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Johdanto

Kaupunkistrategian mukaisesti Helsingin visiona on olla toimivin ja parhaiten digitalisaatiota
hyddyntava kaupunki maailmassa. Tavoitteena on, etta kaikki kaupunkilaiset voivat asioida
kaupungin kanssa myés digitaalisesti. Kaupungin perustehtava on jarjestaa asukkailleen
laadukkaita palveluja seka luoda edellytyksia virikkeelliselle ja hauskalle elamalle.

Digitaalinen yhteiskunta kehittyy jatkuvasti. Sahkdiset asiointipalvelut, tekoadly, omadata,
robotisaatio, adniohjaus, verkon tietoturva- ja tietosuoja, verkkokauppa ja verkkomaksaminen —
digiyhteiskunta laajenee ja uudistuu kovaa vauhtia. Valtio ja kunnat tarjoavat asiointia
kaupunkilaiselle jo nyt ensisijaisesti digitaalisesti. Samalla ikdantyvan vaestdn osuus
kaupunkilaisista kasvaa koko ajan. Kansalaisen on vaikea, ellei kohta mahdotonta tulla toimeen
ilman internetiin liitettya alypuhelinta, oli kyseessa sitten matkustaminen, ostaminen, lainaaminen,
sosiaaliset verkostot tai kulttuuritarjonta.

Helsingin kaupunki pyrkii pitdmaan huolen siitd, ettd kaupungin palvelut ovat yhdenvertaisia ja
tasa-arvoisia ja ettei kukaan jaa niiden ulkopuolelle. Digitaalisten palveluiden tulee olla
saavutettavia ja kaytettavia. Tastakin huolimatta syntyy tilanteita, etta kaupungin eri
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organisaatioiden tarjoamia digipalveluita ei ole mahdollista eri syista kayttaa, ja talléin
kaupunkilaisen tulee saada halutessaan apua.

Helsingin kaupunki on tarjonnut eri tyyppista digitukea ja opastusta asukkailleen jo parinkymmenen
vuoden ajan. Ympardivan maailman ja kaupunkilaisten tarpeiden muuttuessa myds digineuvonnan
tulee muuttua ja mukautua. Alkuvaiheen "nain kaytat hiirta” -tyyppisesta opastuksesta on siirrytty
yha enemman siihen, etta ihmisia opastetaan alati muuttuvien mobiililaitteiden ja -palveluiden
kaytdssa. Yha useammin myds kuka tahansa kaupungin tyéntekija voi joutua tilanteeseen, jossa
pitaisi osata neuvoa asiakasta digiasioissa ainakin sen verran, ettd tdma osaisi hakea apua
oikeasta paikasta.

Myds terminologia on muuttunut. Nykyisin digisyrjadytymisen estadmisen sijaan Helsingissa
vahvistetaan digiosaamista. Varsinaisesta operatiivisesta toiminnasta on Suomessa ollut kaytéssa
useita eri termeja: digineuvonta, digituki, digiopastus, digiapu, it-opastus, it-helppi. Helsingissa it-
opastus muuttui digineuvonnaksi, mutta tdssa dokumentissa on siirrytty kayttamaan termia
digituki. Termi on viime vuosina vakiintunut kayttéon valtionvarainministerion vuosina 2017 — 2018
toteutetussa AUTA —hankkeessa, jossa synnytettiin valtakunnallinen digitukimalli.

Tassa dokumentissa kuvataan Helsingin kaupungin digitukipalvelun kokonaisuus. Se esittelee
digituen nykytilan, siihen liittyvat maaritelmat ja palvelukuvaukset, seka digituen palvelumallin,
koordinaation ja rakenteen. Dokumentin liiteosassa taustoitetaan Helsingin digitukitoiminnan
historiaa seka esitelldan tarkemmin ne yhteistydkumppanit, joita ilman digitukea ei tallaisenaan
voitaisi kaupungin toimipisteissa tarjota. Konsepti on tyostetty Helsingin digiosaamisen
vahvistamisen projektiryhmassa, jossa on edustus sekd kaupungin toimialoilta ettd keskeisista
sidosryhmista ja jarjestoista.

Digitukipalvelun kuvaus on tarkoitettu kaikille digituen jarjestamisesta vastaaville tai toteuttaville
kaupungin tydntekijoille seka kaikille digituen kehittdmisesta kiinnostuneille. Se syventaa ja
konkretisoi alkuvuonna 2018 tuotettua Digineuvonnan palvelukuvausta ja esittaa
toimenpidesuosituksia tuleville vuosille. Kaupunkilaisille dokumentti avaa Helsingin kaupungin
tahtotilaa: kaupunki haluaa pitaa kaikki mukana digiajassa ja tarjota apua digitaalisessa
maailmassa eldmiseen ja toimimiseen. Toimivassa kaupungissa digiarki sujuu.

Digituen nykytila Helsingissa (2019)
Visio

Helsingin tavoite on strategiansa mukaisesti olla maailman parhaiten digitaalisuutta hyddyntévé
kaupunki. Tavoitteena on, etta kaikki kaupunkilaiset voivat asioida kaupungin kanssa myos
digitaalisesti. Taman lisaksi tavoitteena on, etta jokainen kaupunkilainen kykenee myds nauttimaan
digitaalisista sisalldista ja osallistumaan aktiivisesti digitaaliseen vuorovaikutukseen ja viestintaan.

Jotta tdhan tavoitteeseen paastaan, on ymmarrettava, etta laadukkaan digituen jarjestamisessa
tarvitaan monipuolista osaamista, toimivia verkostoja seka jatkuvaa kehittdmista ja tietopohjan
paivittdmista. Digituen onnistunut organisointi edellyttda kaupungin toimialojen, jarjestojen ja
yrityskumppanien valista sujuvaa yhteisty6ta seka sen ymmartamista, etta digituen tarjoaminen
tulee koskettamaan tulevaisuudessa yha isompaa joukkoa kaupungin omia tyontekijoita.

Maaritelma
Vuoden 2018 Digineuvonnan palvelukuvauksen mukaan digituki on "ongelmanratkaisua ja elaman

rikastamista”. Sen avulla voi kertoa digitalisaation hyddyista ja vahentaa pelkoja sita kohtaan.
Kaytannon tasolla digituki on apua digiarjen kysymyksiin, neuvontaa ja opastusta digipalveluiden,
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verkkoasioinnin ja alylaitteiden kayttdédn. Se on myos rohkaisua itse tekemiseen ja kokeilemiseen.
Digituki voi olla lahitukea asiointipisteissa, vertaistukea ja kotona annettavaa tukea. Digitukea
voidaan antaa yksildopastuksena, kursseilla, teemaluentoina, verkossa (chat, videot) ja etatukena
puhelimessa. Digitukea voi periaatteessa tarvita kuka tahansa jossain tilanteessa tai elamansa
vaiheessa. Digituki voi kasittaa eri tasoja aina itsepalvelusta ja palveluun ohjauksesta varsinaisiin
opastuksiin ja koulutuksiin, yksilollisesti tai ryhmana.

Tassa dokumentissa keskitytdan niihin digituen muotoihin, joita Helsinki tarjoaa omissa
toimipisteissdan ja verkossa, joko omana tyéna tai yhteistydkumppaneiden tuottamana.

Digitaidot yhdenvertaisuuden edellytyksena

Helsingin kaupunki sitoutuu osallisuuden ja yhdenvertaisuuden periaatteisiin. Kaupunginhallituksen
vuonna 2017 hyvaksyma osallisuus- ja vuorovaikutusmalli edellyttaa, etté kaikki asukkaat voivat
tasa-vertaisesti osallistua kaupungin paatéksentekoon ja palveluiden kehittamiseen. Syksylla 2019
valmistuva palveluiden yhdenvertaisuussuunnitelma edellyttaa niin ikdan, ettd kaupunkilaisilla on
yhdenvertaiset mahdollisuudet kayttaa kaupungin palveluita, myos sahkaisia, riippumatta iasta,
sukupuolesta, kielestd, uskonnosta tai etnisesta taustasta.

Gigantti-tavarataloketjun teettdma Teknologiatutkimus 2019 kiinnitti huomion siihen, ettéd samalla
kun digitalisaatio helpottaa elamaa ja arkea, digitalisaation ’'kyydistd putoaminen’ voi johtaa
palveluiden ja yhteiskunnan ulottumattomiin putoamiseen. Tutkimuksessa tunnistettiin kolme kuilua
teknologiaa sujuvasti kayttavien ja siita ulos pudonneiden valilla. Kielikuilu eli vaikeus ymmartaa
uusia teknologisia termeja, ikdkuilu eli ikdantyneilld vahiten tietoa teknologiasta seka heikoin paasy
teknologian pariin seka sukupolvikuilu eli erot sukupolvien asenteissa ja taidoissa. Yli 55-vuotiaista
46 prosenttia koki teknologian kehittyvan niin nopeasti, ettd perassa pysyminen on vaikeaa. 77
prosenttia oli sita mielta, etta kehityksen tahdissa pysyminen on nyt vaikeampaa kuin viisi vuotta
sitten.

Tietoliikennekonserni DNA:n vuonna 2019 teettamassa tutkimuksessa yhdenvertaisuus ol
sidoksissa laitteiden omistamiseen, fyysisiin rajoitteisiin ja osaamiseen seka oppimisen
mahdollisuuteen. Vaikka suurin osa koki sdhkoiset palvelut kuten pankki- ja matkapalvelut elamaa
helpottavana, vanhemmilla ikaluokilla tama kokemus oli selvasti vahaisempi. Suurin osa
vastaajista koki oman digitaalisen osallisuutensa hyvaksi, mutta noin 40 prosentilla 16ytyy
[&hipiirista joku, joka on jaanyt joko yhteiskunnallisten tai sosiaalisten palvelujen ulkopuolelle.

Digitaitoja tarvitaan yha useammin myos tydelamassa. Elinkeinoelaman Keskusliiton yrityskyselyn
tulokset digitalouden osaamistarpeista 2019 nayttivat etta digitalisaatio on luonut uusia
osaamistarpeita lahes kaikkien yritysten liiketoimintaan. Yrityksista 72 prosenttia koki, etta
henkiloston digiosaamisessa on liiketoimintaa vaikeuttavia puutteita.

