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TARJOUS

Sahkoisen asioinnin mahdollisuudet -klinikka

YLEISKUVAUS

Digitaalista asiointiosaamista vahvistava klinikka toimii eri puolilla Helsinkia ja se tarjoaa
palvelua helsinkilaisille maahanmuuttajille, joiden verkkoasiointitaidot ja -kokemus ovat
puutteelliset tai heikot. Kokonaisuus koostuu palvelukuvauksessa eritellyista moduuleista.
Palvelu lisdd maahanmuuttajien sahkoisen asioinnin mahdollisuuksia ja lisaa vuoropuhelua,
mahdollisuuksia vuorovaikutukseen ja sujuvampaan arkeen Helsingissa.

Toiminta tukee kaupungin omaa palvelutuotantoa: toteutuksessa huomioidaan toiminnan
suhde Helsingin kaupungin digiosaamisen vahvistamisen kokonaisuuteen ja asiointiklinikat
vahvistavat Helsingin kaupunkitasoista digineuvontaa. Toteutuskauden aikana kaydaan
jatkuvaa vuoropuhelua maahanmuuttajajarjestojen, kaupungin aikuissosiaalipalveluiden ja
muiden maahanmuuttakentélla toimivien kanssa. Toiminnan siséltémoduulit ovat kaikki
muokkautuvia asiakkaiden

- lahtétasoon

- kieleen

- ikaan

- muihin sisaltéa ja oppimista koskeviin erityistarpeisiin

nahden.

Ennalta maaritellyn jaykan sisallén sijaan kukin moduuli toteutetaan asiakasryhman
lahtékohdat huomioiden.

Toteutus sisallytetaan osaksi kaupunkitasoisen digineuvonnan yhteisviestintaa. Sahkoisen
asioinnin mahdollisuudet -klinikalla on myds oma tiedotus ja viestinnassa selvasti
tunnistettava graafinen ilmiasu.

Palvelun toteutukseen kaytetaan henkilostoa, jolla seka sujuva kielitaito (minimi suomi ja
englanti; lisdna kaytdssa heti arabia, venaja, ranska) etta tarvittava ICT-osaaminen digitaalisten
palvelujen neuvontaan ja opastukseen. Arabiankielistd neuvontaa toteuttamaan kaytetaan
suomea aidinkielenaan puhuvia, monipuolisen kulttuurituntemuksen omaavia henkildita.

TARJOAJAN REFERENSSIT

Lasipalatsin Mediakeskus Oy (myéhemmin: tuottaja) on osallistunut vuodesta 2002 alkaen
tietotekniikkapisteiden kehitys- ja yllapitotydhon Kontulassa ja Mellunmaessa. Useita satoja
maahanmuuttajia on ollut vuosittain yhtion toteuttamien tietoteknisten seka digitaalisaatiota
ja kulttuuria yhdistavien palveluiden piirissa. Viimeisen kolmen vuoden aikana tuottaja on
toteuttanut jatkuvana toimintana monikielista, maahanmuuttajille kohdistettua neuvontaa



Kontupisteessa yhteensa seitsemalla (7) muulla kielella (ruotsi, venaja, puola, espanja, ranska,
arabia, somali).

Lisaksi on toteutettu viikottain maahanmuuttajat huomioivia asiointiklinikoita Mellunmaessa
(asiointi on ollut mahdollista myds somalian-, arabian-, ranskan- ja venajankielella).

Referenssien suhde tarjoukseen

Em. referenssien seurauksena tuottajalla on kaytettavissa henkilsita toimimaan tarjouksen
toteutuksessa (neuvonnassa seka tarvittaessa uuden neuvontahenkiléston koulutuksessa).
Toiminta voidaan kaynnistaa nopeasti jo kaytdssa olevien tydntekijoiden valityksella, joilla on
tarjouspyynndéssa mainittu minimitaso kielivaatimuksissa (kaikkien kohdalla tarjouspyynnéssa
mainittu minimitaso ylittyy).

