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AUTA-hankkeen projektirynman
digituen toimintamalliehdotus

Maakuntien muutosjohtajien verkostotapaaminen 18.1.2018
Katja Vaananen / projektipaallikkd, AUTA-hanke sihteeristd
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Toimintamallin periaatteet
Asiakkaita, tuen tarpeita seka muotoja monenlaisia

A

Kyvyt tai ominaisuudet
estavat kayton

Puolesta asiointi
Kiintea palvelupiste

En osaa
kayttaa palveluja

TASO 2 = Kevyt tuki
Kaytén ja tarvitsen tukea Osaan
kayttaa
palveluja

Palvelujen kayton tuki

TASO 1 = Itsepalvelu
Kéaytéan ja osaan

Chat, video- ja puhelintuki

Q
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En kayta

KAVEAN ia Kaytan ja o
o)s/taanJ tarvitsen tar\)itsen
tukea
tukea
ansala Jarjestaa Jarjestaa
0DISto kurssin kurssin
| |
. Opastaa
N Tarjoaa tietokoneen
arjesto digitukea kaytossa
] ] ] ]
. . Tarjoaa
Tarjoaa tilat tietokjoneen
aslo digitukeen ja Kayttoon ja
L EEE ILGE mahdollisestijtukea
| | | |
Ohjaa Tarioaa Tarjoaa sopimus-
eispalve sopimuskumppanei . J kumppaneiden
pistee -den digipalvelujen tietokoneen palveluja etana tai
kayttoon kayttéon kayntiasiointina
] 1 I I
Antaa yleista Antaa yleista L L
Kansalais- puhelin-, chat- ja puhelin-, chat- ja Antaayleista Antaa yleista
e sahkoposti sahkoposti puhelin- puhelin-
TG R neuvontaa neuvontaa
] ] ] ]
: : Neuvovat omien Neuvovat omien Neuvovat omien Tarjoaa palvelun
Julkisten palvelujen palveluidensa palveluidensa palveluidensa puhelimessa tai
tuottajat kaytossa kéaytossa kaytossa kayntiasiointina
] | |
: Tarjoaa Tarjoaa
Yritykset digitukea kotiin digitukea kotiin
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AUTA — digituen mall

DIGITUEN TOIMIJAT DIGITUEN MUODOT TUEN TARVE
Kaikilla ei ole mahdollisuutta kayttaa

digipalveluita ilman tukea:

Valtakunlrll_alll Julkisten " 300000 yli 75-vuotiasta ilman
VM E;?it?;aa '.g sahkéisten tietokonetta.
y_IeishaIIi_nnoI tue:1 J palveluiden = 500 000 yli 65-vuotiasta ilman
linen ohjaus sisallon ja alypuhelinta.

tuottajien

tuki kayton tuki, g5 \yotiaista yli 140 000 on

(viranomaiste pienituloisia: tulot noin 1 190

n antama
tuki) euroa/kk.
= Neljannes yli 65-vuotiasta (242 000
Yleinen tuki, henkil6d) ei ole koskaan kaynyt
Alueellinen koulutus ja netissa.
ittAami leisten .
kehittaminen yIeISH = 250 000 suomalaisella (5 %
a koordinointi palveluiden et ot s
J tuki véestostd) on nakdvamma,
(Jarjestot) lukivaikeus tai muu toimintarajoite,
joka estaa palvelun kayton ilman
sopivia apuvalineita.
= Kielimuurin taakse jaavat
. esimerkiksi maahanmuuttajat.
Valtakunnalli _
set = Nuoret tarvitsevat apua
koulutukset, viranomaisten kanssa
materiaalit, asioimisessa
ka?/gr?;dt = Jokainen meista voi joskus olla
(VRK) digituen tarvitsija.
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Digituki

on sahkoisen

- viranomaisasioinnin,
- palvelun ja

- laitteen kayton

tukea, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta itsendiseen ja
turvalliseen laitteen kaytt6on ja sahkoiseen asiointiin ja jota tarjotaan
asiakkaalle

- etatukena, (chat, puhelin- tai videotuki, kylmat
asiointipisteet jne.)

- l&hitukena tai (asiointipisteet, vertaistuki, kotiin vietava
tuki jne.)

