Viranomainen
digitukijana

Tama materiaali on tarkoitettu viranomaisille eli
esimerkiksi kuntien, hyvinvointialueiden, virastojen
ja Suomi-pisteiden tyontekijoille. Materiaalia voidaan
tarkentaa organisaatiokohtaisilla ohjeilla.
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Mita digituki on?

Digituki on sdahkdisen asioinnin ja laitteiden
kayton tukea, jonka tavoitteena on auttaa

ja tukea asiakasta itsendiseen laitteiden ja
palveluiden kayttdéon seka sahkdiseen asioin-
tiin. Digituki ei ole laitteiden korjaamista eika
asioiden hoitamista asiakkaan puolesta.
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Miksi digitukea annetaan?

Digiosaaminen on Suomessa korkealla tasolla. Digitaidot ovat
nykypdivana oleellinen osa asiointia ja ne rinnastetaankin

kansalaistaitoihin. Suurin osa ihmisista haluaa ja pystyy oppi-
maan digitaitoja, kunhan motivointi ja opastus ovat kunnossa.

Haasteet digitaalisten palveluiden ja laitteiden kaytdssa voivat
liittya paitsi digiosaamiseen myds esimerkiksi kuormittavaan
elamantilanteeseen tai kielitaitoon. Digituen tarve koskee kaikkia
ikaryhmid, mutta sen sisalté ja muoto vaihtelevat eri kdyttaja-
ryhmien mukaan.
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Digituki asiointitilanteessa

Viranomaisilla on hallintolain ja digipalvelulain mukainen velvol-
lisuus neuvoa omien digitaalisten palveluiden kdyt6ssa. Digituen
tavoitteena on, ettd jatkossa eri kayttdjaryhmien asiakkaat voisi-
vat hoitaa asioinnin itsenaisesti ja turvallisesti eldmantilanteensa
mukaan.

Asianmukaisella digiopastuksella pyritdan myoés vahentamaan
asiakkaan asiointitarvetta, kun asiakas oppii hoitamaan asioitaan
mahdollisimman pitkalle itsenaisesti.

Asiointitilanteessa annettava digituki on tarkoitettu kaikille,
jotka tarvitsevat ja haluavat apua viranomaisen kanssa asiointiin
liittyvissa digiasioissa. Neuvonnan tarve ja laajuus tulee arvioida
tapauskohtaisesti.

Edellytyksena digituen saamiselle on, etta asiakkaalla on seka
riittava osaaminen etta tarvittavat omat tai yhteiskayttoiset
laitteet digitaaliseen asiointiin. Digitukija auttaa sahkodisten
palveluiden ja laitteiden kdytdssa, jotta asiakas voi myéhemmin
asioida itsendisesti.
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KAIKKIEN VIRANOMAISTEN TULEE TARJOTA DIGITUKEA
ASIOINTIIN

Digitukijat ovat henkil6ita, jotka tukevat asiakkaita digitaalisten
palveluiden kdytdssa joko muun neuvonnan ohessa tai digi-
tukeen keskittyen. Digitukija kannustaa asiakasta tekemaan
ohjaustilanteessa asiat itse. Jos asiakkaalla ei ole tosiasiallista
mahdollisuutta hoitaa asioitaan digitaalisesti, tulee hdnet ohjata
eteenpain sopivampaan palvelukanavaan.

Kaikkien viranomaisten tulee osata ohjata asiakasta viranomaisen
omiin palveluihin liittyvissa digitukiasioissa ja tarvittaessa ohjata
asiakas toimivaltaiselle viranomaiselle. Jos viranomaisen toimi-
pisteelld on kdytdssa asiakkaiden kayttoon tarkoitettu laite, myos
sen kaytossa tulee osata opastaa.

Osa viranomaisista on harkintansa ja viranomaisten valisten
sopimusten perusteella saattanut l[aajentaa annettavaa digitukea
koskemaan myds muiden viranomaisten palveluita esimerkiksi
sellaisessa tilanteessa, jossa asiointiin liittyy monien eri viran-
omaisten palveluiden kayttoa.

