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1 Esipuhe

Moni kansalainen toivoo lisdd mahdollisuuksia asioida digitaalisesti. Tam& on myds julki-
sen hallinnon tavoite. Lisdksi kdyntiasioinnin palvelupisteiden ja aukioloaikojen supista-
minen ohjaa asioimaan sahkoisesti. Pelkkd digitaalisen palvelun tarjoaminen ei kuiten-
kaan riitd onnistuneeseen asioinnin digitalisointiin. Digituki on merkittava palvelu, joka
mahdollistaa monen kansalaisen osallisuuden ja yhteiskunnan digitalisoitumisen. Tuen
tarve ei koske ainoastaan digitaidoiltaan heikoimpia ja syrjaytymisvaarassa olevia, vaan
tarvetta on monen tasoista laitteiden peruskaytdsti erilaisiin asiointi- tai ongelmatilan-
teisiin. Tastd huolimatta digituen merkitysta ei kansallisesti ole riittdvasti huomioitu, eika
digituen tarjoamiseen ole selkeitd alueellisia koordinoijia ja vastuutahoja. Digituen tarve
on huomioitu hallitusohjelmassa lupaamalla palveluiden saatavuus ja riittava tuki myos
heille, joille digitaalisten ratkaisujen kdyttdminen on vaikeampaa. Toistaiseksi on episel-
vaa, tullaanko kirjauksen perusteella toteuttamaan toimenpiteita hallituskauden aikana.

1. Digituki tarvitsee ennen kaikkea jatkuvuutta. Pistemainen ja katkonainen tuen
tarjoaminen ei auta vakiinnuttamaan digitukea paikallisesti. Tarvitaan rahoitus-
ja toimintamalli, joka kohdentuu paikallistasolle ja nivoo eri toimijat yhteen.

2. Yhteistydssa koordinoitu ja kokonaisuuden hahmottava toiminta ja rahoitus on
vaikuttavuudeltaan merkittdvampaa. Yhteistyo eri tahojen kesken on koordinoi-
tava tehokkaasti. Kunnat, jarjestot, hyvinvointialueet, valtion virastot ja yksityiset
toimijat ovat kaikki oleellisia digituen tarjoajia, jotka osaltaan voivat auttaa kan-
salaisten digiosaamisen yllapidossa ja asioinnin sujuvoittamisessa. Eri toimialoja
rahoitetaan talla hetkelld eri ministeridista toisistaan irrallisina.

3. Kansallista, alueellista ja paikallista koordinaatiota taytyy jatkaa ja kehittda. Jo-
kaisella tasolla on tirkea tehtdva kokonaisuudessa, jonka tulisi pelata yhteen.
Paikallinen asiantuntemus yhdistettyna alueelliseen yhteisty6éhon ja kansalliseen
tukeen tuottaa parhaan lopputuloksen sen sijaan, ettd jokainen taho suorittaa
vain omaa tehtédvaa.

Lisdksi Kuntaliitto korostaa erityisesti digituen tarpeiden tunnistamista ja tunnustamista,
jotta edelld mainitut seikat saavat ansaitsemansa merkittdvyyden kansallisessa ja pai-
kallisessa padtoksenteossa. Digitukeen panostaminen tulisi ndhda yhteiskunnallisesti
erityisen tarkedni ja kaikkia osapuolia hyddyttavana investointina, eikd vain marginaali-
sena lisdpalveluna.

Markus Pauni
Strategia- ja kehitysjohtaja
Kuntaliitto
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2 Tiivistelma keskeisista
havainnoista ja huomioita
jatkoon

Kuntaliitto selvitti kevdalla 2025 kuntien ja kaupunkien digituen nykytilaa. Kes-
kusteluja kaytiin 21 kunnan kanssa. Keskeisimpina haasteina digituen tarjoami-
selle ja kehittdmiselle ovat jatkuvuuden puute, vastuuhenkilon tai -tahon puut-
tuminen, ajanpuute sekd epavarmuus rahoituksesta. Digituen alueelliseen ja
paikalliseen kehittdmiseen tarvitaan vakituista koordinoijaa ja pitkdjanteista te-
kemista. Digituen tarpeen huomiointi on mainittu paaministeri Orpon hallitus-
ohjelmassa, mutta toistaiseksi on epaselva3, ollaanko hallituksen toimesta talla
hallituskaudella tekemassa konkreettisia toimenpiteitad asian edistdmiseksi. Di-
gituen tunnistaminen arvokkaana ja kriittisend toimintona havahduttaisi johtoa
ja paattijia konkreettisempiin toimiin, kuten jyvittamaan tydntekijoille parem-
min aikaa muun muassa digituen jarjestamisen suunnitteluun, verkostojen ylla-
pitoon, kouluttamiseen ja ideointiin.

Digituen tarjoamisen monipuolisuus vaihtelee paikkakunnittain ja alueellisesti
suuresti. Selvityksen tulosten mukaan kuntalaisen tuen tarpeisiin vastaaminen
on pitkalti riippuvainen asuinpaikasta. Isommissa kunnissa ja kaupungeissa digi-
tuen toimijoita saattaa alueella olla useita, mutta pienemmilld paikkakunnilla
digituki saattaa olla yhden ihmisen tyotehtavana tai osa tyotehtavai. Toki asia-
kasmaarat vaikuttavat tuen tarpeen maaraan ja yksi tydntekija voi joissain ta-
pauksissa riittda. Selvitykseen osallistujat kertoivat kuitenkin, ettd digituen ke-
hittdminen saattaa olla tydtehtavissa ikdan kuin paperilla, mutta kaytanndssa
sille ei jaa muilta tyotehtavilta juurikaan aikaa.

Kunnat ja kaupungit rahoittavat digituen tarjontaa padasiassa omasta budjetista
tai hankkeiden avulla. Oma budjetti on monissa tapauksissa pieni tai olematon.
Hankeriippuvaisuus puolestaan aiheuttaa digituen toimintaan katkonaisuutta ja
epavarmuutta. Digituen yhteistydtahoina mainitaan useimmiten jarjest6t, mutta
yhteisty6ta tehddan vahintdan yhteisen verkoston mydtd myés muiden viran-
omaisten, yritysten ja hyvinvointialueiden kanssa. Yhteistydn aktiivisuuden taso
on kuitenkin vaihtelevaa. Verkostojen epaaktiivisuutta pidetdin haasteena ja
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niille kaivattaisi selkeAmpaa vetdjas, jotta verkostoyhteistydsta saisi enemman
irti.

Jarjestdjen vapaaehtoisia digitukijoita pidetdan usein erityisen tarkedni osa di-
gituen tarjontaa ja tdma& toimintamalli oli eniten mainittu esimerkki muun toi-
mijan tarjoamasta digituesta. Jarjestdjen vapaaehtoisten lisdksi digitukea anne-
taan usein kirjastoilla, kauppakeskusten asiointipisteilld ja palvelujen seka asi-
oinnin yhteydessa. Asioinnin ja muiden palvelujen yhteydessa annettua digitu-
kea ei valttamatta aina tunnisteta digitueksi, jolloin digituen tehtava ja tarve tu-
elle saattaa jaada piiloon. TAma vaikeuttaa tarpeiden huomaamista ja sen
myo6ta oikeasuhtaista resursointia niin kunnassa kuin yhteiskunnallisesti.

Selkein digituen kohderyhma ovat ikdantyneet, vaikka myds laajempi tarve on
tunnistettu. Monet mainituista erityisryhmistd ovat hyvinvointialueiden tehtaviin
liittyvia, kuten mielenterveyskuntoutujat, pdihdeongelmaiset, vaikeasti tyollisty-
vat ja vammaispalveluiden asiakkaat. Yhteistyd hyvinvointialueiden kanssa onkin
tarkeda tarpeiden tunnistamiseksi ja oikeiden ihmisten tavoittamiseksi. Myds
tydssakayvillad ja nuorilla on tunnistettu tarpeita esimerkiksi asioinnin tukeen ja
uusien laitteiden kayttodnottoon Lliittyvaan tukeen.

Digitaitoja pidetdan usein ehtona kansalaisten osallistumiselle yhteiskuntaan,
jolloin muodostuu oleelliseksi, ettd digitukea on riittavasti saatavilla julkisena
maksuttomana palveluna. Tdméan onnistumiseksi kuntien ja kaupunkien suurim-
pina tarpeina ovat digituen toiminnan pitkdjanteisyyden mahdollistaminen seka
vahva digituen kansallinen ja paikallinen vastuuvetija. Digituelle tarvitaan syste-
maattista yhteista kehitysta.
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3 Digituen ja selvityksen
tarpeen taustoitusta

Paaministeri Petteri Orpon hallituksen tavoitteena on lisdta kansalaisten sah-
koistd asiointia valmistelemalla viranomaisten tiedoksiannon siirtymista ensisi-
jaisesti digitaaliseksi vuoden 2026 alusta alkaen. Muutoksen myotéa digitaalisen
tiedoksiannon eli sdhkdisten viranomaisviestien piiriin (Suomi.fi-viestit-palvelun
kayttédjiksi) voi arvion mukaan tulla jopa 2,8 miljoonaa uutta kansalaista. TAma
voi lisdta digituen tarvetta paikallistasolla, vaikka muutos koskee vain vahvaa
tunnistautumista kayttavia henkilditd. Henkilon tulee esimerkiksi osata kieltdy-
tyd muutoksesta, jos hdn haluaa jatkossakin viestit paperisena. Myés muut
suunnitteilla olevat muutokset, kuten valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudis-
taminen seka Digi- ja vdestotietoviraston (DVV) Kansalaisneuvonnan mahdolli-
nen lopettaminen, voivat vaikuttaa digituen tarpeeseen. Orpon hallitusohjel-
massa luvataan, ettd "hallitus varmistaa digitaalisten palveluiden ja laitteiden
lisdantyessa palveluiden saatavuuden ja riittavan tuen myds heille, joille digi-
taalisten ratkaisujen kdyttaminen on vaikeampaa”. Taltad osin ei kuitenkaan ole
tiedossa konkreettisia toimenpiteita.

Lainsdadantd ei konkreettisesti maarita, miten ja kenen digitukea tulisi tarjota.
Digituen jarjestdminen on mahdollista hyvin eri tavoin ja myds yhteistydssa eri
toimijoiden, kuten muiden viranomaisten, yritysten tai jarjestdjen kanssa.

On myds hyvd huomioida, ettei digiasioijien ja ei-digina asioijien valilla ole sel-
keda rajaa, vaan ndiden vilissd on myds tuettu digiasiointi. Valilla digitaitoiset-
kin asioivat ldsni tai tarvitsevat digitukea. DVV:n Digitaitoraportissa 2023" on
kerrottu, ettd Suomessa 73 % 16—89 vuotiaista omaa vdhintdan digin perustai-
dot (aihealueista informaatiolukutaito, viestinta ja yhteistyd, digitaalinen sisal-
lontuotanto, turvallisuus ja ongelmanratkaisu). Digitaitoisetkin tarvitsevat ajoit-
tain tukea muun muassa digiasiointiin, uuteen laitteeseen tai erilaisissa ongel-
matilanteissa. Korkea prosenttimaira ei siten tarkoita, ettd tukea ei silti tarvit-
taisi. Kddntaen tarkasteltuna luku tarkoittaa, ettd 27 %, eli lahes kolmannes tar-
kastellusta ikdryhmastd, ei omaa edes perustaitoja. Kyse on noin 1,2 miljoonasta

' Digitaitoraportti 2023
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https://dvv.fi/documents/16079645/0/Digitaitoraportti_2023_saavutettava.pdf

ihmisesta. Digituen tarve ei siis ole marginaalinen ilmid. Jos tukea digiasiointiin
ei saa, saattaa moni siirtyd tahtomattaankin ei-digina asioijaksi tai syrjaytya
palveluiden piiristd kokonaan, josta aiheutuu niin yksilélle kuin yhteiskunnalle
entistd vaikeampia haasteita.

Kaynnistimme tdman laadullisen selvityksen kuullaksemme kuntien ajankohtai-
sia kokemuksia digituen jarjestamisesta seka toimintamalleista ja saadaksemme
tdsmallisemman kuvan kuntien tarpeista ja valmiuksista parhaillaan voimak-
kaasti muuttuvassa toimintaymparistdssa. Taméan osion alaluvuissa on tarkem-
paa taustoitusta ennen luvussa 4 esiteltdvid havaintoja Kuntaliiton selvityk-
sesta.

3.1 Mita digituki on?

Digituella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden ja laitteiden kayttoon liittyvaa
opastusta sekd muuta yksilon digitaitojen kasvattamiseen tihtadvaa toimintaa.
Viranomaiset, kolmas sektori (kuten jarjestdt ja yhdistykset) seka yksityiset
kaupalliset toimijat tarjoavat digitukea muun muassa kurssien, tilaisuuksien tai
henkilékohtaisen neuvonnan muodossa. Myds laheisten ja tuttavien antama
opastus voidaan lukea digitueksi. Itsendisen selvidmisen jalkeen yleisintd onkin
laheisiltd neuvon kysyminen. Virallisilta tahoilta neuvoa pyytdad melko pieni
maara kaikista tuen tarvitsijoista.? Tutkimuksen mukaan kynnys virallisen tuen
hakemiseksi koetaan usein korkeaksi. 3

Digituessa yksil6ad voidaan opastaa esimerkiksi laitteiden peruskayttéon, jonkin
tietyn sovelluksen kayttoon tai digitaaliseen asiointiin liittyen. Tyypillistd on esi-
merkiksi uuden laitteen kdyttéonoton neuvonta, tietoturvaan, verkkoyhteyksiin,
tileihin ja salasanoihin, viranomaisasiointiin ja pankkiasiointiin liittyvat tuen tar-
peet. Erityisesti maahanmuuttajilla* ja nuorilla on haastetta myds suomalaisen
yhteiskunnan toiminnan tuntemisessa ja viranomaiskielen ymmartadmisessa.

Digituen saatavuus parantaa yksiloén oikeusturvaa, silla digitaalisen asioinnin
ja/tai laitteiden kaytdn epaonnistuminen voi sulkea pois monia mahdollisuuksia
vuorovaikutuksesta, tyénteosta, palveluiden saatavuudesta ja osallisuuden ko-
kemuksesta.

2 Digituen léydettavyyden kipupisteet ja ratkaisun avaimet
3 Digituen asiakas- kokemus 2023
4 Maahanmuuttaneiden digiosaaminen ja tyéllistyminen
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https://dvv.fi/documents/16079645/20502009/Digituen-lo%CC%88ydetta%CC%88vyyskartoitus-2022.pdf/47d38b73-a6d5-a59a-7f54-8f2fea9c03a5/Digituen-lo%CC%88ydetta%CC%88vyyskartoitus-2022.pdf?t=1679479923324
https://dvv.fi/documents/16079645/0/DVV-Digituen-Asiakaskokemus-saavutettava-2023.pdf/d7045c59-856a-0e0d-d4ad-e54bb649c30a/DVV-Digituen-Asiakaskokemus-saavutettava-2023.pdf?t=1696938448166
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3.2 Digitukeen liittyvaa lainsdaadantoa

Varsinaista digitukilakia ei ole olemassa, mutta muu olemassa oleva lainsaa-
dantd asettaa tiettyja velvollisuuksia kunnille ja kaupungeille.

Kuntien ja kaupunkien velvoitteet digituen osalta liittyvat ennen kaikkea seu-
raaviin kolmeen lakiin:

Hallintolakiin (434/2023)
e neuvontavelvollisuus asiointiin liittyen
Lakiin digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019)
o selked tiedottaminen digitaalisissa viranomaispalveluissa, miten jokainen
voi hoitaa asiansa sdhkdisesti
e riittava tuki digitaalisten palvelujen kdytt6on ja sen aktiivinen tarjoami-
nen
Lakiin yleisista kirjastoista (1492/2016)
e kirjastojen tehtdva on tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea tiedon
hankintaan seka edistdd monipuolista lukutaitoa

Lisédksi Suomen perustuslaissa (731/1999) on vaatimus yhdenvertaisuudesta
sdhkoiseen asiointiin ja viranomaisten kanssa asiointiin.

EU:n digitaalisen vuosikymmenen tavoitteena on muun muassa tarkeimpien jul-
kisten palveluiden 100 % digitalisointi sekd 80 %:lle aikuisvaestdstad vahintaan
perustason digitaidot. Yhtena tavoitteena on varmistaa, ettd kaikki voivat osal-
listua digitaaliseen yhteiskuntaan eikd ketdan jatetd jalkeen. Komission digitaa-
lisia oikeuksia ja periaatteita koskeva eurooppalainen julistus liittyy myds vah-
vasti kansalaisten digitaalisiin taitoihin. Ndista tavoitteista ja periaatteista ei ole
ainakaan toistaiseksi koitunut digitukisdadosta tai velvoitteita digituen tarjoami-
seen, mutta on hyva tiedostaa digitaitojen kohentamisen olevan melko vahvasti
esilld Euroopan unionin tasolla.

