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Digiosaamisella
kohtli onnistumisia
Tervetuloal

Aamupéaivan aikana kerromme

« Miten yritysten ja yhteisgjen
digitaitoja tulisi kehittaa
Missa talla hetkella mennaan
yritysten ja yhteisdjen
digituen kehittdmisessa
Millaisia tuloksia digituen
kokeiluista on saatu tahan
mennessa

Kaytannoista

% Tilaisuus kirjoitustulkataan

Voit esittaa kysymyksia ja
kommentteja chatin kautta

Kaytathan sosiaalisessa
mediassa tunnistetta #digituki

Tilaisuus nauhoitetaan ja tallenne
julkaistaan lahiviikkoina
Suomidigi-sivustolla



Paivan ohjelma

9:00 Tervetuloal!
« Paivan ohjelma ja tavoitteet
« Yritysten ja yhteisdjen digituen kehittaminen
« Kokeileva kehittdminen

9:15 Kokeiluilla lisaa tietoa digitaitojen kehittamisen mahdollisuuksista
« Yrittgjien digiprofiilit - digitaitavia, kokeilunhaluisia, rohkaistavia ja tuettavia
» Digituen verkosto - yhteistydlla kohti sujuvampaa viranomaisasiointia
« Sahkoisesta ajanvarauksesta joustavuutta tyohon. Case parturi-kampaajat

10:00 Tauko

10:10 Miten yritysten ja yhteisOjen digitaitoja voidaan edistda? Paneelikeskustelu
10:45 Yritysten ja yhteisojen digituen kehittdmisen seuraavat askeleet

11:00 Kiitos!



Yritysten ja yhteisOjen digituki

* Suomessa on noin 324 00 yritysta ja noin 107 000 yhteis64, joiden
toiminnan sujuvuutta tukevat sujuvat digitaidot — digiosaamisen
taso kuitenkin vaihtelee.

* Hallitusohjelmassa on asetettu tavoitteeksi, etta julkiset palvelut
ovat kansalaisten ja yritysten saatavilla digitaalisina vuoteen 2023
mennessa.

* Toimivien palveluiden liséksi tarvitaan osaavia kayttajia -
kansalaisten liséksi yrityksille ja yhteisoille suunnattua digitukea eli
opastusta laitteiden ja palveluiden turvalliseen kayttoon ja
sahkdiseen asiointiin on kehitettava.

e Kartoitimme syksyn aikana yhdessa yhteistydokumppaneiden
kanssa yritysten ja yhteisgjen digiosaamisen tilannetta
- Millaisia digituen tarpeita yrityksilla ja yhteisoilla on?
- Millaista tukea digipalveluiden kayttoon on saatavilla?
- Mitka tahot tukea talla hetkella tarjoavat?




Yritysten ja yhteisOjen digiosaaminen

Suurin digituen tarve on pienissa, paikallisissa yrityksissa ja
yhdistyksissa, jotka painivat yksin digihaasteiden kanssa.

Digituen tarjonta on yhta pirstaleista kuin yritysten ja yhteisojen tarpeet.

Digituen ongelmat liittyvat Ioydettavyyteen ja tuen kohdentamiseen.
Ongelma-tilanteessa ei tiedeta, mista tukea voisi hakea tai etta sita

ylipdataan on saatavissa.



Mita kokeillut ovat?




Lilan usein Sen sijaan

Ensin kehitetaan palvelu tai Ensin ymmarretdan kuka tarvitsee
tuote, sitten mietitdan kuka sita ja mita, sitten kehitetaan
haluaa kayttaa. iteraatioiden kautta.

||l




Kokelluilla poistetaan
epavarmuutta

Uuden tuotteen tai palvelun
kehityksen alussa on usein aika
vahan varmoja asioita.

Kokeiluilla kerataan riittavasti
ymmarrysta ja nayttoa, jonka
perusteella kehittamista kannattaa
jatkaa

Tarvitaanko ja
halutaanko tata?

Pystymmeko
toteuttamaan taman?

Kannattaako meidan
toteuttaa tama??

