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Ohjaus- ja neuvontapalveluiden kartoituksen
taustaa

Téama kartoitus on osa Ty6- ja elinkeinoministerion ja Helsingin kaupungin 1.10.2020-31.8.2021 rahoittamaa
Avoin ovi palveluihin —hanketta. Hanke selkeyttaé ja parantaa vieraskielisille suunnattuja ohjaus- ja
neuvontapalveluita Helsingissa.

Avoin ovi palveluihin —hankkeessa:

1. Kartoitetaan vieraskielisille suunnatut ohjaus- ja neuvontapalvelut Helsingissa
2. Rakennetaan seudullinen ohjaus- ja neuvontaty6ta tekevien verkosto

3. Rekrytoidaan monialainen- ja monikielinen ohjaus- ja neuvontatyén tiimi

4, Luodaan kaupunkitasoinen ohjaus- ja neuvontapalveluiden malli

5. Suunnitellaan ohjaajien ja neuvojien verkkokoulutus

Tassa kartoituksessa selvitetdan vieraskielisille suunnattujen ohjaus- ja neuvontapalvelujen nykytila ja
kehittamistarpeet Helsingissa. Kartoituksen paéasiallisena tiedon keruun valineena on kéytetty Questback-
kyselylomaketta, joka on lahetetty taytettavaksi vierailukdyntien ja Teams-tapaamisten yhteydessa, seka
lahetetty séhkopostitse niille toimijoille, joita ei olla tavattu henkilékohtaisesti. Kysely suunnattiin Helsingin
kaupungin omille ohjaus- ja neuvontapalveluita antaville tahoille. Liséksi aineistoa on keréatty tapaamalla
tyontekijoita palvelupisteissé tai Teamsin valitykselld, hyddyntamalla Deloitten kulttuurin ja vapaa-ajan
toimialalle tekemaa laajempaa jarjestokartoitusta sekad huomioimalla tuloksia Helsinki-infon Jalkautuvan
neuvonnan hankkeesta ja kasvatuksen ja koulutuksen toimialan Ohjaus- ja asiointimallin pilotista.

Ohjaus- ja neuvontapalveluiden kasitteet

Tassa kartoituksessa kaytetaan Ty6- ja elinkeinoministerion tekemia ohjauksen ja neuvonnan maaritelmia.

Neuvonta tarkoittaa paaasiallisesti asioimiseen liittyvien neuvojen antamista, joiden avulla asiakas saa
tarvitsemansa tiedon ja padsee oikean palvelun dareen. Neuvonnassa ei ratkaista erityisongelmia, vaan
ennemminkin valitetaan tietoa.

Ohjauksella tarkoitetaan pidempikestoista, dialogista tyotapaa.
Palveluohjauksella tarkoitetaan sosiaali- ja terveysalan tydssa kaytettédvaa tydmenetelmaa.

Sosiaaliohjaus, eli asiakkaan pitkékestoinen palveluohjaus seké terveysneuvonta on jatetty tdamén
kartoituksen ulkopuolelle.’

Ty6- ja elinkeinoministerion tekemassa ohjaus- ja neuvontapalveluiden kartoituksessa kaytetaén hyvan
monikielisen neuvonnan maaritelmana seuraavaa Kotona Suomessa -hankkeen tekem&a maaritelmaa:
"Asiakas saa ohjeita tarvitsemaansa asiaan tai ongelmaan didinkielellddn tai muulla hyvin osaamallaan
kielelld”.

1 Tyo- ja elinkeinoministeri6 (2014), 12-14.



Kartoituksen tavoitteet

Kartoituksen tavoitteena on saada selville, mitd ohjaus- ja neuvontapalveluita Helsingissé on talla
hetkella saatavilla, millaisille kohderyhmille seka kuinka hyvin erilaiset kohderyhmat tavoitetaan. Liséksi
kartoitetaan haasteita eri palveluntarjoajien véliselle yhteistydlle ja asiakasohjauksen kehittamiselle.

Kysely koostui neljasta aihealueesta:

Palvelun sisalto ja kohderyhma
Tilastointi
Saavutettavuus

= oo o

Kehittamistarpeet.

Palvelun kohderyhmaa tarkennettiin vieraskielisyysjaon liséksi 16 alakohdalla, jotka sisélsivat mm.
elamantilanteeseen, ikdan tai palveluntarpeeseen liittyvia tarkennuksia. Lisaksi kysyttiin palvelukielia ja
toimintaa tilanteessa, jossa asiakas ei ymmarra tarjolla olevia palvelukielia.

Tilastoinnista kysyttiin paitsi asiakasméaaria ja vieraskielisten osuuksia siitd, myds tilastoinnin kohteita ja
neuvonnan aiheita.

Saavutettavuutta selvitettiin kysymalla neuvonnan ajankohtia, ajanvaraustarvetta ja fyysista sijaintia.
Asiakkaiden ohjautuvuutta palveluun ja sielté eteenpain kysyttiin useammalla kysymyksella, silla
tyontekijoiden verkoston toimivuus ja asiakkaiden ohjautuminen oikeisiin palveluihin on yksi kartoituksen
keskeisisté selvityskohteista.

Kehittamistarpeita nousi esiin erityisesti avoimista kysymyksista. Niilla saatiin esiin myds hyvaksi
havaittuja toimintatapoja.

