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MITA DIGITUKI ON?

MITA DIGITUKI ON?

Digituki on sdhkdisen asioinnin, palveluiden ja lait-
teiden kaytdn tukea. Sen tarkoituksena on auttaa
asiakasta itsendiseen ja turvalliseen laitteiden kayt-
téon sekd sdahkodiseen asiointiin. Yhtena sen kes-
keisend tavoitteena on kuntalaisten vaihtelevista
digitaidoista ja laiteresursseista johtuvan epa-
tasa-arvon ja digisyrjaytymisen vahentaminen seka
ennaltaehkaisy.

Kunnissa digitukea antavat esimerkiksi kaupun-
gin toimijat ja jarjestot. Palveluita on paljon ja niita
kehitetdan jatkuvasti. Tieto- ja viestintdteknologian
nopean kehityksen vuoksi tuen tarve ja tukemisen
tavat ovat jatkuvassa muutoksessa.

Tama raportti Vantaan ja Espoon digitukipalve-
luiden kehittadmishankkeesta jakaa tietoa siitd, mita
asioita kannattaa huomioida laadukkaan digituen
kehittamisessa.
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Lahituki
asiointipisteet, vertais-
tuki, kotiin vietava tuki
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Koulutukset
verkkokoulutukset,
kurssit



TOIMIJAT JA PALVELUT, JOISSA NEUVOTAAN

TOIMIJAT JA PALVELUT,

JOISSA NEUVOTAAN

Digitukea voivat tarjota muun muassa kaupungin
toimijat, jarjestot, oppilaitokset seka erilaiset hank-
keet. Ndin on esimerkiksi Espoossa ja Vantaalla.
Lisdksi viranomaiset, kuten vaikkapa Kela, neuvovat
omissa palveluissaan.

Tarjotun tuen painotukset vaihtelevat. Esimerkiksi
asiointipisteissa on keskitytty antamaan tukea
viranomaisasiointiin. Ne kuitenkin neuvovat myds
asiakastietokoneiden seka oheislaitteiden, kuten
skannerin kadytdssa. Osa toimijoista puolestaan neu-
voo enemman myods asiakkaiden omien laitteiden,
kuten dlypuhelimen tai tabletin kaytdssa.

NAIN VANTAALLA JA ESPOOSSA

Erdita digituen toimijoita

©® asukastilat ® Vantaan
® ENTER ry aikuisopisto
@ Espoo-infot @ Vantaan
o jarjestorinki ry
® kirjastot
. ® Vantaan
® Omnia

pilvitoimisto

@

@ Paidkaupunkiseudun
4H-yhdistys

@® Vantaa-infot



ASUKKAIDEN KAYTOSSA OLEVIA
SAHKOISIA VIRANOMAISPALVELUITA
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DIGITUKIPALVELU TOTEUTUU MONIEN
TOIMIJOIDEN, PAIKKOJEN JA KANAVIEN
YHTEISTYONA

L0 0 9

MONITOIMIJAISUUS MONIKANAVAISUUS MONIPAIKKAISUUS
Digitukea antavassa verkos- Digitukea annetaan seka lahi- Digitukea on saatavissa
tossa on mukana paitsi kau- ettd etdtukena. Tukea anne- monesta eri paikasta. Neu-
pungin toimijoita myd&s jar- taan esimerkiksi asiointi- vontapaikkojen verkostoa voi-
jestdja ja vapaaehtoisia. Nain pisteen tiloissa seka erilaisia daan laajentaa uusille alueille
digitukea voidaan tarjota eri etdkanavia hyédyntéen toi- ja sujuvan matkan paahan
tarpeisiin. sesta toimipisteesta tai tyon- tukea tarvitsevista kuntalai-
tekijan kotoa kasin. sista. Tukea antavat tyon-

tekijat voivat tyoskennella
monessa eri paikassa, myods
kotitoimistolla.



DIGITUKIPALVELU TOTEUTUU MONIEN TOIMIJOIDEN, PAIKKOJEN JA KANAVIEN YHTEISTYONA

21 %

vastaajista kertoo, ettei

useinmiten saa digitukea sita
tarvitessaan. Toisaalta 46 % kertoo
saavansa digitukea aina tai melkein
aina sita tarvitessaan.

33 %

vastaajista ei koe tarvitsevansa
digitukea lainkaan.

35 %

vastaajista toivoisi saavansa
digitukea kasvokkain, mieluiten
kirjastossa.

L3 %

vastaajista haluaisi saada digitukea
palveluntarjoajalta. 42 % toivoo
digitukea kaupungin tydntekijalta.
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3.1 ASUKKAIDEN OSALLISTAMINEN
DIGITAITOSELVITYKSELLA

Vantaan ja Espoon asukkaiden digiasiointitaitoja ja tuen tar-
peita selvitettiin kyselyn avulla. Selvitys toteutettiin verkko- ja
postikyselynd sekad puhelinhaastatteluina. Vastaukset kerattiin
yhteensd 1004* henkil6lta. Lisdksi syvahaastateltiin erityisryh-
mid, kuten vieraskielisid, nuoria, senioreita ja tyottomia.

