusnoustaja. S6na ,,6igus” sisaldumine néustaja
ametinime ees hakkas aga osades noustatavates tekitama segadust, kuna tekitas ekslikke ootusi, et
oigusnéustaja roll on ka kliendi esindamine (sh kohtus) — sarnaselt niiteks advokaatidele voi EIK
oigusnoustajatele. Sellest tulenevalt eemaldati, mh Oiguskantsleri ettepanekul, noustaja ametinimetusest
sona ,,0igus“ —, ennekaike selleks, et sihtrithma hulgas ei tekiks segadust muu digusalase esindamisega, nt
sarnaselt advokaadibiiroode praktikale, kus tavaliselt kaasneb 6igusnoustamisega ka esindamine. PPA
noéustajate noustamise fookuseks jii aga jdtkuvalt, ka ilma oigusndustaja ametinimetuseta, Eesti
oigusruumi ja praktika selgitamine ja informatsiooni pakkumine sihtriihmale.

Silmas tuleb pidada, et rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmise menetluses olevate klientide néustamise
puhul on tegemist haldusmenetlusega, mitte kriminaalmenetluse ega kohtumenetlusega. Seetottu voib
sellele sihtriimale 6igusnéu anda iikskoik kes seda (enda hinnangul piisavalt histi) oskab. EL 6iguse
kohaselt miidrab noustajate kvalifikatsiooni ja muud néustamise reeglid iga litkmesriik ise (sh v6ib ka
haldusmenetluses esindajaks olla iikskoik kelle vilismaalane on ise enda poolt selleks volitanud).”

Lopetuseks on oluline mirkida, et alates teenuse iileviimisest PPA-sse kuni 2022. aasta [6puni ei ole
teenuse sihtrithma, st teenuse kliendi vaadet ja tagasisidet teenusele kiisitud — kiesolev uuring on esimene
omataoline, millega kliendi, aga ka teiste oluliste sidusrithmade kogemusi uuritakse.” Selleks on olnud
mitmeid p6hjuseid: {the pohjusena on vilja toodud (ekslik) arusaam ja argument, et sellelt sihtrithmalt ei
olegi voimalik saada objektiivset, st usaldusvdirset, informatsiooni teenuse osutamise ja selle kvaliteedi
kohta, kuna suur osa teenuse sihtrithmast seisab silmitsi otsustega, mis nende vaates on ebasoovitavad (nt
rahvusvahelise kaitse taotlust ei rahuldata, tehakse ettekirjutus lahkumiseks jm), ning seet6ttu kandub
rahulolematus véimaliku otsusega ka suhtumisele néustamisteenusesse ehk saadav tagasiside ei oleks
objektiivne. Taolist seisukohta viljendasid uuringu kiigus ka méned teised intervjueeritud sihtrithmaga

26 JThid.
Y Ibid.
8 [bid.
2 [bid.

3% Kahes sidusrithma intervjuus oldi siiski arvamusel, et kuna rahvusvaheline kaitse ja tagasisaatmine on 6iguslikus vaates viga
spetsiifilised valdkonnad, ei suudaks ilma vastavat juriidilist haridust omamata néustajad taolist noustamist siiski piisavalt

kvaliteetselt pakkuda.

31 Sidusrithmade vaadet on viiksemas mahus piiiitud kaardistada ka varem, nt 2021. aastal Siseministeeriumi eestvedamisel.
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kokkupuutuvate organisatsioonide esindajad ehk sidusrithmad. Oluline on mirkida, et taoline arusaam
tagasiside kiisimuse vihesest mottekusest ei ole siiski pohjendatud; vt selle osas tdpsemalt ptk 4.1.3.
soovituste osas. Muude pdhjustena tagasiside mittekiisimise osas toodi vilja ka ajapuudus, Ukraina kriis
jt tegurid, kuid ka nt argument, et PPA vastutusalasse sattus antud teenus ootamatult, mist6ttu pole olnud
aega planeerimaks sihtrithma tagasiside kogumist.

2.2. Teenuse korraldus ning selle osutamise pohimotted

Noustamisteenus  on  suunatud kahele sihtrithmale: rahvusvahelise kaitse taotlejatele ning
tagasisaadetavatele. Teenus on iiks tervik ning ka selle rahastus tuleneb iihest allikast (projekti tunnus
AMIF2018-9). Projekti kirjelduse kohaselt on eesmirgiks kiire ja vahetu néustamisteenuse pakkumine
KPK-s voi majutuskeskustes viibivatele RVK taotlejatele ja vabatahtlikele tagasipoordujatele.’” Pool
projekti kuludest on varjupaiga meetme rahastus ja pool kuludest on tagasisaatmise meetme rahastust.
Selle kaudu kasutatakse 50%-50% pohimottel teenuse pakkumist ja rahastus kahele erinevale
sihtrithmale. Kuigi uuel rahastusperioodil (alates suvi 2023) tuleb rahastuse vaatest eristada
rahvusvaheline kaitse ja tagasisaatmise valdkonna tegevusi, ei tihenda see, et Eesti ei voiks voi ei peaks
kujundama sarnaselt praegusele terviklikku noustamisteenust. See on kooskélas ka ptk 1.1 viljatoodud
Euroopa Komisjoni avaldatud EL vabatahtliku tagasipéordumise ja taasintegreerimise strateegia
pohimotetega (2021), mille kohaselt peaks tagasipoordumisalane noustamine toimuma rindeprotsessi
voimalikult varases etapis, sealhulgas vajaduse korral varjupaigamenetluse ajal.

Enne teenuse osutamise PPA poolset alustamist 2018. aastal, kooskélastati Siseministeeriumi ja PPA vahel
jirgnevad noustamisteenust iseloomustavad ja raamistavad pohimétted:*

1) neutraalsus,

2) proaktiivsus,

3) korge kvaliteet,

4) selge toojaotuse piir migratsioonindustajatega,

5) selge t66jaotuse piir majutuskeskuse sotsiaaltootajatega,

6) selge todjaotuse piir PPA menetlejaga,*

7) tihe koostéé PPA menetleja,” migratsioonindustajaga, kaitse saaja tugiisikutega, kohaliku
konstaabli, KOV spetsialistidega jne; sh vorgustiku loomine.?®

Kokku lepitud pohimétetest lihtuvalt koostati nustajate nimekiri olulistest punktidest (nn check-/ist, mis
sisaldub ka noustaja juhendmaterjalis ehk kisiraamatus), mille néustaja peaks kliendile iile ridkima ja
selgitama, samuti menetluseksperdi’” ametijuhend. Antud nimekiri jaguneb iiheksaks sisuliseks
teemaplokiks, mis on kérvutatud ametijuhendiga (12 iilesannet ja nende tulemuslikkuse mé6tmise
kriteeriumid) ning on vilja toodud jirgnevas tabelis 1. Sisuliselt peaks noustajate t66 toimuma nende
kahest dokumendist tulenevate pohimotete alusel.

32 Siseministeerium (2023). Varjupaiga—, rinde- ja integratsioonifondist toetatud projektid.
https://www.siseministeerium.ee/media/1684/download

% Kirjavahetus Siseministeeriumiga (2023).

3% Niiteks asjaolu, et néustaja ei teosta menetlustoiminguid. Samal ajal tuleb silmas pidada, et menetlejal on alati ka
selgitamiskohustus, ning néustajate olemasolu ei vota seda kohustust menetlejalt ira.

3 Koostdd all moeldakse antud juhul seda, et néustajal oleks viimane info menetlustéo korralduse suhtes, aga mitte nt koos
tootamist {the juhtumi vaates. Samuti niiteks seda, et noustaja mirkab, milline osa menetlusest tekitab kliendile koige rohkem
kiisimusi, mis voimaldaks tagada selle, et menetleja oskaks seda kohta edaspidi paremini selgitada.

3¢ Vorgustiku all peetakse antud juhul ennekéike silmas iildist infovahetust kiiresti muutuva éigustiku ja praktikate vaates, et
kliendile jagatav teave oleks kogu aeg ajakohane.

37 Néustaja ametlik nimetus ametijuhendis.
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Tabel 1. Noustaja teemade nimekirjas ja ametijuhendis olevad juhised

TEEMADE NIMEKIRI (NN CHECK-L/ST)%® MENETLUSEKSPERDI AMETJUHEND??

TEEMA SISU POHIULESANDED TULEMUSLIKKUSE
MOOTMISE KRITEERIUMID /
SOOVITUD TOOTULEMUS

Oigused,/kohustused Rahvusvahelise kaitse Naustab sihtrihmasid Sihtrihmadele on tutvustatud

taotleja diguste-kohustuste,
rahvusvahelise kaitse saaja
diguste-kohustuste, VSS
diguste-kohustuste
tutvustamine.

rahvusvahelise kaitse
taotlemisel

rahvusvahelise kaitse taotleja
digusi ja kohustusi.

Sisekorraeeskiri/kodukord

KPK ja Vao/Végeva
majutuskeskuste sisekorra
eeskirjade, kodukordade

tutvustamine. *°

Naustab ja abistab
sihtrihmasid riigi digusabi
taotlemisel.

Sihtrihmad on saanud
nduandeid ja abi riigi digusabi
taotluse koostamisel.

Kinnipidamiskeskusesse
paigutamise diguslikud
alused/vaidlustamiskord

Kohtumééruse selgitamine,
vaidlustamiskorra selgitamine

sh ROA.

Informeerib ja ndustab
sihtrihma t6&vaidluskomisjoni
pdérdumise véimalustest.

Sihtrihm on teadlik
t66vaidluskomisjoni péérdumise
tingimustest ja v&imalustest.

ROA (riigi sigusabi)

taotlemine

ROA taotlemise vaimalused
erinevates
menetlusetappides.

Tutvustab sihtrihmale VARRE
programmi ja selle osalemise
tingimusi ja vdimalusi.

Sihtrghm on teadlik VARRE
programmist ja selles osalemise
tingimustest ja v&imalustest.

Asiitlitaotlemise
alternatiivid*'

Elamis-ja t66lubade
taotlemise tutvustamine
(vajadusel).

Néustab ja abistab
sihtrihmasid erinevates
diguslikes kiisimustes.

Sihtrihmad on saanud digusalast
néu ja abi.

Varjupaigamenetluse
protsess

Protsesside kirjeldamine:
intervjuu, tdendid, otsus,
otsusejdrgne fegevus jne.

Vétab sihtriihmalt vastu
rahvusvahelise kaitse taotluse.

Rahvusvahelise kaitse taotlus on
vastu véetud ja taotlejaga on
tehtud esmased toimingud.

lllegaalide
dokumenteerimise
véimalused

Selgitamine:
dokumenteerimiseks
vajalikud tegevused,
vaimalused.

Sdilitab vajaliku teabe ja
téendusmaterjali tuvastamaks
isiku kuuluvust abikalblikkuse
sihtrihma.

Vaijalik t8endusmaterjal ja teave
isiku sihtrihma kuulmise kohta on
sdilitatud.

Tagasisaatmine

Selgitamine: tagasisaatmis-
menetluse protsess,
véimalused vabatahtlikuks
lahkumiseks.

Koostab ja sdilitab
projektidega seotud
dokumentatsiooni
projektikaustikus

Projektidega seotud
dokumentatsioon on koondatud
projektikaustikusse ning
séilitatud.

Vabatahtlik lahkumine
erinevate programmide

abil

Selgitamine: IOMga
lahkumine, PPA poolt
makstavad toetused.

Vétab tagasipddrdujatelt vastu
materiaalse toetuse ja/vai
toimetulekutoetuse taotlused.

Tagasipddrdujate taotlused on
vastuvdetud ning edastatud
registreerimiseks/t5lkimiseks/ots
use tegemiseks

Peab t63aja arvestust ning
esitab igakuiselt vahetule juhile
t66ajatabeli.

Igakuiselt on tééajatabel
vahetule juhile esitatud.

Korraldab ja koordineerib
koostéskohtumisi
koostddpartneritega (KOV ja

Projekti perioodil on korraldanud
vdi koordineerinud 5
koostddkohtumist.

38 Allikas: kirjavahetus PPA-ga (2023).
3 Allikas: ,Menetluseksperdi ametijuhend, pohitéé nr 755 (ndustaja), kinnitatud 19.10.2018 nr 1.9-23.3/80p-1.%

%0 Tinases praktikas tutvustab seda Vaos ja Vigeval majutuskeskuse t56taja, kes on avaldanud soovi seda ise teha (sisekorra

eeskirjade rikkumise korral tegelevad juhtumiga majutusteenuse osutajad), olemas tolked eri keeltesse ning see allkirjastatakse

kliendi poolt. Allkirjastamisvajadus on seotud ka sellega, et kui klient rikub kodukorda, siis saab viidata, et ta on tutvunud ja

selle allkirjastanud.

1 Tinases praktikas néustajad annavad iildist infot, kuid tipsustamiseks suunavad edasi migratsioonindustajatele.
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tema haldusiksused, IOM,

SoM jne)

Taidab muid iilesandeid, mis Ulesanded on téidetud

tulenevad ametikoha korrektselt ja téhtaegselt;

eesmdrgist voi takistustest on asjaosalisi ja

teenistuskohustuste tditmisest. kinnipidamiskeskuse juhti
teavitatud.

Kuigi noustamisteenuse pohimétetes lepiti kokku enne selle osutamise alustamist PPA-s 2018. aastal, ei
lepitud toenioliselt kokku nende pohimétete tipsemas sisus, vaid pohimétted said paika iildsonaliselt.
Uldsénaline kirjeldus on aga toonud kaasa selle, et iga osapool, kes puutub teenusega kokku, sisustab
teenuse ldhtuvalt enda arusaamast. Sellist pohimaotteliste printsiipide motestamise erinevust tiheldati
uuringu kiigus nii organisatsiooni (PPA) sees, kui ka sidusrithmade vahel, samuti noustajate suhtlusel
klientidega. Jargnevalt toome vilja ka moned pohimétted, mis uuringu kiigus korduvalt osutusid koige
rohkem arusaamatusi tekitavateks.

Neutraalsus. PPA ametnikud kasutasid teenuse kirjeldamisel sageli sona “neutraalne”, samas ei ole
neutraalsuse moistet detailsemalt sisustatud ja puuduvad ka selle tulemuslikkuse viljundniitajad.

Proaktiivsus. Noustamisteenuse pakkumise juures on ootus ndéustamise ,proaktiivsusele®, kuid ka selle
juures ei ole tulemuslikkuse kriteeriumid sonastatud kuigivord konkreetselt ja nii voib niiteks tegevus
WSihtrithmadele on tutvustatud rahvusvahelise kaitse taotleja oigusi ja kohustusi“ (vt tabel eelpool) tihendada
nii proaktiivset selgitustodd kui ka olukorda, kus RVK taotlejale antakse iile teabeleht.

Kon'THentsiaalsus. Kui mitmetes teenustes tihendab konfidentsiaalsus info liikumist vaid vestluses
osalevate isikute vahel (ning intervjuude pohjal selliselt enamik RK taotlejaid seda ka moistab), siis PPA
moistes on konfidentsiaalsust tolgendatud pigem organisatsioonikeskselt. Teisisonu, konfidentsiaalsus
voib PPA moistes tihendada kiill info mittejagamist viljapoole PPA-d, kuid PPA sees vo6ib klienti
puudutavat infot vahetada.

Uldsénalisi ja konkreetselt sisustamata pohimétteid on teisigi, nt on teenuse pakkumisel ootus korgele
kvaliteedile, selgusetuks jadb aga, kuidas seda hinnatakse. Intervjuudest teenuse eri osapooltega selgub ka,
et nodustajate todjaotuse piirid nii migratsioonindustajate, majutuskeskuste tootajate kui ka PPA
menetlejatega voivad kohati olla ebaselged. Uhelt poolt esineb dubleerimist, teisalt on ka selliseid tegevusi,
mis jadvad téielikult katmata. Neid, ja muid aspekte kisitletakse pikemalt peatiikis 3, teenuse protsesside
analiitisimise juures.

2.3. Teenuse arendamine

Noustamisteenus oli algul (2018. aastal) tipriski ebakindlas staatuses: libiviidud intervjuude péhjal
sidusrithmadega ei olnud algusaastatel viga selget visiooni selle osas, kuidas teenus voiks laiemalt toimida
ehk mis on selle eesmirk voi néustamise piirid (vt ptk 3.2), libimétlemata oli uue t66taja kohanemise
toetamine (vt ptk 3.4) aga ka nt siisteemse koolitusprogrammi voi koolituste pakkumine (vt ptk 3.3).
Kuid aja jooksul, viiksemate timberkorralduste tulemusena, on teenus tinaseks juba rohkem PPA
stisteemi integreeritud. Kiill aga ei ole siiani tekkinud stabiilsust (teenus on 2023. aasta alguses jirjekordsel
timberstruktureerimisel), ega ka teenuse vid4rtustamist.

Viidrtustamise vaates mojutab teenuse kvaliteeti olulisel miiral PPA iildine nigemus teenusest. Uuringus
kogutud ja analiiiisitud info kohaselt voib delda, et PPA vaates on tegemist pigem viheolulise teenusega,
mida osaliselt seletatakse teenuse (viikese) mahuga. Uuringu jooksul nimetasid nii PPA-ga seotud
osapooled kui ka teised intervjueeritud osapooled seda, et néustamisteenus on mikroteenus ja
mikrokohustus (tsitaadid intervjuudest), ning teatud miiral viljendus taoline hoiak ka uuringu jooksul
korraldatud teenusdisaini/koosloome t66toas (vt lisa 2).

Kuigi teenus v6ib olla viike (mikro), ei pruugi viiksemahuline teenus aga olla olemuselt viheoluline, ja
intervjuude p6hjal voib oletada, et lisaks mingivad rolli teisedki tegurid: tihelt poolt teenuse “omanikuks”
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saamise protsess (“See teenus ,potsatas“ kuidagi PPA lauale”— nagu viljenduti tihes intervjuus), teiselt poolt
ei ole teenuse sihtrithm (rahvusvahelise kaitse taotlejad ja tagasisaadetavad) kuigi prioriteetsed: niiteks
PPA-ga libi viidud intervjuudes kolas mitmel korral l4bi viide, et Eestis tehakse selle sihtrithma jaoks
rohkemgi kui EL-i direktiivid ette nievad”, mistottu ei ole pohjust teha ka palju rohkem.* Selle viite
toesust antud uuringu raames kontrollida ei saanud, sest vordlus teiste riikide praktikatega ei mahtunud
antud uuringu skoopi, ent peame oluliseks mirkida, et antud hoiak pigem ei ole kuigi kliendikeskne ja
mojutab paratamatult ka teenuse arendamist. Lisaks tuleb mirkida, et kui teenust hakati sisse viima KPK-
s sisse, ei saanud toonased KPK juhid (ja teised KPK t66tajad) aru ei teenuse sisust, eesmirgist ega selle
vajalikkusest, mis omakorda toi kaasa iileoleva suhtumise néustajatesse ja halvustavaid viljaiitlemisi
néustajate suunal.

Oma osa teenuse arendamises mairab ka teenuse paigutus PPA strukeuuris. Noustamisteenus on jidnud
kahe PPA pakutava teenuse ja valdkonna — rahvusvahelise kaitse taotlemise ja viljasaatmise — vahele.
Noustamisteenus ei ole olnud PPA-s eraldiseisev, iihe omanikuga teenus: seda ennekoike ilmselt pohjusel,
et noustamisel ei ole {ihte omanikku ja see on sihtrithmade kaupa PPA-s killustatud mitme omaniku
vahel, ning see kuulus kuni 2023. aasta jaanuarini kahe teenuse (migratsioonijirelevalve ja rahvusvaheline
kaitse) vahele.?

Seega on olnud teenusel kaks omanikku (st ta on kahe teenuseomaniku hallata), ning néustajatel oli
esialgu ka kaks otsest juhti (tina on iiks otsene juht iiks). Selline teenuse paigutus on toonud kaasa torkeid
infovahetuses, ebakindlust noustajate pidevuste osas ja toendoliselt ka puudujidke pakutava teenuse
kvaliteedis ja arendamises; kuid osati ka implitsiitselt (kaudselt) viljendatud arusaama voi suhtumise, et
néustamisteenus on mingis mottes menetlusprotsessi alategevus. Samuti on projektipohisus tekitanud
kiisimusi noustajatel endil nende sissetulekute stabiilsuse osas.

Koige rohkem on teenuse toimimise ja arendamisvajaduste osas tegelenud teenuse varasem AMIF
projektijuht (mélemat AMIF projekti juhtis iiks ja sama projektijuht); teenuse arendamiseks saadav sisend
on eeskitt tulnud tiksuste juhtidelt aga ka noustajatelt, ning eelkdige on see lihtunud néustajate muredest
ja vajadustest ning nende endi hinnangust sihtrithmade vajadustele. Osalt on néustajad ka suuresti enda
initsiatiivil loonud lahendused ja materjalid, kuidas néustamist (nende enda hinnangul) kéige paremal
moel pakkuda, millist infot koguda ja edasi anda. See niitab, et teenuse arendamine ei ole toimunud
juhitud protsessina, vaid on paljuski jidnud noustajate endi olule (seda ennekoike lahenduste ja
metoodikate osas; koostatud materjalid on olnud teenuse poolt ja raames tellitud, kuid initsieeritud
noéustamisteenuse piris algusaastatel ndustajate endi poolt).

Sihtrithma (RVK taotlejad ning tagasisaadetavad) kidest ei ole PPA teenusele hinnangut ja tagasisidet
kiisinud, mis tihendab ka, et sihtriihma vaatega ei ole siiani olulisel méiral arvestatud. Siinkohal tuleb
mainida, et erinevates PPA intervjuudes toodi argumendina korduvalt vilja, et kui rahvusvahelise kaitse
taotlejad saavad negatiivse otsuse voi lahkumisettekirjutuse, muutuvad nad nii negatiivseks, et ei titleks
nii ehk naa teenuse suhtes midagi head. Uhelt poolt véib see viidata asjaolule, et kuigi teenuse primaarne
sihtrithm on RVK taotlejad, nieb PPA teenuse primaarse sihtgrupina pigem viljasaadetavaid, kuid teisalt
niitab pigem puudulikku arusaamist selle osas, milleks on teenusele vajalik tagasisidet kiisida voi kuidas
teha seda olukorras, kus klienti vaevavad negatiivsed tunded ja pettumus. Vt selle osas tipsemalt ka
soovituste ptk 4.1.3.

2.4. Vaated néustamisele olulisemate sidusrithmade loikes

Uuringu raames korraldatud koosloome to6toas (vt lihemalt lisa 2 to6toa kokkuvote) selgus PPA libiv
vaade noustamisteenusele: kuigi ametlikult on teenus esmajirjekorras suunatud RVK taotlejate

%2 Taoline viide on siiski ekslik: rohkema tegemine kui EL-direktiivides néutud oleks nt juhul, kui Eesti pakuks tasuta 6igusabi
koos kliendi esindamisega ka haldusmenetluse ajal.

%5 Alates 01.01.2023 on teenus Pohja prefekeuuri piirivalvebiiroo igusteenindusgrupi koosseisus.
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néustamisele, esineb lisaks ka viga tugev (osati ka domineeriv) arusaam sellest kui viljasaatmisele
orienteeritud teenusest.

PPA kui teenuse pakkuja vaates on teenus esmajirjekorras suunatud RVK taotlejate noustamisele, kuid
lisaks sellele esineb ka viga tugev arusaam sellest kui viljasaatmisele orienteeritud teenusest. Sellises votmes
on see suunatud viljasaatmise protsessi lihtsustamisele ja on méeldud eelkoige sihtriihmade ootuste
juhtimiseks. Ootuste all méistetakse selgitustddd selles osas, et Eestis saavad rahvusvahelist kaitset viga
vihesed inimesed ja eesmirgiks on pigem suunata nad vabatahtikult lahkuma véi ildse mitte
rahvusvahelise kaitse taotlemiseks avaldust esitama. Teiselt poolt on PPA huvides see, et nii RVK
taotlemise protsess kui ka viljasaatmine toimuksid voimalikult kiiresti ja efektiivselt.

Siseministeerium ehk teenuse tellija ndeb noustajat selge eesmirgiga — noustaja peab olema inimese aitaja.
Noustamise eesmirk on see, et klient saaks olla teadlik menetlusosaline, mis tihendab, et néustaja on
vaheliili kliendi ja PPA vahel ning seletab kliendile menetlusprotsessi ja sisu, samuti tema 6igusi ja
voimalusi. Lisaks on néustamise eesmirk aidata Eestis viibival kliendil realiseerida oma seadustest
tulenevaid 6igusi ning saada ildiselt hakkama uute viljakutsetega ja leidma vastuseid relokatsioonist
tulenevatele kiisimustele. Selleks voib noustaja kas ise padevat informatsiooni pakkuda voi suunata kliendi
edasi vastava infopakkuja juurde. Noustaja peab leidma kliendile parimad lahendused tema olukorrast
lzhtuvalt ja olema teatud méttes Eesti visiitkaart. Noustaja ei ole kliendi esindaja, ja noustaja ei esinda
klienti 6iguste kaitsmisel PPA vastu; kuid noustaja peab selgitama, kuidas klient saab oma 6igusi kasutada.
Uhtlasi oodatakse, et ngustamisel arvestatakse klientide erivajadustega ja erinevate gruppide (niiteks laste)
vajadustega. Samuti nihakse, et néustaja roll ei ole ainult ndost-nikku noéustamine, vaid ka erinevate
teabematerjalide koostamine ja lihenemisviiside viljatootamine kindlat tiitipi klientide suhtes nii RVK
taotlejate kui ka viljasaadetavate sihtriihmas, samuti vorgustike loomine ja teatud méiral ka infovahetuse
koordineerimine v6i vihemalt proaktiivselt osalemine.

Koosté6partnerite ehk sidusrithmade nigemused teenuse osas on erinevad: méned nievad néustajaid

celkdige selliste noustajatena, kes peaksid olema 6igusliku taustaga ja pakkuma ka tegelikult juriidilist
noéustamist. Sellisel juhul nihakse noéustajas ka esindamise rolli ning seetdttu nihakse ametikoha
paiknemisel PPA-s huvide konflikti. Nende vaates soovitakse ka niha, et noustajad oleksid PPA-st
soltumatud, kuna erapoolikus voib méjutada menetluse ja viljasaatmise protsesside kdiku. Mitmed teised
koostoopartnerid rahvusvahelise kaitse ja viljasaatmise valdkonnas kas ei teadnud noustajate olemasolust
(paar intervjuud), voi ei osatud Gelda (rohkemad intervjuud), millega noustajad tipselt tegelevad voi
tegelema peaksid (vt pikemalt ptk 3.9). Osad sidusrithmad nievad noustajaid aga rohkem sotsiaalté6taja
laadses rollis — st noustajad kes noustavad nii 6iguslikes kiisimustes kui ka vajadusel kuulavad kliendi
muresid ja abistavad neid ka menetlusvilistes valdkondades v6i olukordades —, asjaolu, mida néustajad
on tegelikult teinud nii minevikus kui ka teevad tina, kuigi need piirid teenuse osutamisele on ebaselged
(vt ptk 3.2). Seega sidusrithmade vaade néustamisele varieerub, ei ole {ihtne ning osati taandub taoline
varieeruvus seisukohtades sellele, et piris tipselt siiski ei teata, mis on néustajate tooiilesanded, teenuse
laiemad eesmirgid, aga ka teenuse positsioon teiste teenusepakkujate korval (vorreldes niiteks PPA
migratsiooninoustajatega, aga ka majutuskeskustes pakutavate teenuste, abi ja néuga).

Kokkuvotlikult saame 6elda, et kuna teenuse kaasrahastaja (Siseministeerium) on teenust kirjeldanud
pigem iildiselt (osati ka teadlikult, eesmirgiga mitte vilistada voimalikke ndustamise voi abistamise kohti
kliendile), on see kaasa toonud selle, et teenusele loob sisu see, kes teenust pakub. Kui teenuse pakkujaks
oli EIK, siis nihti teenust sihtrithma igakiilgse abistamisena, sh esindamisega iildiselt ja vajadusel ka
kohtus. Praegu on teenuse osutajaks PPA, kes ndeb teenust eeskitt tagasisaatmise toetamise valguses.
Oluline on selle juures silmas pidada, et tagasipd6rdumisalase nou andmine ei ole kuidagi vastuolus
Euroopa Liidu ega rahvusvahelise digusega: niiteks on selline lihenemisviis pandud ka EL vabatahtliku
tagasipd6rdumise ja taasintegreerimise strateegias liikmesriikidele kohustuseks.

Kiisimus on antud juhul selles, kuidas taolist tagasisaatmisalase nou andmist pakutakse — kas objektiivselt
ja labipaistavalt, selgitades neutraalselt koiki legaalseid Eestisse jddmise voi Eestist lahkumise plusse ning
miinuseid, mille péhjal isik saab teha kaalutletud otsuse; voi selliselt, kus isikut suuremal v6i vihemal
moel suunatakse. Eelnimetatule viitavad paaris intervjuus mainitud eelistused noustajate virbamisele, kus
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tihe eelistusena on nimetatud néustajates niha "hiid moosijaid" (vt tipsemalt ptk 3.3) — ennekoike
puudutab see migratsioonijirelevalve fookust ehk juba tagasisaadetavate ndustamist, aga ka paaris
intervjuus noustajatega endiga ndustajani joudvad eri tasanditel viljendatud suunised, et noustaja roll on
maksimaalne arv sihtrithmast voimalikult kiirelt vabatahtlikult riigist vilja saada.

Uueks rahastusvooru toetuse andmise kuid veel heaks kiitmata toetuse andmise tingimuste (TAT) eelnéus
on RVK taotlejate ndustamisteenuse tegevustesse kirjutatud teiste seas jirgnevad, teenust raamistavad

pidepunktid ja pshimétted:*

1. Noéustamine on rahvusvahelise kaitse taotlejate proaktiivne, individuaalne, objektiivne ja
viibimiskohast ~ s6ltumata  lihtsasti  kittesaadav ~ ajakohane néustamine kogu PPA
menetlusprotsessi perioodil;

2. Noustamise raames tuleb pakkuda igale rahvusvahelise kaitse taotlejale talle arusaadaval viisil sh
talle arusaadavas keeles ning arvestades taotleja usulisi, kultuurilisi, soolisi, vanuselisi jt eripdrasid
ning erivajadusi, tema digusi ja kohustusi ning Eesti Vabariiki saabumise, viibimise, elamise ja
lahkumisega seotud voimalusi lihtudes kehtivast EL, rahvusvahelisest ja siseriiklikust
oigusraamistikust;

3. Vajadusel tuleb toetada rahvusvahelise kaitse taotleja teiste ametiasutuste ja rahvusvaheliste
organisatsioonidega kontakti saamist;

4. Noustamise eesmirk on rahvusvahelise kaitse taotleja ja saaja abistamine ja toetamine;

Noustaja ei osale rahvusvahelise kaitse menetluses;

e

6. Noustamisel antakse erapooletult teavet ning toetatakse rahvusvahelise kaitse taotleja osalemist
menetluses.

Teenust pakkuvalt organisatsioonilt oodatakse noustajate osas j%irgnevat:45

1. Vihemalt kolme kvalifitseeritud noustaja ametikoha tditmist personaalse sh inimese eripdrasid ja
erivajadusi arvestava objektiivse ja usaldusvddrse noustamisega vahetu kohtumise, e-posti voi
videokohtumiste teel, mille kiigus leitakse inimesele koige sobivamad rahvusvahelist kaitset ja
rinnet puudutavad lahendused ning aidatakse ennetada voimalikke rikkumisi koostd6 seotud
asutuste noustajatega;

2. Koostodd seotud asutuste ndustajatega, vajadusel infotundide korraldamist ja nendel osalemist;

Vajadusel infomaterjalide koostamist ja ajakohastamist;

b

4. Noustajate pidevat koolitamist ja supervisiooni, vajadusel koolitus — ja abimaterjalide koostamine
ning kaasajastamist
5. Noustamisteenuse pidevat analiiiisi ja arendamist, sh kliendirahulolu seiret;

Kuna ka tagasisaadetavate noustamise TAT-i on planeeritud sisse panna laias laastus sarnased pohimoétted
néustamisteenuse osutamisel, on kasulik molemas TAT-is teenuse pakkumise pohipunktid tihtlustada, et
need ei séltuks sihtrithmast vaid kohalduksid universaalselt mélemale sihtrithmale (nt mirks6nad nagu
proaktiivsus, objektiivsus jmt).

Kuigi antud kirjeldus teenuse osas uue rahastusperioodi jaoks on histi 1abi méeldud, on vajalik edasiselt
tipsemalt sisustada need pohimétted, mis on kirjelduses vilja toodud: nditeks mida tipsemalt tdhendab
»objektiivne® (kelle vaates objektiivne — kas kliendi voi teenuspakkuja vaates?), kas ,,proaktiivne® tihistab
mingi teatud kindla ajaperioodi jooksul libiviidavat noustamist, voi kas ,arusaadav viis“ tdhistab lisaks
suulisele voi kirjalikule néustamisele ka niiteks audio-visuaalse materjali viljatootamist ja esitlemist
kliendile jmt. Samuti tuleb teenuse pakkumisel arvestada teenuse nihtavust ja selgemat
kommunikeerimist viljaspoole kliente, st olulisemate sidusrithmade ja koostd6partnerite hulgas.

# Kirjavahetus Siseministeeriumiga. (2023).

® Thid.
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3. TEENUSE PROTSESSIDE ANALUUS

Siinses peatiikis analiilisitakse erinevaid noustamisteenusega seotud protsesse ning teenuse pakkumist
mojutavaid aspekte. Ennekdike on fookus neil votmeteemadel, mis intervjuude ja andmekogumise kiigus
nii sihtrithma kui ka erinevate sidusrithmadega libivalt tostatusid ning kus me nigime peamisi kitsaskohti
teenuse pakkumisel, aga ka potentsiaali teenuse arendamiseks tulevikus. Nii on niiteks allpool eraldi
alapeatiikkidena vilja toodud teemad nagu noustajate valik, noustajate pidevused ja oskused, uue néustaja
kohanemise toetamine, ndustaja positsioon organisatsioonis, kuvand viljaspool organisatsiooni jm.
Teisalt on vilja toodud teemad, mis on olulised sihtrithma kuuluva kliendi vaates, st fookuses on
kliendikesksus: nditeks kui histi néustamisteenus kliendi jaoks tema probleeme ja vajadusi lahendab,
milline on talle teenusega vidrtuse pakkumine, kas noustamise protsess voi selle osad on selged ja
arusaadavad (nt teabelehed) jm.

3.1. Noustamisteenuse osutamise kirjeldus

Noustamisteenust osutatakse tina vahetult nii majutuskeskustes (Vao ja Vigeva), kinnipidamiskeskuses
(KPK), kirjalikult (e-posti kaudu) ja telefoni teel, ning harvematel juhtudel ka Politsei- ja Piirivalveameti
prefektuuride ametiruumides. Noustajaid on kokku 3 inimest (viimase viie aasta jooksul on samaaegsete
noustajate arv varieerunud iithe kuni kolme isiku piires).”® Noustamine on erinevates td6l6ikudes
néustajate vahel dra jaotatud jirgmiselt: liks noustaja noustab rahvusvahelise kaitse taotlejaid ennekoike
Vaos (fuiisiliselt kohapeal enamasti igapdevaselt) ning Vigeval (fiitisiliselt kohapeal ca kord nidalas), tiks
néustaja néustab kinnipeetavaid rahvusvahelise kaitse taotlejaid ning tagasisaadetavaid KPK-s,* ning iiks
néustaja vastutab ennekoike kaugpiringute/kaugtaotluste eest, st teostab noustamist e-posti ja telefoni
teel (futisilise asukohaga samuti KPK-s).

Noustamise primaarne sihtgrupp on rahvusvahelise kaitse taotlejad ja tagasisaadetavad, kes elavad
keskustes. Viljaspool keskusi elavate sihtrithma liikmete suunal proaktiivset noéustamistéod pigem ei
toimu — eelduseks niib olevat, et nad ise leiavad info noéustajate olemasolust ning pé6rduvad ise nende
poole, ja sellisel juhul liiguvad nad kaugpiringute teenuseloogikat pidi.

Intervjuude pohjal voib ka delda, et de facto on teenus suunatud kas tdisealistele sihtgrupi litkmetele voi
saatjata alaealistele. Lastevanematega koos olevate laste osas viljendati eeldust, et lapsed saavad kogu
vajaliku informatsiooni vanematelt, samas kui lapsed ise tulevad ja soovivad noustajaga suhelda, siis neid
ei keelata ja dra ei acta.

