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Digituen toimintamalliehdotus, AUTA-hankkeen loppuraportti

Lausunnonantajan lausunto

Tassd kohtaa voitte kommentoida digituen toimintamallia, kuten esitettyja digituen toimijoita ja
roolitusta (luvut 1-3).
Lisdksi toivomme erityisesti kommentteja digituen maaritelmaan.

Valtiokonttori ndkee, ettda Auta-hankkeen tavoite tukea kansalaisia digitaalisten julkisten palveluiden
kayttamisessa ja hyodyntamisessa on erittdin tarked nopeuttamaan digitaalisten palveluiden
ensisijaista kayttod. Auta-hankkeen loppuraportti on yksityiskohtaisesti ja perusteellisesti luonut
malleja eri kayttdajaryhmien tukemiseksi eri toimijoiden toimesta digitaalisten palveluiden
kayttamisessa.

Valtiokonttori kuitenkin katsoo, etta ensisijaisesti tuen tarve tulee poistaa kehittamalla
helppokayttoisia ja esteettomia palveluita. Toiseksi Valtiokonttori katsoo, etta tukea ei saa liiaksi
eriyttaa palvelun tuottajan vastuulta, jotta kannustimet helposti kdytettavien palveluiden
tuottamiseksi sailyvat.

Raportissa on ansiokkaasti tunnistettu potentiaalinen tuen tarvitsijoiden kohdejoukko, joka on
erittdin laaja. Palvelun piiriin arvioidaan kuuluvan jopa noin miljoona kansalaista, ja joukko on siina
maarin tukitarpeiden osalta hajanainen, ettd kokonaisvaltaisten digitukipalveluiden tuottaminen on
erittdin vaativa ja osin jopa mahdoton tehtava. Toiminnan jatkokehittamisessa tulisikin viela tarkasti
maarittaa mitka tuen osa-alueet kuuluvat palvelun piiriin ja mitka tukitarpeen osa-alueet voidaan
ratkaista muulla tavoin, kuten varmistamalla palveluiden esteettomyys ja kaytettdvyys, ja ndin
poistaa iso osa tuen tarpeesta.

Valtiokonttori my6s huomioi, ettd loppuraportissa jaotellut tukitasot tulisi laajentaa kattamaan
ryhma 5 eli ne, jotka eivat halua kayttaa digitaalisia palveluita, vaikka heilla olisi laitteet ja kyky.
Heitd on vaikea motivoida valtion palvelutarjonnalla verkossa tai viranomaisen tarjoamalla tuella,
vaan motivaattori voi ehka 16ytya jostain markkinoinnillisesta menetelmasta, jota yksityinen sektori
on menestyksellisesti kayttanyt. Siksi taman haasteen ratkaisemiseksi tarvittaisiin aktiivista
yhteisty6ta yksityisen sektorin toimijoiden kanssa. Erityisesti viihdepalveluissa ja erilaisissa
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sosiaalisen median palveluissa voisi olla kanava saattaa nama sindnsa palveluiden kayttoon
kykenevéat, mutta ei-motivoituneet digitaalisten palveluiden kayttajiksi.

Edelleen muista poikkeavan ryhman palveluun tunnistettujen kohderyhmien joukossa muodostavat
ne palvelun kohderyhmissa olevat henkil6t, joilla on jokin toiminnallinen tai sairaudesta johtuva este
kayttaa palveluita. Esimerkiksi vaikeasti muistisairaat tai muutoin oikeustoimikelvottomat henkil6t
eivat voi olla suoraan AUTA-hankkeen palveluiden piirissa. Taman vaesténosan kannalta on aivan
olennaista, etta toisen puolesta asiointi tehdaan mahdollisimman sujuvaksi ja joustavaksi. Tama
liittyy myds AUTA-hankkeen raportissa s. 21 viitattuun ystavien ja omaisten tukeen digitaalisten
palveluiden kautta saatavan palvelutarpeen hoitamiseksi. Valtiokonttorin havainto on, etta talla
hetkelld yhteiskunnan digipalvelut ei riittavasti tunnista ja tue tilannetta, jossa henkil6 ei ole itse
kykeneva hoitamaan asioitaan. Tdma on kasvava haaste vaeston ikddantyessa ja niin muodoin
muistisairauksien yleistyessa entisestaan. Asia tulisi tunnistaa ja nostaa esille myds AUTA-hankkeen
puitteissa, vaikka ratkaisu voikin olla jonkin toisen tahon vastuulla.

