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1. Johdanto

Valtiovarainministerio asetti 1.7.2016 AUTankkeenkehittamaan sahkoisen asioinnin
tuen toimintamallia alueellisten kokeilujen avulla. Hankeaikawoden 2017 loppuun.

Digitalisoidaan julkiset palveluton p&aministeri Sipilan hallitusohjelma yksi
karkihankkeistaToimintatavat uudistaen rakennetaan judkt palvelut kayttajalahtoisiksi
ja ensisijaisesti digitaalisiksi, fat julkisen talouden kannalta valttdmé&ton
tuottavuusloikka onnistuu.Tahan liittyen tavoitteeksiasetettiin myos auttaa niité
kansalaisia, jotka eivat ole tottuneet tai jotka eivat kykene kayttamédigitadisia
palveluita.

Tavoitteen toteuttamiseksi valtiovarainministeri&éynnisti AUTAhankkeen, jonka
tehtavana onollut kehittdd oimintamalli jolla voidaan autta asiakkaita digitaalisten
palvelujen kaytossa jiytamaandigitaalistenpalvelujen aarelle.Toimintamalli kokoaa
erilaisia tukimuotoja eri puolille maata niiden asiakkaiden auttamiseksi, jotka eivat itse
pysty kayttamaan digitaalisia palveluja, sekadnydigituen kaytantoja ja tukea myds
digituen tuottajatahoille.

Digtaalistenpalveluiden kdytdn tukean asiakkaiden saatavilla jo nyt. Sita tarjoavat seka
viranomaiset ja muut julkisten palveluiden tuottajat, kansalaisjarjestot ja yritykset.
Digitaitoja opetetaan myts monissa oppilaitoksissesimerkiksi kansalaisopistailion
selkearooli digivalmiuksien kohottamisessa. Tieto tuesta on hyvin sirpaleista, eika
digituen tarjontaa tai saatavuutta ole tarkasteltu kokonaisuuden nakdkulmasta. Kun
palvelut digtalisoituvat voimakkaaston valttamatonta tarkastella myos niiden kayttoon
littyvaa tukea aikaisempaa jarjestelmallisemmin.

Tassa raportissa kuvataan ensisiaisia dgitaalisten palveluiden kayton keen liittyvia
tarpeita ja tilanteita seka tuerarvitsijoita. Seuraavaksi esitellaaAUTAhankkeessa
kehitetty toimintamalli, jomkatuen muodot on jaettul) viranomaiasioinnin neuvontaan

2) osmamisen kehittdmisen tukeefa koulutikseen sekd 3) valtakunnalliseen tuen
kehittdmiseen ja digituen tuottagn tukeen. Taman jalkeen esitelldaén toimintamallin
toimijat valtakunnallisesta tuen kehittdjasta ja tuottajien tuesta, alueelliseen kehittdjaan
ja koordinoijaan seka itse digituen palveluntuottajiinTaméan jalkeenkaydaan lapi
toimintamallin rahoitukseejohjaukseen ja sdaddsperustaan liittyvéat ehdotukset. Lopuksi
kuvataan yhteenvetaligituen toimintamalliehdotuksesta

Digituen toimintamalliehdotusn vahvasti yhteistybhon rakentuva maljpssa jokainen
toimija voi 16ytdd oman paikkansa. Mitdan nykyistintijaa ei ole haluttu sulkea pois ja
ovi on jatetty avoimeksi myds uusille toimijoilldalli on joustava ja yhteiskunnan
digitaalisen kehittymisen, tuen tarpeiden sekda muotojen mukaisesti elavd. Taméa
mahdollistaa uusien innovaatioiden syntymisen sekankaiaa digitaalisten palvelujen
kehittamista asiakkaiden tarpeet viela paremmin huomioon ottavikéyds mallin
kehittaminen jatkuu uuden tiedon ja kokemuksen myo6ta.

Hankkeeseen asetettiin projektiryhm&, johon kuuluu merkittavien valtakunnallisten
palvelurtuottajien, ministerididerseka kuntapuolen edustajia. Projektiryhman tehtavana
on ollut sihteeriston ehdotuksesta valita kokeilukohteet, seurata kokeilujen edistymista
seka valmistedl ehdotus tuen mallista. Lisaksi se on kasitellyt projektin kokemukaet |
hyvéksynyt loppuraportin edelleen luovutettavaksi. Sihteeristé on valmistellut
kokeilukohteiden valintaprosessin ja tehnyt ehdotuksen valittavista. Se on sopinut
kokeilujen kaytannon jarjestelyistd ja tuottanut wvélja loppuraportit. Mallin
konseptointty6td on osana hanketta teetetty myds konsulttitydnd Broadscope Oy:lIa.



Hankkea projektiryhman puheenjohtajana toimi lainsaadanténeuvos, yksikdnpaallikkd
Sami Kivivasara valtiovarainministeriésta ja jasentoédnivat seuraavat henkil6t:
neuvotteleva vikamies Merja Heikkonen siasli ja terveysministeriostaaluepaallikkd
Tiina Horkko Helsingin  kaupungilta apulaisjohtaja Merja Kangas Verohallinnosta,
ylitarkastaja Juha Karila tyja elinkeinoministeriosta, yksikon paallikkd Pirkko Kilpeldinen
Kansandikelaitoksesta, kunnanjohtaja Arto Laurikainen Paltamon kunnasta,
kehityspaallikké Outi Lehmijoki Suomen Kuntaliitok&hittamisjohtaja Marko Puttonen
valtiovarainministeribsta seka neuvotteleva virkamies Marjukka  Saarijarvi
valtiovarainministeriésta

Shteeristoon  kuuluivat: projektipaéllikkona erityisasiantuntija  Katja Vaanénen
valtiovarainmnisteriosta, johtava asiantuntija Hannu Korkeala
Vaestorekisterikeskuksesta, neuvotteleva virkamies Heikki Talkkari, neuvotteleva
virkamies Johanna Nurrja projekiasiantuntijaLotta Engdhl valtiovarainministeriosta.
Lisaksi sihteeriston tydssd mukana on ollut hankekoordinaattori Sanna Juutinen,
viestintdasiantuntija ~ Tanja Railo  ja assistentti Pauliina Komulainen
valtiovarainministeriosta.

AUTAhankkeen keskeissk toteuttamistavaksi valittiin kokeilutoiminta. Paitsi etta
kokeilukulttuurin edistaminen on esilla Sipilan hallituksen ohjelmassa, se my6s soveltuu
hankkeen kohdekentan tilanteeseen, jossa on jo olemassa olevaa toimintaa ja toimijoita,
mutta huonosti ti¢oa eri palvelumuotojen toimivuudesta ja kattavuudesta. Digitaalisen
tuen tarve on myos suhteellisen uutta, mika jattaa tilaa uusille palveluinnovaatioille, joita
kokeilut voivat nostaa esiin. Lisdarvona kokeilut voivat myds synnyttaa uutta paikallista
aktiivisuutta, joka jatkuu kokeilujakson paattymisen jalkeenkitksittaisia kokeiluja
esitellaan lyhyesti erityisesti raportin faktalaatikoissa.

Hankkeen keskeisia tehtavia oli muodostaa kokonaiskuvaa avustamiskentalla toimivista
tahoista ja niiden j&éaytdssa olevista avustusmuodoista. AthBlkkeen sihteeristo pyrki
hankkeen alkupuolella tapaamisissa levitt@én tietoa kokeilumahdollisuudesta ja
[6ytamaan mahdollisia yhteistydkumppaneita sellaisia etsiville. Hankkeen sihteeristt
tapasi yhteens26 toimijaa, padasiassa senigidi vammaisjarjestoja, mutta myos esim.
kirjastopuolen ammattilaisia. Sihteeristd on saanut paljon tietoa organisaatioiden
toiminnasta ja heidan tavaséa tukea omia kohderyhmidanLisdksi tapaamisissa on
keskusteltu paljon ikéaihisten ja erityisryhmien haasteista sahkdisessa asioinnissa.
Tapaamisia oli myés muiden sektoreiden toimijoiden kangsiéysten, virastojen ja
ministerididen kanssa (katso tarkemmin



Liite 3 AUTAhankeen tapaamiseLisaksi sihteeristd opitéanyt yhteyttd meneillaan
olleisiin kokeiluihinja osallistunut digitukea koskeviin seminaareihin. Ali@Ake on
jarjestanytneljatilaisuutta, aloituseminaarin 8.2.201digitaaliset palvelut ensisijaiseksi
-tydseminaarin  30.5.2017,kokeiluille kohdennetun tybpajapadivan 23.8.2017 ja
keskustelutilaisuuden palveluntuottajille ja sidosryhmille 16.11.20iséksi AUTAanke
jarjestaa paatésseminaasal3.2.2018

Digituen méaaritelma ja sisalto

Sahkoistenlaitteiden ja palvelujen kaytdn tuelle ei ole Suomessa ehtinyt muodostua
selkedéd yhtenaistd sanastoa. Eri tahot kdyttavat omaa hyvaksi katsomaansa sanastoa,
mutta asiakkaalle pain tdma omalta osaltadro sekavaa kuvaa tarjottavista tuen
palveluista sek& tuen sisélldistd. Lisdksi epayhtendinen sanasto vaikeuttaa
kokonaiskasityksen muodostamista tuen kentasta seka tuen tuottajien kommunikointia ja
viestintdd. Onkin tarkegdsamalla kun kehitetdan tartétvia rakenteita digituen
valtakunnalliseksi toteutumiseksi, lucaia sellanen yhtendinen sanasto, jonka avulla
asiakas loytda tarvitsemaansa tukem joka yhtendistdaa digituen tuottajien
asiakasviestintdad seka helpottaa tuottajien keskinaistd viestintéka sviestintaa
vatakunnallisen toimijan kanssaYhteisen sanaston luomisessa tmimintamallissa
ehdotetuilla valtakunnallisella digituen kehittjall§a alueellisella koordinoijalla
merkittéva rooli. Tata tydta neivat kuitenkaan tee yksin, vaan yhdedsi&n tuottajien

laajan kentén kanssa.

Valtakunnallisen mallinkasittelyn kannalta on tarkeda, ettd jo tdssa yhteydessa
maaritellaan raportissa kaytettkasite digituki. Digitukkasite on valittu yhteiseksi
sanaksi laajalle kirjolle tapahtumia siksitéesana on itse toimintaa kuvaava, lyhyt ja
helposti muistettava ja jo joidenkin tahojen kayttama termbiisaksi viittaus
digitalisaatioon kuvaa annettavan tuen laajuutta; digituki on enemman kuin tietokoneen
kayttamisen opastusta tai nettiin liittyvia kymyksid.Digituki ei myodskaan viittaa jo
johonkin vahvasti tiettyyn rajattuun sisaltoon kuten neuvostnavoi viitata myos
hallintolain viranomaisen neuvontavelvoitteeseen.

{NK1I AaSy I ana2ansghkoienti dzl A € RA 3 A ( dz] A
- asioinnin,

- palvelunkaytonja

- laitteen kayton

tukea, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta itsendigaenrvalliseen
laitteen kayttoon ja sdhkoiseen asiointiin ja jota tarjotaan asiakkaalle

- etatukena, (chat, puhelitai videotuki, kylmét asiointipisteet jne.)

- lahitukena tai(asiointipisteet, vertaistuki, kotiin vietéava tuki jne.)

- koulutuksena (onlin&oulutukset, kirssit videot jne.)

silloin, kun henkild ei pysty tai osaa itse kayttaa palvelua tai laitetta tai ei
omista laitteita. Tukeen kuuluu myos sahkoiseen palveluunsjairdiin
ohjaaminen.

Merkittdvaa on, ettd digitueksi katsotaan myd&shkoiseenpalveluun tai asiointiin
ohjaaminen, koska asiakas ei valttamatta aina tigligitaalisen palveluvaihtoehdon
olemassa olosta.



2. Digitalisoinnin kehitys ja tuen tarve

2.1 Julkisten palvelujen digitalisointi

Digitalisaatio on hallitusohjelman lapileikkaava teema. Digituen tarve kumpuaa
KFEftAldzl aSy et SAaradNnN RAGAGEFEEAALIFGA201 @2AG0S.
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on, ettadigitaalinenpalvelu on kaytetyin tapa asioida viranomaisten kanssa.

Palveluiden digitalisointiin liittyvia tulevaisuuden tavoitteita ja nakymia on hahmoteltu
esimerkiksi valtiovarainministerion ensisijaisesahkoisesti tarjottavien palvelujen
tiekarttaty6ssa. 112 digiaalista palvelua vuosille 2042021 sisaltava tiekartta on
viranomaisten yhteinen tahdonilmaisu siitd, etta kyseiset palveluntuottajat haluavat
tarjota palvelujaan ensisijaisesti sahkodisegsdéavassa ja tehdd sen mahdollisimman
hyvin.

Valtiovarainministerion sisaisessa valmistelutydssa ja suunnitelmissa séhkoisen asioinnin
ja viestinvalityksen ensisijaisuudesta arvioidaan, etta ensisijaisuuden tavoite eli se, etta
séhkoinen asiointi ja vigavalitys on k&ytetyin tapa asioida julkisen hallinnon kanssa, olisi
mahdollista saavuttaa vuoden 2022 loppuun mennessa. Tavoitetilassa 2022:

- Digitaalisten palvelujen kayttgjien ja viranomaisten toimintamalleja s&hkdisessa
asioinnissa on selkeytetty jaihsaadantd tukee nykyista turvallisempia ja selkeampia
séhkoisen asioinnin malleja.

- Viranomaiset on velvoitettu tarjoamaan luonnollisille henkildille ja oikeushenkildille
saavutettavia ja laadukkaita digitaalisia palveluja. Viranomaiset jarjestavatidieeki
asemaan, oikeuksiin ja velvollisuuksiin liittyvien asioiden viestinnan ja
tiedoksiantamisen niin, ettd sahkbinen kanava on aina olemassa. Myds muiden,
vaihtoehtoisten kanavien ja asiointitapojen saatavilla olosta on huolehdittava
tarkoituksenmukaiska tavalla.

- Yrityksille, yhteisdille ja muille elinkeinotoimintaa harjoittaville digitaalisten palvelujen
kayttd asioinnissa ja viestinvélityksessa on padsaantotisesti velvoittavaa.

- Kansalaisten ja muiden luonnollisten henkildiden asiointi ja viestiggatapahtuu
ensisijaisesti digitaalisesti. Henkil6ita ei kuitenkaan velvoiteta digitaaliseen asiointiin.

Valtiovarainministerid esittaa, ettd hallituskaudella edistetdaan sahkdisen asioinnin ja
viestinvalityksen ensisijaisuutta laatimalla ehdotukset satgisasioinnin  ja
viestinvalityksen toimintamalleiksi seka selvittdmalla ja ehdottamalla tarvittavia
toimenpiteitd lainsaadannon uudistamiseksi ja digitaalisten palvelujen laadun jatkuvaksi
kehittdmiseksi ja yllapitamiseksi.

2.2 Digitaalisten palveluidenagakasrynmat ja kaytt6on
tarvittava tuki

Digitalisaatiossa on selkedasti positiivisia ja arkea helpottavia asioita. Digitaalisten julkisten
palveluiden kayttaminen on luontevaa suurelle osalle Suomessa asuvista henkil6ista.
Merkittdva joukko ihmisid osaa, haluaa ja uskaltaa kayttéda digitaalibrelpda. Paluu
fyysisen asioinnin ja palveluiden maailmaan tuottaisi heille ongelmia.



Suomessan myo6sihmisia, jotkaeivéat koe oloaan luontevaksi digitaalisten palveluiden
ymparistdssa. Haaste voi olla joko se, ettei osata kayttaa tietokomaittse, ettei osata
kayttaa palveluatai palvelu on huonosti kaytettavaMyds uskallus kayttdd digitaalisia
palveluita on monille esteendlotkut haluavat mieluummin kdyda hoitamassa asiansa
paikan paalla, tiskiasioinnin kautta tai hoitavat asiansa maisdolksien mukaan
puhelimitse.Osataas ei kykene kayttamaan digitaaligialveluitajonkin rajoitteen takia.
Heille fyysinen tai puhelinasiointi tai toisen henkilén valtuuttaminen omien asioiden
hoitamiseksi voi olla ainoa vaihtoehtaikilla ihmisilla dipalvelujen kayttamattomyys ei
johdu heidan taidoistaan, halustaan tai uskalluksesta, vaan yksinkertaisesti siitd, etta
palvelu on esteellinen eli sité ei voi kayttdd apuvalineilld, editksinakdvammaisten
ruudunluku tai suurennusohjelmiéa tai pisteraytolla.

Digitalisaatio parantaa julkisten palvelujen saatavuutta niille ihmisille, jotka kykenevét ja
haluavat kayttaa internetid. Naiden ihmisten osalta aika paikkariippumattomat
digitaaliset palvelut pienentdvat muun muassa maantieteesta tai elantgmeesta
johtuvaa eriarvoisuutta palvelujen kayttdjind. Samanaikaisesti digitalisaatioon siséltyy
tekijoitd, jotka voivat puolestaan lisata eriarvoistumista. Niilla ihmisititkaj eivéat voi
kayttaa digitaalisiapalveluja, voi aiheuttaa sen, ettd hedll on muita heikommat
mahdollisuudet saada tietoa asioista ja esimerkiksi verrata erilaisia palveluvaihtoehtoja
toisiinsa. Este kayttaa digitaaligpalveluja voi muodostua hidasteeksi myos kasvokkain
tapahtuvan palvelun varaamiselle ja saamisddigarvostumisen tekijat voivat kasaantua
tavalla, jossa ihmiset, jotkaisivat eniten hyttya digitaalistgmalvelujen kaytosta, jadvat
niiden ulkopuolelle ja ndin heiddn paasynsa tarvittavien palvelujen piiriin hidastuu tai
estyy.

Suuri osa ihmisist&kuitenkin haluaa oppia kay&maan digitaalisigpalveluita. Naiden
syiden vuoksi on tarkedé huolehtia siita, ett#ti he paase syrjaytymaan yhteiskunnan
digitaalisen kehityksen yhteydessan tarkead, etta séhkdisessa asioinnisdaifteiden
kaytdssa tarjotaan hakkaille monipuolista tukea siten, ettd tuki saavuttaa sita
tarvitsevan oikealla tasolla ja tavalla.

Digitaalisten palvelujen kayton tukea tarvitsevat ryhmitelladn usein ian perusteella:
erityisen tuen tarpeessa ovat ikaantyneet ihmiset ja nuoret. Ika&aysiksi, ettd ovat
tehneet tyduransa ennen kuin tietotekninen osaaminen on tullut yleiseksi vaatimukseksi
ja kotikayttoon tarjottava tietotekniikka on arkipaivaistanyt. Myos ikdéntymisen tuomat
henkiset ja fyysiset rajoitteet waat rajoittaa laitteiderja digitaalisterpalvelujen kayttéa

tai uusien taitojen oppimista. Nuorilla taas on digitaitoja, mutsallane kohdistuvat
tydeldman ja palvelujen kayton kannalta toisarvoisiin asioihin. Samoin yhteiskunnallinen
tietamys ja kiinnostus voi olla puuttestida jamyds nuorten osalta on alettu puhua
digitaalisen syrjaytymisen vaaroista.