Telefoni teel teevad n6ustamist koik kolm noustajat, kuna kéigi kolme telefoninumbrid on veebis ja mujal
(nt digused-kohustused dokumendis) avalikud. Vastavalt vajadusele ja olukorrale (nt puhkused, haiguste
tottu eemalolek) asendavad noustajad teineteist; samuti vastavalt vajadusele ja voimalusel voidakse kliendi
jaoks tiks noustaja vilja vahetada teise ndustaja vastu (nt kui kliendil tekib tugev negatiivne meelestatus
néustaja suunal voi tekivad muud takistavad asjaolud), kuid seda on ette tulnud harva (viimastel aastatel
alla kitmne juhtumi), ning eelkoige KPK-s.*

Uutest RVK taotlustest tuleb noustajatele nende meililisti teavitus, kus on taotleja nimi, siinniaeg ja
elukoha aadress; kontakttelefoni seal tavaliselt ei ole. Noustajad nidevad ka ise neile kittesaadavast
andmebaasist, kas inimesele on antud kitte digused ja kohustused teabeleht voi kas talle on seda
tutvustatud ning kas ta on selle allkirjastanud. Selles andmebaasis on noustajad vaatlejad, st ise nad sinna
muudatusi sisse ei vii.

4 Uuringu raames intervjueeriti kokku kuute néustaja, st nii tinaseid kui ka varasemaid néustajaid. Intervjueeritavate
anoniiiimsuse huvides ei ole aruandes viidatud, kas tegemist on tinase v6i varasema ndustaja seisukohaga. Alates 2018. aastast
on néustajaid kokku olnud kiimmekond.

47 Koik KPK-s olevad kinnipeetavad, olenemata oma staatusest (st kas RVK taotleja v6i niiteks elamisloa/viisa iiletaja ja
lahkumisettekirjutuse eiraja), on ithe KPK néustaja sihtrithm.

48 KPK-s ilmselt ka pohjusel, et seal on véimalus seda teha kuna seal on kaks ndustajat, kuid majutusekeskusi katab vaid iiks
néustaja.
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3.1.1. Noustamine VRKS menetluses

Noustamisteenus RVK menetluses (VRKS) olijatele algab iildiselt diguste ja kohustuste dokumendi
(edaspidi: teabeleht) tileandmisega (vt teabelehe osas pikemalt ka ptk 3.8). Nii sihtrithma kui ka néustajate
intervjuude pohjal antakse teabeleht sageli piiripunktis (sh lennujaamas) voi politseijaoskonnas — rohkem
kui pooled sihtrithma intervjuudest toovad vilja, et nad on saanud teabelehe juba enne esimest kontaki
noéustajaga. Paljudel (aga mitte koigil) juhtudel annavad noustajad neile teabelehe veel uuesti ka teist
korda (igaks juhuks, ning osati ka selle pirast, et nad ei tea, kas klient sai esimesena teabelehe ka tema
enda emakeeles, juhul kui selle keele tolkeversioon on olemas).

Siinkohal tuleb ka mirkida, et noustamisteenuses ei ole seni olnud tihtset lihenemist voi praktikat
keelekasutusele — moéned noustajad on mirkinud, et voimalusel piitiavad nad kasutada tolki (ithes
intervjuus ndustajaga tuuakse vilja, et tolki on piititud kasutada alati koikidel esimestel kohtumistel
klientidega, séltumata noéustaja keeleoskusest; samuti on vilja toodud, et t6lki kasutatakse alati kui
inimene ei valda iildse inglise voi vene keelt), kuid moned néustajatest ei nie selleks vajadust voi peavad
seda liiga keeruliseks ning piitiavad keeleliselt ise hakkama saada.

Esimesel kohtumisel selgitab noustaja teabelehe struktuuri ning seal kirjas olevate pidepunktide pohjal
RVK taotlemise iildist protsessi ja protseduure, sh kaasnevaid digusi ja kohustusi ning muud seonduvat
infot (nt kust saada tdiendavat abi, néu jmt), sh riigi digusabi taotlemist. Teabelehe sisu tutvustamine
ongi see {thine miinimum, mille kohta saab uuringus libiviidud intervjuude pohjal 6elda, et seda teevad
koik noustajad — see on ndé miinimum. Siiski tuleb mirkida, et umbes kolmandik intervjueeritutest
titlesid, et kuna nad olid teabelehe varem juba mujalt saanud, siis esimesel kohtumisel néustajaga
teabelehte koos libi ei vaadatud, vaid pigem kiisiti, kas neil on teabelehe sisu kohta endal tekkinud
kiisimusi. Lisaks toodi paaris intervjuus sihtrithmaga vilja olukorrad, kus noustajaga ei ole kordagi kokku
puututud, st esimest kohtumist ei ole toimunud ja seega ei ole toimunud ka teabelehe tutvustamist
(siinkohal ei saa me tipsustada, kas tegemist oli majutuskeskustes voi KPK-s toimunud juhtumitega).
Nende iiksikute nididete puhul voib olla tegemist ka olukorraga, kus noustajaga on kiill tegelikult
kohtutud, kuid sihtrithma kuuluv klient ei ole sellest hoolimata selgelt aru saanud, kes on noustaja voi
mis on néustaja volitused véi roll.

Noustamise kiigus {iles kerkivad muud teemad on erinevad. Méned noustajad selgitavad RVK vestluse
kdigus nt seda, et kaitse saamine on pikk protsess (ametlikult kuni kuus kuud), et isik ei pruugi kaitset
saada ning sellisel juhul jirgneb sellele riigist viljasaatmine; osad annavad edasi ka info, et rahvusvahelise
kaitse taotlemisest on voimalik loobuda ning jagavad infot IOM vabatahtliku tagasipoordumistoetuse
programmi kohta. Méned néustajad ridgivad esmasel kohtumisel keskuse kodukorrast (ennekoike KPK-
s, kuna majutuskeskuses jagavad taolist informatsiooni majutuskeskuste tootajad, st juhid véi
sotsiaaltootajad) ja sellest, mis hakkab toimuma kohtus v6i menetluses; osad néustajad ridgivad ka eri
voimalustest/viisidest, kuidas oma praeguse staatusega Eestis edasi minna (nt kas taotleda ménda muud
legaalset alust riiki jadmiseks kui rahvusvaheline kaitse), ning tihel juhul mainis noustaja, et ta teavitab
klienti ka psiihholoogi kasutamise voimalusest.”

Paljudel juhtudel saab ndustaja kliendiga kokku korduvalt, aga on ka juhtumeid, kus esimene kohtumine
jaabki ainsaks. Kui klient poordub noustaja juurde ka teistes kiisimustes, siis voib néustaja pakkuda
kliendile lisaks teabelehel oleva info selgitamisele ka muud infot, niiteks teemadel, mis vahetult isiku
menetlusega seotud ei ole (st lisaks Eesti oigusruumiga seotud kiisimustele). Enamasti (ent mitte alati)
saab noéustaja kliendiga kokku ka siis, kui kliendi kohta on otsus tehtud ja ménel juhul on néustaja see,
kes otsuse kliendile teatavaks teeb. Siinkohal tuleb mirkida, et see kohustus ndib olevat olnud néustajate
jaoks segane (st kas see on nende ametikohustus v6i mitte) ning vahel on seda tehtud ja vahel mitte;”'

# Ménevérra alternatiivsem selgitus neile olukordadele v6ib olla ka sihtrithmast intervjueeritava poolne pooliku info esitamine
intervjueerijale.

>0 Majutuskeskustes korraldab psithholoogi teenust AS Hoolekandeteenused ja neil on kohustus sellest teavitada koiki kliente.

>! Tinane praktika majutuskeskustes on selline, et néustaja edastab ja tagastab PPA-le kliendi allkirjastatud otsuse. Keskuse
td6tajad annavad otsuseid kitte ainult juhul, kui néustaja on puhkusel véi haiguslehel.
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kuid oluline on, et mitmete noustajate sonul on see neile endile olnud raske olukord, mh sellepirast, et
negatiivse otsuse saamine vallandab sageli klientides tugevaid negatiivseid emotsioone ja isegi pelgalt
nende kogemine korvaltvaatajana on raske. Juhul, kui see on, voi saab olema néustaja jaoks selgelt
midratlecud tooiilesanne, siis tuleb noustajat sellise olukorra jaoks pohjalikult ette valmistada ning
stisteemselt toetada, sh supervisiooni korras (vt selle osas ka néustaja vaimse tervise toetamise alaosa ptk

3.3.0).

Kokkuvotikult algab VRKS menetluses néustamine iildjuhul teabelehe iileandmisega ja selle
selgitamisega ning loppeb kliendile positiivse otsuse korral edasisuunamisega jirgmistesse teenustesse
(kuigi seda tehakse vahelduvad pohjalikkusega, vt ka ptk 3.1.3 ja 3.9). Negatiivse otsuse korral loppeb
néustamine ametlikult kliendile riigi 6igusabi saamisega (kuid ka sel juhul jitkub osati néustamine
muudes kiisimustes); ning KPK-s olevatele klientidele pakutakse ja tutvustakse iildjuhul IOM VARRE
programmi voimalusi (juhul, kui isik selleks kvalifitseerub). Lopliku tagasisaatmisotsuse ja
viljasaatmisprotseduuri algatamise korral, eriti viljaspool KPK-d viibivate tagasisaadetavate puhul, niib
noustaja roll tina olevat minimaalne.

Teemad, mis tekitavad rohkem eriarvamusi

Noéustamisteenuse kohustuslike teemade hulgas (st teema, mida ndustaja peab ametijuhendist tulenevalt
RVK taotlejale tutvustama) on ka tagasisaatmismenetluse protsess ja voimalused vabatahtlikuks
lahkumiseks. Kuna aga see on vaid teemana ira markeeritud ja tipsemalt ei ole arutatud, millises etapis ja
millise nurga alt seda teemat kisitleda, tutvustavad noustajad seda teemat klientidele oma parema
dranidgemise jirgi. Toome selle asjaolu siin eraldi vilja, sest uuringu kiigus on mitmed intervjueeritavad
(PPA-vilised sidusrithma esindajad) viljendanud seisukohta, et rahvusvahelise kaitse menetluse protsessis
ei peaks tagasisaatmisest riikima — vihemalt mitte kohe alguses. Sidusrithma esindajad rohutavad, et
monele taotlejale voib see mojuda agressiivsena (olukorras, kus inimene vajab moéistmist ja abi), seda
voidakse tolgendada ka kui survestamist RVK taotluse tagasivotmiseks (voib oletada, et eriti korgema
kontekstiga kultuuridest tulijad), ning see v6ib suurendada drevust ja lootusetuse tunnet (sest inimene on
stressis ja niigi ebakindel selles, mida ta tegema peab ja mis temast edasi saab). Loppkokkuvottes voib see
koik mojutada ka inimese kiitumist menetlusprotsessi ajal. Uuringu kiigus niitasidki méned intervjuud
sihtrithmaga, et selline tolgendus ja reaktsioon voib kliendil toepoolest tekkida, seega on see kiisimus,
mille peaks hoolega libi métlema — millise eesmirgiga ja millisel moel infot esitatakse, ning kas ja kuidas
seda saab esitada nii, et seda ei tajutaks kliendi poolt survestamisena. Oluline on siinkohal ka dra mirkida,
et taoline praktika — tagasipoordumisalane néustamine juba rindeprotsessi varases etapis, antud juhul
varjupaigataotluse protsessis —, on kooskélas, sh soodustatud, Euroopa Liidu vabatahtliku
tagasipddrdumise ja taasintegreerimise strateegiaga.’

Uuringu kiigus ilmnes, et paljudel sihtrithma esindajatel (RVK taotlejad) on ootus, et noustaja aitab neil
mitte lihtsalt aru saada menetlusprotsessi etappidest, vaid ka ette valmistuda intervjuuks menetlejaga.
Sellist ootust ettevalmistusele sisustatakse indiviiditi erinevalt, aga ldbivalt soovitakse voimalikult palju
asjakohast infot moistmaks paremini mis ees ootab ning tunda enda turvalisemalt. Mitmetel sihtrithma
intervjueeritutel oli ka raske aru saada, miks noustaja neid sellega ei aita.

Samal ajal ilmneb osadest intervjuudest, et menetlejate poolel on teatud ootus, et ndustaja ez peaks aitama
noéustatavat menetlusintervjuuks ette valmistuda, sest seda nihakse kui taotlejale “digete” vastuste ja
taktikate ettelitlemist — mitmel korral kélas intervjuudes sidusrithmadega libi uskumus, et moned
taotlejatega tootavad partnerid ja/voi sidusrithmad seda teevad (nt soovitavad taotlejale minna saatkonna
juurde ennast pildistama ja kasutada seda toendusmaterjalina) ning seda pannakse neile sidusrithmadele
(ja osati ka néustajatele) pahaks.

Lisaks esines intervjuudes sidusrithmadega lahknevusi ka selles, kas ja mil moel peaks noustaja aitama
VRKS menetluses oleval taotlejal niiteks otsustada, kas iiks v6i teine kiri voi e-mail on menetluse jaoks

52Vt tipsemalt strateegia ptk 3.4. ,Tulemuslik tagasipsérdumisalane noustamine ja suunamine®

https://data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-8153-2021-INIT/et/pdf
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vajalik v6i mitte, kas moni foto voib olla vajalik v6i mitte, ning kuidas neid fotosid véi kirju kitte saada
jm. Erinevad osapooled tdlgendavad sellise aitamise piiri erinevalt, mistottu on kindlasti oluline seda
selgemalt raamistada, arvestades, et see seab suurema vastutuse ka noustajale endale. Seda pohjusel, et kui
klient suurema usaldussuhte tekkides seda néustajalt palub, peaks noustaja olema suuteline otsustama véi
hindama, kas iiks véi teine element aitab menetlusele kaasa voi mitte. Paaris intervjuus sidusrithmadega
toodi kiill vélja, et ndustajatel ei pruugi selleks olla piisavat padevust, kuid samuti toodi vilja, et néustajatel
puudub selleks ka formaalne digus, sest néustaja ei ole rahvusvahelise kaitse menetluses menetlusosaline.
Teisisonu, tithe voi teise fakti, infokillu véi elemendi kasulikkuse iile peaks otsustama ainult menetleja,
koostods taotlejaga ja/voi tema ametliku esindajaga — kuid see peaks olema selge ka noustatavale.
Noustajal on voimalus jitta endapoolne hinnang andmata ning sedastada noustatavale vaid seisukoht, et
ta edastaks menetlejale iithe voi teise toendi voi informatsiooni, seejuures menetlejale selgitades, miks see
on kasulik v6i vajalik informatsioon.

Noustaja laveerib sellises olukorras paratamatult kahe arusaama ja erinevate ootuste vahel ning ka selle
osas peab ta hakkama saama oma parima 4ranigemise jirgi. Moned intervjuud sihtrithmaga niitavad, et
nende meelest ei saa nad noustajalt kuigi palju toetavat infot (iiksikutel juhtudel toodi siiski vilja, et
néustaja on julgustanud mitte muretsema, voi on delnud, et taotleja ridgiks rahulikult ja annaks mirku,
kui ta vajab intervjuu ajal puhkamisaega v6i kui midagi jadb ebaselgeks). Intervjueeritud RVK taotlejate
sonul aitavad kohtumisteks menetlejaga ette valmistuda ennekoike siiski kolmandad osapooled (nt EIK,
aga ka majutuskeskuste juhid) ning mitte niiviga noéustaja. Mitmel puhul ei teadnud aga
intervjueeritavad, kellel selline viline abi v6i kokkupuude teiste isikutega puudus, isegi seda, milles
kohtumine menetlejaga tipselt seisneb, niiteks oli iihel taolisel isikul arvamus, et intervjuu menetlejaga
toimub kohtus: ,,Ma matlesin, et see on nagu kohus [kohtusaalis], et seal on moned inimesed ja nad esitavad
kiisimusi, sellepirast muretsesin, aga seal oli ainult menetleja ja tolkija“.

Lisaks on oluline dra mirkida, et n6ustaja on jietud ka mitmete teiste keeruliste otsustega {iksi — nditeks
asjaolu, kas taotlejale voiks ridkida ka teistest voimalikest Eestisse jddmise legaalsetest alustest voi ei ole
see 6ige. Intervjuudes PPA ametnikega viljendati selles osas erinevaid arvamusi, aga pigem oli valdav
arusaam, et noustaja ei peaks rdikima teistest voimalikest alustest Eestisse jadmiseks voi tulemiseks.
Noustajad on ise seda siiski teinud, kuid mitte koik, ja pigem ettevaatlikult.

Kokkuvotlikult — intervjuude kiigus tuli korduvalt juttu eelnimetatud eriarvamusi tekitavatest teemadest,
mille osas noustajatel ei ole kindlustunnet, kuidas oleks neid koige 6igem kisitleda. Intervjuudes toodi
vilja, et taolistes olukordades tegutsetakse oma parima tunnetuse jirgi. Kuigi antud juhul ei véta siinse
uuringu autorid seisukohta, millal ja millises jirjekorras tuleb isikule pakkuda nt informatsiooni
tagasisaatmisest voi kus jooksevad piirid menetlusintervjuuks ettevalmistamise osas, on oluline silmas
pidada, et taolised ja {isnagi tundlikud ning juriidiliselt olulised teemad ei saa jddda isikliku tunnetuse
tasandile. Need peaksid olema motestatud ja teiste teenust pakkuvate osapooltega tihiselt l4bi arutatud.

Samuti on oluline analiiiisida, milline on mingi konkreetse info pakkumise eesmirk (nt mis eesmirgiga
pakutakse infot tagasipoordumise voimaluste kohta just iihes voi teises ndustamisetapis) ning millist moju
voib see avaldada kliendile (nt kas see voib klienti toetada voi hoopis hirmutada); ning kui kliendile on
vaja pakkuda infot, mida klient v6ib tajuda heidutava voi survestavana, siis kuidas pakkuda seda nii, et
maandada survestamisriski. Vt tdpsemalt ka sellealaseid soovitusi ptk 4.1.2 ja 4.1.5.

3.1.2. Noustamine VSS menetluses

KPK-s olijaid teavitavad klienti tagasisaatmise voimalustest ennekoike noustajad. Enamasti pakutakse
neile noustamise kdigus IOM vabatahtliku tagasipoordumise voimalust; kuid siin tuleb arvestada, et see
ei pruugi koikidele KPK-s viibijatele kohalduda, sest nad ei pruugi IOM tingimustele kvalifitseeruda.
Need isikud, kes on saanud lahkumisettekirjutuse, kiisivad néustajatel infot vo6i nou pohiliselt
sissesoidukeelu ja teises riigis RVK taotluse esitamise voimaluste kohta, aga ka nt IOM-ilt materiaalse
toetuse saamise voimaluste kohta.

Muul moel illegaaliks muutunud kiisivad noustajatelt infot vastupidiselt just RVK taotlemise voimaluste
kohta Eestis: n6ustajad on neile selgitanud ning andnud infot RVK taotleja 6iguste ja kohustuste kohta,
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voi andnud informatsiooni teiste viibimisaluste kohta. Neist viimaseid on tutvustatud pigem tildisemalt
ning nad on edasi suunatud PPA migratsiooninéustajate poole.

Kahes sidusrithma intervjuus tuuakse vilja, et KPK-s olevate viljasaadetavatest kinnipeetavate eelnev
néustamine on viga oluline: see kiirendab, muudab sujuvamaks ning hélbustab oluliselt
viljasaatmisprotsessi, nditeks kui isikud teavad, mis voimalused neil on ning kui neile on ka eelnevalt
piisavalt informatsiooni pakutud. Juba reaalses viljasaatmismenetluses niib néustajast olulisem roll olevat
tdita just deporteerijatel, sh viljasaadetava isiku ettevalmistamise juures. Intervjuude pohjal niib, et teatav,
ennekdike psithholoogiline ndustamine on viljasaatmisprotsessi juures klientidele siiski puudulik, st enam
oleks vaja viljasaadetavaid kliente eelnevalt ,dra kuulata“ voi nende pingeid eelnevalt maandada (,,/juba
tagasisaadetavatest] iile poolte vajaksid ikkagi seda kiehoidmist, iibel voi teisel moel”).

Vabatahtlikult tagasipd6rdujad jouavad toetatud tagasipdérdumise teenuseni ennekoike kahel moel:
ligikaudu kaks kolmandikku jouavad teenuseni libi PPA siisteemi (kas KPK-st v6i jouavad PPA kaudu
teenuseni mujalt; sh nt varjupaigakeskustest isikute poolt, kes on kas saanud voi saamas negatiivset otsust);
ning ligikaudu kolmandik on né ,isetekkeline ja vabatahtlik® teenusesse joudmine: niiteks saatkondade
kaudu, informatsioon leitakse internetist voi helistatakse teenuse osutajale ise v6i tullakse kohale.

3.1.3. Noustamine viljaspool keskusi (nii VRKS kui VSS)

Noustamine viljaspool keskusi viibivatele VSS ja VRKS sihtrithmadele toimub pigem sporaadiliselt.
Niib, et VSS menetluse raames tagasisaadetavad isikud enda initsiatiivil tagasisaatmise kiisimustes ise
néustajate poole ei poordu: nt kaugpddrdumistega tegeleva noustaja poole pole viimase kuue kuu jooksul
selliseid po6rdumisi/piringuid kordagi tehtud. Vihestel juhtudel on sellised isikud p6rdunud méne teise
néustaja  poole ning neilt on uuritud, millised on isiku voimalused tagasip66rdumiseks
kodakondsusjirgsesse riiki. Seega niib, et nende viljaspool elavate isikute suunal, kes on muutunud
illegaaliks (st riigis ebaseaduslikult viibijaks), (pro)aktiivne néustamine puudub. Samuti niib, et osadel
néustajatel puudub ka selge teadmine selle osas, kas ja kuidas viljaspool keskusi olevaid VSS sihtrithmi
noustajate olemasolust {ildse informeeritakse (st kes neile informatsiooni noustamisteenuse kohta jagab);
voi kuidas see sihtrithm, kui tildse, 16puks noustajani jouab.

Kiill aga on VSS raames néustajate poole poordunud vanglate vilismaalaste koordinaatorid: kéigis kolmes
vanglas on oma vilismaalaste koordinaator, kellega néustajate sonutsi toimub vajaduspohiselt tihe suhtlus,
nditeks juhul kui tekivad kiisimused sealsete isikute viljasaatmisega seoses (nt Tallinna Vangla
vilismaalaste koordinaatorit on hiljuti noustatud kinnipeetavate kodumaale tagasisaatmise osas).

VRKS menetluse raames on kliendid tagasisaatmisega seotud kiisimustes Vao ja Vigeva ndustaja poole
kiill psérdunud, kuid seda pigem vihematel kordadel (nt pirast seda, kui klient on keskusest vilja liinud,
saanud viljaspool keskust elamise loa kuid muutunud hiljem illegaaliks; v6i nt Ukrainast pirit pogenike
poolsed piringud pirast 90-pieva viisavaba viibimise 6iguse 16ppemist Eestis ning kui neil muud alused
Eestis viibimiseks puuduvad). Sellistel juhtudel on kontaktid noustajate poole poordumiseks leitud kas
PPA kodulehelt, antud PPA teenindusest voi suunatud noustajateni SKA poolt. Samuti saavad ajutise
kaitse ja RVK taotlejad info néustajate olemasolust ja kontaktidest RVK taotluse sisseandmisel (n6ustajate
kontaktid on idra toodud 6igused-kohustused teabelehel; vt teabelehe osas ka ptk 3.8).

Uldjuhul toimub viljaspool keskusi olevate isikute néustamine tina telefoni teel, kuigi {ihe noustaja
sonutsi oli moned aastad tagasi viga aktiivne faas kaugnéustamises just e-posti teel — peale seda, kui
noéustamisteenust hakati rohkem viljaspoole kommunikeerima: ,,noustamisteenust, kui seda hakati rohkem
reklaamima, siis liks ka e-post umbe: oleks voinud olla vihemalt iiks inimene juures*. Noustajate sonutsi on
aga keeruline telefonis isikut tuvastada ja fikseerida (kas voi statistika jaoks), nditeks juhul kui helistaja
nimi pole arusaadav, kui soovitakse jidda anoniitimseks, v6i kui helistatakse sobra voi tuttava eest.
Kaugnoéustamistest moodustab ajutise kaitse saajatest ukrainlaste telefoni teel ja e-kirja teel ndustamine

umbes 50% noéustamisest.

Siiski ndib, et mitte koik viljaspool keskusi RVK-d taotlevad isikud ei ole noustajatest teadlikud ega ei saa
kontakti noustajate olemasolu kohta: ,,See PPA noustaja, mida te enne mainisite — selle kohta pole iildse
midagi kuulnud ja pole kellegagi kone alla tulnud. |...] keegi meiega iihendust ei votnud, see [info otsimine]
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oli tiielikult meie initsiatiiv. Meie esitasime kiisimusi ja saime nendele vastuseid [EIK-ist ja Pagulasabist].
Oluline on siinkohal mainida, nimetatud juhtumi puhul toimus suhtlus nii menetlejaga, EIK-ga kui ka
eelnevalt (enne Eestisse saabumist) Pagulasabiga — kelledest aga keegi antud sihtrithma hulka kuuluvat
isikut noustaja poole ei suunanud ega noustajate kohta infot ei jaganud. Samuti oli antud isikule eelnevalt
lennujaamas tutvustatud teabelehte —, kuid jirelikult polnud seda seal tehtud kas piisava pohjalikkusega
jalvoi polnud isik ise aru saanud seal olevast teabest noustajate olemasolu ja rolli kohta.

Eraldiseisev rithm on tiiendava rahvusvahelise kaitse taotlejad kes viibivad viljaspool keskusi. Ennekaike
on tegemist Ukraina sojapogenikega, kes on lahkunud Ukrainast enne 24. veebruari 2022. Ka selle

sihtrithmani jéuab informatsioon néustajatest iildjuhul PPA kaudu, kuid kuna tildjuhul saavad nad
(tiiendava) kaitse ithe kuu jooksul,” siis ithes intervjuus sidusrithmaga sedastatakse, et ilmselt enamike
nende puhul noustajat seetottu polegi kaasatud. Teises intervjuus deldakse, et sellele sihtrithmale peaks
ka kaasa antama (kaitse saamise) otsusega info, kus on edasised kontaktid, sh mida tuleb tcha
elamisloakaardi saamiseks, kuidas osaleda kohanemisprogrammis, samuti peaks kaasa antama
informatsioon noéustaja olemasolu kohta. Informatsioon néustajate kohta, sh koos infoga
migratsiooninoustajate kohta, sisaldub mh kaitse saaja teabelehel; kuid kas ja kui eksplitsiitselt neid
voimalusi virskelt kaitse saanud isikutele selgitatakse, sh ajutise kaitse saajale, antud uuringu kiigus
tipsemalt vaadatud. Uhes sidusrithma intervjuus tuleb siiski vilja, et tisna puudulik on virskelt kaitse
saajate suunamine edasi teistesse teenustesse: keeledppesse, kohanemisprogrammi, tugiisikuteenusesse jm

(vt tipsemalt ptk 3.9).
3.1.4. Noustamise kestus, kordade arv ning keel ja tolke kasutamine

Intervjuud sihtrithmaga niitavad, et noustaja ja kliendi esimese kohtumise kestus varieerub 20 minutist
2 tunnini. N6ustaja kohtumiste arv {ihe kliendiga varieerub olulisel midral ning intervjuude péhjal véib
oelda, et kordade arv ja kestus soltub kliendi enda aktiivsusest, soovidest, eripdradest, vajadustest jmt.
Enamik intervjueerituid on néustajatega kohtunud paari pieva jooksul peale keskustesse saabumist. Siiski
t6id mitmed intervjueeritud vilja, et kohtusid néustajatega alles mitu nidalat peale keskustesse saabumist,
ning paar iiksikut intervjueeritut iitlesid, et pole kordagi tihegi n6ustajaga kokku saanud (taolistel juhtudel
voib olla tegemist ka olukorraga, kus néustajaga tegelikult kiill kohtuti, kuid isikule jii ebaselgeks, kellega
tipselt tegemist oli).”

Uuringu kiigus proovisime saada andmeid ka selle kohta, mitu korda keskmiselt noustaja kliendiga
kohtub, ent noustajate endi sonul on seda raske 6elda, sest on ebaselge, kas noustamiseks peaks lugema
teatud pikkuse, eesmirgi voi tulemusega vestlust, voi iga vestlust (nt keskuses kohtudes), kus klient midagi
titleb voi kiisib. Noustajate ja sihtrithmast klientidega l4bi viidud intervjuude poéhjal saab 6elda, et
enamikel juhtudel kohtub noustaja kliendiga keskmiselt 2-3 korda. Kuid selleks, et aru saada
néustamisteenuse  tegelikust mahust ja ajakulust, oleks méistlik edaspidi senisest paremini
noéustamisteenuse pakkumist kaardistada.

Intervjuud nii sihtrithma kui ndustajatega niitavad, et proakdiivselt pakuvad néustajad esmakohtumisel
oiguste ja kohustuste koos libivaatamist, ning edasised noustajapoolsed toimingud on eeskitt seotud
jooksvate ja ennekdike dokumentidega seotud kiisimustes (nn roheline kaart ehk rahvusvahelise kaitse
taotleja kaart, politseis hoiul olevate asjade kittesaamine vm). Kuigi néustamisolukorrad ja eri noustajate
lzhenemised varieeruvad, voib ildistatule oelda, et véljaspool neid toiminguid ja teemasid iitlevad
néustajad kliendile, et kui tal tekib rohkem kiisimusi, siis voib ta neid kiisida; ning enamasti — kui klient
ei viljenda enda poolt soovi uuteks kohtumisteks —, sellega néustaja poolt aktiivne suhtlus ka 16peb. Kui
klient on aktiivne ja otsib noustajaga suhtlust, voib suhtlus kujuneda ka igapievaseks.

53 Oiguskantsler (2022). Enne 24.02.2022 Ukrainast lahkunud inimeste 6iguslik staatus. Kittesaadav:
https://www.oiguskantsler.ee/sites/default/files/field_document2/Enne%2024.02.2022%20Ukrainast%20lahkunud%20inimes
t%20%C3%B5iguslik%20staatus_0.pdf

>4 Niiteks venekeelsetes intervjuudes nimetati néustajaid erinevate nimedega: a) 3akoHodameibHble 8onpocwl; b) auzan
cosemHUK 0151 mex Kmo uujem y6excuwa; c) npodjesaem Kapmo4ku, kozda oHu 3akaHyuearomesi u m.od; d)
npasosauyumuuya — millest igaiiks tihistab méonevérra erinevat staatust ja positsiooni.
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Uldjuhul on to6le voetud noustajad, kellel on vihemalt teatud miiral olemas Eestis sagedamini
kasutatavate voorkeelte (inglise keel ja vene keel) oskus. Siiski on sihtrithma (noustatavate) hulgas sageli
ka inimesi, kellega suhtlemine nende keelt vahendusel on raskendatud ja pohimotteliselt on
néustamisteenuse klientidega suhtlemiseks voimalik kasutada télget.

Esimese kohtumise keelekasutus s6ltub erinevatest teguritest: noustaja keeleoskusest, néustaja arusaamast
selle kohta, kas ja kuidas klient teda moistab, tolgi saamise voimalusest ja selle tajutavast otstarbekusest.
Enamikel juhtudel kasutavad néustajad kas inglise voi vene keelt ning on arvamusel, et sellest piisab, sh
kliendile, kelle inglise keel on nork (“Panen kliendile tema emakeeles diguste ja kohustuste paberi ette ning
seletan inglise keeles juurde”). Vaid kaks noustajat leidsid, et voimalusel voiks esimesel kohtumisel alati
juures olla tolk. Intervjuudest sihtrithmaga selgub, et sihtrithma hulgas on esmakohtumisel kasulikku
infot eriti raske omandada enamasti just neil, kes ei saa (piisavalt histi) aru inglise voi vene keelest, sest
neil puuduvad ka alternatiivsed infoallikad (nt Google’is otsimine voi teiste sama keelegrupi inimeste
kiest kiisimine, kuna enamasti on tegu viheesindatud grupiga).

Sihtrithmaga l4bi viidud intervjuudes ja nende puhul, kes ei tunne ennast vene voi inglise keeles kindlalt
voi ei oska neid keeli, tuleb vilja, et nii monedki kliendid oleksid soovinud keelelist abi, aga kuna nende
kiest ei kiisitud, kas tolget oleks vaja, siis ei osanud nad seda ise ka kiisida. Monel juhul oleks kliendid ise
saanud endale kedagi appi paluda (nt on kliendil tuttavad, kes oskavad inglise keelt ja kes oleks saanud
video kaudu aidata vestlust arusaadavamaks muuta), aga kuna sellist voimalust néustajaga ei arutatud,
arvasid kliendid ise, et nii ei ole aktsepteritav (nt arvati, et kolmas isik ei v6i noustamise juures olla, voi ei
voi juures olla iile videosilla vin). Keeleline ligip4is infole on kindlasti iiks neid elemente, mille paremaks
muutmist saab kaaluda, sh klientidele selle kasutusvoimalusi selgitada. Nii néustajate kui sihtrithma
intervjuudes viljendati arvamust, et koige olulisem on tolgi juuresolek just esimesel kohtumisel, kus
luuakse n6 baas jirgnevateks vestlusteks ning kus esmakordselt selgitatakse 6igusi ja kohustusi jm
noéustamise teemasid (noustamise pohiteemad on vilja toodud ptk 2.2).

Intervjueeritud PPA ametnike sonul on tolget voimalik saada erinevatesse keeltesse, sh eksootilistesse, ja
kui Eestis ei ole kohapeal t6lki voimalik leida, leitakse tolgid teistes riikides ning vajadusel korraldatakse
tolge ka mitme keele kaudu. Intervjuudes PPA ametnikega Seldi ka koikidel juhtudel, et tolke kasutamise
mahu osas piiranguid ei ole. Samas kasutatakse néustamisteenuses tdlget vordlemisi harva. Peamiseks
kriteeriumiks tolke kasutamise voi mittekasutamise osas on noéustaja subjektiivne arusaam tolke
vajalikkusest konkreetse kliendiga suhtlemisel. Sellise lihenemise tulemus on see, et néustajad tolget viga
sageli ei kasuta ja arvavad, et kiillap klient moéistab neid. Osati on tegemist sellega, et tolke korraldamisega
on vaja tegeleda ja see votab aega, osati arvavad noéustajad, et klient saab piisavalt histi aru. Kuna
peamiseks elemendiks néustamisteenuses on diguste ja kohustuste teabeleht, mis on tolgitud mitmetesse
teistesse keeltesse, siis on osad noustajad leidnud, et kui anda kliendile teabeleht lugeda tema emakeeles
ja samal ajal ise nt inglise keeles juurde radkida (sest klient tundub natuke maistvat), on see piisav. Lisaks
viljendatakse tihes intervjuus arvamust, et kliendid ,.ei saagi eeldada, et neile koik arusaadavas keeles [ira]
tehakse, sest nad tulid Eestisse“; samuti tddetakse teises intervjuus, et ,,Eestis on olukord isegi histi, sest teistes
ritkides pakutakse vihem infot kliendile arusaadavas keeles”.

Mitmed intervjueeritud kliendid, kes ei rddgi vene ega inglise keelt, polnud teadlikud sellest, et
pohimaétteliselt on neil voimalik delda, et nad ei saa aru, ja et neil oleks lihtsam, kui vestlusel noustajaga
oleks juures ka t6lk. Ménel juhul niib, et noustaja ei teavitanud piisavalt histi sellise voimaluse
olemasolust, monel juhul vois ka vihese keeleoskuse tottu info kliendile moistetamatuks jiida. Klient ise
sageli ei oska voi ei julge tundmatus ja ebakindlas olukorras tolget ise kiisida, ega ka endapoolseid keelelise
toe voimalusi pakkuda. Niiteks 6eldi thes meie poolt t6lgi vahendusel ldbiviidud intervjuus sihtrithmaga
tolgi poolt, et tiks vahenduskeeleta klient oleks véinud (ja tahtnud) paluda abi tolkimisel teises riigis oleva
sobra kiest iile videokéne, kuid ta ise arvas, et seda ei tohi teha, sest vestluses tohivad osaleda vaid néustaja
ja tema ise. Kui aga klient ei saa pakutava info sisust histi aru, on oht, et kliendi néustamine muutub
pigem formaalsuseks, mitte sisuliseks protsessi méistmise toetamiseks. Lisaks toodi iihel korral vilja
olukord, kus néustaja kiill teadis, et klient on kirjaoskamatu, ent siiski eeldas ilma asjakohaselt iile
valideerimata, et klient oskab lugeda ja leidis, et kliendile piisab 6iguste ja kohustuste teabelehe andmisest
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kliendi emakeeles ja lisaseletusest inglise keeles. Sellisel juhul on pakutav info kliendi jaoks ddrmiselt
viikese viirtusega.