Valtiokonttorin ndkemyksen mukaan palveluiden tuki tulee ensisijaisesti jarjestaa siten, ettad kukin
palveluntuottaja vastaa oman palvelunsa kdyton tuesta mielelldan hyodyntden yksityisia
palveluntuottajia, kuten esim. Trafi jo nyt tekee. Palvelun kdyton neuvonnassa ei tarvita
virkavastuuta, joten palvelun ei tarvitse olla viranomaisen itsensa tuottamaa. Ostopalveluiden kaytto
varmistaa kysyntajoustavuuden, minka osalta valtion palvelussuhteen ehdot eivat ole riittavan
joustavia enempaa palvelussuhteen alussa kuin paattamisessakaan.

Edelleen Valtiokonttori katsoo, etta kun palvelut ovat palveluntuottajan vastuulla, se muodostaa
palveluiden hyvan kaytettavyyden varmistamiselle taloudellisen kannustimen. Mitd helpompi
palvelua on kayttaa, sen vihemman palvelun kdyttamiseen tarvitaan maksullista tukea. Tama
kannustin tukee toisaalta myo6s esteettomyysdirektiivin toimeenpanoa digitaalisissa palveluissa.

Valtiokonttorin ndkemyksen mukaan maakuntien rooli palveluntuottajien tukena ei ole raportissa
kuvattuna selked, ja se tulisi selventaa toimeenpanon suunnittelussa. Jos maakunnille paatetaan
antaa tukitehtava, sen tulisi olla kaikki loppuasiakkaan palvelut kattava, eika vain niitd, joista on
palveluntuottajan kanssa tehty erillinen (maksullinen) sopimus. Muutoin loppuasiakkaan
nakokulmasta kokonaiskuva julkishallinnon digitalisoitiin pirstaloituu, ja pahimmillaan eri
maakuntien tarjoama tuki (samaan palveluperustaan) on hyvinkin erilaista. Lisdksi ensi vaiheessa
tulisi vakavasti harkita, onko perustettavilla maakunnilla resurssia ottaa tama tukitehtava
hoidettavakseen.

Tassa kohtaa voitte kommentoida toimintamallin ohjauksen periaatteita, rahoitusta ja taytantéonpanoa
(luvut 4, 6, 7).

Valtiokonttorin nakemyksen mukaan loppuraportin kaavailema digituen tuottajien tuen toiminnan
monipuolisuus vaikuttaa melko massiiviselta ja vaatii merkittavaa resursointia. Valtiokonttorilla on
kokemusta kansalaisneuvonnan tuottamisesta ja sen vaatimasta resurssoinnista. Sen antaman
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kokemuksen perusteella nyt suunniteltu tukipalvelu raportissa kuvatulla toimintamallilla ja
laajuudella tulee vaatimaan merkittavan resurssoinnin, joka on syytd huomioida jatkovalmistelussa
ja toimeenpanossa.