Kartoituksen toteutustapa

Kartoituksen tiedonkeruu tehtiin Questback-lomakkeella, jonka linkki [ahetettiin séhkopostitse aluksi
kahdellekymmenelle ohjaus- ja neuvontapalveluita antavalle toimijalle. Kartoituksen vastaajia etsittiin
toimialojen internetsivuilta seka hel.fi —sivustolta [0ytyvasta listauksesta.? Vastaajajoukkoa tdydennettiin
mm. chat-neuvontaa antavilla tahoilla ja muilla tiedossa olevilla neuvontapalveluilla. Viikon kuluttua viestin
Iahettédmisesté lahetettiin muistutusviesti niille, jotka eivét olleet viela vastanneet kyselyyn. Vastausajan
umpeuduttua hankkeessa TKI-harjoittelussa ollut opiskelija otti vastaamatta jattaneisiin olennaisiin
tahoihin puhelimitse yhteytta ja tiedusteli halukkuutta vastata kyselyyn puhelimitse. Taman myéta kyselya
Iahetettiin tdsmennetysti eri toimialojen itse nimeamille henkildille vastattavaksi. Niille tahoille, joihin tehtiin
tutustumiskaynti paikan paalla tai Teams-tapaamisena, kyselylomake lahetettiin tapaamisen jalkeen.

Kartoitukseen vastattiin 1dhes kaikilta toimialoilta (kuva 1).

2 Helsingin kaupunki (2020).



29,4%

Kanslia
29,4%
Sosiaali ja terveys

23,5%
Kasvatus ja koulutus

Kaupunkiymparisto

Nimi Prosentti
Kanslia 29,4%
Kasvatus ja koulutus 23,5%
Kaupunkiymparisto 11,8%
Sosiaali ja terveys 29,4%
Muu 5,9%
Kulttuuri ja vapaa-aika 0%

N 17

Kuva 1. Kartoitukseen vastanneet toimialoittain

Kartoitukseen vastanneet toimialoittain

Jarjestdjen tekem&a ohjaus- ja neuvontaty6ta kartoitettiin kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan teettdméan
jarjestokartoituksen avulla. Jarjestokartoitus teetettiin Deloittella, jonka kyselyyn vastasi 47 henkil6a
46:sta eri jarjestosta. Taman liséksi haastateltiin 16:ta henkilda 15:sté eri jarjestosta. Deloitten tekema
selvitys on tassé kartoituksessa tietolahteena. Kartoituksessa tehtiin myds jarjestdyhteistyoté kartoittava
kysely ja tydpaja Helsingin kaupungin tyontekijoille.?

Tietoléhteina hyddynnettiin myds kasvatuksen ja koulutuksen toimialan Ohjaus- ja asiointimallin pilotin
monikielisen neuvonnan tekemaa koostetta * seka Helsinki-infon Jalkautuvan neuvonnan hankkeessa
esiin nousseita havaintoja.’

3 Kanerva, Korhonen ja Larva (2021).
4 Maarianvaara, Silverang & Karasti (2020).
5 Kevatpuro (2020).



Ohjaus ja neuvontapalvelut Helsingissa

Palvelun nimi/tuottaja

Kuvaus palvelusta

Yhteystiedot

Aikuissosiaalityo

Sosiaalityd, taydentava
ja ehkaiseva

toimeentulotuki, yli 30-v.

asiakkaat

https://www.hel.fi/helsinki/fi/sosiaali-ja-
terveyspalvelut/sosiaalinen-tuki-ja-toimeentulo/
sosiaalityo/aikuissosiaalityo/

(Aikuissosiaalityo yli 30-vuotiaille)

09 310 44400 /sosiaalineuvonta
(poikkeustilanteessa)

09 310 56257 /etuuskasittely (poikkeustilanteessa)
09 310 44967 [etuuskasittely ruotsiksi
(poikkeustilanteessa)

Maahanmuuttoyksikko

Alkuvaiheen
kotoutumiseen,
ihmiskaupan uhrien
auttamiseen seka
paperittomien
palveluihin liittyva
neuvonta ja konsultointi

Kotoutumista tukevan sosiaalitydon neuvontapuhelin
arkisin kello 8.15-12.00 ja 13.00-16.00
numero 09 310 37577

Paperittomiin liittyva neuvonta arkisin klo 9.00-
16.00 numero 09 310 23747

Asumisneuvonta

Tietoa ja neuvontaa
asumiseen liittyvissa
kysymyksissa
séhkopostitse tai
chatissa

https://www.hel.fi/helsinki/fi/sosiaali-ja-
terveyspalvelut/sosiaalinen-tuki-ja-toimeentulo/
sosiaalityo/asumisneuvonta/

asumisneuvonta@hel.fi

Digineuvonta

Digitukea kirjastoissa,
asukastaloilla,
palvelukeskuksissa,
tyévaenopistolla

seka nuorisotaloilla
yhteisty6ssé Enter

ry:n ja muiden
yhteistyékumppaneiden
kanssa. Myos
etaneuvontaa.

https://digituki.hel.fi/en/

09 310 111M

Helsingin seudun
ymparistopalvelut

Vesi- ja jatehuollon
palvelut seka tietoa

091561 2110

Helsingin palveluista
sekd maahanmuutto-
neuvontaa useissa
palvelupisteissa,
puhelimitse ja chatissa.

padkaupunkiseudusta | https://www.hsy.fi/
jaymparistosta.
Helsinki-info Yleisneuvontaa 09 310 111M

https://www.hel.fi/kanslia/neuvonta-fi

International House
Helsinki

Maahanmuuton
alkuvaiheeseen
keskittyvaa neuvontaa
ja asiointia useiden
kuntien, valtion
viranomaistahojen ja
muiden toimijoiden
yhteispalvelupisteessa

https://ihhelsinki.fi/
info@ihhelsinki.fi

https://www.hel.fi/kanslia/neuvonta-en
09 310 111M




Palvelun nimi/tuottaja

Kuvaus palvelusta

Yhteystiedot

Kasvatus ja koulutus

Neuvontaa perheiden
palveluista,
varhaiskasvatuksesta
ja koulutuksesta. Myos

jalkautuvaa neuvontaa.

