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PROMEQ-konsortio

Lausunto E-palveluista haavoittuvassa asemassa olevien vaestoryhmien nakdkulmasta

PROMEQ- hanke ja konsortio

PROMEQ (www.promeq.fi) on Suomen Akatemian Strategisen tutkimusneuvoston (STN) rahoittama
hanke, jonka tavoitteena on kehittaa vaikuttavia menetelmia neljan haavoittuvan ryhman
hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen ja kokeilla sosiaalista markkinointia tukemaan mydnteisia
muutoksia heidan elintavoissaan ja elaméanlaadussaan. PROMEQ-hankkeen kohderyhmina ovat 1)
koulutuksen ja tydelaméan ulkopuolella olevat nuoret (NEET), 2) pitkdaikaistyottomat, 3) juuri
oleskeluluvan saaneet pakolaiset ja 4) paljon sosiaali- ja terveyspalveluita kayttdavat kotona asuvat
ikdihmiset.

Tutkimusryhmaa johtaa professori Marja Vaarama Itd-Suomen yliopistosta ja sen eri osahankkeita
johtavat lisdksi Jyvaskylan, Lapin ja Tampereen yliopistot, Nuorisotutkimussaatio ja Elinkeinoelaman
tutkimuslaitos. Hanke toteutetaan yhteistydssa Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin (Eksote),
Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman (Siun Sote) ja Keski-Suomen SOTE 2020
—hankkeen, seka nailla alueilla sijaitsevien 8 kaupungin kanssa. Muita kumppaneita ovat muun
muassa sosiaali- ja terveysministerié (STM), ty6- ja elinkeinoministerio (TEM), Suomen sosiaali- ja
terveys ry (SOSTE), sekd muita alan jarjestoja.

PROMEQ-konsortio haluaa lausunnossaan kiinnittda huomioita seuraaviin seikkoihin:
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1) NEET-nuoret

Ehdotus sahkoisten palvelujen kayttoonotosta ei ota nykyisellaan riittavasti huomioon sita, etta
asiakkailla on varallisuudesta ja muista syista johtuen erilainen paasy sahkaisiin palveluihin. Kaikilla
ei ole poyta- tai kannettavaa tietokonetta, puhelinten mobiilisovelluksissa monimutkaisten asioiden
hoitaminen voi olla hankalaa ja kirjastoissa yksityisyys voi vaarantua. Sahkdinen palvelu sopii
mekaaniseen asiointiin, mutta monimutkaisiin tai monitulkintaisiin tilanteisiin se sen sijaan sopii
huonosti. Lisdaksi mahdollisuus saada henkilokohtaista palvelua vain erillisestd hakemuksesta
edellyttaa sitd, ettd jo heikossa asemassa oleva henkil6 jaksaa vaatia itselleen oikeuksia. Kaiken
kaikkiaan ehdotus siitd, etta kaikkien on pakko ottaa kaytt6on sdahkoinen asiointi ottaa siis huonosti
huomioon heikoimmassa asemassa olevien palvelutarpeet ja voi johtaa ongelmia syventaviin
palveluvajeisiin ja palvelujen alikdayttoon.

2) Pitkaaikaistyottomat

Tyottomien palveluissa sahkoinen asiointi on muiden asiointimuotojen rinnalla hyva vaihtoehto,
mutta siind nykyiselldan ilmenneet ongelmat mm. kayttadjaystavallisyydessa on syyta korjata.
Séhkdinen asiointi palvelee varsin hyvin niin sanotusti nopeasti tyollistyvia tyottomia, joilla on hyvat
tietotekniset valmiudet. Silti sahkdisten palveluiden kehittaminen edellyttda huolellista suunnittelua
ja toteutusta.

Tyottomien palveluita ei voida kokonaan sdahkdistaa seuraavista syistd johtuen:

Varsinkin idkkdampien tyottomien osalta sahkdinen asiointi voi olla erittdin hankalaa, koska heidan
tietotekniset valmiudet eivat valttamatta riitd sujuvaan asioimiseen eika kaikilla ole kaytossa
sahkodpostia. Siirtyminen sahkdiseen asiointiin voi vaikeuttaa ndiden henkiléiden palveluita
huomattavasti. Sen vuoksi tyéttdmien palveluita ei voida tdysin sahkdistaa vaan heidan osalta
tarvitaan myds puhelimen ja postin kautta tapahtuvaa asiointia seka asiakastapaamisia

Talla hetkella TE-toimistojen oma-asiointi edellyttaa verkkopankkitunnuksilla kirjautumista. Kaikilla
tyottomilla ei ole kaytdssaan verkkopankkitunnuksia ja verkkopankkitunnuksilla kirjautuminen voi
olla osalle tyottomista liian vaikeaa ja herattaa huolta tunnusten paatymisesta vaariin kasiin.
Sahkdiseen palveluun kirjautuminen ei saa muodostaa jatkossakaan estettad tyottoman asioimiselle
TE-toimistossa.