3.3 Digi ensin -hanke ja Suomi.fi-viestien kaytt6onoton
kasvu

Paaministeri Petteri Orpon hallituksen ohjelman tavoitteena on, ettd sahkdisesti
asioivat kansalaiset saavat viranomaisten lahettamat tiedoksiannot ensisijai-
sesti sdhkdisesti, Suomi.fi-viesteja hyddyntien. Ehdotettu sdantely perustuu
hallitusohjelman linjaukseen, ettd Suomi siirtyy asteittain digitaalisten palvelui-
den ensisijaisuuteen viranomaisasiointikanavana (Ensisijaisesti digitaalisen
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viranomaisviestinnan edistdmisohjelma, eli ns. ”Digi ensin” -hanke).® Ehdotuk-
sella esitetddn muutettavaksi lakia sdhkdisestd asioinnista viranomaistoimin-
nassa (13/2003) ja lakia hallinnon yhteisistd sdhkdisen asioinnin tukipalveluista
(571/2016) seka useita liitelakeja. Kuntaliitto on osallistunut lainvalmisteluun
lainsdadantohankkeen projekti- ja lainsdadantéryhmassa vuosina 2024-2025.

Kunnat ovat olleet vuodesta 2016 kansallisen palveluarkkitehtuurilain (KaPA-
laki) velvoitteen nojalla velvollisia kdyttamaan tiettyja Suomi.fi-tukipalveluja,
joihin Suomi.fi-viestit lukeutuu. Niille viranomaisille ja palveluille, jotka eivat
toimita kansalaisille tiedoksiantoja, uudistuksella ei padsaantdisesti ole vaiku-
tusta. Tukipalvelujen kayttovelvollisuudesta poikkeaminen tulee jatkossakin
olemaan mahdollista kunnille. S4anndsti tullaan taltd osin tarkentamaan.

Nykytilassa viranomaiset lahettavat pddsaantdisesti tekemansa tiedoksiannot
asiakkaalle postitse paperilla, ellei asiakas ei ole antanut erikseen suostumusta
sdhkodiseen tiedoksiantoon, eli Suomi.fi-viestien kayttdon. 1.1.2026 alkaen julki-
sen hallinnon viranomaisen sahkdiseen asiointiin kirjautumisen yhteydessa, eli
Suomi.fi-tunnistuksen yhteydessa, kansalaiselle luodaan automaattisesti
Suomi.fi-viestit-tili, jos sellaista ei vield ole. Suomi.fi-tunnistus on vain julkisen
hallinnon toimijoille, kuten OmaVero, OmaKanta tai OmakKela, ei yksityisille toi-
mijoille, kuten pankki- tai vakuutuspalveluille Tunnistautumisen yhteydessa tu-
lee ilmoitus, ettd Suomi.fi-viestit on automaattisesti otettu kayttdoon ensisijai-
sena viranomaisten tiedoksiantojen kanavana. Erillistd suostumusta Suomi.fi-
viestien kayttoon tai sdhkoisten tiedoksiantojen vastaanottamiseen ei endi pyy-
detd. Kansalaisen on kuitenkin mahdollisuus omalla erilliselld ilmoituksella
vaihtaa posti edelleen tulemaan paperisena Suomi.fi-viestien asetuksista. Pyyn-
t64 noudatetaan hallituksen esityksen mukaan kuusi (6) kuukautta. Jos tdman
jalkeen henkild tunnistautuu uudelleen sdhkoisesti julkisen hallinnon viranomai-
sen palveluun, tulee tehda uusi pyyntd paperipostista. Kansalaisille viestitdan
tulevasta muutoksesta sdhkdisen tunnistautumisen yhteydessi jo muutosta
edeltavien kuukausien aikana, jonka yhteydessa Suomi.fi-viestit on mahdollista
ottaa kayttdon jo aiemmin vapaaehtoisesti tai lykatd kayttdonottoa. Hallituksen
esitys on ollut lausuntokierroksella maaliskuussa 2025 ja valiokuntakasittely
ajoittunee syksyyn 2025. On mahdollista, ettd valiokuntakasittelyiden myota
esitykseen tulee vield muutoksia.

Suomi.fi-viestien kayttdjid on nykytilanteessa noin 1,5 miljoonaa, mutta tavoite
on reilu 4 miljoonaa kayttijaa. 2,8 miljoonan ihmisen tavoiteltu siirtyminen sah-
kdisen asioinnin piiriin tullee aiheuttamaan lain voimaanastuessa merkittavaa
kysyntdd digitukea kohtaan erityisesti muutoksen alkuvaiheessa.

5 Digi ensin -ohjelma - Valtiovarainministerid
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3.4 Palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishanke

Valtion palvelu- ja toimitilaverkkoa uudistetaan parhaillaan valtiovarainministe-
rion toimesta Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -
hankkeessa®. Kayntiasiointia kootaan julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelu-
pisteisiin. Aluehallintovirastot, Digi- ja vaestotietovirasto (DVV), ELY-keskukset,
Maahanmuuttovirasto, Maanmittauslaitos, oikeusapu- ja edunvalvontapiirit, po-
liisin lupahallinto, Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimistot,
ty6- ja elinkeinotoimistot, Ulosottolaitos, Verohallinto ja Kela ovat hankkeessa
mukana. My6s kuntien ja hyvinvointialueiden on mahdollista olla mukana yhtei-
sissa asiakaspalvelupisteissd tarjoamassa palveluita soveltuvilta osin. Kayntiasi-
oinnin on tarkoitus tdydentda kattavia sahkdisia asiointipalveluita. Uudistuksen
myo6td on tarkoitus, ettad jokaisella kansalaisella on korkeintaan tunnin ajomatka
asiointipisteelle. Hanke on alkanut vuonna 2021 ja joitain pilotteja on jo toteu-
tettu. Vuoteen 2030 mennessi on tavoitteena toteutua koko Suomen laajuinen
asiakaspalveluverkko.

Valtiontalouden tarkastusviraston (VTV) tarkastuskertomuksessa’ ministerioi-
den asiointikanavien jarjestamisesta ja digiasioinnin tuesta suositettiin, ettad sa-
massa yhteydessi voisi suunnitella digituen koordinointivastuuta. Tarkastusker-
tomuksen havainnoista ja suosituksista on lyhyt esittely tdméan raportin koh-
dassa 5.1. Tarkastuskertomukseen tehdaan jalkiseuranta vuonna 2026.

6 Palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishanke - Valtiovarainministeri6
7 Tarkastuskertomus 12/2024: Asiointikanavien jarjestdminen ja digiasioinnin tuki
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4 Digitukiselvitys

Kuntaliitto toteutti selvityksen digituen nykytilanteesta kunnissa ja kaupun-
geissa kevailla 2025, silld pidimme digitukea oleellisena osana digitalisaation ja
sen edistymisen onnistumista. Oletamme, ettad digituen tarpeeseen saattaa
aiemmin mainittujen muutosten myota tulla ainakin hetkellinen piikki. Digitali-
soituvassa yhteiskunnassa digituen rooli ei kuitenkaan ole vain hetkellinen, vaan
se on yksi keskeinen tukimuoto kansalaisille.

Selvityksen tarkoituksena oli kartoittaa ajankohtaisia ratkaisuja ja haasteita di-
gituen jarjestamisessa, erilaisia yhteistydon muotoja seka paikallisia resursseja.
Selvitystd kaytetdan Kuntaliiton sisilld kuntien edunvalvonnan tukena, mutta
selvitys tehtiin myds vertailutiedoksi digitukea tarjoavien tai sen kehittamista
pohtivien kuntien tarpeisiin.

Laadullinen selvitys toteutettiin keskustelemalla kuntien digituen tai sen koor-
dinaation parissa tydskentelevien henkildiden kanssa helmi-huhtikuussa 2025.
Suurin osa keskusteluista toteutettiin etayhteyksin, joiden lisdksi toteutettiin
nelja kuntavierailua. Pd3paino selvityksessd on kuntalaisille tarjotussa digitu-
essa, mutta myos kunnan tydntekijoille tarjottu tuki oli mukana osassa keskus-
teluista. Tavoitteena oli kuulla mahdollisimman monenlaisten kuntien paikalli-
sista digituen jarjestdmisen tavoista ja haasteista eri puolilta Suomea. Kuntien
paikalliset olosuhteet, kuten sijainti, ikdrakenne, tyottdmyys ja vieraskielisten
osuus, vaikuttavat kuntien ja kuntalaisten tarpeisiin. Naiden taustamuuttujien
tunnistaminen on tarkeda.

Keskusteluihin osallistui 21 kuntaa yhteensa 11 maakunnan alueelta, mutta
muutamissa tapauksessa osattiin lisdksi kertoa jonkun verran mydés naapuri-
kuntien tilanteesta. Mukana selvityksessad ovat my6s kahden hyvinvointialueen
hankkeen ja kahden maakuntatason edustajan kanssa kdydyt keskustelut alu-
een kuntien tilanteista. Kaksi téllaista laajemman alueen keskustelua kaytiin
osana kuntien kanssa kaytyja keskusteluja (alueellisia asioita kasiteltiin siis
kuntien kanssa samassa keskustelussa) sekd kaksi kaytiin erillisind keskuste-
luina.
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Osallistuneista kunnista 13 kpl on alle 15 000 asukkaan kuntia, 3 kpl on 40 000-
100 000 asukkaan kuntaa ja 5 kpl on yli 100 000 asukkaan kuntaa. Asukasmaa-
riltddan kuntien vakiluvut kattavat yhteensa reilut 1,3 miljoonaa ihmista. Keskus-
teluissa mukana olleet hyvinvointialueet sekd maakunnat mukaan lukien vdes-
tékattavuus on noin 1,9 miljoonaa ihmistd. Mukana olevien kuntien asukasluvun
mediaani on 8 983 ja keskiarvo 64 994.

Yksi tai useampi kunta Ei @Kylla

Keskustelu kayty Ei @Kylla

Kuva 1 Vasemmalla maakunnat, joiden alueelta vdhint&én yksi kunta mukana: Lappi,
Eteld-Pohjanmaa, Pohjois-Pohjanmaa, Pohjanmaa, Uusimaa, Pohjois-Karjala, Keski-
Suomi, Keski-Pohjanmaa, Varsinais-Suomi, Kymenlaakso, Pdaijdt-Hdme.

Oikealla kunnat, jotka ovat selvityksessd mukana: Espoo, Hailuoto, Hanko, Inari, Inkoo,
Joensuu, Keuruu, Kokkola, Koski TL, Kotka, Kustavi, Lahti, Nurmes, Oulu, Pedersére, Posio,
Taivalkoski, Teuva, Turku, Tyrndvd, Vantaa.

Suurin osa keskusteluista kaytiin yhden-kahden henkildn kanssa, mutta enim-
milladn keskusteluun osallistui kunnasta ja kunnan alueen toimijoista 5-8 hen-
kiloa. Yhteensd kuntien kanssa keskusteluihin osallistui 52 henkil64, joiden li-
sdksi kaksi digitukiasiakasta halusi oma-aloitteisesti kertoa ajatuksiaan selvityk-
seen yhden kuntavierailun yhteydessa.
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Keskusteluihin osallistui henkiléitd muun muassa seuraavanlaisista rooleista:
hyvinvointi-, osallisuus- tai yhteis6koordinaattori, projektipaallikkd tai -tyénte-
kija, hanketyodntekija, erilaiset digitukijoiden tehtavanimikkeet, kehittidmisjohtaja
tai -asiantuntija, palvelupaallikkoé tai -asiantuntija, kirjastopalvelujohtaja, joh-
tava kirjastonhoitaja, aluekoordinaattori, digikoordinaattori, kansalaisopiston
rehtori, johtava asiantuntija, hallintopdillikkd, asiakaspalvelukoordinaattori, pal-
velusihteeri tai -esihenkild sekd kaupunkistrategian ja johdon suunnittelija.

41 Keskeisimmat havainnot ja tunnistetut haasteet

Keskusteluissa ei aina vaikutettu heti tunnistettavan, ettd digitukea annetaan
monissa tapauksissa monenlaisen asioinnin yhteydessa. Erityisesti pienemmissa
kunnissa saatettiin alkuun todeta, ettd digitukea ei juuri kunnassa ole jarjes-
tetty. Keskustelun edetessi kuitenkin saattoi kdyda ilmi, ettd digitukea anne-
taan asiointipisteill, kirjastolla osana perusty6ta, etsivdssa nuorisotydssa, idk-
kdiden yhdistysten kautta, tyottomien palvelujen yhteydessa, kotoutumispalve-
luissa ja niin edelleen. Vaikka digitukea ei olisi siis erikseen jarjestetty ja ni-
metty digitueksi, annetaan digitukea kuitenkin muun tyén ohella ikdan kuin
huomaamatta. Tallaista digitukea on kuitenkin vaikeampi tunnistaa ja eritella.

P43dosin haasteet ja tarpeet ovat useimmille kunnille yhteisia, vaikka tunnistet-
tavissa on tiettyja kuntakohtaisia eroja suhtautumisessa tai tarpeiden koke-
muksissa. Vihemmistd kokee nykyisen toiminnan ja tarjonnan tason olevan riit-
tava tai riittavan vakaa.

411 Digituen monipuolisuus vaihtelee - rahoitus on paidasiassa omaa
tai hankeriippuvaista

Yli 40 000 asukkaan kunnissa ja kaupungeissa digitukea jarjestetaan todenna-
kdisemmin monipuolisesti yhteistydssd useiden eri tahojen kanssa kuin pie-
nemmissd kunnissa. Rahoitus on kuitenkin padasiassa kunnan tai kaupungin
omasta takaa, vaikka monipuolisuus nojaa myd&s paljon yhteisty6hon jarjestdjen
kanssa, ja hankkeissakin ollaan mukana.

Alle 15 000 asukkaan kunnissa tuki painottuu muiden palvelujen ohella annet-
tuun tukeen, eikd digitukea valttamatta jarjestetd erikseen kunnan puolesta tai
se on ehka yhden ihmisen harteilla (esimerkiksi usean kunnan alueella toimiva
digitukihenkild). Digitukipalvelua jarjestetddn pienissa kunnissa erikseen enim-
makseen hankkeiden ja jarjestdjen tuella. Rahoituksen ldhde kuitenkin vaihte-
lee. Osa pienemmistd kunnista toteuttaa digitukea omalla rahalla, osa hank-

keilla ja/tai pienimuotoisesti omalla rahoituksella. Yhdesta kunnasta kerrottiin
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hyddynnetyn palkkatukimahdollisuutta aiemmin tyéttéman henkildn tyéllista-
miseksi kunnan digitukitehtaviin. Osalla taas ei ole erillistd rahoitusta, ellei
kdynnissd ole hankkeita tai muuta avustusta saatavilla.

Digituen tarjoamisen laajuus ja monipuolisuus vaihtelee kunnittain suuresti
maakuntienkin sisilla. Toisaalla alueellinen yhteistyd ja koordinointi on moni-
puolista eri tahojen valilla. Toisaalla maakunnan alueen digituki voi keskittya
isoimman kunnan tai kaupungin resursseihin ja pienempien kuntien kohdalla
joko jaettuun digitukihenkil6dn tai korkeintaan 1-3 henkilén harteille. Tyypilli-
sesti digitukea tarjotaan tiettyinad viikonpdivina 1-2 kertaa viikossa tai kuukau-
dessa, useimmiten kirjastoilla tai esimerkiksi yhdistystaloilla. Kunnat neuvovat
digituen asiakkaita monenlaisissa asioissa, mutta tavallista on digituen kuvaus
yleisena opastuksena, jonka piiristd esimerkiksi laitteiden korjaukset, paivityk-
set ja asennukset ovat erikseen pois suljettuja. Tarkemmin digituen asiakkaiden
tarpeisiin kohtaamisesta osiossa ”4.1.5. Digituen asiakkaiden tarpeisiin vastaa-
minen”.

