Yritysten ja
vhteisojen
digiosaaminen

Suosituksia digituen
tarjoamisesta

2021




Sisallysluettelo

Tiivistelma 3
1 Johdanto 4
Hankkeen tausta ja tavoitteet 4
Digituen tavoitteet ja maaritelma 4
Digituen tarjoajat ja rahoittajat 6
Digituen tarvitsijat 7
Profiilitesti paljastaa, mihin ryhmaan kuulut 9
2 Yritysten ja yhteisojen digituen kokeilut 10
Digituen verkosto - yhteistydlla kohti sujuvampaa viranomaisasiointia 1
SUL:n seurojen digitaitotesti ja suositukset digitaitojen kehittamiseen 12
Sinakin osaat! 13
Nain koulutat digia taloyhtiodn - isdannoitsijalle suunnattu koulutus ja tuki 14
Digituen kartta 15
Rohkaiseminen kyselyyn vastaamiseen 16
Kokeilujen tavoitteet ja tavoitteiden tayttymisen mittaaminen 17
Digituen haasteet ja ratkaisut suhteessa kokeilujen oppeihin 20
3 Johtopaatokset 22
Digituen tarve ja palveluiden laatu kulkevat kasi kdadessa 22
Kohti yhtenaisia digituen malleja ja vaatimuksia ey
Hyva digituki on erilaisten tarpeiden huomiointia 23
Digituen kdaytannén toteutustavalla on valia 24
4 Tilannekuva 25
Digituen tilannekuva 25
Tilannekuvan maarittdminen ohjaa digituen kehitysta 28
5 Digituen kehitysteemat 30

Lahteet 32



Tiivistelma

Digitukea kehitetdan ja digitaitoja edistetdaan useiden toimijoiden yhteistydna. Digituki
ei ole yksin kenenkaan vastuulla ja siksi sen kehittamiseen tarvitaan eri sektoreiden
toimijoita. Yritysten ja yhteisdjen haasteet ja mahdollisuudet digin kaytdssa on tunnis-
tettava, jotta voidaan 16ytaa parhaat tavat tukea digiosaamista. Seka itse kohderyhma
ettd tukea tarjoavien joukko on laaja ja ulottuu pienista paikallisista toimijoista valta-
kunnallisiin.

Yritysten ja yhteiséjen digituen jarjestamista koskevat suositukset nostavat esiin ajan-
kohtaisia tarpeita ja ratkaisuja digituen ja -taitojen kehittamiseen. Suositukset tarjoavat
tietoa ja tukea digipalvelujen ja -tuen parissa toimiville, niita suunnitteleville ja rahoit-
taville kuntien ja valtion viranomaisille, jarjestdille, yrityksille seka muille elinkeinotoi-
mintaa harjoittaville organisaatioille.

Keskeisinad havaintoina voidaan nostaa digituen tarpeen ja palveluiden laadun yhteys,
yhtendisen digituen tarve, erilaisten tukitarpeiden huomiointi seka digituen kdytannén
toteutustapojen kehittaminen.

Projektin aikana on tunnistettu tarve kehittaa digiosaamisen tilannekuva. Digituen tar-
peiden ja digiosaamisen mittaamista ei voida kuitenkaan toteuttaa irrallisena digitali-
saation muusta kehityksesta.

Digituella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden ja
laitteiden kayton tukea. Tuen muotoja ovat:

ETATUKI Chat-, puhelin- tai videotuki, kylmét asiointipisteet
LAHITUKI Asiointipisteet, vertaistuki, kotiin vietava tuki
KOULUTUKSET Verkkokoulutukset, kansalaisopistojen ja opintokeskusten kurssit

OHJEMATERIAALIT Suositukset, vinkit, videot, raportit




1 Johdanto

Suomalaiset ovat digitaitavaa kansaa. Digipalveluja hyddynnetdan asioinneissa monin tavoin
ja tyéntekoa osataan helpottaa teknisin vdlinein. Ajasta ja paikasta riippumaton asiointi suju-
voittaa yritysten ja yhteisdjen arkea.

Digivalineiden hyddyntaminen edellyttaa riittdvaa osaamista, jotta ne tukisivat toimintaa - ei-
vatka aiheuttaisi harmia. Yritysten ja yhteisdjen digiosaamisesta puhuttaessa on hyva muistaa,
ettd kyseessa on laaja joukko toimijoita, joiden tarpeet ja toiminta eroavat toisistaan.

Hankkeen tausta ja tavoitteet

Paaministeri Sanna Marinin hallituksen ohjelmassa on asetettu tavoitteeksi,
ettd Suomi tunnetaan edelldkdvijdmaana, jossa digitalisaation ja teknisen
kehityksen tuomia mahdollisuuksia kehitetdan ja otetaan kdytté6n yli hal-
linto- ja toimialarajojen. Tavoitteena on nostaa julkisen sektorin teknologia-
ja digitalisaatiokyvykkyytta sekd kehittaa julkisen ja yksityisen sektorin
yhteistyota.

Valtiovarainministerion asettamassa Digitalisaation edistdmisen ohjelmas-
sa (Digiohjelma) on asetettu tavoitteeksi tuottaa julkiset palvelut digitaali-
sina kansalaisten ja yritysten saataville vahintaan digipalvelulain vaatimus-
ten mukaisesti. Tavoitteena on my@és, ettd elinkeinotoimintaa harjoittavien
paperi- ja kayntiasiointia vahennetadn merkittavasti, ja tarjotaan useita
vain digitaalisia yrityspalveluja. Sujuvan asioinnin edistamiseksi tarvitaan
myods digiosaavia kayttajia. Digiohjelman yhtena tavoitteena onkin, etta
digitukea on tarjolla koko maassa ja sita kehitetdan palvelemaan myds elin-
keinotoimintaa harjoittavia.

Elinkeinotoimintaa harjoittavilla tarkoitamme niin yrityksia kuin yhteiséja.
Tassa yhteydessa niihin kuuluvat eri alojen yritysten ja yhteiséjen lisaksi
yhdistykset, osuuskunnat, taloyhtiot sekd maa- ja metsatalous- seka ke-
vytyrittajat.

Digituen tavoitteet ja maaritelma

Digituki edistaa yhdenvertaisuutta. Digituen tavoitteena on vahvistaa osal-
lisuutta auttamalla palvelujen ja laitteiden kayttdmisessa sekd madaltaa
kynnysta omaksua uusia sahkéisia palveluja tukemalla digitaitojen kehit-
tymista. Siten digituki edistda viranomaisasioinnin siirtymista digitaalisiin
asiointikanaviin.

Digitukea voidaan maaritelld useista ndkokulmista ja [aajemmin siihen voi-
daan sisallyttdad myds muun muassa digiosaamisen, medialukutaidon ja di-
giturvataidon osaamisen kehittamista.



Yhteistydssa digitukea antavien tahojen kanssa laaditun yleisen maaritel-
man mukaan digituella tarkoitetaan sdhkdisen asioinnin, palveluiden ja lait-
teiden kayton tukea, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta itsendiseen ja
turvalliseen laitteiden kdyttoon ja sdhkodiseen asiointiin.

Digituen sisaltd vaihtelee sahkdisen asioinnin opastamisesta palveluiden ja
laitteiden valintasuosituksiin, asentamiseen seka kayttédnottoon.

On hyva huomata, ettd maaritelmaa on tarpeen paivittaa digipalvelujen ja
-taitojen osaamisedellytysten muuttuessa.

DVV:n digituen paatavoitteisiin lukeutuvat Digituen laadun ja I6ydetta-
vyyden edistdminen, digituen valtakunnallisten, alueellisten ja paikallis-
ten toimijoiden tukeminen informaatio-ohjauksen keinoin, digituessa tar-
vittavan osaamisen kasvattaminen seka ajantasaisen tilannekuvatiedon

tuottaminen mm. digituen tarpeesta ja digiosaamisesta.

Digituen toimijat

Digituen rahoitus VM
OKM
ESR
STEA
Valtakunnallinen koodinointi Digi- ja vaestotietovirasto EAKR
LEADER
Saatlot
Jarjestot
- Y Kunnat
Valtakunnallinen temaattinen kehittaminen Digi- ja vdestotietovirasto
Digituen tarjoajat Valtakunnallinen
Alueellinen
Paikallinen
Digituen tarvitsijat Kansalaiset
Yritykset
Yhdistykset
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Digituen tarjoajat ja rahoittajat

Digituen tarjoajat
Digituen tarjonta on moninaista. Tukea tarjotaan ja tarvitaan yhteiskunnan kaikilla
tasoilla niin valtakunnallisesti, alueellisesti kuin paikallisesti.

YRITYKSET Yritykset, kuten pankit, vakuutusyhtiot ja puhelinoperaattorit neuvovat
yleensa omien palveluidensa kaytdssa. Suomessa on myds joitakin digi-
tukea palveluna myyvia yrityksia.

VIRANOMAISET Viranomaisilla on hallintolain mukainen velvollisuus opastaa omien pal-
veluidensa kdytdssa. Lisaksi tarjolla on myos tata laajempia, yleisluon-
toisia neuvontapalveluita, kuten Kansalaisneuvonta.

JARJESTOT Jarjestdjen ja yhdistysten tarjoama digituki perustuu tavallisesti vapaa-
ehtoisuuteen ja vertaisneuvontaan. Kohderyhma voi olla rajoittamaton,
tai toiminta voi kohdistua johonkin erityisryhmaan (esim. Kuuloliitto).

LAHEISET Vanhemmat, lapset ja ystavat ovat digituen suurin tarjoaja. Ja taho,
josta digitukea lahdetaan ensimmaiseksi hakemaan.

Digituen rahoittajat
Digituen rahoitus on monimuotoista, valtakunnallista seka alueellista.

EU EU:n taholta digitukea rahoitetaan rakennerahastojen (EAKR & ESR)
kautta erilaisina hanketukina. Padosin EU:lta, valtiolta ja kunnilta rahoi-
tuksensa saava LEADER-toiminta rahoittaa digitukitoimintaa eri puolilla
Suomea.