Pystymmeko
yllapitamaan tata?




Yksi haastavimpia asioita kokeiluissa on
tunnistaa ja tyoskennella pohjalta

. o
R

1 Oletukset 2 Oletuksen

ovat usein tunnistaa usein
nakymattomia vasta jalkikateen




1 2 3 4

Oletuksen pohjalta Hypoteesi auttaa hypoteesi  Kokeilun jalkeen
muodostetaan oppimaan; keradmaan kaannetaan tehtava paatos on
ymmarrysta ja nayttoa toteutettavaksi
tueksi tekemiseksi joka

tuottaa oppia.



Yrittajien digiprofiilit 2021

Esimerkkeja kokelluista




Yrittajien digiprofiilit 2021

* Syksylla 2020 tehtiin laadullinen tutkimus yritysten ja
yhteisojen digiosaamisesta ja digituen tarpeista.
- Kevaalla 2021 jatkotutkimus yhteistyossa
Uusyrityskeskuksen kanssa.

* Kyseessa "kvantitatiivinen esitutkimus”

- tarkoitus ei ole kertoa profiilien edustavuudesta
kohderyhméassa vaan paaasiallinen hyoty on etsia
vahvimmat attribuutit, jotka kuvastavat eri
profiilisegmentteja.

* Toteutettu verkkokyselylla, joka tulee huomioida tuloksia
tulkittaessa — ylemman digiosaamisen profiilit
todennakoisesti korostuvat.

* Vastausmaara n=114 on kvantitatiiviselle tutkimukselle
suhteellisen pieni, mutta tyydyttava tuottamaan
segmentoinnille tarvittavat tilastollisesti merkitsevat tulokset.

* Alaryhmien pilkkomiseen tama otoskoko ei riita.




Yrittajien digiprofiilit

Uusyrityskeskuksen asiakkaat

Digitaitajat Korkea | Kokeilunhaluiset
21 %

digikyvykkyys

32 %

'
o/

Enemman valintaan liittyvaa
tukea, ideoita ja vinkkeja

< B
<« »

Enemman kayttéon liittyvaa
tukea, opastusta ja ohjaamista

Digimaailmaan rohkaistavat Alkuun tuettavat
23 % 24 %

Matala
digikyvykkyys




Miten segmentit painottuvat teidan
asiakaskunnassanne?

Tama tutkimus antaa evaat toteuttaa vastaava Digiprofilointi
eri organisaatioissa yrityksille ja yhteisaille.
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Digituen verkosto —
yhteistyolla kohtl
sujuvampaa
viranomaisasiointia

Esimerkkeja kokelluista




Haasteet ja tavoitteet

Olemme tunnistaneet seuraavat haasteet Verkoston kokeilun tavoitteena
* Tuen tarjoajia, tukimuotoja ja . Selvittaa parhaat tavat yllapitaa ja kehittaa
toimintamalleja on kirjavasti. digituen valtakunnallista verkostoa.
« Toiminta ja kehittdminen on .

Oppia parhaat tavat toteuttaa verkostotyota.
« Kuvata verkoston toimintamalli rooleineen
ja vastuineen.

siiloutunutta.

« Tuen tarjoajilla on kehittdmisideoita,
joita halutaan jakaa, mutta aina ei
ole valineita tal sopivaa foorumia.



Digitukea kehitetaan yhdessa

* Digituen verkoston toimintatapa tulee perustumaan teemojen ymparilla
tehtavaan kehitystyohon.

e Kehitysteemoja verkoston tyoskentelyyn tunnistettiin kokeilun aikana kuusi:
- Yhteisten teknisten ratkaisuiden loytaminen digituen tarjoamiseen
- Digituen tarjoamiseen liittyvan osaamisen kehittaminen
- Digituen kokonaisuuden kuvaaminen ja dokumentointi
- Digituen loppukayttajien mukaanotto ja aanen

kuulumisen varmistaminen kehityksessa

- Tutustuminen ja verkostoituminen
- Digituen yhdenmukaistaminen




Tavoitteena sujuva asiointi kaikille

Miksi digitukea annetaan?

