Neuvova Vantaan selvitys
vieraskielisten matalan
kynnyksen neuvonnasta 2021

Monikulttuurisuusasiain neuvottelukunta
9.6.2021

nni Tahvanainen, projektipaallikkG
uvova Vantaa



Vantaan
Tsemppari-malli

» Vantaan Tsemppari-mallista tehtiin
esittelyvideo kevaalla 2021.

 (Qsana Eurocities: Values-hanketta.

« Hankkeessa 16 eurooppalaista
kaupunkia kehitti kotouttavaa
toimintaa kansalaisyhteiskunnan ja
vapaaehtoistoiminnan kanssa
yhteisty6ssa.

e |https://youtu.be/TWnzCU350uQ)



https://youtu.be/TWnzCU35QuQ

Taustaa: Vantaalla lahdetty neuvonnan A
kehittamisessa valtavirtaistamisen

nakokulmasta

v" Vantaan linja maahanmuuttajien neuvonnan jarjestamisessa on ollut viimeiset kaksikymmenta vuotta
valtavirtaistaminen. (vrt. Helsingin maahanmuuttajien neuvonta — Virkainfo)

v" Palveluissa on tukeuduttu verkostomaiseen yhteistydhon jarjestdjen kanssa. Kaupunki on myos tukenut
jarjestoja hakemaan rahoitusta neuvontahankkeilleen (esim. Jarjestorinki).

v" Ainoa erityispalvelu Vantaalla on Maahanmuuttajapalvelut, joka palvelee humanitaarisen avun vastaanoton
asiakkaita. (arvio n. 400 asiakasta vuodessa)

v Kaytannossa tiedetaan, ettd maahanmuuttajat tarvitsevat yleisneuvonnan liséksi usein laajempaa tietoa
palvelujarjestelmasta (sisaltad myos tarpeet, jotka nousevat suomen kielen taidon puutteista).

v' Vantaa-infon maahanmuuttajien neuvontaa on pyritty vahvistamaan eri hankkeilla.

v' Valtavirtaistamisen mallin vahvuutena on ajatus siita, etta kaikki palvelut kehittyvét vastaamaan myds
maahanmuuttaja-asukkaiden tarpeisiin. Lisdksi saadaan esim. STEA-rahoitusta neuvontaan vantaalaisten
hyvaksi. Vahvuutena on myos se, etta ei perusteta “kilpailevaa” neuvontaa olemassa oleville palveluille
(esim. jarjestoissad) vaan vahvistetaan yhteistyota ja verkostoja.

v" Riskind on palveluiden saavutettavuuden heikentyminen ja koordinaation vaativuus.



TEM:n erityisrahoituksen avulla A

kolmivuotinen kehittamistyO saatiin alkuun
syksylla 2020

TEM erityisrahoitusta (80%) maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluiden kdynnistamiseen ja kehittdmiseen.

Myobnnetty yhteensa 21 kunnalle ja kuntayhtymaélle. Vantaa osa valtakunnallista kehittdmisverkostoa.

Ajalle 1.10.2020 — 31.8.2021. Jatkokausi ajalle 1.9.2021 — 31.8.2022
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Kuusi henkilotydvuotta

. v Projektipaallikko ja 2 x back office-asiantuntija, viestintdkoordinaattori, koulutusvastaava ja Vantaan edustaja
@ﬂ International House Helsinki-asiakasneuvonnassa.
I 1l

Projektin toiminnoilla tuetaan yhtenevaisen maahanmuuttajien neuvonnan saatavuutta sekd ohjauksen sujuvuutta
muun muassa tyollisyys- ja koulutuspalveluihin.

&\ Vantaan hankkeessa erityishuomio julkisten ja kolmannen sektorin palveluiden yhteisty6ssa.

Projektissa on tarjottu koordinoitu back office-tuki kaikille neuvontaa ja ohjausta antaville tahoille, luotu
monitoimijainen neuvontaverkosto, kehitetty verkoston osaamista ja toimijoiden tunnettuutta ja tuotettu tietoa

neuvontapalveluiden tilasta, katvealueista ja saatavuudesta seka kehitetty kaupungin vieraskielisille suunnattua
viestintaa.