Kuigi tolketeenust on kasutanud kéik intervjueeritud noustajad, niis vaid osade puhul neist olevat
tolketeenuse kasutamine libiméeldud praktika — nt klientidega, kelle puhul oli alust oletada, et nende
vahenduskeelt moistmine on vihene, eeskitt just esimesel vestlusel. Vaid iiks néustaja iitles, et on
kasutanud t6lki koikidel esimestel kohtumistel kliendiga. See on hea viis tagada, et koige olulisem baasinfo
saab keeleliselt voimalikult ligipadsetavaks, ja samal ajal ise aru saada, mida klient moistab ja mida mitte.

PPA erinevates protsessides kasutatud tolkidele anti enamasti positiivne hinnang ja 6eldi, et tolke kvaliteet
oli hea; vaid iiksikutel juhtudel 6eldi, et tolge oli kehva kvaliteediga ja kohati eksitav.

Toimiva ja kvaliteetse noustamisteenuse pakkumiseks peaks kaaluma t6lke mirksa rutiinsemat
kasutamist, eeskitt esimestel vestlustel ja mitte jadda lootma sellele, et arvatavasti klient saab peamistest
asjadest aru. Paljudel klientidel (ka sarnase administratiivse siisteemiga riikidest) ei ole lihtne aru saada
menetlusprotsessist, ja mitmetel klientidel on lisaks keelele ka teisi info méistmist takistavaid tegureid, nt
isiku individuaalne oskus abstraktsemat infot métestada véi loogilisi seoseid luua, eelnev kogemus sarnaste
teenustega, mis voib tekitada valesid eeldusi, eelnev kogemus hoopis erineva avaliku sektori kultuuriga,
voi eksitavad kuuldused sellest, millised on avaliku sektori teenused Euroopas, aga ka vihene haridus jpm.
Kui néustamise iiks eesmirkidest on pakkuda kliendile voimalikult arusaadavalt infot ja soov, et klient
voimalikult histi méistaks enda 6igusi ja kohustusi ning menetluskiiku, pole métet luua veel tihte barjaari
sellega, et juba keeleliselt ei pruugi klient infot méista.

Lisaks professionaalsetele tolkidele toetavad info jagamise ja pakkumise protsessi teised samast
keelegrupist pirit kliendid, kes parasjagu viibivad samas kohas, ménel juhul on keelelist vahendamist
pakkunud Eestis koolis kiivad lapsed v6i mitteprofessionaalsed t6lgid.

Ka professionaalse tolgi kasutamise osas on oluline, et ndustajal oleks oskus tolki kasutada ja selgitada ka
kliendile, mida t6lgi kasutamine tihendab. Eriti tihtis aga on oskus tootada tolgiga vajalik siis, kui
tolgivad mitteprofessionaalid. Kuna Eestis on professionaalseid eksootiliste keelte tolke vihe, on
toenioline, et ka edaspidi osalevad kliendi keelelises toetamises ka amat66rtolgid, vabatahtlikud, kliendi
tuttavad voi perelikmed vms. Seepirast on viga oluline toetada ndustajat tolgiga td6tamise padevuse
omandamisel.

Noustaja peab oskama ka anda koéigile osapooltele turvalise voimaluse viljendada, et nad ei tunne end
mugavalt (nt tolgitav ei tunne end mugavalt, eriti kui tema ja tolgitava vahel on vilja kujunenud teatud
voimusuhe) ning andma télgitavale voimaluse viljendada, et ta tahab teist t6lki (seda saab teha ka nt peale
tolke loppu). Samuti tihendab see, et eriti t86s amatdortolkidega peab noustaja oskama teha t6lke
pakkujaga koige elementaarsemaid kokkuleppeid ja libi radkima piirid; see mitte ainult ei tee tolget
kvaliteetsemaks, vaid toetab ja sddstab ka tolke pakkujat, kes (eriti kui tema ja tolgitava vahel on isiklik
suhe) voib teatud juhtudel sattuda viga ebamugavasse rolli.

Eraldi teemana peab vilja tooma laste kasutamise tolkidena. Intervjuudest selgus, et tiksikutel juhtudel
piitiavad lastevanemad kasutada tolgina last. Laste kasutamine télgina on ddrmiselt taunitav praktika,
millest olid teadlikud ka noustajad, kes sellest riakisid. Kuna paratamatult tekib lastevanematel ka
tulevikus soov laste abi kasutada, on oluline, et ndustaja teaks kindlalt, kuidas sellistel juhtudel toimida.

3.1.5. Noustamisteenuse tarbimise oskus

Teenuse osutajatel (laiemas vaates, mitte ainult osad néustajad ise) niib olevat teatud eeldus, et klient
oskab noéustamisteenust tarbida sellisel moel, et sellest maksimaalselt kasu saada (nt tulla ise néu kiisima).
Samal ajal niitavad intervjuud sihtrithmaga, et kliendil sageli puudub oskus teenust tarbida (nt kvaliteetse
infosisendi puudumine toob kaasa selle, et ei osata ka kiisida). Seetottu on oluline néustaja oskus ja
pidevus aru saada, kas ja kui palju oskab klient ise oma huvisid artikuleerida, ning vajadusel selles teda
toetada.

Uldistatult v6ib 6elda, et paljud kliendid ei osanud néustajate t66 kohta viga palju midagi 6elda ja pigem
titlesid, et noustaja on tore inimene, aga nad tipselt ei tea, millist abi v6iks noustajalt saada v6i mis tema
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roll on. Teises skaala otsas olid kliendid, kes olid ndustajale enda peas ise teatud rolli madranud lihtuvalt
kas varasematest kogemustest noustamisega (nt teistes riikides) voi lihtuvalt lihtsalt enda ettekujutusest
ja leidsid, et noustaja ei tdida oma kohustusi (nt ei aita leida korterit voi aru saada sellest, kuidas Eestis
teatud perekonnaseisutoiminguid tehakse). Nii esimene kui teine kirjeldatud situatsioon viitab sellele, et
néustajad ei raamista ndustamisprotsessi kliendile arusaadavalt ega juhi kliendi ootusi néustaja t66 suhtes.
Osati tuleneb see kindlasti ka sellest, et teenus tervikuna pole histi raamistatud ja eesmirgistatud (vt ptk
2.2 ja 2.3 ning 3.2).

Lisaks saame intervjuude péhjal sihtrithmaga todeda, et paljudel RVK taotlejatel puuduvad igasugused
eelteadmised kaitse saamise eeldustest ja protsessist, voi VSS alusel viljasaatmisprotsessist, ning neil voib
olla, aga v6ib ka mitte olla, mingisugune ettekujutus sellest, kuidas see protsess hakkab vilja nigema
(selliseid ettekujutusi voib pohjustada eelnev kogemus, teiste inimeste kogemus, smugeldajate lubadused,
piritoluriigis levinud narratiivid jne). Uks uuringu kiigus libivalt tuvastatud sihtriihma vajadus on seega
kahtlemata vajadus méista, mis nendega Eestis juhtuma hakkab.

Kuigi see voib kolada lihtsalt ja niiliselt, piisab sageli sellest, kui seletada dra pohilised menetlusprotsessi
sammud. Niiteks on kiisimuses “mis minuga hakkab juhtuma?” viga palju kihte: alates sellest, milline
konkreetselt on intervjuu menetlejaga (mitu inimest, mida hakatakse kiisima ja milleks, ja kus), mitu
korda menetlejaga kokku saadakse (mitmel juhul arvasid intervjueeritavad sihtrithma litkmed, et nad
saavad menetlejaga mitu korda kokku ja ei arvanud, et juba esimesel korral tuleb voimalikult palju ja
pohjalikult 4ra ridkida), aga ka millised on iildse nende valikud (kus elada v6i millistel alustel Eestisse
jddda, voi kas nad saavad Eestist teise riiki liikuda).

Kliendil on oluline méista, millised voivad olla erinevate valikute tagajirjed lithemas ja pikemas
perspektiivis (nt RVK taotluse esitamine voi tagasivotmine), aga ka moista, mille alusel Eestis tildse
antakse rahvusvahelist kaitset ja miks ithe inimese kogemus ei pruugi olla iilekantav teisele inimesele, st
nt kliendile endale. Kliendil on vajadus teada, mida ta v6ib ja mida ei voi teha kaitse otsuse ootamise ajal,
ja mida ta voib kiisida noustajalt nii, et see ei too kaasa negatiivseid tagajirgi ning mida ta ei v6i; mis
tipselt juhtub, kui kaitse antakse v6i taotlust ei rahuldata. Uks viga libiv tuvastatud vajadus on ka vajadus
jooksvalt aru saada menetluse staatusest, st kas keegi isiku konkreetse menetluse, kaebuse vt tegeleb (vt
selle osas ka soovitusi ptk 4.1.9). Esmakohtumisel néustajate poolt tutvustatud infost ei piisa ega saagi
piisata selleks, et koike seda moista.

Oluline on ka arvestada, et kliendid on sageli stressis ja/voi hirmul, osadel klientidel ldheb usalduse
tekkimiseks viga kaua aega (kui see iildse tekib) ja nendega oleks vaja koigepealt suhet luua (nt on ménede
inimeste jaoks oluline, et alguses oleksid méned vihemametlikumad kohtumised ning alles seejirel saaksid
nad julgust kiisida sisuliste teemade kohta).

3.1.6. Noustamine kliendi staatuse muutumise korral

Noustatava kliendi staatus voib aja jooksul muutuda. Niiteks: rahvusvahelise kaitse taotlemise menetlus
kestab keskmiselt kuni 6 kuud ning selle aja jooksul v6ib kohus otsustada, et isikut pole vaja hoida KPK-
s, misjirel saadetakse ta Vaosse voi Vigevale. Sellisel juhul liheb klient iile KPK néustajalt Vao/Vigeva
néustajale. Samuti v6ib klient muutuda taotlejast viljasaadetavaks (nt RVK taotlusele eitava vastuse
saamise korral). Sellisel juhul enamasti kiill ei muutu néustaja isik, aga muutuvad moéneti noustaja

tilesanded ja praktikad kliendi suhtes.

Intervjuudest erinevate sidusriihma esindajatega selgub, et kui RVK taotluse protsessis on tihtsam
usaldusliku suhte loomine, siis VSS menetluse ehk viljasaatmise puhul on olulisim, et néustaja suudab
end kehtestada. Lisaks on PPA ametnikega tehtud intervjuude ja t6toa kiigus nimetatud, et viljasaatmise
puhul on oluline oskus klienti “moosida”, st veenda teda mingi idee voi kiitumise toesuses voi

kasulikkuses.

Noustamisteenuse disainimisel eeldati, et kui néustajal ja kliendil tekib usalduslik suhe ja side, siis on
noustataval suurem usaldus ka tagasisaatmist puudutava info osas ja see on kasulik selleks, et klient
voimalikult lihtsalt lahkuks. See eeldus voib toele vastata, ent siinkohal tekib kiisimus néustaja
perspektiivist. Uldistatult v6ib delda, et RVK néustamissuhte aluseks on see, et kliendil on soov saada

25



teatud tulemust (kaitset) ja ndustaja roll on pakkuda infot, mis aitab kliendil paremini orienteeruda
voimalikes vaikutes. Sellises noustamissuhtes ei ole néustaja roll niigida klienti nt selle poole, et klient
kaitse taotlemisest loobuks véi selle poole et ta kindlasti ei loobuks, vaid jatkaks.

Viljasaatmise puhul ei pruugi néustamises sama vundament enam kehtida. Niiteks olukorras, kus
rahvusvahelise kaitse taotleja tahab korduvalt vaidlustada riigi poolt tehtud otsust, on noustajale seatud
osati vaikimisi (kuid kirjutama) eeldus, et ta mitte lihtsalt ei paku kliendile infot erinevate voimaluste
kohta, vaid ka niigib klienti korduvast vaidlustamisest loobumise poole ja vabatahtliku lahkumise poole
(mis sageli voib olla selgelt ka kliendi enda huvides). See paratamatult muudab néustaja ja kliendi suhte
diinaamikat ja noéuab teistsuguseid oskusi ja teistsugust hdilestust noustaja poolt. Seega voib osaliselt
muutuda noustamise roll ka néustaja perspektiivist, ning sellises olukorras v6ib noustaja vajada ka
monevorra teistsugusemaid oskusi.

Selline iihest suhtediinaamikast teise litkumine ei pruugi igale noustajale sobida ega lihtne olla, sest
usaldusliku suhte loomisel luuakse ka side kliendiga ja noustajal voib olla inimlikult raske olla olukorras,
kus ta piitiab kliendile selgitada ideed (nt asjaolu, miks vabatahtlik lahkumine on inimesele soodsam kui
voimalik sunniviisiline véljasaatmine), mis tekitab kliendis tugevat torget, drevust, pettumust, ahastust voi
muidu raskeid emotsioone. See voib tekitada noustajas stressi, ja kuna suhe v6ib muutuda kliendi poolt
manipulatiivsemaks (asjaolu, mis toodi intervjuudes vilja mitmete noustajate poolt), siis ka eetilist
konflikti. See ei tihenda ilmtingimata, et noustajad peavad vahetuma ja rahvusvahelise kaitse taotlejat
noéustav isik ei saa hiljem néustada sama klienti, kui kliendi staatus muutub viljasaadetavaks. Ent
néustajad vajavad selles protsessis viljadpet ja suure toendosusega teatud regulaarsusega ka supervisiooni,
mis aitaks raskemaid olukordi sisemiselt libi t66tada; neid voimalusi aga praegune néustamisteenus
struktuurselt ette ei nde. Vaata ka uuringu soovitusi antud olukordade lahendamiseks ptk 4.1.5.

3.2. Noustamisteenuse sisu piiritlemine

Uuringu kiigus ilmnes, et noustaja té6iilesandeid moistetakse erinevalt nii PPA sees kui ka teiste osapoolte
hulgas (sh sihtrithm kui ka sidusrihmad), sh tekitas sihtrithmas arusaamatusi algne ametimetus
oigusnéustaja (vt selle osas tdpsemalt ptk 2.1). Seetottu kaardistasime uuringu raames teenuse piire ja mh
vordlesime kirja pandud ootusi néustamisteenusele (nt ametijuhend, néustamisteenuse raames kaetavate
teemade checklist jm) praktikas tehtava t66ga (vt ptk 2.2 ja ptk 3.1). Saadud info pohjal voib viita, et
teenus on viljunud algsetest ametijuhendi piiridest, st néustaja ametijuhendis sitestatud td6iilesanded
ning tegelikult tema poolt teostatavad tegevused ei ole alati kooskélas.

Uuringu kiigus saadud sisendi pohjal saame noustamisteenuse piiride osas vilja tuua kaks valdavat
seisukohta, mis on viljendatud PPA ja teenuse tellija (st delegeerija) poolt: iihelt poolt on leitud, et kuna
noustatavatel tekib lisaks oiguslikele kiisimustele paratamatult ka prakeilisi igapdevaelulisi kiisimusi,
millega rahvusvahelise kaitse taotleja voi viljasaadetav ei oska kusagile poorduda, siis pole maistlik
noustaja profiili defineerida liiga kitsalt (nt seada tilesandeks ainult otsuste tutvustamine véi tiiendav
selgitamine, 6igusabi taotluse koostamine voi dokumentide vahendamine). Téenioliselt on sellepirast ka
ametijuhendis {ihe iilesandena vilja toodud, et néustaja ,tiidab muid iilesandeid, mis tulenevad
ametikoha eesmirgist voi teenistuskohustuste tditmisest”. Selle eesmirk on olnud tagada, et teenus saaks
olla piisavalt paindlik ja vastata kliendi vajadustele. Sellises kontseptsioonis tegeleb néustaja laiemalt
kliendi infovajaduste toetamisega kas otse nou andes vo6i edasi suunates, sh tdotamise, arstiabi,
kodakondsuse, toetused, laste koolikoht, transport, pensioni iilekandmine teise riiki, advokaadi saamise
jmt kiisimustega seoses. Selles kontseptsioonis jidvad pigem vilja olmekiisimuste lahendamine (nagu nt
poes kdimine, hiigieenitarvete hankimine KPK-s jm).

Teiselt poolt maisteti sidusrithma intervjuudes teenust korduvalt ka (viga) kitsalt, kuni selleni, et ndustaja
t00 on “ainult taotluse tiitmine” voi et ndustaja on “ainult taotluse tiitmiseks vajalik kontaks”, voi (ithe
néustaja) seisukoha péhjal, et ,kui viga rangelt vitta, siis ei peaks noustajad iildse ridkima teemadel, mis ei
puuduta rahvusvabelist kaitset‘. Nende viljatoodud seisukohtade vahele jiib terve plejaad erinevaid
seisukohti selles osas, kus tipselt liheb ndustamisteenuse piir. Uldistatult v6ib delda, et erinevate osapoolte
vordluses on PPA vaates teenuse eesmirk tisna kitsalt piiritletud menetlusprotsessi selgitamisega, kuid
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teiste teenusega seotud osapoolte (sh noustatavate enda) vaade teenusele on laiem. Intervjuude pohjal
sihtrithmaga (noustatavatega) saame laias laastus teha {ithe peamise iildise jirelduse — kuigi nende
vajadused on laiemad, on noustatavad teenusega iildjuhul rahul, kuid nad ei oska teenusest ka rohkem
midagi enamat tahta.

Sellise olukorra tekkimise pohjuseid on mitmeid, muuhulgas asjaolu, et:

- teenus on olnud Siseministeeriumi poolt nérgalt kirjeldatud ja PPA sees norgalt juhitud;

- teenuse toimimist ei ole PPA-s selgelt eesmirgistatud ja siisteemselt arutatud, samuti ei ole
koostoopartneritega kokkuleppeid tehtud voi neid jooksvalt tile vaadatud;

- teenus ei kata ametijuhendis kirjeldatud klientide tegelikke vajadusi.

Kuna néustamisteenus ei ole kuigi tihedalt kirjeldatud, sh ei ole selget teenuse piiride kirjeldust, toimub
teenuse pakkumisel situatiivne t6lgendamine noustajate endi v6i noustajate juhtide poolt, kusjuures ka
PPA sees esineb viga erinevaid tolgendusi teenuse piiridest. Intervjuudes PPA ametnikega tuli sealjuures
korduvalt vilja (vt ka ptk 3.3 allpool), et teenusepiiride seadmine on paljuski jietud noustajate olgadele,
kusjuures vahel on juhtunud ka seda, et noustaja on oma parima dranigemise kohaselt aidanud kliendil
leida vastuseid kiisimustele voi lahendada probleeme, kuid juht pole seda tegevust heaks kiitnud. See toob
kaasa koikuva teenusekvaliteedi ja arusaamatusi, mis soodustavad negatiivse emotsionaalset fooni
tekkimist koikide votmeosapoolte jaoks.

Nii ei saa klient aru, miks noustaja teatud palveid ei tdida (kuna kliendi vaates néustaja titles, et tema 66
on aidata klienti ja tema poole voib koikide kiisimustega pd6rduda) ja voib ka juhtuda, et iiks néustaja
leiab, et teatud iilesanne on tema tiita, teine ndustaja aga leiab, et ei ole (intervjuudes tulid vilja need
molemad olukorrad ja seisukohad). Néustaja tunneb, et voib sattuda juhtide kriitikatule alla, mida
intervjuudes samuti kirjeldati. Néustaja voib olla ka drricunud kliendi néudmistest, mida peab
ebaadekvaatseks (siinkohal on oluline ka r6hutada, et ndustaja negatiivne reaktsioon ebaadekvaatsetena
niivatele soovidele on arusaadav, kuid vahel viitab ka puudulikule oskusele oma rolli selgitada ning
protsessi ja kliendi ootusi juhtida).

Praktikas mingib rolli ka selge toojaotuse piiri puudumine nt majutuskeskuste tootajatega voi KOV
tootajatega (nt toetuste selgitamine, koolilapse transpordi kiisimuste lahendamised jm), ndustamisteenuse
pakkujate puudulikud selgitus- ja suunamisoskused (klient ei saa aru, miks dokumendi nimekuju erineb
temale harjumuspirasest, aga ndustaja ei oska kliendi murest aru saada voi klienti edasi suunata), ja
olemasoleva siisteemi ,augud (st méne kiisimuse voi probleemi lahendamiseks ongi noustajal koige
moistlikum koik ise dra teha, sest olemasolevas siisteemis ei ole esitatud kiisimusele efektiivset lahendajat
— nt hiigieenitarvete saamine KPK-s).

Lisaks peab mainima, et kuigi iildiselt on koik asjaosalised ithel meelel, et néustamise sihtgrupp on
rahvusvahelise kaitse taotlejad ja viljasaadetavad, on siiski teatud ambivalents selles osas, kas teenus on
suunatud ka nt lastevanematega koos olevatele lastele (praktikas on pigem eeldus, et lapsed on pere osa ja
nad saavad kogu vajaliku informatsiooni vanematelt); v6i kas viljaspool keskusi viibivatele rahvusvahelise
kaitse taotlejatele voi inimestele, kellele on tehtud lahkumisettekirjutus, kuid kes ei viibi
kinnipidamiskeskuses, peaks lihenema proaktiivselt (teavitama teenuse olemasolust, julgustama
p66rduma) voi ongi ootus, et teenus toimib nii nagu tina, st et viljaspool keskusi elavate inimestega tekib
suhe ennekoike vaid siis, kui nad ise aktiivsel infot otsivad ja noustajate poole poorduvad.

Noustamisteenuse piiride ebaselgus méjutab ka suhteid partnerite ja sidusrithmadega. Koosté6partnerid
(sh vahetud partnerid) véi olulised huvigrupid (nt EIK, UNCHR, Pagulasabi, Hoolekandeasutused jt) ei
tea, mis on néustaja tdd tapne sisu ja todiilesanded (eriti kuna ametijuhend erineb osati faktiliselt tehtavast
to0st) ja see tekitab arusaamatusi (vt selle osas ka ptk 3.9).

3.3. Noustamispidevused ja oskused

Iga noéustamisteenuse oluliseks ressursiks on noustaja piddevused ja nende kooskéla teenuse raames
teostatava tooga. Samuti on oluline nende pidevuste puudumisel vajalike padevuste tekitamine kas
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olemasolevale voi uuele saabuvale tootajale. Seega otsiti selles uuringus vastust ka kiisimusele, millist
padevust eeldatakse toole voetavalt noustajalt. Selleks analiiiisiti ametijuhendit ja teenuse osutamise
kokkulepitud pohimotteid (vt ptk 2.2 ja 2.3), intervjueeriti PPA ametnikke ja néustajaid, lihtuti
sihtrithma intervjuudes viljendatud soovidest ja ootustest néustamisele. Seejirel analiitisiti, milliseid
padevusi oleks vaja, aga ka seda, kas voi miks nende tekkimist ei toetata ja/voi ei peeta neid oluliseks.

Peamine ndue noustaja kvalifikatsioonile ja haridusele on olnud seni korgharidus (sotsiaalteaduste voi
oiguse valdkonnas) ning viga hea inglise keele ning hea (suhtlustasandi) vene keele oskus;
alternatiivkeelena on vilja toodud ka prantsuse keele noue. Lisaks on soositud ka muud oskused ja
padevused nagu niiteks varasem t66 v6i kogemus seotud valdkonnas, autojuhiload, ning isikuomadused,
mis on vilja toodud allpool.

Senised néustajad on laias laastus neile kriteeriumitele vastanud: enamik neist radgib inglise keelt (kuigi
osad on ka nimetanud, et alustades ei olnud see viga heal tasemel), vihesed valdavad viga head vene keele
oskust, ning méned oskavad voi on osanud ka prantsuse v6i muid keeli. Korgharidus on olnud kéikidel
néustajatel, kuid ka see taust on varieerunud: nt on olnud kraad 6igusteadustes, kraad majanduses, kraad
sotsiaaltoos jmt. Varasem kogemus sihtrithmaga voi sarnase teenuse osutumisega on olnud umbes pooltel
noustajatest — enamasti tuleneb see sellest, et enne néustamistd6le suundumist tédtas ndustaja juba varem
samas asutuses, kuid teises rollis.

Noustajate padevuste, oskuste ja isikuomaduste osas on eri osapooltel erinevad ootused, mis on vaid
loomulik olukorras, kus teenus on nérgalt eesmiirgistatud ja raamistatud. Enamik pidevusi puudutavaid
kiisimusi on seotud sellega, millises rollis ja millisest vidrtusraamistikust lihtudes intervjueeritav inimene
tegutses — see paratamatult mojutas ka tema ootusi noéustamisele. Kui noustajat nihti eeskitt inimesena,
kes veenab klienti voimalikult kiiresti lahkuma, siis eeldati pidevusena nt head veenmisoskust ja “paksu
nahka” — st kliendi murede mitte liiga siidamesse votmist. Kui ndustajat nihti pigem sotsiaaltdotajana,
olid eeldatud isikuomadused empaatia ja sotsiaalne nirv. Kui lihtutakse kliendi vajadusest saada
oiguslikku nou (st Eestis toimimise korda ja 6igusruumi, sh seaduste votmes), eeldati juriidilist haridust
voi vihemalt tugevat oskust orienteeruda 6iguslikes teemades, sh seadusandluses.

Kuigi ndustaja ei esinda oma noustatavat klient, ei tegele digusloomega, ei koosta kaebusi kohtusse ega
ei kii kohtus, puutub ta oma t66s digusliku ja 6igusruumi poolega pidevalt kokku. Uheks niiteks, mille
tottu ei saa paratamatult 6igusruumi tundmise kiisimusest {ile ega timber on iihe sidusrithma
organisatsiooni poolt kirjeldatud juhtum, kus néustaja poolt anti sidusrithma esindajale valet néu, ning
seesama ekslik informatsioon anti sidusrithma poolt omakorda enda kliendile edasi.”® Seega on siinkohal
kiisimus selles, kuidas ja kelle eestvedamisel peaks néustaja tundma olulisemaid viimaseid véi
pohimaéttelisi arenguid VRKS voi VSS valdkonnas — kas proaktiivselt ise ennast kursis hoidma (kuid kui
jah, siis kuidas?), voi peaksid 6igusruumis toimuvate muudatuste jaoks olema neile tagatud regulaarsed
koolitused, infopdevad, koostd6kohtumised teemat tundvate ekspertidega vmt.

Allpool on vilja toodud erinevate PPA intervjuude kiigus tuvastatud eeldused ja ootused néustajate

padevustele.

Isikuomadused: Intervjuudes toodi vilja sellised isikuomadused nagu konkreetne; ennast kehtestav; mitte
ebakindel; neutraalne; rahulik; mitteemotsionaalne; veenmisoskusega; sobralik; kuulamisoskusega
soltumata sellest, kuidas klient kiitub; jouline; objektiivne; lojaalne PPA-le. Ametijuhendist lihtuvalt on
ootus meeskonnatodoskusele, heale suhtlemisoskusele ja teadmistele erinevatest rahvustest, kultuuridest
ja usunditest.

Haridus: Intervjuudes toodi vilja, et ainuke hariduslik eeldus noustajale on kérgharidus (ametijuhendis
on tipsustatud, et eeldatakse korgharidust sotsiaalteaduste valdkonnas); monedes intervjuudes viljendati
arusaama, et noustajal peaks olema juriidiline haridus.

%> Antud niitel oli kiisimuseks, kas Ukrainast pirit rabvusvabelise kaitse saajate puhul kehtib Ukrainasse tagasipéordumise osas
sama pohiméte mis Ukraina ajutise kaitse saajate puhul — talle vastati néustaja poolt, et voivad, kuid seaduse kohaselt tegelikult

ei voi.
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Keeleoskus: Intervjuudes leiti, et noustajal voiks olla inglise ja vene keele oskus (aga on olnud ka
néustajad, kellel ei ole nende mélema keele oskust olnud viga heal tasemel olnud). Ametijuhendis on
noéutav eesti keele oskus Cl-tasemel, ithe voorkeele oskus B2-tasemel, samuti “Muu” kategoorias on
nimetatud voorkeelte valdamine suhtlustasandil.

Sugu: Intervjuudes viljendati, et on oluline nii nais- kui ka meessoost noustajate olemasolu, et néustajad
saaksid vajadusel kliendi “iile votta". Ulevétmise vajadusena nihti nt keerulist voi agressiivset klienti (leiti,
et teatud olukordades tuleb olukorraga paremini toime mees), teatud kultuuriruumist klienti (nt arvat,
et teatud kultuuriruumist klient kuulab meest rohkem) voi haavatavat klienti (nt naist, kes on puutunud
kokku seksuaalvigivallaga v6i on kultuuriruumist, mille kohta arvatakse, et naistel oleks raske riikida
meestega).

PPA ametnikud t6id intervjuudes vilja ka tajutava vajaduse koolituste jirgi. Nihti, et kasulikud oleksid
suhtlemisoskust, enesekaitseoskusi ja riskiolukordades kiitumise oskusi suurendavad koolitused, samuti
voiks koolitustel kasutada analiitisida sihtrithmaga seotud eri kaasuseid ja kuidas neid on praktikas

lahendatud.

PPA poolt vilja toodud arusaamad pidevustest ja oskustest nditavad nii seda, mida tihtsustatakse (ja
teinekord on eeldused vastuolulised, nt ,empaatiline® versus ,ei vota siidamesse®) kui ka seda, mida ei
védrtustata ja kus ei nihta puudujiike. Samas niitavad uuringu tulemused, et just nendel teemadel oleks
vaja noustajate padevusi toetada.

3.3.1. Noustamisprotsessi motestada aitamine ja proaktiivne juhtimine

Tinane teenus lihtub vaikimise eeldusest, et klient saab aru, milles teenus seisneb ja oskab teenust tarbida,
aga RVK taotleja voi tagasisaadetav klient ei pruugi seda osata ega ei pruugi osata ka enda vajadusi
verbaliseerida. Sellest tulenevalt peab noustajal olema oskus seletada, mis on néustamine ja pakkuda seda

proaktiivselt (mida tinane kokkulepe tellija ja PPA vahel ka eeldab).

Intervjuudes endiste voi praeguste klientidega ei osanud mirkimisvéirne osa intervjueeritavatest seletada,
mis on noustamise eesmirk voi milles noustaja t66 seisneb. Paljud RVK taotlejatest intervjueeritavad
oskasid vilja tuua peamiselt seda, et ndustaja algul annab diguste ja kohustuste lehe ja hiljem saab temalt
<« . B3l . - . . B K . - .

rohelise kaardi”. Juba selline arusaam loob nérga eelduse selleks, et tulla midagi hiljem juurde voi uuesti
kiisima.

Sageli selleks, et klient oskaks kiisimusi esitada, peab tal alguses olema kvaliteetne infosisend. Ténasel
pdeval piirdub see sisend peamiselt diguste ja kohustuste teabelehe libivaatamisega; sageli ka keeles, mida
klient viga histi ei méista. On oluline, et ndustaja teadvustaks, et vihest infot omav klient ei oska midagi
kiisida, aga see ei tahenda, et tal ei ole vajadust méista, ja see ei pruugi ka tihendada, et tal ei ole tildse
kiisimusi.

Moéni klient (nt illegaalimenetluses) vo6ib peljata kiisida kiisimusi, mis véivad tunduda “kahtlased”
(niiteks, kui ta on teinud “mustalt” t66d, aga tahaks legaliseerida, peaks ta tunnistama, et tegi enne t66d
ebaseaduslikult ja ta ei tea, milline voib sellise iilestunnistuse tagajirg olla). Ménel juhul voivad ka tidiesti
“stititud” kiisimused tunduda kliendile kahtlased: niiteks kiisimus, mis voimalused tal peale kaitse saamist
on, toob kaasa mure, et “/ma] kardan kiisida tema kiest [neid] kiisimusi, sest ei tea, kas siis voib jubtuda, et
me kaotame [rahvusvabelise kaitse] staatuse”, mis viitab selgelt sellele, et kliendil ei ole infot selle kohta,
millistel tingimustel kaitse staatus voidakse tithistada.

Maénikord voib klient olla parit kultuurist, kus avatud suhete loomine votab aega, ning mille juurde kiivad
korduvad kohtumised ja vahel ka iihine tee- voi kohvijoomine, ning kliendil v6ib olla raske maista, et
juba teisel kohtumisel voiks viisakuskiisimustest edasi minna. See ei tihenda, et noustaja peaks alati
hakkama kliendiga kohvi jooma, kiill aga peaks noustajal olema oskus tuvastada ka tiitipilisemaid varjatud
vajadusi ja neid adresseerida, nt selgitada, et Eestis enamasti ongi suhted teistmoodi iiles ehitatud.

Kokkuvotteks voib Gelda, et kuigi suuremas osas on teenust saanud kliendid noustamisteenusega tina
tildjoontes rahul, ei ole teenus mirkimisvairselt proaktiivne ja soltub eeskitt kliendi enda akdiivsusest ja
oskusest teenust kasutada. See tihendab, et need kliendid, kellel teenust ehk rohkemgi vaja on, véivad

29



toendolisemalt kvaliteetset teenust hoopiski mitte saada, sest nad ei julge voi oska midagi konkreetselt

kiisida.
3.3.2. Oskus pakkuda infot arusaadavalt

Noustajal peaks olema oskus arusaadavalt infot pakkuda ja lahti selgitada kliendile, kellel on varasemat
elukogemusest tingituna raskem pakutavat infot moéista — nt erineva administratiivse haldussiisteemiga
kohast tulevale kliendile; madala haridusega kliendile; vihese vahendusekeele oskusega kliendile jne.
Keeleoskus ei ole seega ainuke oskus, mida on vaja selleks, et kliendil infost kasu oleks, st et ta infot
moistaks.

Intervjuud sihtrithma kuuluvate klientidega niditavad, et ka vdga hea mélemapoolne keelteoskus ei
tihenda ilmtingimata, et noéustamine on olnud piisavalt sisukas ja kvaliteetne. Niiteks toi tiks keelt viga
hidsti valdav klient vélja, et kuna ta ei saanud piisavalt informatsiooni menetluse kohta (konkreetsemalt
selle kohta, mida kujutab endast esimene intervjuu menetlejaga), oli isik alusetult viga stressis ja mures.

3.3.3. Noustamispidevus

Intervjuudes PPA-ga ei toodud tillatuslikult tihelgi korral vilja ootust ndustajate ndustamispidevuse jirgi.
See on ilmselt on tingitud sellest, et noustamist nihakse teavitamisena. Tegelikult on
teavitamine/informeerimine ja néustamine kaks erinevat protsessi ja pidevust. Erinevates olukordades
voib vaja minna erinevaid teavitamis- ja noustamisvotteid, alates saadud info mébistmise
tilevalideerimisest, kliendisuhte juhtimisest voi konflikti de-eskaleerimisest ja lopetades piiride seadmise
oskusega v6i motiveeriva intervjueerimise oskusega v6i kasvoi suunamiseoskusega (nt suunamisvajaduse
dratundmine ja teadmised teistest teenustest, kuhu klient (eeskitt RVK taotleja) suunata), ent vajadust
tihegi taolise kompetentsi jirele ei viljendatud. Oluline on ka toetada néustajat enese arenguvajaduste
analiiiisimist ja enda arengu juhtimist.

3.3.4. Pogenemise ja akulturatsiooniga seotud protsesside moistmine

Kuigi monel juhul viljendati, et néustajal voiks olla “erineva kultuurilise taustaga inimestega subtlemise”
oskus (mis on ira toodud ka ametijuhendis), selgus selle kompetentsi detailsemal kirjeldusel, et ainus
ootus on aegunud pealiskaudsete ja klienti potentsiaalselt kahjustavate stereotiitipsete mudelite tundmise
jargi (“moslemist mees ei kuula naist”), mitte kaasaegsete enesereflektiivsete kompetentside jirele, mis
aitavad moista akulturatsiooniprotsessi ning enda kui néustaja kaldeid (ingl. k. bias) dra tunda ja
korrigeerida. Intervjuudes oli viiteid ka sellele, et noustajaid on vaja toetada laiemalt selles, et nad
teadvustaksid paremini, mis on rahvusvahelise kaitse eesmirk.