09 310 44986
Englanti: 09 310 33444

eduguidance@hel.fi

Kaupunkiympéristo

Helsingin
kaupunkiympéaristdn
suunnitteluun
rakentamiseen,
rakennusvalvontaan
sekd ymparistdon
liittyvat palvelut

09 310 22111
kaupunkiymparisto@hel.fi

Matkailuneuvonta

Informaatiota
kaupungista,
kayntikohteista,
tapahtumista seka
palveluista.

09 310 13300

https://www.hel.fi/helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/
hallinto/palvelut/palvelukuvaus?id=3005

Ohjaamo

15-29 -vuotiaille
suunnattu ohjauspiste,
joka tarjoaa
neuvontaa, tukea ja
ohjausta laajasti eri
elamanalueilla.
Yhteistydssd mm.
Helsingin kaupunki,
Te-palvelut, Kela ja
jarjestotoimijat.

040 704 6818
ohjaamo@hel.fi

https://ohjaamo.hel.fi/

Pysékoinninvalvonta

Pysakointia

koskeva neuvonta,
yhteinen muun
kaupunkiymparistén
neuvonnan kanssa

09 310 22111
Puhelinpalvelu palvelee kaikissa toimialan asioissa

https://www.hel.fi/helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/
hallinto/palvelut/palvelukuvaus?id=2703

kaupunkiymparisto@hel.fi

Seniori-info Neuvontaa https://www.hel.fi/seniorit/fi
ikdantyneiden
palveluista 09 310 44556

Stadin osaamiskeskus | Maahan muuttaneille https://www.hel.fi/ammatillinen/fi/esittely/stadin-
tarjottava osaamiskeskus/

ammatillinen koulutus,
tyollistymispalvelut ja
kieliopinnot

stadin.osaamiskeskus(at)hel.fi
09 310 80045

040 632 8931

Talouspalvelut

Helsingin kaupungin
laskutusta ja maksuja
koskeva neuvonta

https://www.hel.fi/helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/
strategia-ja-talous/taloushallintopalvelut/

talpa.asiakaspalvelu@hel.fi

09 310 25300




Palvelun nimiftuottaja | Kuvaus palvelusta Yhteystiedot

Taydentava Etuuskasittelyn ja https://www.hel.fi/helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/
toimeentulotuki toimeentulotuen osallistu-ja-vaikuta/ota-yhteytta/hae-yhteystietoja/
puhelinneuvonta toimipistekuvaus?id=44780

09 310 56257 (suomi), 09 310 44967 (ruotsi)
09 310 5015 /etuuskasittely

Vuokra-asunnon Asiakaspalvelu Helsingin | asunnonhaku@hel.fi
hakeminen kaupungin vuokra-
! aszﬁﬁoﬁlhavlfijalle Ettps://www.hel.ﬁ/kaupunkiymparisto/asunnonhaku-
09 310 13030

Yritysneuvonta Neuvontaa yrittajaksi https://www.hel.fi/helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/
aikoville ja yrittdjana yritykset/yrityspalvelut/
toimivil
emivie 09 310 36360

Kartoituskyselyn tulokset

Kartoitusvastauksia analysoitiin ilmidlahtodisesti keskittyen erityisesti avoimissa kysymyksissa esiin
nouseviin teemoihin seka monivalintakysymysten jakaumiin. Kyselyyn vastanneet edustivat keskenéaén
hyvin erilaisia palveluita, joten vastausten tavoissa ja asioiden tilastointitavoissa oli suuria eroja.

Kyselyn vastauksista tehtyja havaintoja jaoteltiin kymmeneen teemaan:

Neuvontatoiminnan monimuotoisuus
Palvelun laadun eriarvoisuus eri kieliryhmille
Palvelun ulkopuolelle rajautuvat kohderyhmét
Palveluista viestiminen

Sijainti ja palveluajat

Uudelleenohjaus

Yhteistyd

Tietomaéran hallinta

© 0N o kEwbd S

Tilastoinnin eroavaisuudet
10. Jarjestelmat

Havainnoista tehtiin kehittamisehdotuksia, jotka otetaan mukaan Avoin ovi palveluihin —hankkeen
kokeiluissa, verkostossa ja palvelumuotoiluprosessissa.

