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Digituen toimintamalliehdotus, AUTA-hankkeen loppuraportti

Toimijat ja roolitus (luvut 1-3) Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) kiittda mahdollisuudesta antaa lausunto ja tulla
kuulluksi digituen toimintamalliehdotuksesta Toimintamallin idea, tarkoitus ja tarve
ovat hyvat. Viranomaisten ja asiakkaiden tiedollisten ja teknisten valmiuksien
parantaminen sekd viranomaisten toimintaa koskevien ohjeiden tarkistaminen
vastaamaan lainsdddannodn vaatimuksia ovat tarkeita tavoitteita sdhkdisen asioinnin
edistdmisessd. Tavoitteissa nakyy painopisteena henkilét, jotka eniten tukea
tarvitsevat.

Raportissa on keskitytty asiakkaiden tiedollisten ja teknisten valmiuksien
parantamisen tukeen. Viranomaisten johdon ja k&ytdnnéssa tukea antavien
ammattilaisten tiedollisten ja teknisten valmiuksien parantaminen digituen
antamiseen omissa palveluissaan olisi myés tarked huomioida selvemmin.

Keskeiset termit pitdisi madritella ja kayttad niitda raportissa systemaattisesti
yhtendisella tavalla. Nyt raportissa k&ytetty terminologia on osin horjuvaa, mika
vaikeuttaa  kokonaiskuvan saamista. Esimerkiksi kuviossa 3  puhutaan
henkildkohtaisesta asioinnin  neuvonnasta, kuviossa 5 Viranomaisasioinnin
neuvonnasta.

Lukujen 1-3 rakenne ja puuttuvat tiedot ongelmakentén kokonaisuudesta, AUTA-
hankkeen tavoitteista ja niiden rajauksesta ongelmakentédssa, ja menetelmista, milla
AUTA-hanke tavoitteisiin  pyrkii vaikeuttavat kokonaisuuden hahmottamista.
Ongelmakentdn kokonaisuudessa listaus nykyisistd digituen antajista, naiden
tarjoamista palveluista ja tarjonnan haasteista olisi helpottanut hankkeen fokuksen ja
rajausten hahmotusta. Digipalveluiden kadytdn esteiti on tutkittu sosiaali- ja
terveydenhuollossa systemaattisesti (1, 2), ja ne voidaan ryhmitelld kolmeen ryhmaan:
digipalveluiden tarjontaan liittyvat haasteet; asiakaskohtaiset esteet: kyky (fyysiset ja
kognitiiviset rajoitteet tai osaaminen), motivaatio, mahdollisuus (laitteiden tai
telepalveluiden puute) seké digituen tarjontaan liittyvat haasteet. Naistd ensimmainen
ja osin myés kolmas rajautuvat raportin ulkopuolelle. Menetelmistd mainitaan kokeilut
ja eri tahojen kuulemiset keskeisind menetelmind AUTA-hankkeen toteuttamiseksi.
Kaytén haasteet voidaan naiden tutkimusten ja tdmé&n raportin mukaan ryhmitella
kolmeen ryhméaan Kokeiluiden ja kuulemisten tulosten yhteys toimintamalliin on
kuitenkin esitetty puutteellisesti. Olisi tdrkedd selkeammin kuvata miten ja millaista
aineistoa kokeiluista kerattiin, mitka olivat kokeilujen asiakasryhmat, kokeiltavat tuen
muodot, miten aineistot analysoitiin, millaisia tuloksia saatiin ja miten tuloksia on
raportissa kaytetty. Eniten digitukea tarvitsevia on hahmoteltu pé&dasiassa ién
perusteella. Monet digitaalisessa syrjdytymisvaarassa olevia ryhmiéd edustavat tahot
puuttuvat kuultujen listalta. Tallaisia olisivat olleet esimerkiksi nuorisojarjestét,
sosiaalihuollon ammattilaiset, Kelan etuusk&sittelijat, maahanmuuttajajarjestét,
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Digituen maaritelma

Ohjauksen periaatteista
(luku 4)

vammaisjérjestot (muutkin kuin kuulovammaiset) seka tyottomien
yhdistykset/keskusjarjesto.

Digituen palveluntuottajia ja heidan tarjoamaansa tukea on esitetty luvussa 3. Hyvaa
on, ettd hallinnollista tyénjakoa valtakunnallisessa, alueellisessa ja palvelukohtaisessa
tuessa on suunniteltu. Yritykset (kuten R-kioski, posti) tarjoavat maksullista digitukea,
josta ei kuitenkaan pitéisi koitua asiakkaalle kustannuksia. Raportista puuttuvat
yritykset, jotka julkinen palvelun jarjestdjd on Kkilpailuttanut tuottamaan julkisia
palveluja (kuten Mehildinen, Terveystalo), sekad terveys- ja
hyvinvointiteknologiatoimittajat, jotka kehittavat erilaisia sovelluksia esimerkiksi
diabeetikoille tai syopapotilaille. Kaiken kaikkiaan haasteeksi jia asiakasprosessin
sujuvuuden varmistaminen eri ongelmiin tukea etsivélle kansalaiselle ilman, etta
h&n joutuu etsimaén sitd monesta paikasta.

