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1. JOHDANTO

Tassa luvussa esitetdan selvityksen tavoitteet, tausta, keratyt aineistot ja menetelmat.
TAVOITTEET

Taman selvityksen tavoitteena on kartoittaa Vantaan vieraskielisten matalan kynnyksen
neuvontapalveluita. Luvussa kaksi nostetaan esiin mita eri palveluita eri toimijat tarjoavat, mille eri
kohderyhmille palveluita tarjotaan ja millaisia toimintamalleja kentalta |6ytyy. Erityishuomiota on
kiinnitetty siihen, kuinka kolmas sektori pystyy tdydentamaan kaupungin ja viranomaisten
tarjoamia palveluja seka tuodaan esiin esimerkkeja toimivista monitoimijaisista yhteistyémalleista
ja -kokeiluista.

Aineiston keruun yhteydessa on pystytty tunnistamaan palveluiden katvealueita ja haasteita, joita
kasitelladan luvussa kolme. Lisdksi selvityksessa tarkastellaan, kuinka kaupungin viestinta palvelee
vieraskielisten palvelujen tarpeita. Selvityksessa esitetddan myos kaytannonldheisia
kehitysehdotuksia vieraskielisten matalan kynnyksen neuvontapalveluiden kehittamiselle.
Selvityksen toivotaan toimivan keskustelun aloittajana ja ponnistuslautana tulevalle yhteistyolle
eri toimijoiden valilla.

TAUSTA

Ty06- ja elinkeinoministerio (TEM) on julkaissut kevaalla 2020 Owal Groupin toteuttaman
selvityksen Maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalvelut (Tyo- ja
elinkeinoministerié 2020), jossa todetaan, ettd Suomessa maahan muuttaneille suunnatut palvelut
ovat resurssoinniltaan ja palvelutarjonnaltaan hajanaisia. Raportissa esitetaan, etta kaikilla kuntien
jarjestamilla maahanmuuttajien ohjaus- ja neuvontapalveluilla olisi yhteisia tunnuspiirteita.
Keskeista olisi, etta kuka tahansa Suomeen muuttanut saisi palvelusta helposti oikeaa ja
ajantasaista tietoa seka neuvoja ja ohjausta, mihin tahansa arkeensa ja tilanteeseensa liittyvaan
kysymykseen, riippumatta maassaoloajasta tai maahantulon syysta, ilman asiakkuutta tai
[ahetetta.

TEM avasi kesdkuussa 2020 erityisavustushaun kuntien tarjoamien maahanmuuttajien matalan
kynnyksen neuvonta- ja ohjauspalveluiden kehittamiseen ja vakiinnuttamiseen. Avustuksen
tavoitteena on tehostaa maahanmuuttajien kotoutumista ja tyéllistymista kehittamalla ohjaus- ja
neuvontapalveluita seka niitd koskevaa monialaista yhteisty6ta. Avustuksella tuetaan
hallitusohjelman tavoitteita, joiden mukaan maahanmuuttajien aktiivista kotoutumista
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suomalaiseen yhteiskuntaan vahvistetaan, tehostetaan ja nopeutetaan seka
kotoutumispalveluiden laatua, velvoittavuutta ja vaikuttavuutta parannetaan.
(Tyo- ja elinkeinoministerié 2021, 3)

Vantaa on saanut avustusta edelld mainittuun kehittdmistyohon (Neuvova Vantaa —
maahanmuuttajien neuvonnan monitoimijainen kehittamishanke) ajalle 1.10.2020-31.8.2021.
Avustukseen on varattu ministeriossa maararahoja kolmeksi vuodeksi. Hankkeen yhtena
tavoitteena on kerata tietopohjaa palveluiden kehittamista varten ja selvitys tukee tata tavoitetta.

VIRANOMAISEN NEUVONTAVELVOLLISUUS

Hallintolaissa (2003/434) maaritelldan viranomaisen neuvontavelvollisuutta. Lain mukaan (8§)
viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian
hoitamiseen liittyvda neuvontaa ja vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin. Jos asia ei kuulu
viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava opastamaan asiakas toimivaltaisen viranomaisen luo.

Laki kotoutumisen edistamisestd (2010/1386) vahvistaa hallintolain yleistd neuvontavelvollisuutta
maahanmuuttajia koskevissa asioissa. Kotoutumislain mukaan (8§) kunnan, TE-toimiston seka
muiden viranomaisten on huolehdittava asianmukaisen ohjauksen ja neuvonnan antamisesta
liittyen kotoutumista edistdviin toimenpiteisiin ja palveluihin seka tydelamaan. (Tyo- ja
elinkeinoministerio 2020, 9)

JARJESTOJEN ROOLI

Kansalaisjarjestot jarjestavat kotoutumista edistavaa toimintaa ja tuottavat erilaisia kotoutumista
edistavia palveluita, kehittavat maahanmuuttajaty6ta seka kouluttavat ja tyollistavat
maahanmuuttajia.

Jarjestojen ohjaus- ja neuvontapalveluilla on oma viranomaistoiminnasta erillinen roolinsa

ja tehtavansa. Niiden katsotaan tdydentavan julkista palvelujarjestelmaa. Julkisten toimijoiden ja
jarjestojen yhteistydhon ja kumppanuuteen on kiinnitetty viime aikoina enemman huomiota
muun muassa Tyo- ja elinkeinoministerion Kumppanusohjelman kautta. (Kotouttamisen
osaamiskeskus 2021)

Jarjestoissa tapahtuvalla neuvonnalla ja ohjauksella voidaan katsoa olevan seuraavia vahvuuksia:
e Edistavat kotoutumista ja monikulttuurisuuden toteutumista ruohonjuuritasolla
e Matala kynnys, aikaa asiakkaalle, ratkotaan asiat mahdollisimman pitkalle, ohjataan
eteenpain
e Osa maahanmuuttajien perustamia, isot toimijat tulleet mukaan talle kentalle myéhemmin
e Vertaisuus, tilanteiden ja haasteiden omakohtainen tuntemus
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e Kielen ja kulttuurin tuntemus, laheinen yhteys monikulttuurisiin yhteisoihin
e Toimintakentta laaja, pitka kokemus, ammatillisuus

Jarjestoringin tilaama Suve Paasukenen (2020) opinnaytetyo “Verratonta neuvontaa?
Maahanmuuttajien neuvonnan ja ohjauksen yhteistydmahdollisuudet Lansi-Vantaalla” avaa hyvin
maahanmuuttajajadrjestojen toimintakenttaa seka kotouttavaa roolia Vantaalla.

KASITTEET

Tassa selvityksessa kaytetdan TEM:n maarittelya: “Neuvonnalla tarkoitetaan asioimisneuvontaa,
jonka avulla asiakas suunnataan (opastetaan) hanelle sopivan tiedon ja palvelun dareen.
Neuvonnassa ei ole kyse erityisongelmien ratkaisusta, vaan usein oikean tiedon valittamisesta (...)
Ohjauksessa on enemman kyse varsinaisesta asiakasta voimaannuttavasta tydtavasta, joka voi
luonteeltaan olla myds pidempiaikaista dialogia”. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014)

”"Neuvojien tehtdavadna on auttaa asiakasta oikean tiedon ja palvelujen piiriin, jotta han pystyy
tulevaisuudessa selviytymaan itsendisesti asioidensa hoidosta. Neuvojien pitda myos tietad, mihin
he voivat ohjata asiakkaan. Hyva monikielinen neuvonta on sitd, etta neuvonnan palvelulupaus
toteutuu: Asiakas saa ohjeita tarvitsemaansa asiaan tai ongelmaan aidinkielellaan tai muulla hyvin
osaamallaan kielelld.” (Uudenmaan ELY-keskus 2018, 14)

AINEISTOT JA MENETELMAT

Selvityksen aineistoa kerattiin kahdessa eri vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa kerattiin tietoa
jarjestosektorilta. Vantaalle on ominaista vahva maahanmuuttajaty6ta tekevien jarjestdjen kentta.
Kentalta tunnistettiin kahdeksan toimijaa, jotka kaikki saavat julkista rahoitusta
maahanmuuttajien matalan kynnyksen neuvonnan ja ohjauksen toteuttamiseen. Kyseessa on siis
kolmannen sektorin paikallinen ja ammattimainen toiminta, jonka tuloksellisuutta ja
vaikuttavuutta seurataan vuosittain.

Jarjestdjen (n=8) avainhenkil6itd haastateltiin marras-joulukuussa 2020. Jarjestdjen palkatuille
tyontekijoille, jotka tekevat suoraa asiakastyota, lahetettiin sahkoinen kysely joulukuussa 2020
(vastauksia n=19).