Kattavaa seurantatietoa digitaalisten palveluiden kayton edellytyksista tai digituen
tarpeista ei ole koottu. Tietoa kuitenkin keratdan eri yhteyksissa ja sen perusteella
pygdytdan muodostamaan rajallinen nakemys thglisten palveluiden kayttéon
vaikuttavista esteista.

Ikdantyneita (65 vuotta tayttaneitd) on Suomessa 1,2 miljoonaa, joista n. 500 000 ei ole
kayttanyt verkkopalveluita (Tilastokeskus 2015). Toisaalta ikddetkaén eivat ole
homogeeninen ryhma, silla Vallin Ikateknologiakeskuksen tutkimuksen (2017) mukaan
65¢74¢vuotiaista 74 % on kayttanyt Internetia, kun 75 vuotta tayttaneiden ryhmassa luku
on vain 31 %.



Absoluuttista digituen tarvitsijoiden maarad on hywaikea muodostaa. Kansalaisten
kyky siirtya digitaalisten palveluiden kayttdon voi olla rajoitettua mm. seuraavista syista:

1 140 000 yli 65uotiasta on pienituloisia, joten laitteiden hankinta voi olla

kynnyskysymys

300 000:lla yli 7&uotiaalla ei oldietokonetta

500 000:lla yli 65%uotiaalla ei ole alypuhelinta

Neljannes yli 6&uotiasta, eli 242 000 ei ole koskaan kaynyt netissa

5 % (=250 000) vaesttsta on nakbvamma, lukivaikeus tai muu toimintaraldétiia

ryhmilla on vaikeuksia netin kaytosgas heilla ei ole kaytdssddn asianmukaisia

apuvalineita tai sivustot eivat ole saavutettavia apuvalinekayttajille

1 393 000 suomalaisella on muistai muita kognitiivisia oireita, jotka haittaavat
arkea, ja heistd 192 000:lla on diagnosoitu muistisairaus

1 Kielimuurin taakse jaavét esimerkiksi maahanmuuttajat

1 Osa nuorista tarvitsee apua viranomaisten kanssa asioimisessa
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Kun tarkastellaan syita digitaalisten palveluiden kaytén vaikeudelle, ne voidaan sijoittaa
kahteen luokkaan: puuttuviin laiteresursseihini t@uuttuviin  osaamisresursseihin.
Laiteresurssien puute voi olla koyhyyden aiheuttamaa tai vaikka asumista
tietoliikenteellisesti hankalassa paikassa. Osaamisresursseja voivat olla varsinaisten
digitaitojen lisaksi mm. riittdva yhteiskuntatuntemus ja pdikéelten taito. Lisaksi aisti

tai motoriset vammat voidaan laskea tahan ryhmaan. Tosin niitd voidaan parantaa
laiteresurssein, jos kayttdon on tarjolla sopivia apuvalineita.

Kun kolmanneksi ulottuvuudeksi avun saannissa lisataan liikkumiskyky, jotiddeén
asiakkaan mahdollisuutta hakeutua apua tarjoaviin pisteisimansne esille eri
avustustilantetia, joissa asiakas voi olla. Seuraavassa taulukossa on pyritty haasteen
mukaisesti kuvaamaan asioing tuen tapoja seka vaihtoehtoisésiointikanavia.

ei ei ei Puhelinasiointi, puolesta asiointi

ei ei kylla Tiskiasiointi, puhelinasiointi, puolesta asiointi
ei kylla e Avustettu asiointi kotona

ei kylla kylla Avustettu asiointi asiointipisteessa tai kotona
kylla el ei Itsepalvelu lainalaitteella

kylla ei kylla Itsepalvelu asiointipisteessa

Taulukko 1Esimerkkeja iditaalisen asioinnin tuetilanteista ja vaihtoehtoisia palvelukanavia

Kaytannossa kaikkiin asiointitilanteisiin tulisi I6ytaa sopieg toimintamalli ja tunnistaa
toimijat, jotka voivat tilanteeseetarjota palvelua.



Puolesta asiointi
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Chat, video- Ja puhelintuki

Suurin osa tuen tarvitsijoista pystytaan digitaitojen opettelun katdisgsaavutettavuutta

ja kaytettavyytta lisddmalldyvin nostamaan omatoimisteryhmaan mutta osa tulee
tarvitsemaan tukea saannollisesti. Talloin saatetaan tarvitatakin tukea, kuten tukea
kotona asumiseen. Lisdksi on ihmisid, jotka eivat pysty tuenkaan avulla kayttamaan
sahkoisia palveluja ja heilleulee turvata muita asiointivaylia, kuten puhelina
tiskiasiointi. Valtuutus omydsyksi kaytetty tapa hoitaa asta, talléin valtuutettu hoitaa
asioinnin valtuuttajan puolesta.

Vaikka aktiivinen tydssakayva vaestot on digitaalisten taitojen osalta parhaiten vamystett
taytyy muistaa, ettédilanne voi muuttuaelamén varrella. Tyossa opitut digitaidagivat
vanhentuatai aistien tai muistin heikentyminewoi vaikeuttaa itsenaisesti toimimista.
Elamantilanne voi sairauksien tai taloudellisten vaikeuksien vuoksi muuttua niin, etta
digitaalisessa maailmassa toimiminen hankaloituu. Meista jokainen voi tarvita joskus
tukea digitaalistenpalvelujen kaytossa, esimerkiksi silloin, kun palvelujen kaytdssa on
sellaisia hairidtilanteita, joissa jaa epaselvaksi menikd séhkdinen hakemus perille.

Eniten hyotya digituesta saavat ne kansalaiset, joilla on paasy digilaitteisiirtk@a jo
tarvitsevat jolo valineen kayton tukea tai sdhkdisasioinnin tukea. Heista voi tulla jopa
oman lahipiirinsé vertaistukihenkil6ita, jos Heitaataan hyvat perustiedot sdhkobiseen
asiointiin.

Digituen toimintamallin periaatteiden mukaan asiakkaatda@in jaotella neljaan eri

ryhmaan. Asiakaspalvelun sekad digituen tarjoajien nakokulmasta tuen tasot voidaan
ryhmitella mm. seuraavalla jaottelulla:

k) TASO 4 =muu
o kuin digitaalinen Kyvyt tai ominaisuudet
% palvelu estavit kayton
2 En pysty kdyttamdin
= N I AN
- N
[+
5
v TASO 3 = Vaativa tuki En osaa
En kayti ja tarvitsen tukea kayttida palveluja
TASO 2 = Kevyt tuki
Kaytan ja tarvitsen tukea Osaan
kayttaa
palveluja

TASO 1 = Itsepalvelu
Kaytdn ja osaan

Kuva 1. Asiakkaan tuen tarpeen tasot



Digitukea tarvitsevat asiakkaat voidaan jakaa neljadn ryhmAgdiakkaan tuen tarpeen
tasot voidaan kuvata seuraavanlaisesti

M® !'aAirlllaz 221F 2all 2F {NeGGNN LIt @Stdz2l I A
kayttaa palvelua ja toimii itsepalveluperiaatteeliglineena parempaan palveluun on
digitaalistenpalveluiden kehittdminen

2. Asiakas, joka kayttaa palveluja, mutta tarvitsee opastusta tai satunnaista tukea =

¢1S0eid ddzlAé w ¢dAAdGlFaz2tfl w3 22aal (NeGdiNEeN &
sahkdisia kanavia hyddyntaen palvelyhteydessa, esim. Chat ja Messemrggyppiset

palvelut. Kyseessa voi olla palvelun kdytén tuen tarvadaintia koskevan neuvonnan

tarve, plloin asiakas ohjatagpalveluatuottavan viranomaisen luo

3. Asiakas, joka ei kayta palveluja, tarvitsee tpsta tai saanndllistiukeal £ @I | G A G|
GdzZl A ¢ w ¢ dzh kaytiaja & 6shalkaywasd digiabldpalveluitatai laitteita ja

tarvitsee vaativampaa tukea, tuki voidaan antaa etapalvelun tai puhelinpalvelun
muodossa. Lisaksi ldhitukea tarjota@mmuun muassaséhkoisen asioinnin pisteissa,
jarjestdjenantamanavertaistukena ja erilaisina koulutuksina.

4. Asiakas, joka ei pysty kayttamadigitaalisiapalveluja, palveluiden ja laitteiden

INeddl ly2id2y +Fdzidl YAYySy SA 2tS YIFIKR2fttAadl ' Y
kayttaja ei pysty kayttamaén palvelua, tulee varmistaa, ettd asiakas voi asioida

viranomaisen luona muita kanavia kayttaen, kutemhelimella tai kayntiasiointina.

Myds valtuutus on naissa tapauksissa usein kaytetty asioiden hoitamisen muoto.

YHTEENVETO

Digitalisaatio on hallitusohjelman l&apileikkaava teema. Digituen tarve kumpuaa
hallituksen yleisista digitalisaatiotavoitteista:¢ wl { Sy y Sd I | y 2dzt 1 Aa
INeGONSNE NKGI A&aAlar 2t Syararclh Aa&ani A RA
liittyen tavoitteeksion asetettu myésauttaa niita ihmisidjotka eivat ole tottuneet tai

jotka eivat kykene kayttamaédigitadisiapalveluita.

Digitalisaatiossa on selkeasti positiivisia ja arkea helpottavia asioita. Digitaalisten
julkisten palveluiden kayttdminen on luontevaa suurelle osalle Suomessa asuvista
henkildista. Paluu fyysisen asioinnin ja palveluiden maailmaan tuottaisiiona.

Suomessa on myds ihmisia, jotka eivat koe oloaan luontevaksi digitaalisten palveluiden
ymparistossaHaaste voi olla joko se, ettei osata kayttaa tietokonetta tai se, ettei osata
kayttaa palvelua tai palvelu on huonosti kaytettava. Myos uskabyttda digitaalisia
palveluita on monille esteena. Jotkut haluavat mieluummin kdyda hoitamassa asiansa
paikan paalldai puhelimitse.Osa taas ei kykene kayttdmaan digitaalisia palveluita
jonkin rajoitteen takiaPalvelu voi olla myds esteellinen.

Kattavaa seurantatietoa digitaalisten palveluiden kayton edellytyksista tai digituen
tarpeista ei ole koottu. Tietoa kuitenkin ker&tddn eri yhteyksissa ja sen perusteella
pystytdédn muodostamaan rajallinen nakemys tdigiisten palveluiden kaytt6on
vaikuttavistahaasteista ja esteista

Tuen tarpeen taustalla on mamisyitg kuten kokemattomuus, ian tuomat esteet,
kielimuuri, fyysiset esteet laitteettomuus tai sivuston saavutettavuuds ja
kaytettavyysongelrat. Asioinnin hankaluusi aina ole kayttajass&anse i olla myds

siing, ettéa palvelwn vaarin tai huonosti suunniteltu

Karkeasti jaoteltuna digituen ndkdkulmasta digitaalisten palveluiden kayton vaikeuksia ja
avustustilanteita voidaan arvioida asiakkaan puuttuvien laiteresurssien, puuttuvien
osaamisresurssien ja likkumiskyvyn mukaan

Asiakkaan tuen tarpeet voidaan jakaa neljaan ryhmaan:

L

Si
IAGE T



=

P w

asiakas joka osaa ja kayttaa palveluja,itse

asiakas, joka kayttaa palveluja, mutta tarvitsee opastusta ja satunnaista
tukea,

asiakas, joka ei kaygalveluja, tarvitsee opastusta ja saannéllista tujeea
asiakas, joka ei pysty kayttamaan sahkoisia palveluja ja jolle turvataan muut
asiointitavat.
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3. Ehdotusdigituentoimintamalliksi

Sahkdoisessasioinnissa tukea kaipaavan asiakkaan palvelupolktudigpariin on téana
paivanamoninainen jgoskusmyos katkonainenJulkiserdigitaalisen palveluasioinnin
tukea tarjoavat niin kyseista digitaalisgaalveluatuottava taho, kuntien asiointipisteet
kuin Kansalaisneuvonta yleisneuvonnan muodossaakisi monipuolistadigitukea
tarjoaamuun muass@sa kirjastoista ja monet kolmannen sektorin toimijat. Jarjestojen
tuki on monimuotoistavaihdellen vertaistuestaryhméaopastukseen j&oulutukseen
sekd jopa laitekorjaukseenKoulutusta jarjesté@t lisaksimonet kansalaisopistot.
Yritykse ovat loytaneet digituen markkingtikkuhiljaa. Dgituen tarvitsijat tukeutuvat
useinmyaoslahiomaisiina ystaviin

Kaytan ja
tarvitsen
tukea

Kaytan ja

osaan tarvitsen

tukea

Kansalais- EpEER Jarjestaa
opistot kurssin kurssin
1 |
K - Tari Opastaa .
ansalais- arjoaa tietok Tarjoaa
iAriestat digitukea ietokoneen kayntitukea
jarjes kaytossa V!
D
Tarjoaa tilat Tarjoaa
Kirjastot digitukeen ja tietokoneen
mahdollisesti kayttosn ja
tukea mahdollisesti tukea

Tarjoaa sopimus-
kumppaneiden
palveluja eténa tai
kayntlaslolntlna

L Ohjaa sopimus-
Asiointipisteet " Tarjoaa
' k:g iz’;i/lelﬂjiin tietokoneen
kayttoon kayttoon
piaayleic Antaa yleista Antaa vleist
. i i ntaa yi EIS a
P sdhkoposti plbelingnetvoniaa neuvcntaa

neuvontaa

neuvonta
neuvontaa

Neuvovat omien
palveluidensa
kaytossa

Neuvovat omien Tarjoaa palvelun
puhelimessa tai

kéyntiasiointina

Neuvovat omien
palveluidensa
kéytossa

Julkisten pa_lvelujen palveluidensa
tuottajat kaytossa

Tarjoaa

Yritykset Tarjoaa
digitukea Kotiin laitekoulutusta ja

Tarjoaa
puolesta-
kokeilua asiointia

o) o

- -i

Kuva 2: Esimerkkeja digituen kayttétapauksista

Digituen lahtokohtaisena tavoitteena ja tarkoituksena on tukea henkiléa siten héttéa
pystyy asioimaan digitaalisesspalvelussa sek& tekemdaan palvelussa tarvittaessa
oikeustoimia itse. Tavoitteena on, ettd henkilé pystyy mahdollisesti jatkossa saamansa
digituen ansiosta asioimaan digitaalisigsalveluissa ilman apua tai kevyemmalla tuella.
Lahtdkohtana on, etta tuettava on edelleen vastuussa omasta asioinnistaan ja asioidensa
hoitamisestga ettd hanen itsemaaraanmikeutensa ja itsenaisyys sailyvat

Digituen toimintamalli on rakennettu tunnistetuista asiointitilanteista ja niihin liittyvista
asiakastarpeista kasin. Eri asiakasryhmien digitaalisten @stteija digitaalisten
palveluiden kayttoon liittyM haastdta ja tuen tarpdta on todettu ja dokumatoitu AUTA
-hankkeen kokeiluissa.
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Naihin perustuen on luotu digituen toimintamalli, joka rakentuu kolmesta elementista:

1. Digituen muodot
2. Digituen toimijat
3. Mallin ohjaus rahoitus ja sddddsperusta

Kyse on vahvasti yhteisty6htn rakentuvastallisi®, jossa jokainen toimija voi 16ytaa
oman paikkansa. Mitdan nykyista toimijaa ei ole haluttu sulkea pois ja ovi on jatetty
avoimeksi myés uusille toimijoille.

Malli on kaiken kaikkiaan joustava ja yhteiskunnan digitaalisen kehittymisen, tuen

tarpeiden sekd muotojen mukaisesti elava. Tama mahdollistaa uusien innovaatioiden

syntymisen seké kannustaa digitaalisten palvelujen kehittdmisté asiakkaiden tarpeet viela
paremmin huomioon ottaviksi. Asiakkaaseen pain rakenteet selkeyttavat ja

yhdenmukaistavat tue kenttda ja asiakasta on helpompi ohjata oikean tuen aarelle.

Ehdotus digituen malliksi

DIGITUEN TOIMIJAT DIGITUEN MUODOT TUEN TARVE

Kaikilla ei ole mahdollisuutta kayttaa
digipalveluita ilman tukea:

Valtakunnalli Julki « 300 000 yli 75-vuotiasta ilman
nen mallin ulkisten ?
VM P sihkéisten tietokonetta.
leishallinnol kehittaja ja . S ! ) )
yESISNne e Henkilokohtainen palveluiden = 500 000 yli 65-vuotiasta iiman
linen ohjaus e asioinnin neuvonta sisallonja alypuhelinta.
tuki kayton tuki, g5\ otiaista yli 140 000 on
(viranomaiste ienituloisi
n antama pienituloisia.
tuki) = Neljannesyli 65-vuotiasta (242 000
henkil6a) eiole koskaan kaynyt
Yleinen tu_ki, netissa.
Alueellinen koulutusja 554 000 suomalaisella (5 %
G T ) ylelste_;n vaestdsta) on ndkévamma
ja koordinointi tuki, ohjaus ja koulutus palveluiden = : S
tuki (mm. lukivaikeus tai muu toimintarajoite,

jarjestot) joka estéa palvelun kaytén ilman
sopivia apuvalineita.

= Kielimuurintaakse jagvat
esimerkiksimaahanmuuttajat.

Mahdollisia digituen tuottajia: Valtakunnalli * Nuoret tarvitsevat apua
Kansalaisneuvonta | kirjastot | set viranomaisten kanssa
yhteispalvelupisteet | kuntien Valtakunnallinen koulutukset, asioimisessa
palvelut | jarjestéjen ja yritysten  tukipalvelu materiaalit, . jokainen meisté voi joskus olla
tukipalvelut digituentuottajille _hyvat digituen tarvitsija.
kaytannot
(VRK)

Kuva 3: Digituen toimintamallin osatekijat

3.1 Digituenmuodot

Digituen tarjonta vaihtelee laajasti eri paikkakunnilla. Osalla paikkakunnista, erityisesti
tiheasti asutuilla aludla, digituen tarjonta on monipuolista ja aktiivistabillakin
paikkakunnilla digituen tuottajia eiaas juurikaan ole. TAm& on yksi haaste, johon
toimintamallissa pyrita&n I0ytamaan ratkassu

Digituen antamisen tapoja on monenlaisi®igituen fpoja ja valieitd on aina
videoyhteydesta tuen pisteessatarjottavaan tukeen ja kotiin vietavaan tukeen,
vertaistuesta ja ryhméaohjauksesta erilaisiin koulutuksiin seké jopa laitteiden kegan,
muun muassaTukea annetaan joko samassa tilassa tai etatukena. Muijttuiasa
tilanteissa my6s opetusvideot, kokeilualustat ja teknologian kehityksen mydéta tulevat
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tuen keinot, kuten tuen automatisointi ja robotiikka, jolloin tietokone vastaa kysymyeksiin,
ovat kaytettyja ja mahdollisia.

