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VALTIOVARAINMINISTERIO VMO056:00/2016

4.10.2016

Asiakaspalvelun uusi toimintamalli — autetaan asiakasta digitaalisten palvelujen kaytéssa (AUTA)

OSALLISTU KOKEILUUN!

Autetaan niitd, jotka eivit pysty itse kdyttdmaan digitaalisia palveluja

Julkiset palvelut digitalisoituvat

Kaikki eivét pysty itse kdyttamaan naita palveluja
Etsimme kokeiluja, joissa autetaan asiakkaita
palvelujen kaytdssa

AN

1. Kokeilujen tausta ja tavoite

2. Kokeilujen toimijat

Valtiovarainministerié on asettanut projektiryhmén kehittdméaan asiakaspalve-
fun uutta toimintamallia kokeilujen avulla. Toimintamallilla autetaan asiakasta
digitaalisten palvelujen kaytdssa. Digitaalisella palvelulla tarkoitetaan ajasta ja
paikasta riippumattomia palveluja, joissa hyddynnetéan tieto- ja viestintatekno-
logiaa.

Uudelia toimintamallilla haetaan joustavia tukimuotoja eri puolille maata auttaa
niité asiakkaita, jotka eivét itse pysty kayttdmaan digitaalisia palveluja. Tassa
kokeilussa etsittavien palveluinnovaatioiden tehtavana on tuottaa uusia asia-
kaspalvelun toimintatapoja henkilékohtaisen ja teknisen apuvélineistén kay-
tossa. Kokeilussa ei keskitytd kehittdmaan tukeen liittyvia teknisia valineita,
vaan hyédynnetddn mahdollisuuksien mukaan olemassa olevia ratkaisuja. Ko-
keiluilla etsitdan vastausta kysymykseen siitd, miten nykyisia tukipalveluja voi-
daan edelleen kehittaa tai kayttaa uudella tavalla niin, ettd ne entistad parem-
min vastaavat erilaisten tukea tarvitsevien asiakasryhmien tarpeeseen.

Valtiovarainministerid etsii nyt téllaisia kokeiluja 4.10.2016 kdynnistyvalla haul-
la. Kokeiluja voi ehdottaa 31.3.2017 asti. Kokeilujen tulosten tulee olla hyo-
dynnettavissa 1.10.2017 mennessa.

Mukaan otettavien kokeilujen tulee tayttaa tietyt kriteerit, jotka kuvataan jal-
jempana.

Kokeilujen mahdollisia toimijoita ovat muun muassa valtion virastot ja laitokset,
kunnat, KELA, yritykset, seurakunnat, kolmannen sektorin toimijat ja jarjestay-
tyméattémat yhteisét (neljas sektori).

Kokeiluissa uusia toimintatapoja kehitetddn yhdessa asiakkaiden kanssa.
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3. Kokeilujen siséaltoé
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Ehdotettavan kokeilun soveltuvuutta tassa kuvattuun tarkoitukseen arvioidaan
seuraavien tekijdiden perusteella.

Kokeilun tulee kohdentua niihin asiakasryhmiin, jotka tarvitsevat apua

digitaalisten palvelujen kaytéssa.

Kokeiluehdotuksesta tulee selkeasti iimeta

v kokeilun kohde ja kohteen rajaus, palvelut ja asiakasryhmét

v' ongelma, jota kokeilulla pyritdan ratkaisemaan ja

v arvio kokeilun vaikutuksista.

Kokeilussa tulee olla mukana useita eri toimijoita

v toimijoiden vélinen yhteistyd voi olla verkostomaista, sopimuspe-
rusteista tai sdadosperusteista.

Kokeiltavan mallin tulee olla sovellettavissa erilaisiin palveluihin tai

toimintaympadristéihin (skaalattavuus).

Kokeilussa kaytettavat tekniset ratkaisut ovat esteettoémia.

Kokeilu tulee toteuttaa kaytdnndssa.

Kokeilun tulee kohdistua olemassa olevaan julkiseen palve-

luun/palveluihin.

Kokeiluista paatettdessé arvioidaan edellisten lisdksi myos

kokeiluehdotuksen toteuttamiskelpoisuutta (aika, kustannukset, lain-
mukaisuus).

4. Kokeilujen tulos ja tuotokset

Kokeilun tuotoksena ehdottajan tulee 1.10.2017 mennesséa kuvata kokeilun tu-
loksista ainakin:

kokeilussa kaytettavat tuen menetelmat

kokeilun vaikutus sen asiakasryhméaan/asiakasryhmiin
asiakaskokemus, palvelun vastaaminen asiakastarpeeseen,

palvelun saavutettavuuden kasvu,

asiakkaan asiointikyky paranee,

asiakasryhman avun tarpeen vaheneminen jne.

kokeilun kustannusvaikutukset,

kokeilussa mukana olleiden toimijoiden roolit, tehtévét, vastuut ja kus-
tannusten jako toimijoiden kesken,

arvio kokeilun tulosten laajemmasta hyédyntamisesta.

