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MITÄ DIGITUKI ON?
​​ 

Digituki on sähköisen asioinnin, palveluiden ja lait­
teiden käytön tukea. Sen tarkoituksena on auttaa 
asiakasta itsenäiseen ja turvalliseen laitteiden käyt­
töön sekä sähköiseen asiointiin. Yhtenä sen kes­
keisenä tavoitteena on kuntalaisten vaihtelevista 
digitaidoista ja laiteresursseista johtuvan epä­
tasa-arvon ja digisyrjäytymisen vähentäminen sekä 
ennaltaehkäisy.

Kunnissa digitukea antavat esimerkiksi kaupun­
gin toimijat ja järjestöt. Palveluita on paljon ja niitä 
kehitetään jatkuvasti. Tieto- ja viestintäteknologian 
nopean kehityksen vuoksi tuen tarve ja tukemisen 
tavat ovat jatkuvassa muutoksessa. 

Tämä raportti Vantaan ja Espoon digitukipalve­
luiden kehittämishankkeesta jakaa tietoa siitä, mitä 
asioita kannattaa huomioida laadukkaan digituen 
kehittämisessä. 

1

Etätuki
chat-, puhelin- 
tai videotuki

Lähituki
asiointipisteet, vertais­
tuki, kotiin vietävä tuki

Koulutukset
verkkokoulutukset, 
kurssit
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TOIMIJAT JA PALVELUT,  
JOISSA NEUVOTAAN

2

 
 
Digitukea voivat tarjota muun muassa kaupungin 
toimijat, järjestöt, oppilaitokset sekä erilaiset hank­
keet. Näin on esimerkiksi Espoossa ja Vantaalla. 
Lisäksi viranomaiset, kuten vaikkapa Kela, neuvovat 
omissa palveluissaan. 

Tarjotun tuen painotukset vaihtelevat. Esimerkiksi 
asiointipisteissä on keskitytty antamaan tukea 
viranomaisasiointiin. Ne kuitenkin neuvovat myös 
asiakastietokoneiden sekä oheislaitteiden, kuten 
skannerin käytössä. Osa toimijoista puolestaan neu­
voo enemmän myös asiakkaiden omien laitteiden, 
kuten älypuhelimen tai tabletin käytössä.

NÄIN VANTAALLA JA ESPOOSSA

Eräitä digituen toimijoita

•	asukastilat

•	ENTER ry 

•	Espoo-infot

•	kirjastot

•	Omnia

•	Pääkaupunkiseudun 
4H-yhdistys

•	Vantaa-infot  

•	Vantaan  
aikuisopisto

•	Vantaan 
järjestörinki ry 

•	Vantaan  
pilvitoimisto



ASUKKAIDEN KÄYTÖSSÄ OLEVIA  
SÄHKÖISIÄ VIRANOMAISPALVELUITA

Vantaan  
palveluita

Espoon 
palveluita

Valtion sekä kaupunkien 
yhteisiä palveluita

Digi- ja 
väestötietovirasto 
(DVV)

Ilmonet

Helgapark

Helmet

HSL

Kela

Lupapiste.fi

Omakanta

Palautekanava

Poliisi

TE-palvelut

Vero.fi

Wilma (2023 
alkaen Digione)

Klikkaa oire

Maisa

Timmi

VaSa

VAV-asunnot

Espoon asunnot

Espoon 
sosiaalitoimi

Espoon 
terveyspalvelut

eVaka

Timit

Varaamo
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DIGITUKIPALVELU TOTEUTUU MONIEN 
TOIMIJOIDEN, PAIKKOJEN JA KANAVIEN 
YHTEISTYÖNÄ

3 

MONIPAIKKAISUUS
Digitukea on saatavissa 
monesta eri paikasta. Neu­
vontapaikkojen verkostoa voi­
daan laajentaa uusille alueille 
ja sujuvan matkan päähän 
tukea tarvitsevista kuntalai­
sista. Tukea antavat työn­
tekijät voivat työskennellä 
monessa eri paikassa, myös 
kotitoimistolla.

MONIKANAVAISUUS
Digitukea annetaan sekä lähi- 
että etätukena. Tukea anne­
taan esimerkiksi asiointi­
pisteen tiloissa sekä erilaisia 
etäkanavia hyödyntäen toi­
sesta toimipisteestä tai työn­
tekijän kotoa käsin.

MONITOIMIJAISUUS
Digitukea antavassa verkos­
tossa on mukana paitsi kau­
pungin toimijoita myös jär­
jestöjä ja vapaaehtoisia. Näin 
digitukea voidaan tarjota eri 
tarpeisiin.
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3.1 	 ASUKKAIDEN OSALLISTAMINEN 
DIGITAITOSELVITYKSELLÄ

Vantaan ja Espoon asukkaiden digiasiointitaitoja ja tuen tar­
peita selvitettiin kyselyn avulla. Selvitys toteutettiin verkko- ja 
postikyselynä sekä puhelinhaastatteluina. Vastaukset kerättiin 
yhteensä 1004* henkilöltä. Lisäksi syvähaastateltiin erityisryh­
miä, kuten vieraskielisiä, nuoria, senioreita ja työttömiä. 