Digitukea tulee tarjota esimerkiksi seuraavissa tilanteissa:
* verkkohakemusten tadyttaminen
* liitteiden hakeminen ja liittdminen hakemukseen
* tietojen etsiminen viranomaisen verkkopalvelusta
* asiakaskayttoon tarkoitetun laitteen kaytto.
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ASIOINTITILANTEESSA ANNETTAVAN DIGITUEN
PALVELUKANAVAT

Digitukea annetaan kaikissa palvelukanavissa, joissa myos
asiointi tapahtuu. Palvelukanavia ovat esimerkiksi puhelin ja
palvelupiste. Digitukea tulee antaa ilman aiheetonta viivytysts,
jotta asiointi viranomaisen palvelussa onnistuu.

Digitukea tarjoava viranomaisen edustaja opastaa tuettavaa
turvalliseen asiointiin ja tunnistautumiseen palveluissaan. Jos
asiointiin liittyy vahva tunnistautuminen, tulee asiakkaalla olla
vahvan tunnistautumisen valineet ja mahdollinen valtuus hoitaa
asia.

Puhelimitse annettava digituki edellyttaa lisaksi, etta asiakkaalla
on laite, jolla han paasee verkkoon. Palvelupisteilla digitukea voi-
daan antaa joko asiakkaan tai palvelupisteen laitteilla, tietosuoja
huomioiden aulatilassa tai palveluhuoneissa. Viranomainen voi
tarjota asiakkailleen my@s erillisia palveluhuoneita, joissa asiakas
voi kayttaa itsepalvelutyfasemaa opastetusti.

Lisdksi viranomaiset voivat tarjota digitukea paikkakuntakoh-
taisesti esimerkiksi yhteisilla asiointipisteilla, etapalveluna,
Suomi-pisteissa seka tapahtumissa, joissa on viranomaisen
palveluasiantuntija paikalla.
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Yleinen digituki

Yleinen digituki on varsinaisesta asioinnista erillista digitukea.
Osa viranomaisista tarjoaa harkintansa mukaan tai erityis-
lainsdadannon nojalla myods yleista digitukea.

Yleisella digituella tarkoitetaan tilannetta, jossa tavoitteena on
yleinen digiosaamisen kehittdminen tai palveluiden tai laitteiden
kayttoon liittyvat haasteet, jotka voidaan ratkaista ilman varsinai-
sen asioinnin opastamista. Yleista digitukea ovat esimerkiksi asi-
akkaan oman laitteen kaytossa opastaminen ja yleisen, kaikkien
tunteman digitaalisen palvelun kdytto (esim. Yle Areena).

Merkittdva osa yleista digitukea on asiakkaan opastaminen hanen
oman laitteensa kdytdssa. Viranomaisista yleista digitukea tarjo-
taan esimerkiksi joidenkin kuntien palvelupisteissa seka kirjas-
toissa. Opastaminen perustuu asiakkaan tukemiseen esimerkiksi
palvelun tai laitteiden julkisten ohjemateriaalien avulla.

ASIAKAS OHJATAAN TARVITTAESSA ETEENPAIN

Yleisen digituen antajat eivat lahtdkohtaisesti opasta syvallisesti
muiden viranomaisten palveluissa tai asioinnissa ilman erillisen
sopimuksen tekemista viranomaisten valilla. Jos sopimusta

ei ole tehty, voidaan asiakasta tukea ainoastaan ylatasoisesti,
palvelusta I6ytyvien ohjeiden avulla. Asioinnin sisaltéihin
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liittyvissa kysymyksissa tulee asiakas ohjata toimivaltaiselle
viranomaiselle.

Jos asiakkaalla ei ole lainkaan laiteosaamista, eika laitteiden
kayton opettaminen kuulu kyseisen viranomaisen palvelu-
valikoimaan, ohjataan asiakas tarpeen mukaan muiden paikal-
listen digiopastajien palveluihin tai esimerkiksi hdnelle sopivalle
kurssille.

Paikallisia toimijoita voi etsia esim. seuraavista linkeista:

e Digituen antajat Suomi.fi-palvelussa
* Digituen antajat Suomi.fi-kartalla

* Seniorsurf.fi:n opastuspaikkakartta
* Paadkaupunkiseudun palvelukartta

Asiakkaasta tulee tarvittaessa tehda huoli-ilmoitus omalle
hyvinvointialueelle, jos olet huolissasi hanen hyvinvoinnistaan,
terveydestaan tai turvallisuudestaan. Huolta voi aiheuttaa
esimerkiksi vanhuksen kotona parjaaminen tai yksin asuvan
aikuisen elamanhallinnan ongelmat. Huoli-ilmoitus tehddan [8ht6-
kohtaisesti aina yhteistydssa asiakkaan kanssa.