Neuvova Vantaan tarkeimpia
tuotoksia ja tuloksia 2020-21

1 2 3

B VRl DI TA & VERKOSTOJA & TIETOA &
ASIAKASOHJAUSTA KOULUTUKSIA VIESTINTAA
» Neuvontaa ammattilaisille « Kolmitasoinen » [Belvityg vieraskielisten
Uusia yhteistyén muotoja verkostotydskentelyn malli neuvontapalveluista Vantaalla
« Palvelukooste verkkosivuille * Verkoston jasenia 95 hloa  Monikielisen neuvonnan
 International House Helsinki- « Koulutuksia 11 kpl |arjestoesite
viranomaispalvelun Vantaa » Osallistujia 215 hloa » Kuukausittain ilmestyva
edustaja. N. 150 asiakasta / kk » Vierailujajmateriaalipankissg uutiskirje, 138 tilaajaa

e Monikielinen koronaviestinta

* Monikielisen jalkautuvan
neuvonnan pilotti (SPR)

e Monlikielinen koronabotti


https://www.neuvovavantaa.fi/palvelukooste/
https://www.neuvovavantaa.fi/materiaalipankki/
https://www.neuvovavantaa.fi/l/selvitys-vieraskielisten-neuvonnasta-vantaalla-on-julkaistu/
https://www.neuvovavantaa.fi/l/monikielinen-neuvonta-jarjestoissa/
https://www.anpdm.com/newsletterweb/4742514574464A5C4276474059/44425C4B7943465944794447514771

Neuvova Vantaan vahvuus: A
Monitasoinen ja —toimijainen verkostomalli

Laaja verkostotyGryhma = asiakastyon tason kunnan ja jarjestdjen tyontekijéiden
1 ryhma tiedonvaihtoon, luottamuksen ja tunnettuuden lisdamiseksi. Osallistujia
noin 70 eri toimialoilta ja jarjestokentalta.

Koordinaatioryhma = esimiestason, ml. kumppanijarjestot, tydoryhma, joka
kehittad kaytannon ratkaisuja palvelujen selkeyttamiseksi ja palvelupolkujen
sujuvoittamiseksi. Jasenia 20 eri toimialoilta ja jarjestdista.

Ohjausryhma = johtaja- ja paallikkdtason, ml. jarjestbedustus, sitoutuminen
vieraskielisten neuvonnan monialaiseen yhteistyohon ja kehittamiseen.




Selvitys: Vantaan vieraskielisten matalan
kynnyksen neuvontapalvelut 2021

Tavoitteet: Tunnistaa palveluiden hyvia kaytantoja, katvealueita ja
kehittamiskohteita.

Kohteena: vantaalaisia toimijoita, jotka tarjoavat matalalla
kynnyksella ohjausta ja neuvontaa (kunta ja jarjestot).
Ei asiakasnakokulmaa tassa vaiheessa.
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Kartoituskohteet ja aikataulu

1. Jarjestot: kahdeksan kotoutumista edistavaa jarjestoa, joissa matalan kynnyksen neuvontaa julkisella
rahoituksella (STEA).

1.1 Haastattelut: Jarjestdjen toiminnanjohtajat tai muut avainhenkilot (n=8) Marras-joulukuu 2020
1.2 Strukturoitu kysely: jarjestoissa neuvontaa antaville tyontekijoille (n=19)Tammikuu 2021

2. Vantaan kaupungin eri toimialat

2.1 Laaja kuulemiskierros, kaupungin eri toimialojen joryt:
v’ Sosiaali- ja terveyspalvelut

v’ Kasvatus ja oppiminen

v Kaupunkikulttuuri

v Kaupunkiymparist®

v’ Johto ja strategia

2.2 Strukturoitu kysely kaupungin palveluissa neuvontaa tekeville tyontekijéille (n=36) Tammi-helmikuu 2021



MATALAN KYNNYKSEN
NEUVONTA KAUPUNGIN
PALVELUISSA

v" Vieraskielisten osuus yli 21 % (51 000 asukasta).