Kaupungin keskeisten toimijoiden esihenkil6ita ja tiimeja (n=20 tiimia, 92 hl6a) tavattiin
palavereissa ja aineistoa kerattiin ndiden tapaamisten perusteella tammi-helmikuussa 2021.
Lisaksi tapaamisten jalkeen lahetettiin sahkoinen kysely suoraa asiakastyota tekevien tiimien
jasenille (vastauksia n=36). Vastauksia tuli Vantaa-infon tyontekijoilta,
maahanmuuttajapalveluista, sosiaalipalveluista, varhaiskasvatuksen lapsi- ja perheohjaajilta seka
perusopetuksen monikielisilta ohjaajilta. Ty6llisyyspalvelut jaivat kuntakokeilun valmistelun vuoksi
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taman kyselyn ulkopuolelle. Vantaan terveyspalvelujen henkilostolle ei ldhetetty kyselya
koronatilanteen takia, mutta he ovat olleet Neuvova Vantaan yhteistyokumppaneita jarjestamalla
koulutuksia koronateemoista.
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2. VIERASKIELISTEN
NEUVONTAPALVELUIDEN NYKYTILA

Tassa luvussa kuvataan vieraskielisten neuvontapalveluiden nykytilaa Vantaalla.

Tilastokeskuksen mukaan 31.12.2020 vantaalaisista 21,6 prosenttia puhui didinkielendan muuta
kuin suomea tai ruotsia. Vieraskielisten osuus kasvoi edellisvuodesta 1,3 prosenttiyksikkoa. Kun

tarkastellaan kaikkia Suomen kuntia, vieraskielisten osuus oli Vantaan jalkeen seuraavaksi suurin
Espoossa (19,0 %), Narpiossa (17,2 %) ja Helsingissa (16,6 %).

Vantaan, kuin my&s Espoon ja Helsingin, vaesto kasvoi vuonna 2020 ainoastaan vieraskielisten
ansiosta. Vantaalla vieraskielisten maara lisdantyi Iahes 3 900 hengelld, kun kotimaankielisten
maara vaheni 430 hengella. Viimeisten viiden vuoden aikana Vantaan vaestonkasvusta
keskimaarin 80 prosenttia on tullut vieraskielista.

Vantaan yleisin vieras kieli oli venaja, jota didinkielendan puhui 3,8 prosenttia vdaestosta. Sen
jalkeen tulivat viro (3,6 %), arabia (1,7 %), somali (1,3 %) ja albania (1,2 %). Ulkomaan kansalaisia
oli Vantaan vaestosta 13,4 prosenttia ja ulkomailla syntyneita 18,4 prosenttia. (Tilastokatsaus
2021)

Vieraskielisten osuus suuralueittain, D

%-osuus ja lukumaara

18,3 %, 5 489
KORSO

141 %, 2 37_5
KIVISTO

25,2 %, 7 644'<,
KOIVUKYLA

16,8 %, 3372 .
AVIAPOLIS  /17.7 % 8 170 30,6 %, 9 363

TIKKURILA HAKUNILA

22,1 %, 12 890

MYYRMAKI Osuus kaikista

Vantaan asukkaista 21,6 %,
51 160 henkiloa

Kuva 1: Vieraskielisten vantaalaisten osuus suuralueittain 31.12.2020.
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2.1. MATALAN KYNNYKSEN NEUVONTA KAUPUNGIN
PALVELUISSA

Vantaalla asukkaille suunnattua neuvontaa ei tarjota yhdestad fyysisestd paikasta, vaan sita
jarjestetaan laaja-alaisesti niin kunnan kuin jarjestojen taholta, kaupungin eri asuinalueilla. Vantaan
linja viimeisen kahdenkymmenen vuoden ajan on ollut vieraskielisten palveluiden
valtavirtaistaminen ja erillistd kaupungin tarjoamaa maahanmuuttajien neuvontapistetta ei ole. Eri
toimijoiden kykya vastata maahanmuuttaja-asiakkaiden tarpeisiin on pyritty vahvistamaan
projektein ja koulutuksin.

Kaupungin Vantaa-infoissa, joita on kolme, vantaalaiset saavat yleisneuvontaa Tikkurilassa,
Myyrmaessa ja Korsossa. Palvelukielind ovat suomi, ruotsi ja englanti. Lisaksi voidaan kayttaa
henkilokunnan omaa kieliosaamista ja Googletranslate-palvelua. Palvelu on monikanavainen ja sita
tarjotaan palvelupisteissa, puhelimitse, sahkopostilla ja chatissa.

Kaupungin maahanmuuttajapalveluissa tarjotaan ohjausta ja neuvontaa alkuvaiheen
kotoutumisessa niille, joille on mydnnetty oleskelulupa ja ensimmadinen kotikunta on Vantaa.
Maahanmuuttajapalvelujen kotoutumista tukevassa tiimista eli kototiimistd on korona-aikana
saanut ohjausta ja neuvontaa suomen lisaksi viroksi, venajaksi ja englanniksi. Kototiimin neuvonta
on avointa myods niille, jotka eivat kuulu maahanmuuttajapalveluiden tuen piiriin.
Maahanmuuttajapalveluissa on otettu kayttoon Tulka-puhelintulkkauspalvelu.

Kasvatuksen ja oppimisen toimialalla on vuonna 2020 palkattu perusopetuksen monikielisia
ohjaajia neuvomaan maahan muuttaneita perheita. Lukuvuonna 2020-21 kielia olivat venaja, viro,
albania, somali ja arabia. He tukevat lapsia koulunkayntiin ja opiskeluun liittyvissa asioissa ja
perheitd Wilman kaytossa sekd antavat tietoa koulussa annettavasta opetuksesta ja ajankohtaisista
tapahtumista. He tukevat myds vanhempien vanhemmuutta. Varhaiskasvatuksen lapsi- ja
perheohjaajilla on samantapainen tydnkuva pdivdkodeissa ja huomattava osuus heiddn
asiakkaistaan on vieraskielisia perheita.

Kuntapalvelujen asukastilat ovat tarkoitettuja kaikille vantaalaisille ja niiden toimintatarjonnasta
vastaavat kaupungin lisdksi eri jarjestot ja seurakunta. Asukastiloja on kaupungin eri asuinalueilla
yhteensa kymmenen. Kolmessa asukastilassa annetaan turvallista digiasiointia nyt korona-aikana.
Asukastilojen tyOntekijat antavat myo6s ohjausta ja neuvontaa niin suomenkielisille kuin
vieraskielisillekin asiakkaille.

Sosiaalitybn uusien asiakkaiden ja sosiaalineuvonnan matalan kynnyksen ohjaus- ja
neuvontapalvelut ovat keskitetty Tikkurilaan Versoon. Palveluneuvontaa saa paikan paalla ilman
ajanvarausta ns. front desk —palveluna tai puhelimitse. Versosta saa tietoa mm. sosiaalipalveluista,
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asumiseen ja talouteen liittyvissa asioissa. Front desk —palvelussa ohjausta ja neuvontaa annetaan
suomeksi ja englanniksi ja puhelinneuvonnassa palveluohjaajat kayttavat tarvittaessa Tulkaa.

Nuorten Ohjaamo antaa matalan kynnyksen ohjausta ja neuvontaa Tikkurilassa 16—29 — vuotiaille

nuorille.

Palvelun nimi

Kuvaus palvelusta

Yhteystiedot

Vantaa-Info Vantaa-info tarjoaa monipuolista
palveluneuvontaa yleisesti kaikille
vantaalaisille.

Vantaan Osaamiskeskus tarjoaa tukea

osaamiskeskus

maahanmuuttajille oman osaamisen
tunnistamiseen, tyollistymiseen seka
ammatillisen osaamisen
kehittamiseen.

Vantaan kaupungin

Asukastilat toimivat kaikille

asukastilat vantaalaisille yhteisina olohuoneina.
Asukastiloissa saa tarvittaessa
digitukea ja yleisneuvontaa.

Maahanmuuttaja- Maahanmuuttajapalveluissa

palvelut palvellaan pakolaisia, yksin maahan

tulleita alaikaisia, paperittomia ja
ihmiskaupan uhreja.

Sosiaalipalvelut

Sosiaalipalveluista saa apua
toimeentuloon ja hyvinvointiin
liittyvissa elaman haasteissa.

Sosiaalineuvonta ilman ajanvarausta

puhelimitse seka Tikkurilan Versossa.

Terveysneuvonta

Vantaan Itsehoito-sivuilta saa tietoa
ja tukea oman terveytesi
edistamiseen sekd apua oireiden ja
sairauksien omatoimiseen
hoitamiseen.

Ajanvaraus tapahtuu terveysasemien
omien numeroiden kautta.

Ohjaamo Vantaa

15-29-vuotiaille suunnattu matalan
kynnyksen ohjauspiste, joka tarjoaa
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https://www.vantaa.fi/vantaainfo
https://www.vantaa.fi/osaamiskeskus
https://www.vantaa.fi/osaamiskeskus
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/osallistu_ja_vaikuta/asukastilat
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/osallistu_ja_vaikuta/asukastilat
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/osallistu_ja_vaikuta/asukastilat
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https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/tietoa_vantaasta/maahanmuuttajille/sosiaali-_ja_terveyspalvelut/maahanmuuttajapalvelut
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https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/tietoa_vantaasta/maahanmuuttajille/sosiaali-_ja_terveyspalvelut/maahanmuuttajapalvelut
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/tietoa_vantaasta/maahanmuuttajille/sosiaali-_ja_terveyspalvelut/maahanmuuttajapalvelut
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/sosiaalinen_tuki_ja_toimeentulo/sosiaalipalvelut
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/sosiaalinen_tuki_ja_toimeentulo/sosiaalipalvelut
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/sosiaalinen_tuki_ja_toimeentulo/sosiaalipalvelut
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/sosiaalinen_tuki_ja_toimeentulo/sosiaalipalvelut
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/terveyspalvelut/ensiapu_ja_paivystys/terveysneuvonta
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/terveyspalvelut/ensiapu_ja_paivystys/terveysneuvonta
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/terveyspalvelut/ensiapu_ja_paivystys/terveysneuvonta
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/terveyspalvelut/ensiapu_ja_paivystys/terveysneuvonta
https://ohjaamot.fi/web/ohjaamo-vantaa
https://ohjaamot.fi/web/ohjaamo-vantaa
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neuvontaa, tukea ja ohjausta laajasti
eri elamanalueilla.