Selvitys osoitti digituen tarpeiden ja toivottujen tukikanavien
moninaisuuden. Yksi tarvitsee tukea laitteisiin, toinen verkko-
asiointiin. Osa haluaa vain etdtukea, osa kaipaa kasvokkaista ja
vertaistukea. Kolmannes vastaajista ei koe tarvitsevansa tukea
lainkaan, ja toisaalta monilla on tuelle kova tarve, mutta he
eivat silti saa sitd. Tulosten pohjalta ryhdyttiin kehittamaan toi-
mintamallia, jossa huomioidaan tunnistettujen asiakasryhmien
tarpeet ja toiveet — myo6s digisyrjaytymisen ehkaisyn nakokul-
masta.

3.2 TOIMIJAT JA KANAVAT

Digituen toimijoista muodostuu kaupunkien koordinoima, sdan-
noéllisesti kokoontuva digitukiverkosto. Suurin osa toimijoista
antaa seka lahi- etta etatukea.

* 1004 vastaajasta yli puolet oli senioreita (526 vastaajaa). Tydssdkayvia oli noin kolmannes (362), vieraskielisia viidesosa (229).
Pitkdaikaisty6ttémia ja 11-24-vuotiaita nuoria oli vain muutama prosentti vastaajista (39 ja 37 vastaajaa).



DIGITUEN ASIAKASRYHMAT

JA TOIVOTUIMMAT TUKIMUODOT

N=37(ﬂ—24—vuoﬁaa0
Nuoret

ETA-
TUKI

chat ja muut
etakanavat

N=362
Tyossa-
kayvat

ETA-
TUKI

tekstimuotoinen
chat asiakas-
palvelijan kanssa

puhelin

etatapaamisten
kokeileminen

N=529
Elakelaiset

tuki kaupungin

tydntekijoi
vertaistuki

kurssit
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N=39
Pitkaaikais-
tyottomait

ETA-
TUKI

tuki suoraan
palveluntarjoajalta

tekstimuotoinen
chat asiakas-
palvelijan kanssa

N=229
Vieraskieliset

ETA-
TUKI

tekstimuotoinen
chat asiakas-
palvelijan kanssa

tuki suoraan
palveluntarjoajalta




DIGITUKEA ASUKKAILLE

Espoon ja Vantaan toimijat, palvelut ja kanavat

ESPOON KAUPUNGIN TOIMIJAT

Asiointi-  verkkoasioinnin tukea HC  Espoo- Verkkoasioinnin ja laitteiden
pisteet ja eri toimipisteissa. info* tukea. Liikkuva Espoo-info esim.
Tk Contact- kaupungin ja jarjestéjen tiloissa
*
Center Muut Verkkoasioinnin tukea toimijan
kaupungin omien ja mahdollisesti myos
Eo Y iden palveluiden kiytté6n
. - ki toimijat muiden p y
@ Kirjastot Digitukea erilaisten laitteiden, esim. ma!han—
ETA- ohjelmien ja verkkopalveluiden muuttajien

o kaytossi neuvontapalvelut

ESPOON JARJESTO- JA MUUT TOIMIJAT

@ Jarjestot Laite- ja verkkoasiointitukea @ Omnia Laite- ja verkko-
Eril  esim. ENTER ry senioreille, maahanmuuttajille . asiointitukea seka koulutuksia,
Tukl ja Paskaupunki-  ja muille erityisryhmille TUK) tuessa huomioidaan seniorit
KOTUN . Zi”_?,ﬁgistys alueilla olevissa toimipisteissa couLL ja muut erityisryhmit
TUKI ja kaupungin tiloissa TUKSET

* Hankkeen aikana kaytt66n otettu uusi palvelu



VANTAAN KAUPUNGIN TOIMIJAT

.|

Vantaa- Verkkoasioinnin tukea Vantaan Laitteiden
i info ja kaupungin monikielinen » Aikuis- ja verkkoasioinnin
TUKI neuvonta TUKI opisto tukea
KOULU-
. . TUKSET
Pilvi- Laitteiden
TUKSET toimisto ja verkkoasioinnin tukea Muut Verkkoasioinnin tukea omien
kaupungin palveluiden kaytéssa ja
Asukas- Verkkoasioinnin ETA- toimijat mahdollisesti muissa

tilat ja laitteiden tukea elamantilanteeseen liittyvissa

esim. Ohjaamo, palveluissa

tyollisyyspalvelut

@ Kirjastot  Digitukea kirjaston omien Ja sosiaalipalvelut
verkkopalveluiden kaytossa

VANTAAN JARJESTOTOIMIJAT

ENTER ry Laite- ja verkkoasiointitukea Muut Myds muut jirjestét antavat
& Vantaan senioreille, maahanmuuttajille jarjestat digitukea oman jarjesténsa

ETA-

TUK jarjesto-
rinki ry

ja muille erityisryhmille N kohderyhmille
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3.2 MONIPAIKKAISUUS

Digituen malli perustuu monipaikkaisuuteen.
Kehittdmisen aikana kartoitettiin ja pilotoitiin eri-
laisia tapoja antaa digitukea eri paikoissa ja yhteis-
tyotad eri toimijoiden kesken lisattiin.

