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Valmistelutilanne ja toimintamalliluonnos

| Toimintamallin valmistelun eteneminen ja
jatkovalmistelun aikataulu

Il Toimintamallin periaatteet
lIl Toimintamallin kysymyksia
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| Jatkovalmistelun eteneminen ja aikataulu

- 27.9. JulkICT-osaston tyOpaja

— 9.10. JulKICT:n jory — keskusteluasiana

— 11.10. Projektiryhméa

— 13.10. Vanhanen

— 25.10. JUHTA

— 6.11. JUlkICT:n jory - linjauspaatoksia

— 9.11. Digi arkeen -neuvottelukunta

— Marraskuu Ministeri / Vanhanen

- 16.11. HAKO

— 16.11. Palveluntuottajien keskustelutilaisuus
— 21.11. Projektiryhmé&

- 29.11. JUHTA

— Joulukuu Ministeri ja Vanhanen seka JulkICT-jory
— 8.12. Projektirynméa

— Joulukuu TOTAMinry

— 19.12. Projektiryhma
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Il Toimintamallin periaatteet
Digituen mallin lahtokohdat

1.

Asiakkaita on monenlaisia — digitukea tarvitaan
monenlaista

Alueelliset erot ovat huomattavia — vaestorakenne,
vaestotiheys, alueelliset toimijat

Digituen mallissa hyodynnetaan jo olemassa
olevia palveluja ja toimijoita seka rakennetaan
uutta
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Il Toimintamallin periaatteet
Asiakkaita on monenlaisia

S
)L

Kyvyt tai ominaisuudet
estavat kayton

Puolesta asiointi

Kiintea palvelupiste

En osaa
kayttaa palveluja

TASO 2
Kaytan ja tarvitsen tukea Osaan

kayttaa
palveluja

Liikkuva palvelupiste

Palvelujen kayton opastus

TASO 1
Kéaytan ja osaan

Q
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Il Toimintamallin periaatteet
Kuinka paljon meilla voi olla Digituen tarvitsijoita?

Jotta voisimme mitoittaa Digituen oikein, meilla pitaa olla nakemys tuen volyymista.

Ikaihmiset

Utelias Sosiaalinen Oppija

190 000

}

Jannittaja

440 000

Myohainen omaksuja

Digi-laitteeton tai -haluton

370 000 ml.kotihoito

Taysin autettavat

TASO 1
Kaytén ja osaan

TASO 2

Kaytan ja tarvitsen tukea

TASO 4
En pysty kayttamaan

=

Nuoret ja nuoret aikuiset

Digipalveluiden kayttaja

1, 65 miljoonaa (2,4 mio — 750 000)

SOMEnatiivit

n. 500 000

Fyysisesti esteelliset

250 000

[|Ulkolaidalle ajautuneet

250 000 (toimeentulotuen varass

a)

Kielimuurin taakse jaaneet
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I Toimintamallin periaatteet

Digituen tarve tanaan — asiakkaan palvelupolku

Tiedon haku Perustoimintojen opettelu Sovellusten opettelu Asioinnin opettelu
Saada tietoa digilaitteiden kaytostd. |Oppia kannykan tai ldpparin Oppia kannattavan tietokoneen, Oppia asiointipalveluiden kayttoa,
perustoiminnot, esim. sms, alypuhelimen tai tabletin esim. OmaKanta, Kelan etuuksien
Loytad paikan/henkilon, joka auttaa |tietosuojapaivitykset jne. Oppia sovelluskayton ja esim. tiedonsiirron eri{haku jne.
kayttdmaan digilaitetta tai -palvelua |menemaan "verkkoon". paatelaitteiden/oheislaitteiden/pilven
valilla.
Ystavat, perhe, ilmoitustaulut (kirjastot, kunnantalo, kaupat), paikallislehti, jarjestojen infot, vanhusten Ao. virasto, oma pankki, ystavat,
paivakeskukset, puskaradio. (Jalleenmyyjat ja operaattorit osin), Google perhe

Digiongelmien ratkaisemiseksi Asiakkaan laitteet voivat olla vanhoja, |Digitaalisten palveluiden Asiointipalveluiden kayttologiikan ja
tuotettu tieto on netissa, jonne jolloin neuvojat eivat niitd osaa tai  |toimintaperiaatteiden selvittaminen  |vastuiden selvittaminen asiakkaalle
asiakas ei valttamattd padse. paivitys ei onnistu. (pilvipalvelut jne) asiakkaalle. (esim. vahva tunnistautuminen).