Erilaisia digituen antamisen tapojekeiltin hankkeeseen kuuluvissa alueellisigga
paikallisissa kokeluissa. Digitukeatarjottin muun muassa kirjastoissa, kotona,
terveyskeskuksissa, digikinkereilld, ostoskeskuksesde/lyhdistyksen tiloissa.ulea
tarjottiin niin laitteen kaytdsséjopa korjaamisessa, ohjelmien paivittamisessa kuin
laajassa kirjossa sahkoisten palvelujen kaytosSaatujen kokemusten perusteella
merkille pantavaa on, ettd esimerkiksi osa (ikd)ihmisista pystyisi hoitamaan asioitaan
séhkoisesti jos heilla olisi tartiavat laitteet (esim. tabletti) ja siihen kuuluva
kayttoopastus. Myds pitkien valimatkojen maakunnissa on tédh&n ryhmaén kuuluvia
asiakkaita. Heidan aktivoimisekseen tarvitaan mm. ilmaisia laitekokeilujajstakiea ja
kotiin vietya digitukea, jota on kkeiltu mm. Lohjan Apuomensay:ssa ja Hartolassa.
Osittain taman ryhman asiakkaat pystyvat hoitamaan viranomaisasioinnin tuettuna
esimerkiksi Lapissa kokeillun VIRTBIin mukaisesti, jossa kunnan tiloihin on jarjestetty
tuettu videoyhteys suoraaasioitaxaanviranomaiseen.

Lapin kunten Virtu-palvelupisteiden sahkdisen asioinnituki

Virtu-palvelupiste on asiakkaalle tarkoitettu virtuaalihuone, jonne avataan esimerkiksi |
online-neuvontapalvelu. Asiakas saapuu Vipisteeseen etukateen sovittunajankohtana.
Asiakkaalta ei vaadita tietotekniikan taitoja. Sen sijaan kuntien tyontekijoille on t
valmennusohjelma ja tukimateriaalit, jotta he osa#diwhjata kuntalaisia digitaalisteXirtu-

palveluiden pariin oikein. Virtpalveluiden tavoitteena v antaa kannustavaa ja rohkaisev
tukea sahkdisen asioinnin taitojen haltuun ottoon.

AUTAhankkeessa arvioitin ja rajattin sitd, mika kuuluu tassa kuvattavaan
valtakunnallisen digituen malliin, mitkéa taas ovat sellaisia kysymyksia, joihin ratkaisuja
etsitdan muilla keinoinTassa wjituen malliin kuuluu se digituen maaritelman mukainen
laitteiden ja digitaalisten palvelujen monimuotoinen tuki ja neuvonta, mita eri tahot,
kuten jarjestdt, yritykset ja kunnan seka valtion toimijat tarjoavat asiakkaillgen
kuntalaisilleheidan itsendiserasiointinsatueksi Naita digituen muotoja ja antamisen
tapoja seka vélineitaavataan seuraavaksi tarkemmin. Lisaksi avataan ja perustellaan
lyhyesti my6s niité toimintamuotoja ja asioita, jotka eivat kuulu malliin, mjdtka ovat
merkittavia joko asiakkaan arjessa selviytymisen kannalta tai vaikuttavat digituen tarpeen
maaraan nyt ja tulevaisuudessa.
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Puolesta asioiminen.
1 Autettu Kayntiasiointi. Asian
H omatoiminen suulisesti vireille
: Koulutukset, asiointi, jos ei saattaminen.
: Etatuki vertaistuki omaa laitetta tai
omatoimisen osaamista. Esim.
Omatoiminen asioinnin tukena. viranomaisen
Hyva kayttolittyma ja harjoittelu. Esim. Chat, omien palvelujen
digitaalinen palvelu Esim. puhelintuki neuvonta ja tuki
ohjaa ja auttaa itse kokeilutunnukset
kayttajaa

AUTA-hankkeen digituen toimintamallin rajaus

Kuva4: Digituen toimirtamalliin kuuluvia tuen muotoja

Digituen toimintamallin tuen muodot ovat:
a) Viranomaisasioinnin neuvonta
b) Digiosaamista kasvattava, tuki, ohjaus ja koulutus
c¢)Valtakunnallinen tukipalvelu digitukea tarjoaville palveluntuottajiteekempi kuvaus
tasté on luvuss&.2.1 Digituen tuottajien tuki ja mallin valtakunnallinen kehij

DIGITUEN MALLIN TUEN MUODOT

julkisen sdhkoisen palvelun asioinnin sisalto- ja kayton
neuvonta.
VIRANOMAISASIOINNIN . . . . o
NEUVONTA Palvelukohtals.estl malhdolllsyus esim. chat-, nayton
jako-, tai puhelintukeen.
Sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Yleisten palvelujen sisaltotuki (esim. Gmail, Facebook).
Vilineiden kayton tuki (myos laitekorjaus)
Sihkoiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

DIGIOSAAMISTA KASVATTAVA
TUKI, OHJAUS JA KOULUTUS

Valtakunnalliset koulutukset, materiaalit, hyvat
VALTAKUNNALLINEN kaytannot, ohjeistukset, alustat, sertifiointi.
KEHITTAMINEN JA TUKIPALVELU Kaikkien hyodynnettivissa jotka opettavat digitaalisia
TUOTTAJILLE asiointitaitoja kansalaisille. Tuen toteutumisen seuranta
ja arviointi.

Kuva 5: Digituen toimintamallin tuen muodot



3.1.1Viranomaisasioinnin neuvonta

Viranomaisasioinnin neuvonnalla tarkoitetaan tassa julkisen digitaalisen palvelun sisallon
tai kaytbnneuvontaa, jota tarjoaa kyseisen digitaalisen palvelun tuottaja tai taho, jolle
tallainen neuvontatehtava on erikseen annettu.

Viranomaisella voidaan katsoa olevan hallintolain (434/2003, jaliempana HL)
palveluperiaatteen ja neuvontavelvoitteen mukainen Iwgite neuvoa asiakastaan
digitaalisen palvelunsa kayttssa. Talla tarkoitetaan vaikkapa neuvontaa siitd, mista
digitaalinen palvelu I6ytyy tai kayttéliittyman neuvontaa, kuten miten lomake lahetetaan
eteenpain tai miten tiedot taytetaan.

Liséksi yleisneuviatehtava on annettu Kansalaisneuvosgalvelulle.
Kansalaisneuvonta on julkisten palvelujen kayttajille tarkoitettu yleisneuvontapalvelu,
joka tukee viranomaisten neuvontaa, on maksuton ja neuvoo asiakasta puhelimitse,
chatin kautta seka sahkopostitse.ylik julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain
(223/2007, jaljempana yhteispalvelulaki) mukaiset Asiointipisteet tarjoavat séhkdisen
asioinnin tukea niiden viranomaisten lgalujen osalta, joiden kanssasidintipiste on
tehnyt palvelusopimuksen.

Myds esimerkiksi osa kirjastoista ja monet jarjestot antavat tukea julkisten digitaalisten
palvelujen kaytossd. On kuitenkin huomattava, ettd muiden kuin laissa sdadettyjen
viranomaisten ja tahojen digituessa on kyse muusta kuin hallintolain palveluperiaattee
ja neuvontavelvoitteen mukaisesta neuvonnasta ja opastuksesta. Tastd syysta
viranomaisen asioinnin neuvonta on haluttu k&sitella omana osionaan.

Hallintolain mukaistgalveluperiaatetta javiranomaisemeuvontavelvoitettaon avattu
tarkemminkohdassé.2 Viranomaisen neuvontavelvollisuudesta

3.1.2Digiosaamista kasvattavauki, ohjaus ja koulutus

Digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutusttavat kaiken sen digituen
madritelm&an jamallin rajaukseen kuuluvan digituen, joka ei ole viranomaisen oman
digitaalisen palvelun hallintolain mukaista neuvontagleisneuvontaatai digituen
tuottajalle tarjottavaa tukeaTalla tuen muodiba tarkoitetaa yleista tukea, ohjausta ja
koulutusta, mitda muun muassa jarjestot, kirjastot, kansalaisopistot ja jotkut yritykset
tuottavat, seka se tuki mitdunnat ostavat tai tuottavat adikailleen omien palveluiden
neuvonnan lisaksi.

Tuen muodolla kohotetaamonipuolisestiasiakkaiden perustaitojeélineiden kaytossga
uskallusta kayttéaa palveluja. Tuen muoto taydentdd merkittavalla tavalla viranomaisten
antamaa omien digitaalisten palvelujen neuvontaseka Kansalaisneuvonnan ja
Asiointipisteiden antamaa yleisneontaa. Palveluntarjoajat voivat ottaa tarkemmin
huomioon juuri omien asiakasryhmiensa tarpeet ja osaamisen tashgitukea
tarjotessaan Tapojaja valineitd on aina kotiin vietdvasta tuesta vertaistukeen ja
ryhmaohjauksesta erilaisiin koulutuksiin sekagdpitteiden korjaukseenTamén tuen
muodon tuottajien toiminta perustuu heitd sédatelevddn omaan lainsdadantoon ja heité
tukevien rahoituskanavien rahoitukseen tai liiketoimintaan.

Alla esitelldaan lyhyesti yleisimpi& antamisen tapoja ja valineita, joita eri digituen tuottajat
tarjoavat seka joita hankkeen kokeiluissa mallinnettiin.
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3.1.3 Digituen antamisen tapoja ja valineita

Teknisten palvelukanavien soveltuvuus digituen antamisee

Puhelin

Puhelin on synkroninen kanava, joka sitoo kayttajansa koko palvelutapahtuman ajaksi.
Puhelinon kdytannéssa yleisin viranomaisneuvonikanava, mutta digituen antamiseen

se ei ole optimaalisin visuaalisen tuen puuttuesBagituen tapahtuma helpdtuisi
littamalla puhelinyhteyteen esim. naytonjaon tai tayden videoyhteyden.

Asiointiin puhelin sopii vain rajoitetusti hankalasti toteutettavan vahvan tunnistuksen
vuoksi. Toisaalta kayttdjien kannalta puhelin on saavutettavin kanava, mikdesgyytta
selittdékin. Palvelutapahtuman tallentuminen vaatii puhelujen nauhoittamista.

Sahkdposti

Sahkdposti on gatkuvaan yhteyteen perustuva eli asynkroninen kanava. Se soveltuu
parhaiten kiireettdmiin, odotusta sietaviin kayttotilanteisiin. Sahkdpostuna on kaytén

laaja levinneisyys ja mm. liitteiden kuten ruudunkaappauskuvien liitettavyys. Kirjallisena
kanavanae on altis vaarinymmarryksill&e ei mydskaan perusmuodossaan mahdollista
asiointia puutteellisen tietosuojan vuoksi, minka vuoksi etoriranomaiset kayttavat sita
korkeintaan teknisen neuvonnan kanavana.

Palautelomakkeet toteutetaan yleisesti sahkopostin padlle ja vastaavat kanavana
muutenkin sitd. Se niin kuin s&hképostikin ovat automaattisesti dokumentoituvia eli koko
palvelutapahtuna voidaan jaljittaa ja palauttaa.

Chat

Chatissa yhdistyy puhelinyhteyden synkronisuus ja séhkodpostin kirjallisuus. Sita pidetaan
kuitenkin muodoltaan vapaampana ja se onkin selvésti noussut suosioon erilaisissa
digituen, kutenneuvonta ja opastustilantessa. Toisin kuin puhelin chat mahdollistaa
usean yhtaaikaisen asiakasyhteyden hoitamisen, mik& on osaltaan lisdnnyt sen suosiota
palveluntuottajien  keskuudessa. Myds chatin  yhteyteen voidaan liittda
nayténjakotoiminnallisuus. Tayspainoista asiointia eegé chatilla pysty toteuttamaan
puuttuvan tunnistautumisen vuoksi. Asiointitapahtuman tallennus yleenséa onnistuu.

Videoyhteys (etayhteys)

Videoyhteytta pidetaan tulevaisuuden kanavana, johon jotkin palveluntuottajat ovat
littAneet tunnistamismahdollisuueh, jolloin mahdollistuu myds asioiden vireillepano.
Naytdnjakomahdollisuus tekee karasta myds lupaavan digitud@navan.

Erilaisista kokeiluhankkeista huolimatta viranomaiset eivat ole laajasti lahteneet
soveltamaan videoyhteyttd tukipalvelukanavana. yi8y voi osaltaan olla
tuotemarkkinoiden sekava ja kypsyméton tilanne. Markkinoilla on sek& operaattorien
viestintaratkaisujen,ettd ohjelmistotoimittajien videopalveluja eika ole selvdd mitka
osoittautuvat elinvoimaisiksi asiakaskunnassa. Voi olla, eténe selkiytyy www
standardien valmistuessa ja yleistyessa tallakin alueella.

Video vertautuu kuormittavuudeltaan puhelimeen ja vaatii huolellista suunnittelua
jatkuvana palveluna. Monet tahanastiset videototeutukset ovat ajanvarauspohjaisia,
jotka kaytetavyydeltddn ovat asiakkaille jatkuvaa palvelua hankalampia. lImeisesti
palveluntuottajapuolella ei ole viela néhty videon lisdarvoa niin suurena, etta olisi oltu
valmiita siirtAmaan resursseja toimivista puhelinpalveluista videopalveluiden puolelle.

16



Utsjoen kunnan kokeily kotiin vietéava tuki

Kokeilussa digituen antaja matkusti sovittuun paikkaan (esimerkiksi asiakkaaarkati)aan
digitukea. Utsjoen kunnan alueella on kuitenkin pitkat valimatkat, jotka veivat paljon i
digitukihenkilon tyopaivasta. Kokeilussa todettiinkin etéyhteyksin annettavan digituen ol
parempi vaihtoehto, jos ei voida tydllistdd useampaa digitukinenkidgyhteyden kayttdonkir
tarvitaan digitukea. Useilla asiakkailla oli yhteysongelmia eika internetyhteys yltanyt joid
kotiin. Utsjoen kunnassa asuu paljon saamenkielisia, jotka kokivat tulkkauspalve
saamenkielisten palveluidepuutteen. Heidanparissaaninnokkuus digitaaliseen asiointiir
lisaantyisi, jos palveluita olisi saatavilla omalla aidinkielella.

Kokeiluymparistot, kokeilutunnukset

Digitaalisen palvelun yhteyteen luotujen kokeiluymparistdjen avulla mahdollistetaan
palvelun harjoittelu joko itsendisestitai tuettuna enne kuin siirrytdén itse palvelun
kayttoon Muun muassauseat hankkeen kokeiluista koki tallaiset harjoitteluympéristot
hyvind, usein opetusvideoita parempa tapoinaoppia digitaalisen palvelun kayttoa
turvallisesti ja asikastahtisesti. Joskus virheiden tekemisen pelko estdd kokematonta
harjoittelemasta suoraan digitaalisella palvelullaalvelun kayttdd. Opetusvideot
saattavat olla myds liian nopeatahtisia ja hankalia seusat Esimerkiksi vahvan
tunnistautumisen harjoittedminen kokeilutunnuksilla voisi helpottaa usein digituen
antamisen tilanteita, silla omia tunnuksia eiaki salli luovuttaa toiselle millaan
poikkeuksella.

Opetusvideot

Opetusvideoista on tullut suosittu digitaalisterpalvelujen yksi opastuskeino.
Opetusvideossa yhdistyy selostus ja kuva, mutta saattavat harjoittelun nakdkulmasta
edetd liilan nopeasti eivatkd mahdollista suoria kysymyksia tai samanlaista harjoittelua
kuten kokeiluymparistot.

Vertaistuki

Vertaistuki on useiden jarjestdjen, erityisesti vansjérjestdjen tarjoama digituen
antamisen tapa Vertaistuki on ollut pidettyd, silla siind yhdistyy hienosti tuen
henkilokohtaisuus, asiakastahtinen opastus, mahdollisuus kysya kysymyksia, sosiaalinen
kohtaaminen sekaukijan ja tuettavanvertaisuus joka saattaa helpottaa esimerkiksi
kysymysten esittamisessa ja mahdollisesti vastausten ymmartamisessa. Vertaistukea ovat
tarjonneet muun muassgelian kummikonsepti, (jossa vertaisopastajat opast@eitan
aanikirjojen k&ttoon), Pihtiputaankunnankokeilu (jossa yksi monista koulutusmuodoista

oli ryhmé&opastus, joissa opastuksen vetdjan lisdksi myos seniorit saattoivat opastaa
toisiaan laitteiden kaytdssa) ja Hovi Group.

Hovi Group, Digikutsut

Hovi Groupin hoivakoti jfgstaa senioreille sekd mielenterveyskuntoutujille digikutsuja, jo
yrityksen asiakkaat seka toiminnan ulkopuolisetkin ikaihmiset kokoontuvat samaan pai
opettelemaan laitteiden kayttoa. Tapaamisten ohjelma on pedagogisesti rakennettu j
vetdd koulutettu digiemanta taigisdntd. Tapahtuman ohjaajaantaman opastuksenisaksi
seniorit voivat tarjota vertaisopastusta ja opettaa toisilleen jo osaamiaan taitoja. Vertais
avulla voidaan helpottaa eritasoisten osanottajien osaamiserojen tuomaa étsams
ryhméaopastustilanteessa.
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Koulutus

Tieto- ja viestintateknisen yleisen oppimisen ja taitojen kehittdmisen saralla jarjestéilla ja
kansalaisopistoilla on téarked rooli. My6s median rooli tulevaisuudessa oletettavasti
kasvaa. Esimerkiksi YLBuunnittelee vuoden 2018 aikana kaynnistettavaksi
monimediaistans. digitaidotckampanjaa, joss@n tarkoitustehda yhteistydta muun
muassa jarjestéjen ja yritysten kanssa.

Jarjestoilla on tarkea rooli erityisesti omien jasentensa yleisen digiosaamisen
kohentamisessa. Jarjestbissa jarjestetaan migi-ilamia, tietokone tutukstkoulutuksia

ja tabletin kayttokoulutuksia. Lisaksi ns. vertaistukea antavien henkildiden (erityisesti
ikaihmisten keskuudessa) kouluttamisessa ja yleisen digiosaamisen kohesdami
kansalaisopistoilla on tarkea rooli.