Esimerkiksi Vantaalla ja Espoossa ENTER ry on
antanut digitukea jo pitkdan seka kirjaston tiloissa
ettd etana. Kaupunkien tydntekijat antavat digitukea
etdna paitsi eri toimipisteistd, myds kotitoimistolta
kdsin. Vantaan kaupungin tietohallinnolla on myds
pilviagentteja, jotka paivystavat kaupungin asiointi-
pisteissd, Vantaa-infoissa.

99

KAIKILLA
El OLE TIETOA
DIGITUESTA.

3.3 NEUVONTAA ERI
KANAVISSA ERI
ASIAKASRYHMILLE

Toimijat tarjoavat usein seka eta- etta lahitukea.
Suurelle osalle asukkaista riittaa etatuki. Lahituen
tarve on todetusti suurin elakeliisilld, pitkaaikais-
tyottomilla, vieraskieisilla ja nuorilla. Naitd ryhmia
voi pyrkia tavoittamaan esimerkiksi liikkuvan digi-
tuen avulla.

Digituen palvelumallin tavoitteena on, etteivat
kuntalaiset jaa ilman tarvitsemaansa digitukea. Sel-
vityksen mukaan tdma ei viela toteudu kaikkien
asukkaiden kohdalla. Kaikilla ei mydskaan ole tietoa
kaupungeissa tarjottavasta digituesta. Taman vuoksi
on tarkeda suunnitella, miten markkinoida tukipal-
veluja eri kohderyhmille, etenkin lahitukea tarvitse-
ville ja digisyrjaytymisvaarassa oleville. Kaikki eivat
esimerkiksi kdytad somea tai edes internetia. Digitu-
kea onkin syytd mainostaa myds esimerkiksi paikal-
lis- ja asukaslehdissa.

Mainonnan lisdksi myds eri viranomaiset ja digi-
tukiverkoston toimijat ohjaavat viestinnallaan
asiakasta sopiviin palveluihin. Viranomaisviestintaa
ja digitukiverkoston sisdista viestintda onkin lisattava.
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NAIN VANTAALLA JA ESPOOSSA

Palveluissa otettiin kayttoon uusia toimintatapoja

Etatuen kehittaminen

Mahdollisuus pyytaa
etadigitukea kaupungin
nettisivujen kautta

Asukkaiden infotilaisuudet
Teamsissa

Digitukijoiden koulutukset
Teamsissa

Etdinfojen seuraaminen
asukastilojen "kisastudioissa”,
joissa henkilostd antaa myds
lahitukea katsojille. Etdinfoja
voi seurata myos kirjastoissa
omalla tai lainalaitteella, ja
tilaisuuteen osallistumiseen
saa tukea.

Lahituki tuodaan
kuntalaisten luo

Digituen koordinaattorit
kohtaavat kuntalaisia Vantaa-
infoissa ja asukastiloissa.

Liikkuva Espoo-info
paivystaa kaupungin ja
yhteistybkumppaneiden,
esimerkiksi jarjestdjen,
tiloissa.

Lisdksi Espoo-infot antavat
séahkoisten palveluiden
neuvontaan keskittyvaa
palvelua eri alueilla.

Tavoitteena on vahentaa
digisyrjatymista.

Monikielinen neuvonta

Monikielista neuvontaa
toteutetaan muun
muassa Vantaa-infoissa ja
asukastiloissa toteutetaan
yhteistydna kaupungin ja
jarjestotoimijoiden kanssa.
Digituen yhteistyota
tiivistettiin erityisesti
tiedottamista lisaamalla.



DIGITUEN PALVELUMALLI

Asukkaan
osaaminen

Toteutus

Kanavat

Etatuki

Suurin osa
asukkaista asioi
verkossa tai
kayttaa digilaitteita
itsenaisesti.

Tarvittava
tuki annetaan
etayhteydella.

chat, sahko-
posti, puhelin,
video, videoyhteys,
etainfot yms.

ﬁ

Toimijoiden valinen viestinta ja yhteistyo

Lahituki

Osa asukkaista tarvitsee
enemman tukea ja
neuvontaa verkkoasioinnissa
tai digilaitteiden kaytossa.

Heihin kuuluvat esimerkiksi
eldkeldiset ja pitkaaikais-
tyottdmat sekd myods osa
vieraskielisistd ja nuorista.

Asukas tulee kdymaan tai
tuki tuodaan asukkaan luo.

kdyntipisteet ja padivystykset,
palvelupisteet ja liikkuva
tuki, liveinfot, kurssit seka
etdinfojen kisastudiot

Asiantuntija-
tuki

Pieni osa
asukkaista tarvitsee
asiantuntija-
tukea suoraan
palveluntarjoajilta.