Vantaan ja Keravan
tyollisyyspalvelut

Tyollisyyspalvelujen neuvonnassa saa
opastusta tyonhakuun, opiskeluun ja
tyottomaksi ilmoittautumiseen seka
vastauksia yleensa tydllistymiseen
liittyviin kysymyksiin.

Digituki

Tukea verkkoasiointiin ja opastusta
digilaitteiden kayttoon. Neuvontaa ja
opastusta antavat kaupungin toimijat,
jarjestot ja yritykset.

Seniorineuvonta

Ikaihmisten neuvonta ja
palveluohjaus.

Vammaisten
palvelut

Palvelusta saa neuvontaa ja
palveluohjausta vammaispalveluista.

Varhaiskasvatus ja
koulutus

Paivakotien, koulujen ja oppilaitosten
yhteystiedot.

Ruotsinkieliset
palvelut

Tietoa ruotsinkielisesta
kotoutumispolusta ja palveluista.

International House
Helsinki (IHH)

IHH tarjoaa uusille maahanmuuttajille
tietoa eri asioista saman katon alta.
Palvelu on tarkoitettu hiljattain
paakaupunkiseudulle tulleille
maahanmuuttajille seka yrityksille ja
tyonantajille ulkomaisen tyévoimaan
ja sen rekrytointiin liittyvissa
kysymyksissa.

Taulukko 1: Vantaan kaupungin neuvontapalveluiden kuvaus ja yhteystiedot.
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https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/osallistu_ja_vaikuta/asioi_verkossa/digituki
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/osallistu_ja_vaikuta/asioi_verkossa/digituki
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/ikaantyneiden_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/ikaantyneiden_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/ikaantyneiden_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/ikaantyneiden_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/vammaisten_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/vammaisten_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/vammaisten_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/terveys-_ja_sosiaalipalvelut/vammaisten_palvelut/neuvonta_ja_palveluohjaus
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/tietoa_vantaasta/yhteystiedot/varhaiskasvatuksen_ja_koulutuksen_yhteystietoja
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/tietoa_vantaasta/yhteystiedot/varhaiskasvatuksen_ja_koulutuksen_yhteystietoja
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/tietoa_vantaasta/yhteystiedot/varhaiskasvatuksen_ja_koulutuksen_yhteystietoja
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/tietoa_vantaasta/yhteystiedot/varhaiskasvatuksen_ja_koulutuksen_yhteystietoja
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/organisaatio/kasvatuksen_ja_oppimisen_toimiala/ruotsinkieliset_palvelut
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/organisaatio/kasvatuksen_ja_oppimisen_toimiala/ruotsinkieliset_palvelut
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/organisaatio/kasvatuksen_ja_oppimisen_toimiala/ruotsinkieliset_palvelut
https://www.vantaa.fi/hallinto_ja_talous/organisaatio/kasvatuksen_ja_oppimisen_toimiala/ruotsinkieliset_palvelut
https://ihhelsinki.fi/services/
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2.2. MATALAN KYNNYKSEN NEUVONTA JARJESTOKENTALLA

Vantaalle on ominaista aktiivisten ja paikallisesti toimivien maahanmuuttajajarjestdjen kentta.
Osa jarjestdista on maahanmuuttajataustaisten henkildiden itsensa perustamia vastaamaan
yhteisoOissa tunnistettuihin tarpeisiin. Osa on perustettu kantasuomalaisten toimesta tekemaan
kotouttavaa ty6ta suorana kohderyhmanaan maahanmuuttajataustaiset henkilot.

Usea jarjestd, eri alueilla Vantaata, tarjoaa vieraskielisille vantaalaisille matalan kynnyksen
monikielistd ohjausta ja neuvontaa. Jarjestéistd osa on suunnannut toimintansa tietylle
kohderyhmalle. Jarjestjen tyontekijat ovat kehittdneet osaamistaan ja jarjeston palveluja ndille
kohderyhmille.

Nicehearts ry tarjoaa palveluita ja toimintaa maahanmuuttajataustaisille tytéille ja naisille. Monik
Vantaa ry:n toiminta ja ohjaus- ja neuvontapalvelut on suunnattu monikulttuurisille vammaisille.
Yhdistyksen toimintaa kehitetdan muutenkin jatkossa perheille tarjottaviin palveluihin. R3
maahanmuuttajanuorten tuki ry puolestaan auttaa 18—29-vuotiaita esimerkiksi maahanmuuttoon,
koulutukseen, asunnonhakuun ja maahanmuuttolupiin liittyvissa asioissa. Yhdistys tarjoaa myds
vapaa-ajan toimintaa ja monenlaisia tapahtumia. Monipuolista ja kaikille ikdryhmille jarjestavaa
toimintaa sekd ohjausta ja neuvontaa tarjoaa Hakunilan kansainvilinen yhdistys, jolla on kaksi
toimipistetta Hakunilassa ja Lansimdessa. Vantaan vendldisen klubin ohjaukseen ja neuvontaan
seka toimintaan osallistuvista on suurin osa venadjankielisia. Itd-Vantaan
somalikulttuuriyhdistyksen palvelukielind ovat suomi ja somali, jolloin suurin osa taman jarjestén
asiakkaista on somalinkielisia. Vantaan Jarjestorinki ry on selkeasti kehittanyt yleisneuvontaa
tarjoamalla ohjausta ja neuvontaa usealla eri kielelld ja oman toimipisteen lisdksi jalkautunut ympari
Vantaata. Jarjestd koordinoi kansalaistoiminnan keskus Leinikkid. Sahan seura ry:n toiminta on
vuosien varrella laajentunut somalikielisten asiakkaiden lisaksi muidenkin kieliryhmiin kuuluville
suomea tai arabiaa osaaville asiakkaille. Sahan seura on lapsille ja nuorille suunnatun toiminnan
lisaksi lahtenyt kehittdmaan nais- ja perhetyota.

Vantaan kaupunki Vernissakatu 1, 2. krs.
Kaupunkistrategian ja johdon 01300 Vantaa
toimiala

neuvova@vantaa.fi
www.vantaa.fi



Jéarjestokumppanit
Vantaalla

Ita-Vantaan
somalikulttuuri-
yhdistys

d Monik Vantaa
Vantaan jarjestorinki '

g

Vantaan
Nicehearts Hakunilan kv

Ampou yhdistys

Sahan-seura

Vantaan
venalainen klubi

Neuvova Vantaa

Kuva 2: Vieraskielisten matalan kynnyksen neuvontaa tarjoavia jdrjest6jd Vantaalla.

Nimi Kohderyhma Kuvaus Kieliosaaminen Palvelupisteet www-sivut
palvelusta
Hakunilan Aikuisetja  Monikielinen ma- arabia, venaja, Hakunila ja
kansain- lapsiperheet talan kynnyk- englanti, Lansimaki
valinen sen yleisneuvonta. ranska, turkki,
yhdistys ry Yksil6ohjaus suomi,
tydelamaan ja albanian,
koulutukseen. saksa, serbia,
makedonia,

Lapsiperheiden  bosnia
tuki ja vertaistuki-
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toiminta.
[t3-Vantaan Kaikenikaiset Monikielinen ma- Suomi, somali Koivukyla
somali- talan kynnyk- ja englanti.
kulttuuri- sen yleisneuvonta.
yhdistys ry Yksil6ohjaus
Vantaan kaupunki Vernissakatu 1, 2. krs.
Kaupunkistrategian ja johdon 01300 Vantaa

toimiala
neuvova@vantaa.fi
www.vantaa.fi


https://hakunila.org/
https://hakunila.org/
https://somalikulttuuri.com/
https://somalikulttuuri.com/

Monik Vantaa Lapsiperheet

ry

Nicehearts ry Naiset

R3 Maahan-
muuttaja-
nuorten tuki

ry

Sahan seura
ry

18-29-
vuotiaat nuo-
ret

tyoelamaan ja
koulutukseen.

Kerhotoiminta.

Ohjausta ja
neuvontaa

monikulttuurisille

vammaisille.

Kasvatus- ja

harrastustoiminta

nuorille.
Sukupuoli- ja

kulttuurisensitii-

vista nais- ja
tyttotyota.

Yksilo- ja

ryhmaohjausta.

Lahisuhdevakival-

tatyota.
Yksilo- ja

ryhmaohjausta.