1


https://www.suomi.fi/haku?ct=palvelupisteet&p=0&q=digituki%20TAI%20asiointipiste%20TAI%20yhteispalvelu&sl=false
https://www.suomi.fi/kartta/palvelupaikat/sivusto-haku?lat=7208914.928988555&lon=454714.3975&zoom=1&q=digituki%20TAI%20asiointipiste%20TAI%20yhteispalvelu
https://www.seniorsurf.fi/opastuspaikat
https://palvelukartta.hel.fi/fi/
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Tapausesimerkit
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TAPAUSESIMERKKI 1: VIRANOMAISEN HAKEMUKSEN
TAYTTAMINEN ASIAKASTIETOKONEELLA YHTEISESSA
PALVELUPISTEESSA

Vieraskielinen asiakas tulee useamman viranomaisen
yhteiseen palvelupisteeseen (Suomi-piste).

Han haluaa tehda tietyn viranomaisen sahkoéisen hake-
muksen asiakastietokoneella. Asiakastietokone sijaitsee
yhteisen palvelupisteen tiloissa, itsendiseen asiointiin
tarkoitetulla itsepalvelualueella. Tila on julkinen ja siella
asioi paljon muitakin eri viranomaisten asiakkaita.

Asiakkaalla on omat tiedot tallennettuna omaan pu-
helimeen, mutta han ei ymmarra, mita tietoja mihinkin
kohtaan pitaisi kirjata. Myds sanaston ymmartaminen on
haastavaa seka suomeksi etta hanen omalla kielellaan.

RATKAISU: Asiakastietokoneella apua antava viranomainen
auttaa kaikkia yhteiseen palvelupisteeseen saapuvia asiak-
kaita. Yleinen palveluneuvoja auttaa asiakasta parhaansa
mukaan kayttden selkeaa kielta ja tarvittaessa esimerkiksi
kaytdssa olevia tulkkipalveluita. Jos kyse on ainoastaan
yleisluontoisesta neuvonnasta tai keskustelusta, voidaan
hyddyntaa myods asiakkaan kayttamaa kaannéssovellusta,
jos se sopii tilanteeseen.
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Yleinen palveluneuvoja auttaa sahkdisen palvelun

kaytdssa vain yleisellad tasolla, hydédyntdaen viranomaisen
verkkopalvelusta I6ytyvia ohjeita. Jos asiakas tarvitsee
yksityiskohtaisempaa asiointiin liittyvaa opastusta, viran-
omainen ohjaa hanet asioimaan kyseisessa viranomaisessa.
Yleinen palveluneuvoja kertoo, miten kyseisen viranomai-
sen kanssa on mahdollista asioida: esim. ottamalla vuoro-
numero, jos viranomaisella on sina paivana palvelua, tai
tulemalla uudelleen yhteiseen palvelupisteeseen joko ajan
ennakkoon varaamalla tai jonottamalla vuoronumerolla.

TAPAUSESIMERKKI 2: TERVEYSTULOSTEN KATSOMINEN
VERKKOPALVELUSTA

Hyvinvointialueen asiakkaan laheinen on auttanut hyvin-
vointialueen asiakasta varaamaan ajan laboratorioon.
Henkilo tulee laboratoriokaynnille, ja valittelee naytteen-
oton yhteydessa, etta ei oikein ymmarra, miten tuloksia
pystyy sitten netista katsomaan.

Han ei halua pyytaa laheistaan avuksi, koska asia on
henkilokohtainen. Han kuitenkin tarvitsisi apua verkko-
palvelun kayttoon, silla ajan varaaminenkin onnistui vain
niin, etta Iaheinen napytteli tietokonetta ja han itse seisoi
vieressa katsomassa.
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RATKAISU: Viranomainen ohjaa asiakkaan hyvinvoin-
tialueen omaan asiakaspalveluun tiedustelemaan
laboratoriotuloksia tai hakemaan apua niiden katsomiseen
verkkopalvelusta. Jos asiakas vaikuttaa kiinnostuneelta
oppimaan laajemmin digitaalisten palveluiden kayttoa,
hanelle voi vinkata paikallisista yleisen digituen antajista.
Jos asiakas vaikuttaa silta, ettd hanelle sopivin vaihtoehto
saattaisi olla puolesta-asiointi, voi hanet ohjata hakemaan
lisaa tietoa puolesta-asioinnista hyvinvointialueen omasta
asiakaspalvelusta.