- koulutuksena (online-koulutukset, kansalaisopistot, videot
jne.)

silloin, kun henkilo ei pysty tai osaa itse kayttaa palvelua tai laitetta tai el
omista laitteita. Tukeen kuuluu myos séhkdiseen palveluun ja asiointiin
ohjaaminen.
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Digituen sisalto
Toimintamalliehdotus

MERKITTAVA, MUTTA El
DIGITUEN TOIMINTAMALLIN TUEN MUODOT UL DIGITUEN MALLIN

Henkilokohtainen neuvonta :
julkisen sahkoisen palvelun asioinnin sisalto- ja kayton
HENKILOKOHTAINEN ASIOINNIN neuvonta.
NEUVONTA Palvelukohtaisesti mahdollisuus esim. chat-, nayton
jako-, tai puhelintukeen.
Sahkoiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Valtuutus ja edunvalvonta

Ystavien ja omaisten antama
tuki

Yieinen tuki, ohjaus ja koulutus: b2 L e L

DIGIOSAAMISTA KASVATTAVA Yleisten palvelujen sisaltotuki (esim. Gmail, Facebook).
TUKI, OHJAUS JA KOULUTUS Vilineiden kayton tuki (myds laitekorjaus) Hyva kyttoliittymi ja
Sahkoiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen. sihkéinen palvelu

Muu hallinnonalan ja

Valtakunnalliset koulutukset, materiaalit, hyvit lainsaadannon kehitys:

o . . e - Tietoa kysytaan vain
VALTAKUNNALLINEN kaytannot, ohjeistukset, alustat, sertifiointi. Kerran —periaats

- Vahva tunnistaminen

KEHITTAMINEN JA TUKIPALVELU Kaikkien hyodynnettavissa jotka opettavat digitaalisia
TUOTTAJILLE asiointitaitoja kansalaisille. Tuen toteutumisen seuranta
ja arviointi.

Tekodly / robotisaatio
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2. Digituen toimijat

Toimintamalli

Yleishallinnollinen ja
oman hallinnonalan
ohjaus:

VM

Omien hallinnonalojen
mukainen ohjaus: STM,
OKM

VRK:
Valtakunnallinen tuki
palveluntuottajille.
Tuen mallin kehittaja:
yhteisesti kaytettavat

koulutusalustat, hyvat
kaytannot, ohjeistukset,
sertifiointi. Tuen
toteutumisen seuranta
ja arviointi.

Valtion ja kuntien palvelut:

Neuvonnan jarjestamisvastuu

omien sahkoisesti

tarjottavien palvelujen osalta

Kansalaisneuvonta:
Valtakunnallinen yleinen

digineuvonta (puhelin, chat,

sahkoposti)

Maakunta:

Alueellisen tuen koordinoija,

kehittaja tai jarjestaja

Yhteispalvelu:

Yksi tuen jarjestaja,
yhteistydssa muiden kanssa,
laissa sdadetyt tehtavat, kunta
paattaa ja tekee sopimuksen

Kirjastot:

YKksi tuen jarjestaja, Kirjastolain
mukaiset tehtavat, OKM:n
ohjaus, sopimus kunnan kanssa

Muut kunnan toimijat:
Kunta paattaa alueelleen
sopivat digituen muodot, kuten

kotiin vietava tuki, Virtu.

Kansalaisopistot

Jarjestot:

Vapaaehtoinen, ostettu ja
rahoitettu tyo, digituki,
koulutukset, kotiin vietava tuki

Yritykset:

Yhteistyo jarjestojen ja kunnan
toimijoiden kanssa, koulutukset,
digituki, kotiin vietava tuki

Muut mahdolliset
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AUTA asiakkaan ohjautuminen tuen aarelle

ASIAKKAAN OHJAUTUMINEN DIGITUEN ASIAKAS
DIGITUEN PIIRIIN

DIGITUEN TUOTTAJAT JA
MAHDOLLINEN ALUEELLINEN

VERKOSTO

VALTIOVARAINMINISTERIO

> M3 03




VRK:n rooli valtakunnallisen tuen mallin
kehittajana

- Neuvontarajapinta digituen tuottajille

- Digituen yleiset koulutusalustat

- Hyvat kaytannot

- Digituen antajalle sertifiointimahdollisuus

- Materiaalipankki: viranomaisten sahkdisten palvelujen
ohjeet, alueellisia tukimuotoja (Suomi.fi digituen 0sio)

- Tiedon kokoaminen

- Tuen tarjoajien palaute sahkdisten palveluiden tuottajille
mm. kayttoliittymien toiminnasta