Digituen tarve

Digituen tarpeesta Helsingissa ei ole saatavissa tarkkaa tutkittua tietoa. Saatavilla on Iahinna
kansainvalisia ja kansallisia tutkimuksia, joista voi tehda paatelmia.

Tilastokeskuksen vuoden 2018 vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd -tutkimuksen mukaan
internetia kaytti 16 - 89-vuotiaista suomalaisista 89 prosenttia ja 76 prosenttia monta kertaa
paivassa. Yleisimmin eli 75 prosenttia vaestosta kayttaa internetid matkapuhelimella. Tutkimuksen
mukaan alle 55-vuotiaiden ikaryhmissa lahes kaikki kayttavat internetia. 65—74-vuotiaistakin netti
oli kaytdssa 78 prosentilla ja 75—89-vuotiaista 40 prosentilla. I1akkdammista eli 75—89-vuotiaista
vuotiasta yli puolet ei ole koskaan kayttanyt internetia, kymmenen vuotta nuoremmissa 65-74-
vuotiaissa internetia kayttamattomien osuus oli noin 20 prosenttia.
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Kansainvalisissa selvityksissa arvioidaan yleisesti kansalaisten digitaitojen tasoa. Suomi nousi
karkeen Digital Economy and Society Index 2019 (DESI) -digitalisaatiovertailussa, jossa verrataan
EU-maiden edistymista digitalisaation hyodyntamisessa 13 indikaattorin avulla. Tutkimuksen
mukaan 40 prosenttia 16-74-vuotiaista kansalaisista omaa kehittyneet digitaidot, ja lisaksi noin 38
prosentilla on vahintaan digitaaliset perustaidot. Taman tilaston perusteella selkea digituen tarve
olisi noin 22 prosentilla tutkituista 16 — 74 —vuotiaista suomalaisista. Vuonna 2017 tehdyn
Eurostatin tutkimuksen mukaan 16-74-vuotiaista suomalaisista viidelld prosentilla ei ole digitaitoja
lainkaan ja tdman lisaksi 20 prosentilla taidot ovat alhaisella tasolla.

Edella mainittujen tilastojen valossa Helsingissd on kymmenia tuhansia digitukea tarvitsevia
asukkaita. Helsingin kaupungin neuvontapalveluiden tyontekijdéiden kokemuksen mukaan digituen
tarve ei ole viime vuosina vahentynyt, vaikka nain usein kuvitellaan. Asiakaspalvelijoiden tyo
sisaltaa nykyisin paljon kansalaisten opastamista sdhkdisten palveluiden kayttamisessa.

Digituen tarve painottuu idkkaisiin, mutta tarvetta on myos monilla muilla ryhmilla. Tallaisia ovat
esimerkiksi maahanmuuttajataustaiset, jotka tarvitsevat erityista, heidan tarpeistaan nousevaa
digitukea, seka tyottomat tydnhakijat, joiden digitaitoja Helsinki pyrkii vahvistamaan mm.
kehittdmalla uutta tyéttdmille tydnhakijoille suunnattua tyénhaun digituen toimintamallia (Digirasti-
hanke). Vaikka nuorilla on keskimaarin mobiili- ja digitaalinen maailma hallussaan sosiaalisen
median ja pelien kautta, on kokemusta siita, ettd viranomaisen sahkaoisten palveluiden kaytto —
esimerkiksi lomakkeiden taytto - saattaa osoittautua heille vaikeaksi.

Missa ja miten digitukea annetaan?

Digitukea tarjoavat Helsingissa kaupungin eri toimipisteet, joista keskeisia ovat kirjastot,
palvelukeskukset, asukastalot, tydvaenopisto ja nuorisotalot. Lisaksi eri toimialojen
asiakaspalvelupisteet, Helsinki-info ja International House Helsinki auttavat kansalaisia
digiasioinnissa. Digineuvontaa voi talla hetkella saada Helsingissa yli 150 palvelupisteessa.
Digituen antajina toimivat joko kaupungin omat tyontekijat ja tai yhteistydkumppanit kuten
ikaihmisten tietekniikkayhdistys Enter ry ja Helsinki Missio.

Tiedot annettavan digituen maarasta eri toimipisteissa eivat ole taysin vertailukelpoisia, koska
kukin taho toistaiseksi keraa opastustietoa omilla kriteereillaan.

Vuonna 2018 kaupungin 15:ssa sosiaali- ja terveystoimialan palvelukeskuksessa pidettiin 3800
opastuskertaa, ja kulttuuri- ja vapaa-ajan toimialan 37 kirjastossa annettiin henkilokohtaista
digineuvontaa yhteensa 180 907 kertaa. Kirjastoissa opastajina toimivat kirjaston oma
henkildkunta, datanomiopiskelijat (digitalkkarit) ja yhteistydkumppaneiden, kuten Enter ry:n
vertaisopastajat, ajanvarauksella ja ilman. Ryhmamuotoista mediakasvatus- ja laiteopastusta
jarjestettiin kirjastoissa 248 tilaisuutta, joihin osallistui 3326 henkilda. Osa palvelukeskusten ja
kirjastojen opastuksista on Enter ry:n toteuttamia. Digitukea saa myds kulttuuri- ja vapaa-ajan
toimialan nuorisotoimen yllapitdmassa 80:ssa nuorisotilassa.

Seitsemassa kaupungin yllapitdmassa asukastalossa yksi tai useampi palkkatuetussa
tydsuhteessa oleva it-tukihenkild tarjoaa digineuvontaa ilman ajanvarausta. Lisaksi Maunula-Seura
ry:n asukastilassa Maunulan Mediapajassa on yksi asukastalotyon tyollistama it-tukihenkild.
Digineuvontaa tarvitsevia asiakkaita kay noin 50 - 60 henkea kuukaudessa per asukastalo, eli
yhteensa asukastalojen it-tukihenkil6t neuvovat noin 400 asiakasta kuukaudessa.

Helsingissa digitukea antavat sadat kaupungin omat tyontekijat osana omaa tyotaan. Esimerkiksi
kaikkien kirjastoissa asiakaspalvelussa tydskentelevien tydnkuvaan kuuluu digineuvonta. Enter
ry:n vapaaehtoisia toimii kaupungin palvelupisteissd maarattyina aikoina yhteensa noin 180. Enter
ry opasti vuonna 2018 Helsingissa 36:ssa eri toimipaikassa. Kevaan 2019 aikana enterilaiset
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opastivat yhteensa noin 2500 kertaa. Kirjastoissa toimii myds joitakin tyévaenopiston
vertaisopastajia.

Helsinki-info eli kaupungin yleisneuvonta palvelee asiakkaitaan seka kasvokkain etta sahkoisesti.
Kasvokkain neuvontaa saa keskustakirjasto Oodin ja International House Helsingin (IHH) —
palvelupisteissa. Digitaalisia Helsinki-infon palvelukanavia ovat puhelin ja chat. Digitaalisuuteen ja
digitukeen liittyvat kysymykset ovat Helsinki-infossa viime vuosina lisdantyneet jatkuvasti, mika on
vakiinnuttanut digituen osaksi Helsinki-infon palveluneuvojien tyota.

Suomenkielisella tydvaenopistolla on laajan kurssitarjonnan liséksi useita avoimia tiloja seka
maksuttomia mahdollisuuksia itsenaiseen ja tuettuun opiskeluun. Suurin osa digituesta toteutetaan
ajanvarauksella henkilokohtaisena opastuksena ja maksutta. Tarjolla on my6s erityisesti senioreille
suunnattua neuvontaa ja vertaisopastusta. Henkilékohtaista digitukea voi saada suomen kielen
lisdksi arabiaksi, englanniksi ja venajaksi. Tydvaenopiston avoimissa oppimiskeskuksissa on
asiakkaiden kayttoon tarjolla tietokoneita, skannereita ja tulostimia. Naiden laitteiden kayttoon voi
varata opastuksen. Joidenkin kurssien jatkoksi on mahdollisuus osallistua ohjattuun harjoitteluun.
Kurssien jalkeen tai rinnalla toteutettavia tyopajoja on jarjestetty mm. valokuvaukseen, animointiin
ja videoeditointiin liittyen. Maunulatalon Mediaverstaalla voi harjoitella musiikkitapahtumien
taltioimista. Kannettavan ja mobiililaitteen neuvontaa on tarjolla ajanvarauksella Oulunkylatalossa
it-opettajan henkildkohtaisella tuella seké vertaisopastuksena Malmitalon ja Stoan kirjastoissa.
Myo6s Enter ry:n vapaaehtoiset vertaisopastajat toteuttavat henkildkohtaista matkapuhelinten
opastusta Opistotalon kirjastossa Kalliossa.

Ruotsinkielinen tyévaenopisto Arbis tarjoaa myds opastusta tietotekniikkataidoissa, kuten
peruskursseja, syventavia kursseja seka senioreille suunnattuja kursseja. Digitukea voi saada
muun muassa asiakasneuvonnassa, teemaryhmissa seka tydpajoissa.

Kasvokkain annettavan tuen ohella digiongelmiin voi hakea apua verkosta. Digineuvonta.hel.fi-
sivuston kautta 16ytyy tietoa koulutuksista, kursseista ja digineuvontapisteista, seka linkkeja
hyodyllisiin opetusvideoihin ja muihin sisaltdihin, joita voi itsekseen opiskella.

Vuonna 2016 osallisuus ja neuvontayksikdssa tehdyssa selvityksessa Digiosaamisen
vahvistaminen Helsingisséa arvioitiin, ettad vuosittain Helsingin kaupungin digituen piirissa annetaan
noin 100 000 neuvontakertaa. Nykyisin arvioidaan tdman maaran olevan selvasti suurempi, mutta
tarkkoja lukuja ei ole saatavilla.

Missa asioissa digitukea annetaan?

Digituen asiakkaiden tarpeet vaihtelevat suuresti ja muuttuvat joskus nopeastikin. Osin tuen sisaltd
riippuu myoés digiopastajan omista taidoista. Siksi onkin tarkeaa, etta kaikki neuvojat osaavat
vahintaan ohjata asiakkaan eteenpain.

