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Tiivistelma saaduista lausunnoista

Digituen toimintamalliehdotus, AUTA-hankkeen loppuraportti

Lausuntoja saatiin yhteensa 66 kpl. Lausuntoja antoi yhteensa 14 kuntaa, kuntayhtymaa tai maakunnan
littoa, 20 yhdistysta tai yhteisda, 3 yritysta, 6 muuta tahoa (yliopisto, yksityishenkild jne) ja 23 valtion orga-
nisaatiota, joista 5 oli ministeri6ita.

1. Digituen toimintamallia, kuten esitettyja digituen toimijoita ja roolitusta koskevat kommentit (lu-
vut 1-3). Lisaksi kommentit digituen maaritelmaan.

Toimijat ja roolit

Lausunnoissa tuotiin selkeasti esille se, etta digituen valtakunnalliselle mallille on tarve ja pidetiin
yleisesti hyvana, etta nykyiset toimijat on kartoitettu ja malli on kehitetty. Digituen rakenne nahtiin
yleisesti hyvana ja alalla toimivat toimijat on kattavasti huomioitu raportissa. Suunnitellussa mal-
lissa eri tahojen/toimijoiden roolit nahtiin paasaantdisesti oikeiksi ja, etta niille on maaritelty selkeéat
tehtavat ja toimintarajat. Lausunnoissa nostettiin esille, ettd mallia kehittaessa tulisi kiinnittaa
enemman huomiota myos tukea tarvitsevaan ihmiseen ja siihen, kuinka han 16ytaa tuen piiriin.
(Elakeliitto) Raporttiin olisi toivottu myos tarkempaa selvitysta siita, milla tavalla kokeilut kytkeytyvat
mallin tulokseen (THL). Lisaksi THL naki, ettéd valmistelussa monet digitaalisessa syrjaytymisvaa-
rassa olevat ryhmat puuttuivat kuultujen listalta, tosin kaikkia kuultuja tahoja ei ole mainittu rapor-
tissa erikseen.

Maakunnat nahtiin parhaiten soveltuvana alueellisena koordinoijana, silla ne tulevat jatkossa vas-
taamaan alueillaan monista kansalaisten ja yritysten palvelujen tasavertaisesta saatavuudesta.
(Uudenmaan liitto, vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry, Kansanelakelaitos, Valtiontalouden tar-
kastusvirasto ja Heinolan kaupunki, Eldketurvakeskus). Pohjois-Pohjanmaan liitto huomautti, etta
useat maakuntien liitot koordinoivat jo nyt kuntien digipalveluiden kehitysta ja tukea. Maakuntamalli
nahtiin kuitenkin monessa lausunnossa myos haastavana ratkaisuna eri syista. Osaltaan siksi, etta
maakuntien siirtymavaihe uuteen toimintatapaan saattaa vieda vuosia, koska maakunnilla ei ole
viela (ennen 1.1.2020) toimivaa organisaatiota eika resursseja asioita hoitamaan. (Eduskunnan
oikeusasiamiehen kanslia, Helsingin kaupunki). Digituen tarve nahtiin jo nyt suurena, joten tukitoi-
mintaa pitaisi koordinoida jo nyt. (Suomen Reumaliitto). Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspal-
velukuntayhtyma Soite nakee, ettd maakunnat ovat liilan kaukana asiakasrajapinnasta, joten koor-
dinointi voi olla kaytdnnossa hankalaa. STTK ehdotti vaihtoehtoisen toimijan pohtimista maakunta-
vaihtoehdolle. VRK toi lausunnossaan esiin myds maistraattivaihntoehdon selvittamisen. Maistraat-
tien maanlaajuinen peitto on varsin kattava ja tehtavakenttd maarittyy uudelleen VRK:n ja maist-
raattien yhdistymisen myota.

Osa lausunnonantajista totesi, etta keskeistd on vahva yhteiskehittdminen ja synergiat, mutta ei
saa syntya tilannetta, jossa kehitetdan erillista valtakunnallista ja alueellista tukea.