VALTIO Julkishallinnosta rahoitusta digituelle tulee mm. valtiovarainministeri-
0lta, opetus- ja kulttuuriministeriélta seka sosiaali- ja terveysministe-
riolta. Veikkauksen voittovaroista yleishyodyllisia yhdistyksia avustava
Sosiaali- ja terveysjarjestdjen avustuskeskus STEA on yksi suurimmista
digitukitoiminnan rahoittajista.

KUNNAT Kunnat rahoittavat omalla alueellaan jarjestettavaa digitukea seka jar-
jestamalld omaa etta avustamalla kunnan ulkopuolisten toimijoiden
toimintaa. Monilla kunnilla on esimerkiksi paikallisille yhdistyksille
suunnattuja avustuksia. Lisaksi kunnat tarjoavat muiden toimijoiden
digituelle tiloja.

JARJESTOT, Valtakunnalliset kattojarjestdt tukevat alueellisten jasenyhdistystensé
SAATIOT toimintaa. Myds erilaiset sdatiot rahoittavat digitukea niin alueellisesti
kuin valtakunnallisesti.



Digituen tarvitsijat

Suomalaiset ovat aktiivisia digin hyddyntdjid, mutta samaan aikaan digituen tarve on yhteis-
kuntaa lapileikkaava. Jotta tuki tayttaa tehtavansa, taytyy ymmartaa, mihin tarpeeseen tukea
annetaan ja missa muodossa se tehokkaimmin tarvitsijansa tavoittaa.

Syksylla 2020 teimme laadullisen tutkimuksen yritysten ja yhteiséjen digiosaamisesta ja digi-
tuen tarpeista. Tata seurasi jatkotutkimus yhteistyéssa Uusyrityskeskuksen kanssa kevaalla
2021. Taman maarallisen esitutkimuksen tarkoituksena ei ollut kertoa profiilien edustavuudes-
ta kohderyhmassa, vaan tarkentaa profiilisegmenttien maarittelya. Jatkotutkimus toteutettiin
verkkokyselylld, joten siina korostuvat ylemman digiosaamisen profiilit. Vastausmaara (n=114)
on madralliselle tutkimukselle suhteellisen pieni, mutta riittava tuottamaan segmentoinnille
tarvittavat tilastollisesti merkitsevat tulokset.

Digiprofiileista on hy6tya organisaatioille, ovatpa ajankohtaiset tavoitteet strategisia tai peh-
meampid, operatiivisiin keinoihin liittyvida. Kun organisaatio tuntee asiakkaidensa digiprofii-
lit, tukiresurssien kohdentaminen valittuihin kohderyhmiin on helpompaa. Samoin oikeiden
kumppanien ja vartaistuen I6ytaminen helpottuu. Digiprofiilit lisddavat myds organisaation
itsetuntemusta ja laajentavat ndakdkulmia. Suunnittelutydn vakiokarikko: itsensa kaltaisille
ihmisille suunnitteleminen on helpompaa valttaa, kun tunnistaa oman profiilinsa ja oivaltaa
kohderyhmien koot ja erityistarpeet.

DIGITAITAJAT A KOKEILUNHALUISET

Korkea
digikyvykkyys,
motiivit ja taito

'
ot

<« Enemman valintaan liittyvaa tukea, ideoita ja vinkkeja Enemman kayttéon liittyvaa tukea, opastusta ja ohjaamista p

HYOTYA ARVOSTAVAT KAUEMPAA KATSELEVAT
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Digitaitaja

Digitaitaja liikkuu digimaailmassa kuin kala vedessa. Monenlaiset digityokalut, sovellukset
ja alustat logiikoineen ovat hanelle tuttuja. Hanelld on myds erinomaiset valmiudet uusien
tyovalineiden haltuunottoon.

Digitaitajan taidot edellyttdvat kiinnostusta aiheeseen. Digimaailma ei ole ikava ja vieras, vaan
avautuviin mahdollisuuksiin tartutaan reippaalla kddella. Asioita tutkitaan ja selvitetaan itse,
usein ilman ulkopuolisten neuvoja.

Digitaitaja omaksuu myds vertailu-
tietoa helposti. Erilaisia tyodkaluja
kayttaessaan han hahmottaa sel-
keasti niiden hyédyt, vahvuudet ja
heikkoudet. Digiasioista keskuste- h
leminen muiden digitaitajien kanssa / '
on mieluista. S e
Digitaitajalla riittda rohkeutta ko- &,
keilla ja soveltaa tietoja luovasti
omia oikopolkuja ja tekemisen tapo-
ja kehitellen.

Kokeilunhaluinen

Kokeilunhaluinen on digimaailman rento [0ytoretkeilija. Kokeilunhaluinen suhtautuu avoimesti
ja kiinnostuksella erilaisiin digivalineisiin ja sovelluksiin. Hanelle digimaailma on tdynna mah-
dollisuuksia, vaikka valilld asiointiprosessit aiheuttavatkin paanvaivaa. Kokeilunhaluinen ei
valttdmatta nde aina tarpeelliseksi perehtya kaikkeen juurta jaksain. Han kokeilee rohkeasti
ja osaa etsid neuvoja tai digitukea aina tarvittaessa - valilla tutuilta, joskus chatista, toisinaan
ehkd manuaaleista.

Kokeilunhaluinen on digikayttajana
jo melko kokenut. Hanen osaamisen-
sa on hyvalla tasolla ja han pystyy
hyédyntdamaan monenlaisia alustoja
ja kanavia niin digipalveluiden kuin
digituenkin osalta. Han poimii niiden
joukosta itsellensd sopivimmat ja
porskuttaa iloisesti eteenpain.




Hyotya arvostava

Hyotya arvostavalla on myds digimaailmassa taito keskittya olennaiseen! Digitaaliset tyova-
lineet ja uudet ratkaisut eivat ole itseisarvo mutta hydtya arvostava poimii niiden tarjoamat
ratkaisut matkaansa, jos ne vain ovat hyoddyksi ja palvelevat tarkoitustaan.

Hyotya arvostava arvostaa ratkaisukeskeisia palveluita ja ytimekasta opastusta. Turhat ronsyt
eivat kiinnosta. Aina uusiin asioihin ei ehdi perehtya. Onkin helpompi keskittya olennaiseen.
Ajankohtaistietoiskut, reaaliaikaiset

koulutukset ja deadlinet hyédynne- 2N

taan, jotta asiat eivat jaa roikkumaan.

Hyotya arvostava kuuntelee myds
ystavien ja kollegoiden tarinat ja hy6-
dyntaa vertaistukea. Ne ovat usein
paras tie napakkaan tasmatietoon.

Kauempaa katselevat

Kauempaa digimaailmassa seikkailevia tuttavia katseleva ihmettelee, miksi kaikki tdma tohi-
na. Kauempaa katseleva suhtautuu jatkuvasti muuttuviin digiratkaisuihin ja -palveluihin ehka
hiukan epaillen, tai ei vain jaksa kiinnostua niistd, kun maailma py®orii ilmankin.

Kauempaa katseleva ei hehku in-
nosta uuden teknologian &arella.
Han kuitenkin ymmartaa, etta tietyt
perustaidot ja taito pyytaa neuvoja
tai tukea kayvat jatkuvasti tarkeam-
miksi, koska esimerkiksi palvelupis-
teverkostot harvenevat.

Profiilitesti paljastaa, mihin ryhmaan kuulut

DVV on tuottanut profiilitestin, johon on mahdollista vastata kymmenen kysymyksen kautta.
Lopputuloksena testi antaa vastaajan digitukiprofiilin - jonkin ndista neljasta.

Profiilitesti on [6ydettavissa osoitteessa https://digiprofiili.dvv.fi




2 Yritysten ja yhteisojen
digituen kokeilut

Sujuvan digituen jarjestamiseksi tarvitaan tietoa yritysten ja yhteiséjen tuen tarpeesta; missa
asioissa ja milla tavoin toteutettuna tukea tarvitaan. Vuonna 2020 julkaistussa Yritysten ja
yhteisdjen digiosaaminen -katsauksessa totesimme pienten ja paikallisten toimijoiden tarvit-
sevan todenndkdisemmin tukea digitaaliseen toimintaymparistéon siirtymisessa. Haasteita
liittyy myos digituen Idydettavyyteen ja tuen oikeanlaiseen kohdentamiseen.

Toteutimme vuoden 2021 aikana useita kokeiluja, joilla etsittiin ratkaisuja digitukeen liittyviin
haasteisiin. Kokeilut kohdennettiin viranomaisille, urheiluseurojen edustajille, kampaamoyrit-
tajille ja isdnnoitsijoille. Kokeiluilla halusimme testata oletettua ratkaisua, toimintamallia tai
konseptia kdytanndssa - poistaa epavarmuutta ja kerata riittavasti ymmarrysta ja nayttoa,
joiden perusteella kehittamista voidaan jatkaa tai lopettaa.

Kokeilut toivat kattavan maardn oppeja seka digituen tarpeesta etta sen jarjestdmisen haas-
teista. Jo aiemmin havaittiin tukea olevan tarjolla, mutta paikallistasolla sen I6ytdminen osoit-
tautui ongelmaksi. Yritykset ja yhteisot eivat koe olevan paikkaa, josta saatavilla oleva digituki
[6ytyisi kootusti. Kokeiluilla haluttiin [6ytaa ratkaisuja digituen parhaiden kdytantdjen Ioyta-
miseen ja niista vedettaviin suosituksiin. Tarkeana muistutuksena kokeilut toivat esiin, etta
ihmiset eivat halua digitukea vaan sujuvaa asioiden hoitoa.

Digitaitojen ja asiointitaitojen rajaa on vaikea maaritell&. Silloin kun asiointiprosessi on asioi-
jalle vieras, korostuu seka asiointitaitojen etta digipalvelun kdyttadmisen tuen tarve. Nain on
esimerkiksi monilla uusilla ja maahanmuuttajataustaisilla yritt4jilla. Viranomaiset toivovat
digituen maarittelyad ja yhdenmukaistamista oman tyonsa helpottamiseksi. Viranomaisten
valiselle tiedonvaihdolle ja yhteisen tilannekuvan rakentamiselle on tarve.