Kansalaisopistot ovat matalan kynnyksen, vapaa sivistystyon taho, joka antaa koulutusta
myos tutkintokoulutuksen jatydelaméan ulkopuolella olevilleKansalaisopistot pystyvat
ketterasti vastaamaan erilaisiin oppistarpeisiin ja ne jarjestavat runsaasti muun muassa
perustason kursseja, kuten tietokoneen ajokorttikoulutusta ja digitaitoihin liittyvaa
perusopetusta. Opistojen kursga palvelutarjonta vaihtelee opistoittain ja alueittain.
Samoin opiskelijoiden tateg ovat hyvin erilaisia. Samalla tietotekniikkakurssilla saattaa
olla mukana nuoria opiskelijoita, tydelamantaitojaan yllapitavia seké senioreita. Suurin
osa opetuksesta tapahtuu kasvokkain ja pieni osa verkon kautta.

Pihtiputaan kunnan kokeilussaytettiin viittd eri menetelmaa digituen antamiseksi, joista yl
menetelma oli ryhméakoulutus. Senioreiden omiin tapaamisiin vietiin tabletteja ja alypuhel
Ryhmakoulutuksissa etevimmat sernimlivat teknisena tukena muille. Vertaistuen tarjoamint
madalsi kynnystd osallistua koulutuksiin ja kysya mieltd askarruttavista ongelr
Yhteiskokoontumisissa opettelu oli senioreille mukavaa. Ryhmaopastuksiin 0s¢
kokeiluaikana jopa 160 hei#a. Ryhmakoulutukset saivat senioreissa aikaan myos i
omatoimiseen opiskeluun.

Liikkuva ja kotiin vietava digituki

Digitaalisten palveluiden kayton tukea voidaan antaa henkiltdsfna palvelunanyos
kotikaynnin yhteydesséa. Lisaksi palvelua voidaan tarjota esimerkiksi tiettya reittia
kulkevista palveluautosta tai esim. kirjastoautoista. Palvelujen tarjpamisesta kotikaynnein
tai muulla tavoin ilman kiinteda asiointipistettd on kasitelty mm. yigalgelulaissa.
Asiasta on kirjattu hallituksen esitykseen eduskunnalle laiksi julkisen hallinnon
yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta (HE 18&8&VP)Senmukaan kotikaynnin
toteuttaminen edellyttaisi aina asiakkaan suostumusta ja kotikaynnin t@kemvoisi
perustua asiakkaan viranomaiselle esittamaan pyynté6n. MyOs viranomainen Vvoisi
ehdottaa asiakkaalle palvelun antamista asiakkaan kotona, mutta tallinkin kotik&ynnin
toteuttamisen edellytyksend olisi asiakkaan antama suostumus. Menettelyll&amid
edistaa palvelujen kayton esteettomyyttd, saavutettavuutta ja kaytettavyytta esimerkiksi
vammaisten henkil6iden asioinnissa.

Henkilokohtaiset avustajat saattavat tydéssdén antaa myds digitukea asiakkaalle usein
asiakkaan kotona. Kyse on silloin useinemittydsuhteessa avustettavaan olevasta
henkildsta tai kaupungin tyontekijasta. Talldin digituki lomittuu osana muita tydtehtéavia
ja on avustajasta kiinni, minka tasoista digitukea han pystyy antamaan. Henkilékohtaiseen
avustajaan liittyvia vastuukysymyksiasitellaan tarkemmin jaksos€a3 Digitukeen
liittyvista tietosuoja ja vastulkysymyksista
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AUTAhankkeen kokeilussa mukana olleen Lohjan Apuommgmeekninen kotipalvelu vie
ikaihmisille ja muille tukea tarvitseville kotiin apuattksiden, ohjelmien ja digitaalisten
palvelujen kayttoon. Muita kotiin vietavia digituen palveluita kokeiltiin Helsingin
kaupungin Luokskokeilussa, jossa asiakkaille tarjottiin henkilokohtaista, maksutonta
digitukea asiakkaan omassa kodissa Helsingin alueella. Lisdksi Sodankylassa kokeilun
kohteena olvat harvaan asutulla alueell&otiapu ja hoivapalveluasiakkaat, joille
neuvottiin sahkoisia ja digitaalisia palveluja asiakkaiden kotona. Kaikissa kokeiluissa kavi
iimi, ettd kotiin vietavélle digituelle onkysynt& ja tarvdta. Kotien alylaitteiden
liséantyessakotiin vietavan digituentarve lahivuosien aikana mahdollisesti kasvaa ja
nayttaisi silta, etta asiakkaat ovat osittain myds valmiita maksamaan saadakfleesta
palvelua Digituen tarjoaminen asiakkaiden kotona vaatii huolellista suunnittgdua
digituen antajien kouluttamista. Tuen sisdllon rajaukset, toimintatavat seka eri
osapuolten vastuut tulee maaritella selkeasti ja johdonmukaisesti ja tuoda myés
asiakkaiden tietoon. Palvelusetelin kayttd kotvietdvan tuen osalta oharkinnanja
jatkoselvityksenarvoistg kunhan sitd koskevat muut suuret uudistukset ovat hieman
edenneet. Palvelusetelin kaytosdiituki yhdistyisi muuhun kotiin vietdvaan apuun tai

olisi se kanssa vaihtoehtoinen.

Kokeilussa ikaihmisilla ja muilla digitukea tarvitsevilla oli mahdollisuus tilata palvelua |
Palvelu tarjoaa tukea sekéa daplisten palveluiden asiointifimm. Kela, terveydenhoito), mutti
my0s virkistykseen: yksinaisten ikaihmisten mielta piristdd, kun yhteydenpito kaukana a
sukulaisiin onnistuesimerkikssahkopostin valityksella tai kun television kanavat on asenn
kohdilleen ja lempiohjelmieseuraaminen onnistuu. Teknisen kotipalvelun on koettu tuke|
kotona asumista ja palvelua on tarkoitus jatkaa osana yhdistyksen perinteistd kotipal
Kotien alylaitteiden lisdantyessa digitukea tarvitsevien ikaihmisten tarve arvioidaan lahivt
aikana entisestaan kasvavan. Palvelu on onnistunut tavoittamaan kohderyhméansa ja toimi
on selvasti kysyntaa.

Laitteen kayttdopastus oston yhteydessa ja laitekorjaukset

Erds useiden jarjestdjen hankkeen aikana esille tuoma huoli on laitteiden ostamisen
yhteydessa kayttdopastuksen tarpeet sekéd laitteiden teknisten vikojen korjaaminen.
Henkild, joka hankkii laitteen itselleen erityisesti ensimmaista kertaa, tarvitsee usein
laitteen kéytdn opastusta padadstakseen alkuun. Kayttbopastusta eivat kuitenkaan
laheskaan kaikki myyjatahot tarjoa asiakkailleen. Myyjat saattavat myos ohjata asiakkaan
suoraan jarjestdjen tuen piiriin oman myynnin yhteydessa tapahtuvan opastuksen sijaan.
Jos asiakas ei saa tarvitsemaansa tukea laitteen kayttdottoa varten, laitteet jadvéat helposti
kayttamattomiksi. Nain kay myos silloin, kun tarvittavaa tukea ei ole tarjolla laitteen
teknisten ongelmien ja vikojen ilmentyessd. Tuen puute voi aiheuttaa iliséks etta
kayttaja luuledaitetta vialliseksi silloin, kun ongelman ratkaisisi esimerkiksi ohjelmistojen
paivittdminen.

Vanhus ja lahimmaispalvelun liitto Valli ry:n Ikateknologikeskus selvitti vuonna 2016
ikdihmisten toiveita ja tarpeita teleoperaatteiden palvelujen suhteen. Kyselyyn vastasi
liki 300 ihmistd, joista suurin osa oli @=l-vuotiaita. Heiltd kysyttiin kokemuksia
teleoperaattoreiden palveluista ja ostopaatokseen vaikuttaneista asioista.

Suuri osa vastaajista oli tyytyvaisid saamaansaehain, mutta noin 1/4 vastaajista kertoi
lahteneensa palvelutilanteesta tyytymattomana, epatietoisena tai turhautuneena.
Tyytymattdmat vastaajat kaipasivat asiakkaan parempaa kuuntelemista ja todellisten
tarpeiden selvittdmista. lkdihmiset haluavat ymnitmita ovat hankkimassa. Koska
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monelle kyse on vieraista asioista, tuotteiden ja palvelujen esittelyn tulisi tapahtua
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Usea vastaaja toivoi, ettd operaattoreiden myymaldissa jarjésiisiin kaihmisille
suunnattuja opastusiokioita. Niissa ikaihmiset voisivat myts yhdessa vertaisten kanssa
keskustella eri laitteista ja palveluista. Kyselyn tuloksissa kysytaankin, kuka operaattori
kouluttaa ensimmaisend myyjansa ikaantymisen kohtaeeris ja hanen
palvelutarpeensa selvittdmiseen? Usein vesga tuki on luontevin tukkaihmisille Useat
ikaihmisille tarkoitetut tietotekniikkayhdistykset ja heidan vapaaehtoisensa auttavat ja
tukevat ikaihmisid teknologian kaytdssd. Tassa voisi ollawlssi yhteistydn muoto
teleoperaattoreille ja yhdistyksille.

Vastaajat kertoivat kokeneensa myds pakkomyyntid ja moni toivoi puhelinmyynnin
lopettamista. Ikaantyneilla tarkeimmat laitteen hankkimiseen ja ostopaatdkseen
vaikuttavat tekijat olivat laitteerinta ja tarve saada laite asioiden hoitamiseen.

Pieni osa jarjestoista tarjoaa puhtaasti teknista laitteen korjaustukea sita tarvitseville.
Esimerkkind mainittakoon Lohjan Apuomena ry:n digitalkkaritoiminta, jossa kotiin
vietdvan tuen osana voi olla mytstteen korjausta. Tuen muotona laitteiden tekninen
tuki, huolto ja korjaus voi olla haastavaa ja vaativaa ja edellyttdd tuen antajalta
omanlaistansa osaamista ottaen huomioon laitteiden ja teknisten vikojen kirjon.
Markkinoilta maksullistaaitehuoltoa p korjausta on toksaatavilla.Yrityksen vastuuta
voidaan myds arvioidaukuttajansuojanja kuluttajansuojalain (38/197&8)akdkulmasta
laitteen myynniss&simerkikskeilloin, jos ostaja ei selkedstimmarrd ostamansa laitteen
ominaisuuksia tai kayttoéika hanelle ole annettu tarvittavia tietoja ostopaatdksen tekoa
varten. Yritysten rooli yhteiskunnan digitalisoinnin mosvaiheessa on nostettava
edelleen esiin ja kaytavdialogia heidan kanssaan.

3.13 AUTA -hankkeen toimintamallin rajaaminen

AUTAhankkeen digituen toimintamalliin kuuluvien tuen muotojen lisdégtyy erilaisia
toimintamuotoja seka asioita, jotka eivatkuulu digituen malliin, mutta jotka ovat
merkittaviad joko asiakkaan arjessa selviytymisen kannalta tai vaikuttavat digitypseta
maaraan nyt ja tulevaisuudessa.

Valtuutus

Valtuutus on yksipuolinen oikeustoimi, jonka perusteella valtuutettu voi tehda
valtuutuksen mukaisia oikeustoimia, kuten sopimuksia, hakea reseptilddkkeitd jne.
valtuuttajan puolesta. Valtuutusta kayteta@nessa esimerkiksi laheisten ja idkkaampien
sukulaisten asioiden hoitamisessa. Na&in silla on suuri merkitys muun muassa monen
vanhuksen arjen ja kotonasumisen sujuvoittamisess&uitenkin muun muassa
henkilokohtaista avustajaa kayttavien osalta valusitei aina ole toimiva vaihtoehto,
esimerkiksi jos avustajasuhteet eivdle pitkakestoisia ja avustaja vaihtjapa paivittain

Talléin riittavaa luottamusshdetta ei valttdmatta muodostu, eiké&altuutus ole
mahdollisesti edekaytanndollista.

Paperisen vituutuksen rinnalle on kehitetty my6s sahkoéinen valtuutus eli Valtuudet
palvelu. Palvelusta sédadetddn hallinnon yhteisistd sahkoisen asioinnin tukipalvelusta
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annetussa laissa (571/2016, Kalaki). Asiakkaalle Valtuud@alvelu tarjoaa keskitetyn
paikan osna Suomi.fpalveluita luoda, poistaa ja yllapitda sahkoisia valtuutuksia.
Valtuutuksien kayttotarkoitus on sama kuin paperisten valtakirjojen, toimien niiden
séhkoisina versioina.

Digituen lahttkohtaisena tavoitteena ja tarkoituksena on tukea henkilis,setta han
pystyy asioimaan digitaalisessgalvelussa sekd tekemaan palvelussa tarvittaessa
oikeustoimia itse. Tavoitteena on, ettd henkilé pystyy mahdollisesti jatkossa saamansa
digituen ansiosta asioimaan digitaalisigsalveluissa ilman apua tai keemmalla tuella.
Lahtokohtana on, ettd tuettava on edelleen vastuussa omasta asioinnistaan ja asioidensa
hoitamisesta.

Vaikka ylla olevista syista valtuutusta ei voi katsoa varsinaiseksi digituen muodoksi,
valtuutus voi kuitenkin muodostua digituen tapaimaksi. Nain on silloin, kun valtuutettu
nayttaa ja ohjeistaa valtuuttajaa samalla, kun hoitaa asiaa valtuuttajan puolesta. Tallgin
on kuitenkin tarkeaa, ettd seka valtuuttaja etta valtuutettu ymmaéagvaltuutuksen
oikeudellisen luonteen, gétkd sekoitasitd sellaiseen tuettuun tekemiseen, jossa valta
esimerkiksi oikeustoimen tekemiseen sailyy tuettavalla eika siirry tuen antajalle. Tuen
tarjoajan on viime kadessa informoitava tuen tarvitsijaa naiden toimien eroista. Ja on hyva
muistaa, ettd myo6s valtuettu voi tarvita digitukea hoitaessaan valtuutetun puolesta
asiaa.

Digituen osapuolten kannalta selkeampaa voi olla yksinkertainen sopimus, jossa
maaritellaan, mita tarkoitetaan digituella, mitd se sisdltaa ja miten vastuut jakautuvat.
Nain varmistetaaretta digituen osapuolet tietdvat kummankin vastuut ja velvoitteet.

Ystédvien ja omaisten antama digituki

Yksi merkittava ditpalisten laitteiden ja -palvelujen tuen epavirallisempi muoto on
ystavien ja omaisten antama tuki. Meistd moni itse tai tietdBeisissa ja tuttavissa
jonkun, joka opastaa ja tukee omia laheisidan tai ystaviaan kykyjensa mukaan niin
digitaalisten laitteiden kuirpalvelujen kaytdssa. Laheisten antama tuki on tarkeaa ja
sitakin voidaan digituen mallin rakenteiden avulla tukea. Ediiksi kokoamalla
tukimateriaakja, koulutusalusta, hyva kaytdntdfi ja ohjeistuksh sekad digituen
tuottajien tietoja niin ettdne ovat kaikkien kaytettavissa, voivayos ystavat ja omaiset,
jotka antavat tukeahyddyntda tietoa ja materiaalia sekaytda tarvittaessa sopivinta
tukea laheisilleen ja ystavilleen.

Tutkintoon tahtaava koulutus ja yleinen digiosaamisen kehittdminen

Digiosaamisen kehittamisessa tavoitteet tulee asettaa erikseen yleiseen digiosaamisen
kehittamiseen, tutkintoon tahtaavan amatillisen koulutuksen ja (tydssa kayvan)
olemassa olevan henkildston osaamisen tukemiseen.

Kyky kayttaa digitaalisia palveluluita on kansalaistaito, joka avaa monia uusia
mahdollisuuksia. Tavoitteena on, ettd yhd useammalla kansalaisella olisi mahdollisuu
oppia hoitamaan viranomaisasiointinsa ajasta ja paikasta riippumattomilla sahkoéisilla
palveluilla. Parhaimmillaan digitalisaatio vahvistaa ihmisten itsemaaraamisoikeutta ja
yhdenvertaisuutta. Julkisen sektorin tehtavand on aktiivisesti estdd digisyrjébyty
Esimerkiksi toisen asteen ammattiin tAhtddvassa koulutuksadsa kiinnittaa tahan
huomiota. S&hkoisten palveluiden kayttdé ja kaytettavyys tulisi olla osa
kansalaiskasvatusta
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Digiosaamisen kasvattaminen on hyva aloittaa jo perusopetuksen gésg koulunsa
aloittaville ja jatkaa johdonmukaisesti vaatimustasoa kasvattaen kaikilla koulutuksen
asteilla. Lisaksi nuorilla ja aikuisilla kansalaisilla tulee olla mahdollisuus hankkia ja kehittaa
digitaitoja riippumatta siitd, ovatko he tydelamassa raok vai tydelaman ulkopuolella.
Useat jarjestot ja yhdistykset seka kansalaisopistot tarjoavat yleiseeosdamniseen
liittyvaa kolutusta jo talla hetkella.

AUTAhankkeen kokeilujen yhteydessa on Kkiinnitetty huomioita etenkin lahipalveluita
tuottavien henkildiden dgiosaamisen kehittdmiseen, jotka kohtaavat tydssdadan myos
digineuvonnan tilanteita. Tallaisia tehtavat ovat esimerkiksi kuntien tarjoamat
kotipalvelut ja kirjastopalvelut. Digitaidot tulisikin olla asaun muassa naihiammattiin
tahtaavien tukintojen sisaltéaMyos erityisesti palvelujen suunnittelijoiden ja kehittéjien
koulutuksessa tulee ottaa huomioon saavutettavuusosaaminen.

Digiosaamisen siséllyttaminen yleisiin  koulutusohjelmiin  kuuluu opetya
kulttuuriministerion toimialaan ja vuoraphelua tasta on syyta jatkaa tulevien
opetussuunnitelmien osalta. Tama yleinen digiosaamisen kehittaminen ei kuitenkaan ole
ollut AUTAhankkeen suunnittelun kohteena.

Hyva kayttoliittyma jadigitaalinenpalvelu

Yksi tarkeimnsta keinoista tukea sahkoist#siointia on rakentaa helppokayttdisia ja
selkeita kayttoliittymia digitaalisiin palveluihin, joita asiakkaan on helppo kayttaa.
Jokaisella viranomaisella on vastuu omasta hyvin toimivasta digitaalisesta palvelusta ja
sen kayttoon liittyvastd neuvonnastigitaalisten palveluiden kaytettavyyteen vaikuttaa
oleellisesti kayttéliittyman toimivuus ja loogisuus. Palvelun kayttéa helpottaa, jos se on
samankaltainen ja toimii samalla kayttologiikalla eri viranomaisten kesken. Digitaalisten
palveluiden ja kayttdittymien suunnitteluvaiheessa tulee jo olla mukana erilaisia
kayttajaryhmia, jotta hyva kaytettdvyys voidaan toteuttaa asiakkaiden nékokulmasta
parhaalla mahdollisella tavalla.