Verkko-oppimisymparistén perustaminen ja sisallon tuottaminen oppimisymparistéén on
kertaluonteinen ponnistus ja investointi, mutta palvelut kehittyvat koko ajan, joten oppimissisaltdjen
yllapito on jatkuva tehtava mika vaatii oman resursointinsa. Olettaa sopii, etta digituen tuottajat
eivat valttamatta tarvitse kovin laajaa perustason digiopetusta, joten oppimisympariston sisallén
hahmottaminen jaa muistion perusteella arvailujen varaan. Yleinen tuen antajien oppimisymparisto
tuskin voi opettaa eri palveluiden yksityiskohtaista kdyttoa palveluiden moninaisuuden vuoksi, vaan
jaisi yleisemmaksi oppimismenetelmien opettamiseksi, joita voisi olettaa olevan tarjolla my6s muilla
toimijoilla, myos kaupallisesti.

Loppuraportin esittdman digitukitoiminnan on maara olla taysimittaisesti kaytossa vuonna 2022.
Siihen on aikaa nelja vuotta. Toimintatavat ja palveluiden kaytettdvyys, kuten osaaminenkin
kehittyvat neljassa vuodessa aimo harppauksin, joten tuen tarpeen kiinnittdminen usean vuoden
pdahan puhumattakaan sen tarvitsemasta resursoinnista sisdltda Valtiokonttorin ndkemyksen ja
kokemuksen mukaan paljon epdvarmuuksia. Ndiden epavarmuuksien hallitsemiseksi ja joustavuuden
varmistamiseksi Valtiokonttori katsoo, ettd ainakin osin yksityinen sektori joustavasti mukautuvan
palvelurakenteensa ansiosta olisi julkista sektoria parempi palveluiden tuottaja ndin muuttuvalla
toiminta-alueella. Kansallinen taso tarvitsee digitalisaation etenemista ja kdyttoa tukevaa viestintaa,
mika luontevasti voisi olla uudistuvan Vaestorekisterikeskuksen tehtavana.

Valtiokonttori myos ndkee, etta tukijarjestelmaa luotaessa on hyva pitaa mielessa, etta tehokkain
taloudellinen lopputulos saavutetaan siten, ettd digitaaliseen ja manuaalikasittelyyn perustuvan
palvelun tuottamisesta aiheutuvat kustannukset, seka palvelun kdyton tuesta aiheutuvat
kustannukset kuin myos digitaalisen palvelun lisdantyvasta kaytosta aiheutuvat hyodyt tulevat
saman tahon maksettavaksi ja hyodyksi. Vain tama turvaa taloudellisen kannustimen palveluiden
mahdollisimman suurelle kdytettavyydelle ja kdyton opastamiselle palveluun integroituna teknisena,
robotin tuottamana chat tai ihmisen tuottamana henkilékohtaisena palveluna. Teknisen tuen
integroiminen osaksi palveluita on jaanyt tdssa muistiossa jokseenkin kasittelemattd ja se on
oleellinen tehokkaan ja vaikuttavan tukipalvelun tuottamiseksi.

Tassa kohtaa voitte kommentoida saddostarpeita (luku 5).
Valtiokonttorilla ei ole erityista lausuttavaa saddostarpeista.
Muut mahdolliset huomiot

Valtiokonttori pitaa erittain hyvana, etta julkisten palveluiden digitalisoitumisen edetessa ja
siirtyessamme vaajaamatta kohti tilannetta, jossa ensisijainen tapa saada julkista palvelua on
digitaalinen, niin samalla myo6s palveluiden kayton edellytyksia tuetaan. Toisaalta digitaalisten
palveluiden kehittaminen helppokayttoisiksi tulee tehda siten, etta se on ensisijainen tapa poistaa
tukitarvetta. Toiseksi tukipalveluiden jarjestamisessa ja sen vaatiman organisaation kautta tulisi
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kyeta tukemaan my0s niita henkil6ita, jotka ei syysta tai toisesta halua kayttaa palveluita. Viimeiseksi
Valtiokonttori katsoo, etta digitaalisten palveluiden tukea ei saa irrottaa palvelua tuottavasta
organisaatiosta, vaan vastuu palvelun sisallosta sen kaytettavyydesta ja lopulta kayttajien tuesta
tulee olla viime kadessa palvelun vastuuorganisaatiolla.
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