Yksi kokeilujen térked oppi on, ettd oikein kohdennettu ja sisall6ltadn selked ja kannustava
viestinta rohkaisee digitydkalujen seka ratkaisujen kdyttoon. Vertaistuki auttaa poistamaan
ennakkoluuloja ja kannustaa. Konkreettiset kokemukset ovat aina vaikuttavimpia.

Digitaitoihin liittyvat testit vaativat toimiakseen vastaanottajan kannalta oikean, luotettavan
suhteen |ahettdjaan. Itsearvoinneilla ja itseopiskelulla tavoitetaan vain osa digituen tarvitsi-
joista. Mutta osana laajempaa keinovalikoimaa ne toimivat hyvin.

ENTA SITTEN MVP?

Kokeiluilla viitataan usein termiin MVP, joka on lyhenne sanoista “Minimum
Viable Product” - “pienin julkaisukelpoinen tuote”. MVP:n avulla selvitetdan
mahdollisimman nopeasti ja ketterasti uuden konseptin elinkelpoisuus.
MVP on mahdollisimman kevyt toteutus konseptista, joka ilmentaa arvon-
tuottoa asiakkaalle oppimisen ja jatkotoimenpiteiden kannalta.
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KOKEILU

@,

Digituen verkosto - yhteistyolla kohti sujuvampaa
viranomaisasiointia

MITA ONGELMAA RATKAISTIIN?

Vuonna 2020 tekema@mme Digituen kartoitus toi esiin, etta tuen tarjoajia, tukimuotoja ja toi-
mintamalleja on kirjavasti, toiminta ja kehittdminen on siiloutunutta ja tuen tarjoajilla on ke-
hittdmisideoita, joita halutaan jakaa, mutta joille ei aina ole vdlineita tai sopivaa foorumia.

Digitukea on kehitetty jo pitkdan erilaisissa verkostoissa. Kutsuimme nyt ensimmaisté kertaa
yhteen verkkopalveluja elinkeinotoimintaa harjoittaville tuottavat viranomaiset pohtimaan
ja ratkomaan palvelujen sujuvuuteen ja digitukeen liittyvia haasteita. Verkoston kokeilun ta-
voitteina oli selvittda parhaat tavat yllapitaa ja kehittaa digituen valtakunnallista verkostoa,
oppia parhaat tavat toteuttaa verkostotyota seka kuvata verkoston toimintamalli rooleineen
ja vastuineen.

TOTEUTUSTAPA

Verkostoon kutsuttiin mukaan digipalveluja elinkeinotoimintaa harjoittaville tarjoavia viran-
omaisia kuten Verohallinto, Kela, DVV, Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus (ELY), Patent-
ti- ja rekisterihallitus, maaseutuhallinto ja kunnat. Verkostolle jarjestettiin kolme fasilitoitua
tydpajaa, joissa tydstettiin digituen teemoja. Verkoston jasenet valitsivat yhdessa tydstetta-
vat kehitysteemat. Verkoston tydskentely tydpajojen kautta tarjosi selkedn rakenteen vieda
kehitysteemoja yhdessa eteenpadin. Kehitys oli vahvasti osallistavaa ja yhteissuunnitteluun
pohjaavaa. Yhteisen ymmarryksen jakaminen ja luominen digituesta oli keskeinen haaste,
johon tartuimme.

TARKEIMMAT LOYDOKSET

Toimintamallikokeilu haastoi miettimaan digituen valtakunnallista verkostoty6ta ja digituen
kehittamista kriittisesti. Kokeilu kehittyi osallistujien kanssa yhdessa maariteltyyn suuntaan
ja siind tunnistettiin toimijoiden kanssa iso maara yhteisia tarpeita ja tavoitteita mm. tilanne-
kuvatiedon osalta.

Verkostolle [6ytyi alustava yhteinen tarkoitus ja ensimmaiset relevantit kehitysteemat. Kokei-
lu my@s innosti osallistujia jatkamaan verkostotydskentelya ja siind saatiin aikaiseksi konk-
reettisia tuotoksia kuten digituen maaritelma, yhdenmukaistamista tukevat ja verkostossa
jaettavat data-alueet seka digituen osaamista mittaava kyselyrunko. Tyépajamallista saatiin
hyvaa palautetta: konkreettista tekemista arvostettiin.

"



KOKEILU

@,

SUL:n seurojen digitaitotesti ja suositukset digitaitojen
kehittamiseen

MITA ONGELMAA RATKAISTIIN?

Erityisesti pienet ja paikalliset urheiluseurat toimivat usein yksin digitalisaation haasteiden
kanssa. Oletuksena oli, etta seurat ottaisivat digitaalisia ratkaisuja nopeammin kayttoon, jos
niista tarjottaisiin kohdennettuja ja tarpeisiin perustuvia suosituksia.

Kokeilussa aktivoitiin seurojen edustajia itsearvioimaan digitaitotasonsa ja tunnistamaan di-
gikehitysalueita. Lisdksi kokeilu kannusti tutustumaan digiosaamiseen liittyvaan tukimateri-
aaliin seka tekemaan toimenpiteita seuran digitaitotason kehittdmiseksi.

TOTEUTUSTAPA

Loimme 20 kysymyksen verkkokyselyn (ks. liitteet) seurojen digitaitotason itsearvioinnil-
le. Vastaaja arvioi seuran digitaitotason vastaamalla kysymyksiin digitaalisten jarjestelmien
kaytosta (mm. jasenrekisteri), viestinnadsta ja yhteistydsta (mm. sdhkdinen ilmoittautumisjar-
jestelmd) seka digikehityksen ajureista ja esteista (mm. jasenistén osaaminen). Jos vastaaja
vastasi alle etukdateen maaritetyn tavoitetason, kyselyn tulosten jalkeen annettiin suosituksia,
jotka ohjasivat tarjolla olevaan tukeen, materiaaleihin ja kontakteihin. Digitaitotesti jaettiin
Suomen Urheiluliiton (SUL) seuratiedotteessa, sosiaalisen median kanavissa seka kohdenne-
tulla sahkdpostilla seurojen vetdjille.

TARKEIMMAT LOYDOKSET

Kannustimista huolimatta suurin haaste oli saada seurat avaamaan testi. Seurakirjeen ja Face-
bookin klikkausmaarat jaivat mataliksi. Suurin teho saatiin suoralla sdhképostilla SUL:Ita ur-
heiluseurojen vetdjille.

Syitd matalaan vastaajamaaraan kerattiin palautekyselyn ja haastattelujen perusteella. Vies-
teja tulee seuroille paljon ja itsearviointi aktivoi vain tietyntyyppisia vastaajia. Lisdksi jotkut
kokivat SUL:n lilan kaukaiseksi toimijaksi: haastatteluista nousi esiin ndkemys, etta seuroilla
on vahainen kiinnostus tarttua liitoilta tuleviin viesteihin ja ne toimivat mieluummin itsenai-
sesti.

Suurimman hyddyn saaminen tamantyyppisesta digituesta vaatii vastaanottajan kannalta
relevantin lahettdvan tahon. Lisdksi kanavien laaja hyddyntdminen on térkeda. Suositusten
ja toimenpiteiden osalta kokeilu tuotti odotettua toimintaa: 70 % vastanneista koki testin
hyédylliseksi. Jokainen vastannut sai tulokseksi suosituksia jollekin kehittamisen alueelle.
Suosituksissa olleita sisaltolinkkeja avattiin 1dhes yhta monta kertaa kuin testia oli taytetty,
eli suosituksia oli kdyty lapi ja mielenkiintoisia asioita tutkittu pidemmalle. Palautekyselyssa
suurin osa vastanneista ilmoitti ottaneensa suositukset talteen ja tehneensa niiden pohjalta
toimenpiteita.
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KOKEILU

@

Sinakin osaat!

MITA ONGELMAA RATKAISTIIN?

Digitaitojen kehittdminen on jatkuvaa uuden l6ytamista ja oppimista. Menestystarinat siita,
mita digitaidoilla on saatu aikaan seka yksildiden etta yritysten ja yhteiséjen kohdalla ovat
tarpeen. Tarinat innostavat ja niihin voi samaistua. Digiasioissa vihemman osaavaa kohde-
ryhmasg, jota tadssa kokeilussa edustivat hiusalan yrittajat, rohkaistiin kokeilemaan, yrittamaan
ja onnistumaan kertomalla heille samaistuttava tarina omasta viiteryhmasta. Kannustavan
viestinnan avulla kokeiltiin, edistadko se ottamaan kdyttéon uusia digitaalisia tyévalineita.

TOTEUTUSTAPA

Kokeilussa lahdettiin testaamaan oletusta kannustavan viestinnan vaikuttavuudesta tuotta-
malla video, jossa kampaajayrittdja kertoo omista alkuvaiheen epavarmuuksistaan ja myo6-
hemmistd hyvista kokemuksistaan nettiajanvarausjarjestelman kayttéonotossa. Video lahe-
tettiin sdhkopostitse parille tuhannelle suomalaiselle hiusalan ammattilaiselle. Lisdksi Suomen
Hiusyrittajat ry jakoi videolinkin omassa jasentiedotteessaan ja videon yhteyteen liitettiin
linkki lyhyeen palautekyselyyn.

TARKEIMMAT LOYDOKSET

Videon vaikuttavuuden merkityksellisin hetki oli heti vastaanottamisen aikaan ja 4/5 katso-
miskerroista tapahtui viimeistdan vastaanottamista seuraavana paivana.

Yritysten digiasteessa oli laajaa hajontaa. Viidennes vastanneista kuului varsinaiseen ydin-
kohderyhmaan: heilld ei vield ollut nettiajanvarausta kaytdssa. Uudet yritykset olivat lahte-
neet heti liikkeelle nettiajanvarauksen kanssa. Digiasteen eroavaisuuksista kertoi sekin, ettei
2/5:lla yrityksista ollut edes sahkdpostitilia, vaan omistaja kaytti henkilokohtaista osoitettaan
yrityksen asioiden hoitamiseen. Videon vastaanotto ja koettu hydty olivat korkeammat ydin-
kohderyhmassa kuin niilla, joilla jo oli nettiajanvaraus.