3.3.5. Sugu, vanus ja lapsed
Intervjuude kiigus piiiiti tuvastada, millist rolli mingib noustatava sugu ja vanus.

Soo osas leiti intervjuudes, et KPK-s on meesnoustajal lihtsam hakkama saada ja kuna kogemus niitab,
et naisi satub sinna viga harva, siis ei ole naiseks olemisest tingitud erisuste adresseerimine aktuaalne.
Majutuskeskustes (Vao ja Vigeva) leiti samas loogikast lihtuvalt, et kuna seal on naisi, siis sobib see
positsioon pigem naisele, sest sel juhul on suurem t6eniosus selleks, et kliendiga tekib side ja usaldus.
Kuna noustamisressurss on piiratud, siis pohimotteliselt voib delda, et see on aktsepteeritav viis
noéustamist korraldada, aga sel juhul peaks olema noustajatel selge arusaam sellest, 1) milliste teemadega
voib tavaliselt tekkida soost tingitud kohklusi info kiisimisel; 2) kuidas pakkuda inimesele voimalust
sootundlike teemade kisitlemiseks, kui néustatav on vastassoost, ja 3) kuhu suunata edasi inimesed, kellel
on vaja infot voi abi.

Sellisteks teemadeks voib olla vajadus giinekoloogi voi androloogi konsultatsiooni jirele, eelnevalt
tekkinud ja labi tdotamata seksuaalse drakasutamise kogemus, KPK-s ka nt hiigieenitarvete kiisimine
(juhul, kui see on samuti osa noustaja téost — mida see on osade néustajate puhul KPK-s olnud). Oluline
on mirkida ka, et kui traditsiooniliselt kisitletakse teemat naiste ebamugavustunde seisukohast, on ka
paljudel meestel raskeid kogemusi seksuaalse drakasutamisega, mistottu ka mehed véivad vajada abi, aga
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peljata seda kiisida. Praegu ei ole ndustajad saanud piisavalt ettevalmistust, et olla valmis delikaatseks
lahenemiseks soospetsiifilisele infovajadusele.

Vanuse osas viidati eeskiitt eakate vanusest tingitud eripiradel (nt vanainimesel on raskem minna kusagile
voi aru saada), aga kuna eakaid oli ndustamisprotsessis tiksikuid ja méni noustaja ei olnud iihegagi kokku
puutunud, siis oli selle teema osas {isna vihe refleksioone.

Sarnaselt eakatega poorati vihe tihelepanu ka lastevanematega koos olevatele lastele — noustajate valdav
eeldus oli, et lapsed on pere osa, nende eest vastutavad lastevanemad ja ka informeerituse méttes saavad
nad kogu vajaliku informatsiooni vanematelt. Laste ndustamise osas leiti eeskitt, et kui on v6i oleks moni
saatjaga alaealine, kes ise tahaks rdikima tulla, siis n6ustaja ei title, et ta on liiga noor ja ta lapsega ei raigi,
aga et tildiselt on see perekonna asi enda lapse vajadusi viljendada. On maistetav, et noustajad ei nie lapsi
enda sihtgrupina ja on selge, et laste noustamine vajabki lisakompetentsi — lapsele seletamisel tuleb lihtuda
tema vanusest ja seoste loomise oskustest, olla teadlik sellest, et on risk tekitada tundeid, millega laps ei
suuda toime tulla jne. Kahjuks on olnud ka juhtumeid, kus rahvusvahelise kaitse taotlejate lapsed on
saanud libimotlemata pakutud informeerimisest viga haiget, mis on vihemalt iihel juhul toonud kaasa
ka enesevigastusi (selle info andja ei olnud kiill mitte ndustaja, vaid teine PPA to6taja). Lapsel ei pruugi
olla alati voimalik saada adekvaatset infot vanematelt, kes voib-olla ka ise ei oma infot, on suures stressis,
voi ei oska arvestada sellega, kuidas nende endi reaktsioonid véivad last méojutada.

See tihendab, et lastele tuleb suuremat tihelepanu poorata ja seda saab teha erineval viisil — voimalik, et
lapsele voib infot pakkuda kas néustaja, keda toetavad lastele sobivad materjalid ja kes on saanud selleks
baasettevalmistuse ja oskab niha vajadust laps edasi suunata; kuid véimalik, et informeerimisse saab
kaasata lastespetsialisti (nt psiihholoog) — igal juhul vajab see detailsemat edasist arutelu ning libi
mébtlemist.

3.3.6. Vaimse tervise toetamine

Toos rahvusvahelise kaitse taotlejatega ja tagasisaadetavatega puutuvad néustajad paratamatult kokku
keeruliste olukordadega. Uhelt poolt on antud valdkonnas tegemist klientidega, kellest moned on labi
elanud palju raskeid olukordi, mh véivad neil viljenduda traumajirgsed reaktsioonid, menetlusprotsessis
traumaatiliste siindmuste kirjeldamine ja emotsionaalset keeruliste hetkede taasmeenutamine, isoleeritus
ja ebakindlus tuleviku osas on hea pinnas meeleoluhiirete (nt depressiooni) tekkimiseks jm. Kuigi
rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmise menetlemise protsessis kiill ei opereerita enam haavatavuse kui
kontseptsiooniga, on néustamise kvaliteetseks pakkumiseks siiski oluline méista, et nii lihte- kui
sihtriikides, aga ka transiidialadel puutuvad pogenikud kokku laia spektri heaolu murendavate
probleemidega: sotsiaalne isolatsioon, diskrimineerimine, tervise halvenemine, majanduslik kitsikus, suur
vaimne pinge, mis voivad hakata iiksteist voimendama (Mendola ja Pera 2021). Sotsiaalteadlased
nimetavad sellist koosmoju "intersektsionaalseks haavatavuseks” ja leitakse, et seda on eriti oluline hinnata
sellistes protsessides nagu timberasumine uude sihtriiki, tagasisaatmine voi l6imumine (Biirkner 2012 ja
Truscan 2013). Haavatavust ei peaks siinses kontekstis nidgema passiivseks ohvriks olemisena, mis
kujutaks pogenikke voi tagasisaadetavaid voimetuna enesemidramiseks. Kiill aga tuleks seda senisest
tosisemalt arvestada ndustamisteenuse pakkumisel, kus tuleks rohkem tihelepanu péérata sihtriihma
esindaja seisundi moéistmisele (ibid). Intervjuude kiigus viidati mitmeid kordi klientidele kui inimestele,
kelle on “psiitihikahiired” — kuid ei olnud selge, mille alusel seda viideti (monel korral tundus, et sellise
nimetusega kirjeldati tiilikat klienti); kuid kui tegemist oli toepoolest vaimse tervise probleemidega, siis
uuringu kiigus ei tuvastatud, et kliendile oleks pakutud infot abivoimaluste kohta.

Kliendi noustamine voib seada ka néustaja keerulistesse olukordadesse, nt negatiivse otsuse tegemisel
kliendi raskete emotsioonidega kokku puutumine (sh on nt vihemalt iihte noustajat negatiivse otsuse
teatamisel kliendile sama kliendi poolt dhvardatud). See voib ka noustajas vallandada erinevaid tundeid
(kahjutunne, siiiitunne, abituse tunne jms). Igal juhul baasteadmised tiiiipilistest vaimse tervise
probleemidest voivad nustamisteenuses kasulikud olla selleks, et kliendile paremat teenust pakkuda; aga
ka enda vaimse tervise hoidmise oskus (nt oskus dra tunda libipolemist, kibestumist ja iildine oskus oma
vaimse tervise seisundit teadvustada ja hoida) on sedalaadi t66s ddrmiselt tihtis.

31



Intervjuudest noustajatega tuli selgelt vélja, et tina on puudu siisteemne tugi néustajale nt emotsionaalse
pingete ja stressiga toimetuleku osas. Noustajad ise nimetasid kasutatavaks toimetulekustrateegiaks
kolleegidega “ventileerimist”. Siiski on ddrmiselt oluline teadvustada, et professionaalse supersiviooni
asemel mitteoskusliku ja mittejuhitud kogemuste jagamise (“ventileerimise”) kasutamine eneseabivottena
toob kiill ndustajale akuutset leevendust, véimaldades oma emotsioone jagada, teiselt poolt voib aga sageli
olla kahjulik, nt voimendada kibestumist kliendi suhtes, voimendada ja kinnistada negatiivseid narratiive
jne. PPA tdotajatega labi viidud intervjuudes mainiti kiill, et néustajad voivad minna psithholoogi juurde
ja et “[PPA-s] seina peal stendil on info olemas”, aga noustajatega pole sellist teemat pohjalikumalt
kisitletud ja seda voimalust on ka viga vihe kasutatud, kuigi intervjuudes kolas libi vajadus selle jarele.
Seega tinane psiithholoogilise toe pakkumise formaadist ei piisa selleks, et noustaja teadvustaks, millisel
juhul seda teha ja mida tal sellisest n6ustamisest saada oleks.

3.3.7. Koolitusvoimalused

Eelnevalt said vilja toodud méned baasoskused ja —kompetentsid, mida voib olla keeruline seada
tingimuseks td6le asuvatele inimestele. Kuid seda saab pakkuda jooksvate enesearenguprogrammide niol
ja ka néustamisteenuse aluseks olevasse AMIF projekti on selle tarbeks sisse kirjutatud koolitused. Samuti
on ametijuhendist lihtuvalt t66tajal ka digus saada teenistus- voi tooiilesannete tditmiseks vajalikku
koolitust. Noustajatele on erinevatel perioodidel koolitusi ka pakutud, kuid uuringus saadud sisendist
lzhtuvalt v6ib Gelda, et kuna noustajate kompetentsi ei ole kuigi detailselt motestatud ja kirjeldatud, siis
ei ole ka koolitusvajadusi analiitisitud ja koolitamisprotsess on olnud ebaregulaarne ja moneti ka

juhuslik.>®

Kuigi monedes tiksikutes intervjuudes PPA osapooltega nenditi, et noustajate padevuste toetamiseks oleks
vaja koolitusi, ja mitte iiksikuid koolitusi, vaid stisteemsemalt koolitussarjana, siis valdavam oli arusaam,
et “noustajaks ongi keeruline ette valmistada” — st noustamist pigem ei nihta olevat seotud mingite
konkreetsete metoodiliste pidevustega ja leitakse, et lihtuda tuleb peamiselt tajutud isikuomadustest voi
keeleoskusest.

See aga ei vasta kaasaegsetele arusaamadele noustamise kohta, sest erinevat tiilipi néustamise juures on
voimalik padevusi dra kirjeldada (sageli tehakse seda tasemete kaupa). On ka selge, et padevusi ja oskusi
ei ole kuigi lihtne paika panna, kui arusaamad néustaja t66 sisust ja teenuse piirid on lahtised.

3.4. Noustaja tooks ettevalmistamine

Kui organisatsiooniga liitub uus to6taja, siis selleks, et oma t66d voimalikult histi teha, peab teda toetama
uude td6kohta sisenemisel. Mida paremini uus td6taja teab, mis on tema t66 sisu, kelle poole kiisimustega
poorduda, mida realistlikum on tema arusaam t56st, mida paremini on korraldatud infovahetus,
kohanemistugi, toetamist vajavate oskuste ja pidevuste andmine jms, seda parema kvaliteediga on
pakutav teenus.

Sisseelamisprotsesside toetamise (onboarding’u) kontseptsiooni voeti kasutusele 90-ndate alguses ja see on
lajalt levinud tile maailma. On leitud, et kuigi eriti kriitilised on esimesed nidalad uuel to6okohal, kestab
sisseelamisprotsess terve esimese aasta jooksul (Bauer 2015). Onboarding ei ole sama, mis uuele t66tajale
info andmine (ingl. k. orientation), vaid on stigavam protsess, mille eesmirk on rahuloleva ja kvaliteetselt
oma ilesandeid tditva t96taja liitmine organisatsiooniga. Selle protsessi loomulik osa on lithi- ja
pikaajaliste eesmirkide seadmine, vajalike ressursside ja koolituste tuvastamine ja avatud check-up

56 Ka iihes intervjuus PPA-ga todetakse, et iihtegi kindlat teemat mille osas koolitada ei olegi, vaid olema peaks koolituste sari.
Peamised seni pakutud koolitused on jirgmised (illustreeriv, mittetiielik nimekiri): noéustamise psiihholoogia,
radikaliseerumine, kultuuridevahelised erinevused, 6igusabi ja haldusmenetluse jt seaduste koolitused, PPA enda sisekoolitused
jm. Samal ajal niiteks noustajapidevuse koolitus(t)e jirele tuntakse suhteliselt vihe vajadust.
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kohtumiste protsess, mille eesmirk on protsessi soovitavas suunas juhtida, mitte lasta sel omavoolu

minna.”’

Noustamisteenuse onboarding-u praktikaid uurides ilmnes, et noustajate peamine tugi todiilesannete
motestamisel oli algusaastatel projektijuht, hiljem aga kirjalik materjal (mille kirjeldamiseks kasutati
siinoniilime nagu “kisiraamat”, “koolitusmaterjal” ja “manuaal”). Lisaks on uut tulijat juhendanud kas
eelmine nodustaja voi olemasolevad néustajad, samuti noustavad ja mentordavad noustajad iiksteist
vastastikku. Intervjuudes noustajatega ja teiste PPA ametnikega on tulnud vilja ka, et varasematel aastatel
on olnud ebaselge, kes tildse peaks uue tootaja sisseelamise ja kohanemise toetamise eest vastutama ja oli
ka olukordi, kus inimene, kes ametlikult vastutas onboarding’u eest, ei teadnudki seda ise, sest ilesanne
oli td6tajale pandud ilma temaga nou pidamata.

Ajapikku on néustamisteenus muutunud aga struktureeritumaks ning taolise struktureerimise kiigus on
ldinud selgemaks ka vastutus, ent pigem puudutab see iildist vastutust (nt on intervjuude kiigus avaldatud
arvamust, et tiksuse juht pohimétteliselt vastutab enda tiksuse td6tajate eest voi et koikidel uutel avaliku
sektori tootajatel peaks olema vihemalt katseaja jooksul ametlik juhendaja); seevastu konkreetselt
onboarding’ut kiisimustes ei ole aga tekkinud iihte kindlat inimest, kes onboarding’u teemaga siisteemselt
tegeleks. Sisseelamise toetamise puudumine méjub aga halvasti nii td6tajate suhtele organisatsiooniga, kui
ka vo6ib 16puks mojutada t66 kvaliteeti.

Kuigi néustajate sisseelamist aitavad osalt toetada kas eelnev noustaja voi samal ajal tegutsev ndustaja,
ning sellisena on see suuresti siiani ka toimunud, on ka moned praegused noustajad pidanud iseseisvalt
néustamise protseduuri enda jaoks motestama ja kohandama, st kindel ja selgelt libiméeldud struktuur,
mida onboarding’u raames edasi antakse, puudub ka tina. Erinevatele intervjuudele tuginedes saame
oelda, et teenuse osutamise pdhimétete iilekandmine v6i tooprotsesside omandamine tddtajate
vahetumisel ei ole kuigi histi tagatud.

Kuna néustamisteenusesse sisenemine ei ole olnud {htselt eesmirgistatud, moétestatud ega
struktureeritud, ja kuna teenus ise on ka olnud nérgalt juhitud (n6rgemalt teenuse algusaastatel, kuid tina
juba paremini), siis on see iihelt poolt kaasa toonud teenuse ebastabiilsema kvaliteedi. Teiselt poolt
soodustab see rajaséltuvusliku olukorra tekkimist, kus néustajad lihtuvad palju oma isiklikest
arusaamadest, ning nii voivad kanduda jirgmisele tulijale iile niiteks ka ekslikud meetodid, hoiakud,
informatsioon vmt.”®

Algusaastatel jieti ka kliendiga tootamiseks koige olulisem info néustajatele pakkumata ja sobiva info
otsimine jdi suuresti noustajate endi 6lgadele. Endiste noustajate t66 tulemusena on niitidseks (alates
2019) olemas nn kisiraamat (manuaal), mis koondab viimastel aastatel kogunenud teemasid ja
teemavaldkondi. Seda peetakse intervjuudes kasulikuks ja histi toimivaks materjaliks. Kisiraamatu
labitootamine ei pruugi aga siiski tdita kogu vajadust taustainfo jirele.

Kokkuvétlikult ndib, et juba noustamisteenuse lansseerimise algusest saati on olnud libimotlemata,
millised on noustamiseks vajalikud pidevused (vt eelmine ptk 3.3) ja kuidas toimub uue td6taja
sisseelamise toetamine, sh vajalike pidevuste arendamine. Struktureeritud onboarding on olulise
tihtsusega teenuse kvaliteetseks osutamiseks; samuti on oluline mirkida, et uuringud niitavad, et
stisteemne onboarding on iiks neist teguritest, mis suurendab ka td6tajate piisimist tookohal ning
vihendab td6tajate voolavust. Teised sellised tegurid on mh td6taja pidevuste arendamine (nt
noéustamispidevus aitab nii klienti, kui ka td6tajat) ja to6taja toetamine jooksvalt (nt supervisioon véi
kovisioon).

%7 Vt ka Ohio University (2023). Onboarding Steps and Process, kittesaadav https://www.ohio.edu/hr/hire-
manage/onboarding-steps-and-process v6i Angel, Hannah, "Redesigning an Onboarding Hiring Process for a Local
Government Agency" (2021).Education Projects. 28. hetps://digitalcommons.gardner-webb.edu/education_projects/28.
>8 Konkreetsed niited teatud hoiakute v6i suhtumise iilekandumises (nt teatud organisatsioonide suunal) isiku enda
iiksikkogemuste péhjal on intervjuudes olemas, kuid neid ei saa aruandesse lisada ilma intervjueeritavaid eksponeerimata.
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3.5. Noustamise objektiivsus ja neutraalsus

Lisaks kerkis intervjuude kiigus iiles kiisimus voimaliku eetilise konflikti ja huvikonflikti kohta noustaja
ja noustatava vahel, mis tuleneb néustamisteenuse néustaja organisatsioonilisest kuuluvusest PPA-sse.
Kiisimus on iihelt poolt sisuline: millises rollis on noustaja — kas ta on séltumatu info jagaja, voi filtreerib
ta noustatavale antavat infot; samuti, kas ta on erapooletu isik, kellele klient voib usaldada kéike. Teiselt
poolt on kiisimus vormiline: kas klient teab, keda v6i kelle huvisid esindab noustaja. Kolmandaks on
kiisimus selles, millise rolli néustaja ise endale votab, teinekord ka teadvustamata — nt tuli vihestel
juhtudel, kuid siiski mitmel korral vilja, et noustajal on selge hoiak selles osas, kas tegemist on "piris”
varjupaigataotleja voi mitte (st noustaja annab vaikimisi hinnangu selle kohta, kas sellisele inimesele on
tema meelest vaja anda kaitset; kuid selliste hinnangute andmine pole noustaja pidevuses), mis
paratamatult voib méjutada ndustaja to66d, eriti siis, kui noustajal puudub pidevus olla ennast reflekteeriv
ja mitte lasta voimalikel eelarvamustel (ingl. k. bias) ndustamisprotsessi mojutada.

Uuringu kiigus selgus, et ka selles kiisimuses erinevad néustajate endi hinnangud ja kogemused. Kui
varasemalt viitas ja teadvustas osadele klientidele e-posti @politsei.ce, et tegemist on PPA strukcuuri
kuuluva td6tajaga, siis peale aadressi muutmist @counsel.ee peale voib klient olla teadmatuses sellest,
milline on néustaja organisatsiooniline kuuluvus. Intervjuudest selgus, et osad noustajad on 6elnud
kliendile kohe, et nad on PPA t66tajad; osad ndustajad seda aga eraldi vilja ei too. Enda identifitseerimise
variante on olnud mitmeid, niiteks on 6eldud, et:

- noustaja tootab AMIF projektis (st ei positsioneerita end PPA t96tajana),

- noustaja ei selgita tipsemalt, millises struktuuris ta on, vaid ta positsioneerib end lihtsalt kui
neutraalset isikut, ilma PPA-d nimetamata,

- noustaja on PPA to6taja, aga rohutanud, et ta e ole politseinik.

Selline {iheselt midratlemata olukord on problemaatiline nii kliendi kui ka noustaja perspektiivist.
Kliendi perspektiivist lihtudes ei osanud paljud intervjueeritud 6elda, millised on noustaja tilesanded ja
arusaam noustaja rollist. Klientidel on see kujunenud vilja osalt katse-eksituse meetodil (klient palub
midagi teha ja noustaja kas teeb voi keeldub), osalt teiste inimeste méjul, kellega klient on kokku
puutunud (teiste teenuste pakkujad nagu nt KOV, Hoolekandeasutused, Pagulasabi jt, samuti teised
kliendid), osalt lihtudes ametijuhendist (sest see on veebis leitav) ja osalt nende (eelnevalt mujalt

tekkinud) ettekujutuse pohjal, mida tdhendab “ndéustamine” ja “noustaja”.

Nii on nt intervjuudes sihtrithmaga arvatud, et noustaja tegeleb ,seadusandlike kiisimustega®; et ta ,annab
oigusalast nou neile, kes otsivad kaitset®, ,on inimene, kes pikendab rahvusvabelise kaitse taotleja kaarte, kui
nende tihtaeg lopeb ja muu selline®, ,on kliendi oiguste kaitsja® voi ,,annab infot taotluste kohta®; ning
paljudel kordadel on ka korrektselt 6eldud, et noustaja ongi ,,noustaja”; kuid tikskikutel juhtudel on ka
arvatud, et ,,za on politseist“. Neist igaiiks tihistab monevorra erinevat positsiooni ja esindamist. Samas oli
enamikel klientidel tugev vaikimisi eeldus, et noustaja mingil moel teda aitab, mitte ei ole pelgalt info
jagaja. Osad kliendid ei olnud teadlikud sellest, et ndustaja on osa PPA struktuurist, kuid tagantjirele selle
teada saades toimus ka osaline usalduse kaotus teenuse ja ndustaja vastu.

Noustaja perspektiivist lahtudes on ka noustajatel endil olnud tunne, et nad on iihelt poolt PPA t66tajad
ja peavad esindama PPA huve, samal ajal tajuvad nad siiski ka ootust, et nad kliendi huvide eest seisaks.
Uhes intervjuus noustajaga viljendati, et ,kogu acg tipid viga ohukesel jidl ja jirgid, et piiri ei iiletaks —
kogu aeg [on/oli] tunne, et kusagil ei libastuks iihele voi teisele poole®, teises aga, et ,[pidin/pean] ise dra
tundma selle piiri [kust jookseb mingit laadi informatsiooni edasiandmise piir]“. Noustajad on pidanud
laveerima ka selle vahel, et mida ta saab ridkida noustatava esindajale, mida PPA-le (menetlejale), ja mida
néustatavale kliendile endale.

Antud kiisimuses ei seisne viljakutse mitte ainult selles, et noustajad ise ei tea piris tipselt, kui palju nad
peaksid esindama PPA kui institutsiooni ootusi, v6i millistes piirides nende td6iilesanded paiknevad.
Probleem on muuhulgas ka selles, et noustaja rollist ei saa piris tipselt aru ka teised osapooled (teised
organisatsioonid ehk sidusriihmad). Intervjuud nii teiste riigiasutustega kui ka kolmanda sektori
organisatsioonidega, sh viga lihedaste koostd6partneritega, toid sarnaselt vilja, et ndustamisteenuse sisu
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ja ndustaja roll on nende jaoks ebaselge — ehk ka neil pole tdielikult arusaamist, mis on teenuse eesmirk
voi miks seda osutatakse (vt tipsemalt ptk 3.9 teadlikkuse osas néustamisteenusest sidusrithmade hulgas),
sh viljendati paaris intervjuus kahlust selle osas, kas noustamisolukorrad ei voi kaasa tuua huvide konflikti.

Kokkuvotlikult on tegemist reguleerimata kiisimusega, mis vajab olulisel midral libimétemist ja
muutmist (vt selle osas soovitusi ptk 4.1).

Ulal kirjeldatud pohimotted kehtivad lisaks rahvusvahelise kaitse taotlejatele ka nii vabatahtlike
tagasipoordujate kui ka viljasaadetavate noéustamise juures. Alati tuleb austada noustatava iniméigusi,
poorata tihelepanu tema haavatavusele ja disainida noustamisteenus selliselt, et heterogeense sihtrithma
viga erinevas olukorras olevad litkmed oleksid igas protsessi etapis teadlikud koigist oma odigustest ja
kohustustest. Eesti praeguse praktika kohta saab lugeda ka riigi 6igusabi kohta kiivast osast 3.7.

3.6. Néustamise konTHentsiaalsus

Rahvusvahelise kaitse taotlejatega ja viljasaadetavatega labi viidud intervjuudes selgus, et kliendid tajuvad
noéustamisprotsessi konfidentsiaalsena, mis kattub iildlevinud arusaamadega sellest, mis on "néustamine”
(i.k. counselling). Kuid konfidentsiaalsus sageli ei ole absoluutne, vaid sellel on teatud piirid — niiteks
informeeritakse erinevates néustamisprotsessides, olgu siis tegemist 6igusliku, psiithholoogilise, sotsiaal-
vm noustamisega klienti kohe noéustamissuhte alguses, millised on konkreetse noéustamise
konfidentsiaalsuskokkulepped. Sellise teavituse raames Seldakse noéustatavale, kas on midagi, mida
noustaja edasi jagab kas avalikkusele, kolleegidele, meditsiinitd6tajatele vm. Vaid selliselt on méngureeglid
koikidele osapooltele arusaadavad ja teenus libipaistev; ilma selle info avaldamiseta on ka asutuse sees
tundliku info edasi andmise puhul tegemist néustatava usaldussuhte mittejirgimisega, riikimata eriliiki
(delikaatsete) isikuandmete edasiandmise puhul ka andmekaitse reeglite rikkumisega.”

Noustamisteenuse puhul selgus uuringu kiigus, et samal ajal kui sihtrithma vaikimisi ootus néustamisele
on konfidentsiaalsus, mida sonastatakse kui info jadmist kahe vestluses osaleva inimese vahele, on PPA-s
erinevad ootused sellele, kas ja mil miiral on néustamise kiigus otseselt voi kaudselt saadav info
konfidentsiaalne ning mida tipselt konfidentsiaalsus tihendab, st kus on konfidentsiaalsuse piirid. Nii
selgus, et noustamise kiigus kliendi kohta saadud info v6ib liikuda edasi, nt néustajalt antud isiku taotlust
menetlevale spetsialistile.

Kuigi menetlejad on fiitsiliselt PPA-s (peamajas) ja ndustajad kiivad seal kohal pigem harva, on noustajate
60 rutiinseks osaks iihised koosolekud, kus osalevad menetlejad, noustajad ning PPA tksuste juhid.
Uhised koosolekud jiivad kestma ka peale teenuse restruktureerimist rahvusvahelise kaitse iiksusest
piirivalvebiiroo 6igusteenindusgruppi. Koosolekutel arutatakse klientidega seoses erinevaid kiisimusi —
moned neist on {ildised ja tehnilisemat laadi (nt RVK kaardi taotlemise vajadused), aga arutatakse ka
konkreetsemaid kliente puudutavaid detaile, nt kuidas klient ennast pirast esimest kohtumist menetlejaga
tundis, kuid ka “vi@rvikamaid jubtumeid’ jms.

Samal ajal ei ole menetlejate ja noustajate omavahelises suhtluses kokku lepitud — ei kirjutatud ega
kirjutamata — reegleid selle osas, millist informatsiooni voivad ja/véi peavad néustajad ja menetlejad
omavahel vahetama ja mida mitte. Sellest hoolimata selgus uuringu jooksul korduvalt, et PPA-s on
erinevatel tasanditel kindel ootus, et néustaja jagab teatud juhtudel kliendi kohta kiivat informatsiooni
ja tihelepanekuid edasi. Samuti leitakse, et sellist noustaja pakutavat infot peakski menetlemisel
arvestama. Ennekdike puudutab see julgeoleku ja avaliku korraga seotud kohti, aga ka kliendi kditumist,
hoiakuid, haavatavust jm.

59 Juhul, kui isik selleks teadlikku nousolekut ei anna. Vt selle osas ka soovitusi ptk 4.1.9 andmekaitse osas.

6 Oluline on siin silmas pidada, et seaduse méistes saab taolist jagamist kasutada ainult juhul, kui see on ametlikult
vormistatud. Niiteks kui menetleja soovib saada teavet haavatavuse kohta, siis ta kirjutab kirja néustajale ja néustaja vastab
sellele — sel juhul saab seda kasutada haavatavuse otsustamisel iihe asjaoluna, ning see on néustaja hinnangul tuginev.
Julgeolekukiisimusi peab hindama KAPO ja avalikku korda PPA —, kuid ka nende jaoks peavad olemas olema toendatavad
asjaolud.
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Lisaks tdidavad noustajad koikide ndustatavate kohta ka nn Exceli tabelit (mis teemal néustati ja millal,
koos muude tipsusustega — mh on see moeldud ka selleks, et noustajad saaksid vajadusel kliendi koos
taustainfoga iile votta, niiteks kui isik lahkub KPK-st matjutuskeskusesse,61 voi juhul, kui puhkusel olevat
ndustajat asendab teine noustaja), ning see Exceli tabel on kiittesaadav ka menetlejatele. Uhe intervjueeritu
sonutsi on sinna lisatud ka muud infot, nt ,kui on/oli vaja midagi tema enda isiku kobta voi iseloomu kobta
delda, siis panen/panin ka juurde, kui on/oli pohjust”. Ka tihe intervjueeritud sidusrithma organisatsiooni
esindaja poolt tddetakse, et ta on , kuulnud, et noustaja peaksid PPA-le tegema mingi iseloomustuse inimese
kohta. Kuid minu arvates ei ole sellel mingit oiguslikku alust. Vaimse tervise ja haavatavuse osas, et teavitaks
PPA-d — see on moistlik; aga ma ei oska hinnata, kuidas selline profileerimine on maoistlik“. Kas ja millise
regulaarsusega seda andmekogu puhastatakse, kas klientide isikuandmete siilitamisele on seatud ajalised
piirangud, millist infot seal tdpselt kajastatakse ning kellel lisaks noustajatele ja menetlejatele on veel sellel
ligipads, vajab tdpsemat selgitust PPA poolt. Kuid juhul, kui seda pole tehtud, siis minimaalselt vajalik on
isikuandmete kaitse pohimétetest lihtuvate reeglite paikapanek ka nende andmete kaitseks.

Nagu ka eelnevas alaosas ptk 3.5. sarnaselt sedastatud, toodi intervjuudes PPA ametnikega mitmeid kordi
vilja, et nbustaja peab ise saama aru, millised tegevused on asjakohased ja 6iged (kliendi, PPA ja Eesti riigi
vaates) ja millised mitte. Samal ajal viljendati néustajate endi poolt monikord ka ebalust selles osas, kus
tipselt antud piir paikneb, sh nenditi, et noustaja jaoks taolise piiri tajumine voibki olla keeruline.
Kokkuvotteks voib aga delda, et selget omavahelise infojagamise raamistikku loodud ei ole ja vastutus on
suuresti jaetud noustaja endi dlgadele.

Selline olukord tekitab tosise eetikaprobleemi nii klientide, kui ka noustajate, kui ka erinevate teiste
osapoolte seisukohast. Uhelt poolt ei ole noustajal ees selget raami selle osas, milline info peab olema
konfidentsiaalne ja milline mitte. Teiselt poolt on see ebaeetiline ka kliendi suhtes, sest viga paljud
kliendid arvavad, et nende suhtlus néustajaga on konfidentsiaalne. Ménedes kliendiintervjuudes oli tegu
vaikimisi eeldusega, mida klient ei olnud néustajaga iile valideerinud voi kiisinud; méned intervjueeritud
kliendid olid néustajate endi selgitustest aga aru saanud selliselt, et jutuajamised on konfidentsiaalsed.

PPA poolsed ootused infojagamisele voivad ohtu seada néustajate voimaluse olla neutraalsed, erapooletud
ja objektiivsed. Seda siiski eeldusel, kui nad peavad seda olema, sest kuigi intervjuudes mirgiti mitmeid
kordi, et ndustaja peab olema “neutraalne” ja “objektiivne”, ei tule dokumentidest vilja, et taolised
tingimused noustajatele oleks selgesonaliselt sitestatud ega ei ole neid moisteid ka lahti kirjutatud. Ootus
erapooletuse jirele on selgelt ka erinevatel rahvusvahelise kaitse taotlejatele teenuseid pakkuvatel
sidusrithmadest partneritel. Samuti on neil sidusriihmadel (nagu enamusel intervjueeritud klientidest)
lisaks ootus v6i vaikimisi eeldus konfidentsiaalsusele, mida moistetakse kui noéustaja ja kliendi vahel
jagatud info mittejagamist kellelegi teisele, ja selline eeldus lahkneb selgelt PPA enamike osapoolte poolt
viljendatud arusaamaga (nii intervjuudes kui ka koosloome t36toas), et konfidentsiaalsust kisitletakse
ennekoike kui konfidentsiaalsust PPA siseselt, mitte konfidentsiaalsust kliendi ja noustaja endi vahel (vt
ka koosloome to6toa kokkuvotet tipsemalt lisas 2).

Kokkuvotlikult ei ole libiviidud intervjuude péhjal véimalik 6elda, kas néustajate ja menetlejate
omavaheline suhtlus on voi ei ole seni otseselt méjutanud rahvusvahelise kaitse taotluste menetlemise
protsessi, sh kas see on véi ei ole vihendanud séltumatut ja objektiivset menetlust. Pigem niib osapoolte
(noustajate ja menetlejate) endi tunnetus olevat selline, et tegemist on objektiivselt ja mélemapoolselt
vajaliku infovahetusega, kus kumbki osapool tiksteist ei mojuta, mis klienti kuidagi ei kahjusta ning mis
on kas riigi voi kliendi huvides. Samuti ilmneb intervjuudest, et seniste noustajate poolt on taolise
infojagamise eesmirk ennekéike ikkagi olnud kliendi huvide eesmirgil ning lihtunud heatahtlikkusest.

Samal ajal voib delda, et sellisel selgelt raamistamata infojagamisel, mida klient kas ei teadvusta voi on
sellest koguni vastupidiselt aru saanud (st eeldab, et “konfidentsiaalsus” tihendab info liikumist kahe
inimese vahel) on potentsiaal méjutada protsessi ning kindlasti on see viga problemaatiline teenuse
labipaistvuse ja eetilisuse perspektiivist. Aruteludes PPA osapooltega on vilja toodud ka infojagamise
potentsiaalselt kliendile “soodne” aspekt — nt néustaja teavitab menetlejat sellest, et kliendil on

¢! Neid on ligikaudu 10-15%.
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depressioon ja menetleja oskab seetottu rohkem arvestada kliendi kiisitlemisel tema olukorraga. Siiski on
ka sel juhul oluline, et klient teaks, millist infot jagatakse ning néustaja-menetleja omavaheline suhtlus ei
ole ainus viis kliendi haavatavust puudutava info edastamiseks (nt voib néustaja soovitada kliendile, et
klient ise mainiks seda menetlejale, poorduks seisundi fikseerimiseks spetsialisti poole vms).

Teenuse arendamise seisukohast on niisiis kahtlemata oluline, et noustamisteenuse ja menetluse vahel
toimuks teatud (iildistatud) info liikumine. See aitab teenust voi teenuse osutamist paremaks muuta —
niiteks voib taoline info liikumine toimuda eesmirgil, et ndustajad teaksid ette, kui midagi seotud 6iguses
voi korras hakkab muutuma ning et néu andmine oleks ajakohane. Samuti puutub néustaja
noéustamisprotsessis kokku inimeste vajadustega ja haavatavustega, mida voib olla vajalik arvestada nt
menetlusprotsesside disainimisel. Selline info ei pea aga ilmtingimata pohinema konkreetsete isikute
kohta info jagamisel ega ka ndustajate ja menetlejate omavahelisel otsesel arutelul. Kui aga on eeldus, et
teatud info liigub otse noustajatelt menetlejatele, ning klient ei ole sellest teadlik, on tegemist
labipaistmatu teenusega ja see tekitab kiisitavusi eetika osas. Samuti on selge, et voib olla vajalik jagada
teatud julgeolekut puudutavat infot, aga ka sel juhul peab olema arusaadav, millist laadi info toob kaasa
teavituskohustuse ja mida v6ib/peab kliendile teavituskohustusena selle kohta iitlema. Teavituskohustuse
tavasid on Eestis paljudes valdkondades, nii psithholoogidel, sotsiaaltootajatel jt, mistottu tasub kaaluda
ja pohjalikumalt koostoos teiste sarnaste teenusepakkujatega arutada, millises sonastuses teavituskohustus
antud teenusele kdige paremini sobib.

Loomulikult on konfidentsiaalsusel teatud piirid, mis soltuvad néustamistiiiibist (nt kliendi enda voi teiste
inimeste tahtlik ohtu seadmine), kuid eeldus, et info, mis néustamise ajal ndustajale teatavaks saab, jaib
samasse ruumi, on {ildlevinud. Lisaks on see peamiseid mehhanisme, mis eri tiilipi ndustamisteenustes
tagab turvalise ja usaldusliku 6hkkonna ja sellist 6hkkonda soovitakse luua ka antud teenusel olevate
klientide jaoks. Ka rahvusvahelise kaitse alastes uuringutes on rohutatud, et kliendi jaoks on oluline info
litkumise ldbipaistvus ja konfidentsiaalsus (nt Mendola ja Pera 2021).