Sujuva asiointi on seka asiakkaan etta
palveluntarjoajan tavoite. Asioinnin ollessa
sujuvaa, aikaa vapautuu muuhun. Digituki
on sahkoisessa kanavassa asiointiin
tarjottavaa apua.

Digituen tavoitteena on:

« Tarjota asiakkaalle mahdollisuus
asioida ajasta ja paikasta riippumatta
seka saada tarvitsemansa tuki
asiointiin.

« Digituen avulla tuetaan kansalaisia
siirtymaan sahkdiseen asiointiin, kohti
digikansalaisuutta.

Missda, milloin ja miten digitukea annetaan?

Digitukea tulisi antaa siella, missa asiakas on.
Tuen tarvitsijan ei tarvitse lahtea erikseen
etsimaan tukea, vaan se on saatavilla
asiointipalvelussa ilman tunnistautumista.
Digitukea tarjotaan asioinnin eri vaiheissa
silloin kun asiakkaalla on ongelma seka
ennakoiden jo ennen palvelun kayttoa
(=digitaitojen kehittaminen).

Digitukea annetaan videoyhteydelld, chatissa,
puhelimitse, sahkopostitse,
kayntiasiointipisteiden itsepalvelun koneilla.
Digitukea voidaan liséksi tarjota koulutusten
ja oppimateriaalien avulla.



Tavoitteena sujuva asiointi kaikille

Mika on asiakkaan vastuulla?

Asiakkaan vastuulla on avun tarpeen
IImaiseminen ja ongelmatilanteen
kuvaaminen. Asiakkaan vastuulla on
myads toimia annettujen ohjeiden mukaan
seka sitoutua omalta osaltaan digituen
eettisten ohjeiden noudattamiseen.
Viranomaisen vastuulla on palveluiden
laadusta ja saavutettavuudesta
huolehtiminen, tuen tarjoaminen, sen
markkinoiminen ja selkeiden ohjeiden
laatiminen. Viranomaisella on myds
hallintolakiin perustuva
neuvontavelvollisuus opastaa asiakasta
asiansa hoitamisessa.

Mika el kuulu digituen piiriin?

Laitteiden hankinnoissa, kaytdssa ja
asennuksissa tukeminen ei kuulu viranomaisten
tarjoaman digituen piiriin. Muiden tahojen
tarjoamissa palveluissa opastaminen.

Ketka digitukea antavat?

Viranomaisten kohdalla digitukea antavat
asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot.



Sinakin osaat!

Esimerkkeja kokelluista




Sinakin osaat!

Kokeilun tavoitteet ja taustaa

Digiasioissa vAhemman osaavaa kohderyhmaa voidaan rohkaista kokeilemaan, yrittamaan ja

onnistumaan kertomalla samaistuttavaa ruohonjuuritason case-tarinaa omasta viiteryhmasta.

Vertaiscasevideosta rohkaisua ja tutuuden tunnetta

Tata oletusta lahdettiin testaamaan tuottamalla lyhyt casevideo, jossa helposti [ahestyttava ja samaistuttava
kampaajayrittdja Tiina Kukkohovi Salon TC:sta kertoo omista alkuvaiheen epavarmuuksistaan ja
my6hemmistd hyvistd kokemuksistaan nettiajanvarausjarjestelman kayttéonottoon liittyen.

* Video lahetettiin parille tuhannelle suomalaiselle hiusalan ammattilaiselle sahkopostitse
« Lisaksi Suomen Hiusyrittajat ry jakoi videolinkin omassa jasentiedotteessaan
» Videon yhteyteen liitettiin linkki lyhyeen palautekyselyyn



Sinakin osaat!