Vapaaehtoisneuvoja ei 0saa kaikkia
jarjestelmia tai ohjelmia.

Tilannekohtainen neuvonta Henkilékohtainen neuvontapalvelu tai ryhmdopastus tietystd aiheesta. Asiointikohtainen neuvonta tai
asioinnin tuki

Kirjasto, kansalaisopisto, 3.sektorin tilat, asiakkaan koti, yrityksen tilat YP-pisteet, kirjastot, ao.

Kotona, puhelimitse ) ) i
viranomaisten tilat/kanavat.

Ystavat, perhe, 3. sektori (esim. Enterin tms. maksuttomat vertaisneuvojat ja Apuomenan tms. Ao. viranomaiset oman substanssin
Apuomena) tyollistamistuella palkatut asiantuntijat, yritysten ja yhteisdjen maksulliset  |puitteissa. Yleisissa asioinnin
palvelut tukiasioissa suomi.fi
Oma pankki
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Il Toimintamallin periaatteet

Digituen tarvetyypit
e Kayttaja
Kayttaja
yial haluaa
haluaa ostaa .
. kokeilla
oman laitteen : .
turvallisesti

Kayttaja
haluaa
opastusta
oman laitteen
tai sisaltojen
kayttoon

Kayttajalla
el omaa
laitetta

Kayttaja
haluaa
tasmaohjeet
esim. Pankin,
Kelan tai
Kanta-
palveluiden
kayttoon

Kayttaja ei
pysty
kayttamaan
digipalveluita

T [T

Apuomena
Tekninen
kotiapu

Enter Video-
opas

Virtu-
Kotireppu.

Kotihoito

tuo testi-
laitteen
kirjastosta ja
Neuvoo
kaytossa.

Kirjastojen ja
yhdistysten
Digineuvon-
tapisteet

Poske
Virtu-

pisteet

Sahkoisen
palvelun oma
tuki ja
neuvonta.
Vaikea
neuvoa ilman
kokeilutunnuk
sia. Luokse-
kokeilu

VALTTOVAR

Puhelinasiointi.
Tiskiasiointi.
Kirjastotyontekij
a tulostaa
lomakkeet.
Puolesta-
asiointi,
valtakirjan
antaminen
toiselle




I Toimintamallin periaatteet
Palvelukonseptin rakentuminen

PALVELU-
KOKONAISUUS DIGITUKIPALVELUN OSAT

HENKILOKOHTAINEN
ASIOINNIN NEUVONTA

OSAAN KUULUVAT ASIAKKAAN RATKAISTAVAT ONGELMAT
PALVELUT PALVELUKAYTTO PALVELUKAYTOSSA
o000

DIGI -

TUKIPALVELUN DIGIOSAAMISTA

KASVATTAVA TUKI,

RAKENNE KOKEILU JA KOULUTUS

VALTAKUNNALLINEN
TUKIPALVELU
PALVELUTUOTTAJILLE
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AUTA — digituen mall

DIGITUEN JARJESTAMINEN

Valtakunnallin
en mallin
kehittaja ja
tuen tuottajien
tuki

Alueellinen
kehittdminen ja
koordinointi

AUTA -DIGITUKIPALVELUT

Henkilokohtainen
asioinnin neuvonta

Digiosaamista kasvattava
tuki, kokeilu ja koulutus

Valtakunnallinen
tukipalvelu
digituentuottajille

Julkisten
séhkdisten
palveluiden

sisallon ja
kayton tuki

Yleinen tuki,
koulutus ja
yleisten
palveluiden
tuki

Valtakunnalli
set
koulutukset,
materiaalit,
hyvat
kaytannot

TUEN TARVE

Kaikilla ei ole mahdollisuutta kayttaa
digipalveluita ilman tukea:

= 300 000 yli 75-vuoctiasta ilman
tietokonetta.