Vapaa-ajan

toimintakeskus.
Monikielinen ma-

talan kynnyk-

sen yleisneuvonta.

Yksiloohjaus

tyoelamaan ja
koulutukseen.

Lapsiperheille

erilaisia

toimintoja (kerho-

toiminta,

iltapdivakerho,
harrastustoiminta)
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Suomi, englanti Koivukylan

ja somali

Suomi, viro,
arabia ja
englanti.

Suomi,
englanti,
somali

Arabia, suomi,

somali

kohtaamispaik-
ka

Tikkurila

Myyrmaki

Myyrmaki

Vantaan kaupunki
Kaupunkistrategian ja johdon

toimiala

Vernissakatu 1, 2. krs.

01300 Vantaa

neuvova@vantaa.fi

www.vantaa.fi


https://www.monik-vantaa.fi/
https://www.monik-vantaa.fi/
https://www.nicehearts.com/vantaa/
https://www.nicehearts.com/vantaa/
https://www.nicehearts.com/vantaa/
https://www.r3.fi/
https://www.r3.fi/
https://www.sahanseura.net/
https://www.sahanseura.net/
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Myyrmaki,
Koivukyld, Simo
nkyla

Vantaan Kaikenikaiset Matalan dari, farsi,
Jarjestorinki kynnyksen englanti,
ry maahanmuutta- suomi,
jien arabia, pashto,
neuvontapisteet somali, vendja
Vantalla.
Vantaan Kaikenikdiset Monikielinen ma- Suomi, venaja, Tikkurila
venaldinen talan kynnyk- englanti
klubi ry sen yleisneuvonta.

Yksiloohjaus
tyoelamaan ja
koulutukseen.

Senioreille ja
nuorille erilaisia
toimintoja.

Taulukko 2: Vieraskielisten matalan kynnyksen neuvontaa tarjoavien jérjestéjen kuvaukset (tiedot 03/2021).

Alla olevaan taulukkoon on keratty vuoden 2020 jarjestoissa tehdyn matalan kynnyksen ohjauksen

ja neuvonnan asiakasmaaria.

Jarjestdjen asiakasmaarat 2020

Asiakasmaarat Kayntikerrat

R3 Maahanmuuttajanuorten tuki ry 340 1260
Vantaan Jarjestorinki ry 9645
Nicehearts ry 500 843
Sahan seurary 173 845
[ta-Vantaa Somalikulttuuriyhdistys 119 526
Vantaan venaldinen klubi ry 175 641
Monik Vantaa ry 20

Hakunilan kansainvalinen yhdistys 164 3450
Tsempataan toihin-hanke 191 2006
Yhteensa 1682 19216

Taulukko 3: Vantaalaisten jdrjestdjen vieraskielisten ohjauksen ja neuvonnan asiakasmddrié 2020.

Kuten kaupungin puolella, myos jarjestotoimijoiden kesken tilastoinnin tavoissa on eroavaisuuksia
ja siksi eri tietoja on vaikea suoraan vertailla keskendan. Edelld mainitussa tilastossa on ainoastaan
neuvonta- ja ohjaustoimintaan liittyvaa tietoa. Ryhma-, vertaistuki-, harrastus-, vapaa-ajan —ja

Vantaan kaupunki
Kaupunkistrategian ja johdon
toimiala

Vernissakatu 1, 2. krs.
01300 Vantaa

neuvova@vantaa.fi
www.vantaa.fi


https://www.leinikki.net/maahanmuuttajaneuvonta/
https://www.leinikki.net/maahanmuuttajaneuvonta/
https://www.leinikki.net/maahanmuuttajaneuvonta/
https://www.vvklubi.fi/fi/
https://www.vvklubi.fi/fi/
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muun jasentoiminnan kautta jarjestot tavoittavat moninkertaisen maaran vieraskielisia kuntalaisia
ja osallistujat toimivat myds tiedon viejina perheisiin ja yhteis6ihin pain niille ihmisille, jotka eivat
ole aktiivisesti jarjestdjen toiminnassa mukana.

2.3. VIERASKIELISTEN PALVELUIDEN VERKOSTOT JA
YHTEISTYOMALLIT

2.3.1. VIERASKIELISTEN PALVELUIDEN VERKOSTOJA

Vantaan kaupungilla on eri teemojen ympadrille rakennettuja verkostoja, joissa vieraskielisten
palvelut nousevat esiin ja jotka kokoavat kentdn toimijoita eri sektoreilta.

Maahanmuuttajien tyollisyyden ja koulutuksen verkostoa koordinoi tyollisyyspalvelut ja sielld
keskitytaan nimensa mukaisesti tyollisyyden ja koulutuksen teemoihin. Verkostossa on laajasti
sekd kunnan, TE-toimiston seka jarjestojen edustajia.

Kaupunkikulttuurin toimiala on koonnut kaupungin eri toimijoista jarjestoyhteistydfoorumin, jossa
on kehitetty jarjestdyhteistyon ohjelma. Foorumissa tyostetdaan ohjelman
toimeenpanosuunnitelmaa ja keskustellaan mm. kaupungin tilojen kaytostd, jarjestojen
avustuksista ja jarjestojen roolista palveluiden tuottajina. Vantaan kaupungin ensimmaisen
jarjestoyhteistyén ohjelman pyrkimyksenda on parantaa Vantaalla toimivien jarjestojen
toimintaedellytyksia ja osallistumismahdollisuuksia.

Kaupunkikulttuurin toimiala yllapitda myds asioinnin ja digituen verkostoa. Verkosto tuo yhteen
digitukea tarjoavia tahoja kaupungin ja jarjestojen kentalta, tekee digivalineita tutuksi ja helpottaa
asiakkaiden paasya palveluihin. Vieraskieliset ovat digituen yksi kohderyhma.

Osallisuusverkosto on Vantaan henkilostolle tarkoitettu verkosto, joka kokoaa yhteen
osallisuudesta kiinnostuneita ja sen parissa tydskentelevia. Vieraskielisten vantaalaisten osallisuus
on tarked teema, jota pyritddn edistamaan. Vantaan kaupungin toimeksiannosta Cultura-saation
toteuttama “Selvitys vendjan- ja arabiankielisten vantaalaisten osallistumisesta ja vaikuttamisesta
kuntalaisina” vuodelta 2019 valottaa osaltaan vieraskielisten kuntalaisten tilannetta (Vantaan
kaupunki 2019).

Neuvova Vantaan yhteistyoverkosto kokoaa ensi kertaa yhteen vieraskielisten neuvontaa ja
ohjausta tekevia tahoja kaupungin, viranomaisten ja jarjestojen edustajista. Verkoston tavoitteena
on lisata toimijoiden valistd tunnettuutta, kasvattaa luottamusta, jakaa tietoa ja asiantuntijuutta
seka nostaa esiin solmukohtia palveluissa.

Vantaan kaupunki Vernissakatu 1, 2. krs.
Kaupunkistrategian ja johdon 01300 Vantaa
toimiala
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Kaupungin monikulttuurisuusasiain neuvottelukunta on vaikuttamiselin, joka seuraa etnisten
vahemmistdjen elinoloja ja valtion maahanmuutto- ja kotouttamispolitiikan vaikutuksia Vantaalla.
Se kokoaa saman pdydan ymparille luottamushenkil6t, maahanmuuttajat, heitd edustavat jarjestot
ja asiantuntijat kasittelemaan ajankohtaisia kotouttamiseen liittyvid asioita. Neuvottelukunta on
myos pitanyt kokouksiin jarjestojen tiloissa aika ajoin ja myds tata kautta tutustunut jarjestojen
toimintaan.

2.3.2. ESIMERKKEJA MONITOIMIJAISESTA YHTEISTYOSTA

Mannerheimin lastensuojeluliiton Uudenmaan piiri tekee yhteistyota usean jarjeston ja Vantaan
kaupungin kanssa Koivukylan avoimessa kohtaamispaikassa ja Hakunilan lasten ja perheiden
yhteisétalossa. Koivukylan tiloissa toimii Nicehearts ry, Vantaan turvakoti ry, Monik Vantaa ry, SOS-
lapsikyla seka kaupungin toimijoita. Toiminta on tarkoitettu lapsiperheille. Korona-aikana toiminta
on siirtynyt etatoiminnaksi, mutta vaate- ja lastentarvike- seka ruoka-apua saa ajanvarauksella.
Normaalioloissa lapsiperheet saavat paikan paalla tukea ja tietoa jarjestdjen, kaupungin ja
hankkeiden palveluista. My6s kaupungintyontekijoita eri yksikdista, kuten puheterapeutti, kay
tietyin ajoin kohtaamispaikassa ja matalan kynnyksen palveluna perheet voivat kysya hanelta lasten
puheen kehitykseen liittyvistd asioista. Hakunilassa yhteisétalon toiminta perustuu samanlaiseen
toimintamalliin. Molemmissa matalan kynnyksen kohtaamispaikoissa kady paljon vieraskielisia lapsia
ja vanhempia. Hakunilassa kavijoista enemmistd on vieraskielisia perheitd. Tahan toimintamalliin
voi hyvin kehittaa jarjestdjen ja kaupungin ohjaus- ja neuvontapalveluja.