Useilla keskusteluun osallistuneilla digituen jarjestdminen on pitkalti riippuvai-
nen hankkeista. Ylipdataan digituen kehittdmismahdollisuudet paranevat useilla
hankerahoituksen myo6ta selkeasti. Hankkeiden mydta yleisimpina rahoittajina
on mainittu EU, VM, DVV, hyvinvointialue ja STEA, mutta myds muun muassa
STM, ELY-keskus, AVI, Leader ja OPH ovat rahoittaneet hankkeita. Lisdksi esi-
merkiksi yhdelld alueella toimiva osuuskauppa on rahoittanut alueellista han-
ketta hyvantekevaisyytena ja yhdelld paikkakunnalla yritys on lahjoittanut kan-
nettavia tietokoneita kaupungin digituen kayttoon.

Suhtautuminen hankkeisiin on kuitenkin osin ristiriitaista. Ne tuovat paljon kai-
vattuja resursseja ja "buustia” digituen organisointiin ja toteuttamiseen, mutta
tekevat toiminnasta katkonaista ja epavarmaa. Naitd haasteita avataan myo-
hemmin tarkemmin kohdassa ”4.1.6 Digituen onnistumisen haasteita”.

4.1.2 Digitukea annetaan usein kirjastoilla ja kauppakeskuksissa, va-
paaehtoisten toimesta ja muiden palvelujen yhteydessi

Kunnat ja kaupungit tarjoavat yleisimmin digitukea kirjastolla osana perustyota
tai erillisend digitukipdivystyksena, kauppakeskuksissa tai kunnantaloilla sijait-
sevilla asiointipisteilld sekd muiden palvelujen, kuten tyollisyys-, nuoriso- tai
kotoutumispalvelujen yhteydessa. Lisdksi kansalaisopistojen kursseja on usein
saatavilla ainakin satunnaisesti. Pienemmilla paikkakunnilla kansalaisopiston
kursseja ei valttamatta jarjesteta joka lukukausi tai -vuosi, silld joko osallistujia
ei ole ollut riittdvasti tai kurssille on vaikeaa loytda opettajaa. Kansalaisopisto-
jen lisdksi digitukikursseja jarjestetdan esimerkiksi yritykseltd ostettuna seka
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sddtion toteuttaman hankkeen kautta. Naiden kerrotaan olevan aivan erityisen
pidettyjad kuntalaisten puolesta ja kuntalaisten kiinnostus kursseihin on vuosi
vuodelta kasvanut. Monissa kunnissa oman digituen kerrotaan nojaavan hyvin
paljon kirjastoilla annettuun digitukeen. Toisissa taas digituki voi olla nimetty
kunnan muulle tyéntekijille tai yksikolle, ja kirjastolta saa vain hyvin pienimuo-
toista ohjeistusta yhteiskdyttdisen laitteen lisdksi.

Pienilld resursseilla toteutetaan esimerkiksi nuoren palkkaamista kesatdihin di-
gitukijaksi, opiskelijoiden kurssisuorituksina antamaa digitukea (sdannollisena
tai tempauksena), yksittdisia tapahtumia sekd useammankin kunnan alueella
kiertavan digitukihenkilén antama tuki. Muutamissa pienimmissa kunnissa kun-
talaisten digitukea antaa osa-aikaisesti tai osittain vapaaehtoisena esimerkiksi
yhteiso- tai hyvinvointikoordinaattori, jonka paatyd koostuu muista tehtavista.

Hieman isommilla resursseilla ja hankkeiden seka jarjestdjen tuella pystytdin
toteuttamaan sdannéllisempia digitukipdivystyksia ja tapahtumia seka esimer-
kiksi kattavat etatukipalvelut chatteineen ja videopuheluineen. Isompien kau-
punkien asiointipisteitd on sijoitettu esimerkiksi kauppakeskuksiin, joissa ihmi-
sid liikkuu paljon muutenkin. Asiointipisteitd on useissa tapauksissa toteutettu
yhteistydna myés muiden palvelujen, kuten kirjaston, Kelan, Veron tai joukkolii-
kenteen palvelujen kanssa. Muutamissa yhteyksissa toteutetaan myds liikkuvaa
digitukipistetta, joka kiertda esimerkiksi alueen kirjastoja sdannollisesti. Digitu-
kijoiden kerrotaan myd&s ajoittain tai sdannéllisesti jalkautuvan erilaisiin tapah-
tumiin, kuten palvelutalojen lounashetkiin, asunnottomien yéhon, mielenter-
veyskuntoutujien kuukausitapaamiseen, torimarkkinoille, kyldyhdistysten iltoi-
hin, lahikauppaan ja muualle, joissa usein vaikeammin tavoitettavia ihmisia voisi
paastd tapaamaan. Muutamista eri kokoisista kunnista ja kaupungeista kerrot-
tiin myds niin sanottujen pankkipaivien olevan erityisen suosittuja. N&itad on to-
teutettu esimerkiksi kunnan tiloissa, johon pankista tulee henkil6itad digitukijoi-
den lisdksi opastamaan erityisesti pankkiasioissa.

Tuen antaminen nojaa usein paljon yhden ihmisen tyépanokseen ja/tai vapaa-
ehtoisten harteisiin. Erityisesti eldkejarjestdt kouluttavat paljon vapaaehtoisia
vertaisopastajia, joiden antama digituki on yksi eniten mainituista digituen jar-
jestdmisen tavoista. Vapaaehtoiset paivystavat viikoittain tai kuukausittain esi-
merkiksi kirjastoilla ja kylataloilla. Vaikka kunta tai kaupunki jarjestaisi itsekin
digitukea monipuolisesti, on yhteistyd jarjestdjen ja eri tahojen kanssa avain-
asemassa asukkaiden tavoittamiseksi seki digituen monipuolistamiseksi ja on-
nistumiseksi.

Joissain tapauksissa vapaaehtoisille on mahdollista varata henkilékohtainen
neuvonta-aika. Henkilokohtaista neuvontaa on muutoinkin mahdollista saada
kuntakokoluokasta huolimatta, mutta paikkakunnasta riippuen. Pienimmilla
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kunnilla neuvonta on useimmiten henkilokohtaista, silld pienet asukasmaarat
mahdollistavat henkilokohtaisemman otteen. Toisaalta myds isommissa kau-
pungeissa on mahdollisuus varata aika henkildkohtaiseen neuvontaan ja digitu-
kipisteillakin pystytadn neuvomaan yhtd asiakasta kerrallaan, kun neuvojia on
paikalla useita. Kotikdynteja ei kuitenkaan tehda kuin ihan pienimmissa kun-
nissa, joissa kuntalaiset ovat digitukijalle melko tuttuja tai tuki annetaan joiden-
kin jarjestdjen toimesta. Kotikdynteja ei tarjota esimerkiksi resurssien tai alhai-
sena pidetyn kustannustehokuuden takia, mutta myds digitukijan turvallisuus
mainittiin seikkana, jonka takia kotikdynteja ei mielelldan toteuteta.

4.1.3 Yhteisty6tahoina useimmiten jarjestdja, mutta yhteistyon aktiivi-
suuden taso on vaihtelevaa

Useimmiten yhteistydtahoina on mainittu erityisesti eldkeldisjarjest6ja. Myos
esimerkiksi tyottdmien, eri tavoin vammaisten, mielenterveyskuntoutujien ja
maahanmuuttajien tai kielivahemmistdjen jarjestdja mainitaan monien taholta.
Muita mainittuja yhteistydtahoja tai saman verkoston jaseniid ovat pankit, seu-
rakunnat, valtion viranomaiset, ldhialueen kunnat, koulutustoimijat, kyldseurat,
saatiot ja yksityiset toimijat, kuten yritykset, pankit tai yksityinen sairaala. Laa-
jimmillaan yhteisty6verkosto on hyvin kattava ja monipuolinen useiden verkos-
tojen ja alueen laajan jarjestétoiminnan ansiosta. Eri tahoja voi olla jopa kym-
menid, ja parhaimmillaan verkoston kesken on aktiivisesti tapaamisia. Laajempi
verkosto on todenndkdisempdd isommissa kunnissa.

Pienemmilld kunnilla yhteisty6tahona saattaa olla mainittuna pelkastdan alu-
eella toimiva digitukea tarjoava yritys, pari naapurikuntaa tai yksi jarjesto. Erilai-
sissa verkostoissa ollaan myds vaihtelevasti mukana — pienemmat kunnat ovat
todennadkoisimmin verkostojen ulkopuolella, mutta parhaimmillaan mukana pa-
rissakin laajemmman alueen verkostossa. Muutamilla isommilla kunnilla ja kau-
pungeilla on alueellisten verkostojen lisdksi myds omia sisiisia verkostoja digi-
tuen koordinointiin liittyen.

Osalla isommistakin kunnista ja verkostoista on kuitenkin ongelmia aktiivisen
yhteistyon kanssa. Verkoston olemassaolo ei vield takaa sita, ettd toiminta olisi
yhteisesti koordinoitua ja hedelmallistd, vaan toiminnalle kaivataan usein vetéa-
jaa, jolla olisi aikaa ja motivaatiota yllapitda verkoston yhteistydta aktiivisena.
Alueelliseen ja paikalliseen kehittamiseen kaivataan siis selked nimetty vetovas-
tuutaho, jolla on mandaatti ja resursseja digituen edistamiseen. Tamai tarve
nousee esiin my&s kuntien haasteissa yhtena selkeimpéna seikkana.

Keskusteluissa erityisesti pienten, mutta toisinaan isompienkin kuntien kanssa
valittyi ajoittain vahva yksin puurtamisen tunnelma. Esimerkiksi maaseudulla ei
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aina ole loydetty potentiaalisia tahoja yhteistydkuvioihin, silld palveluntarjoajia
ei valttamattd ole alueella juuri muutenkaan. Kaikilla keskusteluihin osallistu-
neilla ei oikein ollut edes tietoa verkostojen olemassaolosta tai niihin kuulumi-
sesta, eikd alueen muista mahdollisista digitukitoimijoista tai kuntalaisten digi-
tuen tarpeista. Edelld mainittu johtuu osin siita, etta digitukeen liittyva ty6 on
vain yksi tyontekijan monista tehtévista, jolloin erityisesti digituen jarjestami-
seen tai kehittdmiseen ei jadnyt juurikaan aikaa. Toisaalta joissain pienempien
kuntien tapauksissa koettiin, ettd tarve alueella ei ole niin suuri, ettd digituen
jarjestamista tulisi erityisesti kehittda tai lisdtd. Useimmat olivat kuitenkin sitd
mieltd, etta tarve olisi suurempi, kuin mita talla hetkelld on edes tiedossa tai
mihin pystytdan vastaamaan.

Hyvinvointialueiden tarjoamasta digituesta keskusteltiin laajasti vain parissa
keskustelussa, joissa oli mukana nimenomaan hyvinvointialueen edustaja. Mo-
lemmissa tapauksissa hyvinvointialueen tarjoama digituki monipuolistaa alueen
tarjoamaa huomattavasti muun muassa tapahtumilla, digitukijoilla ja digituki-
paivystyksilld. Muutoin hyvinvointialue tuli enimmakseen mainituksi yhteisen
verkoston kautta, mutta keskusteluissa ei tarkemmin tullut esille hyvinvointi-
alueen tarjoama digituki kunnassa. Keskustelijat kertoivat muista alueen toimi-
joista kysyttiessd enimmakseen muun muassa jarjestdjen ja yritysten tarjoa-
masta tuesta. Hyvinvointialueet tuntuivatkin useimmiten joko jadvan hiukan ir-
rallisiksi tai kaukaisiksi tahoiksi — niiden toiminta ei ehké ole alueella aktiivista,
digituen tarjonta ei ole tiedossa tai ne mielletdén jollain tavalla ulkopuolisem-
miksi tahoiksi. Tima havainto saattaa heijastua myoés siitd, ettd moni keskuste-
lija koki haasteena l6ytda aikaa itse kunnankaan tarjoaman digituen koordinoin-
tiin, jolloin ei ehka ole ollut aikaa perehtyd muidenkaan tekemisiin. Haasteita
avataan mydhemmin tarkemmin kohdassa ”4.1.6 Digituen onnistumisen haas-
teita”.

Taulukossa 1 on keskustelujen pohjalta karkeasti hahmoteltuna digituen toimi-
joita ja niiden tuomaa lisdysta kunnan tai kaupungin alueen digitukeen joko yh-
teistydn kautta tai erillisind toimijoina. Taulukko ei ole tyhjentava, mutta toimii
suuntaa antavana digituen toimijoiden kentdsta ja yhteistyon potentiaalisista
anneista. Taulukossa ei ole pelkan rahoittajan roolissa olevia tahoja, kuten EU,
VM, AVI ja muut, jotka on mainittu aiemmin rahoituskuvioiden yhteydessa.
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Taho/
toiminta

Rahoitus

Digituki ja
neuvonta

Henkilére-
surssi

Koulutus

Verkostot

Materiaalia

Koordinointi

Osaaminen

Kunta tai
kaupunki

Oma
budjetointi +
mm. jadmis-

tévaroja

Jarjestot

Padosin vas-
taanottaa,
mutta myds
pienimuo-
toista tukea
(esim. palkkaa
digitukijalle)

Kuntien ja kaupunkien digituen lisana

Hyvinvointi-
alueet

Voi olla ra-
hoittamassa
alueellista
digitukea

Hankkeet

Voi olla mer-
kittavakin tai
ainut rahoi-
tuksen lahde.

DVV

Voi rahoittaa

Yksityiset
toimijat (mm.
pankit,
yritykset)

Voi rahoittaa
tai kunta voi
ostaa digituki-
palvelun

Muut
toimijat
(muut kunnat,
seurakunta,
Kela, Vero)
Yhteistyo
kunnissa:
esim. yhteisen
digitukihenki-
lon palkka tai
isompi kunta
voi kustantaa
alueellisen di-
gituen viestin-
tdmateriaalin

Voi hyddyntaa

Voi hyddyntda

Voi hyédyntaa

Voi hyddyntaa

Voi hyédyntaa

Voi hyddyntaa

Yhteisia asi-

tai tarjota tai tarjota tai tarjota tiloia tiloia tai tarjota ointipisteits
tiloja. tiloja. tiloja. Ja. Ja. tiloja. P
. Oma
Omat palve- | Kunnasta eril- Lisdys tarjot- digituki, hy-
lut, yleinen linen oma di- L . Omat palvelut
. AR Omat palvelut | tuun digitu- . vantekevai- N
neuvonta kir- | gituki tai yh- e : Kansallinen X + yleinen
R . . e + yleista digi- | keen tai ole- X syys tai yh- o
jastoilla + osin teistyssa tuki PV lisays
. tukea massa olevan teisty6 tai os- s
muiden palve- kunnan SO L tukitarjontaan
. kehittdminen tettava digi-
luita kanssa. .
tuki
Voi olla yksi Suurilta osin Ostettava
henkilo, jolla o Lisdys alueen | Lisdhenkil¢ tai digituki tai .
e vapaaehtoisia, A e e S Henkilokunta
paatyéna muu | . digitukeen -henkiloita di- Verkoston yhteistyona
R jotka tuovat > A N R . s neuvoo
tehtéva tai yleisesti tai gitukeen tai kautta esim. yksittai- o
. R apua kunnan T s . P yhteistyon
laaja yksikkd T yhteistydkuvi- | sen kehitta- kontakteja sissa tapahtu- e
digitukijoiden R s A ; myd&ta
palveluneuvo- oiden myo6ta miseen missa neu-
- madraan.
jineen vonta
Henkilokun- Kouluttaa di-
nalle aikaa gitukijoita + Ostettava
osallistua jakaa tie- Hankkeena voi digituki tai
ko.ulu'Fuksun toutta dlg!- Sote-palvelui- oLLa.eMS|m. Webinaarit, y'hte|sty9n?' Yhtels”t)./‘on
tai opiskella tuen moni- hin littyen henkilokun- tiedotus esim. yksittai- myota
digiaiheita + puolista- Y nan digituki- sissd tapahtu- | mahdollista
kuntalaisille miseksi (lisa- koulutus missa
tapahtumia ja | ten inklusiivi- neuvonta
kursseja suutta)
Edesauttaa .
" . . Kansallisen
Jésen tai « u verkostojen « .
Jasen Jédsen . verkoston ve- Jéasen Voi olla jasen
vetija alullepanoa ja
I tovastuu
ylldpitoa
Voi tuottaa Yleistd mate- Esim. pan-
sote-palve- Hankkeen riaalia digi- Sim. P
Tuottaa R . > keilla voi olla . .
. . . .| luista materi- tuotoksena tuesta kaik- oo Esim. yhtei-
Sisdiseen ja | paljon materi- L R . e materiaalia N
. . - aalia, joka voi olla mo- kien kayttéon X nen materiaali
ulkoiseen aaleja myos o x . . w oy saatavilla . X
o en . hyédynnetta- | nenlaista hyo- | seké& ohjeis- . tai omien pal-
kayttéon. kuntien s .. w hm . . omien K
prn vissd myods dynnettavaa | tuksia omista . velujen osalta
kayttoon. . o . X palvelujen
muun digituen materiaalia palveluista ja
. . neuvontaan
yhteydessi muutoksista
Hankkeesta
Ei juuri edes riippuen voi
kunnan siséi- . . olla apuna
R Paljon alueel- Alueellinen ! . Lo
sesti tai laa- ) . s alueellisessa Kansallinen . Oma toiminta
N . lista digituen digituen R : Oma toiminta R o
jasti myds Lo P tai kunnan si- taso tai yhteisty®
. organisointia. koordinointi 5 s
alueellinen sdisessa digi-
koordinointi. tuen koordi-
noinnissa
Erilaisten ih- T P Substapss% Viranomaisilla
. ; K Sosiaali- ja Koordinoinnin osaaminen X
Kunnan eri- misten tarpei- R s . N . substanssi-
P . ) RO terveyden- ja kehittami- Kansallinen (esim. laitteet R
tyispiirteet ja | den ja ominai- . ol K . osaaminen
. huollon sen vetami- ndkokulma tai pankkiasi- -
tarpeet. suuksien huo- L omiin
. palvelut nen ointi, vakuu- .
miointi palveluihin

tukset jne.)