Vuonna 2018 liki puolet ENTER ry:n tekemista opastuksista tapahtui alypuhelimilla. Noin
neljasosa toteutui kannettavilla tietokoneilla ja vastaava maara tableteilla. Alypuhelimien kayttéa
opastettaessa suurin osa kysymyksista liittyi laitteen hallintaan ja perusasetuksiin. Sovellusten
asentaminen, paivitykset ja sahkopostin kaytto olivat myos yleisia neuvonnan aiheita naissa ns.
kannykkaopastuksissa. Tietokoneilla tapahtunut opastus liittyi useimmiten sahkdpostin kayttéén,
mutta my0s laitteen perushallintaan, internetselainten kayttodn ja kuvien siirtoon. Erilaiset
tunnistamisratkaisut ovat myos nousseet aiheeksi, joissa asiakkaat tarvitsevat tukea.

Sosiaali- ja terveysviraston yllapitdmissa asukastaloissa asiakkaita tuetaan asiakastietokoneiden
kaytdssa, mutta moni tulee neuvontaan hakemaan apua myds oman tabletin tai puhelimen
kayttoon. Tyypillisimmin apua tarvitaan laitteiden peruskaytdssa, kopioinnissa, skannaamisessa,
tulostamisessa, sdhkopostin kaytdssa ja sahkdisessa asioinnissa, mutta myds muissa asioissa
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kuten varmuuskopioimisessa ja ohjelmien asentamisessa. Asiakkaiden tarpeet ovat hyvin
vaihtelevia, asia voi hoitua nopeastikin, mutta joskus neuvonnassa voi menna tunteja.

Laitteet Kéynnin tarkoitus

= Asiakaskone = Puhelin = Omalaite = Muu = Peruskdytté = Tulostus = Pdivitys = Muu

Kuva 1. Pihlajaméen ldhibaseman digituessa kéytetyt laitteet ja kdynnin tarkoitus alkuvuonna
2019.

Digituessa huomataan myas, jos jokin palvelu on kaytettavyydeltaan tai saavutettavuudeltaan
huono. Laheskaan kaikki julkisetkaan verkkopalvelut eivat viela taytd WCAG-standardin mukaisia
saavutettavuusvaatimuksia. Saavutettavat ja kayttajatestatut digipalvelut vahentavat
digineuvonnan tarvetta. Digineuvojien kokemuksia palveluiden kaytossa kohdatuista ongelmista
voisi varmasti hyddyntaa nykyista tehokkaammin.

Enter ry:n tekemassa kyselyssa digituki jakautui vuonna 2018 laitteiden osalta paaasiassa

alypuhelimen, kannettavan tietokoneen ja tabletin kesken. Alypuhelinten osuus on kasvanut viime
vuosina eniten.

Opastetut laitteet 2018

" _ * Laitteiden osuus
® Alypuhelin kaikista opastuksista

@ Kannettava
tietokone * Alypuhelinten osuus
e Tabletti on kasvanut

merkittdavasti
* v. 2018 44%
* v. 2017 34%
*v. 2016 27%

® Peruspuhelin

® Opastuspaikan
laite

Kuva 2. Enter ry:n opastamat laitteet 2018.
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Digineuvontatapaamisissa opastusaiheet vaihtelivat hieman kannettavan tietokoneen ja
alypuhelimen kesken.

Opastusaiheet - Alypuhelimet

55 Kdnnykka-
opastuksia
yhteensd 132 kpl

Laitteen perushallinta
Laitteen asetukset
Kuvien siirto
Paivitykset

Sovelluksen lataaminen
SeniEosl Pikaviestinta:

Pikaviestinta*, mika

Internetyhteydet 1 WhatSApp
Nettiselailu, tiedonhaku
Sosiaalinen media*, mika Some:
Tilit ja tunnukset 1 F k
4 . . L aceboo
2.YouTube

Kuva 3. Enter ry:n opastusaiheet élypuhelimille vuonna 2018.

Opastusaiheet - Tietokoneet

Séhkoposti 29
Laitteen perushallinta Tietokone-
eyt sile opastuksia
Paivitykset i
Internetselaimet yhteensa
Tietoturva / 82 kpl
Pilvipalvelut
Ohjelman lataaminen Sahkodinen
Internetyhteydet asiointi: vain
Laitteen asetukset 5
muutamia

o 10 20 30

Kuva 4. Enter ry:n opastusaiheet tietokoneille.

Koordinaatio ja opastajien koulutus

Jotta kaupunkilaisille voi tarjota oikeanlaista ja oikein kohdennettua digitukea, pitda tukea antavilla
digiopastaijilla olla riittavat tiedot ja taidot, yhteiset pelisaannét ja mahdollisuus kayttada kaupungin
tiloja ja asiakaslaitteita joustavasti. Kaupungin yhteistyoelin, jossa digituen jarjestdmiseen liittyvia
kaytannoén kysymyksia kasitellaan, on loppuvuodesta 2016 ollut nimeltdan Digiosaamisen
vahvistamisen projektiryhma.
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Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhman paatehtavana on koordinoida ja kehittaa Helsingin
kaupungin digituen antamisen kaytantdja ja ohjeistuksia, tilojen kayttda seka tukea digiopastajien
ty6td mm. koulutusten ja digitukea antavien suljetun verkkofoorumin avulla. Kaytanndssa suuri
merkitys on jo silla, ettd kaupungin eri digitukitoimijat ja yhteistydbkumppanit saavat tietoa eri
palvelualueiden kaytannoista ja kehittdmishankkeista.

Ryhmaa vetaad kaupunginkanslian viestintdosaston osallisuus- ja neuvontayksikkd, ja siihen kuului
vuoden 2019 syyskuussa 22 jasenta. Projektiryhmassa on kaupunginkanslian, kirjaston,
tydvaenopiston, asukastalojen, palvelukeskusten, nuorisotoimen seka Helsingin vanhusneuvoston
edustus. Jarjestojasenina ovat ENTER ry ja Helsinki Missio. Liséksi ryhmassa ovat mukana
digituen asiantuntijakonsultit Kaapelin Mediakeskuksesta, sekd Uudenmaan digituen
pilottihankkeen edustaja. Ryhma kokoontuu nelja - viisi kertaa vuodessa, minka liséksi erilaiset
projektit (esimerkiksi WLAN -ryhma) pitavat tarvittaessa omia suunnittelukokouksiaan. Ryhmassa
kuullaan saannollisesti vierailijoina erityyppisten digitukihankkeiden edustajia. Ryhma seuraa
digineuvojien koulutuksen ja viestinnan toteutusta ja keskustelee aiheeseen liittyvista yhteisista
kysymyksista.

o

Kuva 5. Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhmén kokous 27.8.2019.

Kaupunki kilpailutti alkuvuonna 2019 digiosaamisen vahvistamisen konsultointitydn, joka sisalsi
digineuvojien koulutuskokonaisuuden toteutuksen, digituen sisalldllisen kehittdmisen ja viestinnan,
seka digituen koordinaatiotyon tukemisen. Kaapelin Mediakeskus voitti kilpailutuksen, ja jatkaa
nain tyota, josta silla on useiden vuosien kokemus.

Talla hetkelld kaupungin digineuvojien verkostossa on noin 280 henkilda. Naistd 180 on Enter ry:n
kouluttamia vapaaehtoisia, joista 95 on helsinkilaisia.

Digineuvojille suunnattuja suuria koulutustilaisuuksia jarjestetdan kahdesti vuodessa, ja niissa on
yleensa yli sata osallistujaa. Nama usein valtuustosalissa jarjestetyt koulutustilaisuudet videoidaan
jajulkaistaan verkossa Helsinki-kanavalla. Lisaksi 5-6 vk valein jarjestetdan verkostotapaamisia,
jossa digineuvojia koulutetaan mm. ajankohtaisia sahkdisia palveluja koskevissa kysymyksissa.
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Vapaaehtoiset ja kaupungin omat digineuvojat pitavat yhteytta ja saavat vertaistukea virtuaalisessa
Workplace-tyétilassa. Tassa extranet-tyotilassa digineuvojat voivat esittaa tyétaan koskevia
kysymyksia ja saada niihin myos vastauksia. TyGtilassa jaetaan myos runsaasti erilaista
koulutusmateriaalia. Alustalla oli vuoden 2019 alussa 194 kayttajaa. Tydtilaa kaytetaan myds
digineuvoijille suunnattuun ja digineuvojien keskinaiseen viestintaan.

Tarvetta on myos vaihtaa kokemuksia kansallisesti. Helsinki toimi syksylla 2018 isantana
ensimmaisilla valtakunnallisilla digituen jarjestajien neuvottelupaivilla. Paivat jarjestettiin
yhteistydssa Vaestorekisterikeskuksen (VRK) digituen, Vanhustyon keskusliiton ja Enter ry:n
kanssa. Paivat koettiin erittain tarpeellisiksi ja niita jarjestetdan jatkossa VRK:n digituen johdolla
vuosittain eri kaupungeissa. Syksylla 2019 isantana toimi Tampereen kaupunki.

Viestinta

Helsingissa annettavat digitukipalvelut asiakas 16ytada paakaupunkiseudun palvelukartasta
(palvelukartta.hel .fi) hakusanalla "digineuvonta”. Palvelukartalta voi hakea erilaisia
digitukipalveluita, kuten kursseja ja henkilbopastusta. Hakutuloksena esitetaan toimipisteet, joissa
kyseista palvelua tarjotaan. Samalla kayttaja saa ohjeet siita, kuinka paikalle paasee julkisin
likenneyhteyksin, ja myos siita onko paikka esteeton. Nuorisotaloja ei viela 10ydy talla hakusanalla,
mutta my0s niissa tyontekijat opastavat digiasioissa.

Digitukipalvelut I0ytyvat myods sita varten rakennetulta verkkosivulta digineuvonta.hel.fi. Sivustolta
I6ytyy myds runsaasti eri toimijoiden digitukeen liittyvaa materiaalia ja opintosisaltdja kuten digituen
huoneentaulu, flaijerit ja WLAN-opasteet. Myds Helsinki-kanavalle (helsinkikanava.fi) on koottu
runsaasti digitukeen liittyvia luentoja ja materiaalia. Kanavalla on oma sarja "Digipalvelut tutuiksi”,
joka sisaltda kymmenia opetusvideoita teemoina muun muassa tydnhakijoiden digitaidot,
huijausviestit, netin tietoturva, verkossa ostaminen ja mobiilimaksaminen.

