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AUTA-hanke ja projektirynman
digituen toimintamalliehdotus

Maakuntakirjastojen tapaaminen 22.2.2018
Heikki Talkkari / AUTA-hankkeen sihteeristo
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Autetaan asiakasta digitaalisten palvelujen
kaytossa (AUTA)

Toimikausi 1.7.2016 — 29.12.2017

Hallitusohjelmaan on kirjattu tavoitteet julkisten
palvelujen digitalisoinnista. Toimeenpano edellyttaa
myQOs asiakkaiden tukemista digitaalisten palvelujen
kayttoon.

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa todetaan,
etta viranomaisten tulee huolehtia siita, etta
sahkodinen kanava on asiakkaalle houkuttelevin
vaihtoehto ja etta viranomaisten tulee
maaratietoisesti tukea asiakkaiden siirtymista
sahkdiseen palveluun.
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Projektirynman jasenet

« Sami Kivivasara, pj, lainsaadantoneuvos, valtiovarainministerio

« Marjukka Saarijarvi, varapj, neuvotteleva virkamies valtiovarainministerio

* Anu Suurnékki, asiantuntija, sosiaali- ja terveysministerio 2.10.2016 asti

 Merja Heikkonen, neuvotteleva virkamies, sosiaali- ja terveysministerio
3.10.2016 lahtien

« Tiina HOrkko, palvelupaallikkod, Vantaan kaupunki 15.10.2017 asti ja
nuorisotoimen paallikkod, Helsingin kaupunki 16.10.2017 l&htien

 Merja Kangas, apulaisjohtaja, Verohallinto

« Juha Karila, ylitarkastaja, tyo- ja elinkeinoministeri6

» Pirkko Kilpelainen, yksikon paallikko, Kansanelakelaitos

« Arto Laurikainen, Paltamon kunnanjohtaja, Paltamo/Kainuun
hallintokokeilu

« Marko Puttonen, kehittamisjohtaja, valtiovarainministerio

« Tanja Rantanen, kehityspaallikkd6, Suomen Kuntaliitto 12.10.2017 asti

« Maria Salenius, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto 13.10.-20.11.2017

« Outi Lehmijoki, hallintojohtaja, Porvoon kaupunki, 20.11.2017 asti ja
kehityspaallikkd, Suomen kuntaliitto 21.11.2017 l&htien
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Projektiryhman sihteeristo

Katja Vaananen, erityisasiantuntija valtiovarainministerio,
projektipaallikkd 1.3.2017- 31.12.2017

Hannu Korkeala, apulaisjohtaja, Valtiokonttori, projektipaallikko
2.6.2016 — 28.2.2017

Johanna Nurmi, neuvotteleva virkamies valtiovarainministerio
Heikki Talkkari, neuvotteleva virkamies valtiovarainministerio
Lotta Engdahl, projektikoordinaattori valtiovarainministerio

seka

Pauliina Komulainen, assistentti valtiovarainministerio
Tanja Railo, viestintdasiantuntija valtiovarainministerio
Sanna Juutinen, hankekoordinaattori valtiovarainministerio

Mallin kuvausta oli tyéstaméasséa konsulttityona myos Jaana
Komulainen (Atwork Oy) ja Seppo Maatta (Broadscope Oy)
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Hankeaikaisia tilaisuuksia ja esittelyja mm.

— Pyorean poydan keskustelu sahkadisista palveluista (tammikuu 2017)

— Kokeiluilla yli esteiden — Autetaan asiakkaita digitaalisten palveluiden
kayttajiksi -seminaari (helmikuu 2017)

— Elakkeensaajien keskusliiton seminaari (kevat 2017)
— Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry:n seminaari (kevat 2017)

— Digitaaliset palvelut ensisijaiseksi -yhteisty6seminaari (toukokuu
2017)

— Kokeilujen verkostotapaaminen (elokuu 2017)
— Eduskunnassa jarjestetty kansalaisinfotilaisuus (syyskuu 2017)

— Jéarjestot terveyden ja hyvinvoinnin edistgjina tulevaisuuden
Vantaalla -seminaari (lokakuu 2017)

— Digiarkeen neuvottelukunnan tapaaminen (marraskuu 2017)
— Palveluntuottajien keskustelutilaisuus (marraskuu 2017)
— Maakuntien muutosjohtajien verkostotilaisuus (tammikuu 2018)
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AUTA-kokeilut