Neuvontatoiminnan monimuotoisuus

Neuvontapalvelujen aihevalikoima on suuri (kuva 2). Yleisimmat neuvonnan aiheet kyselyssa olivat
asuminen, koulutus ja "muu”. Muiden aiheiden yleisyys kuvaa aiheiden moninaisuutta. Lista eniten
kysytyista aiheista on myds pitka. Neuvonnan kentta onkin laaja ja melko lailla méarittamaton
kokonaisuus. Palveluita tuotetaan monella eri sektorilla. Vastauksista nakyy vastaajien omat aihepiirit ja
siihen liittyvat kaytanteet seka esimerkiksi kohderyhmien rajaus. Digineuvontaa annetaan paaasiassa
oman sektorin lomakkeiden tayttdon liittyen. Yli 80% vastanneista neuvoo asiakkaita siina, etta nama itse
tayttavat palveluun liittyvia lomakkeita tai hakemuksia.

9
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60%

57,9%

50%

40%

36,8%

36,8%

Prosentti
(6]
<
X

26,3%

21,1%
20% B
15,8% 15,8%
10,5% 10,5%
10% — B
5,3%
0% Jl [l | |
°Aihepiirid Ikdéntyneiden Liikenne Paiva- Vammaisuuteen
ei ole rajattu palvelut Lupa-  hoito littyvat ~ Muu,
Asuminen Koulutus asiat Terveys asiat mika?
Harrastukset Lapsiperheiden Muuttaminen Tyollisyys Yrittajyys
tukipalvelut Suomeen
Nimi Prosentti  Nimi Prosentti
Aihepiiria ei ole rajattu 15,8% Lupa-asiat 15,8%
Asuminen 36,8% Muuttaminen Suomeen 10,5%
Harrastukset 15,8% Paivahoito 21,1%
Ikdantyneiden palvelut 5,3% Terveys 15,8%
Koulutus 36,8% Tyollisyys 26,3%
Lapsiperheiden tukipalvelut 10,5% Vammaisuuteen liittyvat asiat 0%
Liikenne 5,3% Yrittajyys 15,8%
Muu, mika? 57,9%
N 17

Kuva 2. Neuvonnan aihepiirit



Palvelun laadun eriarvoisuus eri kieliryhmille

Kyselyyn vastanneista palveluista 79% kohdentaa ohjaus- ja neuvontapalveluita vieraskielisille (kuva 3).

Nimi Prosentti
Kylla 78,9%
Ei 211%

N 19

Kuva 3. Neuvontapalveluiden kohdentaminen vieraskielisille

Yleisimmat kielet, joilla neuvontaa annetaan ovat suomi, ruotsi, englanti, arabia, somali, venaja, farsi ja
viro (kuva 4). Mikali asiakas ei ymmarra palvelukieltd, toimintatavat vaihtelevat laajasti eri neuvontaa
tarjoavien tahojen valilla. Vain harvassa ohjaus- ja neuvontapalvelussa kaytetédan tulkkaus- tai
mobiilitulkkauspalveluita. Organisaatiossa olevia eri kielten osaajia hyddynnetéan jonkin verran.

Usein asiakas ottaa neuvontatilanteeseen mukaan samaa kieltéd puhuvan henkilon ja joissakin
palvelutilanteissa asiakasta myds pyydetaan palaamaan uudelleen tulkin tai avustajan kanssa. Joskus
asiakas ohjataan tukevampien palveluiden, esimerkiksi sosiaalityon pariin tulkkipalvelun saamiseksi.
Toisaalta asiakkaat eivat valttamatta edes ohjaudu ohjaus- ja neuvontapalveluiden pariin, jos palvelukielté
ei ymmarreta. Palvelukielen ymmartamattomyys voi véaristaa palvelua koskevia odotuksia ja lisata
ohjautumista vaariin palveluihin. Tiedon kulkeutuessa henkil6lta toiselle asiasiséltd voi myds muuttua
erityisesti silloin, kun asiakasta avustaa ei-ammattimaisesti toimiva henkild.

11



100% 9U7% 9UT%

80%

60%

Prosentti

421%

40%
31,6% 31,6%

15,8% 15,8%
20%
10,5%
5,3%
0% 1 1 N
Suomi Englanti Farsi/ Kurdi Venaja Muu,
Palvelussa Ruotsi Arabia persia Kiina Somali Viro mik&?
kaytetaan
tulkkia
Nimi Prosentti = Nimi Prosentti
Palvelussa kaytetaan tulkkia 10,5% Kiina 10,5%
Suomi 4. 7% Kurdi 5,3%
Ruotsi 84.,2% Somali 31,6%
Englanti 94, 7% Venija 421%
Arabia 31,6% Viro 15,8%
Farsi/persia 15,8% Muu, mika? 5,3%
N 19

Kuva 4. Ohjaus- ja neuvontapalveluissa kaytettavat kielet

Palvelun ulkopuolelle rajautuvat kohderyhmat

Suurin osa kyselyyn vastanneista ohjaus- ja neuvontapalveluista on kohdennettu usealle eri ryhmalle.
Tyypillisesti palveluista rajautuvat ulkopuolelle tietyt ikaluokat esimerkiksi alaikdisyyden tai taysi-ikdisyyden
perusteella tai palvelun sisallon perusteella. Myds paperittomat jaavéat ulkopuolelle esimerkiksi Helsingin
kaupungin vuokra-asunnon hakemiseen liittyvasta neuvonnasta.

Kieliongelmat ja fyysinen tai digitaalinen saavutettavuus rajaavat asiakkaita pois palveluista. Digitaalisella
saavutettavuudella tarkoitetaan Web Content Accessibility —ohjeistuksen maaritteleman saavutettavuuden
lisaksi myos digitaalisiin taitoihin ja laitteisiin liittyvaa saavutettavuutta.