Vuosien aikana on kehitetty yhteistyomalleja, joista on hyvaksi kaytanteeksi mainittu
jalkautuminen. Vantaan Jarjestorinki ry jalkautuu antamaan monikielistd ohjausta ja neuvontaa
kuntapalvelujen asukastiloihin Koivukyldgan ja Myyrmadkeen sekad sosiaalitoimen Verson
neuvontapisteeseen. Yhdessd R3 maahanmuuttajanuorten tuki ry:n kanssa Jarjestorinki antaa
monikielista ohjausta myds Ohjaamossa, molemmat jarjestét yhtena padivana viikossa. R3 ry
osallistui Vamos Vantaan kanssa Myyrmaen nuoriso- ja monitoimitila Arkin nuorten aikuisten
iltoihin ennen koronarajoitteita.

Hakunilan kansainvélisen yhdistyksen, Vantaan venalaisen klubin, Sahan seura ry:n ja Itd-Vantaan
somalikulttuuriyhdistys ry:n yhteinen monikielisen neuvonnan Tsempataan! -hanke on hyva
esimerkki jarjestdjen yhteistyosta. Jarjestot pystyvat nain kehittamaan niin keskindista yhteistyota
kuin omaa jarjestétoimintaansakin.

Tsempataan ty6hon -hankkeessa kaupungin ja te-palvelujen tyontekijat ja em. jarjestdjen nelja
monikielista tyontekijaa antavat ohjausta ja neuvontaa opiskeluun ja tyéelamaan liittyvissa
asioissa jalkautuen neljasti viikossa jarjestojen tiloihin. Tavoitteena on ollut myds selkiyttaa
viranomais- ja jarjestotyon rooleja. Tarkeimpana tekijana on ollut jarjestdjen mukaan ottaminen

Vantaan kaupunki Vernissakatu 1, 2. krs.
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kumppanina ja ruohonjuuritason osaamisen hyddyntaminen kaikessa toiminnassa. Jarjestdissa on
nyt selkeampi kuva siita, missa vaiheessa asiakas voidaan ohjata viranomaispalveluun, ja milloin
asiakasta on mahdollista auttaa itse jarjestossa. Hanke on myos tarjonnut erityisesti pienemmille
jarjestoille nakyvyytta kaupungin toimintojen piirissd, mutta myos laajemmin kotoutumisen ja
tyollisyyden edistamisen ammatillisissa ympyroissa. Viranomaispuolella tieto jarjestdjen
ammatillisesta osaamisesta on kasvanut ja vahentanyt jarjestotoimintaan kohdistuneita
ennakkoluuloja.

Tsemppari-toimintamalli A
JARJESTOTSEMPPARIT TE-TOIMISTON ASIANTUNTIJA
Tsemppari-ohjaajat tydskentelevat TE-asiantuntija jalkautuu jarjestodn, tukee
jarjestdissdan ja auttavat asiakkaita heidan erityisesti asioinnissa TE-toimiston kanssa
omalla didinkielelldan asioinnissa. seka tyonhaussa.
YHTEINEN
Tydskentelevat kunnan ja TE-toimiston ASIAKASTYO Han auttaa ansioluetteloiden ja
asiantuntijoiden kanssa ja toimivat tydhakemusten Kirjoittamisessa, koulutuksen
\_ (kulttuuri)tulkkina asiakasohjaustilanteissa. / ' efsinnassd ja hakemusten tayttdmisessa.

KUNNAN TYONTEKIJA

Kunnan tydntekija jalkautuu jarjestodn, tukee
asiakkaita erityisesti toimeentuloon, asumiseen,
elaménhallintaan ja harrastamiseen liittyvissa
kysymyksissa.

Hén auttaa myds KELAN ja kunnan hakemusten
. tayttdmisessa ja ohjaa kunnan muihin palveluihin.

Kuva 3: Tsemppari-yhteistyémalli

Jarjestorinki on jo monen vuoden ajan tukenut vantaalaisia jarjest6ja. Se on myos kehittanyt
jarjestojen keskindistd verkostoitumista jarjestimalla muun muassa sdanndllisin  valiajoin
jarjestotreffitilaisuuksia sekd jakanut ajankohtaista tietoa jarjestokentalta. Jarjestorinki on ollut
aloitteentekijana myos Lansi-Vantaan neuvontaa antavien maahanmuuttajajarjestdjen yhteistyon
aloittamisessa seka yhteisen esitteen toteuttamisessa.

Huomioitavaa on se, ettd jarjestojen ja kaupungin asiakastyota tekevien tyontekijoiden valilla ei ole
kehitetty yhteistyorakenteita, joissa kehitettdisiin vieraskielisten ohjaus ja neuvontapalveluja tai
muita yhteistyOtarpeita.

Vantaan kaupunki Vernissakatu 1, 2. krs.
Kaupunkistrategian ja johdon 01300 Vantaa
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3. VIERASKIELISTEN
NEUVONTAPALVELUIDEN KARTOITUKSEN
TULOKSET

Selvitysta varten kerattya aineistoa on analysoitu seka tdman perusteella on nostettu esiin viisi
teemaa.

Isossa kaupungissa voi olla haasteellista saada monien eri tahojen tarjoamat ohjaus- ja
neuvontapalvelut asiakasldhtoiseksi kokonaisuudeksi, josta vieraskielisen kuntalaisen olisi
helppo loytaa tarvitsemansa palvelut. Yksi suurimmista kehittamistarpeista kaikkien tahojen
ndakokulmasta oli saada monialaiset palvelutarjoajat verkostoitumaan keskendan seka kehittdmaan
ja sopivilta osin tarjoamaan yhteistydssa palveluitaan.

Tahéan tarvitaan vahvaa ja selkeaa koordinointia, jonka avulla Vantaan kaupungin matalan
kynnyksen ohjaus- ja neuvontapalveluista muodostuisi ehja palvelukokonaisuus. Tietoisuus
toisten ammattiosaamisesta ja palvelutarjonnasta mahdollistavat neuvojaa antamaan asiakkaalle
tasa-arvoista ja oikea-aikaista palvelua. Asiakkaan ohjaaminen tarpeen mukaan oikeiden tahojen
puoleen on hyvada ammattimaista ja asiakaslahtoista palvelua.

3.1. KIELITAIDON VAIKUTUS PALVELUIDEN
SAAVUTETTAVUUTEEN

Yhteiselld, asiakkaan tarpeeksi ymmartamalld kielelld annettu palvelu tuo oikeat palvelut oikea-
aikaisesti asiakkaalle ja voi vahentaa tarvetta syvemmille palveluille, edistdaa kotoutumista ja
kuulumisen tunnetta.

Kaupungin puolella yleisimmat palvelukielet ovat suomi, ruotsi ja englanti. Kyselyssd nousi hyvin
esiin se, ettd mahdollisuuksien mukaan tyoyhteison kieliosaamista kaytetaan aktiivisesti hyvaksi.
Joissakin palveluissa oli kdytossa tulkkipalvelu, tulkkausaplikaatio tai Googletranslate. Kaytannot
ovat kuitenkin vaihtelevia.

Vieraskielisten asiakkaiden kanssa tydskenneltdessa useassa vastauksessa nimettiin kielimuuri,
kulttuurierot, asiakkaan heikko suomalainen yhteiskuntatietous ja palvelujarjestelmdn
tuntemattomuus vaikeuttaviksi tekijoiksi palvelua annettaessa. Kunnan puolella kdaytetaan tarpeen
mukaan tulkkipalveluita asiakastydssd, mutta kdytanndssa koettiin, ettei se aina ole mahdollista
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esimerkiksi kiireellisen asian hoitamisessa tai harvinaisemman kielen osaavan tulkin saaminen ei
aina onnistu nopealla aikavalilla.

Neuvojien kielitaito tietyissa kielissa, vaikkakin positiivinen asia, asettaa asiakkaat eriarvoiseen
asemaan palveluiden laadun ja saatavuuden suhteen. Kaytetaanko tulkkipalveluita, kun tarve niille
nousee? Ohjataanko asiakkaita joskus sosiaalipalveluihin vain tulkkipalveluiden saamiseksi ja asian
selventamiseksi? Asiakas voi my0s tietoisesti jattaytya palvelun ulkopuolelle, jos kokee, etta
kieliosaaminen on ongelma.

Jarjestokentalla on talla hetkella kdytdssa noin 17 eri kielta. Kartoituksessa nousi esiin, etta arabian
kielen osaajia tarvittaisiin lisda. Moni vuonna 2015 tullut turvapaikanhakija asuu nykyisin Vantaalla
ja tama nakyy myos arabian kielen nousussa puhutuimpien kielten listalla. My6s esimerkiksi venajan
ja somalinkielisia palveluita toivottiin lisaa.

Puolet kyselyyn vastanneista kaupungin tyontekijoista ohjasi asiakkaitaan jarjestéjen palveluihin,
esimerkiksi juuri asiakkaan puhuman kielen perusteella.