« 23 kokeiluhakemusta saapui maaraajassa 31.3.17 mennessa
« Hyvaksyttiin 15, joista 10 haki myds valtionapua

« Hyvaksytyissa kokeiluissa 4 kaupunkia, 10 kuntaa/tai aluetta

* Pohjois-Suomi 6, Keski-Suomi 3, Lansi-Suomi 2, Uusimaa 3

 |kaantyneet yleisin kohde, mutta myds mm. nuoria

 Enemmistdssa palvelupisteissa tapahtuvaa digitukea, mutta myos
kotiin tuotavaa neuvontaa ja opastamista
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Mukana olleet alueelliset kokeilut
(vastuutahon mukaan)

« Alavuden kaupunginkirjasto

« Apuomena/ Kansalaistoiminnan keskus & tekninen kotipalvelu

« Celia

« Hartolan ja Pertunmaan kunnat

» Helsingin kaupunki, Osallisuus ja neuvonta -yksikko Lasipalatsin
Mediakeskus Oy (Helsingin kaupunkikonserni)

* Hovi Group Oy

« Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyma (Kainuun sote)

« Kolpeneen palvelukeskus

* Oulun kaupunginkirjasto

« Pihtiputaan kunta

« Rovaniemen kaupunki

« Sodankylan kunta

* Turun kaupunki

« Utsjoen kunta

« Vaasan kaupunginkirjasto-maakuntakirjasto

VALTIOVARAINMINISTERIO
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AUTA-hankkeen esimerkkikokeiluja

Digipitajat
Hartola-Pertunmaa
- Digilukutaitoa S

.0) c..
Toimintamalli N
digitaalisten

palveluiden

opastus-, tuki- ja
neuvonta-
- palveluille

.:-@.

QWQ rs
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Kokeilujen kokemuksia

— Digituelle on kysyntaa.
— Tarjottuun tukeen suhtaudutaan myonteisesti.

— Monipuolinen ja selkea viestinta on tarkeaa, jotta
digituen tarvitsijat ja tarjoajat I0ytavat toisensa.

— Kunkin ihmisen tarve ja kokemukset ovat
yksilollisia. Nain ollen on tarkeaa aidosti kohdata
digituen kohteena oleva ihminen.

— Digituella on merkitysta. Kun tarjotaan sopivaa
tukea, digitaalisten laitteiden ja palvelujen kayttoa
opitaan.
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Digituen mallin lahtokohdat

1. Asiakkaita on monenlaisia — digitukea tarvitaan
monenlaista.

2. Alueelliset erot ovat huomattavia — vaestorakenne,
vaestotiheys, alueelliset toimijat.

3. Digituen mallissa hyodynnetaan jo olemassa
olevia palveluja ja toimijoita seka rakennetaan
uutta.
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Digituki on sdhkdisen
O viranomaisasioinnin,
O palvelun ja

O laitteen kayton

tukea, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta itsenaiseen ja
turvalliseen laitteen kayttoon ja sahkdiseen asiointiin.

Digitukea tarjotaan asiakkaalle

O etatukena, (chat, puhelin- tai videotuki, kylmat asiointipisteet jne.)
O lahitukena (asiointipisteet, vertaistuki, kotiin vietava tuki jne.)

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

silloin, kun henkil6 ei pysty tai osaa itse kayttaa palvelua tai laitetta
tai ei omista laitteita. Tukeen kuuluu myo6s sahkoiseen palveluun ja
asiointiin ohjaaminen.
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Toimintamallin periaatteet
Asiakkaita, tuen tarpeita seka muotoja monenlaisia

1
)L

Kyvyt tai ominaisuudet
estavat kayton

Puolesta asiointi
Kiintea palvelupiste

En osaa
kayttaa palveluja

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

Palvelujen kayton tuki

TASO 1 = Itsepalvelu
Kaytan ja osaan

Chat, video- ja puhelintuki

Q
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Esimerkkeja digituen tuottajien palveluista

Kaytan ja
tarvitsen
tukea

Kaytan ja

0Saan

En kayta
ja
tarvitsen
tukea

ansala Jarjestaa Jarjestaa
oDisto kurssin kurssin
| |
ansala g _Opastaa Tarjoaa
Tarjoaa tietokoneen Kavntituk
arjesto digitukea kaytossa ayntrukea
| ] ] ]
. . Tarjoaa
Uejpze e tietoki)neen
aslo digitukeen ja Kaytton ja
mahdollisesti tukea mahdollisesti tukea
| | | |
Ohjaa : Tarjoaa sopimus-
eispalve sopimuskumppanei . Tarjoaa kumppaneiden
N -den digipalvelujen t'et_(_)kopueen palveluja etana tai
kayttoon kayttoon kayntiasiointina
: ' I I
Antaa yleista Antaa yleista Antaa vieista - leisti
Kansalais- puhelin-, chat- ja puhelin-, chat- ja uht)ellin- n az;yllels a
neuvonta S OEH sahkoposti nzuvontaa " eT-
neuvontaa neuvontaa AL )