Tuottajalla on valmiina tunti- ja/tai kuukausipalkkaiseen tyéhon valmiita henkil6ita kanssa,
jotka osallistuisivat erityisesti muiden kuin minivaatimuskielilla toteutettavaan toimintaan.

Lisaksi tyon ohjaukseen, viestintaan ja raportointiin seka klinikoiden ohjaukseen kaytettava
henkilosté muodostaa erityisen tydoryhman, joka toimii yhteyshenkilon alaisuudessa. Naita

tyontekijoita ja heidan referenssejaan on kuvattu myohemmin tassa tarjouksessa.

PALVELUKUVAUS
Sahkoisen asioinnin mahdollisuudet -klinikan toteutuksen moduulit:

Moduulil

Sahkoéisen asioinnin yleisheuvonta, joka perustuu kayttajien toiveisiin ja tarpeisiin, on
asiointiklinikoiden tyén perusta. Se on alueellisesti kattavaa ja erityisesti suunnattu niille,
joiden aidinkieli ei ole suomi tai ruotsi. Neuvojat hallitsevat seka valtionhallinnon etta
paikallisen asioinnin sisallot ja tavoitteena on mahdollisimman kattava tarjonta eri kielilla.
Palveluneuvojat ovat valmistautuneet auttamaan valtionhallinnon ja kaupungin sahkoéisen
asioinnin palveluissa. Tuottaja selvittaa Infopankin mahdollisuudet yhteisty6hoén.

Moduuli2
Opastus palautteen antamisessa, paatoksenteon seurannassa, tiedon hankinnassa ja
kyselyihin vastaamisessa. Sisaltaa luentoja ja kysymys & vastaus osioita tarvittaessa.

Moduuli3

Helsingin kaupungin sahkoinen asiointi: yleisesittely Helsingin kaupungin sahkdisen asioinnin
palveluista kokonaisuutena. Perehdytys palveluihin kirjautumiseen ja kaupungin
asiointiportaaliin kokonaisuutena.

Moduuli4

Valtiohallinnon (Kansanelakelaitoksen, Verottaja) verkkopalveluiden esittely. Suositaan ja
vahvistetaan yhteistyota palvelun tuottajiin nahden, mm. heidan tarjoamiaan materiaaleja
hoydyntaen ja viestimalla valtiohallinnon palvelutuotannon asiantuntijoiden kanssa.

Naiden moduulien ohella voidaan jarjestaa esittelytilaisuuksia, joissa kerrotaan tarjottavasta
neuvonnasta, sen sisallosta ja kaydaan vuoropuhelua tarpeista raataloityjen klinikoiden
toteuttamiseksi. Tuottajan yhteistydokumppanit kaupungilla (erityisesti aikuissosiaalityo ja
Asukastalot) tarjoavat tilojaan maahanmuuttajajarjestoille ja auttavat tuomaan yhteen
tarjottavaa neuvontaa ja maahanmuuttajayhteiséja.

Kielet

Kielivalikoima perustuu osaavien tyéntekijoiden kayttéon. Henkildilla on tarvittavat valmiudet
tehtavaan. Talla hetkella tyo voidaan aloittaa suomen ja englannin lisaksi ainakin arabian ja
venajan kielilla. Uusia kielia lisataan jatkuvasti mahdollisuuksien mukaan.



Palveluaika

1-12/2017 toteutettava digitaalista asiointiosaamista edistava asiointiklinikka jarjestetaan
vahintaan viikottain, a 2 h ennalta sovituissa toimipisteissa ( yht. vuositasolla minimissaan 104
h). Ryhmaéan koosta riippuen opastajia on paikalla 1-3 henkea. Klinikka voi sisaltda useamman
moduulin kokonaisuuden tai keskittya ryhman omien toiveiden toteuttamiseen.

