VALTIOVARAINMINISTERIO

AUTA-hanke digitaalisten palvelujen kayton
tuen Ja neuvonnan toimintamallin
valmistelutilanne

16.11.2017/ Palvelutuottajien keskustelutilaisuus
Katja Vaananen / AUTA-sihteeristo

¥

— — ol it e o e

TS T

TREE
i., = far YR




Valmistelutilanne ja toimintamalliluonnos

| Toimintamallin valmistelun eteneminen ja
jatkovalmistelun aikataulu

Il Toimintamallin periaatteet
[Il Toimintamallin kysymyksia
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I 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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I Toimintamallin periaatteet
Aslakkaita on monenlaisia

Kyvyt tai ominaisuudet
estavat kayton
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Kiinted palvelupiste

En osaa
kayttaa palveluja
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I Toimintamallin periaatteet
Digituen tarve tanaan — asiakkaan palvelupolku

Tiedon haku Perustoimintojen opettelu Sovellusten opettelu Asioinnin opettelu
Saada tietoa digilaitteiden kaytosta. |Oppia kdnnykan tai ldpparin Oppia kannattavan tietokoneen, Oppia asiointipalveluiden kdyttoa,
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.
kdyttamaan digilaitetta tai -palvelua |menemaan "verkkoon". paatelaitteiden/oheislaitteiden/pilven
valilla.
Ystavat, perhe, ilmoitustaulut (kirjastot, kunnantalo, kaupat), paikallislehti, jarjestdjen 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 netissd, jonne jolloin neuvojat eivat niita osaa tai  [toimintaperiaatteiden selvittdminen  |vastuiden selvittdminen asiakkaalle
asiakas ei valttdmatta paase. pdivitys ei onnistu. (pilvipalvelut jne) asiakkaalle. (esim. vahva tunnistautuminen).

Vapaaehtoisneuvoja ei osaa kaikkia
jarjestelmia tai ohjelmia.

Tilannekohtainen neuvonta Henkilokohtainen neuvontapalvelu tai ryhméopastus tietysta aiheesta. Asiointikohtainen neuvonta tai
asioinnin tuki

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

Kotona, puhelimitse . . .
viranomaisten tilat/kanavat.

Ystdvat, 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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I Toimintamallin periaatteet

Digituen tarvetyypit Kayttaja
Kayttaja haluaa
haluaa ta§maohjegt KAvttaia ei
— opastusta st et ||| 20
Kayttaja fayttaja oman laitteen A Kelan tal Eyst%/
haluaa ostaa halua_la tai siséltojen Kayttajalla Kanta—l day alm alant
oman laitteen kokelll_a . kayttoon €l omaa patvelien QIpevEi
turvallisesti laitetta k&yttoon
o Poske Sahkdisen Puhelinasiointi.
'_Ar‘g;rﬂnmeenna \Iélci?reppu. Kirjgstojen ja VI palvelun oma Ti.s.k|a3|0|qt|. )
o yhd.lstysten pisteet tuki ja f_(lrjastotyonteku
Kotihoito Dlgilneuvon- neuvonta. a tulostaa
Enter Video- | |tuo testi- tapisteet Vaikea lomakkeet
opas laitteen neuvoa iiman FUBLESIET
kirjastosta ja kokeilutunnuk aSIOmJ_[I'_
NEUVO0 sia. Luokse- ~ [[valtakirjan
KaytossA. kokeilu antaminen
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AUTA - digituen mall

DIGITUEN JARJESTAMINEN TOIMINTAMALLIN OSAT

Valtakunnalli
nen mallin

kehittaja ja Julkisten
tuen sahkoisten

- alveluiden
tuottaj_len psiséllijn ja
tuki Kayton tuki

VM
yleishallinnol
linen ohjaus

Alueellinen Yleinen tuki,
kehittdminen koulutus ja

ja koordinointi yleist_en
palveluiden

tuki

Valtakunnalli
set
koulutukset,
materiaalit,
hyvat
kaytannot

Lisatietoja: www.vm.fi/auta-hanke

TUEN TARVE

Kaikilla ei ole mahdollisuutta kayttaa
digipalveluita ilman tukea:

= 300 000 yli 75-vuotiasta 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 nakévamma,
lukivaikeus tai muu toimintarajoite,
joka estéa normaalin netin kayton.