Asukas ohjataan
palvelun
asiantuntijalle.

ohjaus
asiantuntijan
lahi- tai
etatukeen

Tiedottaminen ja

mainonta

Olennaista on myés
digituen markkinointi
ja viestinta asukkaille
kunkin kohderyhman
tavoittavilla tavoilla,
sopivissa kanavissa.



ONNISTUNEEN DIGITUEN EDELLYTYKSET
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ONNISTUNEEN DIGITUEN EDELLYTYKSET

Onnistunut digituki edellyttda toimivia laitteita ja yhteyk-

sid. Neuvonta voi tapahtua asiakaskoneella, asukkaan omalla
tai kaupungin lainalaitteella. Liséksi tarvitaan riittavan suuret,
esteettdmat ja tietoturvallisen sekd rauhallisen digituen mah-
dollistavat tilat. Tilojen tulee mahdollistaa myds tietoturvalli-
nen itsenadinen asiointi.

Digituen antaminen edellyttada riittdvan palveluiden tunte-
muksen ja digitaitojen ohella my&s vuorovaikutustaitoja. Heik-
koihin digitaitoihin liittyy usein hdpeaa ja pelkoja, joita tuen
antajan on pyrittava halventamaan. Hankalien kasitteiden
vuoksi digituessa on aina hyva pyrkia selkokielisyyteen.

Digitaitojen osalta tukijaan saattaa kohdistua jopa kohtuut-
tomia vaatimuksia. Tydntekijdn onkin olennaista muistaa, etta
kaikkea ei tarvitse osata. Ratkaisujen etsiminen yhdessa opet-
taa tiedonhakutaitoja ja halventaa hapeaa.

Digituen antajan on myds syyta tuntea kaikki digitukiverkos-
ton ja asiantuntijoiden palvelukanavat, jotta hidn osaa ohjata
tarvittaessa henkildon oikeaan paikkaan, esimerkiksi asiantunti-
jalle.

On syytd muistaa, ettd digituen keskiéssd on aina ihminen -
digi on vain valine. Oikeanlaisten odotusten luomiseksi asuk-
kaille ja yhteistydkumppaneille on tarkeda viestia selkeasti ja
todenmukaisesti, mita digituella tarkoitetaan ja millaista tukea
eri toimijat tarjoavat.

99

ASUKAS

ON OSATTAVA
OHJATA
OIKEALLE
ASIAN-
TUNTIJALLE.
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4.1 DIGITUEN ONNISTUNEEN DIGITUEN KESKIOSSA ON IHMINEN

PELISAANNOT
Digituen antaminen tai kehittaminen on Esteettomat Tukijan digitaidot
yleensa vain yksi tydntekijan monista tilat

® Kaikkea ei tarvitse osata;
® tietoturva ratkaisuja etsitadn yhdessa.

tehtavista. Henkilosto sitoutuu tuen
antamiseen paremmin, kun kaikilla on

selkeé.ymr.néir.ry.s fdigituestaja siihen ® rauhallisuus Tukijan

kuuluvien inhimillisten kohtaamisten . .

merkityksesta. Laitteet ja vuorovaikutustaidot
Digituen pelisdannét kannattaa laa- yhteydet ® hépeén ja pelkojen

tia yhdessa tydntekijdiden kanssa. Poh- ® asiakaskone halventdminen

jana toimivat Digi- ja vdestdtietoviraston ® selkokielisyys

eettiset ohjeet. Yhdessa kannattaa méaa- ® as-ukkaan oma

ritelld esimerkiksi se, miten neuvominen ki Tukijan palveluiden

tapahtuu eri kanavissa, neuvonnan rajat ® lainalaite ja kanavien tuntemus

seka ohjeet tilanteisiin, joissa tyontekijat
joutuvat kieltdaytymaan neuvonnasta ja
ohjaaman autettavan oikealle asiantun-
tijalle. Digituen pelisdanndissi on syyta @ Neuvottavien palveluiden
huomioida my®&s tietoturva. tuntemus

® Digitukiverkoston palvelu-
kanavien tuntemus


https://dvv.fi/digituen-eettinen-ohjeistus
https://dvv.fi/digituen-eettinen-ohjeistus

KOULUTUS

KOULUTUS

5.1 DIGITUKIJOIDEN KOULUTUS

Kaupungin henkildéstdon tueksi kannattaa laatia
kurssi. Vantaalla ja Espoossa kurssissa on hyddyn-
netty Digi- ja vaestotietoviraston (DVV) materiaaleja.
Naihin kuuluu muun muassa oman osaamisen tun-
nistamiseen ja kehittdmiseen kannustavia tehtavia,
jotka suoritettuaan saa Digitukija-osaamismerkin
todisteeksi osaamisestaan. Kurssi on suunnattu eri-
tyisesti niille, joiden tydkuvaan digituki virallisesti
kuuluu, mutta valtaosan koulutuksista voi tarjota
kaikille digitukiverkoston jasenille.

