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Lausunnonantajan lausunto

Pyydämme lausuntoa sekä asiakirjan nimestä, sisällöstä että liitteistä. Voitte kirjoittaa lausuntonne alla 
olevaan tekstikenttään.

Johdantokappaleessa on hyvin nostettu esiin maakunta- ja soteuudistuksen linjaukset: 

Hallituksen 12.9.2016 strategiaistunnossaan tekemien linjausten mukaan maakunta- ja sote-
uudistuksessa on tärkeää toteuttaa uudella tavalla julkisen hallinnon ja palveluiden digitalisointi ja 
kehittää julkista hallintoa yhtenäisenä, asukkaiden ja yritysten sekä muiden yhteisöjen toimintaa 
edistävänä digitaalisena palvelualustana. Hallitus hyväksyi strategiaistunnossaan 9.9.2016 
maakuntadigivision: 

• Asiakasvisio 

o Kattavat ja sopivat palvelut: 

 Palvelut tarjotaan tilanteeni mukaan ja monet asiat hoituvat automaattistesi ja asioimatta. 

 Digitaaliset palvelut ovat aina saatavilla kaikille, kaikkialla ja kaikilla laitteilla. 

o Ajantasaiset ja käytettävissä olevat tiedot: 

 Pystyn hallitsemaan omia tietojani ja niiden käyttöä. 

 Vain puuttuva tieto kysytään.

Samoin asiakirjaan on nostettu hyvin esiin maakuntien digilinjaukset. 

Nämä linjaukset tulee ottaa paljon vahvemmin mukaan tämän yhtenäispolitiikan sekä sen 
toteuttamissuunnitelman ohjaaviksi linjauksiksi. Linjaukset korostavat vahvaa ihmiskeskeisyyttä, joka 
vaatii asiakastarpeiden ja palvelupolkujen saumatonta yhteensovittamista yli nykyisten 
hallinnonalojen. Tämä tarkoittaa nykyisten rakenteiden uudelleen suunnittelua ainakin 
asiakkuuksien ja palveluiden hallinnan osalta. Luonnoksessa esitetty hallintokeskeinen ajattelu ei 
mahdollista maakuntadigivisiota.
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Asiakasvisio ja sen toteuttamiselle tulee nimetä omistaja, jonka vastuulla on vision toteutuminen. 
Visio tulee purkaa tarkemmin kyvykkyyksiin ja ymmärtää mitä kyvykkyyksistä tulee hallita ja omistaa 
keskitetysti, jotta visio toteutuu. Esimerkiksi asiakkuuksien hallinta sekä palveluiden ja 
palvelukokonaisuuksien hallinta ovat kyvykkyyksiä, jotka vaativat yli hallinnonalojen meneviä 
omistajuuksia. Kun toimintaa katsotaan asiakkaan prosessien näkökulmasta, voidaan hallinnonaloille 
asettaa velvoitteita integroitua palveluketjuihin, jossa lähtökohtana on mm. karsia kaikki turha 
asiointi ja näin toteuttaa asiakasvisiota.

Asiakasrajapinta on maakuntien ja kuntien palveluissa, joissa asiakkaiden palvelukokemukset sekä 
palvelutarpeiden tulee ohjata digikehittämistä. Näitä ei voi suunnitella hallintokeskeisesti.

Investoinnit sekä sitä tukeva rahoitus tulee pohjautua niin ikään maakuntadigivisioon ja siitä 
johdettujen kyvykkyyksien kehittämiseen sekä visiota tukevaan kokonaisarkkitehtuuriin. Tämä pitää 
olla mukana heti alusta saakka osana sivun 51 ohjaavia linjauksia. Asiakasrajapintaan tulevia 
digipalveluja ei saa rahoittaa hallinnonalakohtaisesti, ainakaan ilman asiakasnäkökulman 
kokonaistarkastelua. 

Yhteenvetona Turun kaupunki lausuu, että yhtenäistä asiakasvisioon tukeutuvaa digipolitiikkaa 
tarvitaan. Asiakasvisio on hyvä, mutta luonnoksessa esitetty halinta- ja ohjausmalli herättää 
epäilyksen asiakasnäkökulman katoamisesta, jos vastuu jaetaan hallinnonaloille, eikä kokonaisuutta 
ei omista kukaan. Tämä ohjausmalli tekee haasteelliseksi myös digitalisaation edistämisen kunnassa, 
jonka tulisi nähdä asiakas palveluketjuineen yhteisenä ja yhtenäisenä myös koko maakunnan 
alueella yhteistyössä maakuntaorganisaation kanssa. Samoin kehittämisen tiekartan tulee tukea 
yhteistä asiakasvisiota, ei niin että kukin hallinnonala tekee erillään omaansa. Nyt esitetyssä 
luonnoksessa toimintamalleihin ei ole tehty muutoksia asiakaskeskeisyyden edistämiseksi. 
Asiakaslähtöisen ohjaus -ja johtamismallin suunnittelun tueksi liitteessä 2 kohdassa ”Digimuutos 
tehdään yhdessä asiakkaan kanssa” on paljon hyviä nostoja, joiden pohjalta voidaan suunnitella 
tarvittavaa ohjausmallia. 
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