3.7. Riigi digusabi

Vihekindlustatud ja teistel haavatavas olukorras inimestel on kohtu- v6i muus menetluses esindamiseks,
oigusdokumendi koostamiseks v6i muuks digusnoustamiseks voi esindamiseks voimalik taotleda riigi
oigusabi, mida osutavad advokaadid.® Varjupaigataotlejatel ja tagasisaadetavatel on 6igus riigi digusabile
(ROA) peale keelduva otsuse langetamist v6i peale lahkumisettekirjutuse voi viljasaatmisega seotud otsuse
vaidlustamiseks, ning see kestab kohtumenetluse ajal. Oigusabi taotluse tiitmise abistamise iilesanne on
seatud noustajale ning see on iiks tema ametijuhendis sitestatud peamistest tooiilesannetest (vt ndustaja
tooiilesandeid tipsemalt ptk 2.2).9

Oigusabi taotlemiseks on ettenihtud blanketi tiitmine, mida saab Justiitsministeeriumi té6korralduse
kohaselt teha ainult eesti keeles. Otseselt seda té6korraldust ja néuet noustajate ning teiste sidusrithmade
poolt kahtluse alla ei seatud. Seetdttu on osad ndustajad taotlusvormi eelnevalt tolkinud taotleja jaoks
arusaadavamaks, nt Google Translate abil. Koos riigi digusabi taotlemisega tiidetakse ja esitatakse
koostoos noustajaga ka taotleja majandusliku seisundi teatis.

Pirast riigi oigusabi taotluse rahuldamist (kohus otsustab enamasti paari-kolme pieva jooksul) ja
advokaadi midramist kaob kiill formaalselt vajadus noustaja teenuse jirele, kuna kitsamas tihenduses
digusnoustamist kohtumenetluses peaks talle seejirel pakkuma riigi 6igusabi korras méddratud advokaat.
Praktikas soovivad aga nii taotlejad kui ka tagasisaadetavad nodustajaga edasi suhelda — osalt nii
igapidevaeluga seotud kiisimustes, kuid kohati ka selleks, et uurida kuidas nt vahetada riigiabi raames
miéidratud advokaati; kuid ette tuleb ka ndustaja enda vahetut suhtlemist kohtuga dokumentide saamise
v0i edastamise osas (nt on néustajad kiisinud kohtult kohtumairuse tolkeid kliendi emakeelde), kohtu
otsuste selgitamist kliendile (otsuse selgitamist on ette tulnud ka lahkumisettekirjutuse saajatel),

62 heeps://www.just.ee/kohtud-ja-oigusteenused/oigusabi/riigi-toetatud-oigusabi#Riigi%20%C3%B5igusabi

6 Siiski esinevad ka selle osas eriarvamused, mis tulid eriti teravalt vilja koosloome tdtoas — st kiisimus, kas noustaja iilesanne
ikkagi peaks olema aidata kliendil riigi 6igusabi taotlust tdita (vt tipsemalt lisa 2).
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advokatuuri kaebuse esitamist jmt. Ennekéike taandub noustaja rolli sidilimine riigi digusabi saamise
jargselt aga asjaolule, et digusabi raames miiratud advokaaditeenuse kvaliteet on problemaatiline.

Enamikes intervjuudes nii noustajatega kui ka teiste osapooltega tuleb vilja kriitika ja rahulolematus riigi
digusabiga seotult,** sealhulgas ja ennekoéike riigi 6igusabi raames miiratud advokaatidega. Erinevates
intervjuudes tuuakse vilja jairgmised hinnangud riigi 6igusabi ja selle raames midratud advokaatide kohta
(allolevad, kuid vaid valitud ndited tulenevad kuuest erinevast intervjuust sidusrithmadega, sh
néustajatega, ning on koik seotud kas RVK taotlejast voi tagasisaadetavast klientidega):

- pakutav 6igusabi kvaliteet on kehv,

- tolked on puudulikud ja/véi lithikesed (st tolgitud on vaid viike osa kohtuotsusest),

- advokaadid pole tooks ja teemaks ette valmistunud,

- kliendil pole olnud kaitsjat enne istungi vahetut toimumist, véi ei ole klient saanud esindajalt
infot kohtusse istungile minemise aja (kuupieva) osas,

- osad advokaadid pole nous ise kliendiga ridkima, ja/voi eeldavad, et ndustaja votab selle rolli ja
selgitamise nende pealt enda peale,

- advokaadid eeldavad, et saavad suhtluse kliendiga actud ainult e-kirja teel.

Lisaks neile ndidetele on esinenud vaidlustasandi konflikte ka néustajate endi ja riigi 6igusabi advokaatide
vahel, samuti on esitatud noustaja poolt kaebusi otse advokatuuri. Uhes intervjuus todetakse, et ainsad
advokaadid, kes kliendi juures ka tegelikult fiitisiliselt kohal kiivad, on Eesti Inimoiguste Keskuse (EIK)
omad. Samuti, KPK eripira tottu (nt pole kliendil ligipaisu internetile) ning juhul, kui advokaat eelistab
kirjalikku menetlust, on noustajale rolliks seatud e-kirja teel edastatud info véi kirjade viljaprintimine
ning kliendile edastamine (sh sisu selgitamine, kui advokaati pole olnud kohapeal ja klient on seda kohe
soovinud).® Riigi 6igusabiga seotud kitsaskohad rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmisevaldkonnas on
tostatunud juba ka varasemalt.®

Tegemist on {ipris mitmetahulise probleemiga, kuna hea ja kvaliteetne esindamine ning kaitsmine néuab
kaitsjalt (advokaadilt) tildjuhul ka pikka ja péhjalikku ettevalmistust: enda kurssi viimine kliendi
pdritoluriigiga, inimese taustaga, kaasuse iiksikasjadega jne. Samas ei motiveeri ega soosi tinane
advokaatide tasustamissiisteem selleks piisava kvaliteediga advokaatide huvi. Samuti on kohati ebaselge,
kuidas paigutub PPA (6igus)noustamine sellesse siisteemi, kus on lisaks veel riigi 6igusabi, EIK 6igusabi,
ning muud organisatsioonid (nt Pagulasabi, UNHCR) — kellelt saab samuti suuremal voi vihemal mairal
oiguslikku abi voi néu kiisida.

Uhe intervjueeritud néustaja sonutsi taotlevad riigi 6igusabi suur enamus ndustatavaid kliente — nii RVK
taotlejad negatiivse otsuse korral kui ka KPK-s kinnipeetavad kinnipidamise otsuse vaidlustamiseks:
~Enamasti vaidlustati koik otsused, ja enamasti kiisid nad koik astmed libi“. Intervjuudes teiste noustajatega
todetaksegi, et suur enamus kliente kiib negatiivse otsuse saamisel libi koik kolm kohtuastet; kusjuures
ollakse ka arvamusel, et nende hinnangul nende kui noustaja roll seda asjaolu kuidagi ei muuda — st vaid
viga tiksikutel juhtudel on néustajapoolse selgitustoo jirel otsustatud otsust mitte edasi kaevata.

Eeltoodu péhjal véime mingis ulatuses oletada, et juhul kui sihtrithm saab riigi oigusabi raames
ebapiisavat sisendit, voi kui ta nieb, et advokaat nendega aktiivselt ei tegele, ei suhtle ega kaasust tosiselt
ei vota, siis kaevataksegi otsused edasi — mille itheks pohjuseks voibki olla asjaolu, et isik ei saa protsessist
lihtsale tdielikult aru. Vastukaaluks sellele argumendile tuuakse teisalt aga paaris intervjuus

64 Ametlik nimetus: rahvusvahelise kaitse menetluses ja sellele jirgnevas halduskohtumenetluses (haldusasjades) riigi 6igusabi
osutamine.

6 Vt ka Eesti Advokatuuri poolt kinnitatud riigi 6igusabi osutamise juhendit (2014),
hteps://advokatuur.ee/uploads/files/Riigi%20%C3%B5igusabi%20osutamise%20juhend. pdf

% V¢t nt Siir ja Kallas (2014). Varjupaigataotlejate ligipiis 6igusabile. Pagulasabi. Kittesaadav:
https://www.pagulasabi.ee/sites/default/files/ public/ro_analuus_-_kujundet.pdf; v6i UNHCR (2019). Oigusabi kittesaadavus

varjupaigataotlejatele Eestis. Kittesaadav: https://www.refworld.org/cgi-
bin/texis/vtx/rwmain/opendocpdf.pdfireldoc=y&docid=5dd26d064
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sidusrithmadega vilja, et edasikacbamiste pohjuseks voib olla ka soov ,zega venitada“: lootus seatakse 18
kuu moéodumisele, mille jirgselt neid kinnipidamisasutuses enam kinni pidada ei tohi.

Olukorra teeb veelgi keerulisemaks asjaolu, et selgelt on méiratlemata, milline peaks tildse olema néustaja
roll taolises olukorras: kas piitida veenda noustatavat otsust mitte edasi kacbama ja nt Eestist vabatahtlikult
lahkuma (sellist soovi ja ootust néustajatele nimetati vihemalt kahes intervjuus PPA ametnikega), voi
pakkuda talle vaid neutraalset, voi isegi proaktiivset ndu, sh voimalusi legaalseteks alternatiivideks (nt viisa
voi elamisloa taotlemine t86tamiseks, oppimiseks vm). Ootus, et néustamise ithe kaasméjuna on
vabatahtlikult lahkujaid rohkem kui sunnituid, on nii PPA t66tajatel (pohjendusega, et saaks riigile
kulusid vihendada) kui ka Euroopa Liidu néukogu poolt sonastatuna (pohjendusega, et vabatahtliku
viljasaatmise protsessis on iniméigused paremini tagatud kui sunniviisiliselt saates). Noukogu poolt on
suunitlus hoiduda manipulatsioonist ja anda neutraalset infot, mis peaks inimese ise viima endale koige
kasulikuma otsuseni.

Uhe intervjuudes esitatud vaate kohaselt ongi ndustajate roll antud kontekstis (nii rahvusvahelise kaitse
menetluses, tagasisaatmisemenetluses aga ka kohtumenetluses) viga oluline just seetottu, et sageli on
klient tema enda jaoks tdiesti vooras riigis: ta ei pruugi aru saada kohalikust keelest, kohalikust siisteemist,
sh digussiisteemist ja seadustest, biirokraatiast, kas ja milliseid taotlusi on vaja esitada, millal ja millised
on vaidlustustihtajad jmt —, mistottu on neile vaja inimest, kes télgiks neile kogu teemavaldkonda viga
laias tahenduses, sh juriidilisest kiiljest. Nii on nditeks UNHCR spetsiifiliselt 6igusabi osas viljendanud
oma seisukohta, et rahvusvahelise kaitse menetluse varajases staadiumis antud kvaliteetne 6igusabi vildib
ja ennetab seda, et tulevad korduvad vaidlustamised, edasikaebamised ja kohtuistungid. Nende hinnangul
kulutavad vaidlustamised ja edasikaebamised koigi aega — nii riigi kui ka isiku enda oma.

Antud kitsamast vaatest lihtudes PPA n6ustamisteenus ega ka riigi 6igusabi teenus seda eesmirki tina ei
tiida — kogutud andmete pohjal me tina ei nie, et noustamisteenus oleks vihendanud vaidlustuste voi
edasikaebamiste hulka. Seega on lahtine ka kiisimus, kas ja kui palju tinane néustamine voimaldaks tildse
taolist olukorda muuta: ajakulu vihendada, protsessi optimeerida, vaidlustamisi vihendada jmt.
Oigusnéustamine nidib olevat seega tinasest noustamisteenusest nd vilja libisemas — seda nii
néustamisteenuse algsest eesmargist lihtuvalt (6igusnéustaja) kui ka riigi 6igusabi vaates.

Lisaks eelnevale on muutunud ka ebaselgemaks, kas noustaja ametijuhendis sitestatud iiks peamisi
tooilesandeid riigi 6igusabi taotlemise toetamisel (st selle ettevalmistamise abistamisel ja esitamisel) on
{ildse n6ustaja iilesanne.” Kiesoleva uuringu raames korraldatud PPA ja Siseministeeriumi tdotajatega
koosloome td6toas selgus (vt lisa 2), et oluline enamus noustamisteenusega seotud PPA ametnikest on
arvamusel, et noustaja ei peaks aitama 6igusabi taotlust tiita, sest seda nihakse peaaegu juba kliendi
esindamisena. Avaldati ka arvamust, et kuna riigiametites peab jirgima vérdse kohtlemise seadust, siis
oleks riskantne aidata selle osas mond abivajajat, sest nii voivad ka teised abi paluma hakata.

Selline seiskoht liheb aga osati vastuollu Eesti seadusandlusega, kuna tasuta 6igusabi ja esindamist on
kohtumenetluses kohustuslik pakkuda (st inimesel on 6igus seda saada). Kahes intervjuus sidusriihma
esindajatega sedastataksegi, et ligipdds oigusteenusele peab olema histi ligipdisetav selleks, et 6igusriik
saaks toimida, ja selleks, et inimesed saaksid enda oiguseid realiseerida. Kui 6igusteadmisi ja rahalisi
vahendeid ei ole, siis digused voivad kiill eksisteerida, kuid realiseerida neid pole voimalik — see tihendab
loppastmes seda, et 6igusriik ei toimi.

Samal ajal on riigi 6igusabi selle uuringu sihtrithma hulka kuuluvatele klientidele kittesaadav ainult siis,
kui inimene selleks vastava taotluse teeb — seega seni, kuni taotlusi saab esitada ainult eesti keeles (aga ka
muudel pohjustel, nt taotlusvormi tdidetavast viljadest arusaamine jm), ning seni kui KPK-s puudub
osadel klientidel ligipdds internetile, voi seni kuni me voime eeldada piiratud digusteadlikkust antud
sihtrithma hulgas, on vajalik (noustajapoolne) taotleja voi tagasisaadetava abistamine selle 6iguse
selgitamise, tditmise ja esitamise osas.

¢7 Toenioliselt toimus muutus selles hoiakus pirast vilismaalasele rahvusvahelise kaitse andmise seaduse muutmist 2016 (vt
lzhemalt 2.1 teenuse ajalugu).
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3.8. Oigused—kohustused teabeleht

Noustajad kasutavad rahvusvahelise kaitse taotlejate ja rahvusvahelise kaitse saajate néustamise raames
kahte teabelehte: kaitse taotleja teabeleht ja kaitse saaja teabeleht. Teabelehed annavad tilevaate inimese
oigustest ja kohustustest, sh on dokumendis vilja toodud kontaktid erinevate osapoolte (nt UNHCR,
IOM, EIK, Oiguskantsler jt) poole poordumiseks.®® Teabeleht on tolgitud 18 eri keelde ning need
koostati Siseministeeriumi eestvedamisel 2016/2017 aastal, kaasates nende koostamisse ka teised
osapooled nagu nt Oiguskantsler, UNHCR, IOM jt (sihtrithma endaga selle ettevalmistamisel siiski ei
konsulteeritud). Tegemist on ka dokumendiga, millega tutvumise kohta tuleb kliendil allkiri anda. Uhe
intervjueeritud sidusrithma esindaja sénutsi on see vajalik selleks, et klient ei saaks menetluse kiigus 6elda,
et pole midagi kuulnud ja ei tea enda 6igusi. Teabeleht on oluline ja abistav t66riist ka noustajale endale,
kuna véimaldab jirjest koige olulisemad teemad koos noustatavaga labi kiia.

Intervjuud sihtrithmaga ja noéustajatega niitavad, et dokument sihtrithmani ka jéuab (vt ka ptk 3.1
noéustamisteenuse osutamise kirjelduse osas), kuid mitte alati noustamisteenuse kaudu. Osad inimesed
saavad teabelehe juba lennujaamas, politseijaoskonnas vim. Noustajad ei tea, millises keeles naiteks piiril
voi mujal kliendile see teabeleht antakse (st kas ja millistes keeltes on see neis kohtades kohapeal fiiiisiliselt
olemas). Enamasti just seetottu jagab noéustaja teabelehe uuesti ka néustatavatele, votab teabelehe omalt
koos noustatavaga ette ja vaatab teemad labi. Siiski umbes viiendik intervjueeritavatest ei olnud voi ei
miletanud, et nad oleksid koos noustajaga teabelehe libi vaadanud, ning neist osade puhul kiisiti
néustamise ajal vaid seda, kas neil on see juba olemas.

Noustajate endi vaates teabelehe korduvas andmises murekohta ei nihta, ning selle mitmekordselt
saamine ei nii olevat probleemiks ka sihtrithma endi vaates. Kuigi reeglite kohaselt tuleb teabelehele allkiri
anda vaid iihel korral, st RVK taotluse registreerimisel ja sisu selgitamisel, ning ka noustaja ei pea sellele
allkirju koguma kuna ta ei ole menetlusosaline, tuleb neljast intervjuust sihtrithmaga vilja, et esimest
korda saadi teabeleht alles keskuses, ning tihes intervjuus tuleb vilja, et teabeleht allkirjastati kliendi poolt
ka noustaja juuresolekul (pole teada, kas see allkirjastati esimest voi teist korda). Need, kes saavad
teabelehe keskuses (majutuskeskuse vo6i kinnipidamiskeskuses), saavad selle enamasti 2—4 pieva jooksul
alates sinna saabumisest. Inimesed, kes majutus- v6i kinnipidamiskeskusesse ei satu, saavad selle aga
teistelt ametnikelt, niiteks piiripunktides voi PPA kontorites. Uhe taolise sihtriihma esindaja niitel sai ta
teabelehe lennujaamas: , /mulle] selgitas seda naisterahvas lennujaamas. Ta selgitas seal olevaid punkte natuke
ja kiisis, kas on koik arusaadav. Seal oli mingi punkt, mis mind iillatas, aga hetkel ei tule meelde, mis seal
tapselt oli. [Kuid] peamine on see, et selline paber oli olemas“.

Teabelehe sisu moistmise osas on intervjuude pohjal mitmeid erinevaid kogemusi. Osa sihtrithmast (kuni
pooled intervjueeritutest, enamik neist nn venekeelse taustaga) jaoks on dokument lihtsasti arusaadav:
lithike, selge ja vajalik informatsioon on olemas, ning ka ndustaja on teabelehe punktid tikshaaval libi
kiinud. Osade jaoks on teabeleht liiga pealiskaudne ning nad tunnevad vajadust tdiendavat
informatsiooni ise juurde otsida voi kiisida. Osade (kuni viiendik v6i kuuendik intervjueeritutest, kes on
ennekoike inimesed, kellel on puudulik inglise voi vene keele oskus, kuid paaril juhul ka vene keelt
emakeelena koneleva inimese puhul; véi kelle péritoluriigi riiklikud institutsioonid on oluliselt erinevad
Eesti omast) jaoks oli dokument keeruliselt arusaadav: iihel juhul oli see tingitud sellest, et noustaja andis
kliendile kiill emakeelse teabelehe, kuid selgitas juurde ainult inglise keeles (kliendi sonutsi ebapiisavalt,
st tema hinnangul oleks olnud vajalik t6lgi kaasamine); vihemalt kahel juhul oli tegemist kliendiga, kellel
puudus oskus t6tada pika tekstiga; ning vihemalt kolmel korral teksti néustaja poolt tiiendavalt ei
selgitatudki, voi selgitati alles parast mitme nidala mé6dumist alates keskusesse saabumisest.

Teabelehe osas on oluline silmas pidada, et teenusdisaini raamistikus on oluline kontseptsioon kliendi
tegelik eesmirk (ingl. k. job-to-be-done). Niiteks, kui inimene liheb poodi toitu ostma, on tema tegelik
eesmirk siitia perega 6htusdoki, mitte ostu sooritamine kui selline. Heaks teenuseks peetakse teenust, mis
pakub kliendile véirtust, mis aitab tal oma eesmirgiga paremini hakkama saada. Selles uuringus
analiitisitud ndustamisteenus on paigutatud raamistikku, kus kliendi tegelik tilesanne (job-to-be-done) on

68 heeps://www.politsei.ee/et/juhend/rahvusvaheline-kaitse/kasulikud-materjalid
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jouda selleni, et ta saab Eestis kaitse voi saab jadda Eestisse. Selles kontekstis on oluline, kelle vajadusi
(tegelikult voi tajutavalt) teabeleht tdidab.

Uuringu kiigus selgus, et paljud kliendid nievad teabelehte kui dokumenti, mis tuleb allkirjastada selleks,
et saaks nt kaitset {ildse taotleda. Seega vajadus teabelehe jirele on ennekdike PPA-I (kellel on sellele vaja
allkirja), mitte niiviga kliendil, ja klient ei saa ka kohati aru, mis kasu temal voiks teabelehest olla. Seega
selleks, et kliendil oleks reaalset voi suuremat kasu teabelehel olevast infost, on oluline, et
noustamisteenuse kiigus deldakse viga selgelt vilja, miks kliendil voib sellel lehel olevat infot vaja minna
—, sest tdna klient lihtsalt ei pruugi sellest aru saada ja palju arusaadavama praktilise védrtusega voivad
tema jaoks olla hoopis nt majutus- voi kinnipidamiskeskuse reeglid.

Nii sihtrithma kui ka sidusrithma esindajate intervjuudes 6eldi korduvalt, et taolise dokumendi ja selle
kaudu 6iguste-kohustuste tutvustamine voib sageli olla pelgalt formaalsus ja mitte tuua kaasa nende
teemade sisulist moistmist, sest viga palju soltub noustaja enda oskusest erinevate eelteadmistega
inimestele teemasid selgitada, samuti oskusest aru saada, kas ja millises ulatuses klient teksti voi selgitust
moistab.

Intervjuudes toodi ka korduvalt vilja, et teabelehe niol on tegemist ,pika ja lohiseva paberiga®, kus on
olemas kiill kontaktid, aga ei ole juures pikemat nn inimkeelsemat selgitust, millega tiks v6i teine asutus
tegeleb ning millist teenust, abi voi nou pakub.“ Samuti toodi murekohana vilja, et kui taotleja elab
viljaspool keskusi ning juhul kui ta saab noustamist kaugteel, siis on ebaselge, kas ja kui histi toimib
nende klientide jaoks dokumendi libitéotamine iseseisvalt, sest intervjueeritu hinnangul ,,lugeda ju véib,
aga kas nad tuumast ka aru saavad? (sama kiisimus voib iiles jadda ka juhul, kus néustaja kiib lihtsalt
rutiinselt libi teabelehel oleva info).

Kokkuvotlikult on teabelehe niol tegemist dokumendiga, mida osad siht- ja sidusriihmast peavad
kasulikuks, osad aga mitte. Kuna osa sihtrithma vaates niib tegemist olevat tipriski keeruliselt arusaadava
dokumendiga, on kindlasti vajalik luua sellest iimberstruktureeritud ja —disainitud kasutajasobralikum
versioon, mis oleks arusaadav ka inimesele, kes ei orienteeru né biirokraatlikus sonakasutuses voi kellel ei
ole harjumust kirjaliku tekstiga tootada. Lisaks sellele tuleb seda ilmtingimata testida ka sihtrithma peal.
Intervjueeritavad sihtgrupi liikmed t6id vilja, et neil oleks palju kasu sellest, kui teabelehe info oleks koos
olemas ka audiovisuaalsel kujul (niiteks menetluskiiku selgitavad videod). Vt tipsemaid soovitusi
teabelehe osas soovituste peatiikis 4.1.7.

3.9. Teadlikkus ndustamisteenusest ja koost66 teiste osapooltega

Enne teenuse osutamise PPA poolset alustamist 2018.—2022. aastal, kooskélastati Siseministeeriumi ja
PPA vahel erinevad néustamisteenust iseloomustavad ja raamistavad péhimétted (vt ptk 2.2), millest
tiheks oli seatud ka tihe koostoo PPA menetleja, migratsioonindustajatega, kaitse saaja tugiisikutega,
kohaliku konstaabli, KOV spetsialistidega jne, sh vorgustiku loomine.

Saamaks aru, milline on noustamisteenuse kokkupuude teiste, PPA-viliste organisatsioonidega
(sidusrithmadega) ning kas ja milline on teenust raamistav vorgustik, viisime libi ka intervjuud nende
osapooltega, kellel on kas otsene voi kaudne kokkupuude v6i seos ndustamisteenusega. Intervjuud viidi
libi UNHCR, Eesti Iniméiguste Keskuse (EIK), Sotsiaalkindlustusameti (SKA), Pagulasabi,
Tooinspektsiooni (TT), Eesti Punase Risti ja IOM Tallinn esindajatega, samuti konsulteeriti e-kirja teel
Eesti Advokatuuriga ja Ohvriabiga.

Viga oluline on siinkohal silmas pidada, et eelnimetatud sidusriihmad pole juhuslikult valicud
organisatsioonid, vaid osapooled, kelle puhul me voime enim eeldada teadlikkust ja/voi otsest
kokkupuudet néustamisteenusega ning selle sihtrithmadega (vorreldes nt koikide teiste Eesti varjupaiga-
voi rindepoliitikas tegutsevate institutsioonidega). Lisaks neile kiisisime ka intervjuudes nii PPA

 Oma rolli véib selles mingida asjaolu, et teabelehe koostamisel jii see sihtrithma peal testimata. See v6ib olla iiheks
pohjuseks, miks hetkel ei pruugi olla ideaalset tasakaalu teabelehe teemade ja detailsuse osas.
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ametnike, ndustajate endi kui ka Vao ja Vigeva keskuse juhtidega, millisena nemad nievad praegust
koostood teiste osapooltega, ning kas ja milline on vajadus koostd6 voi vorgustikuloome jirele.

Sidusrithmade vaade néustamisteenusele ja ndustamisele varieerub, kuid enamikest intervjuudest kumab
vilja suuremal voi vihemal méidral teadmatus néustamisteenuse ja noustaja rolli osas. Nii on niiteks {ihe
sidusrithma esindava organisatsiooni teadmine ndustamisest kui suuresti vaid riigi 6igusabi taotlemise
abistamisega seonduvast: ,, Téna teevad noustajad seda, et aitavad pigem koostada oigusabi taotlemist. Kuid
ma pole aru saanud, mis aga nende roll lisaks sellele veel on, voi [mis on] iildse on laiemalt nende roll. Jab, nad
voivad pohimotteliselt vastata libtsamatele kiisimustele, aga arusaamatu, mis sel jubul dildse kogu matet sellel
asjal on, kuna taolist tiiendavat noustamist voivad teha ka teised osapooled”.

Ka teise intervjueeritud sidusrithma esindajal on sarnane kogemus ja teadmine: ,, Teame, et nad noustavad
varjupaigataotluse menetluses ja selle protsessi kohta, ja et see on digusnou” kuid ,tipselt ei tea, millega
noustajad tegelevad ja kes voivad nende poole poorduda. Samuti [me] ei tea, kuidas [ise] nendeni [noustajateni]
jouda“ voi ,Ei tea, kas PPA noustaja teenus on vabatahtlik teenus voi mitte“.

Kolmanda ja neljanda intervjueeritud organisatsiooni esindajate kogemused kattuvad eelnevatega just selle
osas, mis puudutab ndustamise sisu ja eesmirki: ,Mis on selle teenuse eesmirk? Miks, mis eesmdirgil seda
osutatakse? [.... ] noustaja ametijubend jii nippu, ja see tekitas kiisimusi eesmérgist“ning ,Ma ei saa aru tipselt
noustaja funktsioonist* voi ,Noustajate 166 kohta ei tea ma midagi ja t66 viiks olla laiem ja tipsemalt
kirjeldatud".

(Jpris konekas on muuhulgas ka fake, et viiendas intervjueeritud sidusrithma organisatsioonis osalenud
tiks inimene ei teadnud néustajate olemasolust, ning sai selles teada alles intervjuu kiigus —, samal ajal kui
oma td0st tulenevalt oleks antud isik pidanud olema néustajatest kindlasti teadlik: ,,E7 tea, ei tunne dildse
[neid] inimesi — [olen tootanud oma organisatsioonis rohkem kui X aastat ja] pole iihegi noustajaga olnud
tagasisidet ja ei tea, et selline isik oleks olnud olemas® ning ,[sibtriibmaga kokkupuutuvate isikute] pealt aga
vaatan, et tina noustamisteenus puudub voi osaliselt puudub“. Kuuendas intervjuud todetakse sarnaselt, et
»Olen tootanud [oma organisatsioonis] 5 kuud. Keegi ei ole noustaja kontakti mulle andnud ega ridkinud, et
nemad ka olemas on“. Ning ka seitsmendas intervjuus todetakse, et ,,Olen tiotanud [oma organisatsioonis]
viimased 5 kuud ning selle alguses nigin kliente, kes pole [pakutavast teenusest] aru saanud. Kuid iisna hiljuti,
viimase kolme kuu jooksul [alates novembrist], olen tunnetanud, et [kliendid] on palju paremini [teenusest]
aru saanud”. Uhe intervjueeritu sénutsi on ,,ndustamisteenus nagu lahendus, mis otsib probleemi*, kuna selle
piirid on liiga ebamiiraselt piiritletud (vt selle osas ka ptk 3.2).

Oluline on siinkohal uuesti iile korrata, et eeltsiteeritud organisatsioonide hulka kuuluvad ka
organisatsioonid, kellel on oma igapdevatoos vahetult otsene kokkupuude kas néustajatega voi sihtrithma
endaga.

Samuti pole enamikele intervjueeritud sidusrithmade esindajatele teada, kuidas noustamissiisteem
laiemalt toimib (jirgnevad niited on nelja organisatsiooni intervjuude pohjal): niiteks kuidas uut inimest
(noustajat) koolitatakse, kuidas ta ametikohale siseneb, kuidas ndustamisloogika on tiles ehitatud (millised
on etapid, mis on lahenduskiigud), millised on néustajate kvalifikatsioonid voi mille alusel neid valitakse,
kas neile pakutakse supervisiooni, kuidas on néustajapoolne t6lge korraldatud (kas noustaja votab kellegi
juurde voi tiritab ise) jmt.

Kuigi osasid eelnimetatud teemasid ei pruugigi olla vajalik teada PPA-vilistel organisatsioonidel (nt
koolituste v6i supervisiooniga seonduvad teemad), illustreerivad need niited ildist teadmatust
noustamisteenuse osas just vahetute koostoopartnerite hulgas. Mitmes intervjuus sidusrithmadega
(kolmes) tuli vilja ka kiisimus sellest, kas, kuidas ja kelle poolt saavad noustamist need isikud, kes
taotlevad varjupaika viljaspool majutuskeskusi ja kinnipidamiskeskust (vt selle osas tdpsemalt ptk 3.1).
Seega, kuigi enamasti teatakse, et néustajad on rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmise menetluses
sihtrithma jaoks olemas, varieerub teadlikkus noustajate t66st ja nende poolt pakutavatest tegevustest
olulisel mdiral ning on partnerite jaoks pigem ebaselge.

Eelnevast tulenevalt on ka sidusrithmade ootused noustamisteenuse suunal erinevad ja séltuvad
sidusrithma enda eripirast voi enda organisatsioonipoolsest teenuse pakkumisest. Ennekéike soovitakse
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saada suuremat selgust noustajate rollist ja iilesannetest, samuti aga ka noustajatelt suuremat teadlikkust
ja proaktiivsust kliendi edasisuunamiseks teistesse teenustesse (nt kui rahvusvahelise kaitse taotleja saab
positiivse otsuse, siis tema paremat informeerimist ja suunamist edasi jirgmistesse teenustesse: nt kas
tugiisiku juurde, kohanemisprogrammi, té6turuteenustele vimt),”” aga ka kliendi suuremat drakuulamist
ja seeldbi hirmude maandamist nt tagasisaatmismenetluses, kus seotud osapoolte hinnangul esineb ka
todemust, et ,,mingid niiansid on [...] noustaja poolt tegemata jidnud".

Lisaks pigem puudulikule teadlikkusele esineb néustamisteenuse raames ka aktiivset koostddd teiste
osapooltega suhteliselt vihe (ainus suurem erand on siinkohal IOM, osaliselt ka Punane Rist), kuigi see
oli iiks teenuse ellurakendamisel kokkulepitud pohimétetest. Enamasti toimub koost66 iiksikjuhtumite
baasil: niiteks kui inimene on loobunud rahvusvahelise kaitse taotlemisest véi ei ole saanud kaitset, siis
on vdimalik suunata nad IOM kaudu (vabatahtlikult) tagasi p66rduma, vé6i sunnitud tagasip66rdumisel
on vaatlejad esindatud Punase Risti poolelt.

Kuue intervjueeritud sidusrithma organisatsiooni hinnangul véiks omavahelist koost66d olla rohkem;
selline soov on mh ka PPA-I endal. Koost66d soovivad nii organisatsioonid kes tegelevad rahvusvahelise
kaitse taotlejate voi saajatega, aga ka tagasisaatmismenetluses osalevad organisatsioonid. Niiteks 6eldi
kahe sidusrithma organisatsiooni esindaja poolt (tagasisaatmismenetlusega kui ka kaitse saajaid toetava
tugiorganisatsiooni poolt), et kuigi nad varem polnud méelnud uurida enda klientidelt tagasisidet
néustaja poolt pakutud teenuse ja selle kvaliteedi kohta, siis niiiid (peale siinse uuringu raames labiviidud
intervjuud) nad voiksid seda teha —, seega on siin kindlasti iiks potentsiaalne koht omavaheliseks
koostooks PPA-ga, saamaks ja kogumaks niiteks ka jooksvat tagasisidet noustamisteenusele. Ning kuigi
teenuse loomisel oli {iheks seatud eesmirgiks ka noustajate koostod rahvusvahelise kaitse saajate
tugiisikutega, siis sellist koostd6d — noustajate ja RVK tugiisikute vahel — tina samuti suuresti ei toimu.

Koostd6d PPA ja/véi ndustajatega soovitakse teha jargmistel konkreetsetel pohjustel: nditeks pakutakse,
et tagasisaatmismenetluses voiks seotud osapoolte (deporteerijad, vaatlejad) suhtlemine néustajaga olla
osa informatsioonist, mis aitab nii klienti kui ka temaga seotud osapooli tagasisaatmiseks paremini ette
valmistada: nt teadmine raskusastmetest, milleks peab valmis olema, v6i tagasiside jagamine erinevate
protsessiga seotud osapoolte vahel selle osas, miks ithe inimesega liks ithtmoodi ja teisega teistmoodi, ja
millest tulenevalt on véimalik mitmepoolselt tagasisidest 6ppida. Soovitakse ka kord aastas infopdevi, kus
nditeks PPA tutvustab KPK-s toimuvaid muudatusi, voi PPA-ga suuremat koordineerimist selle osas,
kuidas thiselt pakkuda tegevusi ja informatsiooni kliendile juhul kui néustaja tegutseb majutuskeskuse
territooriumil.”’ Samuti nihakse suuremas koostdds PPA-ga lahendust eelnimetatud kitsaskohale, et juba
kaitse saanud isikud oskaksid litkuda edasi jargmistesse teenustesse: nt keeledppesse, tugiisikuteenusesse,
kohanemisprogrammi ja mujale (iiks positiivne niide selle osas on ka olemas, kus peale ndustajatele
vastavasisulise info tutvustamist kasvas hiippeliselt nt venekeelsete kaitse saajate hulgas osalus
kohanemisprogrammis).

79 Kuid suunamine voib toimuda ka teistpidiselt. Kahes intervjuus sidusrithmaga tuuakse vilja olukorrad, kus varjupaika
taotlevad isikud pé6rduvad iihe voi teise menetluse voi rahvusvahelise kaitse taotlemise protsessiga seotud kiisimustes monda
sellisesse organisatsiooni, kes ennekoike noustab, abistab voi pakub tegevusi ennekoike just ainult kaitse saajatele (nt
Pagulasabi, EIK, JMK vmt). Uhest intervjuust taolise asutuse esindajaga todeti, et nemad suunavad taolised varjupaigataotlejad
edasi just EIK-i, mitte aga noustaja poole, ja seda osati pohjusel, et tipselt ei teata, millega noustajad tegelevad, kuid ka seda,
kuidas tipselt noustajateni jouda. Kuid moningane segadus voi vihemalt selgepiirilised kokkulepped niivad puuduvat ka
menetlejate ja noustajate vahel — niiteks vihemalt iihel korral on suunatud menetleja poolt néustajale ka Ukraina ajutise kaitse
saanud isik ja tema piring, kuigi antud juhul oleks pidanud isik suunatama edasi kas SKA véi Pagulasabi poole.