Espoon ja Vantaan hankkeessa on jarjestetty myds
syventavida teemakohtaisia koulutuksia. Niiden aiheet
ovat valikoituneet tydntekijéiden kanssa kaytyjen
keskustelujen pohjalta ja digitukea antavalle henki-
lostolle ja digitukiverkostolle tehdyn kyselyn perus-
teella. Koulutukset on toteutettu etdnd Teams-so-
velluksen vilityksella.

KAUPUNGIN DIGITUKIJOIDEN
KOULUTUSPAKETTI

® Eettisyys digituessa -
mita saan ja mitd en saa tehda?
(DVV: Digitukija-osaamismerkki)

® Digitukijan ohjaustaidot
(DVV: Digitukija-osaamismerkki)

® Ty6ssa tarvittavat digitaidot
(DVV: Digitukija-osaamismerkki)

® Tyon tueksi: digituen pelisdanndt
ja tietoturva seka fraaseja vaikeisiin
asiakastilanteisiin
(kaupungin oma materiaali)

® Tutustu myds naihin — hyddyllisia
materiaaleja: esimerkiksi tietoa
digituen toimijoista ja ajankohtaisia
koulutuksia (kaupungin oma materiaali)
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https://dvv.fi/digituki
https://dvv.fi/digituki/osaamismerkki
https://dvv.fi/digituki/osaamismerkki

KOULUTUS

TEEMAKOULUTUKSET

® Valtion ja pankkien sdahkdiset palvelut
® Kuntien omat palvelut

® Asiakkaan itsendisyyden
tukeminen - ei tehda asiakkaan puolesta
vaan annetaan hanen tehda itse

® Selkokieli digituessa
® Tietoturva digituessa

® Kuormittavista asiakastilanteista
palautuminen

@ Digital English
® Kulttuurisensitiivisyys digituessa

® Haastavat elamaéantilanteet, turvallinen
vuorovaikutus sekéa vakivaltatilanteiden
ennaltaehkaisy

® Etdkokouksen- ja tapaamisen
jarjestaminen

® Pilvipalvelut haltuun, dokumentin
tekeminen

17

5.2 KUNTALAISTEN KOULUTUKSET

Espoossa ja Vantaalla kuntalaisille on jarjestetty
infotilaisuuksia ja koulutuksia etind Teamsissa.
Etdinfoja on ollut mahdollista seurata asukastilojen
kisastudiossa, joissa digituen koordinaattorit ovat
samalla antaneet lahitukea katsojille. Osassa kirjas-
toja osallistumiseen on kaytetty asukkaiden omia
tai kirjastojen lainalaitteita, ja tarjolla on ollut myés
tukea etatapahtumaan liittymiseen.

KUNTALAISTEN KOULUTUSTEEMAT

@ Laitteiden tietoturva ja paivittdminen

® Verkkohuijaukset

@ Turvallinen netin kaytt6

® Etatapaamiset haltuun

® Kelan sahkoiset palvelut

@® Maisa seki sosiaali- ja terveyspalvelut
Erityisesti tietoturva on aina ajankohtainen

ja tulevaisuudessa entistakin tarkeampi
aihe infotiaisuuksille ja koulutuksille.



DIGITUEN MITTARIT

DIGITUEN MITTARIT

Digituelle kannattaa kehittda mittarit. Ne tuottavat
tietoa digitukitilanteiden aiheista ja lukumaarista eri
toimipaikoissa ja kanavissa sekd kanavien toimivuu-
desta eri tilanteissa.

Tassa hankkeessa tydntekijat kirjasivat ja arvioi-
vat kaikki eri kanavien digitukitilanteet Webropol-
lomakkeelle kolmen erillisen seurantajakson ajan.

Webropol-seurannassa tulosten luotettavuu-
teen saattaa vaikuttaa tydntekijéiden motivaatio kir-
jata ylos kaikki digitukitapahtumat seurantajakson
aikana. Motivaatiota voi pyrkia lisaamaan kiaymalla
tuloksia lapi yhdessa tydntekijoiden kanssa seka
ideoimalla konkreettisia ratkaisuja mahdollisiin pul-
makohtiin.