= Kielimuurin taakse jaavat
esimerkiksi maahanmuuttajat.

= Nuoret tarvitsevat apua
viranomaisten kanssa
asioimisessa

= Jokainen meista voi joskus olla
digituen tarvitsija.
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Il Toimintamallin kysymyksia

1. Digituen sisalto
2. Digituen toimijat
3. Digituen taytantéonpanon vaiheet
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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.
: Etétuki 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
Toimintamalli

MERKITTAVA, MUTTA EI
DIGITUEN TOIMINTAMALLIN KOKONAISUUS KUULU DIGITUEN MALLIIN

Henkildkohtainen neuvonta : Valtuutus ja edunvalvonta

julkisen séhkoisen palvelun asioinnin sisélto- ja kayton L :
. Ystavien Ja omaisten antama
HENKILOKOHTAINEN ASIOINNIN neuvonta. tuki
NEUVONTA Palvelukohtaisesti mahdollisuus chat-, naytén jako-, tai
puhelintukeen. Sahkaisten valineiden korjaus

Sahkaiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen. ja siihen 'iitW¥5 tekninen
opastus

Kansalaisten digitaitojen
Yleinen tuki, ohjaus seka koulutus: ) ‘r’]a'takur_‘”a”"l‘(e”
Yleisten palvelujen siséltotuki (esim. Gmail, Facebook) onentaminen, kuten
e : . . . opetussuunnitelmat
Sahkaiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

DIGIOSAAMISTA KASVATTAVA
TUKI, KOKEILU JA KOULUTUS

Hyva kayttoliittyma

Muu hallinnonalan ja

Valtakunnalliset koulutukset, materiaalit, hyvat e :
lainsdéadannon kehitys:

VALTAKUNNALLINEN kaytannot, ohjeistukset, alustat, sertifiointi.

. S ) . e e - Tietoa kysytaan vain
KEHITTAMINEN JA Kaikkien hyodynnettévissé jotka opettavat digitaalisia kerran —periaate
TUKIPALVELU TUOTTAJILLE asiointitaitoja kansalaisille. Tuen toteutumisen seuranta - Vahva tunnistaminen
ja arviointi. e
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 paattaa maksullisuudesta/maksuttomuudesta
Valtakunnallinen kehittdminen ja tukipalvelu tuottajille,

kuten valtakunnalliset koulutukset, materiaalit, hyvéat
kaytannot, ohjeistukset, alustat, sertifiointi.

— Valtakunnallinen toimija

—  Osittain maksuton asiakkaalle (palveluntuottajat)
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2. Digituen toimijat
Toimintamalli

Yhteispalvelu:

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

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

Valtakunnallinen
toimija:

Kirjastot:

Yksi tuen jarjestdja, Kirjastolain
mukaiset tehtavat, OKM:n
ohjaus, sopimus kunnan kanssa

Yleishallinnollinen ja

man hallinnonalan ) :
oma a_ 9 aia Valtakunnallinen tuki

ohjaus: .
palveluntuottajille.

VM Tuen mallin kehitt&ja: Kansalaisneuvonta: {Muut kunnan toimijat: }

yhteisesti kaytettavat Valtakunnallinen yleinen Kunta paattaa alueelleen

5 . . . sopivat digituen muodot, kuten
koulutusalustat, hyvat digineuvonta (puhelin, chat, kotiin vietava tuki, Virtu.

Omien hallinnonalojen
mukainen ohjaus: STM,
OKM

kaytannot, ohjeistukset, sahkoposti)
sertifiointi. Tuen
toteutumisen seuranta
ja arviointi.

Jarjestot:

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

Alueellinen toimija:
Alueellisen tuen koordinoija,
kehittgja tai jarjestaja

Yritykset:

Yhteisty0 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 TUOTTAJAT JA
DIGITUEN PIIRIIN

MAHDOLLINEN ALUEELLINEN
VERKOSTO
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KIITOS !

www.vm.fi/auta-hanke

Lisatietoja:
www.vm.filauta

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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