Lisdksi monessa lausunnossa pohdittiin, mikd maakunnan tehtédva on konkreettisesti, sita ei rapor-
tissa avattu tarpeeksi. Tulisi my6s pohtia, kuten raportissa tuodaan esiin, etta tulisiko alueelliselle
toimijalle sdataa digituen kehitys- ja koordinointitehtavien liséksi yleisen digituen jarjestamisvastuu
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eli digi-osaamisen tuen jarjestdminen, jotta ehkaistddn mahdollista syrjaytymista tai yhdenvertai-
suuden toteutumatta jadminen. (Eduskunnan oikeusasiamiehen kanslia). Lisaksi on painotettu, etta
toiminta rakentuu vahvasti yhteisty6hon, mutta mallin kehittdmisvaiheessa olisi hyva miettia, miten
yhteistyd kaytanndssa rakentuu. (Vanhustydn keskusliitto, Elakeliitto, Valtiokonttori). Helsingin kau-
punki ndkee, ettd suurten kaupunkien ja monien aktiivisesti digitukea antavien kuntien osuus mah-
dollisena alueellisena koordinaattorina sivutetaan mallin organisoinnissa. Suurten kaupunkien tuo-
maa kokemusta olisi hyva hyddyntaa mallissa paremmin.

Kirjastokentan kommenteissa heijastui yhtenaiset kommentit kirjastojen rooliin ja tehtavan rajauk-
seen. Kirjastot sopivat hyvin digituen antajan rooliin, tosin ei kuitenkaan keskitetysti laitteiden kay-
ton tuen antajana. Lahes kaikissa kirjastoissa on tietokoneita ja tulostimia asiakkaiden kayttéon,
mutta kirjastoilta ei voi edellyttaa erityistd panostamista valineiston uudistamiseen digituen tarjoa-
misen vuoksi. Huomioitavaa kuitenkin on, etta kirjastossa ei talla hetkelld ehka ole oikeanlaisia
(mm. tabletteja tai alypuhelimia) tai riittvasti paatelaitteita eikd henkildkunnalla osaamista tuen an-
tamiseen. (Opetus- ja kulttuuriministeri®).

Helsingin kaupungin kirjasto on tulkinnut, etta lain kautta tulevaa tehtavaa koko ajan muuttuvien
digilaitteiden, ohjelmistojen yhteiskaytdn, suojauksen tai tunnistamistapojen opastamiseen ei kir-
jastoilla ole. Kirjastolla on kylla velvollisuus opastaa kansalaiset omien sahkdisten palvelujensa
seka aktiiviseen kansalaisuuteen tarvittavien digitaitojen pariin. Karkkilan kaupunki muistutti, etta
pienissa kirjastoissa ei ole resursseja opastaa tai neuvoa sahkdoisissa palveluissa, koska henkilds-
téa on niin vahan. Kirjastoihin tulisikin palkata erikseen digineuvoijia.

Julkisen hallinnon vastuu tarjota taloudellista tukea jarjestdjen toiminnan jatkuvuudeksi nostettiin
esiin Nakévammaisten liiton, Elakeliitto ry:n, Vanhus- ja lahimmaispalveluliitto ry:n lausunnoissa.
Jarjestokentan rooli ei saisi olla ensisijainen vaan on tarkeata, ettd ne vain tukevat ja tdydentavat
julkisia toimijoita. Vanhus- ja [ahimmaispalvelun liitto ry piti huolestuttavana, etta jarjestot ovat kes-
keisessa roolissa digituen toimintamallissa, mutta digituen jarjestdmiseen saatava taloudellinen
tuki ei valttdmatta ole yhtenaista. Myos laitehankintaan ja sen resursointiin kiinnitettiin huomiota.
(Elakeliitto ry, Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry).