Taulukko 1 Digituen toimijat kunnassa ja niiden tuomia lisdyksia digituen jérjestGmiseen.
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4.1.4 Selkein digituen kohderyhma ovat ikdantyneet, vaikka laajempi
tarve on tunnistettu

Ikdihmiset ovat selkedsti yleisin digituen kohderyhma kaikissa kuntakokoluo-
kissa. Selvitykseen osallistujista 20 tahoa mainitsi ikdantyneet erikseen yhtena
kohderyhmana, vaikka osa totesikin samalla digituen olevan tarkoitettu kaikille.
Ikdihmisten toistuva maininta johtunee yhteistydsta eldkeliisjarjestdjen kanssa
sekd ikdihmisten tunnistetuista digituen tarpeista. Tama kohdentuminen ei kui-
tenkaan automaattisesti tarkoita, ettad tarjotun digituen maara tai tapa vastaisi
ikdihmisten kaikkiin tarpeisiin. Vaikuttaa kuitenkin siltd, ettd tiukkoja resursseja
priorisoidessa ajatellaan digituen tarvitsijoina todennikoisesti ensimmaisena
juuri ikdihmisia. Heidan taitojaan pidetdan kaikkein heikoimpina. Digitukitilai-
suuksien osallistujien kerrottiin myds olevan suurimmilta osin ikddntyneita.

Muita mainittuja erityisia tai tunnistettuja kohderyhmia ovat:

e vahavaraiset, joilla ei taloudellisesti mahdollisuutta lilkkua paikasta toiseen
hoitamassa asioita

e nuoret, jotka eivdt ehka osaa viranomaisasiointia, vaikka laitteet tuttuja

e henkil6t, joiden hankalaa lilkkua kotoa (vamma, sairaus, idkkyys)

e erityisvilineitd tarvitsevat, kuten nakévammaiset

¢ maahanmuuttajat kielimuurin takia (myo6s digituen antajien jannitys/haaste
puhua englantia) seka erityistarpeet asioinnissa opastamiseen

e henkildt, joilla ei kokemusta tyéelamissa tietokoneista (paljon sellaisia esi-
merkkeja, ettd ei osata laittaa sdhkoistd allekirjoitusta tai tehdda @-merkkia
myo6s kuntien tydntekijoiden joukossa)

e syrjdytymisvaarassa olevat

o tyottomat

e mielenterveys- tai paihdeongelmaiset

Kaikkia erityistarpeita ei toki jokaisessa keskustelussa mainittu, vaan eri alueilla
painottui hieman eri ndkdkulmat riippuen alueen vaestérakenteesta seka alu-
eella toimivien jarjestdjen esiin nostamista nakékulmista. Esimerkiksi maaseu-
dulla puheisiin nousi matalammin koulutetut ihmiset, jotka eivat valttamatta
ole tydssdan tottuneet tietokoneen kayttdéon. Toisissa kunnissa on suhteessa
ty6ttdmien, kielivahemmistdjen tai pdihdeongelmaisten suurehko maara, jolloin
heidan asemaansa pohdittiin erityisesti yhteiskuntaan osallistumisen mahdolli-
suuksista kasin. Jos kunnassa taas tehdain yhteistyota esimerkiksi ndkdvam-
maisten tai tydttdmien jarjestdjen kanssa, saatetaan heidan digituen erityistar-
peet tiedostaa paremmin. Yhteistyd hyvinvointialueiden kanssa on tarkedi tar-
peiden tunnistamiseksi ja oikeiden ihmisten tavoittamiseksi, silld monet maini-
tuista kohderyhmista liittyvat hyvinvointialueen tehtaviin.
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Erona nuorten ja ikdihmisten valilld on tunnistettu, etta ikdihmiset kaipaavat
enimmakseen laiteopastusta, jotta pdidsevat sahkdisen asioinnin darelle tai hoi-
dettua laskujaan, kun taas nuorilla korostuu asioinnin vaikeudet monimutkaisen
virkakielen ja byrokratian ymmarryksen osalta.

Erityisten tarpeiden lisdaksi useissa keskustelussa kuitenkin tunnistettiin digi-
tuen tarve kaikille kuntalaisille, ei vain niin sanotuille digitaidottomille tai syr-
jdytymisvaarassa oleville. Muutamissa keskusteluissa korostettiin erikseen tar-
veldhtdisyyttd ihmisryhmien segmentoinnin sijaan. Tarvelahtdisyys ja kuntalai-
sen yksiléllinen huomiointi ei valttamatta vaadi isoa digitukikoneistoa ja resurs-
seja, vaan se koettiin parissa pienemmmassi kunnassa hyvin helpoksi toimintata-
vaksi, silld pienet asiakasmaarat mahdollistavat asiakkaiden yksilollisen huomi-
oinnin. Isommilla kunnilla tarveldhtdisyys korostui erityisesti digituen tarjoami-
sen "mentaliteetissa”, kuten asioiden yhdessa selvittimisen toimintatavassa.
Toisaalta esimerkiksi syrjakylilld asuvat tai paihdeongelmaiset tunnistettiin siksi
erikseen, ettd heidan tavoittamisekseen nahtiin tarpeita erityisempiin toimenpi-
teisiin, jotka vaatisivat resurssien kohdentamista.

Paremman kohdennuksen osalta pohdittiin myds kunnalla hallussa olevan da-
tan hyddyntamistd esimerkiksi selvittimalla asiakaskuntaa, joka kayttda tiettyja
palveluja. Yksi tapa on tutkia kdyttdjadataa ja pyrkid tunnistamaan, ketki eivat
kayta tiettyd palvelua, ja kohdentaa tukipalvelua heille.

4.1.5 Digituen asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen

Digitukea annetaan monessa tapauksessa nykytilanteen pohjalta sen mukaan,
miten resurssit antavat mydden ja miten tarpeita ilmaistaan kuntalaisten tai
jarjestdjen puolelta suoraan. Tulevaisuuden tarpeita ei useimmiten juurikaan
ennakoida, kuten esimerkiksi Suomi.fi-viestien kayttédnoton tai palvelu- ja toi-
mitilaverkkouudistuksen Suomi-pisteiden osalta. TAma voi osaltaan juontua
siita, ettei digituen kehittijilla ole aikaa perehtya tuleviin tarpeisiin, vaan kehit-
taminen keskittyy reagointiin sitd mukaa, kun tarpeita ilmenee.

Vaikka lakeihin perustuva neuvontavelvoite koskee vain kunnan omia palveluita,
on useimmilla lAhestymistapana pyrkid neuvomaan asiakasta mahdollisimman
pitkdlle. Asiakasta saatetaan auttaa erilaisten lomakkeiden ja hakemusten la-
hettdmisen kanssa kohdeviranomaisesta riippumatta tai esimerkiksi etayhtey-
den avaamisessa Kelan asiakaspalvelijalle yhteiskayttoiselld tietokoneella. Digi-
tukeen tullaankin usein henkildkohtaisen neuvonnan tarpeessa, ja kotikdynteja-
kin jonkin verran toivotaan. Digituen raja vedetaadn usein siihen, ettd esimerkiksi
hakemusten sisaltéon ei kommentoida. Vahvaa tunnistautumista vaativissa asi-
oissa neuvominen on joko tdysin mahdotonta tai hankalaa yleistasoisesti, kun
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pyrkii sdilyttdmaan asiakkaan tietosuojan. Puolesta-asiointia ei mydskaan tehda,
mutta asiakkaiden kerrottiin sitd usein pyytavan. Digitukija saattaa kylld auttaa
selvittdmaan asiakkaan tarvitsemia tietoja esimerkiksi soittamalla Veron puhe-
linpalveluun yhdessa tai auttamalla laskujen maksussa. Esille nousi kuitenkin
neuvomisen haaste, silld digitukija ei voi tietyissa asioissa, kuten pankkitili- tai
terveystietoihin liittyen, ndyttaa mallia omista tiedoistaan, eikd asiakkaan
kanssa voi katsoa yhdessd hanen tietojaan. Yhdestd kunnasta kerrottiin haasta-
vissa arkaluonteisten asioiden digineuvontatarpeessa ohjattavan satunnaisesti
seurakunnan diakonissan puheille vaitiolovelvollisuuden vuoksi. Tallad ratkaisulla
koettiin, ettad digitukea tarvitsevaa pystytdan edes jollain tavalla auttamaan rik-
komatta yksityisyytta.

Asiointipisteilld ja digitukipdivystyksissa annetun henkildkohtaisen neuvonnan
lisdksi myo6s kursseilla kdsitelldan esimerkiksi pankkiasioita yleiselld tasolla. Eri
tahojen kanssa on yhteistydkuvioita muun muassa teemapaivien tai yhteisten
asiointipisteiden myota.

Moni kunta ei siis neuvonnassaan erittele digituen antamista sen mukaan, kos-
keeko tuen tarve kunnan omia palveluita vai jonkun muun tahon palveluita.
Keskusteluihin osallistuneet kokivat hieman vaihtelevasti sen, miten paljon he
arvioivat kunnalta haettavan tukea muihin kuin kunnan omia palveluita koskien.
Vain muutamat keskusteluun osallistujat pitivat tiukempaa linjaa neuvonnassa
ja digitukea ohjeistetaan antamaan vain yleiseen laitetukeen tai kunnan omiin
palveluihin. Tama linjaus johtui usein rajallisten resurssien sadstamisesta, ajan
tai osaamisen puutteesta tai siité, ettei kuntalaisten koettu hakevankaan kun-
nalta digitukea muiden viranomaisten palveluihin liittyen. Useimmat kuitenkin
kertoivat digituen asiakkaiden hakeutuvan kunnan tai jarjestdjen vapaaehtoisten
tarjoaman digituen darelle kaikenlaisissa viranomaisasioinneissa seka laitteiden
yleisopastukseen ja paivityksiin liittyen. Kuntien ja jarjestdjen tarjoama digituki
koettaneenkin hyvin laajasti neuvovana tahona, joka lienee poikkeuksellista ver-
rattuna esimerkiksi Kelalta tai pankeilta odotettuun digituen laajuuteen.

Monesti digituen asiakas haluaa, ettd joku katsoo vieress3, vaikka osaamista
ehka lopulta olisikin. Moni pelkda erityisesti huijauksia, joiden takia laitteiden
kaytto ja digiasiointi pelottaa. Useimmat kertoivat asiakkaiden pelkdavan laittei-
den kayttda ja itsendisesti toimimista erityisesti uutisista ndhdyn huijauspelot-
telun vuoksi. Niin sanotun henkisen tuen ja asiointituen lisdksi digitukeen ha-
keudutaan laitteiden peruskaytdn opastusta varten. Keskusteluissa mainittiin
digituen asiakkaina usein mydés henkildt, joilla ei ole laitteita, sdhkdpostia,
pankkitunnusta tai eivat halua mitdan tekemista digiasioiden kanssa, mutta on
pakko, jotta saa asioita hoidettua.
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Digituen asiakkaita kerrottiin neuvottavan muun muassa seuraavanlaisissa asi-
oissa:

e lomakkeiden ja hakemusten lahettdminen/liittdminen (myds kysymysten

ymmartaminen)

e laskujen maksu

e dlypuhelimen tai tietokoneen peruskayttd

o sdhkdpostin kidyttédnotto ja viestin lAhetys

o tulostus (resepti OmaKannasta tai sdhkdpostiviesti ym.)

e WhatsApp -opastus (kuvien ja viestien ldhetys)

e etiyhteyden ottaminen viranomaiseen

e tiedostojen hallinta

e ajanvarausten tekeminen

e soittopyyntdjen tekeminen asiakkaan puolesta

e bussikortin kiyttéonotto/lataus/paivitys

e verkkopankkiasiointi (+ esim. tiliotteen tulostus)

e omien ja muiden palvelujen muu digiasiointi

e skannaus

e tietoturva (esim. huijausten tunnistaminen ja linkkien toteaminen turval-

liseksi tai vaaralliseksi)
e sovellusten asennus

Digituen ja asioinnin saavutettavuutta kerrottiin useimmiten huomioidun netti-
sivujen paivittamiselld saavutettaviksi. Taman lisdksi mainittiin kielivaihtoehto-
jen huomioiminen alueellisten tarpeiden mukaan, induktiosilmukka asiointiti-
loissa seka digitukea tarjoavien tilojen esteettémyyden huomiointi. Esimerkiksi
asiointipisteen muuttaessa oli uutta sijaintia pohdittaessa huomioitu, etteivat
tilat sijaitsisi jyrkan maen paalla. Saavutettavuuteen oli kiinnitetty huomiota
myds pyytamalld vinkkeja tai koulutusta eri jarjestoilta.

4.1.6 Digituen onnistumisen haasteita

Kuntakokoluokasta riippumatta keskusteluissa toistuivat ja korostuivat seuraa-
vat haasteet:

¢ yhteisen koordinoinnin puute: siiloissa tekeminen ja toiminnan pistemai-
syys, verkostojen epdaaktiivisuus/tavoitettavuus, ihmisten jatkuva vaihtu-
vuus eri hankkeiden myo6t3, lAhialueen vahaiset yhteistydmahdollisuudet,
kansallisen koordinaation vahaiset resurssit

e epavarmuus toiminnan jatkuvuudesta: rahoituksen ja henkildéresurssien
puute, hankeriippuvaisuus, ajanpuute, arvostuksen puute
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¢ kiire ja osaaminen: digituki tyotehtdvana muun tydn ohessa ja paljon
asiaa, josta pitaisi pysya karryilla tai selvittda (tieto- ja materiaalitulva),
osaaminen (niin digitukijoilla, kuin myds esimerkiksi osaavien opettajien
loytaminen sekd oman osaamisen puute digituen kehittdmiseen ja jar-
jestamiseen).

¢ puolesta-asiointi ja vahva tunnistautuminen: asiakasta ei pystyta valtta-
mattd neuvomaan tarpeeseen vastaten

Monet keskusteluissa mukana olleet olivat selkedn innostuneita ja omistautu-
neita digituen kohentamiseen. Mainitut haasteet jarruttavat tekemista, vaikka
toiminta olisi pitkallekin kehitettyd. Toiminnan kerrottiin monessa tapauksessa
olevan hyvin haavoittuvassa tilassa esimerkiksi yhdenkin tydntekijan vahankin
pidemman poissaolon, hankkeen paattymisen tai talouspaineiden vuoksi. Osa
kunnista oli jo joutunut sdastosyista tai hankkeen paiattymisen jalkeen lopetta-
maan hyvéaksi todettuja toimintamalleja, kuten monikielisen kiertavan digituki-
henkilén toiminnan paattaminen, kun toiminnan jatkamiseen ei ole endi ollut
resursseja tai vetdjaa. Yhdessi tapauksessa alueen vapaaehtoisten koulutus on
ollut tauolla yhden pitemman poissaolon takia. Ruohonjuuritasoa tarkastellen
erds ikdantynyt oli ollut yhden kokonaisen kesan ilman internetia, silld alueella
ei toiminut ainoan digitukijan kesdloman aikana ketdan toista auttavaa tahoa.
Digitukija sai kuulla tilanteesta vasta palattuaan loman jialkeen téihin, ja on-
gelma oli ratkennut kotikdynnilla modeemin uudelleenkdynnistykselld. Monissa
tapauksissa alueen koko toiminta riippuu hankkeen jatkumisesta tai uuden han-
keidean lapi menemisesta.