v" Hallintolaki ja laki kotoutumisesta velvoittavat
viranomaisia jarjestamaan ohjausta ja neuvontaa.

v" Neuvontaa ja ohjausta annetaan nyt monessa eri
paikassa:

=  Vantaa-infot
=  Vantaan osaamiskeskus
. Ohjaamo
=  Viranomaisten antama neuvonta omilla toimialueillaan
. Maahanmuuttajapalvelut (vastaanottovaiheessa olevat)
=  Asukastilat



https://researchoutreach.org/articles/what-team-communication-can-tell-us-about-team-effectiveness/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/

MONIKIELINEN MATALAN KYNNYKSEN
NEUVONTA JARJESTOKENTALLA

e s e e e Jarjestokumppanit
v’ Jarjestdjen monikielisia T
neuvontapisteet 16ytyy ympari
Vantaata. Ita-Vantaan

somalikulttuuri-

yhdistys

‘ Monik Vantaa
Vantaan jarjestorinki '

v" Neuvontaa ja ohjausta saa 17 eri
kielella.

v’ Kartalla olevalla jarjestdissa tehdaan ,
ammattilmaista neuvontaa ja i
ohjausta julkisrahoituksella.

Hakunilan kv
yhdistys

AVIAPOLI

v’ Jarjestoilla on 20 vuoden kokemus
maahanmuuttajien neuvontatyosta.

Sahan-seura

Vantaan
venalainen klubi

v’ Jarjestot taydentavat kaupungin
palveluita. Myos jalkautuminen
kaupungin palveluihin. Neuvova Vantaa

R3
maahanmuutta-
januorten tuki




Keskeilset viisi haastekenttaa

Aslakkaan laht6kohdat

1. Kielitaito ja yhteiskunnan
tuntemus

2. Asiointiavun tarpeen eri
tasot

Palveluiden

jarjestaminen

« 3. Katveet ohjauksen
tarjonnassa

e 4. Viestinta vieraskielisille
kaupunkilaisille

Y hteisty6

* 5. Neuvontaverkoston
yhteisty0 ja sen
koordinointi




Selvityksesta nousseita huomioita: A

. Toimijoiden ja tiedon runsaus seka kentéan pirstaleisuus. Koordinoinnin tarve korostuis erityisesti kaupungin
tyontekijoilla.

Kasvava vieraskielinen vaesto tuo uusia neuvonnan tarpeita. Esim. ty6perdisen maahanmuuton ryhmat,
erityisesti venajan- ja vironkieliset on kasvava ryhma, jonka tarpeet koronavuosi on tuonut esiin.
Ennaltaehkaisevien palveluiden kaytto vahaista, yliedustus syvemmissa palveluissa.

Kielitaidon vaikutukset palveluiden saatavuuteen: tulkkipalveluiden tarjoamisessa paljon eroja, kaupungilla ei
monikielistd neuvontapalvelua, jarjestot tdydentavat ja heille ohjataan paljon asiakkaita.

Kohderyhmalle tyypillistd, ettei yleistason nopea neuvonta riita, vaan tarvitaan ohjausta ja apua asioinnissa.
Ongelmana hallintolain tuoman vastuun rajanveto kaupungin ja viranomaisten valille (esim. Kela ja Migri).
Kaikkeen neuvontaan ei myoskaan tarvita sosiaalityota.

Koronavuosi ja palvelurakenteen muutokset ovat olleet haaste monitoimijaisen verkoston luomiselle
(kuntakokeilu ja sote-muutoksen valmistelu, tapaamisrajoitukset). Toisaalta kriisiviestinndssa on projektin
kautta pystytty tuomaan toimijoita yhteen yli toimialojen.



v

Kehittamisehdotuksia nykyisiin palveluihin: S\

Vieraskielisten asiakaspalveluissa toimivien perehdytys kielitietoiseen ja selkokieliseen
asiakastyohdn seka tulkkipalveluiden kayttoon.

Selvennetdan kaupungin ja jarjestdjen eri neuvonta- ja ohjauspalveluiden rooleja yhteisen
verkostotyoskentelyn kautta.