Helsingin kaupungin toimipisteissa tarjottavasta digituesta saa tietoa my6s kaupungin joka
talouteen jaettavasta Helsinki-lehdesta, Helsingin Sanomien Minne menna -palstalta seka
sosiaalisen median kanavilta. Printtiviestintd on monille digituen tarvitsijoille edelleen tarkea, ellei
tarkein kanava saada tietoa tarjolla olevasta digituesta.

My®ds kirjastot, palvelukeskukset, asukastalot, tydvaenopisto seka nuorisotalot viestivat omasta
digituestaan kaupunkilaisille.

Helsingin kaupungin digitukipalvelun kuvaus

Digituen palvelutasot

Helsingissa tunnistetaan kaupunkilaisten erilaiset digituen tarpeet, ja niihin pyritdan
vastaamaan sen mukaisesti. Digituen erilaisia palvelutasoja voi tarkastella Helsingin kaupungin
asiakaspalvelumallin

(digi.hel.fi/asiakaspalvelumalli) mukaisella tasoluokittelulla:

0. Itsepalvelu
Kaupunki tarjoaa toimivat ohjeet ja oppimisaineistot sahkdisten palveluiden kayttoon.
Asiakas etsii verkosta itse tietoa ja apua kohtaamaansa ongelmaan.

1. Palveluun ohjaus
Asiakas ottaa yhteytta kaupungin asiakaspalveluun tai asiantuntijaan eri kanavien kautta.
Toimialojen asiakaspalvelut sekd Helsinki-info antavat ensi kaden tietoa seka tarvittaessa
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ohjaavat asiakkaan digituen asiantuntijaneuvonnan pariin. Kuka tahansa kaupungin
tydntekija osaa myds neuvoa asiakkaan tarvittaessa digituen palveluiden aareen.

2. Digituen asiantuntijaneuvonta
Digituen asiantuntijat — kaupungin henkildkunta ja koulutetut vapaaehtoiset
palvelukeskuksissa, kirjastoissa, asukastaloilla, tydvaenopistoissa ja nuorisotaloilla -
auttavat asiakasta jokapaivaisten digipulmien ratkaisussa.

3. Yksilollinen digituki
Asiakas tarvitsee henkilokohtaista digitukea asiointiin tai oman yksil6llisen tarpeensa
hoitamiseen. Eri toimialojen asiantuntijat neuvovat sahkdisten palveluiden kaytossa.

Naista ainakin palveluun ohjauksen tulisi kuulua kaupungin tydntekijdiden tydnkuvaan. Muut tasot
tarvitsevat koulutetun digineuvojan — kaupungin tyontekijan tai vapaaehtoisen — tyota.

\
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e 2 Digituen asiantuntijaneuvonta
0 Itsepalvelu
1 Palveluun ohjaus e iR
! 3  Yksiléllinen digituki
Kaupunki tarjoaa ohjeet Asiakas ottaa yhteyttd Kaupungin toimipisteiden Asiakas tarvitsee henkilékohtaista
ja opastusaineistot kaupungin asiakaspalveluun henkilokunta ja koulutetut digitukea asiointiin tai oman yksilSllisen
séhkdisten palveluiden eri kanavien kautta. Hén saa vapaaehtoiset eri toimipisteissé tarpeensa ratkaisemiseen. Eri
kayttéon. Asiakas 16ytaa ensi kaden tietoa seka auttavat asiakasta jokapdivéis- toimialojen tai palveluiden asiantuntijat
itse verkosta avun tarvittaessa ohjauksen ten digipulmien ratkaisussa. neuvovat sdhkdisten palveluiden
kohtaamaansa digituen asiantuntijaneu- kaytdssa.
ongelmaan. vonnan pariin.
[l Sahksisten palveluiden Kaikki kaupungin Digineuvontaa kaupungin Kaupungin tyontekijat ja yhteistyd-
=8 toteuttajat, ohje- ja tydnte kijét, jotka kohtaavat toimipisteissa antavat tyntekijat, kumppaneiden digiopastajat.
] opastusaineistojen tydsséén kaupunkilaisia. vapaaehtoiset ja yhteistyokump-
it tuottajat. panit.

Lahtokohdat

Kuva 6. Helsingin kaupungin digituen palvelutasot.

Digituen toimintamalli
Helsingin kaupungin digitukitoiminnan organisointi ja rakenne koostuvat eri osista:
¢ Kaupunki tarjoaa fyysiset digitukipaikat omissa toimipisteissaan. Kaupunkilaisia

opastetaan kirjastoissa, palvelukeskuksissa, asukastaloilla, nuorisotaloilla, tydvaenopistoilla
seka kaupungin toimialueiden neuvontapisteissa, verkossa tai puhelimitse. Kaupunki takaa
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opastajille toimintaedellytykset naissa paikoissa.

Taman edellytyksena ja tukena on digineuvojille suunnatut koulutukset ja muu ohjaus.
Jalkimmainen toteutuu myos verkossa digineuvojien oman extranet-tydryhmaohjelmiston
kautta (Workplace), jossa voi esittaa kysymyksia sekd saada opastustoimintaan
vertaistukea. Tata osaa kaytannossa toteuttaa Helsingin kaupungin digituen konsulttina
toimiva Kaapelin Mediakeskus Oy ja sen asiantuntijat.

Kaytannon toiminnan taustalla on Helsingin kaupungin digituen koordinointi, jota edustaa
aiemmin kuvattu Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhma. Se vastaa kaupunkitasolla
Helsingin digituen kehittdmisesta ja yhteisesti sovittavista linjauksista. Kaupunginkanslian
viestintdosaston tydntekijat toimivat projektirynman puheenjohtajana ja sihteerina.
Viestintdosasto vastaa digituen konsulttityén kustannuksista ja toimii laheisessa
yhteistydssa konsulttien kanssa.

Helsingin kaupungin digituen yhteistyokumppaneina toimivat alan jarjestét kuten Enter ry,

HelsinkiMissio seka Vanhustydn Keskusliitto, pankit, yritykset, YLE seka digituen
valtakunnallinen (VRK) ja maakunnallinen verkosto.

Asukastalot

+ Palvelukeskukset

Kirjastot KOORDINOINTI
Tybvaenopistot Digiosaamisen vahvistamisen +
Nuorisotalot DIGITUKIPAIKAT projektiryhma

Yleisneuvontapisteet
Chat ja puhelinneuvonta
+ Helsinkikanava.fi

+ Digineuvonta.hel.fi HELSINGIN KAUPUNGIN
DIGITUKI )
Pankit
Yritykset +
HelsinkiMissio e
DIGINEUVOJIEN KOULUTUS YHTEISTYOKUMPPANIT Jarjestst - Cnerry
+ ja muu tukitoiminta VTKL

Digituen valtakunnallinen ja
maakunnallinen verkosto

Muut

Kuva 7. Helsingin kaupungin digituen rakenne.

Toimenpide-ehdotukset

Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhma on koonnut kaupungin digitukipalvelun konseptityon
aikana syntyneista toimenpide-ehdotuksista seitseman aihepiirin kokonaisuuden. Toimenpide-
ehdotuksia voi lukea pitkaaikaiseen kokemukseen perustuvina ndkemyksina siita, miten
helsinkildisten digiosaamista voisi kehittda ja mika on kaupungin ja sen eri organisaatioiden osuus
tassa kehittamisessa.

1.

Tutkimus

Kaupunki tarvitsee jalostettua tietoa ja paikallisia tutkimuksia siitd, mika on digituen todellinen tarve
Helsingissa, millaisia eri kohderyhmia digituen tarvitsijat muodostavat.

Helsingin kaupungin toimialat ja keskushallinto toteuttavat kyselytutkimuksia
kaupunkilaisille kutsumalla yhteistyéhon oppilaitoksia, tutkimusorganisaatioita ja muita
yhteistydkumppaneita, joilla on intressit selvittaa digituen kaytannon tarpeita. Oppilaitoksille
tarjotaan opinnaytetdiden aiheeksi tutkimuksia aihepiirista.
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e Helsingin kaupungin toimialat kayttavat entista enemman hyvaksi kaupungin eri toimialojen
asiakaspalvelijoiden ja tydntekijoiden kokemuksia ja tietoa digituen tarpeista kohdennetuilla
kyselyilla tai muilla soveltuvilla tavoilla. Esimerkiksi kotihoidossa tyoskentelevilla lienee
tietoa kotona annettavan digituen tarpeesta, samaten nuorisotalojen tydntekijat tuntevat
parhaiten nuorten digituen tarpeet.

o Toteutetaan digineuvoijille pysyva mahdollisuus raportoida digitukitilanteiden sisalldista
esimerkiksi digineuvojien extranetissa. Nain saadaan lahes reaaliaikaista tietoa digituen
tarpeessa esiintyvistd muutoksista.

o Toteutusvastuu: Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhma ja Kaapelin Mediakeskus.

2. Tyontekijoille paremmat digitukivalmiudet

Helsingin kaupungin digituen ensimmainen palvelutaso Palveluun ohjaus tarkoittaa sita, etta
jokainen kaupungin tydntekija on tietoinen kaupungin digitukipalveluista ja osaa tarvittaessa ohjata
kaupunkilaisen digituen piiriin. Kaupunki tarvitsee myos tietoa siita, miten kaupungin tydntekijat
kokevat digineuvonnan liittyen omaan tyohonsa ja millaista tukea he mahdollista kaipaavat. Osalle
tyéntekijoista tarjotaan mahdollisuus kouluttautua digineuvojaksi osana omaa tyénkuvaa.

o Kaupunginkanslia selvittaa, miten erilaiset digituen muodot jo koskettavat eri tehtavissa
toimivia kaupungin tyontekijoita.

o Huolehditaan siita, etta tyontekijoillda on kaytdssaan selkeat ja helposti I0ydettavat ohjeet
siitd, miten kaupunkilainen |6ytaa tarvitsemansa digituen. Digiosaamisen vahvistamisen
projektiryhma kirjaa taman palvelumanuaalin tuottamisen toimintasuunnitelmaansa.

o Tutkitaan mahdollisuudet lisata digitukiopastuksen koulutuskokonaisuus kaupungin
koulutustarjontaan ja toimialojen kaytdssa oleviin "asiakaspalvelun ajokortteihin”.

e Toteutusvastuu: Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhma ottaa tehtavan
toimintasuunnitelmaansa.

