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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.

Digituki on raportissa maaritelty seuraavasti: “Sahkoisen asioinnin tuki “digituki” on sahkdisen
asioinnin, palvelun kayton ja laitteen kayton tukea, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta
itsendiseen ja turvalliseen laitteen kayttoon ja sahkdiseen asiointiin ja jota tarjotaan asiakkaalle
etatukena, (chat, puhelin- tai videotuki, kylmat asiointipisteet jne.) [ahitukena (asiointipisteet,
vertaistuki, kotiin vietdva tuki jne.) tai koulutuksena (online-koulutukset, kurssit, videot jne.) silloin,
kun henkil6 ei pysty tai osaa itse kdyttaa palvelua tai laitetta tai ei omista laitteita. Tukeen kuuluu
myos sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.”

Erilaisten asioiden madrittely on tarkeda, mutta usein haastavaa. Esitetty maaritelma ottaa riittavalla
tavalla esiin digituen erilaisia tulokulmia ja on siten hyvaksyttavissa.

Digituelle on kysyntaa ja tarjottuun tukeen suhtaudutaan yleensa myonteisesti. Digituen
organisoiminen nykyistd paremmin on ehdottoman tarpeellista. On kuitenkin huomioitava, etta
kunkin ihmisen kokemukset digitaalisista palveluista ja siten tarve digitukeen on yksil6llista. Digituen
tarve ei myoskdan ole aina suoraan verrannollinen henkilon muuhun toimintakykyyn, eika
asiakkaiden kykya kayttaa digitaalisia palveluita tule siksi aliarvioida, jos ei yliarvioidakaan. Lisdksi
digituen, ja ylipataan digitaalisten palveluiden, jarjestamisessa on huomioitava, etta syyt olla
kayttamatta digitaalisia palveluita eivat valttamatta aina liity puutteisiin osaamisessa. My0s
digitaalisten palveluiden ja laitteiden kdytettavyys ja toisaalta kayttoon liittyvat asiakasmaksut ovat
tassa merkittavassa roolissa. Parasta digitukea olisi suunnitella digitaaliset palvelut jo
lahtokohtaisesti mahdollisimman asiakasldhtoisiksi, selkeiksi ja helppokayttdisiksi. On myos
esimerkiksi tiedossa tapauksia, joissa asiakkaiden kaytt6on annetut digitaaliset apuvalineet ovat
jaaneet kayttamatta vaarin mitoitetuista ja epatarkoituksenmukaisista palvelupaketeista ja niihin
liittyvista kohtuuttomista asiakasmaksuista, eivat niinkaan osaamattumuudesta, johtuen. Digituki ei
myo6skaan voi olla irrallinen toiminto, vaan se tulee kytkea osaksi muuta toimintaa esimerkiksi siten,
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etta digituki sisaltyisi aina olemassa oleviin palveluihin. Tama ei kuitenkaan ole valttamatta riittava
tuen taso, joten myos erilliselle digituelle on tarvetta. Kuten raportissa on esitetty, maakunnan
ndkokulmasta yksi vaihtoehto olisi kytkea digituki osaksi maakunnan vastuulle tulossa olevia
asiointipisteita.

Joka tapauksessa digitaalisten palveluiden maara on jo lahitulevaisuudessa kasvamassa
merkittavasti, joten digituen jarjestamiselle on kasvavaa tarvetta. Digituen jarjestdminen on
valttamatonta erityisesti asukkaiden oikeuksien ja yhdenvertaisuuden toteutumisen
varmistamiseksi.

Maakunta on ehdotetuista paras alueellinen toimija ottaen huomioon esimerkiksi maakunnan
vastuulle tulevat sote-palvelut, joissa digituen tarve on keskeinen. Maakunta on myds riittavan iso
toimija varmistamaan asukkaiden yhdenvertaiset digituen palvelut. On myos luontevaa, ettd jo
nykyisellaan digitukea eri tavoin antavilla toimijoilla, kuten kunnat, kirjastot, jarjestot ja yritykset,
hyédynnetdan digituen jarjestamisessa. Talta osin esitetty roolitus on kannatettava. Esitetyn lisdksi
tulisi kuitenkin pohtia myos KELAN roolia digituessa ottaen huomioon sen kasvava rooli erilaisten
sosiaali- ja terveydenhuoltoon liittyvien digitaalisten palveluiden tarjoajana.

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

Asiakkaan ohjautumisessa digituen darelle tulee erityisesti huomioida erilaiset reitit ja kanavat.
Digitukea tulee olla saatavissa digitaalisten palveluiden yhteydessa verkossa, mutta myoés ilman
verkkoyhteytta seka puhelimitse etta fyysisessa palvelupisteessa. Tarvittaessa tuki tulee olla

vietdvissa myos kotiin. My6s digitaalisten valineiden kayttamisen koulutukseen tulee panostaa.

Ohjausmallin haasteeksi muodostuu se, ettei Valtiovarainmisteriolla tai Vaestorekisterikeskuksella
ole ohjausvaltaa maakuntiin, eikd maakunnilla ohjausvaltaa kuntiin, jarjestdihin tai yrityksiin. Talta
osin toimintamallin ohjaus jaa raportissa osin epdselvdksi. Esimerkiksi Vaestorekisterikeskuksen ja
maakuntien sekd maakuntien ja kuntien roolien ja tehtdvien valista rajapintaa tulisi jatkossa
tarkentaa.

On erinomaista, etta raportissa esitetaan uuden tehtavan hoitamista varten myds rahoitusta. On
my0s totta, etta rahoitustarve korostuu erityisesti toiminnan kehittamis- ja ylésajovaiheessa.
Raportista ei kuitenkaan selvia, millaisiin laskelmiin esitetty rahoitus perustuu. Talta osin ei ole
mahdollista arvioida, olisiko esitetty rahoitus riittava. Lisaksi rahoitustarpeet voivat vaihdella myds
vakiintuneessa toiminnassa, kehittamis- ja ylosajovaiheesta puhumattakaan. Talta osin on hyva
huomioida, etta esimerksi Uudenmaan maakunnan arvioitu budjetti sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluiden siirtyessa sen vastuulle vuonna 2020 on jo laht6kohtaisesti merkittavasti alijagamainen.
Tasta syysta kaikki maakunnalle tulevat uudet tehtavat tulisi ehdottomasti rahoittaa
taysimaaraisesti.
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Taytantéonpanoon ehdotetut pilotit ovat kannatettavia. Uudenmaan maakunta olisi suuren kokonsa
ja muiden alueen erityispiirteiden vuoksi luonteva alue toimintamallin pilotointiin.

Tassd kohtaa voitte kommentoida sdaddostarpeita (luku 5).

Saadostarpeita on raportissa esitetty monipuolisesti ja kattavasti. Digituen antajalla on merkittava
rooli tukea saavan oikeusturvan toteutumisen kannalta ja hanen vastuutaan tulisi pohtia myos
lainsdadannossa. Jatkovalmistelussa on syyta arvioida sitd, mika digituen antamisessa perustuu
hallintolain mukaiseen viranomaisen neuvontavelvoitteeseen, mika jarjestamisvastuuseen
kuuluvaan neuvontaan ja ohjaukseen ja mika muuhun digitukeen. Lisdksi vahvan tunnistautumisen
menetelmiin liittyvassa lainsaddannossa olisi jatkossa kehitettdvaa sen varmistamiseksi, ettd vahva
tunnistautuminen on kaikkien asukkaiden kaytossa.

Muut mahdolliset huomiot

Salmi Petra
Uudenmaan liitto - Teppo Heikkild, Uusimaa2019 -hanke ja Ossi Savolainen
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