Klinikoista 20 % toteutetaan popup-klinikoina joko

- kaupungin sisalta tulleiden kyselyiden perusteella (yhdistaen naapuruuspiireihin, muiden
tuottamiin maahanmuuttajille kohdistettuihin palveluihin ja toimintoihin)

- perustuu asiakkailta tuleviin aloitteisiin, jolloin ryhman koko on vahintain 6 henkea
(toteutetaan suoraan asiakkaiden aloitteesta heidan itse kokoamilleen ryhmille, joille viesti
on viesty suusanallisesten esittelyjen, jarjestoviestinnan ja siitaseuraavan "puskaradion”
kautta). Popup-klinikkaa voi pyytaa puhelimitse (ei tarvitse verkko-osaamista tai
verkkolomakkeiden kayttoa).

Palvelupaikat

Tarjouspyynndn mukaisesti vahintédan 80 % palvelupaikoista on maaritetty tassa tarjouksessa.
Ne toteutaan Helsingin kaupungin Asukastaloissa ja Lahidéasemilla (tilojen kaytosta on sovittu
Sosiaali- ja terveysviraston Aluetydnyksikén kanssa).

Palveluajoissa mainittujen popup-toteutusten ns. tilausklinikat (vah. 6 henkilén pyynto)
tarvitsevat toimintaan sopivan tilan, joita voivat olla mm. kiinteistdjen asukastilat seka
kirjastojen tyévaenopiston, asukastalojen ja muut kaupungissa saatavilla olevat, toimintaan
sopivat tilat. Toteuttaja tarjoutuu kayttamaan popup-klinikoissaan myoés Kaapelitehtaalla
sijaitsevia neuvottelutiloja. Toteuttaja hankkii tarvittaessa sopivia laitteita klinikoiden
tarpeisiin seka tarjoutuu kayttamaan jo omistamiaan laitteita em. tilaisuuksien opastuksissa.

Viestinta

Palveluklinikoista viestitaan tehokkaasti kaupungin viestintakanavien kautta ja Helsingin
kaupungin digineuvonnan yhteisviestinnassa. Koska asiointiklinikat tukevat kaupungin omaa
palvelutuotantoa, kaytetaan viestinnassa kaupungin omia viestintadkanavia, kun se on
mahdollista.

Vuoden 2017 alussa avattavaan hel.fi/digineuvonta-sivustolle sijoittettavalla lomakkeella voi
tiedustella popup-klinikan jarjestamisesta tai muusta palvelua koskevasta. Kaikki Sahkoisen
asioinnin mahdollisuudet -klinikoiden yleistiedot ovat |6ydettavissa myos talta sivulta.

Kevaan 2017 aikana painetaan esite palveluklinikoista (paikat, ajat, yhteystiedot
tieduysteluihin verkossa ja puhelimitse).

Palvelun yhteyshenkild (kuvaus mydhemmin) ja viestintaan osallistuvat tyéntekijat viestivat
suoraan seka Helsingin kaupungin tydntekijéiden kanssa, jotka tuntevat sahkodisen asioinnin
pullonkaulat erityisesti maahanmuuttajiin liittyen. Tuottajalla on olemassa toimivat yhteydet
useisiin maahanmuuttajajarjestoihin ja heidan kanssaan toimiviin organisaatioihin.
Tiedotteiden ohella jarjestetdan tapaamisia tiedonvaihtoa varten maahanmuuttajajarjestojen
(kuten Golis Naisten Yhdistys ry, Kontulan somalialaiset ry jne) ja muiden verkostojen ja
organisaatioiden (mm. Kepa, Moniheli ry, Helka ry) kanssa. Palvelua halutaan kehittaa
ketterasti koko tilauskauden ajan: siksi kentalta saatavat signaalit tuodaan suoraan
hyédyttamaan toteutusta, kun se on asianmukaista.



Yhteisoissa toimivan suullinen viestinta ("puskaradio”) on tuottajan kokemuksen perusteella
hyoédyllinen lisa viestinnassa. Sen toteutumisen takaa helposti ymmarrettava, useilla kielilla
tuotettu esite, jota valmistetaan riittavan suuri painos ja toimitetaan asiakaskunnan saataville
eri kanavien kautta (yhdistykset, muut jarjestot, kaupungin sisalla maahanmuuttajien parissa
toimivat).