3. Digineuvojien koulutuksen kehittaminen

Digineuvojien koulutusta tule kehittda ennakoivasti niin, etta heiltéd vaadittavaa osaamista voidaan
ennakoida ja koulutusta suunnata oikein. Siksi digineuvojien kouluttajilla tulee olla ajantasaista
tietoa kaupungin uusista ja kehitteilld olevista sdhkoisista palveluista.

o Jarjestetdan digiosaamisen vahvistamisen projektiryhman avustuksella tilaisuuksia, joissa
kaupungin edustajat esittelevat opastaijille tarkeimmat uudet sahkdiset palvelut jo ennen
niiden kayttéonottoa.

¢ Osana koulutustaan digineuvojat voivat myds testata uusia sahkdisia palveluita ennen
niiden kayttéonottoa. Kaupungin séhkoisten palveluiden kehittajat parantavat
verkkopalveluiden kaytettavyytta ja ohjeistuksia hyddyntamalla digineuvojien tietoa ja
kokemuksia.

o Toteutusvastuu: Kaapelin Mediakeskus.

4. Digituen asiakaspalautteen hyodyntaminen

Helsingin kaupungin antamaa digitukea tulee arvioida ja kehittdad hyédyntamalla sen asiakkaiden
antamaa palautetta. Tama palaute tulee olemaan osa koko kaupunkiin rakennettavaa
asiakaskokemuksen strategiamittaria. Pilotointi toteutettiin loppuvuodesta 2019 osana
kaupunginkanslian tupa-tavoitetta.

o Tarjotaan digituen asiakkaille mahdollisuus antaa palautetta digitukitilanteesta
hyddyntamalla esimerkiksi pikapalautelaitteita ja -sovelluksia (k&nnykka, mobiililaite).
Yhdistetdan tama palaute kaupunkitasoisen asiakaskokemuksen mittaamiseen ja
kehittdmiseen ("digituen asiakaskokemus”).

¢ Kun palautetta on saatavilla, kaupungin eri toimialat voivat tarkastella digituen
asiakaspalautetta osana toimipisteiden ja palvelualueiden saamaa muuta
asiakaspalautetta.
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Toteutusvastuu: Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhma tekee selvityksen eri
toteuttamistavoista ja edistaa kokeiluja.

5. Eri ryhmien hyédyntaminen digipalveluiden kehittiamisessa

Kaupungin uudet sahkoiset palvelut ovat WCAG-direktiivin mukaisesti saavutettavia ja esteettomia,
ja viimeistaan vuoden 2020 syksylla myds vanhemmat digipalvelut on toteutettu vaatimuksia
vastaaviksi.

Digitukipalveluiden kehittajat hyodyntavat nykyista enemman mm. vanhus- ja
vammaisjarjestdjen asiantuntemusta ja toteuttavat kayttajatestauksia rakenteilla olevissa ja
korjattavissa digitukipalveluissa naiden ja muiden ryhmien edustajien seka ammattilaisten
kanssa.

Edella mainittu toimintatapa tulee ottaa erddksi ohjaavaksi periaatteeksi Helsingin
kaupungin digitalisaatio-ohjelman toteutuksessa.

Toteutusvastuu: Kaupunginkanslian osallisuus ja neuvonta -yksikko.

6. Viestinta

Asukkaiden nakdkulmasta on keskeista, etta he I6ytavat digituen kanavat ja annettavan
koulutuksen sisallot helposti. Myds kaupungin omat tydntekijat tarvitsevat selkeda viestintaa
digituen tarjonnasta voidakseen paremmin ohjata asiakkaitaan palvelun piiriin. Printtimedian rooli
on edelleen merkittava.

Digiosaamisen vahvistamisen projektiryhma huolehtii siita, etta digineuvonta.hel.fi- sivuston
sisaltdja kehitetaan ja yllapidetaan jatkossakin, ja viestii siita myos kaupungin omille
tyontekijoille.

Kehitetdan edelleen erityisesti sosiaalisen median digituen kanavia kuten Facebookia,
Twitteria ja Instagramia.

Hyddynnetaan hel.fi -sivuston uutisointia aiempaa paremmin.

Jokainen kaupungin neljasta toimialasta huolehtii siita, etta palvelukartan tiedot niiden
toimipisteissa tarjottavasta digituesta ovat ajantasaiset.

Kaupunki viestii digituesta jatkossakin my6s printtimedioissa, kuten Minne menna -palstoilla
seka kaupunkilaisille jaettavassa Helsinki -lehdessa.

Toteutusvastuu: Toimialojen digituki, kaupunginkanslian viestintdosasto, Digiosaamisen
vahvistamisen projektiryhma ja Kaapelin Mediakeskus.

7. Riittavat resurssit

Vaikka digitukea on Helsingissa annettu ja sen toimintatapoja linjattu jo parikymmenta vuotta,
digituen rahoittamis- ja koordinointivastuu ei ole ollut aina selkea. Tyd vaatii myos
henkiléresursseja ja asiantuntijaosaamista.

Varmistetaan digiosaamisen vahvistamisen jatkuvuus vahintaankin nykymuotoisena
toimialojen ja keskushallinnon toimintamaararahoissa.

Toimialat, liikelaitokset ja keskushallinto mahdollistavat tydntekijéidensa osallistuminen
digineuvojien koulutustilaisuuksiin ja tarjolla oleville kursseille.

Osoitetaan riittavat henkildresurssit seka kaupungin toimialoilla ettéd keskushallinnossa
digituen kehittamiseen ja projektiryhman tyohon osallistumiseen.

Toteutusvastuu: Toimialat ja kaupunginkanslia.
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YHTEISTYO

Enter ry, Kaapelin Mediakeskus,
Uudenmaan maakunta,
Vaestorekisterikeskus
Pankit, yritykset
KAUPUNGINKANSLIAN
PROJEKTIRYHMA KOORDINOI

Kuva 8. Helsingin kaupungin tybntekijét ja vapaaehtoiset digineuvojat luovat yhteistyésséa eri
tahojen kanssa kaupungin toimipaikoissa annettavan digituen ja sitd kautta maailman toimivimman
digiarjen.
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LITTEET

Liite 1: Digineuvonnan kehitys Helsingissa 1994 - 2019
Kirjakaapelista Kontupisteeseen ja Lasipalatsista Oodiin

Digineuvonnan tarve Helsingissa on kasvanut kasi kddessa internetin ja digitaalisten palveluiden
kehittymisen kanssa. Tekstipohjainen internet levisi Suomessa ensin yliopistoihin, mutta graafisten
kayttéliittymien yleistyminen 1990-luvun alkupuolella levitti internetin tarjoaman uuden maailman
kotien ja myds julkisen hallinnon kayttdon. Helsingin ensimmaiset internet-sivut avattiin 1995
osoitteessa www.hel.fi.

Alkuvaiheessa pyrittiin vastaamaan myos tietoteknisen infrastruktuurin puutteisiin: kaikilla ei ollut
tietokonetta tai nettiyhteyttd kotonaan. Siksi kaupungin toimitiloihin alettiin tuoda vapaasti
kaytettavia asiakastietokoneita. Naissa toimipisteissa annettiin yleensd myos tietokoneen kayton
opastusta, jos se vain oli mahdollista. Digineuvonnan uranuurtajiin Helsingissa kuuluu helmikuussa
1994 avattu “tietoasema” Kirjakaapeli, jonka tarkoituksena oli liittda fyysinen kirjasto internetin
“seinattdmaan kirjastoon”. Samalla avattiin yksi maailman ensimmaisista kirjastoille tarkoitetuista
World Wide Web -palveluista, joka mahdollisti graafisen ja visuaalisen internetin kaytdn hiirella
ilman tekstimuotoisia kaskyja. Vuonna 1995 ilmainen internet-yhteys oli tarjolla kuudessa Helsingin
kirjastossa. Kaupunginkirjasto oli kaiken kaikkiaan pioneeri Helsingin digituen saralla, apua
digiongelmiin annettiin alusta lahtien kaikissa kaupungin kirjastoissa.

Helsingin Lasipalatsin kunnostus ja muuttaminen media- ja elokuvakeskukseksi vuonna 1998 oli
merkittdva askel tietotekniikan tuomiseksi lahelle inmisten arkea Helsingissa. Lasipalatsista
haluttiin muodostaa koko kansan kohtaamispaikka, joka jalkautti digitalisoituvaa
viestintdymparistéa kaupungin sydameen, osaksi asukkaiden arkea. Uudet viestintateknologiat
tuotiin Lasipalatsissa lahelle kaupunkilaisia. Lasipalatsi oli ensimmaisia paikkoja Helsingissa, jossa
kaupunkilaiset saattoivat yhdistda oman laitteensa langattomaan internetiin.

2000-luvun alussa edettiin tietoyhteiskuntahuumaa, ja Helsinkikin oli mukana monissa hankkeissa,
joissa pyrittiin nostamaan kaupunkilaisten tietoteknisia taitoja. Ydinkeskustan kohtaamispaikkojen
ohella tietokoneita, nettia ja digiopastusta pyrittiin viemaan myds lahelle ihmisten asuinpaikkoja
kaupunginosiin. Kaupunki oli mukana mm. Sitran rahoittamassa Oppivat seutukunnat -
hankkeessa, jossa mm. testattiin, kuinka tietoyhteiskuntataitoja voidaan kehittaa asukkaiden itse
pyorittdman toiminnan avulla. Kontulassa avattiin vuonna 2002 osana Euroopan Unionin Urban Il
hanketta kaupunkilaisten olohuone ja nettipiste Kontupiste. Kontupisteesta sai lainaksi kameroita ja
videokameroita, ja siella jarjestettiin opastusta ja kursseja. Kontupisteen kautta alueen asukkaat
saivat halutessaan myds oman kontu.la-domainin sahkopostiosoitteen seka tallennustilaa omille
tiedostoille. Kynnysta oppia uusista teknologioista madallettiin useilla erityishankkeilla ja
projekteilla kuten kotialbumikuvien digitoitiin ja tallentamiseen keskittynyt Albumit auki -arkisto seka
Galleria Kontupiste. Vuonna 2014 Kontupisteessa kirjattiin yli 51 000 kayntia. Myoés Mellunmaessa
(Mellupiste) ja lyhyen aikaa Kurkimaessa (Kurkipiste) toimi nettipalvelupiste.