Selvitys osoitti digituen tarpeiden ja toivottujen tukikanavien 
moninaisuuden. Yksi tarvitsee tukea laitteisiin, toinen verkko­
asiointiin. Osa haluaa vain etätukea, osa kaipaa kasvokkaista ja 
vertaistukea. Kolmannes vastaajista ei koe tarvitsevansa tukea 
lainkaan, ja toisaalta monilla on tuelle kova tarve, mutta he 
eivät silti saa sitä. Tulosten pohjalta ryhdyttiin kehittämään toi­
mintamallia, jossa huomioidaan tunnistettujen asiakasryhmien 
tarpeet ja toiveet – myös digisyrjäytymisen ehkäisyn näkökul­
masta. 

3.2 	 TOIMIJAT JA KANAVAT
Digituen toimijoista muodostuu kaupunkien koordinoima, sään­
nöllisesti kokoontuva digitukiverkosto. Suurin osa toimijoista 
antaa sekä lähi- että etätukea. 

21 % 
vastaajista kertoo, ettei  
useinmiten saa digitukea sitä 
tarvitessaan. Toisaalta 46 % kertoo 
saavansa digitukea aina tai melkein 
aina sitä tarvitessaan.

33 % 
vastaajista ei koe tarvitsevansa 
digitukea lainkaan.

35 % 
vastaajista toivoisi saavansa 
digitukea kasvokkain, mieluiten 
kirjastossa. 

43 % 
vastaajista haluaisi saada digitukea 
palveluntarjoajalta. 42 % toivoo 
digitukea kaupungin työntekijältä.

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



DIGITUEN ASIAKASRYHMÄT  
JA TOIVOTUIMMAT TUKIMUODOT 

Nuoret
N=37 (11–24-vuotiaat)

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

chat ja muut 
etäkanavat

Työssä- 
käyvät

N=362

ETÄ-
TUKI

tekstimuotoinen 
chat asiakas­
palvelijan kanssa

puhelin

etätapaamisten 
kokeileminen

Eläkeläiset
N=529

LÄHI-
TUKI

tuki kaupungin 
työntekijöiltä

vertaistuki

kurssit

Pitkäaikais- 
työttömät

N=39

ETÄ-
TUKI

LÄHI-
TUKI

tuki suoraan  
palveluntarjoajalta

tekstimuotoinen 
chat asiakas­
palvelijan kanssa

Vieraskieliset
N=229

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

tekstimuotoinen  
chat asiakas- 
palvelijan kanssa

 
tuki suoraan  
palveluntarjoajalta



LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

ETÄ-
TUKI

LÄHI-
TUKI

KOTIIN 
VIETÄVÄ 
TUKI

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

ESPOON JÄRJESTÖ- JA MUUT TOIMIJAT

KOULU-
TUKSET

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

LIIKKUVA

LÄHI-
TUKI

Verkkoasioinnin tukea 
eri toimipisteissä.

Digitukea  erilaisten laitteiden, 
ohjelmien ja verkkopalveluiden 
käytössä

Verkkoasioinnin ja laitteiden 
tukea. Liikkuva Espoo-info esim. 
kaupungin ja järjestöjen tiloissa

Verkkoasioinnin tukea toimijan 
omien ja mahdollisesti myös 
muiden palveluiden käyttöön

Asiointi-
pisteet ja 
Contact-
Center*

Kirjastot

Muut
kaupungin
toimijat

Espoo-
info*

* Hankkeen aikana käyttöön otettu uusi palvelu

esim. maahan-
muuttajien 
neuvontapalvelut

OmniaJärjestöt
esim. ENTER ry 
ja Pääkaupunki-
seudun 
4H-yhdistys

ESPOON KAUPUNGIN TOIMIJAT

Laite- ja verkko-
asiointitukea sekä koulutuksia, 
tuessa huomioidaan seniorit 
ja muut erityisryhmät

Laite- ja verkkoasiointitukea 
senioreille, maahanmuuttajille 
ja muille erityisryhmille 
alueilla olevissa toimipisteissä 
ja kaupungin tiloissa

DIGITUKEA ASUKKAILLE
Espoon ja Vantaan toimijat, palvelut ja kanavat



LÄHI-
TUKI

LÄHI-
TUKI

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

ENTER ry
& Vantaan 
järjestö-
rinki ry

Muut 
järjestöt

Laite- ja verkkoasiointitukea 
senioreille, maahanmuuttajille 
ja muille erityisryhmille

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

LÄHI-
TUKI

ETÄ-
TUKI

LÄHI-
TUKI

VANTAAN JÄRJESTÖTOIMIJAT

ETÄ-
TUKI

KOULU-
TUKSET

KOULU-
TUKSET

LÄHI-
TUKI

Laitteiden 
ja verkkoasioinnin 
tukea

Verkkoasioinnin tukea omien 
palveluiden käytössä ja 
mahdollisesti muissa 
elämäntilanteeseen liittyvissä 
palveluissa

Muut
kaupungin
toimijat

Vantaan
Aikuis-
opisto 

esim. Ohjaamo, 
työllisyyspalvelut 
ja sosiaalipalvelut

Verkkoasioinnin tukea 
ja kaupungin monikielinen 
neuvonta

Laitteiden 
ja verkkoasioinnin tukea

Verkkoasioinnin 
ja laitteiden tukea

Digitukea kirjaston omien 
verkkopalveluiden käytössä

Vantaa-
info

Pilvi-
toimisto 

Asukas-
tilat

Kirjastot

VANTAAN KAUPUNGIN TOIMIJAT

Myös muut järjestöt antavat 
digitukea oman järjestönsä 
kohderyhmille
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KAIKILLA  
EI OLE TIETOA 
DIGITUESTA.

