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Valtiovarainministerio
valtiovarainministerio@vm.fi

VMO056:00/2016
Digituen toimintamalliehdotus, AUTA-hankkeen loppuraportti

e Julkisten palvelujen digitalisoinnissa on oltava tarjolla kattavasti my6s
vaihtoehtoisia palvelukanavia, joiden avulla asiointi voidaan tehda
henkilokohtaisesti.

¢ Digituen toteuttaminen raportissa esitetylla tavalla edellyttaa riittavia
henkil6-, laite- ja ohjelmistoresursseja. Erityisen tarke&é on varmistaa
tuen antajien tarkoituksenmukainen osaaminen, seké ohjeistukset.

e Yritysten vastuuta neuvonnasta, ohjauksesta ja laitevikojen
korjaamisesta olisi pitanyt painottaa raportissa enemman ja esittaa
konkreettisia toimenpiteita esim. dialogin kaynnistamisesta.

e Yleisen digiosaamisen tason parantaminen on kannatettavaa, silla
digiosaaminen on valttamaton kansalaistaito yhteiskunnassa
selviytymiseen.

e Pelkka toivomus siitd, ettd maakunnan ja SOTE-palvelujen
palveluntuottajat ottaisivat huomioon myds digituen tarjoamisen ja
saatavuuden palveluissaan ei ole laheskéaan riittdvaa, vaan toiminnan
edistyminen edellyttaisi saadospohjaa ja systemaattista seurantaa.

¢ Digituen kehittamisen ja arvioinnin lahtékohdaksi on otettava tarve- ja
kayttajalahtoisyys.

Toimihenkilokeskusjarjestd STTK pitaa valtiovaranministerion AUTA-
hanketta tarkeana ja ajankohtaisena. Hallitusohjelman julkisten
palvelujen digitalisointihanke on herattanyt kansalaisissa huolta
palvelujen saatavuudesta ja kayttémahdollisuuksista. Huonoja
kokemuksia on ollut esimerkiksi TE-palvelujen saatavuudessa, julkisten
viranomaisten neuvontavelvollisuuden toteutumisessa, seka
digipalvelujen kayttdominaisuuksissa. Hyvin toteutetut palvelujen
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digitalisoinnit, kuten verohallinto ja poliisi, ovat taas olleet hyvia
esimerkkeja. Niiden kansalaisten kohdalla, jotka kykenevét ja haluavat
kayttaa digitaalisia palveluja, nAma uudistukset ovat selkeéasti
parantaneet palvelujen saatavuutta ja kayttomukavuutta. Samalla
onnistuneet palvelu-uudistukset ovat tuottaneet kustannussaastoja.

Digituen toimintamalli ja digituen maaritelma (luvut 1-3).

STTK pitaa tarkeana, ettd hankkeessa on tunnistettu ja tunnustettu tarve
my6s henkilékohtaiseen palveluun. Raportissa on hyvin nostettu
tarkasteluun kansalaisten digitaaliset taidot ja niiden puute. Samoin esille
on tuotu muut esteet digitaalisten palvelujen kaytossa, kuten taloudelliset
esteet laitteiden hankkimiseksi, kielitaito ja toimintarajoitteet. Raportin
kuvaukset digituen muodoista, toimijoista ja ohjaus-, rahoitus- ja
saadosperusteista on hyvin kattava ja toimisi erinomaisena
koulutusmateriaalina viranomaisille ja kansalaisjarjestaille.

Tahan mennessa digituen saaminen on ollut sattuman kauppaa, silla
neuvonta ja osaavat ohjaajat ovat olleet lahinn& kansalaisjarjestojen
varassa. Tarkea on my6s huomata, etté nyt aktiivisen ja osaavan
vaestoryhman tilanne voi muuttua elaman varrella, joten digituen
tarjoaminen ei voi olla vain kertaponnistus. Digisyrjaytyminen on
todellinen uhka, mikali julkisten palvelujen digitalisoinnissa ei oteta naita
asioita vakavasti.

STTK pitaa digituen maaritelmaa hyvana ja riittdvan kattavana ja se
sisaltéa keskeiset séhkoisen asioinnin elementit. Maaritelma antaa
suuntaviivat sille, millaiset toimenpiteet ovat olennaisia ja ohjaa siten
viranomaisia ja yhteistyotahoja rakentamaan oikeanlaisia palvelun
sisaltoja.