Ohjaus- ja neuvontapalveluiden painottuminen virka-aikaan ja arkipaiville vaikuttaa tuolloin tyssa tai
opinnoissa olevien mahdollisuuksiin saada ohjausta ja neuvontaa.

Vastauksissa nousee esiin myos tarve monitoimijaiselle yhteistydlle, mika parantaisi paitsi kielivalikoimaa,
myd&s monipuolistaisi neuvontaa.

12



Palveluista viestiminen

Vastanneista puolet (50%) kertoi, ettéd palveluita markkinoidaan. Asiakkaat ohjautuvatkin palveluihin
ensisijaisesti itsendisen tiedon hakemisen (79%) tai omien verkostojen (63%) kautta (kuva 5).

78,9%
80%
63,2%
57,9% 57,9%
60%
E 36,8%
& 40%
e
o
26,3%
20% | |
0% 1 1
Viranomaistahojen Toisen Mainonnan Joku muu,
(esim. Kela, neuvontapalvelun kautta mika?
sosiaalityd, Jonkin kautta Asiakkaan Hakemalla
TE-palvelut) muun omien tietoa
kautta kunnan verkostojen internetista
palvelun kautta kautta (esim.
(esim. paivahoito, ystavat, perhe)
terveysasema)
Nimi Prosentti
Viranomaistahojen (esim. Kela, sosiaalityd, TE-palvelut) kautta 57,9%
Jonkin muun kunnan palvelun kautta (esim. péivéahoito, terveysasema)  47,4%
Toisen neuvontapalvelun kautta 57,9%
Asiakkaan omien verkostojen kautta (esim. ystavat, perhe) 63,2%
Mainonnan kautta 36,8%
Hakemalla tietoa internetista 78,9%
Joku muu, mika? 26,3%
N 19

Kuva 5. Mité kautta asiakkaat 16ytévéat ohjaus- ja neuvontapalvelut

My&s muiden toimijoiden kautta ohjautuu asiakkaita. Kyselyvastauksista nousi tarve lisata viestintaa.
Asiakasviestinnan liséksi tulisi parantaa tiedotusta kaupungin eri sektorien valilla ja kaupungin ja
jarjestétoimijoiden valilla. Ohjaajien ja neuvojien vélista verkostoitumista on jonkin verran, mutta
tiedonkulkuun ja sen ajantasaisuuteen toivotaan parannusta.
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Sijainti ja palveluajat

Palveluita annetaan puhelimitse (95%), fyysisessa palvelupisteessé (84%) ja verkon kautta (74%) (kuva 6).
Ohjausta ja neuvontaa annetaan ylivoimaisesti eniten (100%) arkipaivisin ja virka-aikana.

100% 94,7%

80%

60%

Prosentti

40%

20%

0%
Paikan paalla Puhelimitse Verkossa
Nimi Prosentti
Paikan paalla 84,2%
Puhelimitse 4. 7%
Verkossa 73,7%
N 19

Kuva 6. Palvelukanavat
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Lisaksi arkipaivisin ilta-aikana annetaan neuvontaa 21% palveluista ja viikonloppuisin 16% palveluista (kuva
7). Suurin osa palveluista on auki viitena péaivéana viikossa.

15

100%

Prosentti

80%

60%

40%

20%

0%

100%

Arkipaivat, virka-aika Arkipaivat, ilta-aika Viikonloput
Nimi Prosentti
Arkipaivat, virka-aika 100%
Arkipaivat, ilta-aika 211%
Viikonloput 15,8%

N 19

Kuva 7. Ohjaus- ja neuvontapalveluiden palveluajat



Padosa palveluista ei edellytd normaalioloissa ajanvarausta (kuva 8). Ajanvarauksettomuus madaltaa
kynnysta palvelun kayttéon, mutta toisaalta ajan varaaminen voi tuoda asiakkaalle varmuuden tunnetta.

10,5%
Kylla korona-aikana, mutta ei normaalisti

Nimi Prosentti
Kylla 21,1%
Kylld korona-aikana, mutta ei normaalisti 10,5%
Ei 68,4%

N 19

Kuva 8. Ajanvarauskaytannot

Palvelupisteisiin saavutaan kaikkialta Helsingisté tai padkaupunkiseudulta. Joillekin palvelupisteet ovat
pitkdn matkan takana. Jalkautuvat palvelut ja palveluiden vieminen niille, jotka eivat pysty liikkumaan
palvelupisteisiin parantavat saavutettavuutta. Fyysisista palvelupisteisté nostettiin esille myds tilojen
kaytannollisyyden merkitys ja tarve saada neuvontapisteista entistd enemman yhteispalvelumallilla

toimivia.
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Uudelleenohjaus

Iso maara asiakkaita ohjautuu palveluista toiseen. Ohjaus- ja neuvontapalveluiden tyontekijat tyypillisimmin
ohjaavat asiakkaita muihin kunnan palveluihin tai julkishallinnon palveluihin (kuva 9). Asiakas on voinut

alun perin ohjautua véaran palveluntarjoajan piiriin tai sitten tyontekija arvioi toisella toimijalla olevan
aihepiiristd enemmén asiantuntemusta.