DIGITUKIPALVELU TOTEUTUU MONIEN TOIMIJOIDEN, PAIKKOJEN JA KANAVIEN YHTEISTYÖNÄ

3.2 MONIPAIKKAISUUS

Digituen malli perustuu monipaikkaisuuteen. 
Kehittämisen aikana kartoitettiin ja pilotoitiin eri­
laisia tapoja antaa digitukea eri paikoissa ja yhteis­
työtä eri toimijoiden kesken lisättiin. 

Esimerkiksi Vantaalla ja Espoossa ENTER ry on 
antanut digitukea jo pitkään sekä kirjaston tiloissa 
että etänä. Kaupunkien työntekijät antavat digitukea 
etänä paitsi eri toimipisteistä, myös kotitoimistolta 
käsin. Vantaan kaupungin tietohallinnolla on myös 
pilviagentteja, jotka päivystävät kaupungin asiointi­
pisteissä, Vantaa-infoissa.

3.3	 NEUVONTAA ERI  
KANAVISSA ERI 
ASIAKASRYHMILLE 

Toimijat tarjoavat usein sekä etä- että lähitukea. 
Suurelle osalle asukkaista riittää etätuki. Lähituen 
tarve on todetusti suurin eläkeläisillä, pitkäaikais­
työttömillä, vieraskieisillä ja nuorilla. Näitä ryhmiä 
voi pyrkiä tavoittamaan esimerkiksi liikkuvan digi­
tuen avulla. 

Digituen palvelumallin tavoitteena on, etteivät 
kuntalaiset jää ilman tarvitsemaansa digitukea. Sel­
vityksen mukaan tämä ei vielä toteudu kaikkien 
asukkaiden kohdalla. Kaikilla ei myöskään ole tietoa 
kaupungeissa tarjottavasta digituesta. Tämän vuoksi 
on tärkeää suunnitella, miten markkinoida tukipal­
veluja eri kohderyhmille, etenkin lähitukea tarvitse­
ville ja digisyrjäytymisvaarassa oleville. Kaikki eivät 
esimerkiksi käytä somea tai edes internetiä. Digitu­
kea onkin syytä mainostaa myös esimerkiksi paikal­
lis- ja asukaslehdissä.

Mainonnan lisäksi myös eri viranomaiset ja digi­
tukiverkoston toimijat ohjaavat viestinnällään 
asiakasta sopiviin palveluihin. Viranomaisviestintää 
ja digitukiverkoston sisäistä viestintää onkin lisättävä.
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NÄIN VANTAALLA JA ESPOOSSA

Etätuen kehittäminen

•	Mahdollisuus pyytää 
etädigitukea kaupungin 
nettisivujen kautta

•	Asukkaiden infotilaisuudet 
Teamsissa

•	Digitukijoiden koulutukset 
Teamsissa

•	Etäinfojen seuraaminen 
asukastilojen ”kisastudioissa”, 
joissa henkilöstö antaa myös 
lähitukea katsojille. Etäinfoja 
voi seurata myös kirjastoissa 
omalla tai lainalaitteella, ja 
tilaisuuteen osallistumiseen 
saa tukea. 

Lähituki tuodaan  
kuntalaisten luo

•	Digituen koordinaattorit 
kohtaavat kuntalaisia Vantaa-
infoissa ja asukastiloissa. 

•	Liikkuva Espoo-info 
päivystää kaupungin ja 
yhteistyökumppaneiden, 
esimerkiksi järjestöjen, 
tiloissa. 

•	Lisäksi Espoo-infot antavat 
sähköisten palveluiden 
neuvontaan keskittyvää 
palvelua eri alueilla.

•	Tavoitteena on vähentää 
digisyrjätymistä.

Monikielinen neuvonta 

•	Monikielistä neuvontaa 
toteutetaan muun 
muassa Vantaa-infoissa ja 
asukastiloissa toteutetaan 
yhteistyönä kaupungin ja 
järjestötoimijoiden kanssa. 

•	Digituen yhteistyötä 
tiivistettiin erityisesti 
tiedottamista lisäämällä.

Palveluissa otettiin käyttöön uusia toimintatapoja
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DIGITUEN PALVELUMALLI

Asukkaan 
osaaminen

Toteutus

Kanavat

Etätuki
 
 
Suurin osa 
asukkaista asioi 
verkossa tai 
käyttää digilaitteita 
itsenäisesti. 