Hanketoiminnasta koettiin saadun hyo6tyja, kuten hyviad toimintamalleja, materi-
aaleja, verkostoitumista ja ylipdatdaan aktivointia digituen jarjestamiseen. Hyodyt
ja yhteisty6 hiipuvat kuitenkin nopeasti, jos ei ole henkiléa tai rakenteita, joiden
varassa toimintaa koordinoidaan ja yllapidetaan. Osa keskusteluun osallistu-
neista ei tasta syysta pitdnyt toivottavana toteuttaa digitukea hankkeistettuna,
silla sen tehtavaa pidetdan liian tarkeana olemaan niin epidvarmalla pohjalla jat-
kuvuuden kannalta. Hankkeiden valilla voi olla taukoa, jolloin digituen tarjoami-
nen on heikompaa tai mahdotonta. Haasteena mainittiin myoés se, ettd hankera-
hoituksen saamiseksi tulee keksia aina jotain uutta — hankerahoitusta ei saa jo
toteutetun hyvan toimintamallin jatkamiseen, vaan toimintaa tulee uudistaa.
Tama tarkoittaa kuntalaisten uutta tavoittamista ja uusista toimintamalleista
tiedottamista. Muutokset aiheuttavat sen, ettei digituen paikkojen tietoja ole
helppo pitaad ajan tasalla, eikd toiminta paédse vakiintumaan kuntalaisille tutuksi.
Hankkeen onnistuminen ja hyddyllisyys nahtiin riippuvan pitkalti myds siita,
millainen henkild sitd tulee vetdmaan. Epavarmuus toiminnan tulevaisuudesta
ja hankeriippuvaisuudesta aiheuttaa myds joillekin tydntekijdille ja digitukijoille
jatkuvaa stressida oman tyon jatkosta. Kuntalaisetkin olivat joissain tapauksissa
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oppineet pistemaisyyden ja vaihtelevuuden vuoksi kysymaan, kauanko jokin
tietty toiminta jatkuu.

Resurssipula nakyy digitukijoiden ja digituen organisoinnin parissa tyoskentele-
villd myds kiireend ja osaamisen vajeena. Moni keskusteluun osallistunut kertoi,
ettei heilld ole aikaa muiden tehtdvien ohella ottaa selvda verkostoista tai tilai-
suuksista, tai kehittaa digituen toimintaa. Erityisesti pienissd kunnissa tai usei-
den pienten kuntien alueella seki digituen antaminen etta koordinointi voi olla
yhden henkilén harteilla. Erddssikin yhteydessa yksi henkild kiertda seitseman
kunnan alueella antamassa digitukea (alueella tosin myds jarjestdn tarjoamaa
digitukea) ja toisessa yhteydessa yksi henkilé hoitaa kolmen kunnan digitukea
hankkeistettuna (ilman jarjestdjen vapaaehtoisten tukea). Kuitenkin myés suu-
remmissa kunnissa ja kaupungeissa oli tilanteita, joissa digituen kehittdminen
jda muiden tyotehtévien jalkoihin. Osaamisen haasteena mainittiin myoés aiheen
laajuus ja tutustuttavan materiaalin sekd webinaarien tulva, jonka vuoksi aihee-
seen kunnolla perehtymisen koettiin ldhes mahdottomaksi tehtavaksi.

Paattajilla ei koettu aina olevan osaamista tunnistaa digituen tarpeita ja inves-
toimattomuus digitukeen koettiin osittain myds arvostuksen puutteena omaa
ty6td kohtaan. Osa tarkensi vastaustaan siten, ettd kunnan paattjienkin usko-
taan haluavan investoida digitukeen, eikad heita olisi vaikea vakuuttaa sen tar-
peellisuudesta, jos vain olisi budjettia.

Ainoastaan yksi keskusteluun osallistunut kaupunki totesi, ettei koe erityista
haastetta toiminnan jatkuvuuden tai rahoituksen kannalta ja suhtautuminen di-
gituen jarjestdmisen tulevaisuuden nakymiin oli erityisen positiivinen. Heillakin
kuitenkin korostettiin tdrkedna tavoitteena juuri yhteistydn koordinointia ja sii-
lojen rikkomista sek3 sisdisesti ettd alueellisesti. Lisaksi muutaman pienehkdn
kunnan keskustelusta oli tulkittavissa kunnan asukasmaaraan ja ilmentyneisiin
digituen tarpeisiin viitaten, etta digituki on vahaisyydestdaan huolimatta kunnan
asukkaille ainakin toistaiseksi ollut riittavaa.

Lahes kaikki selvitykseen osallistuneet olivat kuitenkin sitd mielta, etta digituen
tarve on suuri ja tarve vain kasvaa, ja jo nykyiselldan koettiin haastavaksi vas-
tata tarpeeseen riittavalla tasolla. Osa mainitsi, etta digitukipalveluita ei uskal-
leta edes valttdmatta markkinoida kuntalaisille, koska tiedetdan, ettei markki-
noinnin myd&td ilmaantuviin tarpeisiin ole resursseja vastata. Vain yksi keskuste-
luun osallistunut totesi erikseen, ettei tunnista erityista digituen tarvetta kun-
nan alueella, sillad jarjestetyille kursseille ei ole ollut juurikaan osallistujia ja di-
gituesta on harvoin edes kyselty.

Yhtena haasteena ilmeni digituen tarve puolesta-asiointiin ja vahvaan tunnis-
tautumiseen liittyen. Osa keskustelijoista kertoi asiakkailla olevan téllaisia tuen
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tarpeita jatkuvasti, osa ei pitdnyt yleisend omilla digituen asiakkaillaan. Digitu-
keen hakeutunutta asiakasta pyritdan yleensd auttamaan mahdollisimman pit-
kélle ja tietoturvallisesti, mutta digitukijoiden on valilld haastavaa kieltaytya
auttamasta, kun asiakas on hadassa. Joiltain osin keskusteluissa tuli esiin myds
digitukijoiden epamukavuus tallaisissa tilanteissa, kun he saavat tahtomattaan
tietoonsa asiakkaiden tunnuksia ja yksityisasioita, vaikka ei kuuluisi.

4.1.7 Suurimpina tarpeina kunnilla toiminnan pitkijanteisyyden mah-
dollistaminen seka vahva digituen kansallinen ja paikallinen vas-
tuuvetdja

Usein toistuvia ja paddasiassa kokoluokasta riippumattomia tarpeita oman toi-
minnan kehittidmiseen olivat:

e Vahvempi paikallinen ja kansallinen digituen koordinaatio

e Toiminnan jatkuvuuden mahdollistaminen

e Myo6s muiden tahojen laajemman vastuun ottaminen omista palveluistaan ja
niihin liittyvasta digituesta (saatavuus, l6ydettédvyys, palvelujen ja laitteiden
helppokayttdisyys)

e Opastukset ja koulutus: tyokaluja perustekemiseen, kohtaamiskoulutuksia
digitukijoille, tiiviit ja portaittain syventéavat koulutukset digitukijoille (pitkia
webinaareja tai materiaaleja ei ehdi kdymaan lapi tyon ohessa), digitukijoi-
den sertifiointi, helposti toistettava toimintamalli ja neuvoja onnistuneen di-
gitukitapahtuman jarjestamiseen, kohdennettua opastusta digituen jarjesta-
miseen (esimerkiksi kansallinen teemavuosi tarpeesta nousseeseen aihee-
seen - yhdessa parantaen ja toisilta yhta aikaa oppien)

e DVV:n ja muiden kansallisten tahojen saatavilla olo ja isoista muutoksista
tiedottaminen

Lisaksi mainittiin ajanpuutteen taklaaminen, kdyntiasioinnin maarien vihenta-

minen, tilasuunnittelun huomiointi digituen antamisen ndkékulmasta, digituen

tilannearviot ja ratkaisuideointia sisdisesti ja ulkopuolisten tahojen kanssa seka
keinoja tavoittaa kuntalaisia paremmin erityisesti haja-asutusalueilla. Erikseen

mainittiin toiveina myo6s palkka tydsta ja arvostus.

Kuntakokoluokasta riippumatta keskusteluissa toistui toive vahvemmasta pai-
kallisesta ja kansallisesta digituen koordinaatiosta sekd toiminnan jatkuvuuden
mahdollistamisesta. Paremman yhteistyén mahdollistamiseksi kaivataan panos-
tusta resursseihin kansallisesti ja paikallisesti sekd nimetty vetovastuutaho di-
gituen edistamiseen alueella. Useampi mainitsi erikseen, ettd kunnan toiminnan
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vakauttamista auttaisi paljon, jos kunnassa olisi edes yksi pysyva henkild, jonka
ainoana tyotehtavanai olisi digituen jarjestdminen.

Keskusteluihin osallistuneista kunnista osa mainitsi erikseen toiveen, etta jokai-
nen viranomainen ja palveluntuottaja ottaisi omista palveluistaan riittdvan ko-
pin. Talla tarkoitettiin esimerkiksi palvelujen toteuttamista ja niiden neuvontaa
riittdvan helposti, selkedsti ja loydettavasti, jotta neuvonnan tarve kunnalta va-
henisi sen osalta. Nain kunnille vapautuisi aikaa keskittyd omien palvelujen neu-
vonnan kehittdmiseen seki yleiseen digitukeen.

Vaikka toisaalta moni piti DVV:n jo luomia materiaaleja, webinaareja ja verkos-
toa hyodyllisind, myds DVV:lle toivottiin lisdresursseja henkildstéon toiminnan
edelleen kehittamiseen sekd vahvempaan rooliin. Laheskaan kaikilla ei esimer-
kiksi ollut edes tietoa DVV:n tuottamista materiaaleista ja toisaalta muutamat
eivit pitdneet nykyisenkaltaisia materiaaleja hyddyllisind, vaan kaipasivat toi-
senlaista tukea tai ldsndoloa. Webinaareja pidettiin tiedollisesti antoisina, mutta
niiden osalta saattaa olla haasteita osallistumismahdollisuuksissa. Digituen ke-
hittamisen tueksi kaivattiin esimerkiksi lyhyita tietoiskuja, ruohonjuuritason di-
gitukijan opasta asiakkaan kohtaamiseen, neuvoja onnistuneen digitukitapahtu-
man jarjestamiseen, tarkeimmistd uudistuksista tiedottamista seka yleista las-
nioloa ja saatavilla oloa. Haasteissa mainitun tieto- ja materiaalitulvan takia
osa kuitenkin koki vaikeaksi erotella muun muassa DVV:n nykyisestakin tiedo-
tuksesta ja materiaalista se itselle oleellisin, johon tulisi reagoida — kaikkea kun
ei ehdi lukea ja sisdistda. Kunnista perdankuulutettiin myds kansalaisille kohdis-
tuvan tiedotuksen tarvetta, laatua ja yhteen kokoamista, silld monilla kuntalai-
silla on pelko huijauksista, tietoturvasta tai palvelun oletetusta vaikeudesta.
Kunnat vaikuttivat vastaanottavaisilta jakamaan tietoa omien kanaviensa kautta,
mutta eivat valttdmattad pitdneet kunnan tehtdvanai tai jarkevana jokaisen erik-
seen etsia tai tuottaa kaikkia kansalaisia koskevaa digitukimateriaalia. Tarpeena
voisi siis tulkita olevan myds jyvien erottamisen akanoista, eli oman tydtehta-
van, kunnan tarpeiden ja kuntalaisten kannalta oleellisen tiedon ja tuen helppo
loydettavyys.

Digiasioinnin osalta palvelujen toteutus helposti ja l6ydettidvasti tarkoittaa
muun muassa saavutettavuuden huomiointia alusta asti osana palvelun suun-
nittelua, niin kunnilla kuin muilla palvelujen tuottajilla. Suunnittelu- ja testaus-
vaiheessa tulisi olla mukana esimerkiksi ikdihmisia, vieraskielisida, nakévammai-
sia ja muita asiakasryhmia, jotta toteutuksesta tulee myoés néille ihmisryhmille
mahdollisimman saavutettava.
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4.1.8 Kunnan tyontekijéiden ja vapaaehtoisten digiosaaminen seka vas-
tuukysymyksia

Jos kunnassa tai kaupungissa ei ole systemaattista lahestymistapaa digituen
jarjestdmiseen ja henkildkunnan koulutukseen, voi olla tuurista kiinni, miten di-
gitaitoinen tydntekija on paikalla. Osaa kirjastojen tyontekijoista kuvailtiin pe-
rustydnsa lisdksi erityisen taitaviksi digiasioissa. Keskusteluihin osallistuneista
useampi kuitenkin kertoi, ettd henkildkunnan osaamisen taso tai usko omaan
auttamiskykyyn on paikoin hyvin heikkoa. Henkilékunnassa on eri toimialoilla
myods tdissd vahiisilla digitaidoilla operoivia henkil6itd. Esimerkiksi @-merkkia
ei valttamatta osata tehda ja digilaitteita saatetaan vieroksua. Kirjaston henki-
l6kuntaa kuvailtiin kirjastoalan ammattilaisiksi, mutta he eivit itse valttamatta
koe kykenevansa digiopastukseen lainkaan.

Koulutuksista kerrottiin saavan varmuutta, vaikka niista ei tulisi uutta tietoa.
Koulutus tuo kuitenkin tydntekijalle varmistusta siitd, ettd neuvoo oikein. Paras
muoto koulutukselle ja tyontekijéiden osaamisen vahvistamiselle kannattaa
suunnitella yhdessd oman tydyhteisdn kesken, silla toiveet vaihtelivat suuresti.
Osa piti webinaareja ja muita tapahtumia parhaina tapoina oppia uutta, kun
taas toisille webinaareihin on hankala osallistua perustydn luonteen ja kiireen
takia. Kolmessa keskustelussa keskusteltiin erityisesti kunnan henkildstélle
suunnatusta digituesta ja siihen liittyvistd hankkeista. Henkildkunnalle oli tuo-
tettu lyhyitd koulutusvideoita, jotka jaivat kunnan kayttéén sekd nimetty henki-
l6kunnan sisdisia digitutoreita. Henkilékunnalle kohdistettujen hankkeiden
osalta huomiot ovat kuitenkin hyvin samankaltaisia kuin muidenkin digituen
hankkeiden — ne tuovat buustia tekemiselle vetdjan ja rahoituksen muodossa
sekd tuottavat hyddynnettavai materiaalia, mutta toiminta hiipuu helposti
hankkeen paatyttya.

Vapaaehtoisia digitukijoita koulutetaan tehtavaan jarjestdjen puolesta, mutta
vapaaehtoisuuden vuoksi heitd ei voi velvoittaa yllapitdmain osaamistaan eika
heilld ole virkavastuuta. Vaikka keskusteluissa ei nostettu esiin tasta johtuneita
ongelmatilanteita, pidettiin sita haasteellisena osaamisen varmistamisen ja digi-
tukea hakevien haavoittuvuuden vuoksi. Digitukeen hakeutuvat joutuvat mo-
nesti hyvinkin henkildkohtaisissa asioissa ja tietdamattdmina kysymaan muilta
neuvoa omien asioidensa hoitamiseksi. Digitukijat kohtaavatkin hankalia tilan-
teita tietosuojan ja yksityisyyden osalta, silld he ndkevét paljon tietoja, joita
heidan ei kuuluisi eivatka he haluaisi nahda. Osassa keskusteluista nousi esille
ajatus, ettd tukea antavalla olisi jonkinlainen virallinen uusittava sertifiointi tai
jokin muu tapa, jolla varmistua vapaaehtoisen tietojen ajantasaisuudesta. Digi-
tuen asiakas ei valttamatta hahmota vapaaehtoisen jarjestétoimijan ja kunnan
tydntekijan vilisid eroja asemassa ja vastuissa.
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Vastuuta toisen henkildn tietoturvasta ja yksityisyyden kunnioittamisesta pidet-
tiinkin digituen antamisen tilanteessa suurena. Kysymyksena esitettiin muun
muassa, millainen on digitukijan vastuu tilanteessa, jossa yhdessi klikattu linkki
olisikin haitallinen. Enta tilanteessa, jossa digitukija on neuvonut hyvaksymaan
kayttdéehdot, jotta tiettyd palvelua voidaan kayttda, mutta se altistaakin esimer-
kiksi tietojen menettimiselle tekodlyn koulutukseen tahtomattaan? Digitukiti-
lanteessa ei ole aikaa yhdessa lukea ja yrittdd ymmartaa pitkia kayttdehtoja.
Oman osaamisen lisdksi digituen antamisessa epérdintia aiheuttaa siis epavar-
muus vastuista ja varovaisuus.