= 500 000 yli 65-vuotiasta ilman
alypuhelinta.

= 65-vuotiaista yli 140 000 on
pienituloisia: tulot noin 1 190 euroa/kk.

= Neljannes yli 65-vuotiasta (242 000
henkil6d) ei ole koskaan kaynyt
netissa.

= 250 000 suomalaisella (5 %
vaestosta) on ndkévamma,
lukivaikeus tai muu toimintarajoite,
joka estdd normaalin netin kayton.

= Kielimuurin taakse jaavat esimerkiksi
maahanmuuttajat.

= Nuoret tarvitsevat apua viranomaisten
kanssa asioimisessa

= Jokainen meista voi joskus olla
digituen tarvitsija.

= Lisatietoja: www.vm.fi/auta-hanke
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VALTIOVARAINMINISTERIO



Il Toimintamallin kysymyksia

1. Digituen sisalto
2. Digituen toimijat

3. Digituen jarjestaminen: tasot vapaaehtoisuudesta
velvoittavuuteen

4. Digituen rahoitus
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1. Digituen sisalto
Digiasioinnin esimerkkeja ja tuen muotoja

Puolesta asioiminen.

I Autettu Kayntiasiointi. Asian
: omatoiminen suullisesti vireille
: Koulutukset, asiointi, jos ei saattaminen.
: Etatuki vertaistuki omaa laitetta tai
! omatoimisen osaamista. Esim.
Omatoiminen asioinnin tukena. viranomaisen
harjoittelu. Esim. Chat, omien palvelujen
Hyva kayttoliittyma ja Esim. puhelintuki neuvonta ja tuki
sahkoinen palvelu ohjaa Jkokeilutunnukset
ja auttaa itse kayttajaa
AUTA-hanke
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1. Digituen sisalto
Toiminta- ja palvelumall

PALVELU- MERKITTAVA, MUTTA El
KOKONAISUUS PALVELU PALVELUN OSAT KUULU DIGITUEN MALLIIN

Valtuutus ja edunvalvonta

Henkilokohtainen neuvonta : Ystévien ja omaisten antama
) julkisen sahkoisen palvelun asioinnin tuki
HENKILOKOHTAINEN ASIOINNIN sisélto- ja kdyton neuvonta.
NEUVONTA Palvelukohtaisesti mahdollisuus chat-

, ndyton jako-, tai puhelintukeen. Sahkaisten valineiden

tekninen opastus

Kansalaisten digitaitojen

DIGI -TUKIPALVELUN valtakunnallinen
YDINKONSEPTI kohentaminen, kuten

opetussuunnitelmat

DIGIOSAAMISTA KASVATTAVA Ve W0 CLIENDES &L ST T
Yleisten palvelujen sisaltotuki

TUKI, KOKEILU JA KOULUTUS (esim.Gmail, Facebook) Hyva kayttoliittyma

Muu hallinnonalan ja
lainsaadannon kehitys:

Valtakunnalliset koulutukset, materiaalit, - Tietoa kysytaan vain
VALTAKUNNALLINEN hyvét kaytannot, ohjeistukset, alustat, kerran —periaate

TUKIPALVELU TUOTTAJILLE Selififiali] - Vahva tunnistaminen

Kaikkien hyodynnettévissa jotka opettavat
digitaalisia asiointitaitoja kansalaisille. Tekodly / robotisaatio
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1. Digituen sisalto

Valtakunnalliseen malliin sisaltyy

a)

b)

Julkisten sahkoisten palvelujen henkilokohtainen ja
yleinen neuvonta

—  Vastuutahona valtio, kunnat, maakunnat

—  Paaasiassa maksuton asiakkaalle

Yleinen avointen sahkdisten palvelujen henkil6kohtainen
ja yleinen tuki seka koulutus

— Paaasialliset tuottavat tahot: jarjestot, yritykset, kunta voi ostaa

— Jarjestava taho paattda maksullisuudesta/maksuttomuudesta

Valtakunnallinen tukipalvelu tuottajille, kuten
valtakunnalliset koulutukset, materiaalit, hyvat kaytannat,
ohjeistukset, alustat, sertifiointi.