Videon vaikuttavuus oli hyva. Videon ndhtydan 3/4 kohderyhmasta jai harkitsemaan netti-
ajanvaraustaja yli puolet myds keskusteli aiheesta kollegojen, asiakkaiden tai perheen kanssa.
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KOKEILU

@,

N&in koulutat digia taloyhtiéon - isannoitsijoille suunnattu
koulutus ja tuki

MITA ONGELMAA RATKAISTIIN?

Taloyhtididen digitaalisten ratkaisujen kayttéonotto on hidasta ja tydlasta, kiinteistdala on
murroksessa ja muutosta tulisi nopeuttaa. Oletuksena kokeilussa oli, etta digitalisaatioaste
seka taloyhtidissa ettd isdnndinnissa nousisi, jos isannditsijat koulutettaisiin opettamaan talo-
yhtidille digivalineiden kdyttoa. Kokeilussa haluttiin oppia erityisesti, ottaisivatko isannditsijat
neuvoja kdyttoon, jos niissa tarjottaisiin selkeda tukea ja suosituksia.

TOTEUTUSTAPA

Koulutustapa valikoitui ennakkokyselyn perusteella, joka Idhetettiin Isanndintiliiton jasenraa-
dille. Kyselyssa oli mahdollisuus ennakkoilmoittautua koulutukseen. Talla varmistettiin, etta
asialle on riittavasti kiinnostusta. Kyselyn perusteella toteutustavaksi valikoitui koulutuksen
ja workshopin yhdistelmad, jossa ennakkoilmoittautuneet kutsuttiin oppimaan ja tyéstamaan
asiaan liittyvaa materiaalia. Koulutuksen aiheiksi valikoitiin séhkdinen allekirjoitus, sahkdiset
asiakirjatilaukset, asukassivut seka eta- ja hybridikokoukset. Naista eta- ja hybridikokoukset
ja sahkoinen allekirjoitus valittiin itse workshopin aiheiksi aikataulurajoitteiden seka aiheiden
selkeyden ja relevanttiuden vuoksi. Lisaksi isannditsijoille annettiin koulutusta ja kdytdanndn
valineita toteuttaa koulutusta taloyhtidille. Koulutus-/workshop-toteutuksella haluttiin tes-
tata jo olemassa olevaa koulutusmateriaalia ja seurata, ryhtyvatko isannéitsijat sen pohjalta
kouluttamaan taloyhtidita. Lisdksi haluttiin yhteissuunnitella koulutusmateriaalista entista
parempaa.

TARKEIMMAT LOYDOKSET

Ennakkokysely auttoi I6ytamaan tarkeimmat aiheet koulutukseen seka varmisti isannoitsi-
joiden kiinnostusta aiheeseen ja tallaiselle tavalle antaa digitukea. Ennakkokyselyyn saatiin
32 vastausta 88 vastaanottajalta, 75 % vastanneista ilmoitti kaipaavansa tietoa ja koulutusta,
miten naita asioita voisi kouluttaa taloyhtidille, 75 % eli 24 vastaajaa my6s ennakkoilmoittau-
tui koulutukseen.

Nelja viikkoa koulutuksen jalkeen toteutetun seurantakyselyn perusteella 67 % isanndgitsi-
joista oli hyodyntanyt materiaalia, esitellyt sitd kollegoilleen tai laatinut sen pohjalta uutta
materiaalia, jonka avulla kouluttaa digivalineiden kayttda taloyhtididen hallituksille. Materi-
aalin hyddyntdminen oli suunnitteilla myds niilld isdnnditsijoilla, jotka eivat toistaiseksi olleet
ehtineet siihen palata. 100 % vastaajista suositteli tydpajaa kollegoilleen.

Isdnnoitsijat kokivat koulutuksen aiheet erittdin relevanteiksi. Etenkin konkreettisia digityo-
kaluja kuten eta- ja hybridikokouksia seka sahkdista allekirjoitusta koskevat osuudet nahtiin
helposti sovellettaviksi kdaytdanndn isanndintitydhon. Oppimista ja sen tukemista kasitelleiden
osuuksien kohdalla sovellettavuus ei ollut yhta selkead, vaikka teema nahtiinkin tarkeaksi.

Kokeilu osoitti, ettd isdnnoitsijoilld on kiinnostusta hyddyntaa digityokaluja sekd omassa toi-
minnassaan etta asiakkaiden eli taloyhtididen (hallitusten) kanssa tyoskenneltdessa. Valmiin
materiaalin avulla uusien tyévalineiden kouluttaminen on helpompaa.
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KOKEILU

@,

Digituen kartta

MITA ONGELMAA RATKAISTIIN?

Kokeilulla halusimme todentaa, onko karttamuotoinen, tuen tarjoajia koostava visualisointi
ratkaisu ongelmaan, jossa tarjolla on paljon digitukea, mutta sitad ei ole aina helppoa I6ytaa.
Kokeilun tavoitteena oli koota pirstaleista maailmaa ja ohjata eteenpain, ei itsessdan tarjota
digitukea.

TOTEUTUSTAPA

Digituen kartan prototyyppia alettiin rakentaa sisallén nakdkulmasta: millaisia tuen tarjonnan
kategorioita on olemassa ja miten tarjoajat olisi fiksua ryhmitelld kayttajanakokulmasta? Eri
iteraatioiden kautta paadyttiin seuraavaan neljan ryhman malliin:

Lupiin ja ilmoituksiin liittyvat digituen tarjoajat (yrityksen ja yhteisdjen perustaminen)
Tukiin, rahoitukseen ja hakemuksiin liittyvat digituen tarjoajat

Digitaalisiin kaytantoéihin ja tydvalineisiin liittyvat digituen tarjoajat seka

Toiminnan erikoistilanteisiin liittyvat digituen tarjoajat

Kaikkien naiden osalta kiinnostava tieto digituen hypoteesina oli napakka kolmikohtainen
tiedon jasennys: mihin digitukea tarjotaan, miten digituki on saatavilla ja mista lisatietoa on
saatavilla. Jotta kartta palvelee kohderyhmaansa, siina tulee yhdistya selkeys, silmailtavyys
ja riittavan tarkkojen tietojen tarjoaminen. Kartta annetaan yrityksille ja yhteiséille niiden
perustamisprosessin aikana.

TARKEIMMAT LOYDOKSET

Karttakokeilun alkuvaiheessa teimme taulukon eri digituen tarjoajista. Taulukko muodostui
haastavaksi kokonaisuudeksi tayttaa ja yllapitaa. Siksi myds kokeilu koettiin liian isoksi ko-
konaisuudeksi toteuttaa hankkeen piirissa. Silti tarve on olemassa ja asiaa tulisi I1dhtea ratko-
maan jatkossa omana kokonaisuutenaan.
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KOKEILU

@

Rohkaiseminen kyselyyn vastaamiseen

MITA ONGELMAA RATKAISTIIN?

Osaksi hankkeen aikaisia kokeiluja voidaan lukea digituen profiilien maarallistaminen yhdessa
Uusyrityskeskuksen kanssa. Haasteena tassakin kokeilussa oli saada digituen asiakkaat mu-
kaan. Haaste tiedostettiin jo alkuvaiheessa, joten keskityimme motivoimaan uusyrityskeskuk-
sen asiakkaita, jotta he vastaisivat profiilitestin kyselyyn.

TOTEUTUSTAPA

Motivointiin haluttiin tuuppaus-metodologiaan (nudging) liittyvia keinoja vastausmaarien kas-
vattamiseen. Tuuppauksessa ihmisia ohjataan tekema&an itselleen edullisia ratkaisuja

muokkaamalla valinta-arkkitehtuuria - tuomalla siis esiin elementtejg, jotka vievat kohti kum-
mankin osapuolen haluttua ratkaisua. Nama tekijat liittyvat tyypillisesti neljaan tekijaan: help-
pouteen, houkuttelevuuteen, sosiaalisiin vaikuttimiin ja aikaan.

Helppousnakokulma perusteltiin kutsutekstissa kyselyn napakkuudella: “Vastaaminen vie vain
5 minuuttia”. Tama oli tarkeda nostaa esiin, koska ihmiset ovat kokemuksen mukaan kyllas-
tyneita ylipitkiin kyselyihin. Houkuttimena kaytettiin hyotyperustelua: “Kiitos vastauksistasi
jo etukateen - niiden avulla voimme jatkossa tarjota parempaa tukea sahkdiseen asiointiin
liittyen.” Lisdksi vastaajien kesken arvottiin 50 euron lahjakortteja.

Sosiaalisena vaikuttimena hyddynnettiin paikallistason kutsuja. Kutsuja ei siis Iahetetty hel-
poimman kautta eli geneerisesti koko Uusyrityskeskuksen nimissa vaan paikallistasolta, tutun
tahon allekirjoittamana. Lisdksi lahetettiin muistutus, jossa mainittiin, kuinka moni kollega
oli jo vastannut ja vaikuttanut digituen kehitykseen. Aikamotivaattorina itse kutsussa seka
muistutuksessa tuotiin esiin ajan rajallisuus: “Vastausaikaa on perjantaihin 30.4. asti, joten
reagoithan pian!”

TARKEIMMAT LOYDOKSET

Tuuppaus-metodiikkaan perustuva motivointi toimi. Lyhyessa maaraajassa saatiin [dhes neljan
prosentin vastausmaara, mika on yrittdjakohderyhmassa hyva tulos, kun otetaan huomioon,
ettei kaytetyn noin 3000 sdhkopostiosoitteen relevanttiutta tarkastettu.

Kosta opit tasta olivat hyvat, kannattaa tuuppaukseen perustuvaa motivointia hy6dyntaa jat-
kossakin kokeiluissa, joissa vastausten saaminen on tarkeaa. Hyvana oppina tasta ja muista
kokeiluista on, etta kokeilut eivat Iahtdkohtaisesti ole osallistujien mielesta mielenkiintoisia.
Siksi niiden hyddyt tulee tuoda esiin ja ymmartaa eri kannustimia ja tuuppaustekniikoita, jotta
haluttuun lopputulokseen paastaan.
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Kokeilujen tavoitteet ja tavoitteiden tayttymisen
mittaaminen

Kokeilujen onnistumista ja tuloksia tarkasteltiin kokeilukohtaisten mittarien avulla. Tavoittei-
den ja mittareiden tarkasteluajankohtia oli kolme: I1&htétilanne ennen kokeilua, kokeilun aikana
ja sen jalkeen.