Neuvovat omien
palveluidensa

Neuvovat omien

Julkisten palvelujen palveluidensa

Neuvovat omien

' Tarjoaa palvelun
palveluidensa

puhelimessa tai

tuottajat kéytossa kaytossa kaytossa kéyntiasiointina
I | I I I

Tarjoaa " Tkarjcl)aa Tarjoaa

digitukea kotiin i Gl

ja kokeilua asiointia

R A AR
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Ehdotus digituen malliksi

DIGITUEN TOIMIJAT DIGITUEN MUODOT TUEN TARVE
Kaikilla ei ole mahdollisuutta kayttaa

digipalveluita ilman tukea:

VM- Valt;/lzj}:\.nalli Julkisten . 300 000 yli 75-vuotiasta ilman
yleishallin- nen digituen sahkoisten tistokonetta. o
nollinen kehittaja ja palveluiden = 500 000 .yI| 65-vuotiasta ilman
ohjaus fuottajien sisallon ja alypuhelinta.
. kayton tuki - ;
tuki (viranomaisten . 6§-vyot|§|§ta yli 140 000 on
antama tuki) pienituloisia

Neljannes yli 65-vuotiasta (242 000
henkil6a) ei ole kaynyt netissa.

MAAKUNTA: Yleinen tuki, . 550 000 suomalaisella (5 %
Alueellinen kOLl“L.‘tt“S ja vaestostd) on nakovamma,
kehittaminen ;veellsu?dnen lukivaikeus tai muu toimintarajoite,
ja koordinointi P tuki joka estéaa palvelun kayton ilman
(Jarjestot) sopivia apuvalineita.
= Kielimuurin taakse jaavat
esimerkiksi maahanmuuttajat.
= Nuoret tarvitsevat apua
Valtakunnalli viranomaisten kanssa
set asioimisessa
koulutukset, = Jokainen meista voi joskus olla
materiaalit, digituen tarvitsija.
hyvat
kaytannot
(VRK)
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Digituen sisalto

MERKITTAVA, MUTTA El
DIGITUEN TOIMINTAMALLIN TUEN MUODOT KUULU DIGITUEN MALLIIN

Valtuutus ja edunvalvonta

- Neuvonta koskien asiointia digitaalisissa julkisissa
HENKILOKOHTAINEN palveluissa, mukaan lukien sisaltoneuvonta.
ASIOINNIN NEUVONTA - Palvelukohtaisesti mahdollisuus esimerkiksi chat- ja

puhelinneuvontaan ja nayton jakamiseen.

- Sahkoiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Ystévien ja omaisten antama
tuki

Tutkintoon tahtaava koulutus
- Yleisten palvelujen sisaltotuki (esim. Gmail, Facebook).
DIGIOSAAMISTA KASVATTAVA

- Vélineiden kayton tuki (myds laitekorjaus)
TUKI, OHJAUS JA KOULUTUS e . S . . o w
- Séhkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen. Hyva kayttoliittyma ja
sahkainen palvelu

Muu hallinnonalan ja
- Valtakunnalliset koulutukset seka tuen toteutumisen 'a"‘T§aada:“°" kehitys:
VALTAKUNNALLINEN seuranta ja arviointi. - Tietoa kysytaan vain

» ) T ey m g . kerran —periaate
KEHITTAMINEN JA TUKIPALVELU - Valtakunnalliset materiaalit, hyvat kaytannot, ohjeistukset, - Vahva tunnpistaminen
TUOTTAJILLE

opettavat digitaalisia asiointitaitoja kansalaisille.

Tekoadly / robotisaatio
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AUTA-hankkeen digituen toimintamallin rajaus

Hyva kayttoliittyma ja
digitaalinen palvelu
ohjaa ja auttaa itse
kayttajaa

Omatoiminen
harjoittelu.

Esim.
kokeilutunnukset

Etatuki
omatoimisen

asioinnin tukena.