71 Iseenesest ei nii olevat probleemne see, kui noustajad katavad oma tegevusega ira ka iilesanded, mida teostavad ka teised
osapooled (nt keskused voéi teised sidusrithmad). Kuid soov niib olevat selle jirele, et juhul kui noustajad néustavad ka nt
olmekiisimustes v6i muudel, menetlusvilistel sotsiaalteemadel, siis oleks see teadmine olemas ka teistel sarnase teenuse voi
informatsiooni pakkujal: ,,/kui seda selliselt teha, siis] teha seda koos, iibtse asjana — téétada ja toimetada kui tiks meeskond”. See
eeldab omakorda teenusepakkumiste omavahelist siinkroniseerimist. Siin véime oletada, et kui see pole tinaseks tekkinud
omaalgatuslikult, siis vajab see mone osapoole poolset vahendamist. See omakorda loob vajaduse teenuse paremaks
integreerimiseks teiste teenustega, mida tina varjupaigataotlejatele pakutakse, sh teiste asutustega.
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Osade teenusepakkujatega on koost6 aga ddrmiselt minimaalne. Niiteks T66inspektsiooni (T1) ja selle
néustamisteenusega sisulist kokkupuudet ei ole: vaid tiksikud RVK taotlejad jouavad Té6inspektsioonini,
sest Tooinspektsiooni noustamisteenus on peamiselt suunatud té6andjatele ja té6tajatele (teemadel mis
puudutavad t666igust, -keskkonda ja -ohutust). Kuna RVK taotlejad ei tohi enamasti seaduslikult té6tada
taotluse menetluse ajal, st kuni 6 kuud alates taotluse esitamisest, siis ei puutu T1T sihtrithmaga ka tildjuhul
kokku. Kiill on aga TI-l ootuspiraselt kokkupuude olemas PPA migratsiooninbustamise teenusega.”
Samal ajal toodi kahes intervjuus vilja olukorrad, kus RVK taotlejatel on viga raske kiisida kelleltki nou
olukorras, kus nad on tegelikult juba nn ,mustalt“ td6tanud ja ei tea, kuidas selle olukorraga toime tulla.
Seega teatud puutumus voib voi voiks TI-l olla sihtrithmaga juba ka RVK taotlemise ajal.

Intervjuude pohjal ndib esinevat teatud vastuolu ka PPA ja EIK vahel. EIK-i tajutakse osati kui
organisatsiooni, kellel on diametraalne seisukoht PPA-ga kiisimustes, mis puudutab rahvusvahelise kaitse
saajatega seotud teemasid, ennekoike sihtrithma huvikaitsest lihtuvalt. Samal ajal todetakse intervjuudes,
et EIK tegevus osati ka tasakaalustab kogu nn siisteemi, niigib PPA-d olema menetluse kiigus paremad;
tihes intervjuus nimetati seda ka hea digusriigi tunnuseks, et on olemas asutus, mis paneb PPA-d vaatama,
et koik normid ja rahvusvahelised kohustused oleksid tdidetud. Teises intervjuus tuuakse vilja, et ,asjaolu,
kui EIK menetleja otsuse vaidlustab ja see kobtus otsus tithistatakse, on [PPA jaoks] ka kvaliteedikontroll”.
Sellest hoolimata on tegemist olukorraga, mis vajab iihist libiarutamist voi isegi vilise mediaatori poolset
osapoolte kokkuviimist, kuna niib, et antud olukorras esineb mélema osapoole poolset puudulikul
informatsioonil tuginevat mitmetimoistmist, mida on aga voimalik suhteliselt lihtsasti lahendada. Soov
selleks niib olevat olemas mélemal osapoolel.

72 Tédinspektsioon osutab rahvusvahelise kaitse saajale teenust ainult juhul, kui talle rakenduvad t68lepingu seadusest
tulenevad seadused, mille rakendusasutuseks Té6inspektsioon on. RVK protsessid on aga reguleeritud vilismaalaste seadusega,
mille rakendusasutuseks on PPA.
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4., KOKKUVOTE JA SOOVITUSED

Siinses aruandes Kkisitletud ja analiiiisitud noéustamisteenus rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmise
valdkonnas niib paigutuvat kahe laiema konteksti vahele. Uhel poolel on rahvusvaheline 6igus, sh
Euroopa Liidu 6igus ja direktiivid, ning Eestil endale voetud rahvusvahelised kohustused; teise poole
kontekstist moodustab Eesti kui rahvusriigi huvi, mis viljendub varjupaigapoliitikas ja
tagasisaatmispoliitikas — v6i rindepoliitikas laiemalt —, ning selle elluviimise viisides ning korralduses. Uks
peamine alus, millest lahtub Eesti rindepoliitika (sh varjupaigapoliitika ja tagasisaatmispoliitika), on soov
tagada riiklik sisejulgeolek ja turvalisus. Nii voibki rindepoliitika elluviimise viisi ja selle osana ka
noéustamisteenuse disaini aluseid méiravates pdhimétetes niha kahe olulise poolusena vastuvétva riigi
julgeolekut ja rahvusvahelise kaitse taotlejate voi tagasisaadetavate diguseid, mis molemad peavad
kahtlemata olema laitmatult kaitstud ja tagatud. Uuringu tulemused niitavad, et teenus on tina
ennekoike suunatud kliendi informeerimisele ning eesmirgiks on, et klient saaks teha voimalikult
kvaliteetseid otsuseid, sh lihtudes arusaamast, et see otsus peaks olema voimalikult kasulik nii riigile kui
ka kliendile endale. Neil teemadel on peatutud pikemalt peatiikkides 1 ja 2.

Nende eesmirkide, tiiendavalt loodud raamistavate pidepunktide ja pohimétete, kuid osati ka
eesmirgistamata tegevuse pohjal on toimunud alates 2018. aastast ndustamisteenuse pakkumine PPA
néustajate poolt. Uuringu kolmas peatiikk keskendubki tipsemalt néustamisprotsessi teenuse osutamise
kirjelduse ning selle protsesside analiiiisimisele. Tahelepanu all on ennekoike need votmeteemad, mis olid
ette seatud uuringu lihteiilesandes, kuid ka teemad, mis intervjuude ja muu andmekogumise kiigus nii
sihtrithma kui erinevate sidusrithmadega libivalt tostatusid, ning kus me uurijatena nigime peamisi
kitsaskohti teenuse pakkumisel, aga ka potentsiaali teenuse arendamiseks tulevikus.

Siinses, kokkuvétvas peatiikis, on sonastatud uuringu tulemuste pdhjal soovitused just nende erinevate
alateemade loikes, kus me voime teenuse edasisel arendamisel niha suurimat kasutegurit (alljirgnev
alapeatiikk 4.1). Kuivord tegemist on rakendusuuringuga, siis tihendab see ka seda, et uuringu peamine
eesmirk oli ennekdike tuvastada just kitsaskohad ja voimalikud viljakutsed, ning nende pohjal sénastada
soovitused teenuse edasiseks arendamiseks. Lihtepunktiks oli arusaam, et iikski teenus ei saa kunagi
valmis ning vajab pidevat edasiarendamist. Kdige viimases alapeatiikis on lithidalt kokkuvéetuna vilja
toodud ka uuringu uurimiskiisimused, koos tiiendavate tipsustuste ja tagasiviidetega uuringu

teemapeatiikkidesse (peatiikk 4.2).

Uuringu metoodika on ira kirjeldatud lisas 1, ning koosloome t86toa tulemused koos teenuse tinase
mudeli kirjeldusega on vilja toodud lisas 2.

Palume nii soovituste, uurimiskiisimuste kokkuvétte kui ka uuringuaruande lugemisel silmas pidada, et
tekstis oleme kasutatud nimis6na mairatlusena ,,ndustaja“, ,noustajad jmt. See viitab intervjuusisendile,
mis on saadud nii praegustelt kui ka varasematelt noustajatelt. Anoniitimsuse huvides ei ole tipsustatud,
kas tegemist on tinaste voi varasemate noustajate seisukohtade voi hinnangutega — seetottu on kohati
muudetud intervjuude tsitaatides ka mineviku ja oleviku vorme. Kuna noustamisteenuse asjaosaliste ringi
on viga viike, on paljudes kohtades tekstis jaddud ka sidusrithma intervjueeritute mairatlused teadlikult
ja taotluslikuks ebamiiraseks, tagamaks ka nende intervjueeritud isikute anoniiiimsuse.

4.1. Soovitused

Alljiargnevalt on noustamisteenuse eri t66loikude ja teemavaldkondade 16ikes vilja toodud soovitused
olukorra edasiseks arendamiseks ja parendamiseks.

4.1.1. Uldised aluspohimétted ndustamisteenuse raamistamisel

Noustamisteenust raamistavad mitmed erinevad aluspohimétted. Niiteks on Euroopa Komisjon 2021.
aastal avaldanud Euroopa Liidu vabatahtliku tagasipdérdumise ja taasintegreerimise strateegia (vt ptk
1.1), mille kohaselt peaksid litkmesriigid ebaseaduslikke rindajaid varakult, aktiivselt ja tulemuslikult
teavitama, vottes arvesse nende haavatavust, ning to6tama vilja tulemuslikud tagasipdérdumisalase
néustamise struktuurid, jirgides EL-i tagasipoordumisalase noustamise raamistikku. Samuti on URO
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Pagulasameti (UNHCR) poolt vilja toodud mitmed soovitused, sh nt koostodks erinevate
organisatsioonidega. Need aitaks ka ilmselt Eesti kontekstis varjupaigapoliitika ja tagasisaatmispoliitika
(voi rindepoliitika laiemalt) eri osapoolte huvid ning rahvusvahelised ootused kaigile seotud osapooltele
tihtselt selgeks teha ning viia Eesti riiklikud toimingud vastavusse rahvusvaheliste standarditega (vt ptk
1.1). Isegi kui praeguses olukorras v6ib tunduda, et niiteks PPA ja pagulastega tegelevad MTU-d on
viljaku erinevatel pooltel (vt ka ptk 3.9), tuleks luua olukord, kus koik osapooled ja huvid, mida nad
esindavad, on balansseeritult samal minguviljal ning méistavad sarnaselt nii ndustamisteenuse eesmarki
kui ka seda informeerivaid véirtusi ning regulatsioone.

Eesti riik lihtub varjupaigapoliitika elluviimisel Euroopa Liidu 6igusest ja erinevatest konventsioonidest.
Noustajad, kui iithed selle poliitika osalised elluviijad peavad olema neist igakiilgselt teadlikud, et viltida
voetud kohustuste ja nende aluspohimétete sisu kadumist, vihenemist v6i teisenemist teenuse
rakendamise kiigus. Seetottu tuleks noustajaid t66le asudes koolitada ja jooksvalt ka t66 kiigus jilgida,
kas ka need alusprintsiibid on jirjepidevalt tagatud.

Investeerimine taolistesse organisatsioonidesse ja teenustesse, mis loovad ja arendavad uusi
tagasipoordumisprogramme (nagu nt VARRE programm IOM eestvedamisel), tasub pikemas plaanis dra
ka finantsiliselt, sest muudab tagasisaatmisprotsessi sujuvamaks. Mida paremini toimivad
tagasipdordumisprogrammid, seda lihtsam ja mé6jusam on ka noustaja t86.

Kuigi uue rahastusperioodi jaoks koostatud néustamisteenuse uuendatud kirjeldus (TAT, vt ptk 2.3) on
histi 1ibi méeldud, on vajalik oluliselt tipsemalt sisustada need pohimotted, mis on selle kirjelduses vilja
toodud: niditeks mida tdpsemalt tihendab ,objektiivne® (kelle vaates objektiivne — kas kliendi véi
teenuspakkuja? Voi kas objektiivsus tihendab neutraalsust — st noustaja né ei pea valima kellegi poolt?),
samuti, kas ,proaktiivne® tihistab mingi teatud kindla ajaperioodi jooksul teatud mahus libiviidavat
noéustamist; voi kas ,arusaadav viis“ tahistab lisaks suulisele voi kirjalikule ndustamisele ka niiteks audio-
visuaalse materjali viljatdotamist ja esitlemist kliendile jne.

Eraldi teemana tuleb vilja tuua ka dilemmad, mis tekivad seoses uuringu kiigus tuvastatud ootusega
kliendi “ntigimisele” (ingl k nudging). Diskussioonid kiitumisteaduste erinevate praktiliste rakenduste, sh
niigimise eetilisuse iile on kestnud teadusmaailmas aastaid, ja selle kidigus on vilja toodud erinevaid
dimensioone, mida tasub analiitisida ka selle néustamisteenuse kontekstis: nt eesmirgid, hoiakud,
voimalused, avatus jm (Lades ja Delaney 2020).

4.1.2. Teenuse sisu tipsem piiritlemine ja eesmirgistamine

Uuringust selgub, et teenuse sisu ei ole tihti erinevatele osapooltele arusaadav ning teenuse piirid on
higusad. Teenuse tipsemate ecesmirkide, sisu ja piiride defineerimine on noustamisteenuse
projektikirjelduse poolt jietud paindlikuks. See on kaasa toonud selle, et teenuse sisu on sisustanud ning
motestanud teenuse pakkuja, lahtuvalt organisatsiooni toimimisloogikast ja vairtustest.

Uhelt poolt on teenuse litkumine PPA-sse kaasa toonud nustamisteenuse suurema sidususe menetlusega.
Sellel on selgelt omad plussid ja tugevad eelised. Kuid see on omakorda dhmastanud ka menetluse ja
néustamisteenuse vahelisi piire (vt ptk 3.5 ja 3.6). Teisalt on teenuse paiknemine PPA-s toonud kaasa ka
teenuse senisest suurema julgeolekustamise ja tugevama orienteerituse viljasaatmisele (vt ptk 2.2. ja lisa
2).” Sellega on omakorda kaasnenud asjaolu, et kuna PPA on tina nii menetleja kui menetletavate
néustaja, siis on sellesse olukorda juba teatud mdiral sisse kirjutatud ka rollikonflike, sest néustajalt
oodatakse lojaalsust PPA-le ning koost66d PPA-s toimuvate menetlusprotsessidega.

Teenuse oluliste eesmirkide seas nimetati korduvalt saavutada lahkumisettekirjutuse saanud vilismaalase
vabatahtlik lahkumine ning seda voimalikult kiirelt ja kulutéhusalt. Osadest intervjuudest ja aruteludest
jadb aga kolama ka seisukoht, et see ei puuduta iiksnes juba viljasaatmist ootavaid inimesi, vaid ei ole
otseselt vale ka see, kui noustaja rahvusvahelise kaitse taotlejatega td6tades niigib klienti vabatahtlikult

73 Tihelepanu tuleb juhtida ka asjaolu, et EL tagasisaatmise kisiraamatus on réhutatud, et 6igusalast néu voivad anda ka
tagasisaatmisotsuste tegemise eest vastutavad haldusasutused — st Eesti niitel PPA -, kuid pakutav teave peab sel juhul olema
objektiivne ja kallutamata (st omama kasulikku méju).
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lahkuma (sh isegi enne taotluse esitamist, taotluse menetluse ajal, apelleerimisvéimalusi arutades): viidates
nt sellele, et taotluse rahuldamiseks on vihe lootust ja tutvustades muuhulgas lahkumisega kaasnevaid
hiivesid ja kompensatsioone. Antud juhul on oluline silmas pidada, et tagasip66rdumisalase n6u andmine
juba varjupaigamenetluse raames ei ole vale — selline lihenemisviis on selgelt kooskélas ka Euroopa Liidu
suunistega ning vabatahtliku tagasipoordumise ja taasintegreerimise strateegiaga. Kuid péhikiisimus on
siinkohal ennekéike selles, kas klienti lihtsalt informeeritakse, voi suunatakse klienti vihemal vé6i suuremal
miiral jagatava informatsiooniga soovitud otsuste suunas (nt vabatahtlik lahkumine, apelleerimisest
loobumine vm).

Esiteks voivadki kliendid taolist informeerimist tajuda suunavana, heidutavana véi isegi hirmutavana —
see tuli selgelt vilja ménedest intervjuudest sihtrithmaga, kuid seda mainiti ka kahes intervjuus
sidusrithma esindajate poolt. Teiseks tuleb senisest enam libi méelda ja paika panna, millal
tagasipdordumisalast informatsiooni on kliendile koige asjakohasem pakkuda — kas kohe
varjupaigamenetluse vahetus alguses, voi ménes muus ménevérra hilisemas rindemenetluse etapis.

Ténane néustamisteenuse libiviimise praktika niitab, et ndustaja kohtub kliendiga tildjuhul 1-2 korda,
ning enamasti toimub see vahetult peale isiku (rahvusvahelise kaitse taotlejate puhul) saabumist Eestisse
—, niisiis ei olegi noustajal enamasti voimalust taolise info jagamiseks ménes muus, hilisemas etapis (v.a.
juhul, kui seda tehakse niiteks menetleja poolt; mis on samuti lubatud, kuid teatud tingimuste ja eelduste
tiitmisel).

Teisisonu ei ole varjupaigamenetluse raames tagasipéordumise alase informatsiooni v6i néu pakkumine
sugugi vale, kuid néustajatel tuleb silmas pidada ja senisest hoolikamalt teadvustada, kuidas kliendid
taolise informatsiooni pakkumist véivad tajuda, ning kuidas taolist informatsiooni oleks voimalik parimal
voimalik moel sihtrithmale edastada ning kéige paremini kliendi jaoks ajastada.

See, millised teised eeldatavad tulemid teenusel veel on, uuringust ega koosloome td6toast ei selgunud.
Samuti ei selgunud, milliseid mo6dikuid kasutatakse teenuse tulemuste hindamiseks ja moju mé6tmiseks.

Uuringu kiigus viljendatud seisukohti lihtealuseks vottes tundub moéneti, et PPA vaade teenusele ei kattu
ministeeriumi vaatega teenusele, ennekoike lihtudes eesmirgist, et ndustamisteenus ja digusalase nou
pakkumine peab olema objektiivne ja kallutamata. Kuna teenuse sisu on aga kirjeldatud tldiselt, on ka
eesmirgid ja tulemuslikkuse kriteeriumid kirjeldatud tildiselt, mis ei voimalda teenuse kvaliteeti ja moju
nende niitajate abil regulaarselt hinnata. Niiteks: teenuse pakkumise pohimétetes on kirjas (vt ptk 2.2),
et teenuse osutamise peab olema ,korge kvaliteet®, kuid tdna suuresti puuduvad selle tulemuslikkuse
mo6tmise kriteeriumid.

Sestap on oluline paika panna, kes peaks teenust kirjeldama ja sisustama selliselt, et see vastaks nii soovitud
siseriiklikele eesmarkidele aga ka Euroopa Liidu ja rahvusvahelistele kohustustele (vt ka ptk 1). Vajalik on
teenuse selgem eesmirgistamine, sh tulemuseesmarkide ja m6jumé6édikute tipsem mairatlemine teenuse

tellija voi rahastaja poolt: kes teeb mida, kuidas, kas teeb digesti ja kuidas seda koike moota.

Eesmirgistamise pohiméte kehtib ka noustaja rollidele ja ndustamisteenuse tooprotsessidele: need peaksid
olema oluliselt selgemalt eesmirgistatud ja kirjeldatud, sest seda vajavad nii noustatavad (sihtrithmad),
kes tinase seisuga ei tea kuigi selgelt, mida noustaja teeb voi ei tee, kui ka noustajad ise; samuti ka teised
osapooled, kes sihtrithmaga to6tavad.

Oluline ka réhutada, et néustamisteenuse disainimise aluseks peab olema selge eesmirk, et koik
voimalused saavad kogu sihtrithmale tipselt ja objektiivselt selgitatud. See voimaldab kliendil teha
informeeritud otsus, mille ellu viimiseks on ta ise motiveeritum ja seotud ametnikega koostédaltim.

Tooprotsesside votmes saab teenuse méju moota ka tehnilisemat laadi kriteeriumite pohjal, kuid sel juhul
peavad ka need kriteeriumid olema selgemalt sonastatud. Uhe niitena: néustamise pakkumist toendavad
allkirjad: neid voetakse nii pikema néustamise kui ka lithemate tegevuste, nt dokumentide iileandmise
vmt korral. Kuigi allkirjade kogumise osas esinevad erinevad arvamused — osad ndustajad peavad seda
tisna tiilikaks kohustuseks, teised ei nde nendes aga ebamoistlikku halduskoormust ning ka sihtrithmal
endal ei ole nende andmise vastu midagi —, on peamine murekoht ennekéike just AMIF aruandluse vaates.
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Eesmirgistamata allkirjade kogumise kohustusest ei tule enamasti vilja see, kas iiks allkiri tdhendab {ihte
tundi véi ithte pdeva néustamist, voi hoopis tihte minutit dokumendi iileandmisel voi vastuvotmisel: koik
need eelnimetatud on reaalsed niited sellest, kuidas néustamist allkirja vastu on deklareeritud. Teisisonu
on ka selle niitaja puhul kiisimus, kuidas saab rahastaja parimal moel selle kaudu hinnata teenuse
tulemuslikkust, tohusust jt méjude hindamise kriteeriume.

Uheks tiiendavaks voimaluseks on lisaks individuaalsele néustamisele muuta teenus suuremat viirtust
pakkuvaks ja proaktiivsemaks sellega, et regulaarselt pakkuda sihtrithmale ka grupipohist noustamist (nt
tihel nidalal riikida koikidele korraga intervjuuks ettevalmistamisest, teisel nidalal riigi 6igusabiga
seonduvast jmt). Harvadel kordadel on néustajate poolt taolist praktikat juba varem ka rakendatud.
Ennekoike toimiks praeguse korralduse puhul selline praktika nende puhul, kes viibivad
majutuskeskustes, kuid online videokoned jms pakuvad voimalust jouda selliste infotundidega ka
viljaspool keskusi viibijateni.

Teenuse tdpsemal piiritlemisel on véimalik lihtuda ka koosloome té6toa sisendi pohjal kokku pandud
noéustamisteenuse mudelist ning selle edasiarendustest (vt lisa 2).

4.1.3. Sihtriihmaga ja selle eripiradega arvestamine

Noustamisteenus peab olema libipaistev nii kliendi vaates kui ka sidusrithmadele. Sihtrithma kuuluv
klient peab juba néustamise alguses teadma, millist tema poolt avaldatavat informatsiooni antakse teistele
osapooltele edasi ja millistel pohjustel (vt ka jargmist soovitusteplokki 4.1.4).

Noéustamisteenuse tilesehitamise juures tuleb ldbivalt arvestada, et ennekoike RVK taotlejate ja saajatega,
kuid osati ka viljasaadetavate puhul on tegemist vilismaalastega, kes on teatud mottes haavatavamas
olukorras, kuna neil puudub tihti keeleoskus ja teadlikkus Eesti digusruumist, regulatsioonidest jmt, ning
kes on pidanud raskeid kogemusi libi elama, kes peavad vooras tihiskonnas tulema toime paljude asjadega
korraga, ja sageli ei ole neil selleks mingit ettevalmistust. Haavatavust on aga teemakohases kirjanduses
defineeritud erinevalt: nditeks Euroopa Liidu Varjupaigale kvalifitseerumise direktiivis nihakse seda
kitsamalt, sedastades, et "arvestada tuleb haavatavate isikute spessiifilise olukorraga nagu alaealised, saatjata
alaealised, erivajadustega inimesed, vanemad inimesed, rasedad, viikelastega iiksikvanemad, inimkaubanduse
ohvrid, vaimsete hiiretega inimesed ja piinamise, vigistamise voi muu psiihholoogilise, fiitisilise voi seksuaalse
vigivalla ohvrid."™ 2013. lisati sellesse nimekirja ka genitaalmutatsioonidega naised.” Direktiivis
kirjutatakse lahemalt ka lahti, kuidas tuleb kohelda lapsi. Vigivallaohvrite puhul nihakse ette adekvaatset
meditsiinilist ja psiithholoogilist abi spetsiaalse ettevalmistuse saanud spetsialistide poolt. URO
peaassamblee to6i 2016. aastal vilja sarnase nimekirja, mainides haavatavate kategooriatena lisaks ka ohus
olevad naised, etniliste ja religioossete vihemuste esindajad, ja samuti ka ekspluateerimise ohvrid
migrantide smugeldamise kontekstis.

Haavatavate inimeste noustamisel on viga tihtis roll suhtlusmeetoditel, nt delikaatsus, ausus ja
lugupidavus ning sildistamise viltimine. Oluline on ka sihtriihmale olukorra tundmine ja nende vajaduste
moistmine. Eksperdid soovitavad tagada néustatavale anoniitimsus ja konfidentsiaalsus ning olla enda
rolli ja eesmirkide osas avatud ja libipaistev (nt ndustamisteenuse puhul peaks olema selge, et néustaja
esindab PPA-d ja kust liheb konfidentsiaalsuse piir). Samuti soovitatakse haavatud sihtgrupile teenuse
pakkujal hoida end siisteemselt sihtgrupi vajadustega kursis, tootades vilja toimiva ja usaldusviirse
tagasisidesiisteemi.”® Selleks, et klient saaks esitada olulisi lisakiisimusi, peab tal tekkima méonel juhul lisaks
kvaliteetsele infosisendile ka piisavalt usalduslik suhe noustajaga.

74 Article 20, 3 of the Asylum Qualification Directive, 2011/95/EU, kittesaadav: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=celex%3A320111.0095

75 Varjupaigale kvalifitseerumise direktiiv, Artiklid 21-2. Kittesaadav: hteps://eur-
lex.europa.cu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0]:1L:2013:180:0096:0116:EN:PDF

76 Matt, Jane; Ojakallas, Tiina (2014). "Tulevikuraport: Kuidas jouda sotsiaalselt torjutute ja vihe kaasatuteni ning miks see
vajalik on?" Hea kodaniku td6riistad. Kittesaadav: https://heakodanik.ee/wp-content/uploads/2014/02/Torjutud-ja-vahe-
kaasatud-huviryhmade-kaasamise-raport.pdf
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Seda on viga oluline silmas pidada ka noustamisteenuse juures. Lisaks erinevatele stressifaktoritele ja
kultuurilistele erinevustele, on sihtrithmal tildiselt ka ligipads infole keeleliselt raskendatud. Seda koike on
oluline arvestada ja kasutada erinevaid olukorraga sobivaid noustamisvotteid, samuti teha kindlaks, mis
kujul ja mahus infot noustatav suudab omandada ning kas ta ka piriselt on oma 6igustest ja kohustustest
aru saanud. See koik néuab néustajate ettevalmistamist, kuid praegu néustajad sellist ettevalmistust ei saa.

Haavatavusega arvestamine ei ole oluline pelgalt eetilistel kaalutlustel. Seadused nievad ette taotlejate ja
tagasisaadetavate informeerimise kohustuse, ja see noue on sisuliselt tdidetud alles siis, kui arvestame
noustatavate tegeliku olukorra ja info vastuvotmise voimekusega konkreetsetes oludes. Ka riigile on
kasulik, kui noustamisteenus ja ka seaduslik esindamine toimib laitmatult ja arvestab sihtrithma tegelike
vajadustega. Nii saavad nad vajaliku info kiiremini ja tdpsemini kitte ning jéd4ivad negatiivse otsuse korral
viiksema téendosusega seda vaidlustades kauem riiki.”

Erinevates intervjuudes tuli vilja ka (ekslik) hoiak, et siinse uuringu sihtrithma hoiakuid, arusaamu ja

seisukohti on keeruline, kui mitte véimatu uurida. Seda intervjuudes esitatud péhjusel, nt et juhul kui

inimesed saavad negatiivse otsuse voi lahkumisettekirjutuse, muutuvad nad nii negatiivseks, et ei iitle
teenuse suhtes midagi head; voi teistpidi, ei julge midagi kriitilist titelda juhul, kui nad kardavad, et see
voib ohustada juba omandatud staatust (nt nende rahvusvahelist kaitset).

Eelkirjeldatu osas tuleb dra mirkida, et teadusuuringuid iile kogu maailma viiakse libi ka palju
keerulisemate sihtrithmadega, sh nt kohtumenetluses olevate ohvritest, tunnistajatest voi siitidistavatest
alacaliste lastega, vangidega, t6siste tervislike diagnoosidega inimestega, marginaliseeritud voi
stigmatiseeritud {ihiskonnagruppidega jpt.”® Samuti on tiiesti selgelt voimalik disainida tagasiside
andmise protsessi selliselt, et see annaks kasutatavat infot teenuse viirtuse kohta selle klientidelt voi
sihtrithmalt. Osalt on seda voimalik teha juba jooksvalt teenusepakkuja enda poolt, aga lisaks tasub teha
regulaarsemalt méne aja tagant ka hindamist kolmandate (st teenusega mitteseotud) osapoolte poolt,
kaasates libiviimisesse mh ka kvalitatiivsete meetoditega professionaalselt td6tavaid kompetentseid
uurijaid, kellel on andmete t6lgendamise oskus. Adrmiselt oluline on loomulikult taoliste sihtrithmadega
tootamisel ja uurimisel jilgida ka teaduseetika pohimotteid.”

4.1.4. KonTHentsiaalsuse, objektiivsuse ja neutraalsuse piiritlemine

Konfidentsiaalsuse sisu teenuse raames on midratlemata ning erinevad osapooled tolgendavad seda viga
erinevalt. PPA siseselt tihendab konfidentsiaalsus seda, et noustatava poolt noustamise kiigus jagatud info
on moeldud asutuse siseseks kasutamiseks ning seda ei jagata kolmandate isikutega viljaspool PPA-d voi
menetlusse mitte puutuvate isikutega PPA sees. Noustatavate puhul tihendab see iildjuhul ootust, et
vestluste sisu jadb noustaja ja ndustatava vahele. Sellest tulenevalt on vajalik a) konfidentsiaalsuse sisu selge
defineerimine konkreetse néustamisteenuse kontekstis (st mis asjaoludel ja kellega noustamise kiigus
teatavaks saanud infot jagatakse), ning b) konfidentsiaalsuse sisu selge kommunikatsioon néustatavale ja
teistele teenustega seotud osapooltele, sh rahvusvahelised rinde- ja pagulasorganisatsioonid. Koige
olulisem on, et antud reeglid oleksid tipselt teada sihtrithmale ehk néustatavale kliendile.

Noustamisteenusele ja noustajale on seatud ootus, et ta on oma t66s objektiivne ja neutraalne. PPA

asutuse siseselt on aga ootus, et noustaja samal ajal seab esiplaanile teenust pakkuva asutuse huvid ning
toetab menetlejat menetlusprotsessis, vahendades usaldusliku, neutraalsusele ja objektiivsusele toetuva
suhte baasil saadud infot menetlejale (vt ptk 3.6). Samuti niib olevat ootus, et teatud juhtudel néustaja
niigib noustatavat vabatahtlikult lahkuma. Ménel juhul viljendati ka arvamust, et nt noustatava aitamine
dokumentide tditmisel riigi digusabi saamisel tihendab sisuliselt PPA vastu t66tamist (sest otsuse, mille
vaidlustamiseks noustatav oigusabi vajab, teeb PPA). Sellest tulenevalt on oht, et ndustaja koostoo
menetlejaga kahjustab teenuse usaldusviirsust, neutraalsust ja objektiivsust. Isegi kui ndustaja esitab infot

77Vt CoE (2018). Legal and practical aspects of effective alternatives to detention in the context of migration,
https://rm.coe.int/legal-and-practical-aspects-of-effective-alternatives-to-detention-in-/16808{699f

78 Uuringuid on antud sihtriithmade (nt RVK taotlejad ning RVK saajad) hulgas Eestis Libi viidud ka varem, vt ka kasutatud
kirjanduse loetelust.

7 Vt hea teadustava pohimétteid: heeps://www.eetika.ce/et/eesti-hea-teadustava
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tdnase 6igusraamistiku ja menetlusprotsessi kohta neutraalselt ja objektiivselt, siis ei ole selline teenus oma
mottelt neutraalne ja objektiivne.

Seega ootus, et noéustaja teeb aktiivselt koostood menetlejaga, kahjustab teenuse objektiivsust ja
neutraalsust. Téna ei ole see info ka noustatavatele iitheselt teada. Uuringu kiigus viljendati arvamust, et
kui taoline info avalikult vilja eldaks ja RVK taotlejale voi tagasisaadetavale oleksid need asjaolud teada,
kas see muudaks kliendi suhtumist teenusesse, kas ta tildse oleks valmis selles osalema, ja kui ei oleks, siis
kas Eesti riigil jaab sisuliselt tditmata talle rahvusvaheliselt pandud ootus sellist néustamist pakkuda (isegi
kui nominaalselt teenus on olemas).

Samal ajal ei ole seda kiisimust varem pdhjalikult analiiiisitud ega kaalutud, milliseid eetilisemaid
maandamismeetmeid voiks kasutada selleks, et teenus oleks libipaistev ja klient sooviks seda kasutada.
Voib oletada, et eeskitt soovib klient kasutada teenust siis, kui teenus pakub talle mingit vddrtust ning
voiks keskenduda suurema viirtuse pakkumisele, mitte libipaistvuse vihendamisele. Selleks on aga
oluline teenust pohjalikumale libi moelda, pakkuda néustajatele paremat ettevalmistust ja kiisida
regulaarselt klientidelt tagasisidet.

Igal juhul on aga tinase seisuga vajalik moistete “objektiivsus” ja “neutraalsus” selge defineerimine
noéustamisteenuse kontekstis ning néustamisteenuse ja noustaja selgem lahutamine menetlusprotsessist.

4.1.5. Noustajat6é rolli muutus erinevates menetlustes

Téna to6tavad iihed ja samad noustajad nii rahvusvahelise kaitse taotlejate kui tagasisaadetavaga. Uuringu
tulemuste pdhjal niib, et praegu on teenuse eesmirgistamisel oluline rohk kiirel viljasaatmisel. Teenuse
disainimisel on lihtutud eeldusest, et kui noustajal ja kliendil tekib usalduslik suhe ja side, ning juhul kui
tagasisaatmismenetlusele on eelnenud ka rahvusvahelise kaitse menetlus, on isik vastuvotlikum ka
tagasisaatmist puudutavatele infole (ning vastupidi — kui tagasisaatmise korral oleks kliendil uus ndustaja,
voib see vastupidi tekitada kliendis vastuseisu ning pirssida koostdévalmidust). Vt nende teemade osas

pikemalt ptk 3.1.6.

Intervjuud sihtrithmaga niditavad, et tagasisaadetavatel endil taolise olukorra osas seisukohta voi selget
ootust ei ole — néustatava ehk kliendi vaates ei nii olevat probleemi selles, kui noustamist nende teises
staatuses jitkab sama néustaja. Problemaatilisem on aga olukorda néustaja vaates — ilma enda tegevuse
laiema motestamiseta, asjakohase ettevalmistuseta ja supervisioonita sama isikuga, kuid uue
suhtediinaamikaga ndustamine voib olla noustajale stressitekitav (vt ptk 3.1.6). Samuti ei pruugi ta omada
padevusi sellise muutuva rolliga toimetulemiseks. Ka koosloome t86toas kolas soovitus need kaks teenust
iiksteisest eraldada (vt lisa 2).

Kui votta suund nende kahe teenuse eraldamisele — RVK taotlejad ja tagasisaadetavad —, siis oleks
toendoliselt voimalik néustamine selgemini eraldi eesmirgistada, kaardistada vajaminevad pidevused ja
tootada vilja kummagi jaoks nii méju-eesmirgid kui tulemusmoodikud. Seda saab teha isegi juhul, kui
néustajaks jadb sama isik. Siiski liheks noustajate eraldamine vastuollu Euroopa Komisjoni suunistega,
mis sedastavad, et tagasisaatmisalane néustamine peab algama rindemenetluse voimalikus varajases etapis.
Noustajate eraldamise puhul tekib kiisimus ka kliendi kohta info edasikandmises {ihelt noustajalt teisele,
mis tdhendaks ka, et sellisel juhul tuleb viga hoolikalt 1abi méelda nii konfidentsiaalsuse (vt ptk 3.6 ja
3.1.4) kui ka isikuandmete kaitsega seotud kiisimused. Ilmselt on seega koige moistlikum Eesti suuruse
riigi puhul, et noustamisteenus oleks terviklik, pakkudes kogu rindemenetluse viltel objektiivset ja
kallutamata teavet.