 
 
 
 
 
 
Tarvittava  
tuki annetaan 
etäyhteydellä.

 
chat, sähkö­
posti, puhelin, 
video, videoyhteys, 
etäinfot yms.

Lähituki
 
 
Osa asukkaista tarvitsee 
enemmän tukea ja 
neuvontaa verkkoasioinnissa 
tai digilaitteiden käytössä.

Heihin kuuluvat esimerkiksi 
eläkeläiset ja pitkäaikais­
työttömät sekä myös osa 
vieraskielisistä ja nuorista.

 
Asukas tulee käymään tai 
tuki tuodaan asukkaan luo.

käyntipisteet ja päivystykset, 
palvelupisteet ja liikkuva 
tuki, liveinfot, kurssit sekä 
etäinfojen kisastudiot

Asiantuntija
tuki
 
Pieni osa 
asukkaista tarvitsee  
asiantuntija-
tukea suoraan 
palveluntarjoajilta.

 
 
 
 
Asukas ohjataan 
palvelun 
asiantuntijalle.

 
ohjaus  
asiantuntijan  
lähi- tai  
etätukeen

Tiedottaminen ja 
mainonta
 
Olennaista on myös  
digituen markkinointi 
ja viestintä asukkaille 
kunkin kohderyhmän 
tavoittavilla tavoilla, 
sopivissa kanavissa.

Toimijoiden välinen viestintä ja yhteistyö
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ASUKAS  
ON OSATTAVA 
OHJATA 
OIKEALLE 
ASIAN­
TUNTIJALLE.

ONNISTUNEEN DIGITUEN EDELLYTYKSET

ONNISTUNEEN DIGITUEN EDELLYTYKSET4 
Onnistunut digituki edellyttää toimivia laitteita ja yhteyk­
siä. Neuvonta voi tapahtua asiakaskoneella, asukkaan omalla 
tai kaupungin lainalaitteella. Lisäksi tarvitaan riittävän suuret, 
esteettömät ja tietoturvallisen sekä rauhallisen digituen mah­
dollistavat tilat. Tilojen tulee mahdollistaa myös tietoturvalli­
nen itsenäinen asiointi. 

Digituen antaminen edellyttää riittävän palveluiden tunte­
muksen ja digitaitojen ohella myös vuorovaikutustaitoja. Heik­
koihin digitaitoihin liittyy usein häpeää ja pelkoja, joita tuen 
antajan on pyrittävä hälventämään. Hankalien käsitteiden 
vuoksi digituessa on aina hyvä pyrkiä selkokielisyyteen.

Digitaitojen osalta tukijaan saattaa kohdistua jopa kohtuut­
tomia vaatimuksia. Työntekijän onkin olennaista muistaa, että 
kaikkea ei tarvitse osata. Ratkaisujen etsiminen yhdessä opet­
taa tiedonhakutaitoja ja hälventää häpeää. 

Digituen antajan on myös syytä tuntea kaikki digitukiverkos­
ton ja asiantuntijoiden palvelukanavat, jotta hän osaa ohjata 
tarvittaessa henkilön oikeaan paikkaan, esimerkiksi asiantunti­
jalle. 

On syytä muistaa, että digituen keskiössä on aina ihminen – 
digi on vain väline. Oikeanlaisten odotusten luomiseksi asuk­
kaille ja yhteistyökumppaneille on tärkeää viestiä selkeästi ja 
todenmukaisesti, mitä digituella tarkoitetaan ja millaista tukea 
eri toimijat tarjoavat.
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4.1 	 DIGITUEN 
PELISÄÄNNÖT

Digituen antaminen tai kehittäminen on 
yleensä vain yksi työntekijän monista 
tehtävistä. Henkilöstö sitoutuu tuen 
antamiseen paremmin, kun kaikilla on 
selkeä ymmärrys digituesta ja siihen 
kuuluvien inhimillisten kohtaamisten 
merkityksestä.

Digituen pelisäännöt kannattaa laa­
tia yhdessä työntekijöiden kanssa. Poh­
jana toimivat Digi- ja väestötietoviraston 
eettiset ohjeet. Yhdessä kannattaa mää­
ritellä esimerkiksi se, miten neuvominen 
tapahtuu eri kanavissa, neuvonnan rajat 
sekä ohjeet tilanteisiin, joissa työntekijät 
joutuvat kieltäytymään neuvonnasta ja 
ohjaaman autettavan oikealle asiantun­
tijalle. Digituen pelisäännöissä on syytä 
huomioida myös tietoturva.

ONNISTUNEEN DIGITUEN KESKIÖSSÄ ON IHMINEN

Esteettömät 
tilat

•	tietoturva

•	rauhallisuus

Laitteet ja 
yhteydet

•	asiakaskone

•	asukkaan oma 
laite

•	lainalaite

Tukijan digitaidot

•	Kaikkea ei tarvitse osata; 
ratkaisuja etsitään yhdessä.