18

MITTAREILLA VOI
SEURATA ESIMERKIKSI
DIGITUEN MAARAA
JA LAATUA

Etad- ja lahidigituen maara

® digituen méaéara asiointipisteissa
(tukitilanteet / vuorokausi)

® digituen maara etakanavissa
(tukitilanteet / vuorokausi)

Digituen laatu eri kanavissa
® TOP 3 -kysytyimmat kysymykset

® alle 15 minuuttia kestaneiden
digitukitilanteiden osuus

® pystyttiinks asia hoitamaan
loppuun
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7 KEHITTAMISKOHTEET

1 DIGITUKITIIMI )
TAI MUUT PYSYVAT RAKENTEET NAIN VANTAALLA

Digituki kuuluu jokaisen asiakaspalveluty6td ja koh- Vantaalle on palkattu kaksi koordinaatto-
taavaa tyota tekevan tydntekijan tydnkuvaan, silla ria kehittamaan digitukea vuoden 2023 lop-
kaupunkien tehtdvana on edistaa asukkaidensa puun asti. Tarkoituksena on kasvattaa hen-
osallisuutta. kildstdn osaamista ja rohkeutta digituen

Yleensa digitukea annetaan muiden tehtévien antamisessa. Samalla lisdtdéan digituen saa-
ohella, jolloin digituen kehittaminen voi olla haas- vutettavuutta ja viestitdan palveluista kun-
tavaa. Digituelle kannataakin luoda pysyva rakenne, talaisille. Kehittamistyota tehdaan digituen
kuten digitukitiimi. Tama mahdollistaa digituen pit- koordinaattoreiden ja kehittamista tukemaan
kdjanteisen ja kaupunkitasoisen kehittdmisen ja perustetun digitukitiimin avulla.

koordinoinnin.
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@  DIGISYRJAYTYMISEN
EHKAISEMINEN

Kuntalaisille suunnatussa digitaitokyselyssa kavi
ilmi, ettd lahitukea haluavat erityisesti vieraskieliset,
nuoret sekd tydelaman ulkopuolella olevat, kuten
elakeldiset ja pitkdaikaisty6ttémat. Naiden asia-
kasryhmien tavoittamiseen tulee panostaa. Lahitu-
kea tulee lisata alueilla, joissa sille on asukaspoh-
jan perusteella eniten tarvetta, esimerkiksi liikkuvan
digituen avulla.

Asukkailla voi olla myds esimerkiksi kognitiivisista
tai lilkkumisen rajoitteista johtuvia erityisen tuen
tarpeita. Naiden erityistarpeiden huomioiminen on
tarkeaa digitukea kehitettéaessa.

Monessa tilanteessa etatuki kuitenkin riittda. Eri
kohderyhmille kdytettadvissa olevista etdkanavista
ja niiden kehityksesta on syyta pysya ajan tasalla.
TyOssakayvat ja nuoret omaksuvat varsin helposti
myo6s uusia tukikanavia.
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3 VAPAAEHTOISTYO
JA MUUT YHTEISTYOTAHOT

Digitukiverkostoa voi vahvistaa muodostamalla
kumppanuuksia esimerkiksi seniori- ja maahan-
muuttajajarjestdjen kanssa. Yhteistyota voi tehda
myods oppilaitosten tai tyollisyyspalveluiden kanssa.
Lisdksi siviilipalvelushenkildt ovat tarkea osa esi-
merkiksi kirjastoissa digitukea tarjoavaa henkilds-
tda. Digitukea voidaan lisatd myos kehittamalla kau-
punkien vapaaehtoistoimintaa.

99

ETATUKI
RIITTAA MONESSA
TILANTEESSA.
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|,|, PALVELUTORI-
KONSEPTI

Osa asukkaista kaipaa tukea viranomaisasiointiin,
esimerkiksi Kelan lomakkeiden tayttéon tai Maa-
hanmuuttoviraston kanssa asiointiin. Digituki tulisi-
kin jatkossa toteuttaa yhda enemman palvelutori-
konseptin mukaisesti. Talléin samassa tilassa digi-
tukea antavat paitsi julkiset palvelut, myds jarjestot
ja vapaaehtoiset. Ndin asukas saa hoidettua asiansa
kerralla kuntoon, eikd hanta pallotella eri toimijoi-
den valilla.

NAIN ESPOOSSA

Espoossa palvelutorit toimivat Matinkylan
Isossa Omenassa ja Kalajarvellda. Ison Ome-
nan palvelutorilla padasee muun muassa kir-
jastoon, asiointipisteeseen, laboratorio- ja
rontgenpalveluihin, Kelaan ja neuvolaan.

21

B KOTIN
VIETAVA TUKI

Osan asukkaista on fyysisten tai muiden rajoittei-
den vuoksi hankala liikkua kodin ulkopuolella. Jotta
kaupungit voivat palvella myds heita, tulee kaupun-
geissa kehittda kotiin vietavaa digitukea. Kaupungin
oman kehitystydn rinnalla tai sijaan tdma voi tapah-
tua myds kumppanuuksien kautta.

¢  ETATUEN
KEHITTAMINEN

Etdtuen kehittaminen lisdaa digituen maaraa ja alu-
eellista tasa-arvoa. Esimerkiksi asiointipisteisiin,
asukastiloihin, kirjastoihin tai muihin kaupungin
tiloihin voi lisatd mahdollisuuksia olla etdyhteydessa
digitukijaan tai asiantuntijaan mydés ilman omaa lai-
tetta tai internet-yhteytta. Lisdksi sekd asukkaille
ettd digitukea antaville voidaan jarjestad etdakoulu-
tustilaisuuksia. Etakoulutuksille voi myds jarjestaa
kaupungin tiloissa yhteiskatselutilaisuuksia eli niin
kutsuttuja kisakatsomoita.
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7 LAITTEET, TILAT 8 KAUPUNK!.EN
JA TIETOTURVA YHTEISTYO
Digituessa kasitellddn usein arkaluontoisia tie-
toja. Esimerkiksi etatukea varten kannattaakin luoda
ohjeistus tietoturvallisen ja luotettavan tuen antami-
seksi.