Digituen sisilloistd vdhille huomiolle jadvat laitteen kayttbopastus oston
yhteydessd ja laitekorjaukset, help-desk-tyyppinen kayténaikainen tuki sekd esim.
sahkdisten palveluiden tietoturvan ja tietosuojan tuki asiakkaille.

Maaritelmasta puuttuvat henkilét, joilla k&yton esteend on luottamuksen puute
sahkdisiin palveluihin ja niiden tietoturvaan/ tietosuojaan tai haluttomuus kayttaa
sdhkdisia palveluita (hyddyttémyys, kiinnostuksen puute, uskomus digipalveluiden
mahdottomuudesta korvata kasvokkain asiointia) (1, 2). Maaritelman tulisi kattaa myds
laitteiden ja teleoperaattorien palveluiden hankinnan ja kayténaikaisen tuen ja julkisen
sektorin puolesta tai osana toimivien yritysten tuottamien digipalveluiden tuen.

Alueellisen toimintamallin kokeilu on hyva, ja sitd pitéisi kokeilla eri hallinnonaloilla ja
koota naiden erityistarpeista riittavat tiedot. Olisi ollut hyoddyllista valottaa asiakkaan
ohjautumista AUTA-hankkeen kokeiluista saatavien case-tapausten avulla.
Monikanavainen, eri asiakasryhmille raataloity viestinta digituesta on erittdin tirkeaa.
Taman suunnittelussakin auttaisivat konkreettiset asiakastapaukset.

Tuen yhtendisyyttd, tasalaatuisuutta ja Iluotettavuutta kuvaava Iuku nojaa
Vaestorekisterikeskuksen (VRK) rooliin. Tehtdva on kuitenkin erittdin haastava, koska
tuen tarvitsijoiden tilanteet ovat hyvin vaihtelevia eri hallinnonaloilla. VRK toimii
valtiovarainministerién hallinnonalalla (ja ohjauksessa). Substanssiministeribiden,
kuten sosiaali- ja terveysministerion ja tyo- ja elinkeinoministerién hallinnonalan
palveluita koskevan digituen saatavuuteen ja laatuun liittyvien tavoitteiden
toteutus ja seuranta olisi my8s madiriteltdva. Lisdksi mallin tulisi turvata myo6s
substanssiministerididen hallinnonaloille kuuluvien digipalveluiden kehittamistarpeet.
Tahan liittyen epaselvéksi jaa, miten ja milld mekanismeilla seurantatietoja on
tarkoitus jatkossa koota ja hyddyntdd digituen ja palveluiden kehittdmisessd eri
hallinnonalojen palveluissa, ja missd madrin on tarkoitus hyddyntad jo kaynnissa
olevaa seurantaa (1, 2).

Siityma&ajan ja pysyvén toiminnan rahoitusehdotuksesta ei kdy selkeésti ilmi, onko
rahoitus yhteensa vai per maakunta. Rahoitusmallista ei kdy ilmi, miten rahoitettavat
kokeilut valitaan, ja miten rahoitus jakautuu hallinnonaloittain. Esimerkiksi sote-
palvelut kattavat puolet kuntien budjetista, ja digitaalisten sote-palveluiden potentiaali
kustannussdastéihin on mittava verrattuna harvemmin tarvittaviin palveluihin.
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Saadostarpeista (luku 5) Kuten raportissa todetaan, séadodspohjaa on paljon, se on osittain vanhentunutta,
hajallaan ja terminologialtaan sekavaa. Se on myds koko ajan muutoksessa (mm.
EUn tietosuoja-asetus). Paitsi digituen, myds digipalveluiden tuottajien on tarpeen
saada riittdvéat tiedot sdadodspohjasta ja sen muutoksista. Séhkoisessd asioinnissa
keskeisten, tassa kasiteltyjen saaddsten liséksi monilla hallinnonaloilla, mm. Sosiaali-
ja terveydenhuollossa on liséksi erityislainsdddantdod (kuten Laki sosiaali- ja
terveydenhuolion asiakastietojen sahkoisesta kasittelystd 2007/159) sekd yleista
viranomaisten toimintaa ohjaavaa sdantelya seka eraitd sahkoiseen asiointiin liittyvid
muita s&anndksia (3), jotka olisi ollut hyva huomioida raportissa. Asiakastietolaissa
(2007/159) kasitellagn kansalaisten kannalta keskeistd valtakunnallista séhkoista
asiointipalvelua Omakantaa, ja ko. lain paivitystarve voisi olla viittauksena lakiin

sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 5§ 2 momenttiin.

Raportissa kasitellddn tietosuoja- ja vastuukysymyksia digituen

tuotannossa.

Kysymykset ovat erittdin tarkeitda myo6s digituen siséltona: Tutkimusten (1, 2) mukaan
luottamuksen puute digipalvelujen tuottajiin on yksi keskeisistd kaytén esteistd. Olisi
tarkedd madritelld my6s tamansisaltdéisen digituen tarjonta sekd yksittdisten
digipalveluiden tuottajien tuessa etta yleisemmassa koulutuksessa ja opetuksessa.
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