Seuranta ja raportointi
Tuottaja seuraa asiakasmaaria, jarjestaa asiakaskyselyja ja toimittaa tilaajalle raportin
toteutumisesta ja osallistujista sovitulla aikavalilla.

Tyon seurantaan ja toteutuksen arviointiin on suunniteltu kaytettavan VTK Laura Rinnevuorta
(3 kk palkallinen harjoittelu, Turun yliopisto, Yhteiskuntatieteellinen tdk). Jakson aikana
harjoittelija on mukana neuvontatilaisuuksissa ja tekee erityisesti laadullista seurantaa.
Tulokset ja havainnot julkaistaan tilauskauden lopussa ja niitd hyédynnetaan jo vuoden 2017
kuluessa.

Harjoittelijan taustasta: Rinnevuori on opinnoissaan kiinnostunut digitalisaation vaikutuksista
yhteiskunnassa ja han osallistuu Lasipalatsin Mediakeskus Oy:n yhtena edustajana uuden
Eurooppalaiseen medialaboratoriomallin kehityshankkeeseen (European Medialab Praxis).

Yhteyshenkilo ja tuottajaorganisaatio, henkilosto

Tuottajaorganisaation yhteyshenkiléna toimii Lasipalatsin Mediakeskus Oy:n digiosaamisen
vahvistamistyosta ja digitaalisten kulttuurihankkeiden kehityshankkeista vastaava suunnittelija
Jani Suonpera. Yhteyshenkilé on toiminut tuottajaorganisaatiossa yli 6 vuotta digineuvonnan
suunnittelijana ja koordinaattorina. Han on osallistunut sekd maahanmuuttajille etta
kantavaestolle kohdistetun digineuvonnan jarjestamiseen ja kehittamiseen. Suonpera on
toiminut naina vuosina esimiehena yli 15 digineuvonnassa toimineelle tyéntekijalle ja
jarjestanyt monikielista opastusta erityisesti Mellunkylan alueen palvelupisteissa, joissa
maahanmuuttajavaest®a on paljon. Vuosina 2010-2015 hanen ohjaamiensa palvelupisteiden
kokonaiskavijamaarat vuositasolla ovat olleet n. 40 000 henkil6a, joista n. 10 000
maahanmuuttajia.

Yhteyshenkilé koordinoi tarjouksen palvelutuotantoa kokonaisuutena, hoitaa yhteydenpidon
tilaajaan seka varmistaa raportoinnin toteutumisen.

Lomien ja muiden poissaolojen aikana héanen hallinnollisena varahenkiléonaan toimii tuottaja,
FM Raisa Niemi ja sisallollista tuotantoa koskien Helsingin vapaaehtoisten digineuvojien
koordinaattori Kimmo Lehtonen.

Viestinnan suunnitteluun ja esitteiden valmistamisessa tyoskentelee TaM Riikka Lammi.
Yhteydenpitoon ja asiointiklinikoiden jarjestamiseen osallistuu filosofian ylioppilas Aapo
Niemi, joka on toiminut monikielisessa (suomi, ruotsi, englanti) digineuvontatytssa tuottajan
palveluksessa viimeisen 3 vuoden aikana.

Henkiloston kayttéa muilta osin on kuvattu taman tarjouksen eri osissa. Digineuvontatyossa
kaytetaan mm. arabiankielen taitoisia tyontekijoita (tuntityd, kuukausipalkka tai
kuukausipalkka/palkkatuki).

Tilaajan yhteydenottopyyntéihin vastataan kahden arkipaivan kuluessa (yhteyshenkilé tai
hanen varahenkildénsa).

Yhteenveto

Tarjouksen toteutus (Sahkodisen asioinnin mahdollisuudet -klinikka) taydentaa olemassa olevaa,
monipuolisesti kokemuksiin perustuvaa digineuvontatyéta Helsingissa hakemalla sen piiriin
laajemmin eri kielia aidinkielenaan puhuvia asukkaita, vertaisryhmia (ika, sukupuoli,



perusvalmiudet) ja painottaa tarpeellisia valmiuksia sahkdiseen asiointiin perustuvassa
yhteiskunnassa.