Pidemmalla téhtdimella voidaan pohtia, tuleeko ihminen jossain vaiheessa enaa

mieltdmaan S N2 | ERAIAGH ISARBYEE AR 2K YIENK Y DONE AT ENDO 9
voidaan antaa tekodlypohjaiset Iluonnollista kieltd ymmart&véakeskustelevat

kayttolittymatjavki NI dzt | f AG2 RSt f Addzdza L2 K2FAYySy € 0GAa1TAlF&AA2

EU:n direktiivin  (2016/2102) julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja
mobiilisovellusten saavutettavuudesttavoitteena on varmistaa juu ndma hyvin
toteutetut verkkopalvelut. AUTAhankkeessa valmisteltudigituen malli keskittyy
tukemaan digipalveluiden kayttb&ansallisen saaitettavuussaantelyn tavoitteena ovat
saavutettavatsivustot. Saavutettavuusdirektiivi asettaa vaatimukset verkkopalveluiden
suunnittelulle ja toteuttamiselle, jolloin neuvonnan tarpeen pitdisi vahentya, kun palvelut
suunnitellaan kayttajalahtoisiksi joued perin. Verkkopalveluiden on toteuttava vahintdén
saavutettavuusvaatimukset.

Saavutettavuuskysymysten ja digituen yhteys syntyy myos sitéd kautta, etta mallin avulla
voidaan saada suorempi yhteys palvelujen jatkuvan kehittdmisen ja niista saatavan
asiakakokemuksen vdlille. Vaikka kehittamishankkeissa asiakastestaus yms. vaiheita on
jo sovellettu tdhankin asti, asiakaskokemuksen keraaminen palvelun koko elinkaaren
ajalta on ollut sattumanvaraista.
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Muu hallinnonalan ja lainsdadannén kehittyminen

Yleinenhallinnonalan ja lainsaadannén kehitys vaikuttaa myds siihen, miten digitaaliset
palvelut kehittyvat ja miten asiakkaan asiointi julkisissa palveluissa muokkautuu.
Esimerkkeind merkittavasta lainsaadanndsta ja kehityksesta ovat tietoa kysytaan vain
kerran c¢periaate ja vahvaan tunnistamiseen littyvd lainsaadantd. Hallituksen
karkihankkeessa "Digitalisoidaan julkiset palvelut" tavoitteena on rakentaa julkiset
palvelut kayttgjalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi toimintatapoja uudistamalla.
Yhtena &rkihankkeen toimenpiteena vahvistetaan periaatetta, etta tietoa kysytaan vain
kerran ja hyddynnetddn monipuolisesti. Samalla vahvistetaan kansalaisen oikeutta omiin
tietoihin ja viranomaisen mahdollisuuksia kayttaa tietoa. Toimenpidetta toteuttamaan on
astettu Yhteisen tiedon hallinta-hanke, jossa kehitetdan yhteinen tiedon ja
tietovarantojen hallinnan ja kaytdon asiakaslahtinen palvelumalli sgvellukset.
Tunnistautumisestaon tarkemmin osiossa 5.3 Digitukeen liittyvistd tietosuojaja
vastulkysymyksistga yleisesti digituen sddddsperustasta osiossa 5.

YHTEENVETO

- Saéhkoisessasioinnissa tukea kaipaavan asiakkaan palvelupolku digituen pariin on
tana paivana moninainen ja joskus myos katkonainen.

- Digituen lahtdkohtaisena tavoitteena ja tarkoituksena on tukea henkil6a siten, etta
han pystyy asioimaan sahkoisessa palvelussa teddeinddn palvelussa tarvittaessa
oikeustoimia itse. Tavoitteena on, ettd henkild pystyy mahdollisesti jatkossa
saamansa digituen ansiosta asioimaan sahkoisissd palveluissa ilman apua tai
kevyemmalla tuella. Lahtdkohtana on, etta tuettava on edelleen vastwmasta
asioinnistaan ja asioidensa hoitamisesta.

- Digituen toimintamalli on rakennettu tunnistetuista asiointitilanteista ja niihin
littyvista asiakastarpeista kasirEri asiakasryhmien digitaalisten laitteiden ja
digitaalisten (julkisten) palveluidekdyttéon liittyvia haasteita ja tuen tarpeita on
todettu ja dokumentoitu AUTAankkeen kokeiluissa.

- Digituen tamintamallirakentuu kolmesta elementista:

1. Digituen muodot
2. Digituen toimijat
3. Mallin ohjaus rahoitus ja sdaddsperusta

- Kyse on valasti yhteisty6hon rakentuvasta mallista, jossa jokainen toimija voi l0ytaa
oman paikkansa. Mitdan nykyisté toimijaa ei ole haluttu sulkea pois ja ovi on jatetty
avoimeksi myds uusille toimijoille.

- Malli on joustava ja yhteiskunnan digitaalisen kehittymisenen tarpeiden seka
muotojen mukaisesti elava. Tama mahdollistaa uusien innovaatioiden syntymisen
sekd kannustaa digitaalisten palvelujen kedmtistd asiakkaiden tarpeet edelleen
paremmin huomioon ottaviksi. Asiakkaaseen pain rakenteet selkeyttavat ja
yhdenmukaistavat tuen kenttda ja asiakasta on helpompi ohjata oikean tuen &éarelle.

- Digitukea tarjotaarmonin eri keinoin. Tama omérkead silla myos tuen tarpeet ja
digituen asiakkaansaamisen lahtotason vaihtelevaa.

- Digituen toimintamallin tuen muodot ovat a) viranomaisasioinnin neuvonta, b)
digiosaamista kasvattava, tuki, ohjaus ja koulutus)jaaltakunnallinen tukipalvelu
digitukea tarjoaville palveluntuottajille

- Digitukimaliin kuuluviatuen antamisentapojaja valineitdovat muun muassa chgga
puhelintuki, sahkoposti, videoyhteys, kokeilutunnukset, opetusvideot, vertaistuki,
koulutus, likkuva ja kotiin vietava tuki sekkiitteen opastus ja korjaus.
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- Yrityksen vatuuta voidaan arvioida kuluttajansuojan nékdkulmasta laitteen
myynnissa esimerkiksi silloin, jos ostaja ei selkedsti ymmarrd ostamansa laitteen
ominaisuuksia tai kayttda eika hénelle ole annettu tarvittavia tietoja ostopaatoksen
tekoa varten.

- Valtuutus ei oikeustoimedn ole suoranainen digituen tapa, mutse voi olla keino,
jolla kaytanndssa henkilét voivat joustavalla tavalla saada asiansa hoidettua
digitaalisissa palveluisshisaksi gtévien ja omaisten antama tuki amerkittavaa ja
my0s sita voidaan tukea.

- Digituen tarpeen maaraan vaikuttaainakin sdhkoisten palvelujen kehittyminen
entista kayttajaystavallisemmiksiatan entista laajempi hyddyntaminen palveluissa
ja siihen liittyva tarve mahdollistaa henkildiden omien tietojen hallinseké
kouluissa opedttavat digitaaliset taidot.

3.2Digiuentoimijat

Digituen palveluntuottajien kentta on talla hetkella moninainen, mutta asiakkaan voi olla
vaikea loytaa itselleen sopivaa tukea. Tuen ldytdmisen helpottamiseksi ja tuen tuottajan
tueksi ehdotetaan toinmitamalliin rakenteita, jotka tukevat palveluntuottajia oman
toimintansa jarjestéamisessa ja kehittdmisessa niin, ettad se vastaa tuen tarpeisiin.

Toimintamallissa ehdotetaan tehtavaa ja roolia valtakunnalliselle toimijalle, joka tarjoaa
tukea tuentuottajile seka kehittdd tuen mallia muun muassa yhteisten hyvien

kaytantdjen, materiaalien ja koulutusalustojen avulla. Tehtdvana olisi myds tuen
toteutumisen seuranta ja arviointi.

Liséksi ehdotetaan alueellista tuen koordinoijaa ja kehittdjaa, joka tuntee midigguen
tarvitsijat ja toimijat, luo digituen verkoston ja kehittda seka arvioi digituen toteutumista
alueella. Tuen laadun varmistamiseksi, kehittamiseksi ja yhtendisyyden muodostamiseksi
nama toimijat ndhdaan tarkeaksi niin tuen tuottajien kuin assa#ten nakokulmasta.
Liséksi talla edesautetaan tuen saatavuutta ja kattavuutta, jolloin asiakaan on helpompi
|0ytaa oikeanlaista digitukea.

Yleishallinnollinen ja
oman hallinnonalan
ohjaus:

VM

Omien hallinnonalojen
mukainen ohjaus: STM,
OKM

VRK:
Valtakunnallinen tuki
palveluntuottajille.
Tuen mallin kehittaja:
yhteisesti kaytettavat
koulutusalustat, hyvit
kaytannot, ohjeistukset,
sertifiointi. Tuen
toteutumisen seuranta
ja arviointi.

Kuva 6. Digituen toimintamallin toimijat

(Aswomvp\steei: )
Yksi tuen jarjestaja,
Valtion ja kuntien palvelut: yhteistydssamuiden kanssa,
Neuvonnan jarjestamisvastuu laissa saadetyt tehtavat, kunta
) s . kpaaﬂaaja tekee sopimuksen )
omien sdhkdisesti 4

tarjottavien palvelujen osalta

Kansalaisneuvonta:
Valtakunnallinen yleinen
digineuvonta (puhelin, chat,
sahkoposti)

Maakunta :

Alueellisen tuen koordinoija,
kehittaja tai jarjestaja

b
Kirjastot:
Yksi tuen jarjestaja, Kirjastolain
mukaiset tehtavat, OKM:n
\_chjaus, sopimus kunnan kanssa J
<

rMuui kunnan toimijat:

Kunta paattaa alueelleen
sopivat digituen muodot, kuten
\kotiin vietava tuki, Virtu.

[ Kansalaisopistot

7
Jarjestot:
Vapaaehtoinen, ostettuja
rahoitettu tyd, digituki,
\_koulutukset, kotiin vietava tuki
<

' g
Yritykset:

Yhteisty® jarjestéjen ja kunnan

toimijoiden kanssa, koulutukset,

digituki, kotiin vietava tuki

Muut mahdolliset
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3.21 Digituen tuottajien tuki ja mallin valtakunnallinen kehitta ja

Vaestorekisterikeskuksen(VRK:n) katsotaan olemassa olevista organisaatioista
soveltuvan parhaiten digituen mallin kehittdjan ja digituen palveluntuottajien
tukiorganisaation  rooliin. Téh&n sitd puoltaa muun muassa Suemi.fi
palvelukokonaisuuden tuottajan ooli ja muut digitalisaation koordinaatio ja
kehittdmistehtavat, joita valtioneuvosto 16.11.2017 hyvaksymallaan asetuksella on jo
Vaestorekisterikeskukselle antanut (VnA Vaestorekisterikeskuksen eraista tehtévista
760/2017). Lisaksi KansalaisneuvonnarosVRK:een samalla asetuksella vuoden 2018
alusta tekee myos VRIasitsestaan digituen ja julkisten palvelujen ytesvonnan
operaattorin.

Digituen valtakunnallisen kehittamistehtavan ja tuen tuottajien tukitehtéavan voidaan
katsoa koostuvan seuraavistaaalueista.

Digituen hyvat kaytannot

Tassa kohteena on annettavan digituen laatuaspektin lisdksi tukea antavien tietoisuus
tuen tietosuoja ja muista oikeusvaateista. Hyviin kaytantoihin kuuluu myés muun muassa
kyky tarjota ja ohjata asiakas dilteensa mukaiseen tukeen Hyvien kaytantdjen
muodostaminen tapahtuu yhteistytéssd tukea antavien tahojen kanssa, esimerkiksi
jarjestojen kanssa.

Hyvien kaytantbjen muodostamisessa on myos valtiovarainministeriolla merkittava rooli.
Digitaalisen asioinniansisijaisuuden saavuttamiseksi on valtiovarainministeriéssa syksyn
2017 aikana valmisteltu ehdotuksia seka toimenpiteita, jolla voidaan lahtea kehittamaan
sahkdista asiointia ja viestinvalitysta seka digitaalisten palvelujen laatua. Tavoitteena olisi
l6ytaa mahdollisimman yhdenmukaiset sahkoisen asioinnin toimintatavat sovellettaviksi
yli hallinnonalatai prosessirajojen. Paalinjoja haettaisiin laajasti kaytetyista, esimerkiksi
Kelan tai Verohallinnon, palveluista ja prosesseista mukaan lukien diggaglishvelujen
tiekartalla 20172021 olevat palvelut huomioiden seka luonnollisten henkilojdemtéa
oikeushenkildiden asiointi ja viestinvalitys.

Digituen antajat erityisesti jarjestokentalla ovat kaivanneet hyvia kaytéanteita ja ohjeita
siitd, missa tilateessa voi avustaa kadesta pitden ja milloin tuen antamisessa ylitetaan
raja, jollointukea ei pitaisi antaaMyos hallintolain mukaista neuvontaa antavat tahot
kaipaavat tarkempaa ohjeistusta oman neuvonnan roolin sisaltdon ja rajoihin. Digituen
kaytantgen perussisaltona voidaan pitdd ohjeistusta siita, millaista on hyva digituki eri
tilanteessa. Tarkemmalla tasolla digituen hyvind kaytanteina voidaan nahda erityyppiset
ohjeet sek& suositukset toiminnan laadusta sek& lakiin liittyvat velvoittavat kagént
Hyvissa kéaytanteissa linjattaisiin myds perusperiaatteet sille, milloin digituen tarjoajan
tulee ohjata asiakas muihin kanaviin tai ottamaan yhteyttd suoraan hallintoasiaa
hoitavaan viranomaiseen. Digituen ohjeita ja yleisid malleja on jonkin veehty t
esimerkiksi Kuluttajaliitossa ja Helsingin kaupungin Lasipalatsin mediakeskuksessa. Liséksi
esimerkiksi Seniorsurf ja Entey ovat koonneet omille digineuvojilleen omat ohjeet
aiheesta.
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Seuranta ja arviointitehtava digituen toteutumisesta

Digituentavoitteina ovatmahdollisimmartasalaatuinen, kattava ja tasapuolinen palvelu
eri osissa maata ja eri vaestdéryhmissa sdidvittavalla tavalla jarjestaytynyt
toimintatapa. Naiden tavoitteiden seurantaan tarvitaan tietoa tuen kattavuudesta ja
saatavuudest seka mittaristo, joka rakennetaan yhteistoiminnassa alueellisten
toimijoiden ja tukea antavien tahojen kanssa. Tiedon kokoaminen on VRK:n merkittava
tehtava alueellisemligituenkoordinaattorin kanssa. Mittausten ja seurannan tuloksia on
analysoitava jdtuvana toimintana ja havaintojen perusteella on kaynnistettava
tarvittavat kehitys ja muutostoimet. Seurantaa ja arviointia tehdaan
valtiovarainministerion ohjauksessa ja yhteistydssa erityisesti siirtymavaiheessa.
Yhteistyd ja vuoropuhelu alueellisiingduen kehittdjiin ja koordinoijiin on oltava tiivista
arvioitaessa alueellista dtgen toimivuutta. Katso tarkemmituku

4.4 Digituen ja toimintamallin arviointi ja seuranta

Digituen tuottajien tuki

Vaestorekisterikeskuksen rooli tulee nahda kokoavana valtakunnallisena tuen tarjoajana
digitukea tarjoavien palveluntuottajien suuntaan. Vaestorekisterikeskus $bimi
ensisijaisesti tuen rajapintana digitukea tarjoaville palveluntarjoajille sekéa alueellisille
digituen kehittajille ja koordinoijille. Kansalaisneuvonnan kauftarjoaa tietysti myos

itse palveluiden kayttdjieneuvontaa jatukea.

Tuen operatiivisten toimijoiden lisdksi VRK toimii yhteistydssa ja tukee laheisesti
alueellisia toimijoita niiden tehtavissa.

Keinoja, joilla VRK voi pitda yhteytta alueellisiin toimijoihin, ovat uutiskirjeet ja seminaarit,
mutta myos virtuaalikanavat kah tukiteemaan keskittyvat portaalit.

Tukikanavat palveluntuottajille
VRK:n keinot tukedigitukea antavia tahoja ja palveluja kehittavia viranomaisia ovat mm.

- Kansalaisneuvonta, jolta myds tukea antavat toimijat voivat kysya yksittaisten
palvelujen neuvorisesta ja tuesta silloin kun varsinaisen asiointipalvelujen tuottajat
eivat ole tavoitettavissa. Yhta lailla Kansalaisneuvonta kokoaa tietoa miitén
palveluiden kayttd todellisuudessa toimii ja josta palveluntuottajat saavat tietoa
jatkokehitykselle.

- tuen tarjoaminen Suomifpalvelutietovarantoon tietoja tuottaville organisaatioille
liittyen sisalléntuotantoon ja jarjestelman toimivuuteen.

- yleinen Suomi.fpalvelujen toimintaan tai sisaltoon liittyva neuvonta digitukea
tarjoaville toimijoille seka daeluntarjoajille.

- koulutuksien tarjoaminen digituen tuottajille sek& koulutuksen koordinointi.

- materiaalien tuottaminen seka tarjoaminen digituen tuottajille.

- kysymysten ohjaaminen tarvittaessa eteenpdin. Esimerkiksi, jos kysymys liittyy
Suomi.fiverkkopdvelun esittamaan Palvelutietovarannon kautta tulleeseen
palvelukuvaukseen, niin tukea voi antaa myo6s palveljaftai asiointikanavan
kuvannut organisaatio.
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Ohjeet ja koulutuksetdigituen tuottajille

Perinteisen koulutustarjonnan lisdksi valikoimassa pvéhpitéa erilaisia yhteisollisyytta

ja vertaistukea edistavia koulutusmuotoja, kuten erilaisia kyselytunteja tai
oppimisklinikoita. Yksi mahdollinen tapa koulutuksille on jarjestaéd etakoulutuksia
verkossa. Mahdollisuuksien mukaan myo6s lahikoulutuksia &saam harkita. Yhtena
esimerkkina digitukihenkildiden kouluttajaksi mainittakoon kansalaisopistot.

Tuen antamiseen liittyvdan koulutukseen soveltuvat hyvin erilaiset veskigkelun
muodot. VRKvoisi esimerkiksi perustasarkoitukseen varato oppimisympariston
Verkkaoppimisymparistéa hyodyntamalla kyetaan rakentamaan tarvittaessa moninaisia
sekéa monikanavaisia oppimiskokonaisuuksia, joita voidaan tarvittaessa skaalata seka
modifioida vastaamaan sen hetkista tarvetta. Oppimisymparistd sglbtanja paikasta
riippumattoman ympariston digituen antajille opiskella ja tutustua materiaaleihin.