Tuloksia

* Videon h-hetki on heti vastaanottamisen aikaan. 4/5 katsomiskerroista tapahtui viimeistaan
vastaanottamista seuraavana paivana

. letysten digiasteessa oli laajaa hajontaa:
Viidennes vastanneista kuului varsinaiseen ydinkohderyhméaan: heilla ei viela ole
nettiajanvarausta kaytossa. Kaikki naista yrityksista olivat vanhempia, vahintdan usean vuoden
ikaisia. Tuoreet yritykset olivat saman tien lahteneet liikkeelle nettiajanvarauksen kanssa
- 2/5 yrityksista ei ole edes sahkopostitilid, vaan omistaja kayttaa henkilokohtaista osoitettaan
yrityksen asioiden hoitamiseen

* Videon vastaanotto ja koettu hyoty oli ydinkohderyhmassa korkeampi kuin niill&, joilla jo on
nettiajanvaraus

Ei nettiajanvarausta On jo nettigjanvaraus
Kuinka kiinnostavana pidit materiaalia? _ 3,6 3,1
Mielestani tallaisesta materiaalista on hydtya minulle 3,0 2,3

* Videon vaikuttavuus oli hyva: videon nahtydan 3/4 kohderyhmasta jai harkitsemaan
nettiajanvarausta ja yli puolet myos keskusteli aiheesta kollegojen, asiakkaiden tai perheen kanssa



Sinakin osaat!

Opit kohderyhmaan liittyen

Yrityksen tarjoamien palveluiden digitalisaation kannalta digitaitoinen asiakaskunta on
avainasemassa

Vaikka asiakaskunnan tai tarjottavien palveluiden vuoksi ulospain ei olisi tarvetta digitalisoitua,
yrityksen sisaisissa asioissa ja viranomaiskontakteissa digitaalisista tyOkaluista ja kanavista voi
silti olla merkittavaa apua, kustannushyoétyja ja ajansaastda

Viesti kannattaa muotoilla muistaen, etta vastaanottajajoukossa on hyvin todennakaoisesti myos
niita, jotka eivat aivan osu ydinkohderyhmaan

Tsemppia tyohon. Ihmiset on
jaaria ja kaavoihin kangistuneita
tavoissaan.

Hyvaa tyotal

U



Sl n akl n O S aat I Aidot kokemukset

Viestinnéalliset opit kokeilusta palveluista ovat kylla
parhaita mainoksia.

e Samaistuttava ja maanlaheinen vertaiscasevideo vaikuttaa toimivalta
lahestymistavalta, kun halutaan rohkaista digiarkaa kohderyhmaa ehka
jopa ensimmaisiin digiaskeleisiin

Materiaali oli helposti
lahestyttava, koska se oli
tarpeeksi lyhyt - seka
teksti ettd video.

* Kun lahestytdan kohderyhmaa viestilla, jota he itse eivat ole pyytaneet,

avaamiskynnys on pidettava matalana
- Mahdollisuus avata/lukea heti
- Riittdvan lyhyt ja selkokielinen
- Saatteessa tai esittelyssé kannattaa tuoda kayttajakeskeisesti arjen hyotyja esiin

* Mita konkreettisempaa, sen vaikuttavampaa. Jos mahdollista, nayta

kaytannossa, mahdollista testaaminen, keraa testimoniaaleja Olisi ollut kiva ndhda milta
nayttad ajanvaraus-
* Tassa kokeilussa paahenkildvalinta onnistui hyvin. Viestin kalenteri esim tabletilla,
vaikuttavuuden kannalta on tarkeaa, etta digiasioita vierastava seka asiakkaan etta
kampaaja voi kokea paahenkilon helposti lahestyttavaksi ja kampaajan puolelta.

samaistuttavaksi



TAUKO

Jatkamme paneelikeskustelulla klo 10:10

Tauolle pohdittavaa:
Miten yrityksia ja yhteisgja voidaan innostaa digin kayttoon?

N .
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Digitukiviikko

30.8.-3.9.2021

Anna ja vastaanota digitukea etana -
vhdessa varmistamme sujuvamman arjen.