Tukijan  
vuorovaikutustaidot

•	häpeän ja pelkojen 
hälventäminen

•	selkokielisyys

Tukijan palveluiden  
ja kanavien tuntemus

•	Digitukiverkoston palvelu­
kanavien tuntemus 

•	Neuvottavien palveluiden 
tuntemus

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

5.1 DIGITUKIJOIDEN KOULUTUS
Kaupungin henkilöstön tueksi kannattaa laatia 
kurssi. Vantaalla ja Espoossa kurssissa on hyödyn­
netty Digi- ja väestötietoviraston (DVV) materiaaleja. 
Näihin kuuluu muun muassa oman osaamisen tun­
nistamiseen ja kehittämiseen kannustavia tehtäviä, 
jotka suoritettuaan saa Digitukija-osaamismerkin 
todisteeksi osaamisestaan. Kurssi on suunnattu eri­
tyisesti niille, joiden työkuvaan digituki virallisesti 
kuuluu, mutta valtaosan koulutuksista voi tarjota 
kaikille digitukiverkoston jäsenille. 

Espoon ja Vantaan hankkeessa on järjestetty myös 
syventäviä teemakohtaisia koulutuksia. Niiden aiheet 
ovat valikoituneet työntekijöiden kanssa käytyjen 
keskustelujen pohjalta ja digitukea antavalle henki­
löstölle ja digitukiverkostolle tehdyn kyselyn perus­
teella. Koulutukset on toteutettu etänä Teams-so­
velluksen välityksellä.

5
KAUPUNGIN DIGITUKIJOIDEN 
KOULUTUSPAKETTI 

•	Eettisyys digituessa –  
mitä saan ja mitä en saa tehdä?  
(DVV: Digitukija-osaamismerkki)

•	Digitukijan ohjaustaidot  
(DVV: Digitukija-osaamismerkki)

•	Työssä tarvittavat digitaidot  
(DVV: Digitukija-osaamismerkki)

•	Työn tueksi: digituen pelisäännöt  
ja tietoturva sekä fraaseja vaikeisiin 
asiakastilanteisiin  
(kaupungin oma materiaali)

•	Tutustu myös näihin – hyödyllisiä 
materiaaleja: esimerkiksi tietoa 
digituen toimijoista ja ajankohtaisia 
koulutuksia (kaupungin oma materiaali)

https://dvv.fi/digituki
https://dvv.fi/digituki/osaamismerkki
https://dvv.fi/digituki/osaamismerkki
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TEEMAKOULUTUKSET 

•	Valtion ja pankkien sähköiset palvelut

•	Kuntien omat palvelut

•	Asiakkaan itsenäisyyden  
tukeminen – ei tehdä asiakkaan puolesta 
vaan annetaan hänen tehdä itse

•	Selkokieli digituessa

•	Tietoturva digituessa

•	Kuormittavista asiakastilanteista 
palautuminen

•	Digital English 

•	Kulttuurisensitiivisyys digituessa

•	Haastavat elämäntilanteet, turvallinen 
vuorovaikutus sekä väkivaltatilanteiden 
ennaltaehkäisy

•	Etäkokouksen- ja tapaamisen 
järjestäminen

•	Pilvipalvelut haltuun, dokumentin 
tekeminen

5.2	 KUNTALAISTEN KOULUTUKSET
Espoossa ja Vantaalla kuntalaisille on järjestetty 
infotilaisuuksia ja koulutuksia etänä Teamsissa. 
Etäinfoja on ollut mahdollista seurata asukastilojen 
kisastudiossa, joissa digituen koordinaattorit ovat 
samalla antaneet lähitukea katsojille. Osassa kirjas­
toja osallistumiseen on käytetty asukkaiden omia 
tai kirjastojen lainalaitteita, ja tarjolla on ollut myös 
tukea etätapahtumaan liittymiseen.

KUNTALAISTEN KOULUTUSTEEMAT 

•	Laitteiden tietoturva ja päivittäminen

•	Verkkohuijaukset

•	Turvallinen netin käyttö

•	Etätapaamiset haltuun

•	Kelan sähköiset palvelut

•	Maisa sekä sosiaali- ja terveyspalvelut

Erityisesti tietoturva on aina ajankohtainen 
ja tulevaisuudessa entistäkin tärkeämpi 
aihe infotiaisuuksille ja koulutuksille.
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DIGITUEN MITTARIT
Digituelle kannattaa kehittää mittarit. Ne tuottavat 
tietoa digitukitilanteiden aiheista ja lukumääristä eri 
toimipaikoissa ja kanavissa sekä kanavien toimivuu­
desta eri tilanteissa. 

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

Webropol-seurannassa tulosten luotettavuu­
teen saattaa vaikuttaa työntekijöiden motivaatio kir­
jata ylös kaikki digitukitapahtumat seurantajakson 
aikana. Motivaatiota voi pyrkiä lisäämään käymällä 
tuloksia läpi yhdessä työntekijöiden kanssa sekä 
ideoimalla konkreettisia ratkaisuja mahdollisiin pul­
makohtiin.

