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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.

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

Tassa kohtaa voitte kommentoida saddostarpeita (luku 5).

Muut mahdolliset huomiot

JOHDANTO

Valtiovarainministerio on 1.7.2016 asettanut AUTA-hankkeen, jossa kokeilujen avulla kehitettiin uusi
sahkdisen asioinnin tuen toimintamalli. Sen lahtékohtana oli asiakkaiden auttaminen digitaalisten
palveluiden kaytossa seka digitaalisten palveluiden 16ydettavyyden helpottaminen. Toimintamallin
kehittamisen tavoitteena oli ehkdista digitaalista eriarvoistumista yhteiskunnassa.

AUTA-hankkeessa kehitetyn toimintamallin kohderyhmana ovat tahot, jotka eivat itse pysty
kayttamaan digitaalisia palveluita puutteellisten osaamis- tai laiteresurssien vuoksi. Naihin
lukeutuvat henkil6t, jotka eivat osaa (heikko taitotaso), eivat halua (preferenssi tiskiasiointiin), eivat
uskalla (digiympariston pelko) tai eivat pysty (esim. nakdvammaisille esteellinen palvelu)
omatoimiseen digitaalisten palveluiden kayttoon.
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Erityisesti kohderyhmaa edustavat ikddntyneet (tehneet tyduransa ennen tietotekniikan
arkipaivaistymista), nuoret (digitaidot kohdistuvat tydelaman ja palveluiden kayton kannalta
toisarvoisiin asioihin), vahavaraiset (laiteresurssien hankinta kynnyskysymys), liikuntakyvyttomat
(vaikeuksia hakeutua apua tarjoaviin pisteisiin) seka vieraskieliset (kyvyttomyys ymmartaa
palvelukielta tai palvelun avustavia ohjeita) henkilot.

Toimintamallin kohderyhmaan lukeutuvat myos avustavien palveluiden tarjoajat. Sellaisina voidaan
mainita esimerkiksi kansalaisopistot ja -jarjestot, kirjastot ja asiointipisteet, kansalaisneuvonta,
julkisten palveluiden tuottajat seka yritykset.

Kehitetyssa toimintamallissa sovelletut digituen muodot jakautuvat kolmeen ryhmaan: 1)
viranomaisasioinnin neuvonta, 2) osaamisen kehittamisen tuki ja koulutus, seka 3) valtakunnallisen
tuen kehittdminen ja digituen tuottajien tuki.

Digituen toimintamallissa esitetaan valtakunnalliselle toimijalle maariteltavaksi kehitys- ja
valvontaroolia palveluntuottajien maarittelyn suhteen. Lisdaksi mallissa ehdotetaan kaytettavan
alueellisia tuen koordinoijia ja kehittajia maakuntatasolla. Hankkeessa kehitetyssa toimintamallissa
ei kuvata yksittaisten palveluntuottajien ohjausta tai rahoitusta. Palveluntuottajien ohjaus ja
rahoitus esitetaan tapahtuvan edelleen nykyisen ohjauksen kautta.

LAUSUNTO

Digitoimalla julkisia palveluita on ainakin periaatteessa mahdollista parantaa palveluiden
saavutettavuutta ja nostaa niiden laatua samalla, kun niiden tarjoamisesta koituvat kustannukset
laskevat. Digitaalisen vaihtoehdon tullessa paaasialliseksi tai ainoaksi palvelukanavaksi joudutaan
erikseen varmistamaan, etta kaikki kansalaiset ovat digipalvelujen piirissa. Kannatamme julkisten
palvelujen viemista yha digitaalisempaan suuntaan, jolloin myés AUTA-hankkeen kasittelemat
toimintamallit tulevat valttamattomiksi.

Digipalvelujen kaytoélle suunnattavan julkisen tuen tulisi [ahtékohtaisesti olla mahdollisimman
lyhytaikaista ja tilapdista siten, etta ensisijaisesti poistetaan itsendisen palvelukdyton esteita
esimerkiksi kdyttokoulutuksen ja laitehankintojen subventoimisen kautta. Sikali kun kansalainen on
edes jollain tasolla digilaitteiden kayttaja, opastus voi tapahtua ainakin osiin virtuaalisesti esim.
siten, etta kayttaja ja neuvoja seuraavat asiakkaan toimia ruudulla ja ovat samalla puheyhteydessa.