TAPAUSESIMERKKI 3: HAASTE TUNNISTAUTUMISESSA

Asiakas soittaa viranomaisen asiakaspalveluun, silla han
tarvitsee apua viranomaisen palvelun kaytéssa.

Asiakas yrittaa paasta netin kautta varaamaan aikaa
viranomaisen palveluun. Asiakas on kuitenkin epavarma,
miten ajan saisi varattua. Pian kdy ilmi, etta henkilo ei
osaa tunnistautua vahvasti. Puhelun perusteella vaikuttaa
kuitenkin silta, etta henkilolla on olemassa vahvan tunnis-
tautumisen valineet.

RATKAISU: Viranomainen voi kysya, mita kautta asiakas on
normaalisti tunnistautunut, ja neuvoa siitad konkreettisesti
eteenpain, jos mahdollista. Jos neuvonta puhelimitse ei
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onnistu, pyydetaan asiakas asiakaspalvelupisteeseen tai
ohjataan sille toimijalle, jonka tunnistusvaline asiakkaalla

on kaytdssa. Lisdksi asiakas voidaan ohjata yleisen digituen
piiriin seka mahdollisesti hakemaan myds valtuuksia tai
puolesta-asiointia esimerkiksi laheiselle, jos palveluiden
(muidenkin kuin digitaalisten) kdytossa on laajempia haasteita.

TAPAUSESIMERKKI 4: VIRUSEPAILY

Asiakas tulee kdymaan viranomaisen asiakaspalveluun,
silla han tarvitsee apua viranomaisen palvelun kayt6ssa.

Asiakas yrittaa paasta netin kautta jattamaan hakemusta,
mutta netissa on ongelma. Asiakas arvelee, etta tabletissa
on virus, koska mikaan sivu ei avaudu. Asiakas ei uskalla
painaa mistaan.

Jos viranomaisen asiakaspalvelupisteessa on kaytossa
yhteiskayttokoneita, hakemus voidaan jattaa yleisella
tietokoneella tai hakemuksen voi jattaa viranomaiselle
paperimuodossa.

RATKAISU: Jos viranomainen tarjoaa kyseisessa toimi-
pisteessa myds yleista digitukea, voidaan tabletin
mahdollista virusongelmaa lahtea selvittdmaan asiakkaan
eteenpdin ohjaamisen tarpeen selvittamiseksi.
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Kyseessa saattaa olla myds tilanne, jossa tabletista on
vahingossa mennyt wifi-yhteys pois paalta tai tablettiin on
ainoastaan tullut pop up -ilmoitus, jota asiakas luulee viruk-
seksi. Jos vaikuttaa siltd, ettd kyse on oikeasti viruksesta,
ohjataan asiakas eteenpain esimerkiksi operaattorille tai
paikkaan, josta laite tai liittyma on hankittu.

TAPAUSESIMERKKI 5: TEKSTIVIESTIHUIJAUS

Asiakas tulee kdymaan viranomaisen luona, koska on saa-
nut tekstiviestin, jossa kehotetaan kirjautumaan linkista
heidan palveluunsa.

Asiakas on klikannut linkkia ja se on ohjautunut sivulle,
jossa tulee antaa omat verkkopankkitunnukset. Tasta
asiakas ei enaa uskaltanut edeta

RATKAISU: Viranomainen kertoo asiakkaalle vahvan
tunnistautumisen tavoista ja vaihtoehdoista pankki-
tunnistautumiselle. Viranomainen korostaa, ettd mikaan
viranomainen ei pyyda asiakkaan pankkitunnuksia teksti-
viestilla I1dhetetyn linkin kautta tai puhelimitse

Jos asiakas ehti tunnistautua, niin asiakas tulisi ohjata
olemaan yhteydessa oman pankkinsa asiakaspalveluun ja
tekemaan tarvittaessa poliisille rikosilmoituksen.
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TAPAUSESIMERKKI 6: HAKEMUKSEN TAYTOSSA AVUSTAMINEN

Asiakas tulee kdymaan viranomaisen yleiseen asiakas-
palvelupisteeseen, silla han tarvitsee apua viranomaisen
palvelun kaytossa.