6
MITTAREILLA VOI  
SEURATA ESIMERKIKSI 
DIGITUEN MÄÄRÄÄ  
JA LAATUA 

Etä- ja lähidigituen määrä

•	digituen määrä asiointipisteissä 
(tukitilanteet / vuorokausi)

•	digituen määrä etäkanavissa 
(tukitilanteet / vuorokausi) 

Digituen laatu eri kanavissa

•	TOP 3 -kysytyimmät kysymykset

•	alle 15 minuuttia kestäneiden 
digitukitilanteiden osuus

•	pystyttiinkö asia hoitamaan 
loppuun
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KEHITTÄMISKOHTEET7

DIGITUKITIIMI  
TAI MUUT PYSYVÄT RAKENTEET

Digituki kuuluu jokaisen asiakaspalvelutyötä ja koh­
taavaa työtä tekevän työntekijän työnkuvaan, sillä 
kaupunkien tehtävänä on edistää asukkaidensa 
osallisuutta. 

Yleensä digitukea annetaan muiden tehtävien 
ohella, jolloin digituen kehittäminen voi olla haas­
tavaa. Digituelle kannataakin luoda pysyvä rakenne, 
kuten digitukitiimi. Tämä mahdollistaa digituen pit­
käjänteisen ja kaupunkitasoisen kehittämisen ja 
koordinoinnin.

NÄIN VANTAALLA

Vantaalle on palkattu kaksi koordinaatto­
ria kehittämään digitukea vuoden 2023 lop­
puun asti. Tarkoituksena on kasvattaa hen­
kilöstön osaamista ja rohkeutta digituen 
antamisessa. Samalla lisätään digituen saa­
vutettavuutta ja viestitään palveluista kun­
talaisille. Kehittämistyötä tehdään digituen 
koordinaattoreiden ja kehittämistä tukemaan 
perustetun digitukitiimin avulla.
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ETÄTUKI  
RIITTÄÄ MONESSA 
TILANTEESSA.

KEHITTÄMISKOHTEET

DIGISYRJÄYTYMISEN 
EHKÄISEMINEN

Kuntalaisille suunnatussa digitaitokyselyssä kävi 
ilmi, että lähitukea haluavat erityisesti vieraskieliset, 
nuoret sekä työelämän ulkopuolella olevat, kuten 
eläkeläiset ja pitkäaikaistyöttömät. Näiden asia­
kasryhmien tavoittamiseen tulee panostaa. Lähitu­
kea tulee lisätä alueilla, joissa sille on asukaspoh­
jan perusteella eniten tarvetta, esimerkiksi liikkuvan 
digituen avulla. 

Asukkailla voi olla myös esimerkiksi kognitiivisista 
tai liikkumisen rajoitteista johtuvia erityisen tuen 
tarpeita. Näiden erityistarpeiden huomioiminen on 
tärkeää digitukea kehitettäessä.

Monessa tilanteessa etätuki kuitenkin riittää. Eri 
kohderyhmille käytettävissä olevista etäkanavista 
ja niiden kehityksestä on syytä pysyä ajan tasalla. 
Työssäkäyvät ja nuoret omaksuvat varsin helposti 
myös uusia tukikanavia.

VAPAAEHTOISTYÖ  
JA MUUT YHTEISTYÖTAHOT

Digitukiverkostoa voi vahvistaa muodostamalla 
kumppanuuksia esimerkiksi seniori- ja maahan­
muuttajajärjestöjen kanssa. Yhteistyötä voi tehdä 
myös oppilaitosten tai työllisyyspalveluiden kanssa. 
Lisäksi siviilipalvelushenkilöt ovat tärkeä osa esi­
merkiksi kirjastoissa digitukea tarjoavaa henkilös­
töä. Digitukea voidaan lisätä myös kehittämällä kau­
punkien vapaaehtoistoimintaa.
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PALVELUTORI- 
KONSEPTI

Osa asukkaista kaipaa tukea viranomaisasiointiin, 
esimerkiksi Kelan lomakkeiden täyttöön tai Maa­
hanmuuttoviraston kanssa asiointiin. Digituki tulisi­
kin jatkossa toteuttaa yhä enemmän palvelutori­
konseptin mukaisesti. Tällöin samassa tilassa digi­
tukea antavat paitsi julkiset palvelut, myös järjestöt 
ja vapaaehtoiset. Näin asukas saa hoidettua asiansa 
kerralla kuntoon, eikä häntä pallotella eri toimijoi­
den välillä. 

KOTIIN  
VIETÄVÄ TUKI

Osan asukkaista on fyysisten tai muiden rajoittei­
den vuoksi hankala liikkua kodin ulkopuolella. Jotta 
kaupungit voivat palvella myös heitä, tulee kaupun­
geissa kehittää kotiin vietävää digitukea. Kaupungin 
oman kehitystyön rinnalla tai sijaan tämä voi tapah­
tua myös kumppanuuksien kautta.

ETÄTUEN  
KEHITTÄMINEN

Etätuen kehittäminen lisää digituen määrää ja alu­
eellista tasa-arvoa. Esimerkiksi asiointipisteisiin, 
asukastiloihin, kirjastoihin tai muihin kaupungin 
tiloihin voi lisätä mahdollisuuksia olla etäyhteydessä 
digitukijaan tai asiantuntijaan myös ilman omaa lai­
tetta tai internet-yhteyttä. Lisäksi sekä asukkaille 
että digitukea antaville voidaan järjestää etäkoulu­
tustilaisuuksia. Etäkoulutuksille voi myös järjestää 
kaupungin tiloissa yhteiskatselutilaisuuksia eli niin 
kutsuttuja kisakatsomoita. 