— Valtakunnallinen toimija

-  Pé&aasiassa maksuton asiakkaalle (palveluntuottajat)
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2. Digituen toimijat
Toiminta- ja palvelumalli

Yleishallinnollinen ja oman
hallinnonalan ohjaus:
VM

Omien hallinnonalojen
mukainen ohjaus: STM,
OKM

Valtakunnallinen tuki
palveluntuottajille
Kehittdja: valtakunnalliset
koulutukset, hyvat kaytannot,
ohjeistukset, alustat, sertifiointi

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

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

Maakunta/ Maistraatti/ Luoval/
kunta:
Alueellisen tuen koordinoija,
kehittaja tai jarjestaja

Yhteispalvelu:

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

Kirjastot:

Yksi 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.

Jarjestot:

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

Yritykset:

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

]
|
|
|

Muut mahdolliset
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AUTA asiakkaan ohjautuminen tuen aarelle

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

Yhteispal

velupiste

Jarjestoje
n
tuottama
tuki

Sahkadisten Koulutuk |

julkisten set, kuten
palvelujen Kansalai

oma .
sopistot
neuvonta

Kotiin
vietava
tuki

Jarjestojen
vapaaehtoi
styd, kuten
vertaistuki

>M>03

Yritysten

palvelut ltsepalve

lupisteet
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2. Digituen toimijat
Alueellisen digituen koordinoija tai jarjestaja: vaihtoehdot

Alueellinen digituen

koordinoija tai

Vahvuudet

Heikkoudet

jarjestaja

Maakunnat

AVI/Luova

Maistraatit

Kunnat,
(maakuntien
keskuskaupungit)

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

+ Tarpeeksi suuri

+ Rajallinen maara tuettavia tai ohjattavia
kohteita (18)

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

+ Yhteispalvelun jarjestdmisvastuu

+ Olemassa oleva organisaatio, kyvykkyys
+ Tarpeeksi suuri toimija
+ Valtakunnallinen verkosto

+ Jos yhdistyy VRK:n toimintaan,
jarjestamisvastuu tulisi yhdelle toimijalle (paatos
marraskuussa)

+ Valtakunnallinen verkosto

+ Asiakasneuvonnan rajapinta ja kokemus
loytyy (nykyiset asiat ihmisté lahelld)

+ Nyt mahdollisuus vaikuttaa maistraattien
tuleviin tehtaviin

+ Paikallistuntemus vahva (olosuhteet ja tuen
tarjoajat)

+ Intressi jarjestaa digitukea on suuri. Monella
kunnalla valmiiksi osaamista ja kokemusta
digituen jarjestdmisesta ja verkostoitumisesta
+ Pystyvat integroimaan digituen kunnan
toimintaan

+ Yksi toimintakerros vdhemman (voivat itsekin
toimia tuottajana)

-Maakuntien kyvykkyys ja priorisointi tehtavan
hoitamiseen

-Etaisyys VRK:n roolista

-Yhdistyminen maakuntien tehtéavakentassa
yhteispalvelupisteiden toimintaan siten, etta
kattava digituki ei toteudu

- Perustetaan lisa kiinteita yhteispalvelupisteita

-Alueellinen tuntemus katoaa
-Priorisointi tehtavan hoitamiseen
-Etaisyys VRK:n roolista

-Toimipisteitd 9, harvemmassa kuin maakunnat
ja Avit/Luovat

-Yhteys kuntien toimintaan heikko
(rakennustiedot, osa kunnista kayttaa tietojen
rekisteréinnissa VTJ:hin)

-Nykyiset tehtavat ei tue uutta roolia digituen
jarjestajana

-Ohjattavia yli 300 tahoa, ohjaus kuntalain
kautta

-Kuntien mahdollisuus palvelujen
jarjestamiseen voi olla alueittain heikko
-Uusi tehtava kunnalle

-Kallis ratkaisu

TERIO



3. Velvoittavuuden tasot ja rahoitus
Tasot vapaaehtoisuudesta velvoittavuuteen

1. Tukeudutaan nykyisiin digitukea tarjoaviin toimijoihin, kuten yhteispalvelupisteet, kirjastot, muut : ;
kunnalliset neuvontapisteet, yritykset ja jarjestot 1. Nykyiset rahoituskanavat +

. . L . . s . . rahoituksen kohdentaminen
2. Julkisen palvelujen tarjoajilla on neuvontavelvoite omien sahkdisten palvelujensa osalta, ohjeistus

. . L . . L. . o 2. Ei lisaresurointia
3. Rooli valtakunnalliselle toimijalle digituen mallin tarjoajana ja kehittdjana (koulutusalustat, hyvat 3. Mahdollinen lisiresursointi
kaytannét, sertifiointi, yhteiset materiaalit).