Vantaan kaupungilla on sopimus Luckan Integration-yhdistyksen kanssa ruotsinkielisen
kotoutumispolun neuvontapalveluista, jonne vantaalaisia ruotsin kielelle kotoutuneita henkil6ita

voi ohjata Vantaa-infon ja ruotsinkielisten palveluiden lisaksi.

Kehittamisehdotukset:

v' Perehdytetddn asiakastydssdan vieraskielisid kohtaavaa henkilokuntaa kielitietoiseen ja
selkokieliseen asiakastyohon seka tulkkipalveluiden kayttoon.

v Selkeytetaan kaupungin eri toimijoiden velvollisuuksia, mahdollisuuksia ja linjauksia kayttaa
tulkkauspalveluita.

v Niissa palveluissa, joissa tulkkaus on mahdollista, viestitdan mahdollisuudesta aktiivisesti
asiakkaille.

v Edistetdan rekrytoinneissa henkildkunnan moninaisuutta ja kieliosaamista nostamalla
muiden osaamisvaatimusten rinnalle Vantaan puhutuimpien kielten osaaminen niissa
palveluissa, joissa kieliosaamisesta on apua.

v Edistetddan kaupungin ja jarjestdjen yhteistyotd kieli- ja kulttuuriosaamista tdydentava

palveluna.
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3.2. ASIOINTIAPU

Kuten aikaisemmin on viitattu, Vantaa isona kaupunkina koostuu monista eri toimijoista ja
neuvontaa ja ohjausta annetaan monessa eri pisteessa ja eri karjella.

Asioinnin teemat ovat hyvin moninaisia ja usein asiakas toivoisi voivansa hoitaa useita eri toimijoita
koskevia asioitaan kerralla. Kyselyissd nousi vahvasti esiin tarve konkreettiselle tuelle ensiksi
paatosten ja kirjeiden selventamiselle ja toiseksi hakemusten ja lomakkeiden tayttamiselle.

Kunnan yleisneuvonnassa asiakkaille on rajattu asioimisaika. Tallaisessa yleisneuvonnassa on
tavoitteena antaa asiakkaalle hdanen tarvitsemansa tieto ja palvelu tai ohjata asiakas eteenpdin
oikean palvelun piiriin ilman henkildkunnan substanssiosaamista neuvonnan aiheen sisallosta.
Tyontekijat kokevat vieraskielisten asiakkaiden tarvitsevan usein monipuolista tukea, joka merkitsee
pidempaa aikaa seka usein myos tulkkauspalveluiden tarvetta.

Kyselyssa nousi kunnan tyontekijoiden osalta toive, ettd asiakkaan voisi ohjata johonkin
maahanmuuttajille suunnattuun erityispalveluun saamaan kokonaisvaltaista ohjaus- ja
neuvontapalvelua. Etenkin useita eri palveluita tarvitsevat asiakkaat joutuvat asioimaan monien
toimijoiden palveluissa, jolloin asiakkaan kokonaisnaisuudessa tarvitsemaa palvelutarvetta ei
hahmoteta minkdan yksittdisen palvelutarjoajan taholta.

Jarjestot taydentdvat tassakin kohtaa kaupungin ja viranomaisten palveluja. Jarjestdissa tehdaan
paljon hakemusten ja lomakkeiden tayttamista ja viranomaispaatosten selventdamista. Vastauksista
nousivat selvasti Maahanmuuttovirasto eli Migri, Kela ja sosiaalipalvelut sekd TE-toimisto, joiden
palveluihin jarjestdjen asiakkaat tarvitsevat useimmin apua.

Esimerkiksi sosiaalipalveluiden uusien asiakkaiden palveluista oli positiivisia kokemuksia Kelan
kanssa tehdysta vastuunjaosta, jolloin Kelalle kuuluvat asiat rajattiin pois sosiaaliohjauksen piirista.

Migrin asiointiin eli oleskelulupa-, perheenyhdistamis- ja kansalaisuushakemuksiin liittyva tuen
tarve tuli esiin vahvasti sekd jarjestojen ettd kunnan puolelta. Hakemusprosessit ovat
monimutkaisia ja aikaa vievia ja vaativat neuvojalta erityisosaamista hakijan oikeusturvan
takaamiseksi. Useimmat toimijat ovatkin rajanneet Migri-asiat palveluistaan pois.
Sosiaalipalveluissa tehdddan Migrin hakemuksia asiakkaan kanssa riippuen tyontekijan
kokemuksesta ja resursseista. Kaupungin sosiaalitoimen palveluohjuksesta ohjataan asiakas
tarpeen mukaan jarjestéihin saamaan apua varsinkin aikaa vievien, muiden viranomaisten
hakemustan ja lomakkeiden tdyttamisessd. Jos asiakkaalle on erikseen hankittu sosiaalisena
kuntoutuksena ohjaaja, niin he voivat auttaa, koska toimenkuvaan kuuluu asiointiapu. Téllaisten
asiakkaiden toimintakyky on jollain tapaa alentunut, ja he ovat sosiaalitoimen asiakkaista vain pieni
osa.
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Useat jarjestot tukevat asiakkaitaan Migrin hakemuksissa ja monessa jarjestossa onkin kehittynyt
erityisosaamista aiheeseen liittyen. Toisaalta yhteisdissad saatetaan pyytda apua hakemusten kanssa
pelkdn kielitaidon perusteella ja ndin olleen palataan kysymykseen henkilon oikeusturvasta, jos
substanssiosaamista  oleskelulupakysymyksissd ei ole. Migri tarjoaa yleisluontoisia
puhelinneuvonta-aikoja, mutta ei anna apua hakemusten tekemiseen.

Jarjestoista tuotiin esille, etta usein asiakkaan kynnys hakea tukea asioiden hoitamiseen on korkea
ja jarjestdjen neuvojia lahestytaan, kun asiat ovat kehittyneet jo monitahoisiksi, monimutkaisiksi ja
kiireellisiksi.  Jarjestotyontekijat  tekevatkin  paljon  suomalaiseen  yhteiskuntaan ja
palvelujarjestelmdan perehdyttavaa tyota ja avaavat asiakkailleen ovia kunnan palveluihin.

Keskusteluissa nousi paljon se, kuinka paljon asiakkaan puolesta saisi tai pitdisi tehda esimerkiksi
lomakkeiden tdyttamistd. Valmentava ote ohjauksessa ja neuvonnassa tukisi asiakkaan omaa
oppimista ja aktiivista toimijuutta tulevaisuudessa. Monesti kuitenkin, erityisesti jarjestopuolella,
todettiin, etta asiakkaita on paljon ja asiakkaan tilanteet saattoivat vaatia nopeaa reagointia, joten
tyontekijan oli tehokkaampaa hoitaa asiakkaan asioita. Myo6s tyontekijan koulutuksen ja osaamisen
nahtiin vaikuttavan ohjauksessa kdytettaviin menetelmiin.

Kehittamisehdotuksia:

v' Selvennet3in kaupungin ja jarjestojen eri neuvonta- ja ohjauspalveluiden rooleja yhteisen
verkostotyoskentelyn kautta.

v" Selvennetdan tyonjakoa Migrin, Kelan ja TE-toimiston kanssa yhdessd muiden
padkaupunkiseudun kuntien kanssa.

v" Tarjotaan neuvoijille ja ohjaajille koulutusta ohjauksen laadun ja valmentavan tydotteen
edistamiseksi.

v’ Tiedotetaan asiakkaille missa asiointiapua esim. lomakkeiden taytté6n on tarjolla.

3.3. KATVEALUEESSA OLEVAT ASIAKASRYHMAT

Koronapandemian tuomat muutokset palveluiden saatavuuteen ja toisaalta esimerkiksi rajoitukset
kansainvaliseen liikkuvuuteen ovat nostaneet esiin kohderyhmia, joiden palveluntarve on
korostunut.

Tyoperaiset maahanmuuttajat ja heidan perheensd eivat ole nayttaytyneet kunnan palvelujen
suurkayttdjina, koska he eivat ole tyypillisesti tarvinneet kunnan kotouttavia tukipalveluja. He ovat
selvinneet itsendisesti ja saaneet tyo- tai opiskelupaikasta tarvittavaa tietoa arjen elamiseen. Kun
tydantajat ovat lomauttaneet tai irtisanoneet tyontekijoita, ndma ryhmat ovat myds tarvinneet
tietoa oleskelun rekisterdimisestd, tyottomyysturvasta, sosiaalipalveluista, terveyspalveluista ja
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koronatietoutta. Etdopetukseen ja etdasiointiin siirtyminen ovat tuoneet myos omia haasteitaan.
Sosiaalipalveluissa on esimerkiksi huomattu, vironkieliset ovat aliedustettuina ennaltaehkaisevissa
palveluissa, mutta yliedustettuina syvemmissda palveluissa. Vironkielisen asiakaspalvelun
lisddminen maahanmuuttopalveluiden koto-tiimiin ja IHH:n neuvontapalveluun on tuonut ndkyvaksi
vironkieliset asukkaat tarkedana kohderyhmana, joka hyotyisi omakielisesta tiedosta yhteiskunnan ja
kaupungin palveluihin liittyen.