Valttdmaton osa digitukijoiden tukea on materiaalien tarjoaminen. Siihen soveltuu
portaali/materiaalipankki, josta Ioytyvat minimissaan kaikki ohjeet ja koulutusmateriaalit.
Yhtena pohdittavana vaihtoehtona tulee pitd&d koulutusalustan ja materiaalipankin
yhdistdmista yhdeksi digituen tarjoajille suunnatuksi tiedonjakamisportaaliksi. Osa
materiaalista on hyva olla saatavissa kaikille, my0s digittéediseville ja laheisilleen
sekaystavilleen tukea antaville.

3.22 Alueellinen digituen kehittgja ja koordinoija

Suomessa alueelliset erot vaesttineyden sekd vaego palvelurakenteen osalta
vaihtelevat suuresti eri puolila maata. Digituen kannalta nayttaa silta, etta
vaestotineimmilla alueilla digituen tarjonta on monipuolisinta ja tuen tarvitsijoiden on
helpompi l6ytda tarvitsemaansa tukea. Harvaan asutuilla alueilla muiden palvelujen
tavoin myos alueellisia tukipalveluiden tuottajia saattaa olla hyvin vib&rainkaan.

Jotta digituen kattavuus ja saatavuus saadaan varmistettua eri puolille maatdasar
valtakunnallisen tuen kehittamisen ghgituentuottajien tuen lisaksi alueellista digituen
koordinointia ja kehittdamistd.Alueellisen tuen kehittdja ja koordinoija on digituen
toimintamallissa tuen tuottajien ja tuen tarvitsijoidealueellinen yhtgs, jonka tulee
tuntea ja arvioida aluellisen tuen tarpeet sekatuen tuottajat. Alueellisen toimijan
tehtéavana on tukea, kehittda ja koordinoida erityisesti sellaisten alueiden digitukea, joissa
sitd ei ole tarvittavissa méaarimarkoituksena ei olenuuttaatoimintaa nissdkunnissa
joissa tarjotaan jo aktiivisesti digitukealueellisen toimijan tehtavana on lisaksi

- luoda alueellinen toimiva digituen verkogtiggituen tuottajista ja tehda tarvittaessa
sopimuksia eridigituen toimijoiden kanssajotta riittava digituki on alueiden
asukkaiden kayttssa

- koota ja yllapitaa tiedot alueen digituen tuottajista. Tiedot voidaan tallentaa VRK:n
yllapitAmaan Suomifpalveluun ja mahdollisesti muihin tarpeellisiin yhteyksiin,
joista tiedot I0ytyvét kaikilletarvitsijoille, kuten Kansalaisneuvonnalle ja muille
palveluntuottajille,

- varmistaa, ettd alueen asiakaspalveluissa on tarvittavat ajantasaiset tiedot alueen
tuen tuottajista selkedlla tavalla (esimerkiksi kartalla ja myos painettuna),
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- seurata ja arvioidalueen digituen kattavuutta ja saatavuutta seka tarjota koottua
tietoa valtakunnalliselle kehittdjalle (VRK:lle) seka

- kehittdaa alueen digituen kattavuuttga saatavuutta, mm. edistamallalueen
kuntien yhteisty6ta digituessa.

Alueellisen tuen kehittgjan ja koordinoijan rooliin ehdotetaan maakuntia.

Maakunrat alueellisena digituen koordinoijangkehittdjanatai jarjestajana

Hallitus paatti neuvottelussaan 5.7.2017 jatkaa sgéemaakuntauudistusta siten, etta
maakunnat saavatehtaviensa jarjestamisvastuun 1.1.2020 alkaen. Abdrkkeen
tydryhma on kasitellyt maakuntien roolia alueellisena toimijana, joka tuntee paikalliset
olosuhteet, digituen tarpeet alueellisesti ja paikalliset toimijat, jotka tarjoavat digitukea.

Projektryhman nakemyksen mukaan maakunnilla olisi riittAvasuresit kehittdd ja
koordinoida maakunnan asukkaille kattava ja tasalaatuinen digituki. Maakuntien
tukeminen tehtavassaan ja siihen liittyva ohjaaminen on hallitumpaa, koska maakuntia on
18, joka on r@llinen maaréa toimijoita. My6s yhteys Vaestorekisterikeskuksen (VRK:n)
toimintaan on luonteva jarjestad, koska VRK tukee digitalisaation kehitystd mm. suomi.fi
palveluiden yllapitajana.

Haasteena on tunnistettu se, miten maakunnat priorisoivat tehtavansisina
organisaatioina ja hallinnon tasoina. Vield on epaselvaa, missa vaiheessa maakunnat ovat
kaytanndssayvykkaitdottamaan vastaan digituen kehittdmiga koordinaatiovastuun
tehtavakseen.

Maakuntien tehtavaksi esitetddn hallituksen esityksessa maakaiksi (HE eduskunnalle
maakuntien perustamista ja sosiaaja terveydenhuollon jarjestamisen uudistusta
koskevaksi lainsaadannoksi seké Euroopan paikallisen itsehallinnon peruskirjan 12 ja 13
artiklan mukaisen ilmoituksen antamiseksi, 15/2017) alistelh yhteispalveluiden
jarjestaminen ja kehittaminenTama sisaltdd yhteispalvelusta annettujen saannésten
mukaisen yhteispalvelun lisdksi sen, etta huolehditaan yhden palvelukanavan digitaalisen
asioinnin toteuttamisesta seka jarjestetaan ja tuotetaatey$ia palveluita kuntien kanssa
silloin, kun maakunnalla ja kunnalla voi olla yhteisia palveluita.

Haasteena on edelleen tunnistettu se, etta Asiointipisteet eivat kata tasapuolisesti kaikkia
alueita Suomessasilla on muun muassa kokonaisia maakuntia, joissa ei ole yhtaan
Asiointipistettd. Jokainen Asiointipiste laatii sopimukset valtion palvelutuottajien kanssa
erikseen jonka vuoksiAsiointipisteiden antamat palvelut vaihtelevat pisteittéin.
Asiointipiste on oiketettu antamaan sahkdisten palveluiden tukea vain sopimuksen
tehneiden palvelutuottajien palveluista.

Ehdotuksessa maakuntalaiksi edellytettéaisiin maakuntia kehittdmaan yhteispalvelun
toiminnallisuutta, joka jaa kunkin maakunnan vastuulle harkittavaksi, miten se
toteuttaa tata tehtavad. Uusien kiinteiden Asiointipisteiden perustaminen ei mytsk&an
ole aina tarkoituksenmukaista, mikali alueella julkisten palveluiden tuki ja neuvonta
voidaan hoitaa muilla tehokkailla tavoilla.

Nykyisin kunnat jarjestavatlkiset sosiaalija terveyspalvelut. Sotaudistuksessa vastuu
palvelujen jarjestdmisesta siirtyidi8 uudelle maakunnalldJudistuksen tavoitteena on
toiminnan muutos, jonka avulla parannetaan palvelujen saatavuutta ja
yhdenvertaisuutta. Muutoksen tarke&aline on digitalisaatio Digitalisaation avulla
palveluita myds voidaan tuottaa taysin uusilla tavoilla ja tehostaa prosesseja.
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ICTFratkaisut ja digitalisaatio ovat valineitd sosiagd terveydenhuollon asiakkaiden
paremmalle palvelulle sekd hyvinvain ja toimintakyvyn yllapitamisel ja
kehittamiselle. Digitaalisillpalveluilla voidaan myds tukea kansalaisten mahdollisuuksia
itse yllapitad toimintakykyaan ja terveyttaan.

Sosiaali ja terveydenhuollon lahipalvelut tarjotaan asiakkaan arjessa, jaowat
kohtuullisen helposti saavutettavissa. Lahipalvelulla tarkoitetaan usein kaytettyja
palveluja, joita useimmat ihmiset tarvitsevat elaménsa aikalukaisella kansalaisella
tulee olla yhdenvertainen mahdollisuus saada laissa saadetyt riittavat segiali
terveyspalvelutMerkittava osa kaikista ihmisten l&hipalveluista on jatkossa maakunnan
tuottamia. Nama palvelut digitalisoituvat voimakkaasti tulevina vuosiona.palvelut ovat
digitaalisessa muodossa, tulee palvelujen kayttdon tarjota neuvontaatujea.
Maakunnan ja SOTjalvelujen palvelutuottajan tulee ottaa huomioon myos digituen
tarjoaminen ja saatavuus palveluissaan.

AUTAhankkeen aikana esilla olleet vaihtoehdot alueelliseksi toimijaksi
Kunnat

Tyb6skentelyn aikana arvioitiin maakuntien lisaksi myés muita mahdollisia vaihtoehtoja,
kuten kuntien roolia alueellisena toimijana. Kunnan, samoin kuin jokaisen muun julkisen
toimijan, on huolehdittava siitd, ettda kaikki sen palvelut ovat tarvitsijoidensa
saavutettavissa. Palvelujen kayttamiseen on oltava tarjolla myds tukea. Palvelujen
digitalisoituessa tukea tarvitaan aiempaa enemman, jotta eri vaestoryhmat eivat joudu
epatasaarvoiseen asemaan keskenaan.

Kuntien on mahdollista katsoa, etta digituen amiaen muutoinkin kuin kunnan omien
palvelujen osalta kuuluu hyvinvoinnin edistamiseen. Kunnat voivat siten halutessaan
tuottaa digitukea yhdessa muiden toimijoiden, kuten jarjestdjeanssa tai vaikka pohtia
digituen mallia moniammatillisissa verkostoissasana kunnan yleista toimialaa ja
kuntalaisten hyvinvoinnin edistamista kunnat jarjestavat jo nyt digitukea asukkailleen.
Moni kunta on jarjestanyt monipuolista ja kattavaa digitukea myds muiden kuin omien
sahkoisten palvelujensa osalta.

Valmistelussa @htiin kuitenkin, ettd kuntien mahdollisuudet kehittaa, koordinoida tai
jopa jarjesta&igituki laajemmaralueenosaltavaihtelee alueittain voimakkaastiMyos
kuntien valsenyhteistytn ja eri paikkakunnilla toimivien jarjestdjen ja yritystererkitys
kasvaa kun digitukea jarjestetdan alueen asukkaiKeinnat ovatalla hetkella ja myés
jatkossamerkittava toimija digituentuottamisessa mutta uutta tehtéavékokonaisuutta
tassa tilanteessai esiteta asetettavaksi

Maistraatit

Tarkastelussa oli mukana amstraattien rooli diguen alueellisena toimijana. Tassé
lahtokohtana  oli maistraattien toiminnan  uudistaminen ja  yhdistyminen
Vaestorekisterikeskukseen.

Maistraattien uudelleenorganisointi on Kkatsottu valttaméattémaksi hallituksen 5.
huhtikuuta 2016 tekman, maakunnille siirtyvia tehtavia koskevan linjauksen perusteella.
Taman linjauksen mukaan valtion hallintotehtavissa on periaatteena valtakunnallinen
toimivalta silloinkin, kun tehtéavat edellyttavat alueellista tai paikallista lasn&oloa. Toisena
periaateena valtion hallintotehtévissa on valtakunnallisesti yhtendisen toimintatavan ja
ratkaisukdytannodn soveltaminen.

Selvitysmies Backmannin raportin  (30.10.2017) mukaan uudelleenorganisointi on
perusteltua asiakaslahtdisyyden vahvistamiseksi, digitaalistpalveluprosessien
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edistamiseksi sekd vaikuttavuuden ja tehokkuuden lisddmiseksi. Digitalisaation
hyodyntamisella saadaan parempia palveluja asiakkaille ja uusia mahdollisuuksia
henkilostélle. Esitys vahvistaa valtionhallinnon lasnaoloa ja palvelukykyaeBuern
osissa. Nykyiset yhdeksan erillisind virastoina toimivaa maistraattia ja nykyinen
Vaestorekisterikeskus esitetddn yhdistettavaksi valtakunnalliseksi virastoksi vuoden 2020
alusta.

Valtiovarainministerid on asettanut 31.8.2017 hankkeen valmistelemaaistraattien
uudelleenorganisointia toimikaudelle 1.9.2G:81.3.2019. Hankeaikaa on pidennetty ja
ohjaus ja valmisteluryhmien toimikausi pdaattyy 31.3.2020. Hankkeen
tyoryhmatydskentely on viela hyvin kesken. Tydskentelyn aikana arvioidaan muun muassa
maistraattien alueellista verkostoa ja uuden viraston seka alueellisten toimipisteiden
tehtavia.

Digituen alueellisen kehittjan ja koordinoijan rooli olisi uusi tehtdva maistraatille, joka
yhdistyisi valtakunnallisen kehittdjan (VRK) roolin kanssa satoetigalle. Tama nahtiin
valmistelussa maistraattien vahvuudeksi.

Alueellisella toimijalla tulisi olla hywdsaaminenalueellinentuntemus jakyky muodostaa
tiivis verkosto alueen digituen tutgjien kanssa Tama nahtiin haasteelliseksi
maistraattien nykisen osaamisenja tulevantoiminnan sekatehtavien nakokulmasta.
MyOs maistraattien resurssit ja toimipisteidentoimivalta alueellaalueen digituen
tuottajiin nahtiin haasteelliseksi

3.23 Digituki palvelujen tuottajia

Kansalaisneuvonta

Kansalaisneuvonta aloitti toimintansa Valtiokonttoriin sijoitettuna marraskuussa 2013.
Palvelu siirtyy Vaestorekisterikeskukselle 1.1.2018 Vé&estorekisterikeskuksen eraista
tehtavista annetulla Valtioneuvoston asetuksella (760/2017). Perustamisen taustalla
paitsi julkisten palvelujen yleisneuvonnan tarve, niita koskevien kysymysteiveitu
ohjautuminen kuormittamaan yleistd hatanumeroa. Kansalaisneuvonta on julkisten
palvelujen kayttdjille tarkoitettu yleisneuvontapalvelu, joka tukee viranomaisten
newontaa. Tyypillisia kysymyksid, joihin Kansalaisneuvonta konseptinsa mukaisesti
vastaa, on julkisten palvelujen loytymiseen, kayttdon ja soveltuvuuteen liittyvat
kysymykset. Vastauksissaan se voi tukeutua substanssiviranomaisten verkosta l6ytyvaan
tai muuten erikseen sovittuun informaatioon. Silla ei ole varsinaisia asioinnin
toimintavaltuuksia eikd paasya substanssiviranomaisten jarjestelmiin.

Jo alusta lahtien Kansalaisneuvonnan toiminnassa digitaalisten palveluiden neuvonta on
ollut mukana. Se toimi Sudrfi-portaalin ja sen tukipalveluiden kuten tunnistamisen,
Kansalaisen asiointitilin ja lomakepalvelun tukipisteend. Se my6s jatkaa siind roolissa
palveluiden uusiutuessa Kansallinen palveluarkkitehtuohjelman (KaPA&hjelman)
myota. Myos substanssivinamaisten asiointipalvelua koskevia kysymyksia on koko ajan
ohjautunut Kansalaisneuvonnan vastattavaksi, koska niiden tukitiedot ovat vaikeasti
I0ydettavia tai tuki puuttuu kokonaan. Kansalaisneuvonta on senkin vuoksi joutunut
pitaméaan saanndllistd yhteyt palveluntuottajaviranomaisiin saadakseen palvelujen
tekniseen neuvontaan lisétietoa ja voidakseen valittdd palveluiden kayttajakokemuksia
niiden tuottajille.

30



Digitaalisten palvelujen edetesséa ja asiakkaiden loytdessa oikeat palvelut helpommin
yleisneuvoman suhteellinen osuus on pienentynyt ja tulee oletettavasti pienentymaan
jatkossakin. Vastaavasti tekniset digitukipyynnot ovat kasvaneet merkittavasti ja jatkavat
kasvuaan yleison loytdessa Suorgpéilvelukokonaisuudersekayleisesti digitaalisten
palvdun maaran noustessa.

Siksi Kansalaisneuvonnasta olisi jarkevaa kehittdd sahkodisen asioinnin tukipalvelun
koordinaatiopiste. Se vastaisi edelleen yhteydenpidosta palveluntuottajiin ja pyrkisi niilté
saadun ohjeistuksen perusteella tuottamaan neuvontaaimtotaohjeita, joita voisivat
hyodyntaa muut digitukea tarjoavat yksikot. Nain voitaisiin pyrkia valttymaan varsinkin
uusien palvelujen lanseerauksen yhteydessd esiintyvaltd epdtietoisuudelta ja ristiin
meneviltd yhteydenotoilta. Tassa tarkoituksessa neunan verkkoportaali tai vastaava
voisi olla merkittdva apu. Kansalaisneuvonnan resursseja tulisi uuden tehtéavan vuoksi
jossain maarin vahvistaa mutta kuitenkin kohtuullisesti.

Kansalaisneuvonnassa tydskentelee 12 henkilda ja sen sijaintipaikka on Keahoddu

on auki mape klo 821 ja la 915. Sen palvelukanavia ovat puhelin, s&hkoposti, sahkdiset
lomakkeet, chat, tekstiviesti ja video (etdpalvelu). Sen yhteydenottovolyymi vuonna 2017
on ollut keskimaérin n. @00 yhteydenottoa kuukaudessa.

Julkisen llinnon yhteinen asiakaspalvelu eli yhteispalvelu

Yhteispalvelu on tapa tarjota julkishallinnon ja muita palveluja keskitetysti yhdesta
paikasta. Yhteispalvelu perustuu kuntien ja valtion viranomaisten véliseen yhteistyéhon
ja vapaaehtoiseen sopimiseeréllfi hetkella Suomessa toimii noin 190 Asiointipistetta
(aikaisemmin Yhteispalvelupiste).

1.6.2017 voimaan tulleen yhteispalvelulain tarkoituksena on tukea digitalisaatiota ja
sahkdista asiointia. Asiakas ohjataan ensisijaisesti sahkoisten palveluidgiokay
Asiointipisteisséd asiakas saa palvelua tarpeidensa mukaan neljan palvelukanavan
valityksella: sahkoiset palvelut asiakaspdaatteella, etapalvelu kuvayhteyden avulla
viranomaisiin, asiointi palveluneuvojan kanssa tai asiointi paikan paéalle tulevan
viranomaisen kanssa. Liséksi palvelu voidaan jarjestdd muutoinkin kuin fyysisesta
pisteesta. Tallaisia jarjestelyja voisivat olla esimerkiksi tiettya reittid kulkevat palveluautot
tai ajanvarauksella tehtdvat kotikaynnit, joiden yhteydessd voitaisiin antaas myo
sahkdisen asioinnin tukea.

Alla on esitetty kartta, johon on merkitty syyskuussa 2017 olemassa olevat Asiointipisteet.
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7.9.2017

@ VYhteispalvelupiste (187)
@ Asiointipiste (5)

Kuntaraja

D Maakuntaraja

Kuva 7: Asiointipisteet syksylla 2017

Vuoden 2020 alusta maakunnat vastaavat yhteispalvelun kehittdmisesta ja edistamisesta
alueellaan ja sovittavat alueellisesti yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia
toimenpiteita.