Eraldi teema seoses tagasisaatmise menetlusega on ka asjaolu, kas ja kui palju peaksid noustajad riikima
tagasisaatmisega seotud voimalustest juba rahvusvahelise kaitse menetluse ajal, st kohe vahetult selle
alguses. Selle osas esinesid sidusrithmadel erinevad seisukohad: osad olid arvamusel, et RVK menetlus ja
tagasisaatmismenetlus on tdiesti eraldiseisvad asjad ning neid ei tohiks omavahel kokku segada; seda osati
ka seetottu, et tagasisaatmismenetluse tutvustamist kohe RVK menetluse alguses voidakse sidusriihma
poolt tajuda kui survestamist Eestist lahkumiseks (meie intervjuudes sihtrithmaga leidis see viide tiksikutel
juhtudel ka kinnitust). Teisalt on tagasisaatmisvéimaluste tutvustamise kohustus néustaja ametijuhendis,
ning néustamise objektiivsuse huvides on RVK menetluses olevale kliendile kindlasti vajalik tutvustada
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ka negatiivse otsusega kaasnevaid tagajirgi, sh voimalust vaidlustamiseks ja riigi 6igusabiks, aga ka edasisi
tdiendavaid voimalusi voi aluseid Eestis viibimiseks voi Eestisse legaalseks tagasipdordumiseks. Samuti
tuleb siin silmas pidada, et ka EL vabatahtliku tagasipoordumise ja taasintegreerimise strateegia kohaselt
peaks juba rahvusvahelise kaitse menetluse etapis selgitama isikule tagasipodrdumise voimalusi.

Seetottu on koige olulisem 1ibi moelda, mitte kas, vaid kuidas taolist informatsiooni kliendile edastatakse.
Niiteks mainiti intervjuudes vihemalt {ihte juhtumit, kus noustaja poolt oli kliendile RVK menetluse ajal
antud isiklik hinnang kaitse saamise ebatoeniolisuse osas, ning kui sellise hinnanguga kaasneb ka
tagasisaatmisvoimaluste tutvustamine, voib see olla kliendi vaates hirmutav voi manipuleeriv. Seega tuleb
paika panna pohimétted, millises vormis sellist infot edastatakse (nt abstraktses ja umbisikulises vormis,
aga mitte no sina-vormis), samuti tasub kaaluda eelnevat konsulteerimist niiteks psithholoogiga, kuidas
RVK menetluses olijatele antud teemat kdige paremini tutvustada.

Uhe variandina v6ib soovitada taolist objektiivset ja tasakaalustatud lihenemist, kus RVK menetluse
algusetapis selgitatakse menetlustoimingute jirjekorda: et otsus voib olla nii positiivne kui ka negatiivne;
ning kui otsus on positiivne, siis saab taotleja elamisloa ning muud sellega kaasnevad hiived, aga kui on
negatiivne, siis tuleb naasta paritoluriiki; kuid sellest, kuidas ja miks tuleb naasta péritoluriiki, radgitakse
pohjalikumalt edasi alles siis, kui klient kas soovib selle kohta rohkem teada voi kui klient on saanud
kirjaliku teate, et PPA plaanib tema taotluse kohta teha keelduva otsuse. Teisisonu — esmane noustamine
voiks keskenduda ennekéike Eestis olemisele, kuid viitega sellele, mis voib tulla v6i ees oodata tulevikus.

Teenuse pohimotted peaksid aga séltumata lihenemisviisist igal juhul olema arusaadavalt selgitacud
juhendmaterjalides (nt teabelehel voi mujal, vt selle osas tipsemaid soovitusi ka ptk 4.1.7), tagamaks, et
koik osapooled saaksid nendest {iheselt aru. See oleks abiks niiteks nii klientide ootuste juhtimiseks — kui
noustaja iitleb kliendile, et ta on haldusmenetluses neutraalne® osapool, siis oleks vaja selgitada ka selle
tihendust, et klient ei eeldaks néustajalt tema esindamist voi muud noustaja to6iilesannete hulka mitte
kuuluvat tegevust. Neutraalsuse pohimétte ithine méistmine aitaks kaasa ka erinevate sidusrithmade
ootuste juhtimisele noustamisteenuse osas (nt EIK, SiM, SKA jt) ning looks tildise selguse.

4.1.6. Noustamispidevused ja oskused

Noustajate pidevuste, oskuste ja isikuomaduste osas on eri osapooltel erinevad ootused ja need on seotud
erineva arusaamisega teenus eesmirkidest, noustaja rollist ja tilesannetest. Kui need kiisimused selgemalt
paika saavad, peab teenuse kvaliteetseks pakkumiseks mh libi métema, milliseid pidevusi mingid
konkreetsed iilesanded ja eesmirgid néuavad. Toome allpool vilja moned iildisemad piddevused, mille
omandamise vdi tugevdamise vajadused uuringu kiigus selgelt ilmnesid; teenuse iiksikasjalikumal
motestamisel ja kirjeldamisel voivad aga osad kirjeldatud pidevused muutuda rohkem voi vihem tihtsaks.
V't tipsemalt teemasid, mida on vajalik noustajate pidevuste ja oskuste juures silmas pidada ka ptk 3.3.

Esiteks, oluline on toetada uute néustajate kohanemist ja sisseelamist (nn onboarding) (vt ptk 3.4).
Struktureeritud onboarding on olulise tihtsusega teenuse kvaliteetseks osutamiseks; samuti on oluline
mirkida, et uuringud niitavad, et siisteemne onboarding on iiks neist teguritest, mis suurendab ka
tootajate piisimist tookohal ning vihendab té6tajate voolavust.

Teiseks, toetada tuleb noéustamispidevuste omandamist ja arendamist. Noustajal peab olema oskus
selgitada, mis on noustamine (n6 6petada klienti teenust tarbima, sh oskama tuvastada ka tiitipilisemaid
varjatud vajadusi ja neid adresseerida) ning pakkuda teenust proakdiivselt (st liitkuma edasi pakkumisest
kiisida kiisimusi, kui neid tekib). Oluline on osata luua toimivat ja piisavalt usalduslikku suhet kliendiga.
Oluline on toetada noustajat enese arenguvajaduste analiitisimist ja enda arengu juhtimist. Lisaks on
oluline toetada noustajat regulaarselt ka organisatsiooni poolt, nt supervisioonidega vé6i kovisioonidega
(praegu on muresid ja viljakutseid “ventileeritud omavahel” voi viljendamata jietud, ja sellises olukorras
on suur potentsiaal toksilise voi hoolimatu t6okeskkonna kujunemiseks).

80 Noustamisel deldakse ka, et vestlus on konfidentsiaalne.
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Kolmandaks, oluline on toetada néustajaid laiemalt pagemise ja akulturatsiooniga seotud protsesside
moistmisel. See on oluline padevus selleks, et tootada erinevate kultuuritaustadega inimestega, kellest
moned véivad olla ka tugevalt mojutatud varasemate raskete elukogemuste poolt.

Samuti on noéustamistdds oluline reeglite ja Eesti riigihalduse (st ametkondade toimimise) tundmise
padevus, sh oskus orienteeruda Eesti 6igusruumis ja seda kliendile selgitada, ning oskus suunata klienti
edasi jargmistesse teenustesse. Vt suunamisega seotud viljakutsete osas ka ptk 3.9.

Uldjuhul on to6le voetud noustajad, kellel on vihemalt teatud miiral olemas Eestis sagedamini
kasutatavate voorkeelte oskus (inglise keel ja vene keel). Siiski on sihtrithma (noustatavate) hulgas sageli
ka inimesi, kellega suhtlemine nende keelt vahendusel on raskendatud ja pohimétteliselt on
néustamisteenuse  klientidega suhtlemiseks véimalik kasutada tdlget. Toimiva ja kvaliteetse
noéustamisteenuse pakkumiseks tulekski kaaluda tolke miarksa rutiinsemat kasutamist, eeskitt esimestel
vestlustel ja mitte jidda lootma sellele, et arvatavasti klient saab peamistest asjadest aru.

Soovitused niiteks professionaalse tolgi kaasamise puhul on jirgmised: oluline on kliendile tolgi rolli
selgitamine, konfidentsiaalsuskokkulepped, “mina”-vormi kasutamine, suhte loomine tolgitavaga (sh
silmside kliendi, mitte tlgiga), potentsiaalsete keeruliste kohtade iile valideerimine. Teatud juhtudel voib
kaaluda t6lgi kiest ka kultuurilise taustaga seotud refleksiooni palumist, sel juhul peavad olema selged
kokkulepped, millal t6lkeprotsessi erinevates etappides tolk voib seda pakkuda. Amatéértolkide puhul on
oluline arvestada, et kuna kahe keele tundmise oskus ei ole sama, mis télkimise oskus, suureneb oht
eksitava info edasikandumiseks, sh tolke asendumiseks t6lgendusega. Noustaja peab oskama tagasitolget
kiisida ja info moistmist iile kontrollida, ta peab aru saama, millal on oluline ise protsessi juhtida (kuna
tolk voib parimate kavatsustega ise protsessijuhtimise tile votta) ja kuidas juhtimine enda Kitte (tagasi)
votta; noustaja peab teadvustama, et amatoortdlk voib monikord ka teadvustamata lisada t6lkele enda
hinnangu véi soovida klienti aidata sellega, et ta annab t6lke osana endapoolset néu, samuti et t6lgi ja
tolgitava vahel on juba teatud suhe, mida ndustaja ei tea. Vt tolkega seotud teemade osas pikemalt, sh
tdiendavaid soovitusi, ptk 3.1.4.

Kui uue t66taja liitumisega kaasneb ka mone praeguse ndustaja lahkumine, siis tuleb 1abi méelda ning
paika panna siisteem lahkuva néustaja kogemuste/teadmiste/praktikate/tihelepanckute siilitamiseks ja
kvaliteetseks edasikandmiseks teistele noustajatele. Kuigi tina see osati juba toimib, nt noustajate poolt
loodud juhendmaterjali pohiselt (wiki-keskkonnas), libi omavaheliste vestluste voi libi selle, et lahkuv
néustaja on mentordanud uut noustaja, ei ole see siiski siisteemselt méeldud ja toetatud tegevus, vaid
toimib pigem juhuslikult, situatsioonipéhiselt. Seega, kuna néustamisteenusesse sisenemine ei ole selgelt
eesmirgistatud, motestatud ega struktureeritud, on oht rajaséltuvusliku olukorra tekkimist, kus néustajad
lahtuvalt oma isiklikest arusaamadest ning nii véoivad kanduda jirgmisele tulijale itile niditeks ka
(iiksikkogemustest tulenevad) ekslikud meetodid, hoiakud, informatsioon vmt.

Lisaks noustaja enda noustamispidevustele ja oskustele on oluline toetada néustajat 1ibi organisatsiooni
poolse toe. Uuringu kiigus selgus, et tinasest psithholoogilise toe pakkumise formaadist ei piisa selleks, et
noéustaja teadvustaks, millisel juhul saab ta pdérduda psithholoogi poole ja/voi mida tal sellisest
noéustamisest saada oleks. Samuti pole teenuse omaniku poolt piisavalt selgelt 1ibi méeldud supervisiooni
pakkumine — intervjuude poéhjal niib, et senini on kéik néustajad ja teised otseselt sihtrithmaga
kokkupuutuvad osapooled teenuse pakkumisega seotud muresid ja valjakutseid ,ventileerinud omavahel
(tsitaat kahest intervjuust).

4.1.7. Oigused-kohustused teabeleht

Intervjuud erinevate osapooltega niitasid, et néustamises on peamiselt iiks ldbivalt pigem proaktiivne
element, s.o. diguste ja kohustuste (teabelehe) tutvustamine. Mitmetel tuvastatud juhtudel jii see kas
tiheks kahest kokkupuutest noustajaga (teine kokkupuude tekkis siis, kui néustaja informeeris otsusest)
voi isegi ainsaks kokkupuuteks. Tavapirane selgitus taolisele minimaalsele kontaktile oli see, et noustaja
titleb kliendile, et kui tal on kiisimusi, voib ta kiisida ja kuna klient ei tule midagi kiisima, siis sellega
teenus 16ppebki. Ennekoike kehtib eelnimetatud klientide kohta, kes viibivad keskustes (Vao, Vigeva voi
KPK); seevastu viljaspool keskusi toimuv néustamine on pigem vihene.
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Teabelehe niol tegemist dokumendiga, mida osad siht- ja sidusrithmast peavad kasulikuks, osad aga mitte.
Praeguse seisuga on tegemist dokumendiga, mis on ennekdike vajalik PPA-le selleks, et oleks voimalik
oelda, et klienti on tema 6igustest ja kohustustest informeeritud (teabelehele tuleb votta ka kliendi allkiri),
ja just sellisena klient teabelehte ka votab. Kui teabelehe eesmirk on anda kliendile infot selle kohta, mida
ta peab tegema selleks, et taotlus sisse anda, millistest osadest koosneb menetlusprotsess, millised on
erinevad voimalikud valikud taotlemise protsessis, kuidas toimub tagasip66rdumine ja millisel juhul
muutub see sunniviisiliseks viljasaatmiseks, millised on erinevad abi saamise voimalused ja tagajirjed jmt
— siis seda eesmirki teabeleht tina ei tiida. Selleks, et teabelehte (osade klientide jaoks liiga keeruliselt ja
segadusttekitavalt) sisse kirjutatud info pakuks kliendile kasulikku infot ja viddrtust, on vajalik selle
pohjalikult imbertegemine.

Kindlasti on vajalik luua teabelehe kasutajasobralikum versioon, sh oleks kasulik luua teabelehes
nimetatud teemade selgitamiseks materjalid, mis pakuvad infot mitte vaid kirjalikul viisil, vaid nt ka
audiovisuaalselt ja millega klient saab iseseisvalt ja korduvalt tutvuda. Seega on vaja teabeleht timber
struktureerida ja -disainida, sh lisada juurde audio-visuaalne infomaterjal (nditeks menetluskiiku
selgitavad videod; voivad olla ka animatsioonid véi isegi piktogrammid). Videosid saavad vaadata
iseseisvalt nii kliendid ise, kuid neid saavad neile ndidata ka néustajad voi keskuste juhid, vé6i muud
kokkupuutuvad sidusrithmade esindajad. Audio-visuaalsed materjalid on kasulikud ka neile klientidele,
kes ei oska niiteks piisavalt histi lugeda.®

Audio-visuaalset materjali peab aga toetama ka professionaalselt struktureeritud ja sisustatud ning
visuaalselt kasutajasobralik veebileht, kus on teema-teema haaval lahti kirjutatud koik peamised

taotlemisega, menetlusega ja tagasisaatmisega seotud asjaolud, sh nii niiteks kasutajasobralikult
lahtikirjutatud kaitse saamise alused ja kriteeriumid kui ka niiteks kaitse saamise statistika Eestis. Taoline
informatsioon voimaldab vihemalt osadel isikutel ka juba enne Eestisse tulekut oma ootusi ja riske
paremini juhtida. Mitmetes intervjuudes nii noustajate kui ka klientidega tuli vilja sihtrithma poolseid
(ekslikke) ootusi erinevate aspektide osas (nt Dubliniga seotud teemad; teadmatus, et ilma dokumentideta
voi pogenemisohus RVK menetluses tuleb viibida kinnipidamiskeskuses, voi teadmatus, et koduriiki peab
tagasi pdorduma ka siis kui kaitset ei saa, jmt).

Heaks niiteks teistest riikidest saame vilja tuua Suurbritannia poolt pakutava informatsiooni
rahvusvahelise kaitse voi tagasisaatmise menetlusest, sh selgitused, mida oodata menetlusintervjuudelt
(»,What can I expect at my asylum interview?"),* sh on eraldi allalaetavad ka indikatiivsed kiisimused, mis
aitavad taotlejal menetluskiiguks (sh intervjuudeks) paremini ette valmistada.® Teine niide visuaalselt
histi esitatud informatsioonist on Saksamaa poolt pakutav informatsioon, sh nii lithivideo kui ka
illustreeritud joonised ja graafikud.* Kolmas hea niide on Soome informatsiooni ja visuaalsete
materjalide (diagrammid ja joonised) pakkumine rahvusvahelise kaitse ning tagasisaatmise osas.® Hiid
niiteid informatsiooni selgest pakkumisest on ka teistest riikidest, nt Norras.®¢

Lisaks tuleb sihtrithmale kindlasti selgemalt tutvustada teabelehel kirjas olevat véimalust tolgi
kasutamiseks (vt tolke osas ka ptk 3.1.4). Hea praktika on ka lisada kéikidele materjalide ja veebilehtede

juurde daatum, millal viimast korda materjali muudeti (st materjali loomise v6i uuendamise kuupiev).

4.1.8. Koost66 ja kommunikatsioon teiste osapooltega

8 Vt niiteks Euroopa Liidu Péhidiguste Ameti (FRA) kisiraamatut (2023) eri liiki informatsiooni pakkumiseks
varjupaigamenetluses; selle audio-visuaalse informatsiooni edastamist toetavad juhtnéérid ja ndpuniited kohalduvad ja sobivad
ka tagasisaatmismeneluses olevatele isikutele: https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-information-provision-access-
asylum-procedure

8 https://www.gov.uk/government/publications/information-leaflet-for-asylum-applications/information-booklet-about-your-
asylum-application

8 https://www.gov.uk/government/publications/preliminary-information-questionnaire-for-asylum-claims

8 https://www.bamf.de/EN/Themen/AsylFluechdingsschutz/asylfluechtlingsschutz-node.html

8 https://migri.fi/en/asylum-in-finland/

8 heeps://www.udi.no/en/have-applied/protection-asylum/
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Noustamisteenuse  pakkumisel on oluline arvestada teenuse nihtavust ja palju selgemat
kommunikeerimist ka viljaspoole otsest sihtrithma, st olulisemate sidusrithmade ja koosté6partnerite
hulgas. Ka Euroopa Komisjoni suuniste (tagasip6ordumise ja taasintegreerimise strateegia) jirgi tihendab
néustamine tihedat koostood ja teabevahetust mitmesuguste riikliku, omavalitsus- ja kohaliku tasandi
asutuste ning muude sidusrithmadega, sealhulgas varjupaigaasutustega.

Uuringu tulemused niitavad, et teadlikkus noustamisteenusest ja noéustajate td0st varieerub
koostdopartnerite, sh vahetute koostd6partnerite, ja teiste valdkonnaga seotud organisatsioonide osas
mirkimisvairsele. Enamikest intervjuudest kumab vilja suuremal voi vihemal mairal teadmatus
néustamisteenusest voi noustaja toost: kuigi vaid vihesed iiksikud intervjueeritud pole teadlikud
néustajate olemasolust, ei ole ka noustajatest ja teenusest teadlikud olijad kindlad néustamisteenuse
eesmirkide, tilesannete ja tegevuste osas.

Kuivérd teenuse loomisel oli iitheks eesmirgiks seatud ka vorgustiku loomine, on seega vajalik noustajate
o0 senisest parem kommunikatsioon viljaspoole PPA-d. See iilesanne ei saa aga olla vaid néustajate endi
olul, vaid peaks olema kas PPA kui organisatsiooni (nt sarnaselt PPA migratsiooninoustajatega, kelle
kuvand viljaspoole PPA-d on viga tugev) voi néustajate juhtide voi teenuste omanike tilesanne. Samal
ajal on vajalik kommunikatsiooni, koost6d v6i vorgustikuloome suunalised tegevused selgelt
eesmirgistada, see tihendab, kommunikatsiooni pole motet teha lihtsalt kommunikatsiooni parast.

Peatiikis 3.9. on selleks vilja toodud mitmed sidusrithmade soovid ja vajadused, miks nad soovivad
noustajatega voi noustamisteenusega teha kas suuremat koostood, voi minimaalselt regulaarselt
infovahetust: nditeks voib selleks olla tagasiside saamine tagasisaatmismenetluses osalevatelt
organisatsioonidel, mis voib tulevikus aidata noustajal uut klienti paremini ette valmistada
tagasipoordumiseks; kuid see voib olla ka kliendi ettevalmistamine eluks peale positiivse otsuse saamist
tema RVK taotlusele, st kliendi informeeritum suunamine erinevatesse teenustesse: nt tugiisiku juurde,
kohanemisprogrammi, td6turuteenustele, keeleoppesse vit; aga ka koosté6 nt advokatuuriga kliendi
ettevalmistamine riigi 6igusabi taotlemiseks voi selles protsessis osalemiseks (vt ka soovitust 4.1.9). Nende
kohtade adresseerimine aitaks kahtlemata parendada ka néustamisteenuse kvaliteeti ja méju sihtrithma

hulgas.
4.1.9. Muud teenuse arendamisega seotud teemad

Noustamisteenuse arendamine kitkeb endas nii eelnevates soovitustes vilja toodud pidepunkte, aga ka
voimalikke tiiendavaid tegevusi selle edasiseks arendamiseks. Ukskoik millise teenuse arendamisel on
heaks eeskujuks iteratiivsus, st pohimoéte, et tikski teenus ei saa tikskord ja alatiseks valmis, vaid seda on
vajalik regulaarselt iile vaadata, arendada jmt. Méned tiiendavad teenuse arendamise suunalised
soovitused on vilja toodud allpool.

Kaaluda tasub lisaks libiviidud koosloome tootoale teha veel iiks ndustamisteenuse arendamisele
suunatud koosloome/teenusedisaini tootuba, kaasates sinna ka sidusrithmade laiendatud ringi (st ka
teised osapooled lisaks PPA-le ja Siseministeeriumile).

Riigi 6igusabi (ROA) pakkumisega seonduv niib olevat kriitiline kitsaskoht: uuringu tulemused viitavad,
et kliendid ei saa selle kaudu piisavalt head 6igusabi; kuid teisalt, ja mis antud uuringu kontekstis veelgi
olulisem — riigi 6igusabi pakkumise tinane korraldus ROA advokaatide kaudu on seadnud tiiendava surve
alla ka noustajad, kes on pidanud mitmetel juhtudel votma enda kanda kas teatud advokaadi (tehnilisemat
laadi) tlesanded v6i advokaadi toetamise rolli (nt advokaadi suhtluse vahendamine kliendiga,
dokumentide viljaprintimine voi edastamine, kiisimustele vastamine jmt). Oluline on silmas pidada, et
riigi 6igusabi on tdiesti eraldiseisev néustamisteenusest ning selle lahendamine ei kuulu ei PPA ega
Siseministeeriumi vastutusalasse, vaid sellega tuleb ennekoike tegeleda Justiitsministeeriumil. Siiski tasub
kaaluda, kas ja kui palju peaks noustaja taolises tinases olukorras juhtima just kliendipoolseid ootusi riigi
bigusabi teenuse toimimise ja selle kvaliteedi osas. Kuna ROA iiksikasjalikum analiiiis ei olnud siinse
uuringu skoobis, on siiski vajalik selle edasine péhjalikum kisitlemine, sh koostoos advokatuuriga.
Koostoos advokatuuriga tuleb ka moéelda ja arutada, kuidas noéustaja saaks parimal moel kliendile
selgitada, milleks ta riigi 6igusabi taotleb ja milleks see vajalik on. Vt riigi digusabi osas tipsemalt ptk 3.7.
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Korduvalt kerkis iiles néustamisteenuse positsioneerimine ja paiknemine vorreldes PPA teise
vilismaalastele suunatud teenusega ehk migratsioonindustamisega. Osade intervjueeritute hinnangul on
vajalik voi vihemalt kasulik integreerida rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmise néustamisteenus PPA
migratsiooninéustamise teenusega. Selle kohta toodi vilja plusse ja miinuseid: nditeks iihelt poolt asjaolu,
et migratsiooninéustajad suudaksid suhteliselt vihese ajakuluga endale selgeks teha ka VRKS ja VSS
eripirad rahvusvahelise kaitse ja tagasisaatmise valdkonnas, ning nende teadmiste olemasolul suudaksid
nad siinse uuringu sihtrithma hulka kuuluvaid kliente noustada ka laiemalt (sh pakkuda nt alternatiivseid
voimalusi vo6i aluseid Eestisse jadmiseks voi tulemiseks). Ka ei viheneks noéustajate omavahelisel
integreerimisel noustajate hulk, vaid see voib véimaldada teatud spetsiifiliste rindeolukordadega isegi
paremini toime tulla (nt juhul, kui rahvusvahelise kaitse taotlejaid on rohkem kui teisi néustatavaid
sihtrithmi, voimaldaks terviklikum siisteem noustajaid paremini skaleerida tthest olukorrast teise). Teisalt
aga toodi vilja ka vastuargumente, et kui teenus pandaks kokku migratsioonindustajatega, siis v6ib jadda
puudulikuks klientide noustamine keskustes fuiisiliselt kohapeal: st kes annaks iile voi vahendaks
dokumente (nt ROA raames, kuna on esinenud mitmeid juhtumeid, kus néustaja on pidanud vahendama
dokumente, mida oleks pidanud korraldama advokaat), abistaks ROA avalduse koostamisel jmt. Taolisel
juhul on see ennekdike siiski td6korralduslik asjaolu, mille raames PPA saab ise miirata, kus néustaja
oma t68d teeb voi millises kohas ta noustamisel ajal viibib (nt v6ib midrata ka regulaarsed ajad, mil
noustajad KPK-s ja majutuskeskustes kohapeal kiivad). Teised variandid oleksid aga niiteks
noéustamisteenuse positsioneerimine ja tiielik viljadelegeerimine teistesse asutustesse, nagu niiteks SKA-
le (st teenust pakuvad majutuskeskused ise), EIK-ile, voi advokatuurile; kuid véimalus on teha teenuse
pakkumine ka vajaduspéhiselt sisseostetavaks, mis samuti voimaldab seda skaleerida vastavalt vajadusele
(kuid sel juhul véivad tekkida viljakutsed néustajate piisavalt kiireks ettevalmistamiseks teemade sisu,
vajalike padevuste jmt osas). Sihtrithma enda soov néustamisele on pigem laiapohjalisem, st soov on
laiema paketi teemade jirele kui kitsamalt ainult Eesti 6igusruumi ja praktika selgitamine.

Sihtriihma ehk klientide kohta kogutav informatsioon ning isikuandmete té6tlemine niib olevat
asjaolu, mis vajab lihemat tihelepanu ja selget reeglistamist, ennekoike selle osas, millistel tingimustel ja
kes paidseb ligi kliendi kohta néustamisel kogutud andmetele. Kuigi neid andmeid kliendi kohta
kogutakse ja sisestatakse andmekogusse heas usus ning ilmselt ei koguta selle raames eriliiki isikuandmeid,
on vajalik hoolikalt libi moelda ja paika panna kogutud andmete t66tlemine, sdilitamine, taaskasutamine
jmt.*” Juhul, kui eriliiki isikuandmeid noustamise kiigus siiski kogutakse, on nende kogumiseks vajalik
isiku selgesonaline ndusolek.

Menetlusekiigu jilgimine. Intervjuudes sihtriihmaga tuli vilja oluline tihelepanek: viga paljud
sihtrithma hulka kuuluvad intervjueeritud olid teadmatuses ning seetottu ka tdiendavalt stressis enda
menetluse (RVK taotluse voi kohtumenetluse) staatusest. Antud juhul ei olnud kiisimus mitte selles,
milline on selle tulemus, vaid nende seisukohti raamistas kartus, et juhtumiga ei tegeleta. Siinkohal tuleb
silmas pidada, et sihtrithm tuleb sageli viiga erineva taustsiisteemiga riikidest, kus ka ametnike osas on
teistsugused eeldused. Ka osad néustajad tddesid oma intervjuudes, et tisna sageli kiiakse klientide poolt
neilt kiisimas menetluse seisu kohta. Uhes intervjuus sihtrithmaga esines ka olukord, kus inimene oli kiill
saanud kaitse, kuid tema e-postile otsust ei olnud lackunud (kontrolliti ka rimpspostist), ndustaja oli
samal ajal puhkusel, ning inimene sai alles kaks nidalat hiljem oma otsusest teada.

Sellest tulenevalt tasub kaaluda lihtsama elektroonilise lahenduse loomist, mis tiiendaks tinaseid muid
voimalusi enda staatuse seisukorra kontrollimise osas (st ei asendaks, vaid pakuks tdiendava véimaluse,
kuna inimeste soovid ja oskused véivad olla erinevad). Antud lahendus ei pea andma edasi detailset ja
sisulist infot menetluskiigu osas, vaid ennekoike andma kliendile kindlustunde, et tema menetlus voi
kaebus on registreeritud ning sellega tegeletakse. See vihendaks ka koormust néustajale; kuid ka
majutuskeskuste juhtidele, kuna hetkel ndib valitsevat segadus selle osas, keda tipselt ja millise loogika
alusel otsustest teavitatakse (st kelle e-posti aadressidele saabub, voi peaks saabuma, informatsioon kliendi
kohta, lisaks kliendile endale), ning kelle iilesanne on seda kliendile vajadusel tiiendavalt selgitada.

87 Vt isikuandmete liigituse osas tipsemalt hteps://www.aki.ce/et/eraclu-kaitse/isikuandmed-ja-tootlemine/isikuandmete-liigitus
ja https://www.inimoigustegiid.ce/ee/teemad/andmed-ja-privaatsus/mis-on-andmekaitse/mis-on-isikuandmed
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Taoline lahendus omaenese staatuse v6i menetluskiigu jilgimiseks on loodud niiteks Soomes ja USA-s

(vt joonis 1 allpool), aga ka Kanadas, kus juturoboti véi sisestuslahtri kaudu saab enda avalduse véi
taotluse numbri sisestamisel teada selle seisu, jirjekorda voi menetluskdiku.®

Joonis 1. Niited lahendustest kliendil enda taotluse jirjekorra véi seisu kontrollimiseks (Soome MIGRI
juturobot ja USA USCIS sisestuslahter)

CASE STATUS

ONLINE
Okay, let's check your place in Use this tool to track the status of an
gueue. For that | need your mierati lcati it
. immigration application, petition, or
diary number.
request.

Enter your diary number like Enter a Receipt Number 7

this:

OO OO0 KK ‘ ‘
. . [ CHECK STATUS ]

Please wait patiently for the

answer after typing in the DHS PRIVACY NOTICE

diary number as it may take a

while to retrieve information
about your application.

g

8 Vt tdpsemalt Soome https://migri.fi/en/asylum-in-finland/ v6i USA https://egov.uscis.gov/casestatus/landing.do niidet, aga
ka nt Kanada oma: https://www.canada.ca/en/immigration-refugees-citizenship/services/application/check-status.html
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4.2.

Uurimiskiisimused koos tagasiviidetega teemapeatiikkidesse

Politsei — ja Piirivalveameti néustamisteenuse osutamine

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3

4.2.4.

4.2.5.

Milline on PPA néustamisteenuse tinane korraldus (ndustamise sihtrithm, teenuse sisu ja selle
osutamise ajaline méo6de, noéustamise kohad, noustajate kvaliThkatsioon ja kogemus, noustajate
keeleoskus, noustajate téojaotus, st kes teeb mida jne)?

Noustamisteenuse iildine korraldus ja selle iildisemad osutamise pohimétted: vt ptk 2.2
Noéustamise sihtrithm, sisu, ajaline mé6de, noustamise kohad, toojaotus: vt ptk 3.1.
Noustamisteenuse raamistus (st ametijuhend vs tegelikult tehtav t66): vt ptk 3.2.

Noustajate kvalifikatsioon, kogemus, keeleoskus, sh teenusepakkuja ootused néustajate padevusele:
vt ptk 3.3.

Kas ja kuidas on PPA noustamisteenus seotud teiste asutuste (SKA, TI) néustamisteenustega?

Kokkupuude soltub asutusest: nditeks osadega on seotud viga minimaalsel méiral (T1), samas
osadega on kokkupuude aktiivne kuid kohati ebaselge omavahelise to6jaotuse voi rollide/vastutuse

jaotuse osas (nt SKA). Vt tipsemalt ptk 3.9.

Kuivérd selge on rollijaotus erinevate isikute vahel, kes rahvusvahelise kaitse taotlejatele ja/voi
tagasisaadetavatele selgitusi annavad?

Noustajate endi poolt on rollijaotus selge: tilesannete jaotus on jagatud ning paigas on ka siisteem
tiksteise asendamiseks. Pigem ei ole selgelt paigas rollijaotus nt tagasisaatmisemenetluses
(ennekoike sunniviisilise tagasisaatmise juures, st rollijaotus nt ndustajate ja deporteerijate vahel).
Vt tdpsemalt ptk 3.1. Samuti ei nii paigas olevat rollijaotus menetlejate ja noustajate vahel — seda
ennckoike ootuste osas noustaja iilesannetele menetluse kidigus. Erinevate asutuste ehk
sidusrithmade omavaheline rollijaotus on aga suuresti midramatu ja ebaselge peaaegu koikide

osapoolte jaoks. Vt tipsemalt ptk 3.9.

Kuidas toetab PPA  noustamisteenus rahvusvahelise kaitse menetluse ja/voi
tagasisaatmismenetlusi?

Sidusrithma hinnangul toetab noustamisteenuse rahvusvahelise kaitse menetlust ennekéike 1abi
info, mida noustaja jagab menetlejale kliendi kohta: 1ibi véimalike haavatuvuste tuvastamise, libi
kliendi kohta tagasiside jagamise (nt kuidas reageeris menetleja intervjuudele, kas ja mis jii
menetlusintervjuu kiigus segaseks, kas kujutab ohtu teistele jmt), vt selle osas ptk 3.2 ja ptk 3.6.

Sidusrithma ehk klientide vaated on kahetised: osade hinnangul on néustamisest kasu kuna tekitab
tildisema arusaama millega on tegemist ja millised on nende 6igused-kohustused (ptk 3.1); samuti
on ilmne, et ilma noustajata oleks oluliselt keerulisem tiita riigi 6igusabi taotlust; eriti keeruline
oleks see KPK-s (vt selle osas ptk 3.7). Teisalt jadb osade sihtrithma jaoks éigusruumi vaates
néustamine pigem liiga iildsonaliseks ja pealiskaudseks — nad saavad kiill sellest aru, aga see mojuta
oluliselt nende olukorda menetluses v6i viljasaatmisprotsessis. Muudes ehk 6igusruumi vilistes
kiisimustes ndeme, et noustamisteenus sihtrithma toetab — 1abi vahetu abi ja n6u, mida nad saavad.
Vt selle osas nt ptk 3.2. Viljasaatmismenetluses ndib hetkel olevat teatud puudujiigid, mis
puudutavad viljasaadetava piisavat psiihholoogilist ettevalmistamist.

Probleemkohaks on aga konfidentsiaalsuse kiisimus ja selle piirid: kuigi noustatavatel ehk klientidel
ndib olevat ootus ja eeldus info osas, mida nad néustajale jagavad, ei ole PPA-l endal sarnane
arusaam konfidentsiaalsusest — nende vaates niib konfidentsiaalsus noustamisprotsessis kohalduvat
organisatsiooni tasandile, mitte indiviidi tasandile (vt selle osas ptk 3.6 ja lisa 2).

Milline on menetlejate ootus noéustamisteenusele?

PPA asutuse siseselt on ootus, et noustaja teeb aktiivset koostood menetlejaga ning seab esiplaanile
teenust pakkuva asutuse huvid. See tihendab menetleja toetamist menetlusprotsessis, vahendades

57



talle usaldusliku, neutraalsusele ja objektiivsusele toetuva suhte baasil saadud infot (vt ptk 3.6).
Osad néustajate hinnangul on aga menetlejate poolt seatud neile ka selliseid ootusi ja tilesandeid,
mis pole nende hinnangult néustaja té6iilesannete osa.

Noustatavate ja ndustaja kogemus teenusega

4.2.6.

4.2.7

4.2.8.

4.2.9.

Millist otsest kasu ja abi on néustamine néustatavatele pakkunud? Millisest abist on kéige enam
puudust tuntud? Kuivérd on osatud suunata dige abipakkujani?

Noustamise kasu ja abi noustatavale on kahetine: on neid, kelle jaoks noustamine aitab paremini
orienteeruda Eesti siisteemis, samuti saadakse otsest abi riigi digusabi taotlemise osas (vt ka
uurimiskiisimust 4.1.4), teisalt on vahetut saadavat kasu ka menetlusvilistes asjades (nt KPK-s
olmevahendite hankimise kiisimustes, aga ka teemadel mis puudutavad arstiabi, kodakondsusega

seotud kiisimusi jmt). Vt tipsemalt ptk 3.1.1-3.1.3.

Uuring niitab, et rahvusvahelise kaitse taotlejad siiski ei orienteeru viga histi menetluse protsessis.
Markantsema niditena polnud teada, millises vormis vestlus (intervjuu) menetlejaga toimub.
Liingad informatsioonis tdidavad inimesed enda kultuurist ja kogemusest parinevate eeldustega. Vit
tipsemalt ptk 3.1.5 ja ptk 3.2.

Suunamine teiste abipakkujateni kiill toimib, kuid alati mitte koige t6husamalt, seda ennekéike

sidusrithmade vaates (vt ptk 3.9).

Millisena kogetakse ndustaja ja néustatava omavahelist suhet — partneritena voi vastastena?
Kuivord see suhe ajas muutub ja mis asjaoludel?