NÄIN ESPOOSSA

Espoossa palvelutorit toimivat Matinkylän 
Isossa Omenassa ja Kalajärvellä. Ison Ome­
nan palvelutorilla pääsee muun muassa kir­
jastoon, asiointipisteeseen, laboratorio- ja 
röntgenpalveluihin, Kelaan ja neuvolaan. 

6
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LAITTEET, TILAT  
JA TIETOTURVA

Digituessa käsitellään usein arkaluontoisia tie­
toja. Esimerkiksi etätukea varten kannattaakin luoda 
ohjeistus tietoturvallisen ja luotettavan tuen antami­
seksi. 

Asioinnin arkaluontoisuus tulee huomioida myös 
laite- ja tilaratkaisuissa. Tilojen tulee mahdollistaa 
tietoturvallinen ja rauhallinen digituki. Myös itsenäi­
sen asioinnin tietoturvallisuus esimerkiksi asiakas- 
ja lainakoneilla tulee varmistaa.

Osalla asukkaista ei ole omia laitteita. Käytettä­
vissä olevien asiakaskoneiden tulee siis olla helposti 
saavutettavia. Lisäksi voidaan hyödyntää aiempaa 
paremmin kirjastojen lainalaitteita. Niitä voi tarjota 
käytettäväksi myös muissa paikoissa. Lisäksi kau­
pungit voivat alkaa kerätä vanhoja laitteita ja jakaa 
niitä tarvitseville.

Turvallisempi asiointi asiakkaiden omilla laitteilla 
varmistetaan järjestämällä koulutuksia laitteiden 
suojaamisesta ja turvallisesta netin käytöstä.

KAUPUNKIEN 
YHTEISTYÖ

NÄIN PÄÄKAUPUNKISEUDULLA

 
Espoo, Vantaa ja Helsinki ovat jatkaneet 
digitukiyhteistyötään yhteisillä kokouksilla 
Digi- ja väestotietoviraston koordinoiman 
Uudenmaan Digitukiverkoston toiminnan 
päätyttyä.  
 
Alueellisia kokouksia on hyvä jatkaa myös 
tulevaisuudessa.
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VIESTINTÄ 

Jotta digituki tavoittaa tarvitsijansa, on kaupunkien 
viestittävä asukkailleen systemaattisesti ja monika­
navaisesti, huomioiden eri kohderyhmät ja heidän 
käyttämänsä viestintäkanavat. Myös viestintä digitu­
kiverkoston, viranomaisten ja yhteistyökumppanien 
kesken on olennaista. 

DIGITUEN MITTARIT  
KARTOITTAVAT 
DIGISYRJÄYTYMISTÄ

Digiasiointitaitoja, digituen tarpeita ja digituen tun­
nettuutta tarkastelleessa selvityksessä havaittiin 
ryhmä kuntalaisia, jotka eivät saa digitukea sitä tar­
vitessaan. Tämän digisyrjäytymisen tunnistamiseksi 
ja ehkäisemiseksi on suositeltavaa, että jatkossa­
kin tilannetta kartoitetaan säännöllisesti, esimerkiksi 
vuosittain.

NÄIN VANTAALLA

Vantaan uuden kaupunki
strategian yhtenä tavoitteena 
on eriarvoistumisen estäminen. 
Tämän yhtenä mittarina on digi­
syrjäytymisvaarassa olevien asia­
kasryhmien seuraaminen.  

Tavoitteen toteutumista mittaa 
se, että niiden vastaajien, jotka 
kertovat jäävänsä ilman tarvitse­
maansa digitukea, osuus kyse­
lyissä 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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SÄÄNNÖLLISET 
KOULUTUKSET

Henkilöstöä on koulutettava säännöllisesti. Koulu­
tukset voivat koskea niin asiakaspalvelutilanteita, 
työssä tarvittavia digitaitoja kuin neuvottavia palve­
luitakin.

Kuntalaisten koulutukset ovat yksi keino ehkäistä 
digisyrjäytymistä. Hybriditoteutukset lisäävät kou­
lutusten saavutettavuutta. Koulutuksissa kannattaa 
myös hyödyntää kumppanuuksia.
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8 TOIMINTAYMPÄRISTÖÖN  
VAIKUTTAVAT TRENDIT JA ILMIÖT

SOTE-UUDISTUS
 

Sote-uudistuksella on merkittävä vaikutus digitu­
keen, sillä kaupunkien rooli sosiaali- ja terveyspalve­
luiden neuvonnassa on suuri. Kaupunkien yhteistyö 
hyvinvointialueiden kanssa on olennaista: hyvinvoin­
tialueiden ja sote-alan toimijoiden tulee olla edus­
tettuina kaupunkien digitukiverkostoissa. Hyvinvoin­
tialueiden kanssa on myös sovittava neuvonnan ja 
tarjotun tuen rajoista.