STTK pitaa tarkeana varmistaa, etta julkisten palvelujen digitalisoinnissa
on tarjolla kattavasti myos vaihtoehtoisia palvelukanavia, joiden avulla
asiointi voidaan tehda henkilokohtaisesti. Henkilokohtaisen palvelun
tarvetta ei saa aliarvioida, vaan suunnittelussa on oltava alusta lahtien
mukana realistinen kuva erilaisista asiakasryhmista ja heidan
palvelutarpeistaan. Henkilokohtainen palvelu on rakennettava alusta
l&htien sisélle kaikkiin digitaalista asiakkuutta tavoitteleviin
palvelukonsepteihin, jotta valtytaan asiakkaille oikeanlaisen palvelumallin
puutteesta johtuvista hankaluuksista ja lisakustannuksista.

STTK katsoo, etta digituen toteuttaminen raportissa esitetylla tavalla
edellyttaa riittdvia henkilo-, laite- ja ohjelmistoresursseja. Erityisen
tarkeda on varmistaa tuen antajien tarkoituksenmukainen osaaminen,
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seka ohjeistukset. Naihin raportissa ei esitetd maararahoja tai
toimenpiteitd, ja toimenpiteiden vastuutahot jaavat epaselviksi.

STTK katsoo, etta yritysten rooli siirtymisessa yha digitaalisempaan
palveluiden maailmaan on merkittava. Siksi yritysten vastuuta
neuvonnasta, ohjauksesta ja laitevikojen korjaamisesta olisi pitanyt
painottaa raportissa enemman, ja esittaa konkreettisia toimenpiteita esim.
dialogin kdynnistamisesta. Myyjan vastuu laitteiden ostamisen
yhteydessa laitteen kayttoon ja yrityksen vastuu turvata laitevikojen
korjaus ratkaisisivat helposti ja nopeasti useat nyt kayttéa estavat
tilanteet. Koko digitalisaatioprosessin edistdmisen kannalla on erityisen
epéaeettista sallia pakkomyynnin jatkuminen.

STTK kannattaa yleisen digiosaamisen tason parantamista, silla
digiosaaminen on valttamé&ton kansalaistaito yhteiskunnassa
selviytymiseen. Digiosaaminen on integroitava kaikkeen
koulutustarjontaan, oppisiséltdihin, seka opiskelun ja opetuksen eri
muotoihin. Tassa vastuu on koulutuksen jarjestgjilla niin ammatillisessa
koulutuksessa, ammattikorkeakouluilla kuin korkeakouluilla ja
yliopistoillakin. Vapaan sivistystyon oppilaitokset ovat hoitaneet paaosin
yleissivistavana koulutustarjontana tata tehtavaa, ja niilla on jatkossakin
erityinen vastuu erityisryhmien digitaidoista.

STTK pitaa hyvana ehdotusta valtakunnallisesta toimijasta, jonka
vastuulla olisi tuen tarjoaminen toimijoille, tuen mallien kehittdminen,
seka toimenpiteiden seuranta ja arviointi. Alueellisen toimijan rooli voi
joillakin alueilla olla hyvinkin keskeinen, mutta toisilla alueilla (esim.
paakaupunkiseutu ja muut isot kaupunkialueet) marginaalinen.