. . .. . . . . . . 4. Mahdollinen lisaresursointi
4. Kansalaisneuvontaa vahvistetaan digituen yleiseksi valtakunnalliseksi neuvontapisteeksi

altakunnallinen kehittdminen ja tuki, alueellinen kehittamis- ja koordinointivastuu .

5. Lakiin kirjataan digitalisaation ja siihen liittyv&n asiakkaiden tuen edistaminen ja kehittaminen i t'\"a'?(dﬂ.'{??”.a,:kﬂ.i“"esmi“ti
/koordinointi. Alueellisen tason vaihtoehdot: maakunnat, maistraatit, AVI/Luova, kunnat uten kenittamistuxl.

6. Digituen laadun kehittdaminen: kriteerit ja seuranta. Valtakunnallinen toimija (ks. Kohta 3)

6. Ei lisaresursointia, oman
tehtavan mukaisesti

Valtakunnallinen kehittdminen ja tuki, alueellinen jarjestamisvelvollisuus

. Pysyva rahoitus

7. Lakiin kirjataan digituen jarjestamisen velvoite esim. maakunnan alueella. arvioidaan tehtavan
Alueellisen tason vaihtoehdot: maakunnat, maistraatit, AVI/Luova, kunnat mukaisesti

8. Maaritellaan digituen taso, kriteerit, seuranta lain tasolle, yhdenvertaisuuden toteutuminen 8. Ei resursointia

9. (Mahdollisesti annetaan erillinen valvontatehtéava Luovalle.) 9.Tarvittaessa

lisaresursointi



4. Digituen rahoitus
Toiminta- ja palvelumall

KOKONAISUUS PALVELU PALVELUN OSAT

Julkisen hallinnon toimijan
Henkilokohtainen neuvonta : neuvontavelvollisuus ja
julkisen sahkdisen palvelun asioinnin palveluperiaate

HENKILOKOHTAINEN ASIOINNIN sisalto- ja kayton neuvonta. Kansalaisneuvonnan rahoitus,
NEUVONTA Palvelukohtaisesti mahdollisuus chat-, VRK maararahat
nayton jako-, tai puhelintukeen. Alueellinen kehittdmistuki
Paaasiassa maksuton
asiakkaalle.

DIGI -TUKIPALVELUN Maaraaikaiset rahoitukset

YDINKONSEPTI ' iqi
ONS Yleinen ja tekninen tuki, ohjaus seka aluge!!lse_;n sy
kehittamiseen.

DIGIOSAAMISTA KASVATTAVA koulutus Kehittamistuet, STEA, ESR ym
TUKI, KOKEILU JAKOULUTUS YIelste.n palve!ujen EEliEme tahojen rahoitus jarjestaille
(esim.Gmail, Facebook) Jiriestiva S
arjestava taho paattaa

maksuttomuudesta /llisuudesta

Valtakunnalliset koulutukset, materiaalit,

VALTAKUNNALLINEN I el LI S T Toimijan omat maérarahat

sertifiointi. r »
TUKIPALVELU TUOTTAJILLE Kaikkien hyodynnettavissa jotka opettavat SIS e S i

digitaalisia asiointitaitoja kansalaisille.
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W Digituen tuottajia (esimerkki)

Valtakunnallinen ohjaus Alueellisten kirjastojen rooli
* OKM:n ohjaus * Kunnan kirjastojen digiosaaminen
« Kehittdmishankerahoituksessa vaihtelevaa

voivat paaluttaa kehittamista * Tilojen antaminen kayttoon

digituen suuntaan digituen tarjoajille

* Yhteisella informoinnilla ja Kirjastoautot digituen antajina?
viestinnalla kirjastojen roolista Helsingin kirjastolla
ja tehtavasta digituen
tarjoajana voidaan panostaa