Kywyt tai
ominaisuudet
egl4vat kaylon

En osaa
kayllga
paiveluja

Asiakgsmaara

Tes0 2 Kaytan ja tarviteen fukea

Osaan
kaylias
prabveluga

Taso 1! iaytan @ ssann

Digitaalisten palveluiden suurin kdyttdjaryhmé ovat ne, jotka osaavat kéyttaa
palveluita sujuvasti asioinnissaan. Seuraavaksi laajin ryhma ovat kayttajat, jot-
ka kayttavat sahkéisia palveluita, mutta tarvitsevat tukea niiden kaytéssa. Sel-
vésti pienempi ryhma ovat jo kayttajat, jotka eivat kdyta sahkoisia palveluita,
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koska eivat osaa ja tarvitsevat tukea niiden kaytéssa. Téahan ryhmé&an voi kuu-
lua myds niitd, joilla ei ole motivaatiota siirtyd sahkaisiin palveluihin. Eniten tu-
kea tarvitseva ryhma ovat palveluiden kayttajat, joiden kyvyt ja ominaisuudet
ovat sen kaltaisia, etta he eivat edes tuen avulla pysty kdyttdmaan sahkdisia
palveluita. Talldin kysymykseen tulee I&hinnd asiakkaan puolesta asiointi.

5. Mukaan valittavat kokeilut saavat

v Asiantuntija-apua kokeilun kaynnistdmiseen, toteutukseen ja sen lop-
putulosten arviointiin ja mallintamiseen.

v Verkostoja ja vertaistukea toisista kokeiluista.

v Nakyvyyttéd ja mahdollisuuden vaikuttaa siihen, miten digitaalisten pal-
velujen yhdenvertainen saavutettavuus taataan kaikille.

Kokeiluihin on myds mahdollista hakea pienimuotista valtionavustusta. Avus-
tusta voi hakea ainoastaan julkisen sektorin toimija; kunta, valtion virasto tai
laitos tai ndiden yhteenliittymat. Avustusta ei voida myéntaa suoraan muille
toimijoille.

Avustuksen maara riippuu kokeilun laajuudesta, mutta on kuitenkin enintaan
20 000 euroa.

Avustuksen maara voi olla korkeintaan 50 prosenttia kokeilun hyvaksyttavista
arvonlisdverottomista kustannuksista. Avustukseen sovelletaan mit valtion-
avustuslaissa (688/2001) on saadetty. Valtionavustuslain 6§ mukaan valtion-
avustus ei saa kattaa valtionavustuksen kohteena olevasta toiminnasta tai
hankkeesta aiheutuvien kokonaiskustannusten taytta maaraa. Kokeiluun liitty-
vissa hankinnoissa tulee noudattaa lakia julkisista hankinnoista 348/2007.

Avustuksen hakemista ja kayttéehtoja on kuvattu tarkemmin valtiovarainminis-
teribn AUTA-hankkeen valtionavustusohjeessa osoitteessa www.vm.fi/auta.

Avustus maksetaan toteutuneiden kustannusten perusteella sen jalkeen, kun
avustuksen saaja on avustuksen maksuhakemuksen yhteydessa esittanyt val-
tiovarainministeridlle hyvaksyttdvan selvityksen avustuksen kaytosta.

6. Hakumenettely ja aikataulu

Haku kdynnistyy 4.10.2016. Hakemuksia voi jattaa 31.3.2017 asti.

Kokeilun hakuaika voidaan p&attada myods aikaisemmin, mikali hyvaksyttyja ha-
kemuksia on saatu riittdva ma&ara projektin tavoitteiden saavuttamiseksi.

Hakemukset kasitelldén saapumisjarjestyksessé ja ratkaisu tehdaan yhden ka-
lenterikuukauden sisélld hakemuksen vastaanottamisesta. Ratkaisusta ilmoite-
taan suoraan hakijalle.

Hakemus tehdaén lomakkeella, jonka kaikki hakijat tayttavat osoitteessa
www.vm.fi/auta.

Sivulla www.vm.fi/auta voi tarvittaessa etukateen tutustua myos valtionavus-
tukseen liittyviin ohjeisiin ja lomakkeisiin.

Mikali haette valtionavustusta, AUTA-hankkeen sihteerist6 ottaa teihin erik-
seen yhteyttd haun valmistelemiseksi. Valtionavustuksia sédatelee laki valtion-
avustuksista http://www. finlex fiffi/laki/ajantasa/2001/20010688.
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7. Kokemuksia jo toimivista tavoista

Valtiovarainministerié on kokeilujen liséksi kiinnostunut kuulemaan kokemuk-
sia jo toimivista tavoista tukea asiakkaita digitaalisten palvelujen kaytossa.
Kiinnostavia ovat myos esimerkit siitd, mika ei ole toiminut ja miksi. N&itd esi-
merkkeja otetaan mielellaan vastaan niin julkiselta sektorilta, yrityksista kuin
jérjestoistékin. Jos olet kiinnostunut jakamaan kokemustasi ja osaamistasi,
otathan yhteytta osoitteella julkict@vm.fi otsikolla "Auta-hanke”.

Lisé&tietoja
Lisatietoja asiasta antavat:
» AUTA-hankkeen projektipdallikkd Hannu Korkeala, puh. 02955 03234,
etunimi.sukunimi(at)valtiokonttori fi
» Neuvotteleva virkamies Johanna Nurmi, puh. 02955 30171,
etunimi.sukunimi(at)vm.fi
» Neuvotteleva virkamies Heikki Talkkari, puh. 02955 30096,
etunimi.sukunimi(at)vm.fi
« Projektiasiantuntija Lotta Engdahl, puh. 02955 530736,
etunimi.sukunimi(at)vm fi
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