STTK ehdottaa, etta valmisteluun tulisi ottaa myds vaihtoehto
maakuntamallille. Maakunnan esittdminen alueelliseksi toimijaksi on
useasta syysta ongelmallista. Sitoutuminen pelkastaan maakuntamalliin,
jolla ei vield ole edes lain antamaa valtuutusta, kaventaa digituen
toimintamallin onnistumismahdollisuuksia. Maakunnan vastuu digituen
toimenpiteiden toimeenpanosta jaisi kovin hataralle pohjalle, silla sen
toteutuminen jaisi puhtaasti kunkin maakunnan oman harkinnan varaan.
On hyvin todenné&kdista, ettd digituen jarjestamiseen, kehittdmiseen ja
koordinointiin liittyva toiminta ei tule olemaan mahdollisten maakuntien
rahankayton prioriteettien joukossa. Pelkka toivomus siita, etta
maakunnan ja SOTE-palvelujen palveluntuottajat ottaisivat huomioon
my0s digituen tarjoamisen ja saatavuuden palveluissaan ei ole laheskaan
riittavad, vaan toiminnan edistyminen edellyttaisi sdaddspohjaa ja
systemaattista seurantaa.
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Olisi my6s harkittava, onko alueellisille digitukipalveluille olemassa
todellista roolia? Potentiaalisia digitukipalvelujen tuottajia on jo nyt monia.
Raportissa on mainittu kansalaisneuvonta, julkisen hallinnon yhteiset
asiakaspalvelupisteet, valtion ja kuntien eri viranomaiset,
kansalaisopistot, kirjastot, jarjestot ja yritykset. Kansalaisten
nakokulmasta potentiaalisia digituen antajia on jo melkoinen tilkkutékki, ja
suurin ongelma nayttaa olevankin, miten 10ytaa tasta joukosta itselle
soveltuvin.

Toimintamallin ohjauksen periaatteet, rahoitus ja taytantéénpano (luvut 4, 6, 7).

Toimintamallin ohjauksen suurin haaste on jo nykyisen potentiaalisen
digituen antajien kirjo. Hyva ehdotus on suoda Suomi.fi-palveluun oma
digituen osio. Tama ei poista sita, etta ne kansalaisryhmat, jotka
digitukea eniten tarvitsevat, eivat kykene tata osiota hyddyntamaan, tai
eivat l6yda sita. Viestinnan ja henkilokohtaisen ohjauksen merkitys
Suomi.fi -palvelun kaytdssa onkin keskeinen ja se pitaisi tehda
suunnitelmallisesti yhteistydssa eri toimijoiden kanssa. Onnistumisen
edellytyksena on, etté raportissa ehdotetut lainsdddannén muutokset
saadaan tehtya ja tehtavat resurssoidaan riittavasti.

Alueellisen pysyvan toiminnan esityksessa jaa epaselvaksi, olisiko
maakunnille suunniteltu rahoitus 1,5 M€/vuosi korvamerkittya
madararahaa. Mikali tama summa on tarkoitus lisata yleiskatteelliseen
rahoitukseen, sen lopullinen kayttétarkoitus jaa maakunnan oman
harkinnan varaan, mika ei takaa toiminnan jatkuvuutta.

STTK pitaa tarkeana, etta toiminnan vaikuttavuutta arvioidaan sen
kansalaisille tuoman hy6dyn kautta ja digitaalisten palvelujen kaytén
kasvun, saatavuuden ja tukimallien levidmisen edistymisena.
Saastotavoitteiden toteutuminen arviointimittarina ei saa painottua
suurimpana, koska silloin se jo lahtékohdiltaan ohjaa toimintaa kapeaksi
ja vahentaa uusien tukimallien innovointia.

STTK pitaa tarkeana, etta julkisten palvelujen digitalisoinnin kayttéénoton
ja toimintatapojen kehittamisen on kuljettava tiiviisti rinnakkain. Digituen
kehittamisen lahtékohdaksi on otettava tarve- ja kayttajalahtoisyys.
Digitukea koskevien pilottien yhtenaiseksi arviointitavaksi olisi otettava
ihmislahtdinen arviointikehys ja menetelma.
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Saadostarpeet (luku 5).

Muuta

Lisatietoja

Luku 5 saadosperustasta ja lainsdddanndn muutostarpeista on kattava ja
siina on koottu hyvaa tietoa EU:n sdadosten kansallisen valmistelun
tilanteesta. S&adokset eri toimijoiden rooleista ja viranomaisten
neuvontavelvoitteesta on syyta toteuttaa esitetyn aikataulun mukaisesti.

Jatkotoimenpiteista puuttuu hankkeen kokonaisarviointi.

Toimihenkilokeskusjarjestdo STTK ry

Antti Palola Taina Vallander
puheenjohtaja johtaja, vt.
Leila Kurki

asiantuntija, tyollisyys ja innovaatiot
leila.kurki@sttk.fi
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