Digituen kokeilujen tavoitteet ja mittarit on linkitetty digituen paatavoitteisiin. Jos mittarit
ja tavoitteet saadaan linkitettya niihin, kehittamisty6 on vaikuttavaa suurella todennakdisyy-
della.

Kokeilujen vaikuttavuuden arviointiin ei ole yhta oikeaa tapaa: toimenpide, kohderyhma, ta-
voiteltu muutos ja aikajdnne vaikuttavat siihen, mitd kannattaa mitata ja miten. Toiminnan ja
mielipiteiden mittaaminen kertoo omaa tarinaansa muutoksesta.

Tavoitteiden ja mittareiden maarittelyt ovat osa kokeilua, jolloin myds mittareiden toimivuutta
pitdd arvioida siind miss@ kohdettakin. Kokeilevan kehittdmisen mittareiden kannattaa olla
laajempia kuin lopulta on tarpeen, jotta myds mittaamisen tavoista voidaan oppia. Esimerkkeja
digituen kokeilujen mittareista ja arviot niiden toimivuudesta on koottu seuraavaan tauluk-

koon.

TAULUKKO 1. Esimerkkeja digituen kokeilujen mittareista

KOKEILU

SUL:n seurojen
digitaitotesti ja
toimenpidesu-
ositukset

TAVOITELTU MUUTOS
JA MIHIN DIGITUEN
PAATAVOITTEESEEN
SE VAIKUTTAA

Digiosaamisen
kehittamistarpeiden
tunnistaminen

Osaaminen: Yritysten
ja yhteisdjen digima-
turiteetin parantam-
inen

TAVOITTEET
JA MITTARIT

Vastausten maara
yli 10 % vastaanot-
tajista

Vastausten perus-
teellayli90 % saa
suositukset ma-
talimmiksi arvio-
imilleen osaamisal-
ueille

ARVIO MITTARIN HYO-
DYNNETTAVYYDESTA
DIGITUEN TOIMIJOILLE

Vastaajamaaraa on helppo
seurata testeissa ja kysely-
issd, se vaatii vain soveltuvan
tyokalun. Testiin vastaaminen
ei viela indikoi, etta vastaaja
lahtee toteuttamaan muutok-
sia sen perusteella.

Vastaajien tarpeiden tunnis-
taminen vaatii hyvaa ymmar-
rysta mahdollisista tarpeista

ja suositeltavasta osaamista-
sosta. Kun nama on maaritet-
ty, osaamistaso on helppo
todentaa. Osaamistarpeiden
tunnistaminen herattelee muu-
tokseen, mutta ei kerro, etta
mikaan todella muuttuu

17



KOKEILU

SUL:n seurojen
digitaitotesti ja
toimenpidesuo-
situkset

SUL:n seurojen
digitaitotesti ja
toimenpidesuo-
situkset

TAVOITELTU MUUTOS
JA MIHIN DIGITUEN
PAATAVOITTEESEEN
SE VAIKUTTAA

Toimenpiteiden aloit-
taminen testin suosi-
tusten perusteella

Osaaminen: Yritysten
ja yhteisojen digima-

turiteetin parantami-

nen

Testin hyodyllisyyden
arviointi testin tulos-
ten saamisen jalkeen

Laatu: Sujuva asiointi
ja digituki kaikissa
kanavissa

TAVOITTEET
JA MITTARIT

Suositusten lapikayn-
ti, jokainen suosituk-
sia saanut on avannut
linkin itselle relevant-
tiin suositukseen.
Avatut linkit, jotka
johdattavat suosituk-
siin etenemisesta.

Seurantakysely, jossa
pyydetaan vastaajia
ilmoittamaan toteu-
tetut toimenpiteet

Testin tulosten saami-
sen jalkeen kKysymys
vastanneille: koitko
testin hyodyllisek-

si? Vastaus kylla/ei,
tavoite: yli 70 % koki
hyodylliseksi

ARVIO MITTARIN HYO-
DYNNETTAVYYDESTA
DIGITUEN TOIMIJOILLE

Suositusten lapikdyntia on
helppo seurata tarkoituk-
seen luotujen linkkien avulla
(esim Bit.ly), pidempiaikainen
seuranta vaatii tyokaluun re-
kisterditymista. Suositusten
lapikdynti on jo vahva indi-
kaatio aiotusta muutoksesta.

Seurantakyselyssa ilmoite-
tut toimenpiteet ovat vah-
va indikaatio todellisesta
muutoksesta tai ainakin sen
aloittamisesta. Seurantaky-
selyyn vastausmaarat jadvat
helposti alhaisiksi merkitta-
vien tulosten nayttamiseksi,
mahdolliset kannustimet
kannattaa sitoa kyselyyn
vastaamiseen. Kokonaisuus
tulee myds suunnitella sen
mukaan, etta vastaajalla ei
ole syyta vastata tehdyista
toimenpiteista virheellisesti.

Helppo toteuttaa, kunhan
aikataulu testiin vastaami-
sen, tulosten saamisen ja
lapikdynnin seka hyodylli-
syyskysymyksen osalta on
toimiva. Mittaa valitonta
tunnetta testin laadusta, ei
sen synnyttamaa toimintaa.
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KOKEILU

Sindkin osaat!
Kampaamoiden
nettiajanvaraus
-video

Sindkin osaat!
Kampaamoiden
nettiajanvaraus
-video

Sindkin osaat!
Kampaamoiden
nettiajanvaraus
-video

TAVOITELTU MUUTOS
JA MIHIN DIGITUEN
PAATAVOITTEESEEN
SE VAIKUTTAA

Nettiajanvarauksen
tutuksi tekeminen
kampaamoille

Osaaminen: Yritysten
ja yhteisojen digima-

turiteetin parantami-

nen

Nettiajanvarauksen
kayttoonottoon joh-
tavien toimenpiteiden
aloittaminen

Osaaminen: Yritysten
ja yhteisdjen digima-

turiteetin parantami-

nen

Kuinka kiinnostavana
kohderyhma piti vide-
on sisaltoa

Laatu: Sujuva asiointi
ja digituki kaikissa
kanavissa

TAVOITTEET
JA MITTARIT

Videon katselukerrat
vastaanottajamaaraan
suhteutettuna

% palautekyselyyn
vastanneista, keilla
ei nettiajanvaraus
kaytossa

Palautekyselyn perus-
teella raportoitujen
toimenpiteiden maara
vastaajissa, joilla ei
nettiajanvarausta

Seurantakysely, jossa
kysyttiin videon kiin-
nostavuutta asteikolla
1-5

ARVIO MITTARIN HYO-
DYNNETTAVYYDESTA
DIGITUEN TOIMIJOILLE

Videoiden katselukertoja
helppo seurata. Videon
katsominen ei viela indikoi,
etta vastaaja [ahtee to-
teuttamaan muutoksia sen
perusteella.

Indikoi, etta on tavoitettu
relevantti kohderyhma,
helposti toteutettavissa.

Seurantakyselyssa ilmoite-
tut toimenpiteet ovat vahva
indikaatio todellisesta muu-
toksesta tai ainakin sen
aloittamisesta. Seurantaky-
selyn vastausmaarat jaavat
helposti alhaisiksi merkitta-
vien tulosten nayttamisek-
si. Mahdolliset kannustimet
kannattaa sitoa seuranta-
Kyselyyn vastaamiseen.
Kokonaisuus tulee myos
suunnitella sen mukaan,
ettd vastaajalla ei ole syyta
vastata virheellisesti.

Helppo toteuttaa, aikataulu
videon katsomisen ja seu-
rantakyselyn oltava lyhyt.
Mittaa tunnetta videon laa-
dusta, ei sen synnyttamaa
toimintaa.
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Digituen haasteet ja ratkaisut suhteessa kokeilujen
oppeihin

Kokeilujen my6ta varmentui pienten yritysten ja yhteisdjen ulkopuolisen avun tarve digivali-
neiden hyodyntédmisessa. Digitaitojen kehittamiselle tai uusien tyévalineiden kdyttoonotolle ei
yksinyrittajien kohdalla aina riita aikaa, vaikka motivaatiota olisikin. Usein tarvitaan ulkopuo-
lista kannustamista. Esimerkiksi hiusalan yrittdjien kohdalla yrittajille herasi kiinnostus ottaa
kdyttoon uusia digivélineitd, kun he saivat konkreettista tietoa asioista.

Yritysten ja yhteis6jen kohdalla digituen tarve kohdentuu usein sen perusteella, millaiset vali-
neet palvelevat heidan toimintaansa. Hankintojen tekeminen on hankalaa, jos tarvetta ei osata
kuvata, eika resursseja ole riittavasti kaytettavissa osaamisen, henkiléiden tai talouden puo-
lesta. Ulkopuolinen kannustus, vertaisviestinta tai muu tietylle toimialalle tai rajatulle kohde-
ryhmalle suunnattu viestinta tukee pienia toimijoita valintojen tekemisessa. Tuen tarjoajana ja
innostuksen herattdjana voi olla kattojarjestd, ammattiliitto tai muu taho, joka tuntee kyseisen
toimialan. Myds toinen yrittaja voi toimia kannustajana ja rohkaisijana digivalineiden kdytt66n
kertomalla omia kokemuksiaan niihin liittyvista hyddyista. Myds viranomaiset nostivat esiin
pienten ja aloittavien yrittdjien tuen tarpeen. Kyse ei ole siita, ettda naiden digitaidot olisivat
muita huonommat, vaan siita, ettd uutta toimintaa aloittaessa jokainen yritys kdy ensimmaista
kertaa lapi tiettyjen palvelujen kdyton ja siksi avun tarve korostuu.

