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Kansainvalisten osaajien puolisoiden puhelinneuvontapalvelu / HEL 2020-007595
Hankinnan kohteen kuvaus

1. Yleiskuvaus palvelusta

Helsingin kaupunginkanslian elinkeino-osaston tydvoima ja maahanmuutto -yksikko hankkii
kansainvalisten osaajien puolisoiden englanninkielistd puhelinneuvontapalvelua ja sen kehittamista
1.9.2020-31.5.2021 valisena aikana. Ostopalveluna hankittava neuvontapalvelu toimii pilottina ja
sen pohjalta arvioidaan tarvetta palvelun jarjestamiselle ja jatkokehittamiselle.

Ostopalveluna hankittava palvelu sisaltda palveluntuottajan tuottamat toiminnot:

a) puhelinneuvonta

b) seuranta ja raportointi.

Palveluntuottaja osallistuu aktiivisesti neuvontapalvelun kehittdmiseen yhteistydssa tilaajan
kanssa.

Hankinta tehdaan osana Kansainvéliset osaajat yritysten kasvun vauhdittajina -hanketta, jonka
toteuttajia ovat Helsingin kaupunki ja 11 muuta osatoteuttajaa. Hankkeessa Helsingin kaupungin
yhtena tehtavana on pilotoida kansainvalisien osaajien puolisoille suunnattu ohjelma. Puoliso-
ohjelmassa on kaksi vaihtoehtoista osallistumispolkua, joiden avulla osallistujan on mahdollista
luoda sosiaalisia kontakteja ja verkostoitua seka saada konkreettista apua tyollistymiseen.
Tyollistymispolku toteutetaan yhteistydssd Uudenmaan TE-toimiston kanssa. Puoliso-ohjelmalla on
omat verkkosivut, jota kautta puhelinneuvontapalvelua markkinoidaan. Puoliso-ohjelmaan
odotetaan osallistuvan 100-150 henkil6d vuoden 2020 loppuun mennessa ja 300-400 henkilda
31.5.2021 mennessa.

2. Palvelun tavoitteet

Puhelinneuvontapalvelun tavoitteena on tarjota yleisneuvontaa ja opastusta kansainvalisten
osaajien puolisoille paakaupunkiseudulle (Helsinki, Espoo, Vantaa) asettautumiseen liittyvissa
kysymyksissa seka ohjata asiakkaita heidan tarvitsemiensa palvelujen pariin. Tavoitteena on
lisaksi hyodyntaa saatua kokemusta ja tietoa kansainvalisten osaajien puolisoille kohdennettujen
palveluiden jatkokehitystyossa.

3. Palvelun kayttajat

Palvelua kayttavat paakaupunkiseudulle muuttaneet kansainvalisten osaajien puolisot, joiden
neuvonnan ja opastuksen tarpeet koskevat alueelle asettautumista sekd suomalaiseen
yhteiskuntaan kiinnittymista. Muissa asioissa (mm. oleskelulupaan ja tyodllistymiseen liittyvissa
kysymyksissa) neuvontaa ja opastusta tarvitsevat henkil6t ohjataan muiden viranomaisten
neuvontapalveluihin.

4. Maaritelmat

Kansainvélinen osaaja tarkoittaa tassa tarjouspyynnéssd maahanmuuttajaa tai suomalaista
paluumuuttajaa, jolla on osaamista, kansainvalistda kokemusta ja asiantuntemusta seka verkostoja,
jotka voivat tuoda lisdarvoa elinkeinoelamalle ja vastata tyOvoimatarpeisiin. Kansainvalinen osaaja
voi olla esimerkiksi ulkomaalainen opiskelija, tutkija, ekspatti, puolisona muuttanut tai
paluumuuttaja. Maahantulon syylla ei ole merkitysta, vaan osaaminen ratkaisee. Myos
humanitaarisista syistd Suomeen muuttanut voi olla kansainvalinen osaaja.