Selvennetaan tyonjakoa Migrin, Kelan ja TE-toimiston (kuntakokeilu) kanssa yhdessa muiden
paakaupunkiseudun kuntien kanssa.

Tarjotaan neuvojille ja ohjaajille koulutusta ohjauksen laadun ja valmentavan tydotteen
edistamiseksi, seka kaupungin etta jarjestdjen tyontekijoille.

Tiivis jarjestdyhteisty0 ja sosiaalisen kuuntelun menetelmat kayttoon
tunnistamaan tarpeita ja katvealueita.

Juurrutetaan korona-aikana kehittyneita tapoja vastata uusiin, esiin nouseviin tarpeisiin (esim.
koto-tiimin avoin, monikielinen neuvontapuhelin), myds valtakunnallisen tason analyysi.

Tehdaan vieraskielisten kaupunkilaisten nakdkulmasta ymmarrettavampaa viestintaa, jonka keskiossa
on monikielisyys, selkokielisyys ja visuaalisuus.

Tuodaan InfoFinlandin monikielista tietopankkia tutuksi kaupungin ja jarjestéjen neuvojille.



Kysymys: vastaavatko nykyiset A
palvelut neuvonnan tarpeeseen?

» Elakkeelle jaanyt Maahanmuuttajapalveluiden paallikko Hilkka Linderborgin allekirjoittama
kannanotto toukokuulta 2021.

-> Vantaalla tarvitaan viranomaisten yllapitdmaa maahanmuuttajille suunnattua
neuvontapistetta

 Jaakko Niinisto on keskustellut asiasta kaupunginjohtajan kanssa.

-> Asia on viela talla hetkella auki



Neuvova Vantaan jatkorahoitus 1.9.2021 -
31.8.2022

v' Ohjelman rahoituksessa ajatus kaupunkien henkilékohtaisen neuvonnan kehittamisesta (puhuttu jopa
vakinaisesta valtion rahoituksesta)

v Vantaan vahvuus ollut jarjestdyhteistyd

v" Noussut esiin tarve kaupungin oman monikielisen neuvontakeskuksen perustamiseksi (jossa mukana
verkostoituminen ja asiakaspalvelu)

v" Voisiko hybridimalli olla Vantaan vastaus? Yhdistetty verkostomalli ja henkilokohtaisen ohjauksen malli?
v' Kentélta toivottu jalkautuvaa viranomaistyota (vrt. tsempparimalli)

v Monialaisuus, monitoimijaisuus, paikallisuus (asuinalueet), kieli- ja kulttuuriosaaminen yhdistyisivat Vantaan
hybridimallissa

v' Tavoite tehostaa olemassa olevien toimijoiden yhteisty6ta verkostomallin ja osaamisen kehittamisen
kautta ja nain parantaa palveluiden saatavuutta ja ohjauksen sujuvuutta. Liséksi tavoite pilotoida
monikielistd neuvontaa erillispalveluna.

v" Tuloksia arvioidaan tammi-helmikuussa 2022 -> tarvitaan kaupunkitasoinen paatts monikielisen
erillispalvelun tarpeellisuudesta. Vahva koordinaatio muiden neuvonnan kehittdmishankkeiden kanssa
(SOTE ja tyollisyyden kuntakokeilu)




Kysymyksia Monikulttuurisuusasiain A
neuvottelukunnalle

. Vastasiko selvitys neuvottelukunnan kasitysta Vantaan vieraskielisten
neuvontapalveluista?

Milta hybridimalli (yhdistetty verkosto- ja asiakaspalvelumalli)
kuulostaa?

. Onko neuvottelukunnalla terveisia vieraskielisten neuvonnan
kehittamiseen?



Kiitos, ollaan yhteyksissal

¢ Jenni Tahvanainen, projektipaallikko

+» Aadan Ibrahim, Back Office —asiantuntija

+» Pirkko Matkaselka, Back Office —asiantuntija
¢ Jaana Jetzinger, koulutusasiantuntija

¢ Kaisa Sunimento, viestintakoordinaattori

¢ Irina Aljasmae, IHH -asiantuntija

sahkoposti: etunimi.sukunimi@vantaa.fi

WwWW.neuvovavantaa.fi