Kansainvilisiin osaajiin ja opiskelijoihin liittyen ajantasainen ja laadukas tiedotus ja viestintd
kaupungin palveluista on tarked my&s osa Vantaan veto- ja pitovoimaa.

Korona on tuonut ohjaukseen haasteita myods luku- ja kirjoitustaidottomien, suomen kielta
osaamattomien asiakkaiden ohjaustyohon. Etdneuvonta taman asiakasryhman kanssa on
haastavaa, ja he tarvitsevat myods jatkuvaa tukea digiasioinnissa. Tama on katvealueessa oleva
ryhma ilman koronan vaikutuksiakin.

Palveluiden digitalisaatio tuo mahdollisuuksia, mutta my6s eriarvoisuutta palveluiden
saatavuudessa riippuen henkilon digiosaamisesta. Seka kunta- ettd kolmannella sektorilla oltiin
huolissaan asiakkaista, joiden digiosaaminen ei ole talla hetkella riittavaa. Kasvotusten annettava
neuvonta seka henkildokohtainen digituki nahtiin erittain tarkeina.

Vieraskieliset kuntamuuttajat tarvitsevat tietoa kunnan palveluista. Varsinkin ne kuntamuuttajat,
jotka ovat vasta vahan yli puolivuotta sitten saaneet oleskeluvan, tarvitsisivat viela kotoutumiseen
paljon tukea. Vantaalla he eivat kuulu Maahanmuuttajapalveluiden (MAP) tuen piiriin. vaikka heilla
voi olla viela kaksi ja puoli vuotta kotoutumisaikaa jaljella. Tilanne muuttuu syksylla 2021, kun MAP
ottaa asiakkaakseen myo6s ne kuntamuuttajat, jotka ovat olleet puoli vuotta toisen kunnan
asiakkaana. Maahanmuuttajapalveluihin kuuluva koto-tiimi tarjoaa jonkun verran ryhmamuotoista
toimintaa korona-ajan ulkopuolella. My6s tdssa kohtaa vantaalaiset jarjestot tarjoavat kunnan
palveluita tdydentavia palveluita. Erityisesti asumiseen, toimeentuloon ja perheenyhdistdmiseen
liittyvia kysymyksia hoidetaan jarjestoissa alkuvaiheen kotoutujienkin kohdalla.

Kunnan ja jarjestojen tyontekijoiden vastauksista ilmeni, ettd lapsiperheet ja kotona olevat aidit
tarvitsisivat lisaa palveluita ja tukea. Yksin asuvat, psyykkisesti oireilevat asiakkaat, ovat myos
ryhma, joka hakeutuu saamaan asioiden hoidossa apua viranomaisilta. Luonnollisesti luku- ja
kirjoitustaidottomat ja heikon suomen kielen osaavat asiakkaat tarvitsevat tukea enemman kuin
muut ryhmat. Jarjestopuolella esiin nostettiin lisaksi ikdantyneet vieraskieliset kuntalaiset.

Kehittamisehdotuksia:

v Tiedolla johtaminen palveluiden suunnittelussa ja kohdentamisessa.
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v/ Tiivis jarjestoyhteisty0 ja sosiaalisen kuuntelun menetelmat kayttoon
tunnistamaan tarpeita ja katvealueita.

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

v" Vahvistetaan maahanmuuttajapalveluiden ulkopuolelle jadvien kuntamuuttajien
tukemista.

v" Monitoimijainen yhteisty6 tukemaan esim. perheiden erilaisia neuvonnan ja tuen tarpeita.

3.4. VIESTINTA MONIKIELISELLE KUNTALAISVAESTOLLE

Vuoden 2020 alkupuolella alkanut koronakriisi valaisi nopeasti kaupungin haasteita vieraskielisten
asukkaidensa tavoittamisessa ja taten myos viestintdaan liittyvia solmukohtia. Huoli siita, etta
oleellinen tieto ei saavuta riittavan tehokkaasti vieraskielisia kuntalaisia on yhteinen kaupungin eri
toimialoilla. Selvityksemme tulokset heijastelevat pandemiassa nousseita havaintoja ja antavat
vastauksia sille minkalaista kehittamistyota tarvitaan, jotta Vantaan kaupungin tuottama tieto
tavoittaisi tehokkaammin ja mahdollisimman laajasti eri kieliryhmiin kuuluvia kuntalaisia.

Paaasialliset huomion kohteet pandemiassa ja selvityksessd ovat se, miten tieto saavuttaa
monikielisen kuntalaisvaeston ja se, miten hyvin tuotettua tietoa kyetddan ymmartamaan.
Monikielisyys eli kddnndsten tuottaminen on nostettu keskioon, mutta oleelliseksi nousee myds
selkokieliseen materiaaliin ja visuaaliseen materiaaliin, erityisesti videoihin panostaminen. My0os
luku- ja kirjoitustaidottomat kuntalaiset on hyva ottaa paremmin huomioon viestinndn
kehittamisessa.

Koronan myo6ta huomattiin, ettd monikielisesti tuotetun tiedon jalkautumiseen tarvitaan
monipuolisempia menetelmia, jotta se tavoittaisi vieraskielista kuntalaisvaestéa tehokkaammin.
Pandemiassa turvauduttiin voimakkaasti monikulttuurisen jarjestokentdn tukeen tiedon
valittamiseksi. Jarjestdjen edustajat kuitenkin kokivat kaupungin suunnalta tulevan viestinnan valilla
epamaaraisend, mika johtui paaasiallisesti siitd, ettd yhteydenpito ei ollut koordinoitua vaan
satunnaista ja usein usean eri ihmisen tekemada. Tiedonsaanti nayttaytyi valilla hyvinkin
paadllekkdisena mutta valilla tarkeaakin informaatiota jai kokonaan saamatta. Tama johtuu siita, etta
kaupungin puolella ei olla selkedsti maaritelty jarjestdjen kanssa tehtavan yhteistyon pelisdantoja.
Tama on toisaalta ymmarrettavaa, koska eri toimialat vastaavat eri palveluista mutta toisaalta
koordinoidumpi yhteydenpito olisi tarpeellista, jotta viestintd kentdlle selkiytyisi ja saisi
toimivammat raamit.

Vieraskielisten ohjaus- ja neuvontapalveluita markkinoidaan sekda kaupungin ettd jarjest6jen
tahoilta toimijoiden omilla nettisivuilla ja Facebookissa. Naita alustoja my0ds seurataan aktiivisesti
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molemmissa vastaajaryhmissa. Jarjestokentdn toimijat ilmoittivat pyrkivansa informoimaan
kaupungin tyontekij6ita toiminnastaan myo6s suoralla viestinnalla esimerkiksi sahkopostitse.
Jarjestoissa koettiin, ettd myods kaupungin sdahkopostitse valittamaa tietoa on helppo jakaa
eteenpdin asiakkaille omissa verkostoissa ja kanavissa sekd hyodyntda asiakasohjaustilanteissa.
Kaupungin toimijat kokivat kaupungin sisdisen tiedottamisen tarkeimpana voimavarana oman
tyonsa kannalta. Selvityksen perusteella viestintdd kaupungin ja jarjestojen valillda on, mutta sen
toivottaisiin olevan entista suorempaa ja systemaattisempaa.

Joka neljds kyselyyn vastannut jarjestdjenneuvoja ilmoitti kayttdvansa kaupungin nettisivuja
pdivittdin apuna asiakasohjauksessa. Kaupungin puolella joka kolmas kertoi kayttavansa vantaa.fi
-sivua paivittdin. Luvut on suhteellisen matalia kun ottaa huomioon, ettd neuvojat kohtaavat
tyossdan vieraskielisida kuntalaisia miltei joka paiva. Tulokset eivat kuitenkaan viittaa tiedon
|6ydettavyyden haasteisiin, silla kaksi kolmasosaa kaikista vastaajista ilmoitti |0ytavansa vastauksia
asiakkaidensa esittamiin kysymyksiin kaupungin nettisivuilta melko usein. Kenties neuvonnan
teemat ovat sen verran tuttuja, ettei tietoa tarvitse erikseen hakea suurimpaan osaan
asiakastilanteista.

Vantaan kaupunki ostaa InfoFinland-palvelua, jossa tietoa Vantaalta yllapidetadan 12 eri kielella.
Kyselyyn vastanneista jarjestojen neuvojista yli puolet ilmoitti kdyttavansa monikielistd InfoFinland-
sivustoa vain muutaman kerran vuodessa asiakasohjauksessaan. Jopa joka neljas vastaaja kertoi,
ettei kaytd sivuja ollenkaan. Kaupungin puolella ei myoskdan kaytetd InfoFinlandin nettisivuja
aktiivisesti ja miltei puolet vastaajista ilmoitti, ettei kayta sivustoa lainkaan. Selvityksen perusteella
olisi oleellista tuoda InfoFinlandin monikielistd tietopankkia tutuksi kaupungin ja jarjestojen
neuvojille ja pitaa huolta siitd, ettd ohjaus- ja neuvontapalveluita tuottavat tahot ovat sivustosta
paremmin tietoisia, osaavat kdyttaa niitd ohjaustyonsa tukena ja myos ohjata asiakkaitaan niiden
aarelle.