80%

73,7%

60%

= 421%
T
§ 40% —
a
20% —
|
0%
Muihin kaupungin Muihin Jarjestot Muu,mika?
palveluihin, julkishallinnon
esim. sosiaalityo, palveluihin,
terveydenhuolto  esim. TE-toimisto,
Kela
Nimi Prosentti
Muihin kaupungin palveluihin, esim. sosiaalityd, terveydenhuolto 73, 7%
Muihin julkishallinnon palveluihin, esim. TE-toimisto, Kela 52,6%
Jarjestot 36,8%
Muu, mika? 4921%
N 19

Kuva 9. Palvelut, joihin asiakkaita ohjataan
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Myds kieliongelmat ovat syynéa muualle ohjaamiseen. (Kuva 10). Tama on merkki palveluverkostossa olevista
puutteista ja samaan aikaan myds kuormittaa palveluverkostoa.

100%
83,3%
80%
72,2%
60% [
B
c
[}]
[2]
o
[
o
40%
20%
|
0%
Ei aikaresursseja  Eikieliresursseja  Toisella toimijalla Asiakas ohjautunut
aiheesta enemman alun perin
asiantuntemusta  vaaraan paikkaan
Nimi Prosentti
Ei aikaresursseja 5,6%
Ei kieliresursseja 16, 7%
Toisella toimijalla aiheesta enemman asiantuntemusta 83,3%
Asiakas ohjautunut alun perin vaaraan paikkaan 72,2%

N 18

Kuva 10. Syyt asiakkaan ohjaamiseen toisen palvelun piiriin
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Yhteistyo

Eri toimijoiden ja toimialojen valilla tehdaan yhteisty6ta erityisesti verkostojen jasenyyksien, tiedottamisen
ja asiakkaille annettavan tiedon muodossa. Haasteiksi koettiin tietojen ajan tasalla pitdminen toimijoiden
valilla (kuva 11).

100%
84,2%
80% 73.71%
60%
- 52,6%
=
o 47,4%
(7]
2
o
40% Bl Bl
20% | |
10,5%
0% s | .
Yhteisiin Yhteistyo yksittédisen Ideoiden ja Muu,
verkostoihin tai asiakkaan asioissa kaytantdjen mika?
ryhmiin kuuluminen pitkdjanteisesti jakaminen
Tiedottaminen Asiakkaille Muiden
séhkopostitse tai annettava tieto opastaminen
uutiskirjeilla muista palveluista tai kouluttaminen
Nimi Prosentti
Yhteisiin verkostoihin tai ryhmiin kuuluminen 84,2%
Tiedottaminen séhkopostitse tai uutiskirjeilla 73,7%
Yhteistyo yksittdisen asiakkaan asioissa pitkajénteisesti 211%
Asiakkaille annettava tieto muista palveluista 73, 7%
Ideoiden ja kaytantdjen jakaminen 52,6%
Muiden opastaminen tai kouluttaminen 47 4%
Muu, mika? 10,5%
N 19

Kuva 11. Yhteistydon muotoja eri toimijoiden valilla

Paakaupunkiseudun kuntien, valtakunnallisten toimijoiden ja jarjestdjen valilla toivottiin tiivimpaa
yhteisty6ta useissa vastauksissa. Yhteistydn muodoiksi ehdotettiin esimerkiksi tietojen vaihtoa ja
palveluverkoston puutteiden paikkaamista yhdess3, seka yhteispalvelupisteen toimintamallia.
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Tietomaaran hallinta

Ohjaus- ja neuvontatydssa tarvittavan suuren tietoméaaran hallinta nakyi useissa vastauksissa. Tiedot eivat
ole aina ajan tasalla ja tietoa voi olla vaikea |0ytéaa. Tallaisissa tilanteissa asiakas ohjautuu toiselle toimijalle.
Paremmalla tiedotuksella ja materiaalin hallinnalla voitaisiin parantaa myds asiakkaiden palvelukokemusta

ja vahentaa pompottelua.

Tilastoinnin eroavaisuudet

Jokaisella toimijalla on erilaiset tavat tilastoida annettua ohjausta ja neuvontaa. Suurin osa (95%) tilastoi
annetun ohjauksen ja neuvonnan méarat. Neuvonnan aiheita tilastoi 84% vastanneista ja ajankohtia
58%. Asiakkaiden ikaa, sukupuolta tai elamantilannetta tilastoi vain 21% palveluista (kuva 12). Palveluiden
yhtendinen mittaaminen tai méarien vertailu onkin mahdotonta.

Vieraskielisten asiakkaiden osuus kaikesta neuvonnasta vaihtelee toimijakohtaisesti kymmenen prosentin
ja sadan prosentin valilla. Eridvien tilastointikdytantjen vuoksi kyselyvastauksissa saatiin vain arvioita.