Vuonna 2010 kaupungin silloisen Sosiaali- ja terveysviraston ltdisen Psykiatria- ja
paihdepalveluiden toimintaan kuulunut palvelupiste Symppis avattiin Kontupisteen kanssa
vierekkaisiin uusiin tiloihin, ns. Kontulataloon. Symppiksen sosiaali- ja muut tydntekijat tarjosivat
tukea asiakkaille digipalveluiden kaytéssa asiakastietokoneilla. Vuonna 2016 Symppis ja
Kontupiste alkoivat toimia yhtena kokonaisuutena Sosiaali- ja terveystoimialalla kuitenkin niin, etta
Kontupisteen asiakkaina saivat olla kaiken ikaiset, Symppiksen ikdrajan ollessa 18 vuotta paikan
paihdepalveluihin keskittyneen luonteen vuoksi.

Vuonna 2005 aloitti toimintansa kaupunginkirjaston hallinnoima kohtaamispaikka@lasipalatsi,
jonka tehtavana oli opastaa asiakkaita sahkoisessa asioinnissa, digi-tv:n ja mobiililaitteiden
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kaytdssa. Enter ry:n vapaaehtoiset alkoivat opastaa senioreita Lasipalatsissa saman vuoden

kesalla. Kirjasto tarjosi tyotilan ja laitteet ja Enter ry:n kouluttamat vapaaehtoiset digineuvojat

antoivat kaupunkilaisille kolmena paivana viikossa digitukea. Toiminta laajeni ja kehittyi 2010-
luvulla leviten kirjastojen lisaksi myos asukastaloihin, palvelukeskuksiin seka tydvaenopiston

toimitiloihin.

2010 —luvulla valtaosa helsinkildisista kaytti paivittain internetid ja suurella osalla oli kaytdssa myds
mobiili paatelaite. Digituen tarve ei nayta laantuvan, vaan pikemminkin painvastoin. Kun alkuun
opastettiin enemman tekniikkaa ja tietokoneen kaytdn perusteita, niin nykyisin neuvonnan sisalté
on siirtynyt mobiililaitteisiin seka asiointipalveluiden ja internetin sisaltdjen hyotykayttdéon seka
alylaitteiden kayttéon. Tulevaisuudessa opastustarve saattaa liittya esimerkiksi robotiikkaan,
esineiden internetiin tai uusiin teknologioihin, joita vield ei osata edes ennakoida. Digituen pitaa
pystya elamaan vahvasti ajassa ja myds uusiutumaan. Kirjastojen verstastoiminta ja
Kaapelitehtaan Vekotinverstas mahdollistavat jo nyt uusien teknologioiden kokeilemisen ja
ennakoivat uudenlaisia digituen tarpeita.

Vuoden 2016 aikana kaupungin digituen ohjausryhma organisoi WLAN —pilottihankkeen, missa
selvitettiin kaupungin maksuttoman ja langattoman verkon kayttéa Kampin palvelukeskuksessa
seka Itakeskuksen kirjastossa. Piloteissa opastettiin asiakkaita myos naiden langattomien
verkkojen hyodyntamiseen. Pilottikohteisiin tuotettiin langattoman verkon markkinointi — ja
opastusmateriaalit. Erityisesti palvelukeskuksen asiakkaat kaipasivat opastusta myo6s langattoman
verkon hyddyntamisessa.

Viimeisin sykays kaupunkilaisten digitalisaation arjessa oli paakirjasto Oodin valmistuminen
kevaalla 2018. Oodin koko toinen kerros tarjoaa mahdollisuuksia uusien teknologioiden
kokeilemiseen ammattilaistason valineilla. Kerroksessa on runsaasti vapaata ja varattavaa tyétilaa,
vinyylileikkuri, tarratulostin, laserleikkureita, 3D-jyrsimia ja -printtereita, kokoushuoneita seka
digineuvontapisteita. Myds Helsinki-info antaa digitukea Oodin ala-aulassa. Oodissa jarjestetaan
runsaasti erilaisia digitaalisuuteen liittyvia tapahtumia ja koulutustilaisuuksia.

Kenelle digituen jarjestaminen kuuluu?

Helsingin kaupungin digituen organisoiminen oli pitkdan Helsingin kulttuuriasiainkeskuksen seka
kaupungin omistaman Lasipalatsin Mediakeskuksen (nykyaan Kaapelin Mediakeskus Oy)
konsulttien tyon ja kehittamisen varassa. Vuonna 2008 silloisessa Talous- ja suunnittelukeskuksen
tietotekniikkaosastossa kaynnistettiin Tietotekniikkaa kaikille -niminen karkihanke, jonka
tavoitteena oli saada kasitys siitd, mika voisi olla kaupungin rooli kaupunkilaisten digitaitojen
kehittamisessa. Kevaalla 2009 teetettiin kyselytutkimus nettipisteista ja niiden varustuksesta, seka
teknisempi infrastruktuurikartoitus kaupungin asiakaspisteiden hyvin sekalaisten laitteiden tilasta.
Naiden selvitysten konkreettisena tuloksena kaupungin juuri avatulle palvelukartalle vietiin
ensimmaista kertaa tiedot asukkaille avoimista nettipisteista ja niissa saatavista palveluista.

Tietotekniikkaa kaikille -hankkeelle koottiin ohjausryhma, jossa olivat edustettuina kaupungin
virastoista sosiaalivirasto, tydvaenopistot, kulttuuriasiainkeskus, kaupunginkirjasto ja
nuorisoasiainkeskus. Digisyrjaytymisen estamisen nimissa vaihdettiin tietoja ja pohdittiin, mitka
olisivat oikeat tavat toimia. Kun kulttuurikeskus vetaytyi Kontupisteen yllapidosta vuonna 2009 otti
keskushallinnon tietotekniikkaosasto vastuulleen toiminnan koordinoinnin seka Kontupisteen
laitteiden ja toiminnan kustannukset sosiaaliviraston maksaessa tilan vuokrat. Samoihin aikoihin
kaynnistettiin nykymuotoisen IT-opastajien tukitoiminnan esivaihe konsulttityona. Tilanne
rahoituspaatoksineen arvioitiin taman jalkeen joka vuosi uudestaan, mika hankaloitti toiminnan
pitkdaikaista kehittamista.

Kaupungin sisalla keskusteltiin siita, kenelle digitukiasioiden kehittaminen oikeastaan kuuluisi. Asia
siirtyi toimintana ja lopulta my6s kustannuserana pois tietotekniikkaosastolta vuonna 2014
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perustettuun osallisuus ja neuvonta -yksikkéon. Siella erilliset nettipisteiden ja it-opastuksen
tukipaatokset yhdistettiin yleiseksi digiosaamisen vahvistamisen kokonaisuudeksi. Kontupisteen
yllapito ei saanut enaa korvamerkittya rahaa, vaan tuki kohdistui koko kaupungin kattavaan
digiopastuksen kehittamiseen tukemiseen ja digineuvojien kouluttamiseen. Vuonna 2016
osallisuus ja neuvontayksikdssa tehtiin kattava selvitys kaupungin digituen tilasta ja tarpeista, ja
sen seurauksena perustettiin samana vuonna Digiosaamisen vahvistamisen projektirynma, jonka
toiminta on sen jalkeen laajentunut ja monipuolistunut.

1998

1994

Lasipalatsin muuttaminen elokuva- ja
mediakeskukseksi. Lasipalatsista tulee
koko kansan kohtaamispaikka, joka tuo
uudet viestintateknologiat |ahelle
kaupunkilaisia.

2002

Kirjakaapeli avataan Kaapelitehtaalle.
Uuden kirjastomiljéén luomiseen
erikoistunut kaupunginkirjaston
toimipiste on maailman ensimmaéinen
kirjasto, jolla www-palvelin.

1999

Kontupiste avataan Kontulassa
joulukuussa 2002 kaupunkilaisten
olohuoneeksi ja nettipisteeksi.

2008

Maunulan mediapaja perustetaan
ehkaiserndan digisyrjdytymista
(mahdollisuus kayttaa tietokoneita,
kaytdn neuvonta).

2005

Tietotekniikkaa kaikille -hanke
kaynnistyy Helsingin kaupungin
tietotekniikkaosastolla.

2017

Kaupunginkirjaston
Kohtaamispaikka@Lasipalatsi avataan
opastamaan séhkdisessa asioinnissa,
digi-tv:n ja mobiililaitteiden kaytéssa.
ENTER ry:n vapaaehtoiset alkavat
opastaa senioreita Lasipalatsissa.

2016

Helsingin kaupunki ja Kaapelin
Mediakeskus Oy totuttavat ViM:n
AUTA-hankkeeseen kokeilun.
Digineuvonta.hel.fi -verkkosivu on
kolmella kielelld verkossa.

2018

Digineuvonnan palvelukuvaus
julkaistaan,

Tydryhméohjelmisto otettu kayttdén
digineuvojille (vapaaehtoiset, tydnteki-
jat).

Helsingin kaupunginkanslia alkaa
kutsua kokoon digiosaamisen
vahvistamisen projektiryhmaa.
Saanndlliset koulutus- ja verkosto-
tapaamiset kdynnistyvat digineuvojille.

KUVA 1. Helsingin kaupungin digituen kehittyminen vuosina 1994 — 2018.

Helsingin kaupungin digituen palvelukuvaus (2018)

Digituen jarjestamisen ensimmainen tiiviiksi esitykseksi muokattu kuvaus toteutettiin Helsingissa
vuonna 2018. Kaupunginkanslian osallisuus- ja neuvontayksikkd osallistui Euroopan Unionin
rahoittamaan kuutoskaupunkien 6Aika Avoin osallisuus ja asiakkuus -hankkeeseen, missa
tuotettiin yhtena osiona Helsingin kaupungin digineuvonnan palvelukuvaus. Palvelukuvaukseen
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koottiin digineuvonnan perussisaltdé seka kaupunkilaisen etta digineuvojan kannalta. Lahtokohtana
oli kaupunkistrategian ajatus, jonka mukaan Helsinki haluaa olla maailman toimivin ja paras
digitaalisuutta hydédyntava kaupunki.