- Seuranta ja arviointi

- Valtakunnallisen ja alueellisen digituen toteutuminen,
kattavuus, saatavuus ja riittavyys
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Maakunnan rooli alueellisen digituen
kehittajana ja koordinoijana /jarjestajana

- Arvioi alueellisen digituen tarpeen ja digituen tuottajat

- Kokoaa alueen tuen tuottajien verkoston, tekee
tarvittaessa sopimuksia eri tuottajien kanssa

- Kokoaa ja paivittaa tiedot alueen tuen tuottajista PTV:oon,
josta tiedot I0ytyvat kaikille halukkaille (kuten
Kansalaisneuvonnalle, muille palveluntuottayjille)

- Varmistaa, etta alueen asiakaspalvelussa on tarvittavat
ajantasaiset tiedot alueen tuen tuottajista

- Seuraa ja arviol alueen digituen kattavuutta ja
saatavuutta, tarjoaa koottua tietoa valtakunnalliselle
kehittgjalle (VRK:lle)

Kehittdd alueen tuen kattavuutta ja saatavuutta, mm.
kehittamalla alueen kuntien yhteisty6ta digituen osalta.

VALTIOVARAINMINISTERIO



Alueellinen toimija

Maakunnat

+ Alueellinen toimija, tuntee alueen toimijat, digituen tarpeet,
alueelliset erityispiirteet

+ Tarpeeksi suuri
+ Rajallinen maara tuettavia tai ohjattavia kohteita (18)

+ Maakunnalla luonteva yhteys kuntiin (kirjastot ja kuntien muut
palvelut)

+ SOTE palvelut merkittava osuus

+ Yhteys VRK:n rooliin tukee maakuntien digitalisaation kehitysta
(suomi.fi)

+ Yhteispalvelun jarjestamisvastuu

-Maakuntien kyvykkyys ja priorisointi tehtdvan hoitamiseen
-Etéaisyys VRK:n roolista

-Rahoituksen jaykkyys

-Yhdistyminen maakuntien tehtavakentassa yhteispalvelupisteiden
toimintaan siten, etta kattava digituki ei toteudu VALTIOVARAINMINISTERI
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Alueellinen toimija

Maakunnat
— Organisaatio 2020
— Liikkeellelahtd kohdennettujen pilottien avulla

— Hallituksen esitykseen maakuntalain tultua
hyvaksytyksi muutosesityksena aikaisintaan
syksylla 2018

VALTIOVARAINMINISTERIO 12



Digituen mallin taytantoonpano ja kehittyminen

|. Valtakunnallinen kehittaminen ja tuki, alueellisen tuen
kehittdmisen, koordinoinnin ja jarjestamisen pilotointi

=) VRK:n roolin kehittdminen digituen valtakunnallisena
kehittdjana ja Kansalaisneuvonnan roolin vahvistaminen

=) Kaynnistetaan digituen mallin mukaiset alueelliset pilotit
mmm) Kaynnistyminen vuosina 2018-2019

lI. Alueellinen kehittdmis- ja koordinointivastuu tai
alueellinen jarjestamisvelvollisuus

mmm) Piloteista saatuja kokemuksia arvioidaan ja niiden perusteella
kirjataan maakunnille lakiin seurannan ja arvioinnin seka
kehittdmis- ja koordinointivastuu tai jarjestamisvastuu

=) \/uodesta 2020 eteenpéin

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Rahoitus

Toimija

VRK
(Tuen tuottajien tuki ja
Kansalais-neuvonta)

Maakunnat

2018-2019

440 000 €/vuosi
Htv:t ja kehittaminen

2 200 000 € yhteensa,
pilotit

2020-2021

440 000 €/vuosi 440 000 €/vuosi
3 000 000 €/vuosi 1 500 000 €/vuosi
Koordinoinnin ja Pysyva toiminta

kehittamisroolin
kaynnistaminen
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1. VRK:n roolin kehittdminen digituen valtakunnallisena kehittdjana ja tuen tuottajien tukena. Digituen saatavuuden ja
kattavuuden seuranta ja arviointi

2. Kansalaisneuvonnan roolin vahvistaminen valtakunnallisena sahkaoisten julkisten palvelujen yleisneuvontapisteena
3. Maakuntien alueilla kaynnistetdan digituen mallin mukaiset pilotit

4. Julkisen palvelujen tarjoajien neuvontavelvoitetta omien sahkoisten palvelujen osalta selkeytetdan. Lakiin digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta kirjataan palveluntarjoajan velvoite ilmoittaa sdhkdisen palvelun neuvonnan yhteystiedot.
Tarkennetaan ohjeistuksilla sahkdisten julkisten palvelujen viranomaisneuvonnan sisaltoa.