5. Palvelun yksityiskohtainen sisélto
Palveluntuottaja vastaa seuraavista kokonaisuuksista:

a) Puhelinneuvonta
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Puhelinneuvontaa tarjotaan kaksi kertaa viikossa kolme tuntia paivassa lomakaudet (joulu ja
uusivuosi 21.12.2020-6.1.2021, paasiainen 2.-5.4.2021 seka arkipyhat) pois lukien. Pilotin
aikana palvelua muokataan kysyntaa vastaavasti.

Palveluajat sovitaan tilaajan ja palveluntuottajan kesken.

Palvelun kieli on englanti. MyOds suomen kielen taitoa tarvitaan neuvontatilanteissa.
Mahdollisuuksien mukaan asiakasta voidaan palvella myds muulla kielella.

Palvelussa tulee olla kaytdssa yksi palvelunumero.

Palvelunumeroon soitetuista puheluista ei perita erillistd maksua. Soittamisen hinta maaraytyy
asiakkaan liittymasopimuksen perusteella.

Palveluntuottajalla ei ole oikeutta myyda muita palveluitaan puhelinneuvonnan kayttajille
puheluiden yhteydessa.

Seuranta ja raportointi

Palveluntuottaja seuraa puhelinneuvonnan kayttdjamaaraa ja puheluiden kestoa, ja ne
raportoidaan palvelun tilaajalle kuukausittain kirjallisesti erikseen sovittavalla tavalla.
Puhelinneuvonnan asiakkaista ei kerata henkilGtietoja. Palveluntuottaja keraa tiedon
asiakkaiden asuinkunnasta ja yhteydenoton syyn seka kirjaa neuvonnan lopputuloksen.
Palveluntuottaja mittaa asiakastyytyvaisyytta seka keraa asiakaspalautetta. Raportoinnin
aikataulusta ja tavasta sovitaan erikseen tilaajan ja palveluntuottajan kesken.
Seurannan tulokset kdydaan lapi palveluntuottajan ja tilaajan kesken vahintadan kolme kertaa
pilotin aikana.

Puhelinneuvonnan perusteella nousevat kehittdmisehdotukset palvelun kehittdmiseksi
raportoidaan tilaajalle erikseen sovittavalla tavalla.

Kaikki em. raportointi tuotetaan suomen kielella.

Tilaaja vastaa palvelun markkinoinnista ja viestinnasta.

Puhelinneuvonnan keskeiset aihealueet ja sisallot:

Muutto Suomeen

muuttotavaroiden tuominen Suomeen

muuttoyritykset

auton tuominen Suomeen

lemmikkielainten tuominen Suomeen

palvelut jotka auttavat kotoutumaan: ohjaus kuntien tarjoamiin kotoutumispalveluihin seka
yhdistysten ja muiden yhteiséjen tarjoamiin palveluihin

oleskelulupa- ja EU-rekisterdintiprosessiin liittyvat kysymykset: perustietoa
oleskelulupatyypeista ja sen jalkeen ohjaus Maahanmuuttovirastoon

tyollistymiseen liittyvat kysymykset: ohjaus TE-toimiston neuvontaan

sosiaaliturvaan liittyvat kysymykset: Suomen sosiaaliturvajarjestelman kuvaus seka ohjaus
Kelaan

Asuminen

asunnon hallintamuodot, asunnon hankinta sekd hankintakanavat

sisaan- ja poismuuttoon liittyvat sopimukset (yhtiévastike, vuokrasopimus, takuuvuokra,
muuttoilmoitus, kotivakuutus, sdhkdsopimus ml. sahkdn hinnan vertailu, liittymasopimukset,
autopaikat, taloverkko)

asuminen (kierratys, paloturvallisuus, jarjestyssaannét, lemmikit, sauna, pesutupa, muut
yhteiset tilat, remontit ja korjaukset, taloyhtion hallinto ja eri tahojen vastuut)

asunnon sijaintiin liittyvat keskeiset kysymykset (mm. alueen liikenneyhteydet ja keskeisten
palveluiden sijainti, eri alueiden hintataso)

muuttaminen asunnosta toiseen: eri tahojen vastuut, tietoa muuttopalveluista

Pankkitili

tietoa pankkitilin avaamisesta perheelle
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- Suomessa toimivat pankit ja englanninkieliset pankkipalvelut