Sahkdinen tiedoksianto ei valttamatta tavoita kaikkia tyottomia yhta hyvin kuin kirjeposti. Kaikki
eivat seuraa sahkodpostiaan saanndllisesti ja siita voi seurata tarpeetonta viivytysta asioiden
hoitamisessa, mikali tyoton asiakas ei ole taysin perilla siita miten sahkdinen asiointi toimii. Talla
hetkellad TE-toimistojen oma-asioinnin ohjeistus on puutteellista. Ty6ttomien tulee tehda
palveluntarpeen arviointi ja tyollistymissuunnitelma itsenaisesti verkossa. Ohjeistuksen
puutteellisuuden vuoksi useilta tyottomilta palveluntarpeen arviointi ja tyéllistymissuunnitelma
jaavat tekemattd, jonka vuoksi heidan tydnhakunsa katkeaa. Taman kaltaiset tilanteet aiheuttavat
lisatyota TE-toimiston tyontekijoille ja viivastyttavat tyottoman tukien maksamista. Sen vuoksi
tyottéomien sahkoiseen asioimiseen liittyvaan ohjeistukseen ja kayttoliittyman helppokayttdisyyteen
on kiinnitettava erityista huomiota.

TE-palveluita ei voi taysin sahkoistaa, koska varsinkin pitkaaikaistyottomat tarvitsevat
henkil6kohtaista tukea ja neuvontaa tyoéllistymisessa. Talla hetkella kaytossa oleva sahkdinen
alkukartoitus ei riita tunnistamaan ty6ttéman palveluntarvetta. Nain ollen ty6ttomyytta pitkittavat
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ongelmat jadvat havaitsematta ja se vaikeuttaa varhaista puuttumista ndihin ongelmiin. On vaarana,
ettd TE-palveluiden sahkoistyessa tyottomyyden taustalla olevat ongelmat paasevat pitkittymaan.
Sen vuoksi sahkoisessa alkukartoituksessa olisi huomioita tyottoman tyokyky, terveys ja hyvinvointi
nykyista paremmin. Lisdksi osaamisen kehittdmisen, tuetun tyollistymisen ja monialaisen
vhteispalvelun asiakkaat tarvitsevat jatkossakin ajanvaraukseen perustuvia henkilokohtaisia
palveluita.

3) lkdihmiset

Digitaalisista palveluista saatavat hyodyt edellyttavat niiden kayttajilta valmiuksia kayttaa sahkoisia
palveluja. Laheskaan kaikilla ikdihmisilla ei ole pankkitunnuksia eika taitoa kayttaa digitaalisia
laitteita. Tama koskee etenkin vahan koulutettuja ikdihmisia seka ryhmia, jotka joko eivat ole olleet
ansioty0ssa tai eivat ole tyossaan kayttaneet digitaalisia sovelluksia. 80 vuotta tayttaneille tama on
tyypillisempaa kuin nuoremmille ikdaihmisille. Tama on yksi syy, miksi idkkaiden palveluja ei voida
digitalisoida kokonaan, ja on tarkeaa, etta huolehditaan sahkoisen asioinnin ja digitaalisten
palvelujen kdyton tuesta sita tarvitseville. Monipuolisilla asiointitavoilla ja tukitoimilla varmistetaan
se, ettd kaikkien kansalaisten asiointi viranomaisten kanssa on turvattu myos jatkossa. lkdaihmisia ei
tulisi velvoittaa sahkoisen postilaatikon ja viranomaisten sahkoisten asiointipalvelujen kayttamiseen,
jos heilla ei ole siihen edelld mainittuja mahdollisuuksia. Tarkeaa on tarjota heille vaihtoehto (esim.
kirjeposti) sahkoisten asiointipalvelujen kaytolle. Sdhkaoisia palveluita tulisi kehittaa niin, etta
mahdollisimman moni ikdihmisista pystyy asioimaan sahkoisissa palveluissa, mutta on tarkeaa
tarjota palveluja myds ei-sahkaisilla tavoilla. Lisaksi on tamankin ryhman osalta otettava huomioon,
ettd sahkdinen palvelu sopii mekaaniseen asiointiin, mutta huonosti monimutkaisiin tai
monitulkintaisiin tilanteisiin. Ndita varten iakkaille tulee turvata mahdollisuus saada henkilékohtaista
palvelua.

4) Maahanmuuttajat

Maahanmuuttajien, etenkin pakolaisten koulutustaustat ovat kirjavia, samoin muut valmiudet
digitaalisten palvelujen kayttdéon. Etenkin pakolaisilla sahkdisten palveluiden kayttoon liittyvat
ongelmat ovat monimutkaisia. Taustalla voi olla lukutaidottomuutta, kieliongelmat ovat yleisia, eika
suomen kielen taito riita digitaaliseen asiointiin. My0s idlld, sukupuolella ja tydhistorialla on
merkitysta siina, millaiset valmiudet asiointiin maahanmuuttajalla yleensdkaan ovat.

Maahanmuuttajien digitaalisten palvelujen kehittamisessa tulisi tarjota monen kielisia vaihtoehtoja,
esimerkiksi arabia on kolmanneksi yleisin puhuttu kieli pakolaisten keskuudessa. Digitaalisten
palvelujen kayttoon tarvitaan myods tukea, esimerkiksi PROMEQin tutkimusjoukossa mukana olleista
pakolaisista enemmistd koki tarvitsevansa henkilékohtaista ohjausta sahkdisten palveluiden ja
tietokoneiden kayttéon.
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