Enamik intervjueeritud sihtrithmast on teadlikud ja saavad aru, kes on néustajad ning milline roll
neil on. Kohati esineb aga ka sihtriihmal arusaamatust selle osas, millistes piirides néustaja neid
abistada saab (iiksikud pidasid ka esindajaks). VRKS menetluses nihakse noustajaid pigem
partnerina, VSS menetluses nii partnerina aga osati ka vastasena (nt juhtudel, kui toimetatakse
kitte negatiivne otsus, lahkumisettekirjutus vimt). Vt selle osas ptk 3.1. Ajas see suhe pigem olulisel
miiral ei muutu, kuna kokkupuude néustajaga on enamikel juhtudel olnud pigem liihike (st kahe-
kolmekordne; osadel aga ka intensiivsem — see soltub palju ka kliendi enda soovidest ja vajadustest).
Teatud muutus toimub neil juhtudel, kui sama noéustaja hakkab néustama varasemat VRKS
menetluses osalenut VSS menetluses. Vt selle osas ptk 3.1.6.

Millist rolli miingib noustamise protsessis ndustaja ja noustatava rahvus, sugu ja vanus?

Intervjuude kiigus joonistuvad ennekéike vilja eripdrad mitte niiviga isiku rahvusest tulenevalt
vaid pigem piritoluriigist tulenevalt — nt milline on isiku varasem kogemus nn haldusaparaadiga,
ametnikega, jouametkondadega jmt. Samuti taandub néustamise protsess paljuski néustatava enda
teadmistele, isikuomadustele, oskustele jmt. Nt on ootus, et néustatav ise kiisib noustajalt
menetluse kohta infot, kuid tihti pole neil piisavalt teadmisi, et isegi midagi kiisida. Protsessis
orienteerusid ja kiisimusi oskasid kiisida inimesed, kes olid varem sama protsessi teises riigis libi

teinud. Vt tipsemalt ptk 3.1.5. Noustaja enda oskuste osas vt ptk 3.3.

Kuidas on méjutanud néustamise kogemust keele ja tolkega seotud vajadused? Milline oleks
vajalik lahendus (nt kas peaks olema vahetu keeleoskusega inimene véi telefonitolge kohe

saadaval v6i muu lahendus)?

Esiteks, osad kliendid ei saa vajaminevat infot (nt ei ole saanud kiisida seda, mida nad tahaks, sest
nad ei oska iihtegi keelt, mida noustaja oskaks ja ei tea, et on mingi voimalus tolget saada). See
voib kaasa tuua ebamoistliku kditumise, stressi ja drevuse suurenemise olukorras, kus seda saaks
lihtsalt viltida jne. Teiseks, kliendil peab olema viga selge, et on voimalus tolget saada (kui vaja,
saab seda ka mingil moel piiritleda — nt selleks, et ei tekiks eeldust, et tolget saab alati ja iga viikese
asja puhul). Samal ajal tuleb kohe esimesest momendist v6i kokkupuutepunktist inimest julgustada
ise motlema selle osas, mis teda voiks keeleliselt aidata. Vt tipsemalt tolkega seotud teemade ja
viljakutsete osas ptk 3.1.4.
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4.2.10. Kuivord on noustamise protsess arvestav eri vanuses laste vajaduste ja eripiradega? Millised
murekohad selles osas tousetuvad?

Uuringust ei ilmnenud mirkimisvairset informatsiooni (st ndustajate ega néustatavate kogemusi)
laste vajaduste ja eripirade osas. Lastevanematega koos olevate laste osas viljendati eeldust, et lapsed
saavad kogu vajaliku informatsiooni vanematelt, samas kui lapsed ise tulevad ja soovivad noustajaga
suhelda, siis neid ei keelata ja 4ra ei acta. Osati tostatus lastega seotut teema tolke juures (ptk 3.1.4),
pidevuste juures (ptk 3.3.5) ning samuti haavatuvuse seotud kiisimuste juures (ptk 3.6).

4.2.11. Mida peavad ndustatavad ja noustajad tina néustamisteenuse juures koige valulikumaks ehk
selliseks, mis vajab kindlasti muutmist ja uusi lahendus/lihenemisi?

Vt selle osas libivalt kogu uuringut, sh jirelduste/soovituste peatiikki koos ettepanekutega (ptk
4.1).

Kokkuvotlikult saame vilja tuua jirgmised pidepunktid kéige valulisemate teemade osas, mis
vajavad muutmist ja uusi lahendusi voi lihenemist: 1) sihtrithmal (kliendil) on viga suur vajadus
aru saada, mis temaga toimub ja toimuma hakkab: see voiks ja peaks olema ndéustamise n6 A&O
ehk koige elementaarsem baasteadmine, mida kindlasti pohjalikult kliendile edasi antakse. Siia
hulka kuulub nii see, et on vaja arusaadavat selgitust noustaja poolt, aga ka selgeid ja arusaadavaid
materjale, kuid ka voimalust niha jooksvalt progressi ehk menetluskiigu staatust; 2) vaja on
konkreetset ja koikidele iihtemoodi arusaadavat selgitust selle kohta, kes on ndustaja ja mida ta
teeb — seda on vaja nii ndustajatel kui ka ndustatavatele; 3) informatsiooni, kes on noustaja ja mida
ta teeb on vaja viga selgelt kliendile kommunikeerida (keeleliselt ja sisuliselt arusaadaval moel); 4)
vaja on selgeid indikaatoreid selle kohta, kuidas moodetakse proaktiivsust ja kvaliteeti ja kasu
kliendile; 5) vaja on materjali, mis selgitab viga selgelt klienditeckonda ja peamisi kiisimusi, millega
klient tavaliselt kokku puutub, sh mitmes versioonis: lihtsam verisoon, detailsem versioon, ja
illustreeritud versioon, samuti on vaja materjale testida eelnevalt 4-5 sihtriihma tavapirase tiiiibi
peal; 6) palju suuremat tihelepanu on vaja poorata inimestele, kellel on madal iihise keele oskus
voi kes voivad olla kirjaoskamatud — tinane néustamisteenus on pigem suunatud a’la venekeelsele
kliendile, kes on 16petanud vihemalt iiheksa klassi haridust ning kes suudab (Eesti) siisteemiga
suhestuda, kuna see on teatud osas sarnane tema piritoluriigi omaga; 7) kui esimesel korral ei ole
voimalik kasutada tolget, siis on kliendile vaja viga selgelt kommunikeerida, et ta saab télget paluda
ja seda on sobiv kiisida; 8) kuna tiheks uuringust viljatulnud pigem kriitilisemaks kohaks jii
kiisimus, kas ja kui palju klient néustamisest vo6i infopakkumisest aru saab, voib tasuda kaaluda
lihtsama nn checklist laadse tagasisidekiisimise skeemi loomist (kas kirjalikult voi visuaalselt),
moistmaks, millest klient sai ja millest viga histi aru ei saanud; 9) juba eelnevalt ehk veebinfo
pohjal peaks viga selgelt vilja tulema see, kas isikul tasub varjupaika taotleda (st kellele ja miks
kaitset antakse, kui palju taotlejaid ning saajaid Eestis on jmt). Kuigi tina osati see info on olemas,
on see esitatud kiillaltki nn biirokraatlikul viisil ja sonastuses.

Partnerite tagasiside ja ootused teenusele

4.2.12. Milline on inimbiguste jirelevalvega tegelevate organisatsioonide ja asutuste (Eesti Punane
Rist, Eesti Inimoiguste Keskus, UNHCR, Oiguskantsler) tagasiside ja ootus noustamisteenusele?

Tagasiside on mitmene, kuna teadlikkus néustajatest on kiill olemas, kuid puudub selge arusaam,
mis on ndustajate teenusepakkumise tilesanne ja roll. Vt ptk 3.9.

4.2.13. Milline on (riigi) oigusabi osutajate (Eesti Inimoiguste Keskus, Advokatuur) ootus
ndustamisteenusele?

Riigi 6igusabiga ja EIK ning advokatuuri ootused on vilja toodud ptk 3.7.
4.2.14. Kuivord selge on partneritele noustaja roll ja PPA néustajate omavaheline to6jaotus?

Partnerid enamasti ei teata noustaja rollist ja tooililesannetest, ning sageli ei teata ka
néustamisteenuse olemasolust. Noustajate endi vahel on aga té6jaotus selge — iiks ndustajatest
tegeleb klientidega kohapeal Vao ja Vigeva majutuskeskustes ning kaks neist on KPKs. KPKs
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olevatest noustajatest iiks tegeleb peamiselt kohapeal olevate klientidega ja teine kaugtaotlustega e-
postil v6i meilitsi. Vajadusel saavad néustajad iiksteist ka asendada, nditeks puhkuste ajal.
Vabatahtlikult viljasaadetavatega noustajad enamasti kokku ei puutu, kuid KPK-s olevatele
viljasaadetavatele pakutakse néustamise raames informatsiooni ennekoike IOM Varre programmi
voimalustest. Vt tipsemalt ptk 3.1., ptk 3.2. ja ptk 3.9.
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LISA 1. UURINGU METOODIKA

Uuring viidi 14bi ajavahemikus oktoober 2022 kuni jaanuar 2023. Uuringus kasutati kombineeritult
kolme meetodit: sekundaarallikate ehk dokumendianaliiiis, intervjuud siht- ja sidusrithmadega ning
koosloome t66tuba.

Dokumendianaliiiis keskendus ennekoike valdkonnaga ja sihtrithmadega seotud rahvusvahelise ja Eesti
siseriikliku oiguse lithianaliiiisile, samuti néustamisteenusega seotud dokumentide (ametijuhend,
noéustamisteenuse arendamisega seotud kirjavahetus ja muud dokumendid) ning uuringute analiiiisile
(varasemad uuringud rahvusvahelise kaitse ning tagasisaatmise valdkonnas). Vt dokumendianaliiiisi
raames kasutatud materjalide nimekirja kasutatud kirjanduse loetelus aruande 16pus.

Intervjuud sidusrithmadega keskendusid intervjuude ldbiviimisele noustamisteenusega otseselt voi
kaudselt seotud isikutega. Sidusrithmaks olid PPA ametnikud (kolme tiksuse juhid), endised (3tk) ja
pracgused (3tk) noustajad, endine ja praegune AMIF-projektide projektijuht, menetlejad,
Siseministeeriumi ametnikud (3tk), Vao ja Vigeva majutuskeskuse juhid, ning esindajad jirgmistest
organisatsioonidest: Eesti Iniméiguste Keskus (EIK), URO Pagulaste Ulemvoliniku Amet (UNHCR),
Toodinspektsioon (T1), Euroopa Rindevorgustik (EMN), Pagulasabi, Sotsiaalkindlustusamet (SKA), Eesti
Punane Rist ja IOM Eesti. Sidusrithmade hulgas viidi kokku libi 23 intervjuud kokku 27 inimesega.
Stivaintervjuud kestsid 60-90 minutit. Intervjuud viidi libi vahemikus november 2022 kuni jaanuar
2023, lisaks kaks tiiendavat lisaintervjuud veebruaris 2023. Lisaks teostati ka mitmeid piringuid ja
tdpsustusi e-posti teel (sh eraldi kirjavahetus Eesti Advokatuuriga ja Ohvriabiga).

Intervjuud sihtrithmaga viidi libi rahvusvahelise kaitse saajatega, juba rahvusvahelise kaitse saanutega ning
tagasisaadetavatega. Kokku viidi 1abi 28 intervjuud kokku 30 sihtriihma hulka kuuluva inimesega.
Intervjuud viidi labi Vaos, Vigeval, KPK-s ning viljaspool majutuskeskusi. Intervjueeritavad olid pirit
Vene Foderatsioonist (sh vabariikidest, kus elavad soome-ugri rahvad), Kaukaasiast, Lihis-Idast ning
Kesk- ja Louna-Aasiast. 25 intervjuud olid silmast-silma intervjuud ning 3 intervjuud olid
telefoniintervjuud. Intervjuud kestsid 30-90 minutit. Intervjuud viidi libi vahemikus november 2022
kuni jaanuar 2023. Intervjuud viidi libi vene, inglise ja tiirgi/kurdi keeles.

Koosloome t66tuba viidi ldbi 18. jaanuaril 2023. Selle eesmirk oli tuua iihte kohta kokku erinevate
teenusega seotud osapoolte vaated ja ootused teenusele, ennekéike fookusega teenuse omanikule ehk PPA-
le. To6toast saadud sisendi pohjal loodi esialgne teenuse mudel, koos teenuse eesmirkidega, teenuse
peamised komponendid, aga ka teenuse piirid, st millised tegevused ei peaks enam antud
néustamisteenuse  juurde kuuluma. Too6toas osales 14 sidusriihma esindajat (3  inimest
Siseministeeriumist ja 11 inimest PPA-st), iiks moderaator (SILAB) ning 3 laudkonna moderaatorit (IBS).
Vt tipsemalt td6toa osas Lisas 2.
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LISA 2. KOOSLOOME TOOTUBA JA NOUSTAMISTEENUSE TANANE
MUDEL

1. Koosloome iildpohimotted ja noustamisteenuse mudeli iilesehitus

Koosloome iiheks nurgakiviks on erinevate osapoolte kogemuste, ootuste ja vajaduste vilja toomine
lahenduste disainimise protsessis. Selleks kasutatakse erinevaid t66riistu struktureeritud arutelude libi
viimiseks. Koosloome-t66toa libiviimiseks kaasasime Sotsiaalse Innovatsiooni Labori, kes aitas valida
tootoa 1abi viimiseks sobiva metoodika ning viis to6toa libi. Metoodika valikul lihtusime Sotsiaalse
Innovatsiooni Labori varasemast kogemusest sarnaste protsessidega (nt Sotsiaalse Innovatsiooni Labor
2022).

Koosloome on Euroopa Liidus itha rohkem kasutusel uuenduslike (avalike) teenuste planeerimisel ja
pakkumisel, et vastata iihiskonna ootustele sotsiaalsete probleemide ennetamisel, leevendamisel ja
lahendamisel. Mitmetes riikides on vilja tootatud sotsiaalse innovatsiooni kontseptsioonid, juhendid ja
meetmed (Euroopa Komisjon 2010, NESTA 2011, Mendes et al. 2012) uudsete koostoovormide
kasutuselevotuks teenuste pakkumisel nii riigi kui kohaliku omavalitsuse tasandil. Koosloome sobib histi
kontekstis, kus soovitud tulemused séltuvad erinevate valdkonnas tegutsevate osaliste omavahelisest
dialoogist, panustest ning koostodst ehk vorgustikutoost.

Avaliku sektori koosloome on “sektorite iilene innovatsiooniprotsess, milles probleemi osapooled iihiselt
defineerivad probleeme, leiavad neile uusi lahendusi, juurutavad neid ja hindavad tulemusi. Koosloome
pohineb vordsel partnerlusel ja selle eesmirgiks on avaliku viirtuse suurendamine (Ansell ja Torfing
2021). Koosloomeprotsess tagab parendatava teenuse legitiimsuse libi olulise osapoolte kaasamise teenuse
planeerimise ja disainimise faasis. Samuti aitab see kaasa teenusemudeli sujuvamale juurutamisele, kuna
lahtub teenusepakkuja potentsiaalsest voimekusest.

Sotsiaalse Innovatsiooni Labori uuringud niitavad, et koosloome-arutelud on lisaks kasutaja vajaduste
moistmisele olulised ka nii kasutaja kui teenuse pakkumisega seotud inimeste ja institutsioonide
praktikate ja harjumuste méistmiseks ning teenusele seatud varjatud eelduste ja ootuste esile toomiseks.
Need méjutavad oluliselt seda, kas ja millisel viisil on hiljem voimalik uudset voi uuendatud teenust
pakkuma hakata (Pedanik, Uibu ja Koppel 2022).

Jaanuaris 2023 toimunud koosloome-t36tuba voimaldas meil tuua kokku erinevate teenusega seotud PPA
osapoolte vaated ja ootused teenusele. Noustamisteenusega seotud koosloome to6toas olid meie fookuses
jargmised kiisimused:

a) Mis peaks olema ehk millised on need noustamisteenuse komponendid, milleta see teenus ei toimi? Selle
p6hjal saime visandada teenuse mudeli PPA vaatest, mis voimaldab teenust tipsemalt edasi arendada
ja eesmirgistada ja teenuse korraldust parendada.

b) Mis voiks olla ehk millised on need noustamisteenuse komponendid, mis loovad vidirtust noustatava
vaatest, kuid teenus toimib ka ilma nendeta?

©) Mis ei tohiks olla ehk millised tegevused ja pohimaotted ei kuulu noustamisteenuse juurde voi kui kuuluvad,
siis mojuvad kahjulikult sibtgrupile voi teenuse eesmdrke silmas pidades? See andis meile vairtuslikku
sisendit, kuidas piiritleda tina mitmete osapoolte silmis Zhmase identiteediga teenust.

d) Mis on konfidentsiaalsus PPA ja noustatava vaates? See aitas meil tuvastada konfidentsiaalsuse moiste
sisu erinevate osapoolte vaates ning vilja tuua erinevused ja isegi sisemise konflikti nendes ootustes.

e) Mis on objektiivsus ja neutraalsus noustamisteenuse kontekstis PPA ja noustatava vaates? See voimaldas
meil moista, kuidas neid kahte maistet sisustavad erinevad teenusega seotud osapooled.

Kuigi see ei olnud otseselt to6toa libiviimise eesmirk, on té6toast saadud sisendi pohjal voimalik luua
esialgne teenuse mudel, millest v6ib leida eesmirgid, peamised komponendid, aga ka teenuse piirid:
millised tegevused ei peaks enam antud néustamisteenuse juurde kuuluma. Moistagi on see mudel
esialgne, kuid seda on véimalik kasutada teenuse edasi arendamiseks ja sisu tdpsustamiseks.
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Allolevalt viljatoodud ja té6toa arutelude pohjal loodud teenuse mudelis ja selle elementides (teenuse
eesmirk, teenuse korraldusmudel, ootused noustajale, teenuse komponendid jm) on siiski méned

vastuolud, millel peatume samuti lihemalt allpool. Silmas tuleb pidada, et kuna t66toas metoodika nigi
ette, et tootas osaleksid ennekdike teenuse rakendamise voi arendamisega seotud PPA ametnikud,

peegeldab allolev teenuse mudel ka selle tinast nigu, ennekdike PPA vaates.

2.

Teenuse eesmark

Noéustamistegevuse eesmirk on jouda vabatahtdiku lahkumiseni.
Noustamistegevuse eesmirk on saavutada lahkumiskohustuse kiire ja kulutohus tditmine.
Eeskitt on oluline tagada projektiga ette nihtud noustamisega seotud tegevused.

Korraldusmudel

Sama noustaja ei peaks néustama rahvusvahelise kaitse taotlejat ja tagasisaadetavat.

Ootused noustajale

Noéustaja on néustamise hetkel Eesti riigi nigu.

Noustaja peab olema objektiivne.

Noustaja peab olema neutraalne.

Noustaja ei tohi manipuleerida.

Noustaja ei tohi olla iileolev.

Noustaja ei tohi toonitada jéupositsiooni.

Noustaja ei tohi anda ebasiget informatsiooni.

Noustaja ei tohi tagasisaadetavale valetada.

Noustaja ei tohi tegevusi, mis voivad kahjustada teenuse, PPA ja Eesti riigi mainet.
Noustaja peab omama teoreetilisi baasteadmisi kultuurilistest erinevustest.
Noustajal on teadmised Eesti ja néustatava kultuuride erinevustest
Noustaja tegeleb enese- ja tdiiendkoolitusega.

Lisaks voiks olla:

5.1.

Noustaja rakendab valdkonna parimaid prakeikaid.

Teenuse komponendid

Oiguste alane noustamine ja menetlusprotsessi selgitamine

Noustaja tutvustab voimalusi rahvusvahelise kaitse taotlemisel.
Noustaja tutvustab rahvusvahelise kaitse taotlemise 6iguslikke aluseid.
Noustaja noustab rahvusvahelise kaitse taotlejat tema diguste ja kohustuste osas (proaktiivselt ja
taotleja poordumisel).
o Noustaja tutvustab rahvusvahelise kaitse taotlejale tema 6igusaktides sitestatud digusi
ja kohustusi.
o Noustaja ndustab rahvusvahelise kaitse taotlejat Eesti seadustest tulenevate 6iguste ja
kohustuste osas, mis puudutavad rahvusvahelise katise voi tagasisaatmismenetlust.
Noustaja tutvustab taotlejale, mis reguleerib tema staatust.
Noustaja tutvustab PPA ametnike, sh noustaja tilesandeid.
Noustaja tutvustab rahvusvahelise kaitse menetluse iildisi reegleid ja taotleja voimalusi, sh
o Taotlemine -> vaidlustamine — noustaja tutvustab, millised véimalused on taotlejal

negatiivse otsuse vaidlustamiseks
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o Taotlemine -> kaitse saaja — ndustaja tutvustab, mis jirgneb rahvusvahelise kaitse
saamisele.

Noustaja tutvustab menetlusprotsessi: legaalskoop, PPA vaade (riigiasutuse skoop);
tihiskonnakord ja selles orienteerumine tulenevalt staatusest.
Noéustaja tutvustab menetlusprotsessi: mis toimub, kaua protsess kestab, mis edasi saama
hakkab. Niiteks kiisimused: ,Ma andsin taotluse sisse — mis edasi saab?“ ,,Mis seal intervjuus
juhtub? Kas see on nagu kohus?“ ,, Kuidas ma toestan, et ma vajan kaitset?“
Noustaja annab taotlejale infot tuleviku kohta. Niited kiisimustest: ,,Kas ma v6in vahepeal

Litti minna, kuni ma ootan?*  Millised véimalused mul on, kui ma saan eitava vastuse?

Lisaks voiks olla:

5.2

5.3.

Aga:

54.

Aga:

Noustaja selgitab Eestis kehtivaid tavasid ja norme.

Noustaja selgitab Eesti iihiskonnakorda.

Noustaja annab infot eesti keele 6ppimise voimaluste kohta.

Noéustaja annab digusnéu.

Noéustaja annab juriidilist infot rahvusvahelise kaitse taotlemise ja viljasaatmise (ebaseadusliku
viibimise) teemadel.

Noustaja annab infot, kas rahvusvahelise kaitse taotluse asemel on teisi (ja moistlikumaid)

variante.

Noustaja ei tohi anda taotlejale digustamatut lootust.
Noustaja ei tohi anda ebasiget informatsiooni.
Noustaja ei tohi luua vale ettekujutust taotleja voimalustest.

Noustaja ei tohi anda nou, mis seab kahtluse alla noustaja erapooletuse

Vabatahtliku lahkumise toetamine

Noustaja teeb ,miiligit66d“ vabatahtlikuks lahkumiseks.

Noustaja informeerib, et taotleja v6ib valida vabatahtliku tagasipdérdumise ning milliseid
toetusmehhanismid selleks on.

Noustaja informeerib taotlejat, et tal on alati véimalus rahvusvahelise kaitse taotlusest loobuda.
Noustaja tutvustab ja pakub reintegratsiooni voimalusi.

Noustaja tutvustab toetusmehhanisme kodumaale naasmisel.

Noustaja selgitab, mis v6ib juhtub siis, kui viljasaadetav vabatahtlikult ei lahku.

Abi asjaajamisel

Noustaja tagab tolke taotlejale sobivas keeles.

Noustaja ei paku tolketeenust.

Noustamine dokumentide vormistamisel

Noéustab dokumentide vormistamisel: millal, kellele, mille jaoks.

Noustaja ei tohi tiita taotleja eest dokumente ja teha tema eest toiminguid.
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5.5.

5.6.

5.7.

Aga:

5.10.

Suhtluse vahendamine menetlejaga

Noustaja vahendab taotleja ja menetleja suhtlust.

Noustaja korraldab vajalikku, s.t. menetlusest tulenevat asjaajamist ja suhtleb menetlejaga.

Kontaktide vahendamine
Noustaja otsib ja vahendab rahvusvahelise kaitse taotlejale olulisi kontakte: Eesti Iniméiguste
Keskus, kohtud, Rahvusvaheline Migratsiooniorganisatsioon (IOM).

Abi riigi 6igusabi taotlemisel

Noustaja abistab esialgse diguskaitse taotluse esitamisel.

Noustaja abistab riigi 6igusabi taotlemisel.

Noustaja ei tohi votta taotleja esindaja rolli.

Noustaja ei tohi asuda taotleja seadusliku esindaja rolli.

Noustaja ei tohi valida pooli ja anda taotlejale nou siseinfo pinnal.
Noustaja ei tohi taotlejat sisuliselt aidata PPA otsuste vaidlustamisel.

Noustaja ei tohi anda néu, mis 66nestab PPA-d.

Otsuse tutvustamine

Noustaja selgitab taotlejale rahvusvahelise kaitse otsust ja sellele jargnevaid protsesse.

Noustaja ei tohi kommenteerida menetluslikke otsuseid.

Noustamine positiivse otsuse jirel
Positiivse otsuse jirel info andmine jirgmiste sammude kohta (n.6. biirokraatia), kui pole
voimalik otseallika juurde suunata.

Menetleja informeerimine

Noustaja peab jagama menetluses tihtsust omavat infot menetlejaga.

Noustaja saab info paremini kitte (kui menetleja).

. Konfidentsiaalsus

Noustaja selgitab, kelleni néustamise kiigus jagatud info voib liikuda.
Noustaja ei tohi jagada infot kolmandatele osapooltele.

Noustaja ei tohi viljastada infot kérvalistele isikutele (nt sugulased)

. Turvatunde loomine

Noéustaja loob usaldusliku 6hkkonna.

Noustaja on psithholoogiliseks toeks.

Eesmirk: inimene tunneb end turvaliselt. Intervjuudest: ,Ma olen harjunud sellega, et mulle ei

soovita head, pigem ollakse minu vastu.“ ,Ma ei tea, keda usaldada ja kellele mida ridkida.*

Eesmirk: usaldus.
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5.13. Muud tegevused

- Noustaja teeb teisi tegevusi, mis on legaalsed ja aitavad kaasa isikute kiisimustel lahenduste
leidmisel.
- Noustaja teeb koostddd teiste ametnikega.

- Noustaja suunab taotleja vajadusel pideva ametiasutuse voi vajaliku spetsialisti juurde.

Lisaks voiks olla:

- Noustaja annab néu iildistes ja olmeteemades. Nt noustaja annab nou, kuidas lapsele kool
leida.

- Noustaja aitab leida erinevatele tekkinud kiisimustele lahendused véi vastused.
Aga:

- Noustaja ei tohi pakkuda teenusevilist ndustamist, nt td6suhete, 6igusrikkumiste jm teemadel.
- Noustaja ei tegele rahvuskiisimustega.

- Noustaja ei nousta taotlejat kinnipidamiskeskuse (KPK) olmekiisimustega seotud teemades.

- Noustaja ei tohi lahendada olmeprobleeme.

- Noustaja ei lahenda eraelulisi kiisimusi.

5.14. Teenuse ja materjalide arendamine

Noustaja koostab teabematerjale.

Noustaja teeb koolitusi ja infopdevasid.

- Noustaja arendab ndustamise teenust.

6. Mida tihendab konfidentsiaalsus noustamis-teenuse kontekstis?

Intervjuudest noéustatavate ning erinevate teenusega seotud osapooltega selgus, et iiheks ootuseks
teenusega seoses on konfidentsiaalsus. Kuid nigime ka seda, et erinevad osapooled sisustasid
konfidentsiaalsuse nduet/ootust viga erinevalt. Tépsustasime koosloome-tdtoas, kuidas ja milliste
tegevustega nemad seostavad objektiivsust ja palusime voimalusel eristada, mida tihendab objektiivsus a)
néustatava, b) PPA ja c) Eesti riigi vaates.

6.1. Konfidentsiaalsuse ootus PPA vaates:

- Noustamine turvalises ja erapooletus keskkonnas.

- Noustamise kidigus litkuv info jadb PPA asjakohase iiksuse ja noustatava vahele.
- Konfidentsiaalsus tihendab, et info liigub iiksnes PPA sees.

- Menetluses oluline info ei ole konfidentsiaalne.

- Saadud infot ei jagata teadmisvajaduseta isikutele.

- Noustaja ei jaga infot asjasse mitte puuduvate isikutega.

- Infot, mida n6ustajaga jagatakse, ei edastata kolmandatele osapooltele.

- Infot n6éustamise kohta ei anta kolmandatele osapooltele.

- Me ei ridgi asju kolmandatele osapooltele.

- Menetluslikku (sise)infot ei jagata.

- Isikuandmed on privaatsed.

- Tagasisaadetava isikustatud teabe jagamine ainult temaga tegelevatele ametnikele.
- Isiklikku ellu puutuv on konfidentsiaalne.

- Oluline aspekt: registrid voivad konfidentsiaalsust nii toetada kui ohustada.
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Aga ka:

- Noustaja ei ole psithholoog (ei saa eeldada info salajaseks jaamist).
- Eiavaldata PPA taktikaid, meetodeid, norkuseid.

6.2. Konfidentsiaalsus ndustatava (kliendi) vaates:*

- (Tundlikku) infot ei jagata PPAga.

- Konfidentsiaalsus tihendab, et seda, mida ma ridgin, noustaja edasi ei ragi.

- ,Maci ldhe infot kiisima kui ma ei ole kindel kas mu kiisimus 16puks ei tdhenda seda, et mind
nihakse nt ,,mugavuspagulasena““

- Noustataval on eeldus, et kui ta iitleb, et mingi info on konfidentsiaalne, siis jadb see ainult
néustaja teada.

- Séna noustaja kultuuriline kaastihendus: konfidentsiaalne ja neutraalne

- Ootust konfidentsiaalsusele kujundab ka rahvusvaheline 6igus

- Noustataval on usaldus noustaja suhtes.

- Noustaja ei kii ja "ei rddgi taga".
Aga juhiti ka tihelepanu:

- Sihtrithmal v6ib olla negatiivne kogemus riigi ja politseiga, mistottu ei usaldata politseitddtajat
noustajana.

- Paljud sihtrithma litkmed ei usalda kedagj, ei ridgi koike.

6.3. Konfidentsiaalsuskokkulepped noustatavaga:

- Igas teenuses on kaks osapoolt, kaitsma peab moélema huvisid.

- On selge arusaam, et noustaja esindab PPAd.

- On selge arusaam, milline info kellele liigub.

- Noustatav teab, mida tema infoga tehakse.

- Oiguste ja kohustuste selgitamine peaks holmama infot konfidentsiaalsuse astme kohta.

- Noustatavale tuleks kohe alguses delda, mis osas on info konfidentsiaalne v6i vihemalt ei tohiks
oelda, et kogu info on konfidentsiaalne.

- Usaldus tekib, kui reeglid on selged ja tihtsed.

Lisaks toodi vilja, et konfidentsiaalsus tihendab ka seda, et noustaja ei jaga infot, ei anna hinnangut teiste
to6le ja otsustele. Konfidentsiaalsus on ka lojaalsus.

7. Vastuolud konfidentsiaalsuse sisus ja voimalikud riskid

7.1. Vastuolud

PPA vaates tihendab konfidentsiaalsus seda, et noustatava poolt antud info on asutusesiseseks
kasutamiseks, seda ei jagata asutusest viljaspoole ning menetlusega mitte seotud osapooltele asutuse sees
—, kuid noustaja ja noustatava vaheline vestlus ei ole konfidentsiaalne samas tdhenduses nagu niiteks on
kliendi ja tema seadusliku esindaja vestlused.

8 Esmajoones peegeldab see loetelu konfidentsiaalsuskokkuleppe oodatud moju néustatava ja néustaja suhtele. Samuti
peegeldab see esmajoones té6toas osalejate arvamusi ja eelduseid, mitte otseselt noustatavate seisukohti.
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Intervjuudest nigime, et osadel noéustatavatel on vaikimisi eeldus, et suhtlus noustajaga on
konfidentsiaalne tihenduses, et néustaja ei anna vestluste sisu edasi kolmandatele osapooltele, ka mitte
asutuse sees. Osasid noustatavaid on noustaja informeerinud, et nende vestluse sisu on konfidentsiaalne.

Koik néustatavad ei tea, et noustaja on PPA to6taja ning seetottu nad ei oska ka eeldada, et ndustaja voib
infot edasi anda ,asutuse sees“ menetlusega seotud teistele osapooltele (seejuures on aga menetlejale info
andmine tina ks noéustajale seatud ootustest ning menetluseks olulist infot ei Kisitleta
konfidentsiaalsena).

Osa noustatavaid toi usaldusliku suhtlemise alusena isegi vilja asjaolu, et teab, et néustaja ei jaga seda
infot politseiga (mis tema paritoluriigis kindlasti juhtuks) ja talle ei kaasne info jagamisega sanktsioone ja
negatiivseid tagajirgi.

7.2. Riskid

Kui kliendil on olnud eeldus, et tema suhtlemine néustajaga on konfidentsiaalne tihenduses, et seda ei
jagata iihegi teise osapoole ega asutusega ning tuleb vilja, et see info jouab menetlejani, sest PPA jaoks
tihendab konfidentsiaalsus info jagamist asutuse sees ,teavitusvajadusega“ inimesteni, siis on siin
vihemalt kolm riski:

1) Usalduse kaotus noustatava poolelt nii ndustaja, néustamisteenuse kui Eesti riigi suhtes.

2) Mainerisk Eesti riigile — kuigi juriidiliselt korrektne, siis eetiliselt on selline info jagamine siiski kiisitav
ning olukorra muudab keeruliseks asjaolu, et ndustajate seotus PPA-ga pole 16puni libipaistev ning
see, et info on méeldud asutuse siseseks jagamiseks, sh menetlejatega, pole noustatavale teada.

3) Kui usaldus on pirsitud, sest ndustatav ei tea, milline osa tema poolt jagatud infost voib jouda
menetlejani, ning selle tulemusena on noéustaja ja noustatava vaheline suhtlemine minimaalne ja
formaalne, siis voivad jadda saavutamata ka teenusele rahvusvaheliselt seatud eesmirgid.

8. Mida tihendab objektiivsus/neutraalsus noustamisteenuse kontekstis?

Teenusele seatud kirjutatud véi ka kirjutamata ootusteks on objektiivsus ja neutraalsus. Tédpsustasime
koosloome-tootoas erinevate teenusega seotud osapooltega, kuidas ja milliste tegevustega nemad seostavad
objektiivsust ja palusime voimalusel eristada, mida tdhendab objektiivsus a) noustatava, b) PPA ja c) Eesti
riigi vaates.

8.1. Objektiivsus/neutraalsus PPA vaates

- Erapooletu suhtumine.

- Noustamine ei ole kallutatud.

- Informatsioon ja selle edastamine on kvaliteetne.

- Noustaja jaib seaduses toodud info edastamise juurde ja ei anna hinnanguid.

- Noustaja ei esita isiklikke seisukohti, arvamusi voi t6lgendusi.

- Informatsioon ei ole spekulatiivne ega suuna néustatavat. Otsused votab vastu inimene ise
tuginedes saadud infole.

- Téese info ja ettekujutuse loomine.

- Uhetaoline kohtlemine.

- Inimene saab néustamist olenemata vanusest, soost, rassist, rahvusest jne, arvestades subjekti ja
tema vajadustega.

- Eisaalubada erisusi, kui noustatav esitab omapoolseid tingimusi.

- Saadud infot kasutatakse ainult konkreetse menetluse kontekstis.

- Noustaja ei anna hinnanguid isiku taotluse ega PPA protsesside ja otsuste osas.

- Noustaja ei ole noustatava esindaja.
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Aga ka:

- Noustaja peab silmas Eesti riigi huvisid julgeolekut.

8.2. Ootused noustaja objektiivsusele noustatava vaates (eeldused):

- Noustamine on eelarvamustevaba.
- Noustajal ei ole ndustatava suhtes eelhoiakut.

- Noustaja eesmirk ei ole noustatavat vilja saata.

- ,Noustaja ei ole ei PPA ega minu poolt, ta lihtsalt annab infot, ilma igasuguste lisafiltriteta.®

- Infot antakse seadusest tulenevalt, kuid noustatavale positiivses suunas.
- Eeldus, et kui teeb koost6dd, siis on voimalused suuremad.

- Eikoguta ja talletata asjas tihtsust mitte omavat infot.

Aga toodi ka vilja:

-, Olen etniline vihemus, dra pea mind vaenlaseks.“ Teisisonu: {ihe riigi kodanike {ihetaoline
kohtlemine ei pruugi olla objektiivselt adekvaatne, kui selle riigi poliitika erinevate rahvuste

suhtes ei ole iihetaoline.

8.3. PPA ootused ndustatavale seoses objektiivsusega:

- Onaus, ei varja olulist infot, ei valeta.
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