Asioinnin arkaluontoisuus tulee huomioida myds Espoo, Vantaa ja Helsinki ovat jatkaneet
laite- ja tilaratkaisuissa. Tilojen tulee mahdollistaa digitukiyhteistyotaan yhteisilla kokouksilla
tietoturvallinen ja rauhallinen digituki. Myds itsenai- Digi- ja vaestotietoviraston koordinoiman
sen asioinnin tietoturvallisuus esimerkiksi asiakas- Uudenmaan Digitukiverkoston toiminnan
ja lainakoneilla tulee varmistaa. paatyttya.

Osalla asukkaista ei ole omia laitteita. Kaytetta-
vissd olevien asiakaskoneiden tulee siis olla helposti Alueellisia kokouksia on hyva jatkaa myds
saavutettavia. Lisaksi voidaan hy6édyntaa aiempaa tulevaisuudessa.

paremmin kirjastojen lainalaitteita. Niitd voi tarjota
kaytettavaksi myds muissa paikoissa. Lisdksi kau-
pungit voivat alkaa kerdta vanhoja laitteita ja jakaa

niita tarvitseville.

Turvallisempi asiointi asiakkaiden omilla laitteilla k
varmistetaan jarjestamalla koulutuksia laitteiden
suojaamisesta ja turvallisesta netin kaytosta.
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Q viesTinTi

Jotta digituki tavoittaa tarvitsijansa, on kaupunkien
viestittava asukkailleen systemaattisesti ja monika-
navaisesti, huomioiden eri kohderyhmat ja heidan
kdyttdmansa viestintidkanavat. Myos viestintad digitu-
kiverkoston, viranomaisten ja yhteistydkumppanien
kesken on olennaista.

DIGITUEN MITTARIT
10 KARTOITTAVAT
DIGISYRJAYTYMISTA

Digiasiointitaitoja, digituen tarpeita ja digituen tun-
nettuutta tarkastelleessa selvityksessa havaittiin
ryhma kuntalaisia, jotka eivat saa digitukea sita tar-
vitessaan. Taman digisyrjaytymisen tunnistamiseksi
ja ehkadisemiseksi on suositeltavaa, ettd jatkossa-
kin tilannetta kartoitetaan saanndllisesti, esimerkiksi
vuosittain.

23

NAIN VANTAALLA

Vantaan uuden kaupunki-
strategian yhteni tavoitteena

on eriarvoistumisen estaminen.
Taman yhtena mittarina on digi-
syrjaytymisvaarassa olevien asia-
kasryhmien seuraaminen.

Tavoitteen toteutumista mittaa
se, ettd niiden vastaajien, jotka
kertovat jaavansa ilman tarvitse-
maansa digitukea, osuus kyse-
lyissa pienenee.



https://www.vantaa.fi/sites/default/files/document/Vantaan%20kaupunkistrategia%202022-2025.pdf
https://www.vantaa.fi/sites/default/files/document/Vantaan%20kaupunkistrategia%202022-2025.pdf
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1 1 SAANNOLLISET
KOULUTUKSET

Henkildstda on koulutettava sdanndllisesti. Koulu-
tukset voivat koskea niin asiakaspalvelutilanteita,
ty6ssa tarvittavia digitaitoja kuin neuvottavia palve-
luitakin.

Kuntalaisten koulutukset ovat yksi keino ehkaista
digisyrjaytymista. Hybriditoteutukset lisdavat kou-
lutusten saavutettavuutta. Koulutuksissa kannattaa
myo6s hyddyntdaa kumppanuuksia.
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TOIMINTAYMPARISTOON )
VAIKUTTAVAT TRENDIT JA ILMIOT

1 soTe-uupIsTUS

Sote-uudistuksella on merkittava vaikutus digitu-
keen, silla kaupunkien rooli sosiaali- ja terveyspalve-
luiden neuvonnassa on suuri. Kaupunkien yhteistyo
hyvinvointialueiden kanssa on olennaista: hyvinvoin-
tialueiden ja sote-alan toimijoiden tulee olla edus-
tettuina kaupunkien digitukiverkostoissa. Hyvinvoin-
tialueiden kanssa on myd&s sovittava neuvonnan ja
tarjotun tuen rajoista.

2 MUUTTUVAN VAESTON
TARPEET

Vaesto ikdaantyy ja monimuotoistuu. Vieraskielisten
osuus kasvaa varsinkin padkaupunkiseudulla. Tama
edellyttaa digituen ja erityisesti moni- ja selkokielisen
digituen lisaamista. Esimerkiksi englannin virallista-
minen asiointikieleksi edistdd palveluiden saavutet-
tavuutta. Kaupungeille on hyva myds saada kayttoon
sovellus, joka kaantda puhetta ja chat-viesteja.