Digituen tarjonta on yhta pirstaleista kuin yritysten ja yhteisdjen tarpeet. Digituen tarjoajilla,
etenkin (verkostokokeilun kohderyhmana olleilla) viranomaisilla, on vahva tahtotila maarittaa
digituki keskendan samalla tavoin seka kehittaa digitukea yhtenevaiseen ja asiakaslahtdiseen
suuntaan. Digituen keskittaminen ei ole digituen tarvitsijoiden ndkdkulmasta oikea suunta
vaan digitukea halutaan mieluiten ottaa vastaan niilta tahoilta, joiden kanssa ollaan muutenkin
vuorovaikutuksessa eli Iaheisilta ja tutuilta yhteistydokumppaneilta. Tama todentui esimerkiksi
SUL:n ja Hiusalan yrittdjien kanssa toteutetuissa kokeiluissa.

Digituen ei pitaisi olla erillinen palvelu, jota asiakkaan taytyy etsia digipalvelun tai -ratkaisun
ulkopuolelta. Parhaimmillaan digituki on integroitu osaksi digipalvelua ja tasta ndkokulmasta
tarjonnan pirstaleisuus on perusteltua. Nain digituki on hajaantunut yhta moneen paikkaan
kuin missa digitaalisia palveluita ja ratkaisuja on saatavilla. Digituen tarjonta kaipaa raken-
netta, jonka kautta eri tarjonnan muotoja voi paremmin tuoda esille. Tallaisena rakenteena
voi toimia esimerkiksi digiprofiileista johdetut suosituimmat digituen tarjoamisen tavat. Ra-
kenteen avulla pystytdan myoés kayttajalahtoisesti maarittdmaan, etta digitukea on tarjolla
relevantilla tavalla ja relevanteissa kanavissa sen mukaan, mitd kanavaa ja millaista tukea eri
profiilit todennakoisesti kaipaavat.

Digituen ongelmat liittyvat [6ydettavyyteen ja tuen kohdentamiseen. Ongelmatilanteessa ei
tiedetd, mista tukea voisi hakea tai etta sita ylipaatdan on saatavissa. SUL:n kanssa tehdyssa
seurojen digitaitotestikokeilussa kavi ilmi, etta tarkeda on myds tuen tarjoajan ja vastaanotta-
jan oikeantasoinen suhde. Tukea otetaan mieluiten vastaan lahelta ja paikallisesti, urheiluseu-
roissa ennemmin lajiliitolta kuin keskusjarjestolta. Kontekstin ymmartdminen ja ndkyminen
tuen tarjonnassa ovat avainasemassa. Kaikkea ei voi ratkaista “keskushallinnosta”.
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Kampaajakokeilun kohdalla tukea digivalineiden kdyttéonottoon tarjosi hiusalan yrittdjien
arjen haasteita tunteva ammattiliitto. Tassa kokeilussa merkityksellista oli myds sisallén to-
teutustapa eli se, etta saman alan yrittdja kertoi omakohtaisia kokemuksiaan digivalineiden
kayttéonoton ennakkoajatuksista ja kokemuksista.

Loydettavyyden ja tuen kohdentamisen haastetta vahvistaa se, etta digitukea haetaan harvoin.
Yritysten ja yhteisdjen kohdalla digituen tarve linkittyy enemman digitaalisten palveluiden ja
tyovalineiden kayttddnottoon ja kdyttdoon. Yritysten ja yhteison ei tarvitse tunnistaa saaneen-
sa digitukea; tarkedmpaa on, etta heilld on kdytdssaan riittavasti osaamista oikeiden tyovali-
neiden ja muun toimintaa tukevan digitaalisuuden hankintaan ja kdyttéonottoon.

Digituen Idydettavyys on haaste seka tukea tarvitseville etta sita tarjoaville. Sujuvan palve-
luohjauksen kannalta digituen toimijoiden on hyva tietaa, miten ja mista digitukea tarvitseva
asiakas sita saa. Tama todentui viranomaisverkoston tydskentelyssa. Tuen oikeassa kohden-
tamisessa pitaisi pystya yhdistamaan tuen tarvitsijan osaamistaso, digiprofiili ja palvelu, jonka
suhteen han sita tarvitsee.
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3 Johtopaatokset

Digituen tarve ja palveluiden laatu kulkevat kasi kadessa

Me kaikki tarvitsemme digitukea - kansalaisena tai yrityksen/yhteison edustajana. Tarpeet
vaihtelevat, ja my6s osaavammat tarvitsevat tukea, koska uudet asiat ovat kaikille uusia. Tuen
tarve ja muoto vaihtelevat. Tahan liittyy tarkedna osana myds palveluiden laatu - niiden kay-
tettavyys ja saavutettavuus. Palveluiden paremmalla laadulla voidaan pienentag, ellei jopa
kokonaan poistaa tuen tarve. Intuitiiviset palvelut, joiden termistd on selkeda ja jossa liikku-
minen on helppoa, ovat hyvaa palvelua ja poistavat digituen tarvetta.

Aihetta on tutkittu esimerkiksi Digitalisaation edistamisen ohjelmaan kuuluvassa YritysDi-
gi-hankkeessa. Hankkeelle raportoiduista liki 2000 asiointipalvelusta vain hieman alle 30 pro-
senttia taytti nykyisen lainsdadannon vaatimustason. Nykyisella kehittamisvauhdilla tavoite
saattaa julkiset palvelut yritysten saataville digitaalisina vuoteen 2023 mennessa ei toteudu.

Palveluiden puutteet laadussa ja kdytettavyydessa johtavat hairiokysyntaan. Sita syntyy, kun
palvelujarjestelma ei pysty vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, jolloin asiakkaan odotukset ja
tarpeet eivat kohtaa palvelujen tarjonnan kanssa ja asiakas hakeutuu palveluiden piiriin yha
uudelleen ja uudelleen — usein lisdvaatimusten kera. Tama lisaa asiakkaan huonoa kokemusta,
kuormittaa palvelujérjestelmaa ja nostaa kustannuksia.

Sekava kdyttokokemus voi johtaa digituen tarpeeseen silloinkin, kun ratkaisuksi
riittdisi asioinnin sujuvoittaminen. Kayttajalahtoiselld kehittamiselld voidaan va-
hentaa digituen tarvetta ja kohdentaa resurssit henkilokohtaista tukea tarvitseville.

Kohti yhtenaisia digituen malleja ja vaatimuksia

Digituen kehittamisen lIahtékohtana on hyva olla avoin ja jatkuva vuoropuhelu digipalveluja
kehittavien, digitukea tarjoavien toimijoiden seka digituen asiakkaiden vélilla. Digituen sisalté
eroaa organisaatioiden valilla riippuen siitd, onko kyseessa heiddn omien palveluidensa kayt-
t66n kohdennettu tuki, viranomaisten tuottama tuki vai laajempi digitaitojen kehittaminen.

Digituen jarjestaminen edellyttaa organisaatioilta osaamista ja sitoutumista digituen tarjoami-
seen. Riippumatta organisaatioista digituen tarvitsijoiden kannalta asiointi on sujuvampaa, jos
tuen muodot ovat yhtendisid. Parhaimmillaan digituki on kiinted osa palvelukokemusta eika
erillinen palvelu, jonka luokse asiakkaan on erikseen osattava hakeutua.

Verkostoitumalla ja hyvia kdytantoja jakamalla organisaatiot voivat yhtenaistaa digituen mal-
lejaan. Organisaatiot voivat oppia toisiltaan digituen tarpeiden tunnistamisesta, asioinnin
tukemisesta ja digiosaamisen kehittdmiseen kannustamisesta. Asiakkaiden eli yritysten ja
yhteis6jen ndkdkulmasta tdma tarkoittaa oikein maariteltya tarvetta ja kohdennettua tukea.
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Vaikka digituen malleissa pyritdan yhtendisyyteen, on samalla osittain hyvaksyttava myds
niiden pirstaleisuus. Tuen sisaltd vaihtelee muun muassa sen mukaan, onko kyseessa omien
palveluidensa kdytéssa opastava viranomaistoimija vai esimerkiksi yritykselle taloushallin-
topalvelua tuottava toimija. Kaytettavissa olevien resurssien kannalta merkitystd on myos
silld, onko kyseessa valtakunnallisen, alueellisen vai paikallisen tason toimija. Tuki saattaa
tietyilla aloilla myds henkildityd, kuten esimerkiksi isanndéitsijéiden tarjoamissa palveluissa
taloyhtidille.

Yhteisena tavoitteena seka tuen tarvitsijoille etta tarjoajille on mahdollisimman sujuva arki ja
sen kannalta riittavat digitaidot. Yritysten ja yhteiséjen sujuvan digiasioinnin varmistamiseksi
digituessa olisi hyva suunnata katse pois vastuurajoista kohti yhteisvastuuta.

Digituen yhtenaisilld malleilla tuodaan sujuvuutta seka tuen tarvitsijoiden etta
tarjoajien arkeen. Tuen tarjoajien kannalta hyvien kdytantdjen jakaminen helpottaa
kehittdmista ja tuen tarvitsijoiden kannalta sujuvoittaa asiointia. Parhaimmillaan
digituki on rakennettu palveluiden sisdan siten, ettei yrityksen tai yhteison tarvitse
sitd erikseen etsia.

Hyva digituki on erilaisten tarpeiden huomiointia

Digituki ei tarkoita ainoastaan perusdgitaitojen opastamista ensimmaisia digiaskeliaan otta-
ville. Kyseessa on laajempi tehtava, johon sisaltyy yritysten ja yhteiséjen kohdalla ohjausta
toiminnan kannalta olennaisten digivalineiden, laitteiden ja ohjelmien hankintaan ja kayttéon.

Digituessa on tarkeaa erilaisten kayttdjien ja tarpeiden huomioiminen seka tuen oikea kohdis-
taminen yritysten ja yhteisdjen ajankohtaisiin tarpeisiin. Tarpeiden tunnistaminen ja oikeanlai-
sen tuen tarjoaminen edellyttavat kayttdjien ja heidan toimintansa riittavaa tuntemista. liman
riittdvaa asiakaslahtoisyytta ja -ymmarrysta digituen oikea kohdentaminen on haastavaa.

Oikein kohdennettu digituki tarjoaa paitsi apua yrityksen tai yhteisén asiointiin, myods tukea
digitaitojen yllapitdmiseen. Usein se kannustaa myds hankkimaan uutta digiosaamista.