Asiointipisteiden toiminta perustuu yhteispalvelulakiin. Pisteiden perustamisesta ja
toiminnasta sovitaan sopimusperusteisesti. Sopimuksessa maaritelladreerpis
toimeksisaaja ja toimeksiantajat (kenen palveluja pisteessa annetaan). Sopimuksessa
sovitaan lisaksi korvauksen suuruudesta toimeksisaajille. Maksuperusteena voi olla joko
kuukausikorvaus, vuosimaksu ja/tai suoriteperusteinen maksu.
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Asiointipisteesd voidaan tarjota kunnan palveluiden lisdksi esimerkiksi Kelan, poliisin
lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin, -fdmiston ja tulevaisuudessa maakunnan
palveluja. Myds jarjestot ja yritykset voivat toimia Asiointipisteissa, mutta taman
kaltainen toininta on talla hetkella vahaista. Maakuntauudistuksen mydéta, vuodesta 2020
eteenpdin maakunnat voivat toimia joko yhteispalvelun toimeksiantajina tai
toimeksisaajina.

Asiointipisteiden toimeksisaajina eli isantina toimivat talla hetkella lahes yksinomaan
kunnat. Kunta on toimeksisaaja 176 Asiointipisteessd, kuntayhtyma kahdessa
Asiointipisteessa, Kansaneldkelaitos kolmessa Asiointipisteessat¢amigo yhdessa
Asiointipisteessa. tfitien palveluta on tarjolla l&ahes kaikissa Asiointipisteissa. Saatavilla
olevien kunnan palveluiden vaihtelu on kuitenkin erittéain suurta. Suurin osa nykyisista
Asiointipisteista tarjoaa toimeksisaajan palveluiden liséksi ainoastaan yhden (noin 42 %
Asiointipisteistéd) tai kahden toimeksiantajan palveluita (23 % Asiointipisteista
Toimeksiantajista KELA on yleisimmin mukana yhteispalvelusspalvdiit ovat
seuraavaksi yleisin yhteispalvelussa mukana oleva taho.

Valtion viranomaiset digituen tuottajana tai jarjestajana

Valtion viranomaiset ovat kukin vastuussa oman asiakashaisa kehittamisesta ja sita
koskevan neuvonnan jarjestamisestd/altion viranomaiset ovat viime vuosina
digitalisoineet palvelujaan voimakkaasti, joka on osittain johtanut fyysisten
asiointipisteiden lakkauttamiseen, palvelupisteverkon harventamiseen jtssain
tapauksissa asiakaspalvelutehtavien tarjoamiseen yhteispalveluna muiden viranomaisten
ja kuntien kanssa. Palvelujen kayttoon liittyvaa tukea ja neuvontaa on myds keskitetty
muun muassa hallinnonalakohtaisiin call centereihin. Siltd osin, kurotukialvelujen
kayttoon liittyvaa neuvontaa, on kyse viranomaisen omaan neuvontaan kuuluvaan ty6ta,
joka vodaan siirtaé toiselle toimijalteain lailla. Jonkin verran onkin kokemusta siita, etta
viranomaiset ovat nain hankkineet osan esimerkiksi puhelirgiana tarjottavasta
tuestaan. Viranomaisten palvelujen digitalisoituessa, myds niiden poikkihallinnollisuus
usein kasvaa ja palvelu nayttaytyy asiakkaalle yhtena palveluna, vaikka sen jarjestamisen
taustalla on useita eri viranomaisia. Talla voi ollskwaiksena myds siihen, miten
palvelujen kayttoon liittyvaa digitukea jatkossa organisoidaan. Viranomaisten yhteistyo
myo6s kansalaisjarjestdjen kanssa on tarkeaa yleisen digitaalisten palvelujen kayttéon
littyvan tietoisuuden ja osaamisen lisaamisessa.

Kunnat digituen tuottajana tai jarjestajana

Kunnat jarjestavat asiakaspalvelunsa ja myds digitaalisten palveluiden tuen
kuntakohtaisesti oman kaytanténsa mukaisesti. Kunnilla on merkittava rooli seka digituen
tuottajana etta jarjestdjand kunnan asukkaill&siakaspalvelut on voitu keskittda
yhteiseen kunnan infopisteeseen tai kunnan asiointipisteeseen. Keskitetysta
palvelupist@std saa yleensa myds kunnan digitaaligétveluihin liittyvaa tukea. Monissa
kunnissa toimii myods toimialdai hallintokuntakohaisia tukipisteitd, kuten ymparistda
teknisella toimialalla, sosiaaja terveystoimessa, nuorisga opetustoimessa, kulttuuri

ja vapaaajan toimessa, matkailussa, elinkeif@ yrityspalveluissa.

Isoissa kunnissa ja kaupungeissa digitaalisten padiexi kehittdminen on suunniteltua
ja johdettua toimintaa, myos digivalmiuksi&nhottaminenja opastuksen jarjestdminen
on organisoituosaksi kunnan toimintaa. Digki on usein jarjestetty kunnan omana
toimintana td yhteistytssgaikkakunnalla toimivajérjestdjen, yhdistysten tai yritysten
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kanssa.Pienemmissd kunnissa, joiomessa on suurin osa, resurssit, osaaminen ja
kyvykkyys jarjestdaa digitaalisia palveluita ja niihin liittyvaa tukeavéhasta tai
vaihtelevaa

Kunnillaon suuriintressi jarjesha digiukeaja neuvontaaasukkailleen jotta kuntalaiset
pysyvat diitalisoituvien palveluiden piirissa ja kunta voi siirtdd palveluitaan enenevassa
maarin verkkoon. Hyvat verkkoyhteydet, helppokayttbigetsaavutettavatdigitaaliset
palvelut ja hyva aakaspalvelu ovat kunnan vetovoimatekijditiunnalla on laajat
mahdollisuudet itsehallitonsapuitteissa jarjestda ja organisoida digin haluamallaan
tavalla. Diguki voi olla myds osana kunnan kotiin tarjottavia palveluita, kirjastojen
palveluita, nuoisotoimen palveluiden muotona, jolloin nuoret tukevat idkkaampia
digitaidoissa, vanhuspalveluissa tai terveyja sosiaalipalveluissaKunnat ja niiden
asukkaat hyotyisivat, jos kunnat jakaisivat digituen hyvia kaytantoja ja malleja tuen
tuottamistavoissa keskenaan. Alueellisen kehittdjan ja koordinoijan tehtdvana on
edesauttaa taman toteutumista.

Sodankylan kokeilun aikana tehtiin noin 30 kotikayntia. Kaynneilla esiteltiin kotiavun asia
tablettitietokoneelta erilaisia paikkakunnalla kuvattuja videoita, valokuvia, musiikkiesity
sekd ja kokeiltiin erilaisia viranomaispalveluja kuten Kar¥aro, Kela ja Valtuudet
Kotikaynneilla tavoitteena oli herattaa innostusta digitaalisten palveluiden kayttéon ja kul
negatiivisia asenteita. Tavoitteessa onnistuttin ja innostus laitteiden kaytt6on ke
ikaantyneiden parissa. Kotikayntien yhteytean tarkoitus lisatd myos Terveyssalkbalvelun
terveysmittauksia, joita kokeiluaikana ei ehditty tehda. Usein ongelmaksi muodostuivat hi
yhteydet internetiin ¢ Sodankylan kunnan alueelle rakennetusta valokaapelista huolim
suurin osa asiakkaistd ellut hakeutuneet valokaapelin piiriin. Monilta asiakkailta puuttuiy
myo6s palveluihin tarpeelliset tunnistautumisvélineet. Kotikaynteihin osallistuvien kur
tyontekijoiden kouluttaminen kyseisenlaiseen digituen tehtavaan oli merkittava tk&kailun
onnistumiseksi. Kyse on toimintatapojen muuttamisesta, johon myos tulee panostaa.

Kansalaisopistot

Kansalaisopistoilla on tarkea rooli digiosaamisen kohentamisessa ja selkea paikkansa
digituen mallissa. Kansalaisopistot ovat kaikille avoimiaataat kynnyksen alueellisia
oppilaitoksia, joissa voi oppia uusia tietoja ja taitoja. Useimmiten tarjontaan kuuluu
taideaineiden, kasityon ja musiikin ym. kurssien lisdksi myos tietotekniikan kursseja.

Kansalaisopistojen tarkoituksena on jarjestdaa yhtaisian eheyttd, tasarvoa ja
aktiivista kansalaisuutta tukevaa koulutusta elinikaisen oppimisen periaatteen pohjalta.
(Laki vapaasta sivistystyostd 632/1998). Kansalaisopisto voi olla nimeltdéan
kansalaisopisto, tydvéenopisto, opisto tai aikuisopisto.

Kansadisopisto on yksi vapaan sivistystydén oppilaitosmuodoistatarkea toimija
digiosaamista kasvattavana ja koulutusta tarjoavana tahdrdyisen tarkeaa vapaan
sivistystyon tarjoama koulutus on tutkintokoulutuksen ja tyéelaman ulkopuolella oleville.
MyoOs tyoelaméassd olevat osallistuvat aktiivisesti kansalaisopistojen koulutuksiin.
Tyoeldman taydennyskoulutuskaan ei valttamatta tavoita kaikkia digioppia tarvitsevia.

Suomessa on yhteensa 184 kansalaisopistd§ansalaisopistoissa on enemman
opiskelijoita kin miss&d&n muussa oppilaitosmuodossa Suomessa. Kursseille osallistuu
vuosittain noin 650 000 opiskelijaa. Opetukseen voi osallistua kuka tahansa iasta ja
koulutustaustasta riippumatta. Opetustunteja jarjestetddn vuosittain yli 2 miljoonaa.
Vuoden 2015 tilatojen mukaan Kansalaisopistot antoivat valtakunnallisesti opetusta
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tietoteknisissa aineissa n. &0 tuntia (tietokoneen ajokorttikoulutusta 1285h, muu
tietotekniikan hyvaksikayttd 5@20h seka tietoja tietoliikennetekniikka 2954h).

Kansalaisopistojerominaispiirre on myds, ettd ne pystyvéat ketterdsti vastaamaan
erilaisiin oppimistarpeisiin niin tarjonnan kuin sisaltéjenkin suhteen. Erityisesti alueellinen
digituen ja osaamiseen liittyva tarve tunnistetaan kansalaisopistoissa. Jokainen opisto
vastaa itendisesti kurssisisalldistdaan ja opistojen kurgsi palvelutarjonta vaihtelee
hyvinkin paljon opistoittain ja alueittain. Samoin opiskelijoiden taustat ovat hyvin erilaisia.
Samalla tietotekniikkakurssilla saattaa olla mukana nuoria  opiskelijoita,
tybelamantaitojaan yllapitavia sek& senioreita. Suurin osa opetuksesta tapahtuu
kasvokkain ja pieni osa verkon kautta.

Opetus ja kulttuuriministerié voi myontaa kunnalle, kuntayhtymalle, rekisterdidylle
yhteisélle tai saatidlle luvan lain mukaisen oppilaitaksgdlapitdmiseen. Koulutuksen
kayttokustannuksiin maksetaan valtionosuutta, jonka vuotuinen peruste lasketaan
erikseen maaratyin perustein.

Digituen saatavuuden ja kattavan toteutumisen kannalta on jatkossa tarkedd kayda
aktiivista vuoropuhelua my6s Kanalopistojen kanssa ja 10ytaa hyvia yhteistydmuotoja
alueellisen koordinoijan ja alueen muun digituen toimijaverkoston seka VRK:n kanssa
silloin, kun mietitdan digituen kehittdmisté ja kouluttamista niin valtakunnallisella kuin
alueellisella tasolla.

Kirjastot

Uudessa kirjastolaissa (Laki yleisista kirjastoista 1492/2016) maaritellyissa yleisen
kirjaston tehtavissa on kiinnitetty huomiota myds digitaalisten palveluiden opastamiseen
seké kirjastojen tilojen tarjopamiseen oppimiseen ja monenlaiseen vapaaehtoistaami

Lain 68:n mukaan kirjaston tulee tarjota paasy aineistoihin, tietoon ja kulttuurisisaltoihin;
yllapitdd monipuolista ja uudistuvaa kokoelmaa; edistaa lukemista ja kirjallisuutta; tarjota
tietopalvelua, ohjausta ja tukea tiedon hankintaan ja kayttééek& monipuoliseen
lukutaitoon; tarjota tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tydskentelyyn ja
kansalaistoimintaan; seka edistaa yhteiskunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua.

Yleisten kirjastojen neuvosto on tehnyt syksylla 2017 kyselyn kirjastoilleskadikjituen
antamista kirjastoissa. Kyselyn tulosten perusteella ldahes 40 prosentissa vastanneista
kirjastoissa ei talla hetkella anneta opastusta sahkdisten palveluiden kaytiigssa
kirjastoissa, joissa opastusta annetaan, sitd tarjoaa seka kirjastukilokunta ettéd usein

myo0s jarjestot, kansalaisopistot ja kunnan muut toimijat. Kyselyn perusteella tarkeimpina
kehittdmiskohteina vastaajat pitivat kirjaston henkildston osaamisen kehittamista,
henkilostéresurssien riittavyyttd, kaytettavissa olevartelinnan monipuolisuutta ja
ajanmukaisuutta, tietoturvaa seka digitukeen soveltuvia tiloja. Vanhustyon keskusliiton
joulukuussa 2017 julkaisemassa digituen tarjontaa koskevassa karttasovelluksessa on
mukana myds digineuvontaa tarjoavia kirjastoja.

Valtiovaainvaliokunta on todennut vuoden 2018 talousarvioesitystd koskevassa
mietinndssaén seuraavasti:

g+l fA27dzyil LIAGNN GNNJ SNYyNzZ SGGN {({ANBlF&AG22SYy
vahvistetaan, silla kirjastoilla on luonteva rooli olla digitaalisen ajalttukui- ja

tietokeskuksia, joiden tiloja, aineistoja, palveluita ja osaamista voidaan hyddyntda
mahdollisimman hyvin. Tama edellyttdd mm. kirjastohenkilékunnan digitaitojen

kehittamista, laitteiden  nykyaikaistamista ja  digitalisoitavien  palveluiden
harjoitusalustojen luomista. Myds digitaalisten sisaltjen kaytettavyyttd ja
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Kirjastoja toimii kaikissa Suomen kunnissa ja Kkirjastot ovat luonteva ymparisto
digitaalisten taitojen opiskelulle seké ohjatusti ettéenaisesti. Kirjastojen henkildkunta
koostuu tiedonhallinnan ammattilaisista, joista suurimmalla osalla on hyvat valmiudet
ohjata ja opastaa asiakkaita digitaalisten perustaitojen oppimisessa.

Kirjastot ja Kkirjastoautot voivat luontevasti edistdd digitugoteuttamista seka
opastamalla asiakkaitaan digitaalisten palveluiden kayt6ssd, ohjaamalla heita tiedon
lahteille etta erityisesti tarjoamalla kaikkien saatavilla ja saavutettavissa olevia tiloja,
joissa eri toimijat voivat antaa digitukea. Kirjastojemhdollisuuksiin tarjota digitukea
vaikuttavat kirjastojen kaytossa olevat henkildsj@ muut voimavarat.

On huomattava, ettd kirjastojen antama tuki ja opastus lifitymimenomaan kirjaston
perustehtaviin, eli tiedon ja aineiston hankinnan ja kaytoreeik ja opastamiseen seké
lukutaidon tukemiseen. Kirjastojen tehtavien laajuus, painotukset ja tarkemmat
maadrittelyt tekee kunta, ja ne ovat riippuvaisia esimerkiksi vélineista, tiloista,
henkilostérakenteesta, henkiloston tydtehtavistda ja osaamisesta.addfpin 68:n
perustelutekstissé todetaan, etta kirjasto voi tukea monipuolista lukutaitoa ohjaamalla
kirjaston kayttgjia erilaisten mediasisaltéjen vastaanottamisessa seké - tiggo
viestintdteknologian kayttamisessa. Naiden tarkempi laajuus ja tavdla jkirjasto
opastusta ja ohjausta tekee, paatetdan kuntatasolla.

Opetus ja kulttuuriministeridé suuntaa maararahoja kirjastojen kehittamistoimintaan.
Niilla voidaan vahvistaa my®s kansalaisten digiosaamista ja kirjastojen edellytyksia
digineuvonnan seka siina tarpeellisten tilojen ja valineistén tarjoamiseen. Uuden
kirjastolain myo6ta alueellista kehittamistehtavaa hoitavat yhdeksan
kaupunginkirjastoaoivat edistaa digineuvontaa (Opetya kulttuuriministerién asetus
yleisista kirjastoista 660/2017). Nama alueellista kehittamistehtdvaa hoitavat kirjastot
voivat yhtena eéhtévanaan vahvistaa toimialueensa kirjastojen henkildston digivalmiuksia
ja huolehtia siitad, etta kirjastojen toteuttama digituki on alueellisesti riittavaa, kattavaa ja
tasalaatuista. Vuoropuhelua kirjastojen roolista ja digituen toimintamallista onasyyt
jatkaa seka tehda tiivista yhteisty6ta toimintamallia edelleen kehitettéaessa.

Viestintakonsultti Annika Pollari opagtlavuden kaupunginkirjaston asiakkaita paakirjasto
kerran viikossaKirjaston asiakkailla oli mahdollisuusaksutta varata 30 min tai 60 mi
henkilokohtaista opastusta oman laitteensa (tietokone, tabletti, &lypuhelin) tai tarvitsemi
verkkopalveluiden kaytossésiakkaataivat teknista tukea ja rohkaisua, jonka avufia ovat
voineet ottaa kayttéon uuden laitteen, sovelluksen tai toiminnon, joka lisda he
omatoimisuuttaan digiasioinnissa ja osallisuuttaan digimaailmaSearin osa asiakkaistmi
avun ensimmaisella opastuskerralla, muutama asiakaiasiuseampia pastuskertoja etenkin
jos he ovat laitteiden ja verkkopalveluiden uusia kayttdidlvelun kysynta ylitti odotukset j
tarjontaa lisattiin kokeiluaikana. Digituki aiotaan vakiinnuttaa kirjaston palveluksi jatkossa
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Jarjestot

Talla hetkella kansakjérjestot joko yksin tai yhteistydssa keskenaan tuottavat suuren
osan digiosaamista kasvattavasta tuesta, ohjauksesta ja koulutuksesta. Jarjestot tekevat
tdssa asiassa yhteistyota julkisten palvelujen tuottajien, oppilaitosten ja yritysten kanssa.