Palvelukuvauksessa digineuvonta maariteltiin pika-avuksi palveluiden ja laitteiden kayttoon.
Lupaus oli myos, etta digineuvonta rohkaisee kokeilemaan itse. Palvelu on tarjolla kaikille, kota
tarvitsevat apua digiarjessa. Palvelukuvauksesta tuotettiin sahkdisen materiaalin ohella tiiviit
lehtiset, joita on helppo jakaa eri toimipisteissa.

Kaupunkilaiselle suunnatussa osiossa nostettiin esiin saavutettavuus ja saatavuus, seka vastattiin
tiiviisti eraisiin peruskysymyksiin:
o mitd digineuvonta on? (apua, opastusta, rohkaisua, yksil6llista kuuntelua)
o Kenelle digineuvonta on tarkoitettu (kaikille, jotka tarvitsevat apua sujuvan arjen
mahdollistamiseksi)
kuka neuvoo digiasioissa (kuvataan kaupungin eri toimijat ja yhteistydkumppanit)
¢ mitka ovat digineuvonnan periaatteet (tuodaan lahelle, helppous, matala kynnys, oppimisen
ja tekemisen tukeminen, maksuttomuus)

5 Saavutettavuus ja saatavuus

"Léydéan tiedon
minulle sopivasta
digineuvonnasta.

Saan apua ja rohkaisua
osata itse.”

Min3
kaupunkilainen
KUVA 2. Digineuvonnan palvelukuvaus — osa 3.

Digineuvojan nakdkulmassa palvelukuvauksessa korostuvat yhdessa tekeminen ja vastuullisuus.
Kuvauksessa vastataan erityisesti digineuvojia askarruttaviin kysymyeksiin:
e mita digineuvonta on? (ongelmaratkaisua, kayttdéapua, henkildkohtaista opastusta,
eteenpain ohjaamista)
e mitka ovat digineuvonnan periaatteet? (luottamuksellisuus, rauhallisuus, selkeys, omien
rajojen tunteminen)
¢ kuka voi olla digineuvoja? (vapaaehtoinen, tydntekija, opiskelija, vertaisopastaja)
¢ mitd saan digineuvojana? (hyvaa mielta, yhteison, verkostoitumista, tukea ja koulutusta
itselle)

Palvelukuvauksessa tarjotaan ensikaden yhteydenottonumeroksi Helsinki-infon yleisneuvonnan
puhelinnumeroa ja sdhkopostia. Helsinki-info joko auttaa suoraan tai ohjaa eteenpain.
Digineuvonnan palvelukuvaukseen voi tutustua osoitteessa

https://digineuvonta.hel fi/fi/palvelukuvaus/.
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Liite 2: Yhteistyokumppanit
Enter ry

ENTER ry on ikaihmisten tietotekniikkayhdistys, joka kasvattaa ikaihmisten digiosaamista. Enterin
vapaaehtoiset vertaisopastajat auttavat senioreita tietokoneiden, tablettien ja kdnnykoéiden
kaytdssa. Opastajina toimivat vapaaehtoiset elakelaiset. Opastukset pidetaan rauhallisina ja niissa
opastetaan ikaihmisia kayttamaan heidan omia laitteitaan opastettavan osaamisen mukaisesti.
Opastus on avointa kaikille eikd vaadi yhdistyksen jasenyytta. Opastuspaikkoja on Uudellamaalla
jo yli 70, joista Helsingissa 37 ja vapaaehtoisia reilut 180. Vuoden 2018 aikana Enterissa
opastettiin yhteensa noin 7500 kertaa.

Helsingin kaupunki ja erityisesti kaupungin kirjastot ovat tehneet yhteisty6ta Enter ry:n kanssa jo yli
15 vuotta.

Kaapelin Mediakeskus Oy (Lasipalatsin Mediakeskus)

Helsingin kaupunkikonserniin kuuluva Lasipalatsin Mediakeskus (vuodesta 2018 Kaapelin
Mediakeskus Oy) on toiminut Helsingin kaupungin digiosaamisen vahvistamisen projektiryhman
konsulttina yli kymmenen vuoden ajan. Helsingin kulttuuriasiainkeskuksen ja sen Lasipalatsin
Mediakeskus Oy:n Urban Kulttuuri -hanke hyédynsi EU:n Urban Pilot -ohjelman Lasipalatsi-
projektin kokemuksia kulttuurin ja tietotekniikan yhdistamisesta ja tietotekniikan opettamisesta.
Onnistuneiden kokeilujensa ansiosta se sai runsaasti huomiota mediassa. Kontupiste olikin EU:n
Urban Il -yhteis6aloiteohjelman (2001-2007) eniten kansainvalistd huomiota ja nakyvyytta saanut
hanke.

Kaapelin Mediakeskuksen konsultit osallistuvat Helsingin digineuvonnan arviointiin ja
kehittamiseen, toimivat osana digiosaamisen vahvistamisen projektiryhmaa ja jarjestavat
digineuvojien ohje- ja koulutusaineistoja, koulutustilaisuuksia seka digineuvonnan viestintaa.
Kaapelin Mediakeskus yllapitda Digineuvonta.hel.fi -verkkosivua ja digineuvojille tarjottua
Workplace -tyéryhmaohjelmistoa.

Vuonna 2018 kaupunki siirsi Lasipalatsin Mediakeskus Oy:n toisen tytaryhtionsa, KOY
Kaapelitalon omistukseen. Talldin myos yhtion nimi muuttui Kaapelin Mediakeskus Oy:ksi

Vanhustyon keskusliiton (VTKL) SeniorSurf-toiminta

SeniorSurf-toiminnan tavoitteena on ikdihmisten hyvinvointi digitalisoituvassa yhteiskunnassa.
Toiminta tukee digiopastusta jarjestavia tahoja valtakunnallisesti, tuottaa opastusmateriaalia ja
tekee vaikuttamisty6td. Suomen maksuttomat opastuspaikat 16ytyvat helposti SeniorSurf-
opastuspaikkakartalta: www.seniorsurf.fi/opastuspaikat. SeniorSurf-tapahtumilla rohkaistaan ja
motivoidaan ikaantyneita ihmisia digiasioiden pariin. Valtakunnallista SeniorSurf-paivaa vietetaan
Vanhustenviikolla lokakuussa.

Vanhustyon keskusliitto oli aktiivisesti mukana jarjestelyissa, kun Helsingissa jarjestettiin
lokakuussa 2018 ensimmainen valtakunnallinen digituen verkostotapaaminen.

Helsinki Missio

HelsinkiMission keikka-apu tarjoaa lyhytkestoista apua arjen haasteissa ja pulmatilanteissa
paakaupunkiseudulla asuville yli 60-vuotiaille. Kyse voi olla tietokoneen tai kannykan opastuksesta,
asiointikdynnista, mutta yhta lailla keikka-auttaja voi lahtea saattajaksi apteekkiin tai seuraksi
teatteriin.
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Helsingin kaupunki ja HelsinkiMissio ovat tehneet digituen piirissa yhteisty6ta useita vuosia.
HelsinkiMission ja Helsingin kaupunginkirjaston Kotikirjaston yhteinen kotidigineuvontakokeilu
kaynnistettiin syksylla 2018. Taustalla oli valtakunnallisen AUTA —hankkeen Iyhyt onnistunut
kotidigituen pilotti Pihlajamaessa kevaalld 2017. Kotikirjaston asiakkaat ovat niitéa helsinkilaisia,
jotka harrastavat lukemista, mutta eivat voi asioida lahikirjastossa jonkin toimintarajoitteen tai
korkea ian vuoksi. Osallistuminen digineuvontaan kirjastoissa tai palvelukeskuksissa ei useimmiten
myoskaan onnistu.

Kolme kuukautta kestaneessa pilottikokeilussa kaikki Helsingin kaupungin Kotikirjaston 400
asiakasta saivat lainojensa mukana tiedotteen mahdollisuudesta pyytaa kotiin vapaaehtoinen
digiopas. Oppaat valikoituivat HelsinkiMission kouluttamista keikka-auttajista. Syksylla 2018
HelsinkiMission keikka-apuun tuli yhteensa 73 keikkapyynt6a (alypuhelimen, tietokoneen ja
television kayton opastukseen), joista 21 Kotikirjaston kautta. Suurin osa asiakkaista oli yli 80 —
vuotiaita. Kokemukset pilottikokeilusta olivat hyvat.

Keikka-apua voit tiedustella puhelimitse tai sahkopostitse: puh. 044 054 6236 /
seniorityo@helsinkimissio.fi

Kaiken kaikkiaan kotidigitukitoiminnan kehittaminen yhteistyossa HelsinkiMission tai muiden
yhteistydkumppaneiden kanssa tulee olemaan yksi digituen I&hivuosien painopistealueita.

Pankit

Helsingin kaupunginkirjasto on tehnyt digineuvontayhteistyéta Nordean kanssa vuodesta 2017 ja
OP Helsingin kanssa vuodesta 2019. Pankkien digineuvojat ovat jalkautuneet kirjastoihin
opastamaan sahkoisten palveluiden kayttdéa ja sahkdista tunnistautumista.

Nordea jarjestda satoja digineuvontatilaisuuksia vuosittain. Tapahtumia jarjestetdan yhteistytssa
esimerkiksi seniorijarjestdjen kanssa. Vuonna 2018 Nordea on valtakunnallisesti neuvonut yli 10
000 senioria noin 500 eri tilaisuudessa. Nordean asiantuntijat ovat myos kouluttaneet kaupungin
digineuvoijia ja vertaisopastajia pankkipalveluiden kaytdsta.

OP Helsinki panostaa paikalliseen digineuvontaan eri tapahtumissa seka kaupunkien
kohtaamispisteissa. Viime vuosina OP Helsingin asiantuntijat ovat jarjestaneet kymmenia
digiopastuksia paakaupunkiseudun kirjastoissa ja auttaneet nain kirjastojen asiakkaita arjen
sahkdisten palveluiden kaytdssa. Maksuttomissa ja kaikille avoimissa tilaisuuksissa on saanut
apua digilaitteiden kaytdssa, ja samalla on ollut mahdollisuus kysya mieltd askarruttavista
digiasioista. OP on kehittanyt my6s omaa opastusta verkossa, ja konttoreista voi tilata
digiopastusajan.