Vakuutukset
- tarvittavat/yleisimmat vakuutukset
- vakuutusyhtiét Suomessa ja englanninkieliset vakuutuspalvelut

Puhelin ja internet
- Suomessa toimivia puhelinoperaattoreita ja internet-palveluntarjoajia
- tietoa hintatasosta

Autoilu ja julkinen lilkkenne

- julkinen lilkenne pdakaupunkiseudulla: matkakortin hankkiminen, perustietoa vyohykkeista ja
hinnoittelusta, vaihtoehtoiset liikkumistavat (kaupunkipyérat, potkulaudat)

- auton rekisterbiminen, katsastaminen, verotus, renkaat

- ajokortti: ulkomainen ajokortti Suomessa, suomalaisen ajokortin hankkiminen

- tietoa takseista: taksin tilaaminen, hintojen vertailu

- matkustaminen Suomessa: juna, bussit, autonvuokraus, reittiopas

Kulutustavarat ja palvelut

- kulutustavaroiden ja palveluiden hintataso Suomessa/paakaupunkiseudulla

- ruokakaupat: ruokakauppaketjut, erikoisliikkeet, etniset ruokakaupat, kauppahallit

- tietoa paakaupunkiseudun kodintarvike-, huonekalu- ja kodinkoneliiketarjonnasta ja
kauppakeskuksista

- tietoa erikoisliikkeistd (mm. pesulat, lastenvaatteet)

- tulkki- ja kdanndspalvelut

Paivahoito ja esiopetus
- julkiset ja yksityiset paivakodit:
o hakeminen, paivahoitomaksut yleisella tasolla, paivahoidon tukien hintahaarukka
o erikieliset ja kielipainotteiset paivakodit
o Yleistietoa kaytanndista (esim. ilmainen ruokailu), loma- ja poikkeusajat
o ohjaus eteenpain, keneen ottaa yhteytta, miten hakea paikkaa
- esiopetus:
o mita tarkoittaa, esiopetuksen velvoittavuus
o tarjottava opetus, ml. valmistava opetus ja kieliopetus
o esiopetukseen hakeminen
o ohjaus eteenpain

Perusopetus
- julkiset ja yksityiset peruskoulut:
o hakuprosessi yleisella tasolla
o koulutarjonta Helsingin, Espoon ja Vantaan alueella
o perusopetukseen valmistava opetus, ohjaus yleisella tasolla: mm. kuntien
eroavaisuudet, missa kouluissa jarjestetaan, integroidaanko eri ryhmiin, vuosikohtaiset
muutokset
- muita perusopetukseen liittyvia aiheita, esim.:
o lahikoulukonsepti
opetussuunnitelmat
oman aidinkielen tai kotikielen opetus, kaksikielinen opetus
oman uskonnon opetus
koululaisten aamu- ja iltapaivatoiminta
oppilashuolto
viestit kodin ja koulun valilla

O O O O OO

Ammatilliset oppilaitokset ja lukiot
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- kaupunkien, valtion ja yksityiset ammatilliset oppilaitokset ja lukiot
- hakuprosessi yleisella tasolla

- toisen asteen opintoihin ja lukioon valmistava koulutus

- ohjaus eteenpain

Korkeakoulut ja yliopistot

- paakaupunkiseudun ammattikorkeakoulut ja yliopistot
- hakuprosessi yleisella tasolla

- ohjaus eteenpain

Aikuiskoulutus/Opiskelu harrastuksena

- ammatillinen tydvoimakoulutus

- avoin yliopisto, avoin ammattikorkeakoulu, kesayliopisto paakaupunkiseudulla
- kansalais- ja tybvaenopistot padkaupunkiseudulla

- hakuprosessi yleisella tasolla

Kielenopiskelu

- suomen ja ruotsin kielen opetus aikuisille: kurssitarjonta

- itseopiskelu, kielikahvilat ja keskusteluryhmat (mm. Helmet)
- ohjaus eteenpain

Lasten ja nuorten harrastukset
- tietoa kaupunkien tarjoamista harrastusmahdollisuuksista kouluvuoden aikana ja loma-aikoina
- muita hyodyllisia tiedonlahteita, ohjaus eteenpain