Vuonra 2017 STEA on rahoittanut digitukeen suoraan keskittyankkeita reilulla
yhdellamiljoonalla eurolla. Padosa néaista hankkeista keskittyy ikaihmisten tietotekniikan
vertaisopastukseen. Esimerkkeja tastda ovat muun muassa vertaistukea tarjoavat
alueellis¢ yhdistykset paakaupunkiseudulla (Enter ry), Tampereella -géuiiorit
Mukanetti ry), Turussa (Auralan Setlementti ry), PoHi@asjalassa (Joen Severi), Pohjois
Savossa (Seniorien agkdistys Savonetti ry) ja Kainuussa (Kainuun tietotekniikkayhdistys
ry). Valtakunnallisia STEAN rahoittamia toimijoita ovat olleet Svenska Pensionarférbundet
seka Elakelaiset omille kohderyhmilleen. Vanhustyon keskusliitto koordinoi ikdihmisten
digiopastustoimintaa SeniorStininkkeella. Keskeinen toimija talla kentalla oyds
Vanhus ja lahimmaispalveluliiton (Valli ry) Ikéateknologiakeskus.

Muita sanbja tavoitteita tukevia hankkeita ovat olleet muun muassa Elékeliiton
Lahiverkkeprojekti (201%2017), Elakkeensaajien keskusliiton Verkosta virpaajekti
(201%2017), It&Helsingin [&himmaistyd Helyn Senioriverkkojekti (2014,2017) ja
Suomen reumaliito ReSurhanke ikaantyville tukija likuntaelinsairauksia sairastaville,
maaseutupaikkakunnilla asuville (2@2®18).

Suoraan digitukeen kohdentuvan tydn rinnalla monien muiden STEAn rahoittamien
hankkeiden siséalla on digitukeen tai digiosaamiseeny\iidt toimintoja. lkaihmisten
jarjestojen lisdksi muun muassa eri vammaisjarjestot ja maahanmuuttajajarjestot tekevat
tyota talla alueella. My6s lapsinuorise ja perhetydhon keskittyvilla jarjestoilla on paljon
tahan liittyvad toimintaa. Kun koko tdméa Kanaisuus lasketaan yhteen, on panostus
paljon suurempi kuin suoraan digitukihankkeisiin kohdennettu STEAnN tuki antaisi olettaa.

Vertaisopastajat tekevat arvokasta vapaaehtoisty6td, mutta kun julkisia palveluja
muutetaan yha enemmdan sahkobiseen muotoon, gidialiseen yhteiskuntaan
osallistumisen tuki ei voi jaada vain yhdistysten ja vapaaehtoisten harteille. -AUTA
hankkeessa luotavassa toimintamallissa pyritdan loytamé&éan sellainen verkostomainen
toimintatapa, jossa jokaiselle toimijalle l6ytyy oikea ja sapmooli niin, ettd ne
taydentavat toisiaan ja nadin tukevat apua tarvitsevia asiakkaita ja kansalaisia parhaalla
mahdollisella tavalla.

Roolien osalta tama on tarkedd myds siksi, etta SMaatuksilla rahoitetaan sosiagih
terveysjarjestojen yleishyddlisten, terveyttd ja hyvinvointia edistéavien hankkeiden
toimintaa. Avustusta ei voida myontaa, eika siten myos jarjestoissa kalgkdgadteisten
julkisten palveluiden eika liik¢ai elinkeinotoiminnan rahoittamiseen. Toki jarjestoéilla voi
olla vapaaetoisty6hén perustuvan vertaistuen rinnalla rooli myés muun palvelun
tuottajana tilanteessa, jossa julkisen palvelun jarjestaja on tilaajan roolissa. Talldin
toiminta rinnastuu kuitenkin yritysten tuottamiin ostopalveluihin ja kyse on toisenlaisesta
palvelwsta ja toisenlaisesta kumppanuussuhteesta toimijoiden valilla. Sopivilla
yhteistydmuodoilla on suuri merkitys myos asiakkaan saaman palvelun laadun osalta.
Esimerkiksi kotiin vietdvan digituen osalta tarvitaan vapaaehtoisten rinnalle muita
toimijoita tuentarvitsijoiden paikantamiseksi ja annettavan tuen mahdollistamiseksi.

On tarke&dd myos huomata, etté jarjestojen tydsta keraantyvan kaytannon kokemuksen ja
ruohonjuuritason toiminnan tuntemuksen lisaksi niistd monet tuottavat arvokasta tietoa
digipalveluiégn kayttoon liittyvisté haasteista. Tata tietoa tulee kayttda ja hyddyntaa kun
edelleen kehitetdén digituen toimintamallia.
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Jarjestojen paikallistason toiminnan mahdollistamisen ja tukemisen kannalta yhteisty6n
tarkea elementti voi olla myds julkisteitojen tarjoaminen jarjestdjen kayttéon digitukea
ja-opastusta varten.

Jarjestojen tuottamasta digituessa on useimmiten kjgggestdlahtoisesta tyosta, jossa
kyse ei ole lakisdateisista tai myytavistd palveluista, vaan jarjestdjen toteuttamasta
yleishydlyllisesta toiminnasta, jolla tuetaan ihmisid julkisen palvelujarjestelman
ulkopuolella. Toimintaa rahoitetaan usein julkisista varoista ja siihen liittyy tygptilis
vapaaehtoistoimintaa ja vertaistukea. Pitkd@imen ja laadukas vapaaehtoistoiminta
edellyttdd koordinointia, koulutusta, ohjausta, tukea ja kehittdmistd. Tama vaatii
resursseja. STEA:n rahoituksen oh#&llé on tuettu myds kuntien avustuksilla. Seje
maakuntauudistuksen osalta on tarkeda huolehtia siitd, ettlemassa olevat
kumppanuue@t tunnistetaan ja niissé tapauksissa, joissa kunta ei enda ole luonteva
kumppani, huolehditaan niiden siirtymisesta maakunnill©n tarkeaa, etta
maakuntatasolla otetaan huomioorkansalaisyhteiskunnartoimintaedellytykset ja
maaritellaantarvittavat kump@nuusmallit ja yhteistydrakenteet.

LUOKSKEokeilussa etsittiin menetelmia niiden kaupunkilaisten digituen jarjestamiseksi, |
eivat paadse kodeistaan digitukea taamjoin toimipisteisiin. Kokeiluhankkeesslvitettiin
kohderyhmien tarpeita, koteihin ulottuvan digituen kaytannon toteutukseen liitty
erityiskysymyksia ja mahdollisiadagadanndéllisia muutostarpeita. Kokeilussa digituen an
meni asiakkaan kotiinhdessa kaupungin tyontekijan (esim. kotikirjaston tyontekija) kan
Tama lisési tilanteeseen turvallisuutta niin digituen antajan kuin asiakkaan nakokulr
Kokeilussa yllatyttiin digituen kysynnan maarasta, jonka vuoksi kokeilun suunnitel
kolmeda pilotista resursseja riitti vain kahden toteuttamiseen.

Yritykset

Yrityksilla voi olla digituen toimintamallissa monenlaisia rooleja. Ne voivat tuottaa yleisen
digituen palveluja julkisten palveluntuottajien ostopalveluina (esimerkki@TA
kokeiluista Hartola tai Trafin yksityiseltéa yritykseltd ostama digitaalisten palveluiden
kayton tuki), tarjota maksullisia digituen ja laitteiden teknisen kaytdn tai korjaamisen
palveluja suoraan asiakkaille, myds kotiin vietytaé ne voivat toimiamuiden palvelun
tuottajien kanssa yhteistytdssd esimerkiksi tilojen kaytdn osalta tai yhteisten
digiopastusten jarjestajina.

Yrityspuolelta mielenkiintoisia toimijoita talla kentalld ovat muun muassa PekingRit,

pankit ja kauppaketjut. Postin uudétipalvelutoiminnon osana myo6s digitukipalvelut

ovat mahdollisia. Paivittaistavarakaupalla on oma digitalisaatiokehityksensa ja intressinsa
asiakkaidensa digivalmiuksien parantamiseen. Tassa on suuria yhteistydn mahdollisuuksia
niin jarjestokentan kuin jlkisten palveluntuottajienkin osalta. Yhteiset digiopastukset
hy6dyntaen muun muassar$hman huoltoasemaketjua ja sen myymalaverkostmaat

suuri mahdollisuus kohdata ihmisia siella, missd he muutenkin liikkuvat ja viettavéat
aikaansa.

Rkioskit yksittdsenad toimijana tarjoaa jo nyt valikoiman sekd yksityisia ettd julkisia
palveluita. Ne toimivat muun muassa passien noutopaikkana. Téatd kokemusta ja
osaamista olisi mahdollista hyddyntéda esimerkiksi vahvaa tunnistautumista tai jotakin
fyysista dokumenttissisaltéavissa palveluissa. Riippuen tulevasta kehityksestiskin
tyyppisella toimijalla voisi tassa mielessa olla rooli esimerkiksi yhtena valtuutuksien
séhkoiseen muotoon kirjaanapisteena.
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Yhteistydn muotoja tulee etsid myos yksittdisten paikigllisja alueellisten yritysten
kanssa. Tarkoituksenmukaisimmat kumppanuussuhteet perustuvat molemminpuoliseen
hy6tyyn ja niiden osapuolet ja sisallét voivat siksi vaihdella myds alueittain. Tarkeinta on
pystyd luomaan sellaisia toimintamalleja, joissa ilhisaavat tukea sielld, missa he
muutenkin liikkuvat ja asioivat.

Pankit toimijoina ovat keskeisia myds julkisen sektorin digitaalisten palveluiden kayton
osalta siksi, etta pankkitunnisteita kaytetaan laajasti julkisiin palveluihin kirjauduttaessa.
Yhtebtyd pankkien kanssa siind, miten asiakkaat opetetaan kayttamaan pankkitunnuksia
ja pankin tunnistautumispalvelujaon keskeistda myods julkisten palvelujen kayton
edistamiseksi. Kysymykseen liittyy lisaksi pankkitunnusten saamisen mahdollisuus niille,
jotka eivat pysty todistamaan henkilollisyyttaan tai joilla ei ole mahdollisuutta saada
pankkitilia. Pankkien, jarjestdjen ja julkisten palvelujen tuottajien yhteistyo talla alueella
on ensiarvoisen tarkeda. Toisin kuin paivittaistavarakauppa 4daodgki, joicen yksi
keskeinen voimavara on tihed toimipisteverkko, pankit ovat harventaneet
toimipisteverkkonsa hyvin harvaksi vahvan digitalisoitumisen vuoksi. TAssa mielessa sen
kehitys muistuttaa julkisen sektorin toimipisteverkossa tapahtuvaa, joskin lievempéaa,
kehitystd. Yhteinen intressi voisi l16ytyd my6s siita, miten tehdaan yhteistyota sellaisten
toimijoiden kanssa, jotka toimivat paikallisesti ja joilla on nain suora yhteys tukea
tarvitseviin.

YHTEENVETO

Digituen palveluntuottajien kenttd on moninainen jaalihn mahdollistaa uusien
palveluntuottajien mukaan tulemisen.

Toimintamalliin on kehitetty valtakunnallinen ja alueellinen rakenneehittdmaan
digitukea, tukemaardigituen tuottajia ja koordinoimaan alueellista digituen verkostoa.
Talla edesautetaan tueraatavuutta ja l0ydettavyytta, seka tuen laatua, yhtenaisyytta
ja kattavuutta.

VRK:lle ehdotetaan valtakunnallisen digituen mallin kehittdjan roolia. Lisdksi VRK olisi
digituen tuottajien tukiorganisaatio. Se kerdisi ja yllapitdisitukimateriaaleja ja
koulutuksia seké ajantasaista tietoatutuottajista. Sen tehtavana olisiyos seurata ja
arvioida valtakunnallisesti tarjottavan digituen saatavuutta ja riittavyytta.

Maakunnille ehdotetaan alueellisen kehittdjan ja koordinoijaniso@ertehtavana disi
kehittda ja koordinoida alueellista digitukea, rakentaa digituen tuottajien verkosto
alueelle jatehda tarvittaessa sopimuksiaisalsi alueellinen toimija seuraig arviosi
alueellisen tuen kehitystd, saatavuutta ja riittavyytta

Muita hankkeen aikana esilla otlaivaihtoehtojaalueelliseksi toimijakslivat kunnat ja
maistraatien ja VRK:n muodostama uusi virasto. Maakunnilla arvioitiin olevan
paremmat resurssit kuin kunnilla kehittdd ja koordinoida alueellista digitukea. Silla
katsottiin olevan my6s parempi alueellinen tuntemus kuin maistraateilla. Liséksi
maakuntien vastuulle tulee maakuntauudistuksen mydta digitalisoituvat S@IVEIut

ja yhteispalvelulain mukainen yhteispalvelun jarjestdminen alueellaan.

Digituen palveluntuottajia ovat ainak viranomaiset tarjoamiensa digitaalisten
palveluiden osalta, Kansalaisneuvonta, Asiointipisteet, kirjastot, kansalaisopistot,
jarjestot ja yritykset.

Digituen palveluntuottajat voivat hyddyntaa VRK:n materiaalia ja koulutstgiuja
omalta osaltaan kehittda digitukea. Tuen tuottajat tekevét laheista yhteistyota myos
alueellisen toimijan kanssa.
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4. Toimintamallin ohjauksen periaatteefa taytantbonpano

Seuraavaksi kuvataan digituen toimintamallisiakkaan ohjautumista digituen aarelle,
ohjauksen periaatteita, valtakunnallista ja alue#dlis|akennettamallin taytantéénpanoa
seka rahoitusta

Digituen asiakas ohjautuu talla hetkella tuen aarelle monia reitteja pitkin, riippuen siita,
missdhan asuy mika hanen elamantilanteensa on, missa han on térmannyt tietoon
digituesta ja minkalainen hanen oma verkostonsa on.

Digituen toimintamallin kehittdminen perustuu valtiovarainministerion yleiseen
toimivaltaan koskien julkisen hallinnon yhteisten sahkbisasioinnin ja hallinnon
tukipalvelujen ja niiden tuotannon ohjaust®igitaalisten palvelujen kayton tuki liittyy
tahan tehtdvakokonaisuuteen. Digituen mallin valtakunnallisesta kehittamisesta ja
seurannasta seka palveluntuottajien tuesta vashaan ehdoétaan
Vaestorekisterikeskaa. Taman avulla luodaan tarjottavaan tukeen laatua, yhteisia
ohjeistuksia, toimintamalleja, yhtendisyytta ja yhteista tietoa digituen kentastad ja
tarvitsijoista. Lisaksi malliin ehdotetaan alueellistémijaa, joka olisimaakuria, joka
kehittéisija koordinosi oman alueensa digitukea ja palveluverkostoa alueen tarpeiden
mukaisesti. Talla vahvistetaan digituen saatavuutta ja kattavuutta. Nailla toimenpiteilla
on digituen tuottajille ja asiakkaille suuri merkitys, silla ndinha@geen kenttadan saadaan
yhtenaisyyttd, jonka avulla digitukea on helpompi [6ytéaa ja tuottajien on helpompi l6ytaa
paikkansa verkostossa seka saada itselleen tukea tehtavassaan.

Digituentoimintamallissa ekuvatayksittaisten palveluntuottajien ohjaustaitrahoitusta.
Palveluntuottajien ohjaus ja rahoitus tapahtuu edelleen nykyisen ohjauksen kautta.
Liséaksi on huomattava, ettéunnan ja valtion viranomaisteriehtaviin kuuluu jo nyt
asiakkaidermuttaminenomienpalveluidersakaytdssa.Tuen mallissa okaikkiendigituen
tuottajien tueksi muodostetturakenne jamalli, jonka avullakoko kentédn toimintaa
koordinoidaan yhteen jakehitetddn yhtendisempéaé jaasalaatuisempaaluotettavaa
tukea kaikille tuertarvitsijoille.

4.1 Asiakkaan ohjautuminen digitu&érelle

Digituen asiakas ohjautuu talla hetkelld tuen &arelle monia reitteja pitkin, riippuen siita,
missa asuu, mika hanen eldmantilanteensa on, missa han on térmannyt tietoon digituesta
ja minkalainen h&nen oma verkostonsa on.

Digituen toimintamalliss&suomi.fipalvelulla, Kansalaisneuvonnalla ja alueellisella tuen
koordinoijalla on tarkea roqlijotta tuen tarvitsijoiden ohjautuminen digituen &érelle
helpottuu. Suomi.fipalveluun on tarkoitus luoda oma digituemsio, josta I0ytyvét niin
digituen tuottapt kuin hyvad materiaalia digituesta. Tata voivat hytdyntaa asiakkaan
kohtaamat eri elamé&nalueiden palveluntuottajat (kotihoito, pankki, KELA, kirjasto),
asiakkaan omaiset tai tuen tarvitsija itse riippuen osaamisen tasosta. My0s
Kansalaisneuvontpalvelu ohjaa asiakasta eteenpdin sopivan tuen aarelle oman
yleisneuvonnan lisdksi. Alueellinen toimija taas on alueellisen tuen tarvitsijoiden ja tuen
tuottajien yhteyspiste.
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Kuva 9. Asiakkaan ohjautuminen digituen aarelle.

Viestinta digituesta

On tarkeadaetta kansalaiset tietavat, etta digitukea on saatavilla, seké mista sita voi saada.
Loydettavyyttd vahvistetaan yhtendisella valtakunnallisella seka kattavalla alueellisella
viestinnalla.

Viestinta siitd, mita digitukea on saatavilla omalla paikkakunnatialueellisen toimijan
vastuulla. On erittéin tarkedd, ettd alueella saatavaa digitukea sekd sen tarvetta
kartoittava ja koordinoiva alueellinen toimija viestii alueen paikallislehdissé@giossa
sekd verkostojen kautta digituen saamisen mahdollisgtale Yhteistyd esimerkiksi
alueen kuntien, virastojen, Kkirjastojen, yhdistysten, koulujen, pankkien ja
vahittdiskauppojen kanssa tehostaa viestintdd. Alueen kuntien ja kaupunkien
asiakaspalvelussa on tiedettéava ja osattava kyselijdille kertoa, ettéd auseltoimija
(maakunta), jolta voi tiedustella lisa&a alueen digituesta.

Yleisviestintd digituen saatavuudesta ja sisalléstd on valtakunnallisen toimijan el
Vaestorekisterikeskuksen  vastuulla.  AtfAllin -~ kehittdmisen  ajan  myds
valtiovarainministerit vidf digituesta. My6s valtakunnan tason viestinndssa on tarpeen
tehda laajaa sidosryhm§a mediaty6ta, ja viestinnén on oltava selkeda. Tavoiteltavaa on,
ettd Kansalaisneuvonta olisi tulevaisuudessa se taho, jonka puoleen valtakunnallinen
viestintd ohjaisasiakkaita kysymaan lisatietoa digituen saatavuudesta omalla tai laheisen
paikkakunnalla. Kansalaisneuvonnan tyotd digituen saralla helpottaisi, ettd maan
digitukipalvelut kuvataan Suomi.fiin Palvelutietovarantoon. Kansalaisneuvonta myds
ohjaisi kansalaia ottamaan yhteytta alueelliseen digituen koordinoijaan tai alueellisiin
digituen tuottajiin. Sen lisdksi Kansalaisneuvonta voi koota tallaista tietoa VRK:n
kaytettavaksi.
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