Asiakas yrittaa paasta netin kautta jattamaan hakemusta,
ja mukaan pitaisi laittaa kaikenlaisia liitteita.

Asiakas pyytaa, etta joku varmistaisi samalla, ovatko
liitteet oikeat.

Asiakas kirjautuu itse omilla vahvan tunnistautumisen va-
lineillda mutta haluaa, etta asiakaspalveluhenkil6 katsoisi
koko ajan hanen laitettaan, jotta kaikki menee varmasti
oikein

RATKAISU: Viranomainen neuvoo asiakasta hakemuksen
jattamisessa ja auttaa hanta esim. skannaamaan liitteet
hdnen sahkdpostiinsa liitettavaksi hakemukseen. Liitteiden
kasittelyssa tulee Kiinnittdad huomiota henkilén tietosuojaan.
Viranomainen voi ohjeiden perusteella kertoa, minkalaisia
liitteitd hakemukseen tulisi liittda. Asiakkaan vastuulla on
varmistua siita, etta liitteet ovat oikeat. Jos asiakas on epa-
varma liitteista tai hakemuksen tayttamisesta sisalldllisesti,
tulee hanet ohjata toimivaltaiselle viranomaiselle
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Kun asiakas tunnistautuu, kertoo viranomainen kohteliaasti
asiakkaalle, etta han katsoo muualle, silld kyseessa on yk-
sityisyyden suoja. Lisdksi han kertoo, ettei voi tunnistautua
asiakkaan puolesta tdman palveluun

Paatoksia ei kommentoida, vaan kerrotaan, etta niista huo-
lehtivat paatoksia tekevat henkildt. Jos asiakas tarvitsee
laajempaa tukea hakemuksen tayttamisessd, ohjataan
hanet toimivaltaiseen viranomaiseen.

TAPAUSESIMERKKI 7: KADONNUT PAATOS

Asiakas soittaa viranomaisen yleiseen asiakaspalveluun,
silla hanelle ei ole tullut paatésta tai laskua, joka hdanen
olisi pitanyt jo saada. Asiakas tiedustelee, missa asia
viipyy. Asiakas on varma, etta paatos on jo tehty.

RATKAISU: Yleisen asiakaspalvelun viranomainen tiedus-
telee, onko asiakas kayttanyt viranomaisten palveluita
digitaalisesti tai ottanut kdytt66n Suomi.fi-palvelun. Jos
asiakas vastaa myontavasti, opastetaan asiakasta tarkista-
maan, [6ytyisikd paatds Suomi.fi-palvelusta. Tarvittaessa
opastetaan asiakasta palveluun tunnistautumisessa.

Jos viranomainen ei laheta paatoksia Suomi.fi-viesteihin
tai asiakirjaa ei I6ydy Suomi.fi-palvelusta, ohjataan asiakas
eteenpdin omassa organisaatiossa sellaiselle taholle, joka
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nakee jarjestelmistd, missa paatds on, mika on paatdksen
sisdltd ja milloin se mahdollisesti on lahetetty. Oikealle
taholle voidaan ohjata myds kayntiasiointiin.

Jos asiakkaan etsima paatds on Suomi.fi-palvelussa ja
palvelun teknisessa kaytossa on laajempia haasteita tai pal-
velu halutaan ottaa pois paalta, ohjataan asiakas olemaan
yhteydessa Digi- ja vaestoétietovirastoon.

TAPAUSESIMERKKI 8: MOBIILILAITTEEN KAYTTO
Asiakas tulee kirjastoon, silla han on saanut jokin aika
sitten uuden dlypuhelimen, jonka peruskaytéssa on
haasteita.

RATKAISU: Jos kyse on dlypuhelimen peruskaytosta,

voidaan asiakasta opastaa opastajan osaamisen, laitteen
ohjeiden ja kaytdssa olevan ajan rajoissa.
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