Il Alueellinen kehittamis- ja koordinointivastuu tai alueellinen jarjestamisvelvollisuus
2020 -

5. Kirjataan maakunnille lakiin seurannan ja arvioinnin seka piloteista saadun kokemuksen perusteella kehittdmis- ja
koordinointivastuu tai jarjestamisvastuu.

6. Maakunnille suunnataan 2 vuoden kehittamisraha alueellisen digituen kehittdmiseen, verkoston luomiseen ja
koordinointiin sek& tuen toteutumisen, kattavuuden ja saatavuuden arviointiin seka seurantaan.

7. Maakuntien alueella digituen tehtavat vakiintuvat vuodesta 2022 alkaen. Maakuntien digituen tehtavét otetaan huomioon
kokonaisrahoituksessa.
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Digituen asiakkaan ohjautuminen tuen aarelle

DIGITUEN TUOTTAJAT JA
MAHDOLLINEN ALUEELLINE

VERKOSTO

ASIAKKAAN OHJAUTUMINEN
DIGITUEN PIIRIIN

TUEN YHTENAISYYS,
TASALAATUISUUS JA
LUOTETTAVUUS:

VRK
1) Tuki digituen tuottajille
2) Tuen kehittdminen, kuten
yhteiset
- Koulutusalustat
- Materiaalit
Hyvat kaytannot ja ohjeistukset
- Kokemukset ja kokeilut
- Sertifiointi
3) Tuen saatavuuden seuranta ja
arviointi

ALUEELLINEN TOIMIJA
1) Sopimukset alueellisten
tuottajien kanssa
2) Arvioi tuen toteutumista ja
keraa tietoa VRK:lle

DIGITUEN ASIAKAS

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Digituen asiakkaan ohjautuminen tuen aarelle

DIGITUEN TUOTTAJAT JA ASIAKKAAN OHJAUTUMINEN
MAHDOLLINEN ALUEELLINEN DIGITUEN PIIRIIN
VERKOSTO

TUEN LOYDETTAVYYS JA SAATAVUUS:
Yhtenainen valtakunnallinen viestinté digituesta ja toimijoista
Selkea alueellinen viestinta alueellisista ja valtakunnallisista digituen
tuottajista
Digituen tuottajien ajankohtaiset tiedot esille (PTV, Suomi.fi,

palveluntuottajien, virastojen ym. sivustot)

Tuen materiaaleja kaikkien l0ydettavissa ja kaytettavissa
Alueellisen toimijan koordinointivastuu (alueellisen tuen tarve, tuen
tuottajien kartoittaminen, digituen verkoston luominen, sopimukset,
kehittdminen, seuranta ja arviointi)

Valtakunnallinen ja alueellinen seuranta ja arviointi

DIGITUEN ASIAKAS

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Seuraavat askeleet, ehdotus

VRK:n esiselvitys joulukuussa 2017 omasta
mahdollisesta tehtavakokonaisuudestaan

Projektiryhman raportti ja esitys joulukuussa,
viimeinen projektiryhman kokous 19.12.2017

VM laittaa raportin lausunnolle tammikuun lopussa
2018

Maaliskuussa 2018 esityksen jatkoty0sto virkatyona
TOTAmiInry kasittely maaliskuu 2018

VRK aloittaa toimeenpanon VM:n toimeksiannosta
maaliskuu 2018

LTAE | 2018 maararaha pilotteja varten
Pilottien kaynnistyminen 7/2018

VALTIOVARAINMINISTERIO

18
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KIITOS!

www.vm.fi/auta-hanke

Lisatietoja:
www.vm.fi/fauta

Projektipaallikko

Erityisasiantuntija

Katja Vaananen, puh 02955 30245,
katja.vaananen@vm.fi

Neuvotteleva virkamies
Johanna Nurmi, puh. 02955 30171,
johanna.nurmi@vm.fi

Neuvotteleva virkamies
Heikki Talkkari, puh. 02955 30096,
heikki.talkkari@vm.fi

Projektiasiantuntija
Lotta Engdahl, puh. 02955 530736,
lotta.engdahl@vm.fi



mailto:katja.vaananen@vm.fi
mailto:johanna.nurmi@vm.fi
mailto:heikki.talkkari@vm.fi
mailto:lotta.engdahl@vm.fi