* Yhteistyossa, kevyen
ohjauksen kautta. Kirjastojen
rooli itsendinen

valtakunnallisen kehittajan rooli

* 9+ 1 kirjastolle ensi vuonna
alueellisen kehittajan rooli

‘ VM ja OKM yhteinen tilaisuus
maakuntakirjastoille vuoden alussa, jossa

kerrotaan digituen mallista ja miten kirjastot
voivat lahtea kehittamaan rooliaan.



Digituen tuottajia (esimerkki)

Yhteispalvelupisteet Vain yksi digituen antaja

* VM:n ohjaus - Laki « Voi antaa yleista

e Uusi tehtava: Sahkoisten viranomaisneuvontaa vain
julkisten palvelujen kayton niiden viranomaisten

tuen antaminen seka
ohjaaminen sahkoisten
palvelujen aarelle

* Kehittaminen ja
edistaminen siirtyy

palvelujen osalta, joiden
kanssa on tehty sopimus

 Kunta/maakunta edelleen
paattaa itse millaista

maakuntien tehtavaksi (HE) yhteispalvelua alueella
e Kunta/maakunta tekee tuotetaan
sopimukset asianomaisten * Verkosto ei ole kattava, yp-

virastojen kanssa pisteita ei loydy kaikkialta



o2l Digituen tuottajia (esimerkki)

tuki

Helsinki + Lasipalatsin Mediakeskus Oy,
Luokse-kokeilu

* Maksuton kotiin vietava digituki.

* Kaupungin tyontekija ja palkattu
digitukityontekija

— Kaupungin tyontekijan mukanaolo toi
luotettavuutta tilanteeseen

e Suunnattu helsinkilaisille, joiden on
eri syista johtuen haastavaa tai
mahdotonta paasta paikan paalle
digineuvontapisteisiin kaupungin
toimipisteissa

* Puhelimella varattava 45 min sessio

e Asiakkaan omien laitteiden kayton
avustamista, lopussa myos kirjaston
iPadin kayton opastusta

* 92 % toivoi jatkossakin saavansa
digineuvontaa kotiinsa

Apuomena ry:n tekninen kotipalvelu,
pysyvd tuen muoto

* Kansalaisjarjeston organisoima
tekninen kotipalvelu vie kotiin
maksullista apua laitteiden,
ohjelmien ja sahkadisten palvelujen
kayttoon.

* Asiakasta laskutetaan jalkikateen —
asiakkaat ovat valmiita maksamaan
kotiinvietavasta digitueta

e Samoilla periaatteilla kuin
perinteinen kotiapu

* Puhelimella varattava palvelu

e |kdaihmisille ja muille, joiden on
vaikea paasta digitukipisteille

* Vapaaehtoiset
tyollistamistoimenpiteiden kautta

— Haasteina vaihtuvuus,
vapaaehtoistyon reunaehdot, sopivan
osaamisen loytaminen



Kayttajaprofiileja
"Digikayttaja”

"DIGIKAYTTAJA"

Asiakkaalla on paasy digi-valineisiin, ja
tarvitsee digi-asioinnissa tukea

MITEN KAYTTAA DIGI-PALVELUITA?

-Tarvitsee asiointitilanteeseen liittyvaa
substanssitukea

ESIMERKKIHUOLENAIHEITA

-Miten varmistan, etta taytin lomakkeen
oikein?
Tietoturva?

TUEN MUOTOJA
-Viranomaisen sahkdisen julkisen
palvelun oma tuki ja neuvonta, kuten
chat
-kokeilutunnukset
-puhelin
-Kansalaisneuvonta
-Suomi.fi digituen osio
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Kayttajaprofiileja

"Somenatiivi — neuvoton sahkoisessa asioinnissa”

ESIMERKKIHUOLENAIHEITA?
"SOMENATIIVI”

Vaikea l0ytaa tietoa.

Ei ymmarra, miten julkista palvelua
kaytetaan.