Yrityksissa ja yhteisdissa digitukea voidaan tarvita uusien ohjelmien ja tydvalineiden kayt-
téonottoon tai valintaan, digitaalisuuden hyédyntédmiseen toiminnan tueksi tai vaikkapa har-
vemmin kaytettavassa palvelussa asioimiseen. Joskus tarvitaan myds motivointia ja rohkaisua
digiaskeleiden tai uusien tydvalineiden kayttéonottoon. Naihin tarpeisiin vastaaminen edellyt-
taa erilaisia tuen muotoja seka digituen tarjoajilta verkostomaista tydskentelya.

Digituen tarvelahtdiseen kehittamiseen tarvitaan mukaan kaikki digituen toimijat.

Digitukea tarjoavien ja digipalveluja kehittavien on hyvad huomioida asiakkai-
den erilaiset tarpeet. Oikealla tuella sujuvoitetaan asiointia ja kannustetaan
yrityksia ja yhteis6ja kehittdamaan osaamistaan.

23



Digituen kaytannon toteutustavalla on valia

Tuen tarvitsijoiden ndkdkulmasta ei riita, ettad digitukea on saatavilla - useasti tarkeampi ky-
symys on, millaista digitukea on saatavilla. Viimeisen vuosikymmenen aikana kanavien maara
on kasvanut, uusia viestimuotoja on tullut vanhojen rinnalle ja lisdksi kdyttdjien on hallittava
samanaikaisesti useampia asiointikanavia. Myds digitukea tarjotaan useassa eri muodossa lah-
tien henkilékohtaisesta vierihoidosta aina esim. video-ohjeisiin saakka. Erilaiset tukimuodot
toimivat erilaisille kayttéprofiileille ja tarpeille.

Digituki on myds viestintaa - innostamista, kannustusta ja rohkaisua kokeilla ja I6ytaa uusista
toimintatavoista relevantteja hyotyja. Paremman digiosaamisen merkityksen tiedostaminen
on osa tavoitetta, jossa kaikilla kansalaisilla ja yritysten ja yhteiséjen edustajilla on riittavat
digitaidot sujuvaan asiointiin.

Yleispatevana saantona on, ettd kun digitukea tarvitaan, sita kaivataan valittémasti ja juuri
siind kontekstissa, jossa silld hetkella ollaan. Muotojen tulisi tukea tata tarvetta. Esimerkiksi
viranomaispalveluiden verkkoasioinnissa tuki voi olla irrallisesti eri verkko-osoitteessa kuin
kayttaja. Tama on ongelmallista, jos han haluaa tuen tiettyyn palvelussa olevaan yksityiskoh-
taan liittyen eika halua poistua ko. sivuilta. Siksi tuki ja ohjeet tulisi tuoda kontekstiin. Toimiva
ratkaisuesimerkki tdhan on esimerkiksi chat, josta saa matalalla kynnyksella asiointikohtaan
liittyvaa lisatietoa. Digituessa tarvitaan substanssiin liittyvaa osaamista, mutta myds peda-
gogista osaamista, miten asiat voidaan kertoa ja opastaa huomioiden eri kdyttajaryhmien
osaamistaso ja annettavan tuen taso.

Tutussa ja tutulla kdyttdlogiikalla toimivassa palvelussa on helppo asioida. Kiinnostava esi-
merkki yhdenmukaisesta digitaalisesta asiointikokemuksesta on UK:n julkishallinnon ns. mo-
nobrdndaaminen: digitaalinen kdyttokokemus ja palvelut on pitkalti standardoitu ja asiakkaalle
toimintalogiikka on eri viranomaisten osalta yhdenmukainen ja siten tuttu ja helppokayttoinen.

Digituki on osa palveluiden kehittamista. Tuki tulisi suunnitella suoraan osaksi palve-
luita - ei erilliseksi kokonaisuudeksi. Digituen tarjoamisen tulisi olla kokonaisvaltaista
- pois vastuurajoista kohti yhteisvastuuta.




4 Tilannekuva

Digituen tilannekuva

Yritysten ja yhteis6jen digituen tilannekuva antaa tietoa digitalisaation trendeista ja tulevai-
suuden suuntaa nayttavista ohjureista, joiden pohjalta muodostetaan digituen paatavoitteet.
Tilannekuva on ajassa muuttuva kokonaisuus, joka heijastelee digitalisaatiokehityksen ilmi-
oita.

Paatavoitteiden tehtdavana on ennakoida digituen tarvetta. Tarvetta voidaan ennakoida
esimerkiksi seuraavilla mittareilla:

Viranomaisasioinnin siirtyminen Yritysten ja yhteisdjen digiosaamisen pa-
digikanaviin lisaa digituen tarvetta, rantaminen ennakoivasti vahentaa digituen
digikanavien asiakasmaara kasvaa tarvetta tai siirtaa sita korkeamman digi-

osaamisen haasteisiin

Laadukkaat, kdyttajalahtdisesti toteu- Lisaksi digituen tarjonnan varmistaminen ja

tetut digipalvelut vahentavat palvelui- sen asiakaslahtdinen kehittdminen varmis-

hin liittyvan digituen tarvetta tavat laadukkaan ja riittavan digituen sita
tarvitseville.

Digituen ohjurit kertovat mihin suuntaan digituen kehitysta tulisi jatkossa vieda. Digituen
toimenpiteilld ei voida suoraan vaikuttaa ohjurien kehittymiseen.

Digitaalisten palveluiden saavutet- Digituen tarve asiakasprofiileittain auttaa
tavuus on aina varmistettava, tdma ymmartdmaan, minkalaista tukea ja milla tavoin
ohjaa digitaalisten palveluiden ja niihin toteutettuna digitukea tulisi olla tarjolla. Pro-
liittyvan tuen kehittdmista ja resurssi- fiileilla tarkoitamme tunnistettuja digiprofiileja
en kayttoa (ks. Johdanto, Digituen tarvitsijat) seka muita

relevantteja luokituksia, kuten yrityksen/yhtei-
son koko tai vaikka keskusorganisaatio/paikalli-
Rahoituksen painotukset ohjaavat sorganisaatio -jakoa

kehittamisen painopistetta ja mahdol-

lisuuksia digituen jatkuvalle kehittami-

selle.

Digituen mé&arén tutkiminen antaisi tietoa digitukeen sidotuista resursseista. Tavoitteiden
kannalta maara on kuitenkin ongelmallinen mittari, koska sen pohjalta ei voida yksiselitteisesti
sanoa, tulisiko digituen maaraa kasvattaa vai vahentaa.

Digituen tarve ja sitd kautta annetun digituen maara riippuu kadyttajien digiosaamisesta, tar-
jolla olevien digipalveluiden laadusta, asiointitapahtuman sujuvuudesta ja tarjolla olevien di-
gipalveluiden maarasta.
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Konkreettisemmin tarkasteltuna digituen tilannekuvassa voitaisiin talla hetkella keskittya
esimerkiksi neljdan osa-alueeseen:

Digitaalisten palveluiden maara, laatu ja Digituen tarjonta
saavutettavuus —

Digitukeen kohdistuva
Digiosaaminen ja digituen tarve rahoitus

Hahmotelmamme perusteella digituen tilannekuva olisi mahdollista koostaa eri Iahteista. Ti-
lannekuvatiedon hyédyntamisessa tulisi kuitenkin huomioida, etta kaytetyt Idhteet eroavat
toisistaan paitsi tiedonkeruutapojen myds painotettujen osa-alueiden mukaan. Ensimmainen
tilannekuva valmistuu vuoden 2022 aikana.

TAULUKKO 2. Tutkimuksen kohteet, dataldhteet ja tunnistetut puutteet tilannekuvassa

TUTKIMUKSEN TUTKIMUKSET JA TUNNISTETUT PUUTTEET
KOHDE DATALAHTEET TILANNEKUVASSA
Digitaalisten pal- Palvelulupaus (VM) Valtionhallinnon ja kuntien
veluiden maara: Digibarometri (TEM, LVM, %-osuus digikanavissa tarjo-
Viranomaisasioinnin Suomen Yrittajat, EK) tusta palvelusta?
siirtyminen digikana-

vaan Annetun digituen maara
Digitaalisten palve- Laatutyokalu (DVV) Tarjotun digituen laadun
luiden laatu: Sujuva Digibarometri (TEM, LVM, ymmarrys

asiointi ja digituki Suomen Yrittajat, EK,

kaikissa kanavissa ETLA)

Digitaidot: Yritysten Digibarometri (TEM, LVM, Suomen

ja yhteisojen digikyp- Yrittajat, EK, ETLA), Suomalaisten

syystason tarvelah- PK-yritysten digiosaaminen 2019

téinen paraneminen (Suomen Yrittajat), Jarjestodiqi (TIE-

KE, Viestinta-Piritta, Vitec)

Jarjestobarometri (Soste), Yritysten
ja yhteisojen digiosaaminen - Suosi-
tuksia elinkeinotoimintaa harjoittavi-
en digituen jarjestamisesta (DVV)
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TUTKIMUKSEN
KOHDE

Digituen tarjonta:
Digituen tarjoajien
sitoutuminen digitu-
keen ja sen asiakas-
Iahtdiseen kehittami-
seen

Digitaalisten palve-
luiden saavutetta-
vuus

Digituen tarve
asiakasprofiileittain

Rahoituksen
painotukset

TUTKIMUKSET JA
DATALAHTEET

Palvelulupausraportti (VM)
Yritysten ja yhteiséjen digi-
osaaminen, Digituen tarve
vuonna 2020 (DVV)Digiba-
rometri (TEM, LVM, Suomen
Yrittajat, EK, ETLA), Kunnat

Palvelulupausraportti (VM)
Digibarometri (TEM, LVM,
Suomen Yrittajat, EK, ETLA),
Jarjestodigi (TIEKE, Viestin-
ta-Piritta, Vitec), Etela-Suo-
men Aluehallintoviraston
julkaisemat raportit

Yritysten ja yhteisojen
digiosaaminen - Suosituksia
elinkeinotoimintaa harjoitta-
vien digituen jarjestamisesta
(DVV)

Digibarometri (TEM, LVM,
Suomen Yrittdjat, EK, ETLA)

Tiedot rahoittajilta

TUNNISTETUT PUUTTEET
TILANNEKUVASSA

Digituen asiakasldhtdinen
kehittaminen asiakasprofiilien
tarpeiden pohjalta

Digitaalisten palveluiden
kehitys kayttajalahtoéisestija
palveluiden yhteydessa oleva
digituki ja sen laatu.