#digistilahella
#digituki

0 DIGI- JA VAESTOTIETOVIRASTO




Paneelikeskustelun osallistujat

 Eeva Jeronen, asiantuntija, Opintokeskus Sivis
* Louna Kiuru, asiakaspalveluesimies, Patentti-
ja rekisterihallitus

* Joonas Mikkila, digi- ja koulutusasioiden
paallikkd, Suomen yrittajat




Tarkastelussa yritysten ja
yhteisOjen digituen
trendit, tavolitteet ja
mittaaminen




Yritysten ja yhteisOjen digituen trendit,
paatavoitteet, toimenpiteet ja ohjurit

Digituen avaintrendit Digituen paatavoitteet Digituen ohjurit
* Odotus aika- ja « Maara: Viranomaisasioinnin » Digitaalisten palveluiden saavutettavuus
paikkariippumattomasta siirtyminen digikanavaan
palvelusta ja asioinnista « Digituen tarve asiakassegmenteittain
» Laatu: Sujuva asiointi
» Asiakaspalvelusta kaikissa kanavissa * Rahoituksen painotukset
itsepalveluun ja
automaatioon * Osaaminen: Yritysten ja Digituen kehittamisen keskeiset
yhteis6jen digimaturiteetin . :
« Digitalisoituminen on paraneminen toimenpiteet
kaikkialla
- Tarjonta: Digituen tarjoajat » Digituen tarjonnan yhdenmukaistaminen
« Digitaalinen sitoutuvat digitukeen ja sen
turvallisuusymparisto asiakaslahtdiseen * Digituen tarjonnan kohdentaminen
monimutkaistuu kehittdmiseen tarvelahtdisesti

« Digituen tarjonnan valtakunnallisen
viestinnan vahvistaminen ja U

|0ydettavyyden parantaminen



Digituen tavoitteiden ja mittareiden
maaritys meneillaan vuonna 2021

Digituen paatavoitteet

Maara
Viraomaisasioinnin siirtyminen
digikanavaan

Laatu
Sujuva asiointi kaikissa kanavissa

Osaaminen
Yritysten ja yhteisojen
digimaturiteetin paraneminen

Tarjonta

Digituen tarjoajat sitoutuvat
digitukeen ja sen asiakaslahtdiseen
kehittdmiseen

Ylatason mittarit, joiden
edistaminen on digituen
kehittdmisen keskiossa,
mittaavat jo tapahtunutta

Ohjaavat tavoitteet

» Digituen asiakaskokemus

Digituen asiakastarpeen tayttyminen

« Digitaalisten palveluiden ja
jarjestelmien kaytt6

« Digiosaaminen yrityksissa ja
yhteistissa

» Digitaalisten palveluiden tarjonnan
kattavuus

« Digitaalisten viranomaispalveluiden
laatu

Mittarit, joiden muutos indikoi
muutosta avaintavoitteessa,
ennakoivat tulevaa

Mittaamisen tavat

» Digibarometri — mm.. yritysten
digitaalisten jarjestelmien kaytto

» Jarjestddigi — mm. jarjestdjen
digiosaaminen

+ DVV Digituen asiakkaiden segmentointi
— digituen tarveprofiilit

* Yritysdigi palvelulupaus — digitaalisten
viranomaispalveluiden tarjonta

+ Maaritettava — Yhtenainen digituen
maaran mittaaminen

 Maaritettava — Yhtenainen
asiakaskokemuksen mittaaminen
digipalveluissa

Missa ja miten tavoitteita mitataan?



Kohti yritysten ja yhteisOjen digitukea

* Yritysten ja yhteis6jen digituen tarpeet ovat erilaisia.
Kaytannon kokeilujen avulla keratty tieto miten tuen

tarjonta ja tarpeet parhaiten kohtaavat ohjaavat
digituen toimintamallin kehittamista

* Toimintamallikokeiluja jatketaan ja syvennetaan
syyskaudella 2021.

* Digituen loydettavyyteen ja kohdentamiseen liittyvia
ongelmia ratkotaan yhdessa digituen tuottajien ja
tuen tarvitsijoiden kanssa.

2\

* Tavoitteena on vuoden 2021 loppuun mennessa "
muodostaa kestava malli yrityksille ja yhteisoille

suunnatun digituen koordinointiin. j l j l




Kukaan el kaipaa
lahtokohtalsestl lisaa
tukea vaan
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