80%
73,7%
60%
47,4%
E
4 40%
[
o
20%
10,5%
0% I I |
Maarat Ajankohdat, Neuvonnan  Asiakkaiden ikd, Muut asiat,
jolloin palvelua aiheet sukupuoli tai mitka?
haettu elaméntilanne
Nimi Prosentti
Maarat 21,1%
Ajankohdat, jolloin palvelua haettu 73, 7%
Neuvonnan aiheet 52,6%
Asiakkaiden ika, sukupuoli tai elamantilanne 47,4%
Muut asiat, mitka? 10,5%
N 19

Kuva 12. Ohjaus- ja neuvontapalveluissa tehtava tilastointi
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Jarjestelmat

Eri toimijoilla ei ole kdytossa yhtenaisia jarjestelmia ohjaus- ja neuvontatydn tueksi. Neuvojien keskindinen
chat-ryhma oli kdytossa joissakin palveluissa ja se koettiin hyddylliseksi. Kehittdmisehdotuksissa tuotiin
esille eri toimijoiden vélinen tikettijarjestelma, jonka avulla toisen alan toimija tai tietyn kielen osaaja voisi
olla asiakkaaseen yhteydessa. Tietoperustan ylldpitdmiseen olisi hyddyllista olla yhteinen verkkoalusta.
Asiakkaille toivottiin selkeda sahkoista tiedonhakupaikkaa.

Tuloksia muista kehittamishankkeista ja
selvityksista

Ohjaus- ja asiointimallin pilotti

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla toimiva Ohjaus- ja asiointimallin pilotti on tehnyt koosteen
monikielisestad neuvonnasta. Siita kay ilmi, ettd verkostojen vahaisyys ja kieli- ja digitaitojen rajallisuus
saavat erityisesti hakeutumaan yksil6lliseen, kasvokkain tapahtuvaan neuvontaan. Yksiléllisesti annettu
asiakasohjaus ja yhden luukun periaatteella annettu monialainen ja monikielinen neuvonta on lisannyt
asiakkaiden luottamusta kaupunkitoimijoita kohtaan. Toimialojen ja jarjestdjen valinen yhteisty6 on

ollut térke&a toimintamallin toteuttamisessa. Haasteina jalkautuvassa neuvonnassa on kasvatuksen ja
koulutuksen toimialan pilotissa ollut asiakkaiden tavoittaminen korona-aikana, tiedottaminen, markkinointi
seka tila- ja logistiikkasuunnittelu. ©

Jalkautuvan neuvonnan JANE-hanke

Helsinki-infon Jalkautuvan neuvonnan hanke oli jatkoa AMIF-rahoitteiselle JANE-hankkeelle, jossa
aloitettiin vieraskielisille suunnattu, vahvaan jérjestoyhteistydhdn perustuva neuvontapiste Ita-
Helsingissé Puhoksen ostoskeskuksessa. Ensimmaisessa Jane-hankkeessa kirkastui tarve paikallisten
neuvontapisteiden avaamiseen. Jalkautuva toimintamalli palvelee erityisesti niita asiakkaita, joiden

on vaikea asioida kaukana kotoaan. Neuvojien kielivalikoiman hyédyntéaminen koettiin vahvuudeksi

ja kollegoiden kielitaitoa hyddynnettiin myds silloin, kun tiettya kieltd puhuva tydntekija ei ollut itse
palvelupisteessa paikalla. Hankkeessa tehtiin yhteistyotd mm. kasvatuksen ja koulutuksen toimialan seka
useiden jarjestdjen kanssa. Liséksi havaittiin, etta eri toimijoilla voi olla keskenaan erilaisia malleja ja
toimintaperiaatteita ja neuvojien tietoperustat voivat vaihdella.” Tamé tarve on huomioitu ottamalla Avoin
ovi palveluihin —hankkeen yhdeksi kehittamiskohdaksi yhteisen koulutusperustan rakentaminen ohjaus- ja
neuvontatyon tueksi.

Jarjestoissa tehtadva ohjaus- ja neuvontatyo

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan teettdmassa Kotouttava jérjestotyd Helsingissa —kartoituksessa
on keréatty tietoa kotouttavan jarjestoyhteistyon kehittamisen tueksi. Jarjestdjen tekema ohjaus- ja

6 Maarianvaara, Silverang & Karasti (2020).
7 Kevatpuro (2020).
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neuvontatyd on kartoituksessa yhtena osa-alueena. Kartoituksessa mukana olevista jarjestoistd 85%
antaa Suomeen muuttaneille ohjausta ja neuvontaa. Tyypillisimmat aiheet ohjaukselle ja neuvonnalle ovat
asuminen, ty6llistyminen ja koulutus. Naiden liséksi mainitaan lukuisia muitakin aiheita, kuten hyvinvointi,
harrastukset, oleskelulupa, sosiaaliset suhteet ja palvelut yleisesti. Kyselyyn vastanneista jarjestdistd 67%
on vastannut tekevénsa yhteisty6ta Helsingin kaupungin kanssa. Tyypillisimmat yhteistyotoimialat ovat
sosiaali- ja terveystoimi, kasvatuksen ja koulutuksen toimiala ja kulttuurin ja vapaa-ajan toimiala. Yhteisty6n
muodoista keskeisimpia ovat tapahtumat, yhteistyo projekteissa, toimitilat, neuvonta ja tiedotus.® Helsingin
kaupungin tydntekijoista kyselyyn vastanneet puolestaan ovat maininnet yhteistydn muodoiksi tiedollisen
yhteistyon sekd konkreettisen avun asiakasohjauksessa ja kieliosaamisessa.®

Jarjestojen ja Helsingin kaupungin valinen yhteistyé kohderyhmien tavoittamisessa ja ohjaamisessa
toiminnan piiriin sai selvityksessa kiitosta. Helsingin kaupungin tyontekijat ohjaavat ihmisia
jarjestdtoiminnan piiriin. Tama koettiin jérjestdisséa mydnteisend asiana. Myds kaupungin tydntekijat kokivat,
etta jarjestdistd on apua asiakkaiden tavoittamisessa.”