Teknologian kehityksen my&ta monet nykyiset
ty6tehtavat muuttuvat merkittavasti tai katoavat.
Toisaalta tyopaikkoja syntyy myés uusia, joten nii-
den maara ei valttamatta vahene. Tyollisyystilanteen
muutokseen on kuitenkin digituessakin varaudut-
tava, silla tyottomyys lisaa digituen tarvetta.

MyOs sosiaaliset ongelmat vaikuttavat: huo-
no-osaisuus altistaa digisyrjaytymiselle ja lisda digi-
tuen tarvetta.



TOIMINTAYMPARISTOON VAIKUTTAVAT TRENDIT JA ILMIOT 26

3 TYON TEKEMISEN JA
PALVELUTUOTANNON TAVAT

Asiakaslahtoisyys, moniammatillisuus ja arkiympa-
ristéon jalkautuminen lisdantyvat kaikissa palve-
luissa. Myds digitukea on kehitettdva entista asia-
kaslahtdisemmin: asukkaat on osallistettava kehitta-
miseen. Tuen on myd&s otettava huomioon yksil6lli-
set tarpeet. Jalkautuva digituki on keino tavoittaa ne
ihmiset, jotka tarvitsevat tukea eniten.

|.|. TEKNOLOGIAN
KEHITYS

Digi- ja etdpalvelujen lisaantyminen kasvattaa eta-
tuen tarvetta ja edistdaa sen yleistymista. Analy-
tiikka, tekodly, robotiikka ja datatalous mahdollis-
tavat uudenlaiset tavat tuottaa palveluita. Kehi-

tys edellyttda digitukijoilta ymmarrysta digitaalisista
oikeuksista, omadatasta ja datan kayttdéon liittyvista
riskeistd, jotta he osaavat neuvoa asukkaita riskien
huomioinnissa. Tietoturva ja omien tietojen suojaa-
minen ovat jatkossa entistdkin olennaisempia tee-
moja asukkaille.

5 MUUTTUVAT
MAAILMANTILANTEET

Muuttuva maailma ja yllattavat uudet tilanteet aset-
tavat haasteita digitukeen sitoutumisessa, eten-

kin jos digituki on vain yksi osa tydnkuvaa. Esimer-
kiksi koronan ja Ukrainan sodan kaltaisissa kriiseissa
kaupungille tulee uusia kiireellisia tehtavia. Tyoyhtei-
son yhteiselle kehittamistyolle voi silloin olla vaikeaa
l6ytaa aikaa. Toisaalta muuttuvat tilanteet muistut-
tavat, ettd palveluita on opittava kehittdmaan jous-
tavasti. Valilla on myds syyta miettia, miten perus-
palveluita voidaan tarjota ilman digivalineita.

6 MUUT TOIMINTAYMPARISTON
MUUTOKSET

Digituen kehittamiseen vaikuttavat myés monet
muut tekijat, joista on hyva olla tietoinen. Ndita ovat
muun muassa lainsdddanndén ja poliittisten voima-
suhteiden muutokset. Lisdksi kaupunkiorganisaation
muutokset luovat digituelle uusia odotuksia ja mah-
dollisuuksia.
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LOPUKSI

Digitalisaatio vaikuttaa kaikkien kuntalaisten ja
tyontekijoiden arkeen. Digitukea annetaan kotona,
ty6paikoilla ja ldheisille jokapaivaisissa kohtaami-
sissa. Vaikka digitalisaatio helpottaa elamaa, valilla
se nostaa sykettda — etenkin, jos apua ei ole saata-
villa.

Monesti jo pelkdstiadn yhdessa tekeminen vahen-
taa stressia. On syyta kiinnittaa huomiota siihen,
ettd kaikki pysyvat digitalisaatiossa mukana ja saa-
vat tarvitessaan digitukea. Digitukea on mahdol-
lista antaa monessa eri paikassa ja kanavassa, naita
mahdollisuuksia kannattaa hyddyntaa ja tehda digi-
tuen kohtaamisista luonnollinen osa yhteista arkea.
Autetaan toisiamme ja tehdaan yhteistyéta myos
jatkossa.

Terveisin,

Vantaan ja Espoon kaupunkien
Monipaikkainen digitukipalvelu kuntalaisille -
hanketiimi

N
®
®
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HANKKEESSA LUOTUJA MATERIAALEJA

Voit kysya hankkeessa luotuja ,\
materiaaleja Vantaa-infosta, sdhkdpostiosoitteesta
vantaa-info@vantaa.fi.

® henkildston digitaitokyselyn kysymyspatteristo
® kuntalaisten digitaitokyselyn kysymyspatteristo
® digituen sdaannot

® Webropol-mittarit

® digituen kurssin rungot




Egggo Vantaa
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