Google

Helsingin kaupunki ja verkkopalveluita tuottava Google haluavat yhteistydssa vahvistaa erityisesti
nuorten, tyéttdmien korkeakoulutettujen, opiskelijoiden seka yrittdjien mahdollisuuksia tdydentaa
joustavasti omaa digitaalista osaamistaan.

Google avasi syksylla 2019 kaikille avoimen ja ilmaisen Digital Garage - oppimistilan Helsingin
keskustaan Kluuvikatu 5:een. Koulutusten painopiste on digitaitojen opettamisessa tyénhakijoille,
opiskelijoille, yrittdjille seka lapsille ja perheille. Koulutusta jarjestetadan oppimistilan lisdksi kaikille
avoimina ja ilmaisina verkkokursseina osoitteessa https://g.co/digitalgaragefi. Yhteensa Google on
luvannut kouluttaa digitaitoja vahintadan 10 000 suomalaiselle vuoden 2020 loppuun mennessa.

Google ja Helsingin kaupungin yhteistydssa jarjestama tydnhakijoille suunnattu Digikoordinaattori-
koulutus kestaa kerrallaan kolme viikkoa. Se on tarkoitettu tydnhakijoille, jotka ovat kiinnostuneita
tekemaan sosiaalisesta mediasta, analytiikasta ja verkkomainonnasta itselleen ammatin.
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Tyonhakijoille jarjestetaan lisaksi lyhyempia kursseja ja tydpajoja kuten Turvallisuus ja datan
suojaaminen verkossa, Turvallisuudesta huolehtiminen digitaalisessa maailmassa seka
Digitaalinen hyvinvointi. Lapsille ja perheille on tarjolla kursseja kuten Lasten koodikoulu,
Digitaalinen tarinankerronta ja ohjelmointi, Tekoalykurssi lapsille seka Robotiikan tyopaja.

YLE

Yle tuottaa digituen sisaltéja Ylen internet-sivuille Yle oppiminen-osioon. Ylen digitreenit ovat
kaikille avoimia ja maksuttomia sisalt6ja, jossa ihmiset voivat testata omia digi- ja mediataitoja
seka oppia uutta. Digitreenien digisanasto avaa arkiset digisanat ja termistot selko suomenkielella.
Ylen sivustolta I6ytyvat myds videot neljaan netinkayttajan perustaitoon. Myds Ylen internet-sivujen
lisdksi Yle Areenasta I6ytyy digituen sisaltéja mm. Digihuijatut-sarja, Seniorit somessa ja aloittelijan
tietoiskuja digiasioista, Oppia ika kaikki-osiosta. Ylelle on tulossa vuoden 2019 aikana viela
verkkokurssi, jonka suorittamalla voi vahvistaa omia digitaitojaan. Naita Ylen sisaltdja voi
hyddyntaa digineuvojille ja antaa myds vinkiksi asiakkaille. Ylella on pitkd perinne oppimisen
sisaltdjen tuottamiseen, aikaisemmin laajemmin tv:n puolella ja nyt enemman painottunut
verkkomateriaaleiksi. Ylella on lakisdateinen velvoite tuottaa oppimateriaalia yhteiskuntaan.

YLE:n digitreenien rakentajat ovat aktiivisesti osallistuneet luennoitsijoina Helsingin kaupungin
digineuvojien koulutustilaisuuksiin.

Uudenmaan digituki

Valtiovarainministerio organisoi vuonna 2017-2018 erityisen AUTA -hankkeen, minka tavoitteena
oli kartoittaa digituen mallia eri puolissa Suomea seka kaynnistaa digitukeen liittyvia hankkeita.
Samalla tavoitteena oli rakentaa digituen valtakunnallista mallia. Helsingin kaupunki toimi yhtena
pilottikuntana ja toteutti VM:n tuella erityisen kotidigituen pilotin Helsingin Pihlajamaessa.
Kaupungin tarjoama digituki on kaytannossa tarjolla ainoastaan kaupungin palvelupisteissa — eli
asiakkaan pitdd saapua paikan paalle. Tarve kodeissa tapahtuvaan digitukeen on myds ilmeinen —
ja sita kokeiltiin myds Pihlajamaen pilotissa yhteistydssa paikallisen asukastalotoiminnan kanssa.

Vaestorekisterikeskus ja valtakunnallinen digituki

AUTA -hankkeen jalkeen valtiovarainministerid perusti nykyiseen Vaestorekisterikeskukseen
valtakunnallisen digituen yksikén, minka tavoitteena on rakentaa digituelle valtakunnallista
koordinaatiota seka tuottaa digitukeen tarvittavaa sekad opetusmateriaalia ettd koulutustilaisuuksia.

Vaestorekisterikeskus on kumppanina mukana digituen jarjestajien valtakunnallisissa
tapaamisissa, joista ensimmainen toteutettiin Helsingin kaupungintalolla lokakuussa 2018 ja toinen
syyskuussa 2019 Tampereen kaupunginkirjaston tiloissa. VRK:n digituen yksikko tuottaa myos
maakunnalliset digituen pilotit, joita 2018-2019 on kaynnissa viisi kappaletta. Vuonna 2020 toiminta
levittaytyy kaikkiin maakuntiin. Helsingin kaupunki on mukana Uudenmaan maakunnallisessa
digituen pilottitoiminnassa.

Lisatietoa vaestorekisterikeskuksen organisoimasta digituen valtakunnallisesta toiminnasta saa
osoitteesta https://vrk.fi/digituki. Osoitteesta 16ytyy myos syksylla 2019 julkaistu Digituen eettiset
ohjeet.

STM ja digiosallisuuden malli

Sosiaali- ja terveysministerio on jarjestanyt digituen parissa toimivien tahojen verkostotapaamisia
vuosina 2018 — 2019 tavoitteena hahmottaa digituen ja sen tarpeen laaja-alaisuutta.
Verkostotapaamisissa on tyOstetty erityisesti Suomen digiosallisuuden mallia — mista kaantaen
kay ilmi digiosattomuus ja siihen tarvittava digituen moninaisuus.
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Tahan digiosallisuuden malliin tai kehikkoon on keratty muun muassa teemat: saavutettavuus,
I6ydettavyys, kaytettavyys, turvallisuus, osaaminen, luotettavuus, vuorovaikutus, sisallét ja
intrastruktuuri. Kaikilla nailla digitalisuuden alueilla kaupunkilainen voi olla joko osallinen tai osaton
— ja digituen tarve liittyy selkeasti siis tdhan jalkimmaiseen eli digitaaliseen osattomuuteen.

Digiosallisuuden kehikko

+Sosiaalinen ja =Tiedon ja palvelun =Kayttajaystavallisyys =Tietosuoja =Tieto

taloudellinen loydettavyys (ymmarrettavyys, =Tietoturva «Taito
«Esteettomyys ePalvelujen selkeys, *Motivaatio
AT yhteenkokoaminen helppokayttSisyys) «Medialukutaito

tukeminen =Jaettavuus =Kayttokelpoisuus «Osaamisen tukeminen
«Yhdenvertaisuus ja «Hakupalvelut (toimintavarmuus)

tasa-arvo =Kayttdon soveltuvuus

(hyddynnettavyys)

eSisdllot s*Verkostot sTarvetta tukeva eTietoliikenne
sToiminta sVaikutusmahdollisuudet sTuoreus (reaaliaikaisuus) ePiitelaitteet
sLapinakyvyys sKaksisuuntainen sLisiarvoa tuottava

kommunikaatio

KUVA 1. STM:n digitukiverkoston tuottama Digiosallisuuden kehikko 2019.
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Lahteet

Linkit:
Helsingin kaupungin digituki digineuvonta.hel.fi
Digituen some-kanavat:

o https://twitter.com/heldigineuvonta

e https://www.instagram.com/helsinkidigineuvonta/

e https://www.facebook.com/HelsinkiDigineuvonta/
Helsingin digineuvonnan palvelukuvaus: https://digineuvonta.hel.fi/fi/palvelukuvaus/
Helsingin kaupungin asiakaspalvelumalli (2018): digi.hel.fi/asiakaspalvelumalli
Helsinki-info: https://www.hel.fi/helsinki-info seka https://neuvonta.hel.fi
International House Helsinki: https://www.ihhelsinki.fi/
Palvelukartta (hakusanat "digineuvonta” ja "nuorisotalot”): palvelukartta.hel.fi
VRK:n digitukihankkeet ja digituen eettiset ohjeet: https://vrk.fi/digituki
Digirasti-hanke: https://digirasti.fi/
Enter ry https://www.entersenior.fi/
Helsinki Missio https://www.helsinkimissio.fi/
SeniorSurf https://www.seniorsurf.fi/
Uudenmaan digituki
https://www.uudenmaanliitto.fi/aluekehitys/liiton hankkeita/uudenmaan_digituki -hanke
Valtakunnallinen digituki, Vaestorekisterikeskus https://dvv.fi/digituki
Googlen verkkokurssit: https://g.co/digitalgaragefi
Digikoordinaattori-koulutus:
https://www.hel.fi/yritystenhelsinki/fi/tyovoima/digikoulutusohjelma/henkiloille/
Nordean digituki: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/verkko-
mobiilipalvelut/digineuvontaa.html
OP Helsingin digituki: https://www.op.fi/web/op-helsinki/tapahtumat.
Helsinki-kanava: www.helsinkikanava.fi

Tilastotutkimukset ja selvitykset:

Tilastokeskuksen vuoden vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytté (2018) -tutkimus:
http://www.stat.fi/til/sutivi/2018/sutivi 2018 2018-12-04 kat 001 _fi.html
Eurostat-tutkimus (2017): https://ec.europa.eu/eurostat/web/skills/data/database
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Digital Economy and Society Index 2019 (DESI): https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi

Gigantin teknologiatutkimus: https://viikkotarjoukset.gigantti.fi/digiraportti/?page=4

DNA:n tutkimus: https://www.sttinfo.fi/data/attachments/00826/365cd95d-7ae0-4918-aa5e-
333577dfb76f.pdf

Elinkeinoelaman keskusliiton tutkimus: https://ek.fi/wp-

content/uploads/Digikysely infografiikka 2019 final.pdf
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