Jarjestokartoituksessa esiin tulleita haasteita jarjestdjen nakokulmasta on yhteistydrakenteiden ja -
kayténteiden epéselvyys. Sama haaste tuli esiin Helsingin kaupungin tydntekijoille tehdyssa kyselyssa ja
tyopajassa. Jarjestot toivovat Helsingin kaupungilta selkeampaé roolia yhteisessa kehittamisessa. Vaikka
tiedottaminen todettiin toimivaksi, sitéd myds toivottiin lisda. Kaupungin tydntekijat kokivat haasteelliseksi
ajan tasalla pysymisen jarjestétoimijoiden muuttuvista palveluista. Selvityksessa suositellaan mm.
yhteistydn tiivistamista ja rakenteistamista.”

Ehdotuksia kehittamiskohteiksi

Kartoitusvastausten pohjalta nousi konkreettisia kehittdmisehdotuksia, jotka on jaettu viiden kategorian
alle:

Tulkkipalveluiden tasalaatuinen kayttd ja henkilokunnan kieliresurssien kehittaminen
Ohjaus-ja neuvontapalveluista tiedottaminen

Yhteisen palvelun tarjoaminen

Verkkoalusta tietomaaran hallitsemiseksi

R

Palveluiden asiakaslahtoisyyden parantaminen

Avoin ovi palveluihin —hankkeen aikana selvitetaan, mita naista kehittamisehdotuksista voidaan ottaa
huomioon ohjaus-ja neuvontapalvelujen selkiyttdmiseksi, palvelun tasapuolisuuden parantamiseksi seka
tyon helpottamiseksi. Néitéd kehittdmisehdotuksia nivotaan hankkeelle asetettujen tavoitteiden yhteyteen
sekd mahdolliseen jatkohankkeeseen.

Tulkkipalveluiden kaytto ja kieliresurssien kehittaminen

- Selvitetaan, onko Helsingin kaupungilla yhtenainen linjaus tulkkipalveluiden kayttoon ja
mobiilitulkkauksen kayttoon

8 Kanerva, Korhonen & Larva (2021), 22-24.

9 Kanerva, Korhonen & Larva (2021), 34.

10 Kanerva, Korhonen & Larva (2021), 26; 35.

1 Kanerva, Korhonen & Larva (2021), 27-28; 36-37; 43.

22



- Lisataan monikielisen ohjauksen hyddyntamista tekemalla sektorirajat ylittévaa yhteistyota

- Tehdaan yhteisty6té jo olemassa olevan monikielisen henkilékunnan osaamisen kayttamisessa

- Tiivistetdan jarjestdjen kanssa tehtavaa yhteisty6ta kieliresurssien ja osaamisen jakamiseksi

- Kaydéaan verkostossa eri toimijoiden valista keskustelua kieliosaamisen hyddyntamisen
pelisdannodista

Ohjaus- ja neuvontapalveluista tiedottaminen

- Viestitaan ohjaus- ja neuvontapalveluista asiakkaille ja yhteistydkumppaneille nykyista
laajemmin. Yhteistydkumppanien viestinnassa hyddynnetaan Avoin ovi palveluihin —hankkeen
verkostoyhteistyota

- Tiivistetdan yhteisty6td monikulttuuristen jarjestojen kanssa

- Hyodynnetaan Avoin ovi palveluihin —hankkeessa perustettavaa Neuvotaan-verkostoa sektorirajat
ylittavassa tiedottamisessa

Yhteisen palvelun tarjoaminen

- Lisataan fyysisissé palvelupisteissa eri toimijoiden yhtaaikaista lasnéoloa

- Jarjestetadn eri toimijoiden yhteisia infotilaisuuksia ja pop up -tapahtumia

- Tarjotaan ohjaus-ja neuvontapisteissa kaikkien toimijoiden esitteita

- Vahvistetaan yhteisty6té Avoin ovi palveluihin —hankkeessa kéynnistettavalla verkostolla

- Kaydaan toimialojen kesken keskustelua mahdollisuudesta luoda yhtenainen tilastointitapa
Helsingin kaupungin ohjaus- ja neuvontapalveluille

Verkkoalusta tietomaaran hallitsemiseksi

- Suunnitellaan Avoin ovi palveluihin —hankkeessa koottava koulutuskokonaisuus niin, etta
tietomaaran hallinta helpottuisi

- Perustetaan Avoin ovi palveluihin -hankkeessa kaynnistettavalle Neuvotaan-verkostolle oma Teams-
kanava tiedon jakamiseen eri toimijoiden kesken

Palveluiden asiakaslahtoisyyden parantaminen

- Huomioidaan palveluiden suunnittelussa tarve ilta- ja vilkkonloppuaikojen lisdamiselle

- Jalkaudutaan sinne, missé asiakkaat liikkuvat

- Tehdaan visualisoitu palvelukartta ohjaus- ja neuvontapalveluista

- Jarjestetadan eri sektorien toimijoiden kesken yhteisia neuvontatilaisuuksia eri teemojen ympérille

- Kysytaan ohjaus- ja neuvontatilanteessa apua toiselta toimijalta sen sijaan, etta lahetetaan
asiakasta eteenpain

- Selvitetddan mahdollisuutta rakentaa eri toimijoiden vélinen tikettijarjestelma
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