Monikielisen viestinnan lisédaminen sai kyselyn perusteella huomattavaa kannatusta. Miltei puolet
jarjestdjen neuvojista kertoi kaipaavansa monikielistd materiaalia asiakasohjauksensa tueksi. Myos
kaupungin puolelta yli kolmasosa vastaajista toivoi monikielisen materiaalin tuotannon lisdamista.
My®ds selkokieli koettiin tarkedna: puolet jarjestéjen neuvojista ja kolmannes kaupungin neuvojista
toivoi enemman selkokielistd materiaalia kaupungin tuottamana. Kaupungin puolella koettiin
englannin kielinen materiaali tarkeampana kuin jarjestopuolella, ja sen lisdamista toivoi joka viides
vastaaja. Sisdllollisesti materiaalia esitettiin lisattavan vapaa-aikaan ja harrastamiseen liittyen.
Tyollistymiseen ja toimeentuloon liittyvista materiaalista oli vdahemman kysyntaa.

Selvityksen tuloksia tarkastellessa on hyva muistaa, etta kyselyyn vastanneet ovat ammattilaisia
navigoimaan valtavassa tietomeressa ja he ovat myds avainroolissa johdattamassa asiakkaitaan,
vieraskielisia kuntalaisia tiedon aarelle. Eli se miten paljon nama ammattilaisneuvojat pystyvat
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hyodyntamaan ja turvautumaan kaupungin tuottamaan tietoon heijastelee myos sitd, miten heidan
omat asiakkaansa siihen kykenevat.

Kyselyyn vastanneet neuvonta- ja ohjaustyontekijat ovat tarked kohde- ja sidosryhma myos
viestinnallisesta katselukulmasta. Nama toimijat ovat asiantuntijoita siind mistd kaupunkilaiset
kaipaavat tietoa ja missd muodossa se kannattaisi heille esittda; he ovat erityisessa asemassa ja
heiddn avullaan voidaan saada selkedampi kuva siitd minkalaisen ja minkad kielisen materiaalin
tuottamiseen kaupungin kannattaa panostaa.

Vieraskielisten kaupunkilaisten neuvontakentan avainhenkiléiden kuuleminen on tarkedaa myds sen
vuoksi, ettd hankkeen aikana voidaan luoda kanavia, joiden kautta kaupungin viestit tavoittavat
tarkoituksenmukaista  yleisod tehokkaammin. Dialogin avaaminen tekee viestinndn
yhteiskehittamisesta mahdollista ja sen avulla voidaan myds 16ytaa, hyodyntda ja vahvistaa jo
olemassa olevia verkostoja, vaylia ja toimintatapoja tiedon levittamiseen.

Kehittamisehdotukset:

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

v Kehitetdan verkkoviestinnan rinnalla myos viestintaa lehti-, printti- ja ulkomainosten osalta.

v' Tuotetaan paremmin materiaalia, joka tukee aktiivista kaupunkilaisuutta esimerkiksi
harrastustoimintaan liittyen.

v" Tuodaan InfoFinlandin monikielista tietopankkia tutuksi kaupungin ja jarjestdjen neuvajille.

v Luodaan kaupungin toimijoiden kesken yhtendisemmat kaytanteet ja koordinoidummat
prosessit yhteydenpidolle monikulttuurisen jarjestokentdn suuntaan.

3.5. YHTEISTYON KANAVAT JA TAVAT SEKA TOIMIJOIDEN
ROOLIT JA RAJAT

Selvityksessa erittdin keskeiseksi teemaksi nousi toimijoiden vdlinen yhteisty6 ja koordinaation
tarve.

Tarkeimmiksi teemoiksi kaupungin puolelta nousivat neuvonnan ja ohjauksen palvelukartan
hahmottaminen ja jarjest6jen rooli palvelun tarjoajana.

Vieraskielisten ohjaus- ja neuvontapalvelut koettiin pirstaleisina ja vaikeasti [6ydettavia.
Selvityksessa ja keskusteluissa nahtiin tarve kenttdaa koordinoivalle ja yhteen kokoavalle taholle
seka tarve ajankohtaiselle tiedolle ja tiedonvaihdon kanaville.

Vantaan kaupunki Vernissakatu 1, 2. krs.
Kaupunkistrategian ja johdon 01300 Vantaa
toimiala

neuvova@vantaa.fi
www.vantaa.fi



26

Kunnan tyontekijat antavat asiakkaalle tietoa oman alansa palveluista, mutta monesti aikaa on
niukasti perehdyttda asiakasta laaja-alaisemmin kunnan palveluihin tai jarjestdjen ja vapaa-
aikatoiminnan tarjoamiin mahdollisuuksiin. Tyontekijoiden vaihtuvuuden takia osalla kunnan
tyontekijoistda on myds heikko tietamys vantaalaisten jarjestdjen toiminnasta ja olemassaolosta. Ne
tyontekijat, jotka tiesivat hyvin jarjestojen palveluista, osasivat ohjata asiakkaita jarjestoihin.

Jarjestokentdan kyselyssa jarjestot kertoivat ohjaavansa paljon asiakkaitaan kaupungin ja
viranomaisten palveluihin. Kaupungin puolelta kyselyyn vastanneista ei kuitenkaan nahty, etta
jarjestot ohjaisivat asiakkaita heidan palveluihinsa. N&in ollen jarjestoissa tehty selventava ja
palveluihin ohjaava tyo saattaa monesti jadada nakymattomaksi.

Yleisesti ottaen, toivottiin tietoa jarjestdista, niiden sijainnista, kielitarjonnasta ja palveluista.
Jarjestot ndhdaan myos hyoddyllisena vieraskielisen vdeston tavoittamiseen esimerkiksi palvelujen
kehittamiseen, kohderyhmatilanteen kartoittamiseen ja ajankohtaisista asioista tiedottamiseen.

Hankkeen aikana on tullut myos esiin tapauksia, joissa viranomaisella voi olla halua jalkautua
tarjoamaan palveluaan vieraskieliselle kohderyhmalleen, mutta heiltd puuttuvat yhteistyokanavat
esimerkiksi maahanmuuttajajarjestoihin.

Tarkeimmat teemat jarjestokentalta olivat kaupunki-jarjest6-yhteistyon kanavat ja rakenteet,
jarjestdojen rooli neuvonnan ja ohjauksen kentalld, seka jarjestotyontekijoiden osaamisen
tukeminen.

Yhteistydsta kunnan ja jarjestojen valilla jalkautuminen palveluihin koettiin positiivisena (esitelty
aiemmin s. 13). Jarjestoissa tehtdavan neuvonnan ja ohjauksen suhteen nostettiin esiin, kuinka
yhteistyd eri toimijoiden valillda on monesti henkilditynyttd eika jarjestelmallista tai rakenteisiin
nojaavaa. Kaytannon asiakastyota vaikeuttavat jarjestdjen nakokulmasta puuttuvat yhteistyon
kanavat.

Ohjaustyon yhtena haasteena jarjestojen tyontekijoiden kokemusten pohjalta on se, etteivat he saa
nopeasti selvitettya asiakkaan asioita, koska viranomaistahot eivdt vastaa heidan
yhteydenottoihinsa. Se, ettd ymmarretaanko jarjeston tyontekijan rooli vertaistuellisena, tulkkina,
yhteisOn jasenend vai sosiaalialan ammattilaisena vaikuttaa siihen voiko hdn kulkea asiakkaan
rinnalla kunnan palveluissa ja edustaa hantda eri kohdissa palvelupolkua. Julkisen sektorin
tyontekijan voi olla myds haastavaa ohjata henkil6a jarjestoon, jos sielld tarjottava osaaminen ja
palvelu ei ole selvaa.

Jos maahanmuuttajajarjestot esimerkiksi antavat monikielistda neuvontaa, joka tukee kaupungin
palvelutarjontaa, olisi tarkeda, ettda kaupunki myoOs tarjoaa heille ajankohtaista tietoa ja
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perehdytysta kunnan ja viranomaisten palveluista ja muutoksista. Eri sektorien toimijoiden
yhteinen verkosto tukisi myos eri palveluiden tunnettuutta seka loisi foorumin kehittda uusia
yhteistydn muotoja. Luottamuksen rakentaminen toimijoiden valille nousi paljon esille.

Kehittamisehdotukset:

v
v
v

Verkoston luominen vieraskielisten neuvonnan ja ohjauksen toimijoille Vantaalla.
Palvelukoosteen kokoaminen vieraskielisten matalan kynnyksen palveluista Vantaalla.
Jarjestotyontekijoiden mukaan ottaminen monialaisiin tyoryhmiin (seka asiakastyossa etta
kehittdmistyossa).

Jarjestdyhteistyon roolin ja rajojen maarittely eri kaupungin palveluissa selkeyttamaan
yhteistyotd. Tehtyjen maarittelyjen huomioon ottaminen.

Tyontekijoiden osaamista tukevien infojen ja koulutusten jarjestaminen.
Perehdytyspaketti vieraskielisten palveluista Vantaalla, jota jokaisen
toimialan/palvelun/jarjeston on helppo paivittaa tietyin maaraajoin.
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