Esim. Chat,
puhelintuki

Koulutukset,
vertaistuki

Autettu
omatoiminen
asiointi, jos ei
omaa laitetta tai

osaamista. Esim.

viranomaisen
omien palvelujen
neuvonta ja tuki

Puolesta asioiminen.
Kayntiasiointi. Asian
suullisesti vireille
saattaminen.
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Digituen toimijat

VALTIOVARAIN-
MINISTERIO

Yleishallinnollinen seka
oman hallinnonalan ohjaus

STM, OKM

Omien hallinnonalojen
mukainen ohjaus

VAESTOREKISTERI-
KESKUS

- Valtakunnallinen tuki
palveluntuottajille.

- Tuen mallin kehittaja:
yhteisesti kaytettavat
koulutusalustat, hyvat
kaytanndt, ohjeistukset,
sertifiointi.

- Tuen toteutumisen
seuranta ja arviointi.

Valtion, maakuntien ja
kuntien palvelut:
Neuvonnan jarjestamisvastuu
omien sahkoisesti tarjottavien
palvelujen osalta

Kansalaisneuvonta:
Valtakunnallinen yleinen
digineuvonta (puhelin, chat,
sahkoposti)

Maakunta:
Alueellisen tuen koordinoija ja
kehittaja

Yhteispalvelu:

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

Kirjastot:

Yksi tuen jarjestdja, 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 ty6, digituki,
koulutukset, kotiin vietava tuki

Yritykset:

Yhteisty6 jarjestdjen ja kunnan
toimijoiden kanssa, koulutukset,
digituki, kotiin vietava tuki

Muut mahdolliset
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VRK:n rooli valtakunnallisen tuen mallin
kehittajana

1) Digituen tuottajien tuki
- Neuvontarajapinta digituen tuottajille (kuntien toimijat ym.)

2) Toimintamallin kehittaminen
- Digituen hyvat kaytannot

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

- Digituen yleiset koulutusalustat

3) Tuen toteutumisen seuranta ja arviointi

- Valtakunnallisen ja alueellisen digituen toteutuminen, kattavuus,
saatavuus ja riittavyys

- Tiedon kokoaminen: Tuen tarjoajien palaute sahkoisten
palveluiden tuottajille mm. kayttoliittymien toiminnasta
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Maakunnan rooli alueellisen digituen
kehittajana ja koordinoijana

- Arvioi alueellisen digituen tarpeen ja digituen tuottajat
- Kokoaa alueen tuen tuottajien verkoston

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

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

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

- Seuraa ja arviol alueen digituen kattavuutta ja
saatavuutta, tarjoaa koottua tietoa valtakunnalliselle
kehittgjalle (VRK:lle)
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Digituen asiakkaan ohjautuminen tuen aarelle

DIGITUEN TUOTTAJAT JA ASIAKKAAN OHJAUTUMINEN DIGITUEN ASIAKAS
MAHDOLLINEN ALUEELLINEN DIGITUEN PIIRIIN
VERKOSTO

= M35
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Digituen asiakkaan ohjautuminen tuen aarelle

DIGITUEN TUOTTAJAT JA
MAHDOLLINEN ALUEELLINEN
VERKOSTO

ASIAKKAAN OHJAUTUMINEN DIGITUEN ASIAKAS
DIGITUEN PIIRIIN

TUEN YHTENAISYYS,
TASALAATUISUUS
JA LUOTETTAVUUS:

VRK
1) Tuki digituen tuottajille
2) Tuen kehittaminen, kuten yhteiset
- Koulutusalustat ja materiaalit
- Hyvat kaytannot ja ohjeistukset
- Kokemukset, kokeilut, sertifiointi
3) Tuen saatavuuden seuranta
ja arviointi

ALUEELLINEN TOIMIJA
1) Sopimukset alueellisten
tuottajien kanssa
2) Arvioi tuen toteutumista ja
kerda tietoa VRK:lle
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Digituen asiakkaan ohjautuminen tuen

DIGITUEN TUOTTAJAT JA ASIAKKAAN OHJAUTUMINEN
MAHDOLLINEN ALUEELLINEN DIGITUEN PIIRIIN
VERKOSTO

TUEN LOYDETTAVYYS JA SAATAVUUS:
Yhtenéinen valtakunnallinen viestinta 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 Idydettavissa ja kaytettavissa
Alueellisen toimijan koordinointivastuu (alueellisen tuen tarve, tuen
tuottajien kartoittaminen, digituen verkoston luominen, sopimukset,
kehittaminen, seuranta ja arviointi)