Ei osaa tayttaa PDF-lomaketta.

Asiakkaalla on paasy digivalineisiin, ja
tarvitsee digi-asioinnissa tukea

TUEN MUOTOJA
-Viranomaisen sahkoisen julkisen
palvelun oma tuki ja neuvonta, kuten
Chat,
Kokeilutunnukset,

Puhelin
-Jarjestojen tuki ja koulutukset
-Kirjastot
-Suomi.fi digituen osio
-Kansalaisneuvonta

MIKSI EI KAYTA DIGI-PALVELUITA

-Ei tieda (julkisista) digi-palveluista

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Kayttajaprofiileja
"Digi-kokeilija”

"DIGIKOKEILIJA”

Paasee digivalineisiin mutta tarvitsee

digivalineen kayton neuvontaa ja tukea.

MITEN KAYTTAA DIGI-PALVELUITA?

-Lukee uutisia (YLE, MTV 3, IL/IS)
-Seuraa lastenlasten FB:t& ja joskus
paivittaa kuulumisia.

ESIMERKKIHUOLEN-AIHEITA

-Minulla on salasana hukassa
-Miten FB:ssa laitettin viestia?
-Miten paivitan....

TUEN MUOTOJA
-Jarjestojen tuki ja koulutukset,
vertaistuki
-Kansalaisopistot
-Kirjastot
-Yritysten ja jarjestdjen maksullinen tuki
-Kansalaisneuvonta
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Kayttajaprofiileja
"Digi-opettelija”

"DIGI-OPETTELIJA”

Asiakkaalla on paasy digi-valineisiin, ja
tarvitsee digi-asioinnissa tukea.
Mahdollisesti kielimuurin takana tmv.

MITEN KAYTTAA DIGI-PALVELUITA?

-Yleensa ottaen monipuolisesti, mutta
tarvitsee asioinnissa substanssiapua.

ESIMERKKIHUOLEN-AIHEITA?

-Mita tassa lomakkeessa oikein
tarkoitetaan?
-Miten prosessi etenee?

TUEN MUOTOJA
-Yhteispalvelupisteet
-Kansalaisneuvonta

-Kirjastot
-Jarjestojen tuki ja koulutukset
-Viranomaisen sahkdisen julkisen palvelun
oma tuki ja neuvonta, kuten
Chat,
Kokeilutunn,ukset,
Puhelin
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Kayttajaprofiileja
"Digi-opettelija”

"DIGI-OPETTELIJA”

Asiakkaalla ei paasya digivalineisiin, eika kayta
digi-palveluita

MIKSI EI KAYTA DIGI-PALVELUITA?

-Ei osaa/ pysty rekisterdityméaan sovellusten
kayttajaksi
-Ei osaa digitaalisia asiointipalveluita

ESIMERKKI HUOLEN-AIHEITA?

Miten saan asiani hoidettua, kun kaikki on
digitaalista?
Kuka minua auttaisi hoitamaan asiani?

TUEN MUOTOJA

-Yhteispalvelupisteet
-Itsepalvelupisteet
-Kirjastot
-Jarjestojen tuki ja koulutukset
-Kansalaisneuvonta

VALTIOVARAINMINISTERIO

27



Kayttajaprofiileja
"Ei pysty kayttamaan”

" El PYSTY KAYTTAMAAN DIGITAALISIA
PALVELUITA” ESIMERKKIHUOLENAIHEITA

Asiakas ei pysty kayttamaan digivalineita ja -Miten mina saan asiani hoidettua, kun
/tai -palveluita kaikki on siella digissa?

TUEN MUOTOJA
MIKSI EI KAYTA DIGI-PALVELUITA TR P
-Digituki ei ole riittava tuen muoto
-Viranomaisen omat asiointipisteet,
tiskiasiointi
-Yhteispalvelupisteet, tiskiasiointi
-Valtuutus, suomi.fi —valtuudet palvelu

-Voi olla muistisairas
-Voi olla muita fyysisia rajoitteita
-Ei osaamista laitteisiin
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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

Johtava asiantuntija

Hannu Korkeala, puh. 02955 35071,

hannu.korkeala@vrk.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
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