MUUTTUVAN VÄESTÖN  
TARPEET

Väestö ikääntyy ja monimuotoistuu. Vieraskielisten 
osuus kasvaa varsinkin pääkaupunkiseudulla. Tämä 
edellyttää digituen ja erityisesti moni- ja selkokielisen 
digituen lisäämistä. Esimerkiksi englannin virallista­
minen asiointikieleksi edistää palveluiden saavutet­
tavuutta. Kaupungeille on hyvä myös saada käyttöön 
sovellus, joka kääntää puhetta ja chat-viestejä.

Teknologian kehityksen myötä monet nykyiset 
työtehtävät muuttuvat merkittävästi tai katoavat. 
Toisaalta työpaikkoja syntyy myös uusia, joten nii­
den määrä ei välttämättä vähene. Työllisyystilanteen 
muutokseen on kuitenkin digituessakin varaudut­
tava, sillä työttömyys lisää digituen tarvetta. 

Myös sosiaaliset ongelmat vaikuttavat: huo­
no-osaisuus altistaa digisyrjäytymiselle ja lisää digi­
tuen tarvetta.
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TYÖN TEKEMISEN JA 
PALVELUTUOTANNON TAVAT

Asiakaslähtöisyys, moniammatillisuus ja arkiympä­
ristöön jalkautuminen lisääntyvät kaikissa palve­
luissa. Myös digitukea on kehitettävä entistä asia­
kaslähtöisemmin: asukkaat on osallistettava kehittä­
miseen. Tuen on myös otettava huomioon yksilölli­
set tarpeet. Jalkautuva digituki on keino tavoittaa ne 
ihmiset, jotka tarvitsevat tukea eniten. 

TEKNOLOGIAN  
KEHITYS

Digi- ja etäpalvelujen lisääntyminen kasvattaa etä­
tuen tarvetta ja edistää sen yleistymistä. Analy­
tiikka, tekoäly, robotiikka ja datatalous mahdollis­
tavat uudenlaiset tavat tuottaa palveluita. Kehi­
tys edellyttää digitukijoilta ymmärrystä digitaalisista 
oikeuksista, omadatasta ja datan käyttöön liittyvistä 
riskeistä, jotta he osaavat neuvoa asukkaita riskien 
huomioinnissa. Tietoturva ja omien tietojen suojaa­
minen ovat jatkossa entistäkin olennaisempia tee­
moja asukkaille.

MUUTTUVAT  
MAAILMANTILANTEET

Muuttuva maailma ja yllättävät uudet tilanteet aset­
tavat haasteita digitukeen sitoutumisessa, eten­
kin jos digituki on vain yksi osa työnkuvaa. Esimer­
kiksi koronan ja Ukrainan sodan kaltaisissa kriiseissä 
kaupungille tulee uusia kiireellisiä tehtäviä. Työyhtei­
sön yhteiselle kehittämistyölle voi silloin olla vaikeaa 
löytää aikaa. Toisaalta muuttuvat tilanteet muistut­
tavat, että palveluita on opittava kehittämään jous­
tavasti. Välillä on myös syytä miettiä, miten perus­
palveluita voidaan tarjota ilman digivälineitä. 

MUUT TOIMINTAYMPÄRISTÖN 
MUUTOKSET

Digituen kehittämiseen vaikuttavat myös monet 
muut tekijät, joista on hyvä olla tietoinen. Näitä ovat 
muun muassa lainsäädännön ja poliittisten voima­
suhteiden muutokset. Lisäksi kaupunkiorganisaation 
muutokset luovat digituelle uusia odotuksia ja mah­
dollisuuksia.
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9 LOPUKSI

Digitalisaatio vaikuttaa kaikkien kuntalaisten ja 
työntekijöiden arkeen. Digitukea annetaan kotona, 
työpaikoilla ja läheisille jokapäiväisissä kohtaami­
sissa. Vaikka digitalisaatio helpottaa elämää, välillä 
se nostaa sykettä – etenkin, jos apua ei ole saata­
villa.

Monesti jo pelkästään yhdessä tekeminen vähen­
tää stressiä. On syytä kiinnittää huomiota siihen, 
että kaikki pysyvät digitalisaatiossa mukana ja saa­
vat tarvitessaan digitukea. Digitukea on mahdol­
lista antaa monessa eri paikassa ja kanavassa, näitä 
mahdollisuuksia kannattaa hyödyntää ja tehdä digi­
tuen kohtaamisista luonnollinen osa yhteistä arkea. 
Autetaan toisiamme ja tehdään yhteistyötä myös 
jatkossa.  

Terveisin,
Vantaan ja Espoon kaupunkien  
Monipaikkainen digitukipalvelu kuntalaisille - 
hanketiimi
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HANKKEESSA LUOTUJA MATERIAALEJA

Voit kysyä hankkeessa luotuja  
materiaaleja Vantaa-infosta, sähköpostiosoitteesta  
vantaa-info@vantaa.fi. 

•	henkilöstön digitaitokyselyn kysymyspatteristo

•	kuntalaisten digitaitokyselyn kysymyspatteristo 

•	digituen säännöt

•	Webropol-mittarit

•	digituen kurssin rungot
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