Valtakunnallinen ja alueellinen seuranta ja arviointi

aarelle

DIGITUEN ASIAKAS

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Digituen mallin taytantoonpano ja kehittyminen

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

mmm) \/RK:n roolin kehittaminen digituen valtakunnallisena
kehittajana ja Kansalaisneuvonnan roolin vahvistaminen

mmm) Kaynnistetaan digituen mallin mukaiset alueelliset pilotit
mmm) Kaynnistyminen 2018, pilotit jatkuvat 2019 loppuun

ll. Alueellinen kehittdmis- ja koordinointivastuu tai
alueellinen jarjestamisvelvollisuus

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

=) \/uodesta 2020 eteenpain

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Taytantoonpano

1. VRK:n roolin kehittaminen digituen valtakunnallisena kehittajana ja tuen tuottajien tukena. Digituen saatavuuden ja
kattavuuden seuranta ja arviointi.

2. Kansalaisneuvonnan roolin vahvistaminen valtakunnallisena sdhkoisten julkisten palvelujen yleisneuvontapisteena.
3. Digituen mallin mukaiset alueelliset pilotit kdynnistetdan 2018, jatkuvat 2019

4. Julkisen palvelujen tarjoajien neuvontavelvoitetta omien sdhkdisten palvelujen osalta selkeytetdaan. Lakiin digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta kirjataan palveluntarjoajan velvoite ilmoittaa sahkoéisen palvelun neuvonnan yhteystiedot.

Il Alueellinen kehittamis- ja koordinointivastuu tai alueellinen jarjestamisvelvollisuus
2020 -

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

6. Maakunnille suunnataan 2 vuoden kehittdmisraha alueellisen digituen kehittamiseen, verkoston luomiseen ja
koordinointiin seka tuen toteutumisen, kattavuuden ja saatavuuden arviointiin seka seurantaan.

7. Maakuntien alueella digituen tehtavat vakiintuvat vuodesta 2022 alkaen. Digituen tehtavét otetaan huomioon
kokonaisrahoituksessa.
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Hankkeen toimenpide-ehdotukset

1.

Annetaan Vaestorekisterikeskukselle valtakunnallisen digituen mallin
kehittdjan ja digituen palveluntuottajien tukiorganisaation rooli.

Vahvistetaan Kansalaisneuvonnan roolia julkisten sahkdisten palvelujen
valtakunnallisena yleisneuvontapisteena.

Annetaan alueellisen kehittdjan ja koordinoijan rooli maakunnille.

Kaynnistetaan alueelliset pilotit maakuntien ja muiden alueellisten
toimijoiden kanssa vuosille 2018-2019.

Arvioidaan pilottien tulosten ja kokemusten perusteella alueellisen
kehittamis- ja koordinointiroolin riittavyytta ja vahvistetaan sita tarvittaessa
alueelliseksi jarjestamisvelvollisuudeksi.

Annetaan vuonna 2020 maakunnille kahden vuoden kehittamisméaararaha
alueellisen tuen koordinoinnin ja kehittamisen tai jarjestamisen
tukemiseksi.

Valmistellaan ehdotusten edellyttama lainsaadanto.

Valmistellaan raportin endotusten mukainen esitys digitukeen
kohdennettavasta rahoituksesta.

Valmistellaan digitukipalveluiden toteuttamisella aikaansaatavat
kustannusvaikuttavuustavoitteet valtakunnallisesti ja alueellisesti seka
mittariSto' VALTIOVARAINMINISTERIO
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Taytantoonpano seuraavat askeleet

— Lausuntokierros 5.3.2018 asti lausuntopalvelu.fi
— Mallin jatkotyosto virkatyona maaliskuu 2018

— VRK:n roolin kaynnistaminen askeleittain
maaliskuu 2018

— Alueellisten pilottien kaynnistaminen kevat 2018
— Pilotit jatkuvat vuonna 2019

— Lainsaadantovalmistelu (VRK kevat 2018,
maakunnat 2019)

— Maakuntien roolin vakinaistaminen 2020

— Seuranta ja arvio VRK:n ja maakunnan roolin
mukana -> mallin kehittaminen
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VALTIOVARAINMINISTERIO

KITOS !

www.vm.fi/auta-hanke

Lisatietoja:
www.vm.fi/auta

Erityisasiantuntija

Katja Vaanéanen, 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

Apulaisjohtaja
Hannu Korkeala
hannu.korkeala@vrk.fi
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