Digitukijoilta vaatii paljon my®&s erityisosaamista, jos kaikki erityistilanteet ja
tarpeet halutaan huomioida hyvin. Erityisesti isomman kaupungin asiointipalve-
lun tyontekija kertoi hyddylliseksi osaamiseksi ymmartdad muun muassa, miten
ruudunlukija toimii, millaiset valikot missakin laitteissa ja millakin pankeilla on,
miten parhaiten palvella henkild3, jolla on neuroepétyypillisyyden tai sosiaalisen
ahdistuksen myo6ta hankaluuksia digitukitilanteissa ja niin edelleen.

Tiettyja erityisosaamisen tarpeita siis nousi keskusteluissa esiin, vaikka toi-
saalta korostettiin myds sitd, ettd valtaosa digituen tarpeista on laitteen perus-
kayttda ja hyvin yksinkertaisia ongelmia, kuten miten ldhetetdian WhatsApp-
viesti. Monesti korostui, ettd useimmiten ihminen kaipaa rohkaisua ja toista ih-
mistd olemaan lasn3, jotta uskaltaa laitetta kayttada ja klikkailla eri asioita. Tar-
kein digitukijan tehtdva on asiakkaan kanssa yhdessa selvittaminen ja oikean
tiedon tai tahon darelle loytdminen.

4.2 Hyvana pidettyja toimintamalleja

Oleellisena asiana hyvian kaytinnén toteutumiselle ja onnistumiselle vaikuttaa
monesti olevan toiminnan pitk3janteisyys. Jatkuvuus edesauttaa sit, ettd ih-
miset lOytavat ja uskaltautuvat paikalle sek3 tietdvat, mista tukea saa ja miten.
Yksi parhaita hyvid kdytidntdja on siis jatkuvuus, ja sen jilkeen tietyt toiminta-
mallit koettu erityisen toimiviksi. Hyvind kdytantdina mainittiin muun muassa
seuraavanlaisia toimintatapoja:

Digituen sisdinen organisointi:

e digituen vastuualueen nimittadminen tiety(i)lle henkild(i)lle (helpottaa ke-
hitystyota, kun digitukeen on erikseen madritetty henkilé seka tydaikaa,
myds tydpaikalla digitutorien nimeaminen selkeyttdd avun pyytidmista ja
perustelee esim. kouluttautumistarpeita)

e jaamistdvarojen kayttd digitukeen

e palkkatukimahdollisuuden hyédyntdminen
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kaytodssa olevien jarjestelmien kartoitus (sen mukaan, mista kuntalaisille
tulisi osata neuvoa ja minka osalta ohjataan toisen toimijan luokse)

muu sisdinen jarjestdminen (tehtavét ja vastuut, yhteistyo toimialojen
valilla, budjetointi, erillisen tydajan, kuten 1 h/vk, jyvittaminen digitukijoi-
den ja -kehittdjien oman osaamisen yllapitoon, digituen antaminen asia-
kaspalvelun tiloissa, mutta kassapalvelusta eriteltynd)

Digituen asiakkaan kohtaaminen:
kyky henkildkohtaiseen ja kiireettémaan neuvontaan

jalkautuminen ihmisten luokse (kotikdynnit, mutta myés esim. palvelu-
taloihin, kauppakeskuksiin, lahikauppaan, erilaisiin muiden jarjestamiin
tilaisuuksiin, asunnottomien y6hoén, markkinoille, yhdistystaloille jne.)
yhteiset digitukiwebinaarien katsomot kyldkirjastoilla (ei tarvitse itse
osata l6ytaa ja katsoa webinaaria + webinaarin jilkeen helppo kayda
keskustelua ja antaa digineuvontaa + asukkaiden ei tarvitse lahted omaa
kylad kauemmas)

tietyt yksinkertaiset palvelu- tai laitekohtaiset teemat digitukitilaisuuk-
sissa

etdneuvonnassa ruudunjakomahdollisuus

kiertdva bussi, jossa voi edelleen myds paperilomakkeilla osallistua kun-
nan toimintaan

vertaistukijat (useimmiten seniorit, mutta myds esim. vammaispalvelun
asiakkaat)

Yhteistyd:

aktiivinen yhteistyd alueen toimijoiden kesken (erityisesti jarjestjen
osaamisen hyddyntdminen saavutettavuuden ja toiminnan kattavuuden
osalta, jotta tunnistaa sellaisia tarpeita kuntalaisilla, joita ei muuten
ehka tule ajatelleeksi, myds yhteiset tapahtumat pankkien kanssa)
kaupunginkirjastolla alueellinen kehitystehtava (lahialueiden kirjastohen-
kilbkunnan osaamisesta vastaaminen ja varmistaminen, ettd asuinkun-
nasta riippumatta kuntalainen saa palveluja)

yhteistyo oppilaitosten ja nuorten kanssa (opiskelijat opastavat se-
nioreita palvelutaloissa tai tapahtumissa, kesatyontekija digitukeen)

Kunnan henkilékunta:

digituen/mediaohjauksen tarpeen huomiointi jo henkilokunnan rekrytoin-
tivaiheessa esim. kirjastoilla

tyontekijoille tiiviit koulutuspaketit (lyhyet tallenteet koettiin osin pa-
remmiksi kuin webinaarit, silld niihin ei aina ole aikaa ja niitd on niin pal-
jon)
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e matala hierarkia organisaatiossa mahdollistaa kehittamisen (digitukijoi-
den oppien huomiointi)

e digitukijoiden yhteinen keskustelualusta ja tapaamisia vinkkien ja koke-
musten jakamiseen

e tydntekijodille tietoturvasimulaatioita (esimerkiksi lahetetty ns. huijaus-
viesti ja jos menee klikkaamaan, niin tulee tietoturvainfoa)

Asiakkaan henkilokohtaisen tarveldahtdisen auttamisen lisdksi onnistuneina tilai-
suuksina on pidetty yleisimpiin haasteisiin keskittyvia tilaisuuksia. Tallaisia ovat
esimerkiksi niin sanotut "pankkipaivat”, jolloin kaupungin tiloissa tai muutoin
pankkien kanssa yhteistydssa on jarjestetty tilaisuus, jossa opastetaan pankki-
asioissa. Myds melko yksinkertaisiin paivittdisasioihin keskittyvat tilaisuudet,
kuten WhatsAppin tai sahkdpostin kayttéon liittyva digiopastus on koettu sel-
keiksi ja tykatyiksi. Kuntalaisen ndkokulmasta kynnys téllaisiin konkreettisten
teemojen tilaisuuksiin lienee matalampi, kun teema on helppo ymmartaa ja la-
helld arjen tarpeita.

Huomioitavaa on my®ds, ettd vaikka erityisryhmia ja erilaisia huomioitavia tar-
peita on monenlaisia, ovat haasteet monilla samoja. Esimerkiksi helppokayttdi-
syys, selkokielisyys, palvelun tarjoaminen monikielisesti ja mahdollisuus asioin-
tiin eri kanavien (digi-, puhelin-, kdyntiasiointi) kautta tekevat asioinnista hel-
pompaa kaikille ihmisryhmille. Yhden ihmisryhman tyypillisten tarpeiden huomi-
ointi hyodyttaa siis asiakaskuntaa usein viiteryhmaansa laajemmin.

4.3 Nostoja digitukikeskusteluun loydettavyydesta,
systemaattisuudesta ja vastuista

Keskusteluista nousi muutamia erityishuomioita, joita olisi hyva pohtia digituen
kehittdmiseksi niin kuntalaisten kuin kuntien ndkékulmasta. Digituen toimijoita
on useita, toimintamalleja on useita ja tarpeet digituelle ovat moninaiset. Digi-
tuen toimintakentta vaikuttaa kaipaavan monilta osin systemaattisempaa la-
hestymistapaa niin kuntien sisdisesti kuin alueellisen yhteistydn osalta. Aiem-
missa osioissa keskusteluihin pohjautuvien haasteiden ja tarpeiden lisdksi on
syytd avata keskustelua asioinnin haasteista seka tarvittavista jatkoaskeleista.

4.3.1 Digiasioinnin tuki, asiointituki, digituki asioinnin yhteydessa -
mista kannattaisi puhua?

Selvityksen osalta jai pohdittavaksi ensinndkin digituen antamisen todellinen
laajuus, eli paljonko esimerkiksi muun asioinnin ja kunnan palvelujen yhtey-
dessi todellisuudessa annetaan digitukea. Lisdksi tulisi paremmin tunnistaa
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digituen tarpeiden laajuus, eli esimerkiksi millaisiin asioihin niin sanotut digitai-
toisetkin tarvitsevat tukea. Keskustelussa mukana olleista kunnista muutama
totesi, ettei kysyntid ole niin suurta, etteikd nykyiselld toimintatavalla tois-
taiseksi parjaisi melko hyvin. Digitukea saatetaan silti antaa laajemmin kuin
osataan tunnistaa. Digituki asioinnin yhteydessa ja asiointituki olisivatkin kiin-
nostavat nakékulmat aiheeseen. Eri kasitteitd kdyttamalld saataisi mahdollisesti
syvennettya tietoa siitd, miten paljon ihmiset tosiasiassa kaipaavat tukea kun-
nalta ja muilta julkisten palvelujen tahoilta, kun kasitteelld tavoitettaisi myds
heidat, jotka eivat hakeudu erilliseen digitukeen.

Erdassa keskustelussa todettiinkin, ettei tuen tarve valttamatta ilmene sellai-
sena, ettd ihminen kokee taitonsa heikoiksi ja ilmoittautuu kurssille, vaan tuen
tarve on usein akuutimpi. Jos esimerkiksi laskun maksu, liitteen lisddminen ha-
kemukseen, sahkdpostiviestin avaaminen tai bussilipun osto ei onnistu, tarvi-
taan nopeampaa ja henkilékohtaista asiointiapua.

Kun puhutaan kaikkia kansalaisia koskevasta, yhteiskunnalliseen osallisuuteen
sekd itsendiseen toimintakykyyn tahtdavasta tukitoiminnasta, on tarkeaa kiin-
nittdd huomiota siihen, miten palvelusta puhutaan. Digituki saattaa sanana pu-
hutella enimmakseen juuri ikdantyneita, eikd sen myo6ta valttamatta tunnisteta,
missa kaikissa yhteyksissa digitukea annetaan. Nuoremmat eivat valttamatta
esimerkiksi tunnista, etta voisivat ottaa yhteytta digitukeen, jos siistin tyhake-
muksen kirjoittaminen Wordilld tuottaa ongelmia tai ajanvaraus viranomaisasi-
ointia varten on hankalaa.

Digitukea annetaan paljon asiointitilanteissa. Toisaalta se on juuri se, mita toi-
votaankin, eli kukin taho hoitaisi oman kortensa neuvomalla omissa palveluissa
asiointiin liittyen. Haasteeksi muodostuu kaksi asiaa: 1) asioinnin yhteydessa
annettua tukea ei valttamatta tunnisteta digitueksi, jolloin tuen tarve voi jaada
piiloon ja siten huomiotta, ja 2) péivittidisen asiointipalvelun yhteydessi tulee
olla resursseja ja valmius digituen antoon. Jos kuitenkin tarkoitus on ohjata ja
tukea itsendista digiasiointia, jotta kdyntiasiointia saataisi vahennetty3, on digi-
tuen antaminen asiointitilanteessa ristiriidassa tavoitteen kanssa. Lisaksi laite-
tukea ja asiointitukea on joskus vaikea eritelld toisistaan, silld asioinnin onnis-
tuminen saattaa edellyttda laitetuen antamista.

Digituen saavutettavuuteen vaikuttaakin digituen tarjonnan lisdksi sen helppo
lahestyttavyys ja ymmarrys siitd, mita tahoa tulee missakin tilanteessa lidhes-
tyd. Vastuunjako ei kuitenkaan ole selkedd myoskaan digituen toimijoille. Digi-
tuen antamista katsotaan usein viranomaisliahtoisesti, mutta asiakkaalle tar-
keinta ei ole se, kenen viranomaisen vastuulla mikakin asia on, vaan tuen saa-
minen ja asian hoitaminen. Jotta ei kehitettdisi aina uudenlaista luukulta toi-
selle pompottamista, tulee palvelujen ohjeistusten ja digituen tahojen olla
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selkedt niin viranomaisille kuin kansalaisille. Vapaaehtoisten avulla pyorivat di-
gitukipdivystykset saattavat olla suosiossa osin henkildkohtaisen ja kiireett6-
man asiaan perehtymisen vuoksi, mutta my6s siksi, ettd niistd voi kysya neuvoa
asiasta riippumatta. Kirjastot on todettu DVV:n selvityksissd ja myds digitukijoi-
den kokemuksen myd6ta luonteviksi digituen tiloiksi ja digitukea saatetaan ke-
hittaa esimerkiksi osana osallisuustoimia, mutta myoés viestinnalla on oleellinen
osuus digituen aarelle l6ytdmisessd ja ymmarrettivyydessa. Kunnan sisdisessi
jarjestaytymisessi yksi kriittinen tekija onkin viestinnan ja digituen yhteys toi-
siinsa. Viestinta voisi toimia joissain tapauksissa myés luontevana "kotipaik-
kana” digituelle.

4.3.2 Vapaaehtoisilla vastuu kansalaisten digitaidoista ja niiden tuke-
misesta?

VTV:n tarkastuskertomuksessa todetaan, ettei viranomaisten ole tarkoituksen-
mukaista tuottaa kaikkea digitukea itse, mutta niiden tulisi silti varmistaa, etta
erilaista digitukea on tarpeen mukaan saatavilla. Yhtend suosituksena on, ettd
VM edistéisi pankkitunnuksista riippumattomia tunnistautumisvélineitid. Tasta
heraa kuitenkin lisakysymyksia, kuten kenen vastuulla digituen tarjoamisen tu-
lisi milloinkin olla ja mika riittda varmistukseksi, etta digitukea on tarpeiden
mukaisesti saatavilla.

Digitaitoja pidetdan usein ehtona kansalaisten osallistumiselle yhteiskuntaan,
jolloin muodostuu oleelliseksi, ettd digitukea on riittavasti saatavilla julkisena
maksuttomana palveluna. Mihin pisteeseen asti ja milld tavoin on kunnan vel-
vollisuus mahdollistaa ja varmistaa kuntalaisten digiosallisuus ja -taidot? Kuten
tadman raportin alussa on todettu, ei velvollisuutta ole tilla hetkelld kuin omien
palvelujen neuvontaan seki kirjastojen yleiseen tukeen medialukutaidon edista-
miseen liittyen.

Selvityksen mukaan kunnat usein tarjoavat seki itse ettd yhteistydssa muiden
toimijoiden kanssa digitukea paljon tdta velvoitettaan laagjemmin, mutta tasta
huolimatta koetaan, ettei kaikkiin tarpeisiin pystytad vastaamaan. Talla hetkellda
erillisen digituen tarjonta nojaa my&s monilta osin pitkilti jarjestdjen vapaaeh-
toisiin. Vapaaehtoiset ovat tarkei lisdys digituen saatavuuteen, mutta seki digi-
talisaation edistymisen ettd yhteiskunnallisen osallisuuden kannalta ndin mer-
kittdvan tukitoimen tulisi olla vankemmalla pohjalla julkisten organisaatioiden,
valtion ja palveluntarjoajien puolelta. Osallisuuden lisdksi kyse on myds digitu-
kea tarvitsevan turvallisuudesta, silla digitukitilanteessa usein selvida henkilo-
tietoja ja muuta arkaluonteista tietoa. Digipalvelun onnistuminen vaatii myds
sen turvallisen kdytén mahdollistamisen ja opastuksen. Eri paikkakunnilla asu-
vat ovat digitukeen nahden eriarvoisessa asemassa, silla alueelliset erot tarjon-
nassa vaihtelevat suuresti. Yhteiskunnallinen osallisuus ja digiasioinnin
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onnistuminen ei voi olla paikkakunnasta kiinni, etenkin jos samanaikaisesti
kdyntiasiointipisteita vahennetdan ja aukioloaikoja supistetaan.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen my6ta pyritdan siihen, ettd matkaa fyysi-
sille asiointipisteille olisi enintddn 55 minuuttia. Uudistuksen vaikutusta kun-
nalta haettuun digituen tarpeeseen ei ollut keskusteluun osallistujien helppo
arvioida, mutta suhtautuminen oli vaihtelevaa. Pitkiin matkoihin saatettiin olla
tottuneita, mutta toisaalta palvelujen keskittymisen isompiin naapurikuntiin ko-
ettiin aiheuttavan haastetta pienempien kuntien asukkaille. Moni keskusteluun
osallistunut kommentoi, ettd matka lAhimpiin asiointipisteisiin saattaa talldkin
hetkelld viedd puolikkaan tai kokonaisen paivan, silld julkinen lilikenne kulkee
harvaan. Esille nostettiin myds, etta toisille kuntalaisille lyhyt matka kunnan si-
sallakin voi olla liian pitkad, kun ei ole varaa bussilippuihin. Osa suhtautui kuiten-
kin positiivisesti siihen, ettd eri viranomaiset ovat helposti saman katon alla.
Jos Suomi-pisteiden yhteydessi toteutettaisi alueellisen digituen koordinaation
vastuutus, vaikuttaa selvityksen perusteella siltd, ettd se voisi olla tervetullut ja
selkeyttava kehitys. Digitukea tulee kuitenkin tarjota keskittamista laajemmin
myds syrjdisemmillda seuduilla, ja vastuutaholla tulee olla selked tehtava ja ta-
voitteet koko alueen osalta.