Vapaa-aika

- tiedonlahteitd vapaa-ajanviettomahdollisuuksiin pddkaupunkiseudulla: mm. nahtavyydet,
tapahtumat, kirjastot, liikunta (ml. kaupunkien liikkuntapalvelut), luonnossa liikkuminen, museot
(ml. museokortti), teatteri ja elokuva, konsertit ja coppera

- ravintola- ja kahvilatarjonta:

- tiedonlahteita yhdistyksiin, ml. urheiluseurat, kulttuuriyhdistykset ja maahanmuuttajien
yhdistykset

- tiedonlahteitad eri uskonnollisiin yhteis6ihin paddkaupunkiseudulla

- lemmikkielaimet kaupungissa: jarjestyslaki, koirapuistot, koiraystavalliset ravintolat/kahvilat,
elainlaakaripalvelut

Terveydenhoito

- pohjoismaalaisen, EU-kansalaisen, EU/ETA-alueen ulkopuolelta tulevan oikeus
terveydenhoitoon

- julkiset terveyspalvelut: terveysneuvonta, terveysasemat, potilasmaksut

- yksityiset terveyspalvelut

- mita teet, kun sairastut, ml. paivystys, sairaalat, erikoissairaanhoito, koronavirusohjeistus

- lasten terveys: neuvolat, kouluterveydenhoito, terveysasemat, lasten paivystys

- julkinen ja yksityinen hammashoito

- mielenterveyspalvelut, kriisivastaanotto maahanmuuttajille

- raskaus ja synnytys: aitiysneuvolat, synnytysvalmennus, synnytyssairaalat

- apteekit, sahkoiset reseptit, ladkekorvaukset (Kela)

- perustietoa vammaispalveluista

Ongelmatilanteet

- auttamispalvelut parisuhteen ongelmissa

- tukea lapsiperheille

- apua paihdeongelmissa

- apua vakivalta-, syrjinta- ja rasisimitilanteissa
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- apua taloudellisiin ongelmiin

Suomalainen kulttuuri/elamantapa

- ilmasto ja pukeutuminen

- juhlapyhat

- tietoa julkisista saunoista pddkaupunkiseudulla, saunaetiketti
- mokinvuokraus

- jokamiehenoikeudet

Muuta

- Tietoa maksuttomista palveluista (mm. wlan julkisilla paikoilla, kirjastokortilla saatavat palvelut,
museoiden ilmaispaivat)

- suurlahetystojen yhteystiedot

Puhelinneuvonnan aihealueiden sisallot maaritellaan yksityiskohtaisemmin tilaajan ja
palveluntuottajan kesken. Puhelinneuvontaa tarjoavan henkilén odotetaan pystyvan vastaamaan
yleisesti esitettyihin ja tunnettuihin kysymyksiin, kertomaan lisatiedon lahteista seka ohjaamaan
asiakkaita heidan tarvitsemiensa palvelujen pariin.

5. Palvelun toteuttamista koskevat vahimmaisvaatimukset

- Neuvontapuhelimeen on vastaamassa aina vahintdan yksi soveltuvuusvaatimukset tayttava
neuvoja. Lisdksi neuvontapalvelun kaytdssa tulee olla vahintdan yksi varaneuvoja
puhelinpalvelun aukioloaikoina.

- Palveluntuottaja vastaa neuvojien perehdytyksesta tehtdvaan seka ohjeistuksesta.

- Palveluntuottaja vastaa puhelinpalvelun henkildston kaytdssa olevien tilojen jarjestamisesta ja
kuluista.

Palvelun tekninen toteutus ja aloittaminen:

- Palveluntuottaja huolehtii itse tarvittavan puhelintekniikan jarjestamisesta ja vastaa sen
yllapidosta ja kustannuksista.

- Soittajille lahetetdan palautekysely puhelun jalkeen.

- Puhelinpalvelu on kokonaisuudessaan kaynnissa 1.9.2020 mennessa.

6. Laadunvalvonta
Palvelun laadunvalvonta tapahtuu ensisijaisesti seurannan tulosten seka asiakastyytyvaisyyden ja
-palautteen raportoinnin yhteydessa.