Digituen tarvetta asiakaspro-
fiileittain tulisi tutkia laajem-
min koko digituen kentassa
ja verrata olemassa olevaan
tarjontaan
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Tilannekuvan maarittaminen ohjaa digituen kehitysta

Tilannekuvan ajantasaisuus arvioidaan vuosittain, sekd aina kun uutta, merkittavaa tietoa
digituen ohjureista on tarjolla.

TAULUKKO 3. Digituen tilannekuvalle oleelliset trendit, paatavoitteet ja ohjurit

DIGITUEN DIGITUEN DIGITUEN DIGITUEN KEHITTAMISEN

AVAINTRENDIT PAATAVOITTEET OHJURIT KESKEISET TOIMENPITEET

Odotukset aika- Maara: Viranomais- Digitaalisten pal- Digituen tarjonnan

ja paikkariip- asioinnin siirtyminen veluiden saavu- yhdenmukaistaminen

pumattomasta digikanavaan tettavuus

palvelusta ja

asioinnista

Asiakaspalvelus- Laatu: Sujuva asioin- Digituen tarve Digituen tarjonnan

ta itsepalveluun ti kaikissa kanavissa asiakassegmen- kohdentaminen tar-

ja automaatioon teittain velahtdisesti

Digitalisoitumi- Osaaminen: Yritys- Rahoituksen pai- Digituen tarjonnan val-

nen on kaikkialla ten ja yhteisojen notukset takunnallisen viestinnan
digimaturiteetin vahvistaminen ja I6ydet-
paraneminen tavyyden parantaminen

Digitaalinen Tarjonta: Digituen

turvallisuusym- tarjoajat sitoutuvat

paristé monimut- digitukeen ja sen

kaistuu asiakaslahtoiseen

kehittédmiseen
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Tilannekuvan paatavoitteiden ja painotusten paattaminen

Digituen ohjureiden muutokset vaikuttavat tuen tavoitteiden ja tilannekuvan maarittelyyn.
Maarittelyyn vaikuttaa myds esimerkiksi se, onko eri asiakasprofiilien painotuksissa tunnis-
tettu muutosta digitaalisten palveluiden saavutettavuudessa tai digituen saamassa rahoituk-
sessa. Digituen ja viranomaisasioinnin digitalisoinnin saamaa rahoitusta voidaan tarkastella
esimerkiksi budjettivuoden alussa.

Digituen tilannekuvan tietoldhteiden lapikaynti

Digituen tilannekuvaan tunnistetut tietoldhteet valmistuvat pitkin kalenterivuotta erilaisilla
sykleilla, tietoldhteet ovat paasaantodisesti muiden tahojen kuin DVV:n toteuttamia ja tutkivat
laajempaa ilmi6éta kuin digituki. Esimerkiksi Digibarometri on ETLA:n vuosittain tekema tutki-
mus ja julkaisu. Sen sanotaan olevan digitaalisen Suomen kuvaaja ja ennustaja, silla se mittaa
digitaalisuuden hydédyntamista.

Tunnistetuista tietoldhteista poimitaan digituelle olennainen tieto. Digituen verkosto kirkas-
taa, mita uusi tutkimustieto tarkoittaa kdytanndsséa ja mihin toimenpiteisiin sen pohjalta ryh-
dytaan. Digituen verkostossa tarkastellaan Jarjestddigi-kartoitusta, jonka jalkeen analysoi-
daan tulosten merkitys, tunnistetaan tarvittavat toimenpiteet ja miten ne tulisi toteuttaa.

Puuttuvan tilannekuvatiedon tunnistaminen ja tutkimusten toteutus

Digituen verkosto arvioi ja seuraa tilannekuvan kehittymista DVV:n johdolla ja tunnistaa siihen
tarvittavia lisaselvityksid, jotka liittyvat digituen paatavoitteisiin, painotuksiin ja toimenpitei-
siin.

Lisdselvitykset suunnitellaan tarpeeseen pohjautuen. Tunnistettuja tarpeita lisaselvityksille
ovat mm. digituen laadun mittaaminen ja tarvepohjainen kehittdaminen. Menetelmina voivat
olla esim. viranomaistoimijoiden kanssa yhdessa kehitetty asiakaskysely, laadullinen haastat-
telututkimus tietylle kohderyhmalle tai digitukeen liittyvien kysymysten sisallyttdminen saan-
nollisesti muiden toteuttamiin tutkimuksiin, kuten PK-yritysten Digibarometri ja Jarjestodigi.
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5 Digituen kehitysteemat

Digituen
verkoston
toiminta

DIGITUEN KEHIT-
TAMINEN ASIAKAS-
JA TARVELAHTOI-

' SESTI ‘
Digituen, palvelu- Digiosaamisen
jen ja palveluoh- muutoksen ja
jauksen asiakas- digituen tarpeen
|1ahtoisyys tilannekuva

Elinkeinotoimintaa harjoittavien digitukiprojektin kokeilujen tuloksista tunnistimme kolme
kehitysteemaa.

DIGITUEN VERKOSTON TOIMINTA

Digituen verkostoa voidaan laajentaa viranomaisten lisdksi myds muihin yritysten ja yhteiso-
jen digituen parissa toimiviin organisaatioihin. Tama tarvitsee tuekseen verkoston tyévalinei-
den kehittamista. Lisdksi monobrandaaminen, viranomaisten tarjoaman digituen yhtenaista-
minen - soveltuvin osin - tarjoaisi asiakkaalle yhdenmukaisemman palvelukokemuksen.

Digituen (palvelu)ekosysteemin tunnistaminen ottaisi kaikki osalliset mukaan toiminnan yhtei-
seen kehittamiseen. DVV:n tulisi maaritellda oma roolinsa myds suhteessa muihin ekosysteemin
jaseniin.

Verkostossa tulisi jakaa hyvia kdytanteitd ja muuta digituen kehittamiseen liittyvaa tietoa.
Lisaksi digituen tarjoamiseen liittyvaa osaamista tulisi tunnistaa ja kehittda organisaatioissa.
Naita teemoja voidaan tukea vahvemmin verkoston toimintaa laajentamalla ja kehittamalla.

DIGITUEN, PALVELUJEN JA PALVELUOHJAUKSEN ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtdisyyden varmistaminen ja kehittdminen on tunnistettu digituen tarkedksi kehitys-
kohteeksi. Elinkeinotoimintaa harjoittavat on kohderyhmana erittdin laaja ja heterogeeninen,
mutta asiointitarve sekundaarinen, silla kaikki joutuvat asioimaan myds kansalaisen roolissa.
Asiakaslahtoisyytta kehittamalld voidaan kehittdada myods digituen toimijoiden valista palve-
luohjausta.
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Digituen ja -palvelujen asiakaslahtodista kehittamista tulisi tukea. Tahan liittyen olisi tarkeaa
tunnistaa palvelujen laatuun liittyva tieto ja jakaa sitd. Kehittamisessa tulisi huomioida niin
strateginen, taktinen kuin operatiivinen taso. Digituelle perustetaan Asiakaslahtdisyyden seu-
rantaryhma varmistamaan digituen kehittamista tdhan suuntaan. Ryhmaan kutsutaan mukaan
avainhenkilgita, jotka edustavat erilaisia digituen tarvitsijoita.

DIGIOSAAMISEN MUUTOKSEN JA DIGITUEN TARPEEN TILANNEKUVA

Digituen kehittdmisen tueksi tarvitaan kohdennettua tietoa digiosaamisen muutoksesta ja
digituen tarpeesta. Digituelle kehitetdan tilannekuva seka tiedon hydédyntédmisen suunnitelma,
joissa huomioidaan EU-tasoinen digiosaamisen maarittely. Tavoitteena on jatkuvan mittaami-
sen ja tilannekuvan kdyttéoénotto.

Digituen tehtava reagoi muuttuvaan toimintaymparistoon

Tata katsausta kirjoitettaessa Digi- ja vaestotietovirastossa on kdynnistymassa digituen pysy-
van tehtavan valmistelu. Digituen rooli digipalvelujen kdytén mahdollistajana ja digiosaamisen
kehittdjana on tunnistettu ja sita halutaan vahvistaa. Elinkeinotoimintaa harjoittavien digituen
ja digiosaamisen kehittdminen on jatkossa pysyva osa Digi- ja vaestotietoviraston digituen
tehtavaa.

Digiosaamisen sisallét muuttuvat. Taitoja ja osaamista taytyy yllapitaa ja kehittad samaan
tahtiin digitalisaatiokehityksen kanssa. Nuorten digitaidot -kartoituksessa (2021) nuoret tun-
nistivat tulevaisuuden digitaidoiksi muun muassa algoritmisen lukutaidon ja kriittisen me-
dialukutaidon. Digituen roolina on myds tehda nakyvaksi naita tulevaisuudessa tarvittavia
digitaitoja ja tarjota mahdollisuuksia niiden opettamiseen ja ylldpitamiseen.

Elinkeinotoimintaa harjoittavien digitukiprojekti on saanut [@mpiman vastaanoton seka digi-
tuen tarjoajien etta tuen tarvitsijoiden parissa. Toiminta on luonut uutta ymmarrysta ja oppia
elinkeinotoimintaa harjoittavien digiosaamisesta ja tarvittavasta tuesta. Tassa julkaisussa esi-
tellyt suositukset elinkeinotoimintaa harjoittavien digituen jarjestamisesta kehityskohteineen
luovat hyvaa pohjaa pysyvalle tehtavalle.

Laaja ja monimuotoinen kohderyhma asettaa omat vaatimuksensa digituen kehittamiselle.
Verkostoyhteistyd tarjoaa tdhankin hyvan lahtokohdan. Kukaan ei kaipaa lahtdékohtaisesti
lisda tukea vaan sujuvuutta asioiden hoitamiseen.
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