Tyontekijat omaavat monipuoliset tietotekniset taidot, hyvat asiakaspalvelutaidot seka arabian
kielista palvelua toteutettavat monipuolista kulttuurituntemusta. Tyontekijan sukupuoli
voidaan valita ryhman mukaan, kun se on kulttuuristen kaytantéjen perusteella on
asianmukaista. Opastajien osaamiseen kiinnitetaan erityista huomiota ja tarvittaessa
jarjestetaan sita tukevaa koulutusta. Opastusluentoja tallennetaan Helsinkikanavalle
mahdollisuuksien mukaan.

KUSTANNUKSET

Kustannusten jakautumiseen vaikuttaa henkiléston palkkaukseen liittyvat kaytannét, kuten
valinnat tuntityon, kuukausipalkan ja mahdollisen palkkatuen kaytén suhteen. Kaupungin
tytaryhtiona tuottaja ei tavoittele voittoa, vaan kayttaa kaikki tarjouksen kustannukset
hankkeen kuluihin. Alla olevat tuntimaarat ovat minimituntimaaria tuntityéperusteisesti.
Tuottaja pyrkii kustannustehokkuuteen ja edullisimmalla jarjestelylla (mm. palkkatuki) voidaan
lisata toteutukseen kaytettya aikaa ja siirrella painopisteita tehokkaamman kokonaisuuden
aikaansaamiseksi.

Sdahkoisen asioinnin mahdollisuudet -klinikat

- materiaalien ja neuvonnan valmistelu ( n. 40 h)

- yhteydenpito eri virastojen toimijoihin, viestinta (n. 60 h)

- tyontekijoiden perehdytys ja koulutus (n. 20 h)

- toiminnan ohjaus, seuranta, raportointi (n. 50 h)

- klinikoiden toteutus: neuvonta, opastus ja luennointi ( min. 104 h)

- viestintamateriaalien suunnittelu ja toteutus, tekstien kaanndkset (n. 40 h)

Kustannukset 22 000
Monikielinen viestinté
- videointi ja tekstitykset

- esitteiden painaminen
- yhteydenottolomake verkkosivulle

Kustannukset 2000
Muut

- laitteet popup-klinikoille

- korkeakouluharjoittelija 3 kk
Kustannukset 6000

Tarjouksen kokonaiskustannus 30000 € (alvO0)




Tarjoajan nimi ja y-tunnus:

LASIPALATSIN MEDIAKESKUS OY y-tunnus: 1456725-1
Tallberginkatu 1 C 70
00180 Helsinki

Sahkopostiosoite, johon hankintapaatos lahetetaan:
timo.waldmann@lasipalatsi.fi, jani.suonpera@lasipalatsi.fi

Tarjoaja vakuuttaa, ettei tarjoajaa tai sen alihankkijayritysta tai edustus- ja paatos- tai
valvontavaltaa edustavaa ole tuomittu hankintalain 53 pykalan mukaisesta yritystoimintaan
liittyvasta rikoksesta:

Kylla/ Ei tayty
Tarjoaja on rekisterditynyt kaupparekisteriin:

Kylla/Ei tayty

Tarjoaja on merkitty ennakkoperintarekisteriin, tydnantajarekisteriin ja arvonlisavelvollisten
rekisteriin.

Kylla/Ei tayty

Lakisaateiset elakevakuutusmaksut ja verot seka sosiaaliturvamaksut on maksettu.
Kylla/Ei

Tarjoajan tyontekijoilla on lakisaateinen tyoterveyshuolto.
Kylla/Ei tayty

Lisatietoja tarjouksen sisallosta: Jani Suonpera ( jani.suonpera@lasipalatsi.fi).

Tama tarjous on voimassa 8.1.2017 asti.

Helsingissa 22.12.2016

Marianna Kajantie

toimitusjohtaja
Lasipalatsin Mediakeskus Oy