Digituen vahvempi koordinaatio ja yhteisty6 selkeyttdisi myds vastuunjakoa eri
toimijoiden valilld ja auttaisi tunnistamaan alueen puutteet ja paillekkiisyydet
digituen tarjonnassa. Kunnilta on toivottu vahvempaa otetta digituesta esimer-
kiksi Vanhusasiavaltuutetun ja 21 valtakunnallisen jarjestén allekirjoittamassa
kannanotossa.® Monilta osin vaikuttaa kuitenkin siltd, ettd ainakin suuressa
osassa keskusteluihin osallistuneista kunnistakin olisi halua saada digituen tar
joamisesta vahvempi ote ja kuntalaisten erilaisia tarpeitakin on tunnistettu.

Kuntien digituen toiminta on kuitenkin helposti haavoittuvaa ja haasteita on
monenlaisia resursseista lahtien. Digituen asiakasta halutaan useimmiten aut-
taa, mutta samalla tunnistetaan, etta digitukija ei voi olla kaiken asiantuntija.
Asiakasta ei mydskaan haluta pompotella luukulta toiselle. Mika velvollisuus
kunnalla on digitukijana, jos netti katkeaa tai laite ei toimi? Paivitysten ja asen-
nusten tekeminen rajattiin my&s usein digituen ulkopuolelle, koska digitukijoilla
ei ole sellaisiin asiantuntijuutta ja paivitykset vievat aikaa. Kenen vastuulla
ndissd auttaminen on, laitevalmistajan? Jos kansalaisilta toivotaan digiasiointia,
pitédisikd sen mahdollistavan tuen olla kuitenkin aina maksutonta? Palvelun
maksuttomuus kuntalaiselle ei kuitenkaan voi johtaa siihen, ettd digituen katta-
vuus on riippuvaista vapaaehtoisten loytymisesta kullakin alueella. Resurssien

8 |kdantyneet on muistettava, kun maailma digitalisoituu | Nakdvammaisten
liitto
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ollessa tiukoilla on tarkeaa yhdistaa eri tahojen olemassa olevat voimat yhteis-
tydssa.

On hyva muistaa, ettd digiasioinnin haasteista huolimatta suurin osa kansalai-

sista toivoo digipalvelujen kehittdmista. Digituen tarve ei siis kerro siita, etteikd
digitaalisia palveluita haluttaisi kdyttaa, vaan ettid ne tulee toteuttaa saavutet-
tavammin ja ettd myds tukea tulee kehittda.

4.3.3 Keskeinen viesti: tarvitaan systemaattista kehitysta - seki toi-
mintamallien etta rahoituksen tulisi ohjata yhteisty6hon

Asiointipalvelujen rakenteet ovat muuttuneet. Toimintamallien uudistamiseen
tarvitaan jantevampai otetta ja yhteisty6ta. Digiasioinnin jarjestdmisen ja kehit-
tdmisen pitda taipua siihen, ettd ihmiset saadaan pidettya kehityksessd mu-
kana. Pitkidlti vaikuttaa edelleen siltd, ettd digitukea saavat tehokkaasti ne, jotka
digitukea osaavat hakea. Kun kansalaisia ohjataan entistd laajemmin digikana-
viin, eivat kohtaaminen ja kysyntd ehka kohtaa riittavalla tasolla. Asioinnin pal-
velupolut ja palveluketjut tulisi olla selkeédsti kuvattuna sekd ammattilaiselle
ettd asiakkaalle. Esimerkiksi DVV:n, kuntien ja hyvinvointialueiden yhteinen pro-
sessien kuvaus siitd, missad kohtaa ja miten millakin digialustalla asioidaan voisi
helpottaa ”digihimmelin” hahmottamista.

Usein perdadnkuulutetaan ulkoa tulevaa digituen ohjausta, ja monet keskustelui-
hin osallistuneetkin korostivat yhteistyota eri tahojen kesken. Osa oli tunnista-
nut myods kunnan sisiiset siilot haasteena digituen kehittamiselle. Ulkoisen tuen
lisaksi yhta tarkeaa onkin kunnan sisdinen jarjestdytyminen. Digituen kehittami-
sen tulisi olla tiivis osa kunnan monikanavaista ajattelua tukevaa palvelukehi-
tysta. Kehittaminen voi kuitenkin kulkea kaikkiin suuntiin: digitukitilanteissa
tehdaan arvokkaita havaintoja palvelujen kdytdn haasteista, jotka kannattaa
hyddyntdaa kunnan tai kaupungin koko toiminnan suunnittelussa, kehityksessa3,
resursoinnissa ja strategioissa. Kunnan sisdisen vuoropuhelun lisddminen ja di-
gituen tarpeiden keskitetty seuraaminen voisi lisdta my6s yhteistd ymmarrysta
palveluiden tilasta ja digituen arvostusta. Yksi digitukija tai edes yksi digituen
taho ei voi olla kaiken asiantuntija, mutta myds siksi yhteinen koordinointi eri
jarjestojen ja muiden tahojen kanssa on tarkeda. Digitukijoilla tulee olla osaa-
mista ohjata parhaan neuvonnan aarelle.

Systemaattisuus digitukijoille kertyneen tiedon hyédyntamisessa ei vaikuttanut
olevan tavallista ainakaan kunnan koko toiminnan kehittdmisessa, vaikka erityi-
sesti yhdelld kaupungilla korostui palveluneuvojien kuunteleminen ja heilta
vinkkien kerdaminen digituen kehittdmiseen.
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Lisaksi taman selvityksen ulkopuolella haasteeksi on usein nostettu monet eri
rahoituskanavat ja ministerididen toisistaan irrallinen digitukityd. OKM ohjaa kir-
jastoja, VM DVV:n koordinaatioroolia ja STM sotedigitukea. Kun digituen kansal-
linen tuki on hajallaan, on aikaa vievaa seurata mahdollisia rahoitushakuja. Sel-
vityksen keskusteluihin osallistuneet kertoivat, ettei heilld useimmiten ole aikaa
juurikaan seurata ajankohtaisia aiheita, tiedotusta tai kehittda digitukea. Vaikka
huomio ei siis suoraan noussut puheisiin selvityksen keskusteluissa, liittyy se
keskusteluissa nousseeseen haasteeseen pysya selvilld ajankohtaisista tilai-
suuksista ja erilaisista kehittidmistd mahdollistavista toimista. Kaikenlainen sel-
vitystyo vie aikaa, eika tieto paljon toivotuista rahoitusmahdollisuuksista valtta-
matta tavoita kaikkia. Jatkuva rahoitusmahdollisuuksien selvittdminen ja hake-
minen mainittiin my&s muutamien osalta merkittdvana stressitekijana.

Kohdennettu tai jopa
raataloity digituki.
"Etsiva digituki” -
erityisen haastavat

kohderyhmit. Yhteistyd
vahvaa eri viranomaisten

Viranomaisten digituen kypsyyden
jasennys

Vaikuttavuus suuri.
Toimintamalli kuvattu,
laatua seurataan ja
henkiléstoa

Neuvonta ja digituki
viranomaisen asioinnin
yhteydessa. Viranomainen ei
valttdmattd itsekaan tunnista
antavansa digitukea.

Digituen menetelmii tai
asiantuntijoiden osaamista ei
kehitetd systemaattisesti.
Voidaan tehdé asioita
"asiakkaan puolesta”.

koulutetaan.

ja jarjestdjen kesken. .~
Jajar ) s Rahoitus ohjaa

Kunta-/ viranomais - Pid e
. N - yhteistyohon ja
kohtaista digitukea, -7 B
4 - systeemisyyteen.
esim. hankerahoituksella. e 4
Digituki tunnistetaan, ,z/
mutta jatkuvuus puuttuu. -7

Yhteistyé muiden
toimijoiden kanssa

Vaikuttavuus pieni ja
laatu vaihtelee.

Vaikeasti mitattavaa ja
vertailtavaa. Rahoitus
omalla vastuulla.
DVV:n kansalliset
materiaalit
hyédynnettivissa.

heikkoa.
-
-
> 1o >
P
-
Digituki on kytketty

kiinte&ksi osaksi
hyvinvointity6ta ja
esimerkiksi HVA
aikuissosiaalityota.
”Digisyrjaytymisen”
tunnistaminen ja ratkaisut
osana muuta tukea.
Tuetaan asiakasta
parjadmaan itse.

Digitukea annetaan
systemaattisesti,
pitkdjanteisesti ja
mahdollisesti yhteistydssa
muiden toimijoiden
kanssa.

Uusia toimintamalleja
kokeillaan rohkeasti.

Kuva 2 Viranomaisen digituen kypsyyden jédsennys.

Vaikka vain pieni maara tuen tarvitsijoista hakee tukea virallisilta tahoilta, kun-
nat eivat valttamatta koe nykyiselladnkadan pystyvansa vastaamaan heidankaan
tarpeisiinsa, saati jos pitéisi pystyda paremmin huomioimaan mydés itsendisesti
onnistuvat seki liheisistdan riippuvaiset. On selvdi, ettad digituen jarjestdminen
vaatii nykyistd enemman kansallista huomiota. Viranomaisen digituen kypsyytta
voi jasentdd systemaattisuuden ja yhteistydn tason avulla (kuva 2). Pienimmissa

kunnissa toimintamallien ei tarvitse eivatkd ne voikaan olla yhtd monipuolisia
kuin suuremmissa kunnissa, mutta toiminnan tulisi lAhtékohtaisesti olla suun-
nitelmallista, pitkdjanteista ja avointa yhteistyolle.
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5 Muita selvityksia digi-
tuesta

Tassd osiossa on lyhyesti esiteltynd muutama esimerkki muista digitukeen Liit-
tyvista selvityksistd eri nakdkulmista. Keskeisimpind huomioina on muun mu-
assa erilaisten digituen tarpeiden tunnistaminen ja tunnustaminen, digituen
alueellisen organisoinnin ja johtamisen tarve sekd huomio siit3, ettd tuen anta-
minen kasautuu enimmakseen ldheisille ja vapaaehtoisille virallisten julkisten
tahojen sijaan, vaikka myo6s julkisten tahojen tukea kaivataan. Julkisten tahojen
tukeen ollaan yleensi tyytyvaisia, kun sen aarelle on léydetty.

5.1 Valtiontalouden tarkastusviraston tarkastuskerto-
mus: ministerididen ja virastojen asiointikanavien
jarjestaminen ja digiasioinnin tuki

Valtiontalouden tarkastusvirasto on julkaissut tarkastuskertomuksen ministeri-
oiden ja virastojen asiointikanavien jarjestamisesta ja digiasioinnin tuesta
(2024). Tarkastuksessa tuli selkeésti esiin, ettd digiasioinnille tarvitaan vaihto-
ehtoisia asiointikanavia my&s jatkossa. Digiasioinnin esteet voivat johtua useista
eri syista, ja kyky digiasiointiin voi vaihdella tilannekohtaisesti. Sen vuoksi viran-
omaisten on syyta huolehtia my&s vaihtoehtoisten asiointikanavien saatavuu-
desta ja kehittamisesta. VTV toteaa myds, ettd valtiovarainministerion koordi-
noimien digituen alueellisten verkostojen kehittdmishankkeiden (2016-2021)
paatyttya alueelliset verkostot ovat padosin hiipuneet, koska niiden vetovastuu
ei ole kuulunut kenellekdan. VTV:n selvityksessa nostetaan lisdksi esille hyvin-
vointialueiden myodta katkennut yhteys sote-puolen tekemiseen. Hyvinvointialu-
eiden tarjoama digituki ei ole valttamatta ministerididen ja virastojen tai kuntien
tiedossa. VTV:n tarkastuskertomuksessa suositellaan keskustelemaan hyvin-
vointialueiden kanssa digituen yhteistydsta nyt, kun hyvinvointialueiden toi-
minta vahan vakautunut.

VTV suosittelee, ettd digituen alueellinen koordinaatiovastuu yhdistettdisi kdyn-
nissad olevaan palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen. Tarkastuskertomuksessa
todetaan, ettei viranomaisten ole tarkoituksenmukaista tuottaa kaikkea
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digitukea itse, mutta niiden tulisi silti varmistaa, ettd erilaista digitukea on tar-
peen mukaan saatavilla. Yhtena suosituksena on, etta VM edistaisi pankkitun-
nuksista riippumattomia tunnistautumisvalineita.

Lisdksi digiasioinnin edistimisessd huomiota tulisi kiinnittda siihen, ettad asioin-
tipalvelujen kehittdmisessa huolehditaan digipalveluiden vaatimasta tuesta.
Digipalveluihin ja -asiointiin liittyvaa tukea tulisikin pohtia palveluiden kehitta-
misen yhteydessa eikd vasta jalkikateen. VTV:n tarkastuskertomuksen huomiot
ja suositukset ovat pitkalti samankaltaisia kuntien digitukiselvityksen keskei-
simpien huomioiden kanssa.

5.2 Digi- ja vaestétietoviraston selvityksia

Digituen loydettavyyden kipupisteet ja ratkaisun avaimet (2023)°

Suurin osa ihmisistad parjaa digilaitteilla ja -asioinnissa itsenaisesti, ja kykenee

itsendisesti selvittimaian myds ongelmatilanteita. Itsenidisesti asioivia voidaan

tukea palvelun huolellisella suunnittelulla ja selkeydelld. Palvelusuunnittelu it-
sendisten toimimisen mahdollistamiseksi voidaankin ndhda yhteni osana digi-
tukea. Itsendisen selvidmisen jidlkeen yleisintd on laheisiltd neuvon kysyminen.
Virallisilta tahoilta apua pyytdd melko pieni maara.

Laheiset digituen antajina (2023)"

Laheisiltd saadun digituen lisdksi rinnalle kaivataan mygs virallista digitukea.
65 % laheisidan digiasioissa tukevista ei ollut tietoinen siitd, ettd Suomessa vi-
ranomaisilla on velvollisuus tukea kansalaisia omien digitaalisten palveluidensa
kayttdmisessa. Mielikuvat virallisen digituen saatavuudesta ja laadusta ovat ha-
janaisia, eivatka kovin mydnteisid, mutta tarve viranomaisten tarjoamalle digi-
tuelle tunnistetaan.

30 % laheisidan digitukevista toivoo, ettad lAheinen hakeutuisi enemman muun
digituen darelle. Myés muut kuin ndin vastanneet pitivat hyvani, etta digitukea
on tarvittaessa saatavilla myds viranomaistaholta, jos itselld on esimerkiksi
kiire. Vastaajista moni ei kuitenkaan tiennyt, mihin ldheisen voisi tarvittaessa
ohjata (viranomaisen asiakaspalvelua hydédynnetty, mutta sitd ei mielletty varsi-
naiseksi digitueksi). Kirjastoissa tarjottu digituki nahdaan houkuttelevana ja hel-
posti lahestyttavana vaihtoehtona.

Tyypillisia tuen aiheita ovat: uuden laitteen kayttdédnotto, perus digitaidot (tie-
toturva, tilit ja salasanat, verkkoyhteydet ja liittymat), viranomaisasiointi,

® Digituen loydettdvyyden kipupisteet ja ratkaisun avaimet
© | dheiset digituen antajina
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pankkiasiointi. LAheisten antama tuki kiteytyy siis hyvin samanlaisiin aiheisiin ja
tarpeisiin, kuin muilla auttavilla tahoilla.