Varsinkin, kun AUTA-hankkeiden toimenpiteiden tarve on oletettavasti aluksi suuri ja sitten nopeasti
vaheneva, ei julkisen sektorin ole suinkaan valttamatonta tuottaa tarjoamiaan palveluita itse.
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Yritykset ulkoistavat laajasti tieto- ja viestintatekniikkansa yllapitoa ja tukea tdhan erikoistuneille
toisille yrityksille, joiden osaaminen soveltunee myds AUTA-hankkeiden toimenpiteiden tarpeisiin.

Minka tahansa julkisen palvelun taysdigitointi edellyttda AUTA-hankkeen toimenpiteiden tyyppisia
tukipalveluja. Jos palvelut on toteutettu hyvin, suuri enemmisto ei tarvitse henkilékohtaista tukea
lainkaan. Niista jotka tarvitsevat tukea missaan vaiheessa, padosa tarvitsee sita kertaluontoisesti tai
lyhytaikaisesti. Pienelle osalle tuen tarve voi olla jatkuvaa — mahdollisesti johtuen jostain toisesta
syysta, kuten yksindisyydesta (sikali kun nain on, pitdisi pohtia |dhinna parasta tapaa haasteen
ratkaisemiseen kaytanndssa tarpeettoman digituen tarjoamisen sijaan). Taman marginaalin osalta
kustannus voi olla merkittdva mutta usein silti pienempi, kun vastaavan palvelun tarjoaminen ei-
digitaalisesti.

Kun digipalvelut halutaan todella ulottaa siihen viimeiseenkin kansalaiseen, tulee pohdittavaksi koko
laite- ja sovelluskirjo palvelujen saavuttamisessa. Kdaytannossa tama tarkoittaa mm. sita, ettei vain
tietokoneella internetin yli kaytettavaksi suunniteltu www-sivusto riita, vaan voi olla tarpeen
kehittda palveluista myos mobiililaitesovellukset. Lisdksi on pohdittava palvelujen kaytt6a niiden
osalta, jotka eivat voi hankkia tai yllapitda omaa paatelaitetta (jolloin ratkaisuna voi olla esim.
kirjastoista lainattavat laitteet tai pankkiautomaattien tapaiset palvelukioskit).

Valitettavasti analogisia palveluja digitoitaessa kay usein niin, etta fyysisen maailman prosessi —
esimerkiksi taytettava lomake — siirretdan sellaisenaan virtuaalimaailmaan. Usein digitaalisen
maailman mahdollistaa aivan uudenlaisen palvelun ja esim. tdysautomaation — ei veroilmoituksen
tayttda verkossa vaan veroehdotuksen, joka useimpien kansalaisten tapauksessa ei vaadi mitaan
taydennyksia. Toisinaan tdysautomaatio saattaa edellyttdd muutoksia lakeihin ja asetuksiin —
esimerkiksi veroehdotuksen tapauksessa tdydennystarpeisiin voidaan vaikuttaa esimerkiksi
automaattisesti hyvaksi laskettavien vahennysten rajoja saatamalla.

Yhteenvetona: Kannatamme julkisten palvelujen taysdigitointia siten, ettd suuntana on nimenomaan
palvelujen automatisoiminen siten, ettd kansalaisilta aktiivisesti tarvittavat toimet minimoituvat.
Eteneminen tahan suuntaan edellyttdaa myds sen kaltaisia tukitoimia, joita AUTA-hankkeessa on
kasitelty. Naita toimenpiteita suunniteltaessa tahtdaimena tulisi olla niiden lyhytkestoisuus ja
tilapaisyys — kehittamiskohteena tulee olla kansalaisten virtuaalikalastusmahdollisuudet ja -taidot, ei
digikalojen jakelu.
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