Maahanmuuttaneiden digiosaaminen ja tyoéllistyminen (2023)"

Valtaosalla maahanmuuttajista on hyvat digitaidot, mutta haasteiksi muodostu-
vat palveluiden kieli ja vahvan tunnistautumisen haasteet (esimerkiksi huoli tie-
toturvasta ja -suojasta, eikd vahvaa tunnistautumisvéalinettad valttamatta saata-
villa). Digitaalisten palveluiden kdytén esteet ovat myds erilaisia eri kielisilla.
Arabiankielisilla korostui selvityksessa huijatuksi tulemisen pelko, kun vengjan-
ja vironkielisilla suurimpana esteeni oli epaselva kieli. Arabiankielisilla avun
tarve oli my6s suurempaa ylipdatdan ja tuen tarve korostui erityisesti tydikai-
silla. Heikosti digitaitoisilla ilmeni haastetta myds suomalaisen yhteiskunnan
toiminnan tuntemisessa.

Maahanmuuttaneetkin kdidntyvat ensisijaisesti liheisten puoleen, jos eivat itse
onnistu asioinnissa tai laitteiden kaytossa.

Nuorten digitaidot ja digituki (2021)"

Nuorilla korostuvat haasteet digitaalisessa asioinnissa, lomakkeiden tayttami-
sessd, tydhakemusten luomisessa ja muissa virallisissa asiointitilanteissa. Kar-
toituksen tulokset kertovat, ettd myds “diginatiivit” tarvitsevat digitukea digi-
taalisessa ymparistéssa toimimiseen ja asioidensa onnistuneeseen hoitamiseen.

Digituen asiakaskokemus (2023)"

Virallisen digituen hakemiseen on monilla korkea kynnys. Kun digitukea on us-
kallettu hakea ja sitd on saatu, ollaan saatuun tukeen tutkimuksen mukaan tyy-
tyvaisid. Digituen asiakaskunnassa korostuu ikddntyneet naiset ja tarve koros-
tuu terveyden heiketessa ja eldkkeelle jaddessd. Kunnissa neuvotaan eri digi-

tuen aiheisiin liittyen, kuten laitteiden kdyttdon, asiointiin ja yleiseen digitukeen.

5.3 Henkkarit kaikille -kampanjan ja MaaseutuDIGI-
tutkimushankkeen myo6ta tehtyja nostoja di-
gikoyhyydesta

Henkkarit kaikille -kampanjan ja MaaseutuDIGI-tutkimushankkeen havaintoja

esiteltiin kehittdmiskeskus Mansikka ry:n ja MaaseutuDIGl-hankkeen jarjesta-
massa digikdyhyyttéd kasittelevdssa webinaarissa 4.2.2025." Henkkarit kaikille -

" Maahanmuuttaneiden digiosaaminen ja tyéllistyminen
2 Nuorten digitaidot ja digituki Kartoitus 2021

B Digituen asiakas- kokemus 2023

“ Digikdyhyys | Kehittdmisyhdistys Mansikka ry
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kampanja toteutettiin 17 kunnassa tai maaseutu-/kuntaliitosalueella Pohjois-
Savossa hankerahoituksella ja hyvinvointialueen avustusrahoituksella. Kampanja
sai vuonna 2024 digitukitekotunnustuksen. MaaseutuDIGI-tutkimushankkeessa
tarkasteltiin yhteiskunnan digitalisoitumista maaseutualueiden nakékulmasta
kirjoituskutsun, kolmen hyvinvointialueen tapaustutkimuksen ja tydpajojen
avulla.

Suomi on yksi Euroopan digitalisoituneimmista maista ja tieto- ja viestintdtek-
niikan saatavuutta ja kayttda pidetddn uutena kansalaisoikeutena. Samalla se
on edellytys taysivaltaiselle kansalaisuudelle, joka tarkoittaa digikdyhyyden ris-
kien lisddantymistd. Digikdyhyydelld viitataan haasteisiin osallistua digitalisoitu-
vaan yhteiskuntaan. MaaseutuDIGI-tutkimushankkeessa esimerkiksi todettiin,
ettd hyvinvointialueiden tarjoama digituki on paiosin digitaalista ja tukee enim-
makseen palvelun piiriin jo paasseita.

Haasteiksi nostettiin vahva tunnistautuminen, tiedon saatavuus ja saavutetta-
vuus, osaamisen ja digituen puute, tietoturva, yhteydet ja laitteet, palveluiden ja
yhteiskunnan yhdenvertaisuus, lainsdadanndn ristiriitaisuudet, digituen jarjesta-
misvastuun epidselvyys ja digikehittdmisen pirstaleisuus. Vuonna 2022 Suo-
messa oli 1,1 miljoonaa ihmista ilman henkil6llisyystodistusta. Ilman henkildlli-
syystodistusta digiasiointi on hankalaa, mutta henkiléllisyystodistuksen hankki-
minen voi olla lAhes mahdotonta. Paikkakunnalla ei valttamatta ole valokuvaa-
moa, poliisin lupapistettd, pankkia tai julkista liikennettd. Mikaan laki ei velvoita
henkildllisyystodistuksen tai vahvan tunnistautumisen vilineen omaamista,
mutta palvelujen saaminen edellyttia usein jompaa kumpaa. Tietoja palvelujen
saatavuudesta on siirretty verkkoon, mutta usein tietoalustojakin toteutetaan
hankerahoituksella, jolloin l6ytynyt tieto ei valttamatta pysy ajantasaisena.
Myds muilta osin hankeriippuvaisuuden haasteet muun muassa jatkuvuudesta
on nostettu haasteeksi. Webinaarissa nostetut haasteet ovatkin monilta osin
samansuuntaisia tdiman selvityksen havaintojen kanssa. Lisdksi korostettiin har-
vaan asutun maaseudun heikkoja internetyhteyksia ja katvealueita. Toimivam-
man yhteyden varmistamiseksi kuluttajat voivat tehda Traficomille ilmoituksen
rittamattomasta tietoverkkoyhteydestd, mutta harvalla on tasta tietoa. Palve-
luja myds hinnoitellaan eriarvoistavasti, silld digiasiointi usein edullisempaa kuin
kayntiasiointi. Digitaidottomille aiheutuu palveluhinnoittelun lisdksi muitakin
kustannuksia, kuten pitkienkin matkojen lippujen hinnat julkisella liikenteella.

Digikbyhyytta pidetdan erityisesti haavoittuvia ihmisryhmia koskettavana, mutta
aiheeseen liittyy myds maaseutuspesifeja nakoékulmia, silld maaseudun vaesto
on muuta maata voimakkaammin ikdantyvaa, toimivien yhteyksien puutteet
koskevat erityisesti maaseutualueita ja digituki ulottuu vain harvoin keskusten
ulkopuolelle. Digitalisaation (ja digituen) onnistumisen ndhd&ian myds linkittyvan
alueiden elinvoimaisuuteen, maalla asumisen ja yrittdajyyden mahdollisuuksiin,
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kiinteistdjen arvoon ja muihin maaseudun tulevaisuuden nakymiin vaikuttaviin
seikkoihin.

Ratkaisuina perddnkuulutetaan ensinndkin ilmidn tunnistamista ja tunnusta-
mista. Taman seurauksena ehdotetaan digikdyhyyden juurisyiden kasittelya, ku-
ten riittavien yhteyksien takaamista ja palvelujen saatavuutta. Lisdksi tulisi ke-
hittdd muun muassa liikkuvia palveluita, digituen kokeiluja tarve- ja ihmislahtoi-
sesti, muutakin kuin sahkdista viestintdd seka yhteistyota yli hallintorajojen yh-
teisten tavoitteiden ja koordinaation maarittidmiseksi. Oleellista on myds tur-
vata digitukijoiden tekemalle tyélle riittavat resurssit.
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Materiaalia hyodynnetta-
vaksi

Digi- ja vaestotietoviraston materiaaleja:

Kansalaisneuvonta tarjoaa hallinnon asiakkaille maksutta neuvoja
muun muassa viranomaisten digitaalisten palvelujen kaytosta.
(viela toistaiseksi)

DVV yllapitaa kansallista digituen toimijoiden verkostoa

Digituki | Digi- ja vdestdtietovirasto — verkkosivusto

Digitukijoille | Digi- ja vdestotietovirasto - tietoa Digi ensin -hank-
keesta ja infotilaisuuksista digitukijoille

Maahanmuuttaneiden digiosaaminen ja tydllistyminen

Nuorten digitaidot ja digituki Kartoitus 2021

Digituen asiakas- kokemus 2023

Digituen léydettdvyyden kipupisteet ja ratkaisun avaimet
Laheiset digituen antajina

DigiIN-hankkeessa tuotettuja materiaaleja (sovellettavissa kuntaken-

tille):

Ratkaisuja sosiaali- ja terveydenhuollon digitalisaatioon - ndin
tuet asiakkaiden yhdenvertaisuutta ja ammattilaisten ty6ta
Hyvinvointiyhteiskunnan digitaaliset palvelut yhdenvertaisiksi - 9
kriitistd toimenpidettd havoittuvassa asemassa olevien huomioi-
miseksi

Suunnitteluvinkkejd koko vdestdlle suunnattuihin digitaalisiin so-
siaali- ja terveyspalveluihin | Aalto-yliopisto

Muita selvityksia:

Kuntalaiset korostavat kuntapalveluissa ldhipalvelujen ja jousta-
vuuden tarkeyttd - myds yli kuntarajojen | Kuntaliitto.fi — Kunta-
laistutkimuksen tuloksia (2024)

Kuntatyodntekijdiden ICT-osaaminen ja tuen muodot - raportti
kyselytutkimuksen tuloksista (2021)
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https://dvv.fi/kansalaisneuvonta
Digituki%20|%20Digituen%20toimijoiden%20verkosto%20|%20Digi-%20ja%20väestötietovirasto
https://dvv.fi/digituki
https://dvv.fi/digi-ensin-hanke/digitukijoille
https://dvv.fi/documents/16079645/20502009/Maahanmuuttaneiden%20digiosaaminen%20ja%20ty%C3%B6llistyminen.pdf/4e4644aa-732b-1c4b-6396-ba7245448141/Maahanmuuttaneiden%20digiosaaminen%20ja%20ty%C3%B6llistyminen.pdf
https://dvv.fi/documents/16079645/20502009/Maahanmuuttaneiden%20digiosaaminen%20ja%20ty%C3%B6llistyminen.pdf/4e4644aa-732b-1c4b-6396-ba7245448141/Maahanmuuttaneiden%20digiosaaminen%20ja%20ty%C3%B6llistyminen.pdf
https://dvv.fi/documents/16079645/20502009/DVV_Nuortendigitaidot_kartoitus_raportti_2021.pdf/0eb032bd-1565-a621-5e03-834427377d34/DVV_Nuortendigitaidot_kartoitus_raportti_2021.pdf?t=1630291732706
https://dvv.fi/documents/16079645/0/DVV-Digituen-Asiakaskokemus-saavutettava-2023.pdf/d7045c59-856a-0e0d-d4ad-e54bb649c30a/DVV-Digituen-Asiakaskokemus-saavutettava-2023.pdf?t=1696938448166
https://dvv.fi/documents/16079645/20502009/Digituen-lo%CC%88ydetta%CC%88vyyskartoitus-2022.pdf/47d38b73-a6d5-a59a-7f54-8f2fea9c03a5/Digituen-lo%CC%88ydetta%CC%88vyyskartoitus-2022.pdf?t=1679479923324
https://dvv.fi/documents/16079645/0/L%C3%A4heiset%20digitukijoina.pdf/b3662635-b064-5f7a-dd0a-d495edcb90ea/L%C3%A4heiset%20digitukijoina.pdf
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/151106/URN_ISBN_978-952-408-480-2.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/151106/URN_ISBN_978-952-408-480-2.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/143708/URN_ISBN_978-952-343-811-8.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/143708/URN_ISBN_978-952-343-811-8.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/143708/URN_ISBN_978-952-343-811-8.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/143708/URN_ISBN_978-952-343-811-8.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/143708/URN_ISBN_978-952-343-811-8.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/143708/URN_ISBN_978-952-343-811-8.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/143708/URN_ISBN_978-952-343-811-8.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.aalto.fi/fi/tietotekniikan-laitos/suunnitteluvinkkeja-koko-vaestolle-suunnattuihin-digitaalisiin-sosiaali-ja-terveyspalveluihin
https://www.aalto.fi/fi/tietotekniikan-laitos/suunnitteluvinkkeja-koko-vaestolle-suunnattuihin-digitaalisiin-sosiaali-ja-terveyspalveluihin
https://www.kuntaliitto.fi/tiedotteet/2025/kuntalaiset-korostavat-kuntapalveluissa-lahipalvelujen-ja-joustavuuden-tarkeytta
https://www.kuntaliitto.fi/tiedotteet/2025/kuntalaiset-korostavat-kuntapalveluissa-lahipalvelujen-ja-joustavuuden-tarkeytta
https://icteko.wordpress.com/wp-content/uploads/2021/06/kyselyraportti_icteko.pdf

Digiosallisuus Suomessa — Digiosallisuus Suomessa -hankkeen
loppuraportti
Kehittamiskeskus Mansikka ry:n ja MaaseutuDIGI-hankkeen esi-
tysmateriaalit digikdyhyyden juurisyyt —webinaarista:
* Henkkarit kaikille —kampanjassa tehtyja huomioita: Digi-
koyhyys-webinaarin-esitys_final.pdf
* MaaseutuDIGl-hankkeessa tehtyja huomioita digikdyhyy-
destd: PowerPoint-esitys
* Muistiinpanokooste webinaarin paneelikeskustelusta:
Muistiinpanot-Digikoyhyys-webinaari.pdf

* Muita oppaita/suosituksia/materiaalia:

Digitaitojen osaamismerkist6 | TIEKE

YKN:n suositus digitaidoista ja digituen antamisesta kirjastoissa
Yleisten kirjastojen hankkeen opas: Digiopastus asiakaspalveluna
Espoon digitukijan kasikirja — tarveldhtdinen ratkaisumalli (tu-
lossa julkaistavaksi 5/2025)

SeniorSurfin kooste pankkien digituen/asiakaspalvelun yhteystie-
doista: Verkkopankit-2022_v2.pdf

Lahden kaupunginkirjaston tydntekijat ovat tuottaneet lukuisia
videoita ja materiaaleja opettajien ja kasvattajien tueksi media-
kasvatukseen: Opettajille opetuksen tueksi

MikaDigi —hankkeessa koostettua materiaalia mobiilivarmenteen
ja puolesta-asioinnin opastamiseen: MikaDigi-hanke materiaalit —

Jérjestétalo
Digital Competence Framework for Citizens (DigComp) - Euro-

pean Commission
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https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/163789/VNTEAS_2022_10.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/163789/VNTEAS_2022_10.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://mansikkary.fi/wp-content/uploads/Digikoyhyys-webinaarin-esitys_final.pdf
https://mansikkary.fi/wp-content/uploads/Digikoyhyys-webinaarin-esitys_final.pdf
https://mansikkary.fi/wp-content/uploads/Esitys-4.2.2025-FINAL.pdf
https://mansikkary.fi/wp-content/uploads/Muistiinpanot-Digikoyhyys-webinaari.pdf
https://tieke.fi/palvelut/osaamisen-kehittaminen/digitaitojen-osaamismerkkijarjestelma/
https://www.kirjastot.fi/sites/default/files/content/digitaidot-suositus.pdf
https://www.kirjastot.fi/sites/default/files/content/digitaidot-suositus.pdf
https://www.kirjastot.fi/sites/default/files/matbank/Digiopastus_asiakaspalveluna.pdf
https://seniorsurf.fi/wp-content/uploads/Verkkopankit-2022_v2.pdf
https://lastufinna.lahti.fi/2020/04/16/opettajille-etaopetuksen-tueksi/
https://www.jtalo.fi/mikadigi-hanke-materiaalit/
https://www.jtalo.fi/mikadigi-hanke-materiaalit/
https://www.jtalo.fi/mikadigi-hanke-materiaalit/
https://joint-research-centre.ec.europa.eu/scientific-activities-z/education-and-training/digital-transformation-education/digital-competence-framework-citizens-digcomp_en
https://joint-research-centre.ec.europa.eu/scientific-activities-z/education-and-training/digital-transformation-education/digital-competence-framework-citizens-digcomp_en
https://joint-research-centre.ec.europa.eu/scientific-activities-z/education-and-training/digital-transformation-education/digital-competence-framework-citizens-digcomp_en
https://joint-research-centre.ec.europa.eu/scientific-activities-z/education-and-training/digital-transformation-education/digital-competence-framework-citizens-digcomp_en