Kansalaisneuvonnan osalta toivottiin, ettd sen toimintaa kehitettaisiin erityisesti digituen koordinaa-
tiopisteeksi. (VRK, Elakeliitto, KEHA-keskus, Valtiontalouden tarkastusvirasto). Joissakin lausun-
noissa todettiin, etta raportissa esitetyssa toimintamallissa jai epaselvaksi kansalaisneuvonnan ja
yhteispalvelupisteiden rooli digituen ja neuvonnan antajina ja rooleja tulisi jatkokehitystyossa sel-
keyttaa. Lisaksi huomautettiin, ettd kansalaisneuvonta ja Asiointipisteet ovat hyvia toimintamuotoja,
joten voisiko niiden tarjontaa laajentaa koskemaan kaikenlaista digineuvontaa. My6s osaamisen
kehittamisen ja palveluiden saatavuuden kannalta olisi aiheellista harkita toimenpiteita, joilla esi-
merkiksi lainsaadanndllisesti taataan kattava yhteispalveluverkosto koko maassa. (Eduskunnan
oikeusasiamiehen kanslia). Kansalaisneuvonnan toiminnan tavoitteena tulisi olla, etta asiakkaat
Ioytavat suoraan substanssikohtaisen tuen ilman valikasia ja paallekkaista tyota. Kansalaisneuvon-
nan rooli tulee olla yleisen tuen antaja ja edelleen ohjaaja substanssipalveluiden tukeen ja neuvon-
taan. Vaarana on, etta asiakkaat olettavat Kansalaisneuvonnan tarjoavan myds yleista digitaitojen
kasvattamiseen liittyvaa neuvontaa. Kun asiakas ottaa yhteyttd Kansalaisneuvontaan, ei han aina
itse tunnista, missa asiassa han tarvitsee opastusta. Kansalaisneuvonnan nykyinen neuvojakiintio
ei saisi uusien koordinaatio-, yhteydenpito ja ohjeistamistehtavien vuoksi ainakaan pienentya. Neu-
vontakokemuksia omaava henkiléstd voi osallistua myds uusien tehtavien hoitamiseen mutta neu-
vonnasta poistuvat resurssit on pystyttava talldin korvaamaan.

On tarkeatd, etta jatkotydssa huomioidaan ja varmistetaan, etta kielelliset oikeudet toteutuvat digi-
tuen tarjonnassa. (Oikeusministerid, Kuurojen liitto ry, Maa- ja metsatalousministerio, Etela-Suo-
men aluehallintovirasto, FDUV, Svenska Finlands folkting, Alands landskapsregering, Svenska
pensionarsforbundet rf., Malax kommun). On tarkeata, etta ruotsia aidinkielenaan puhuvilla on sa-
manvertainen mahdollisuus saada digitukea kuin suomenkielisilla. My6s arvioinnissa on tarkeata
seurata kuinka digituen saatavuus ja kattavuus toteutuu ruotsin kielella. Kielilain (423/2003) mu-
kaan kansalaisilla on oikeus kayttdd omaa kieltdan viranomaisissa, myods viranomaisen sahkoi-
sissa palveluissa. Saamelaisten kotiseutualueella tulee turvata saamelaisten oikeus kayttdd omaa
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kieltddn viranomaisessa asioidessaan saamen kielilain (1086/2003) mukaisesti. Myos viittoma-
kieltéd kayttavat ovat kieliryhma. Viittomakielilain (359/2015) mukaan viranomaisten on edistettava
viittomakieltad kayttdvien mahdollisuuksia kayttda omaa kieltdan ja saada tietoa omalla kielellaan.
Tarvetta on myds puhutulle ja viitotulle tulkkaukselle seka kirjoitustulkkaukselle, joka on puhuttua
kieltd kayttavien kuulovammaisten kayttama tulkkausmuoto. Lisdksi Uudenmaan maistraatti muis-
tutti, etta digituen toimintamallissa tulisi selvittaa tarkemmin eri kansalaisryhmien digituen tarve,
esimerkiksi ulkomaalaisten tarpeet on otettava huomioon tuen sisaltéa suunniteltaessa.

Asiointi kasvokkain ja puhelimitse tulisi olla jatkossakin mahdollista, tdhan kiinnittivat huomiota
mm. Erilaisten oppijoiden liitto ry, Eduskunnan oikeusasiamiehen kanslia, STTK ja veronmaksajain
keskusliitto ry. Viimeisin erityisesti sen osalta, ettd paperilomakkeet tulee olla kaytdssa edelleen.
Uudenmaan maistraatti huomioi, ettd maistraatilla tulee jatkossakin olemaan paljon palveluita,
jotka edellyttavat kayntiasiointia.

Laitteiden kayttdopastus, asennukset ja kayttdohjeiden antamiseen tulisi kiinnittdd enemman huo-
miota. (Suomen Reumaliitto ry., THL, STTK ry.) Laitteiden saatavuuteen liittyy myds taloudellinen
esteellisyys, joka nostettiin esiin mm. Eduskunnan oikeusmiehen kanslian, Vanhus- ja lahimmais-
palvelujen liiton, Elakeliitto ry:n ja Joen Severin Oy:n lausunnoissa. STTK katsoo, etta digituen to-
teuttaminen vaatii kaiken kaikkiaan riittavat henkil-, laite- ja ohjelmistoresurssit.

Erityisesti jarjestdjen lausunnoissa tuotiin esiin motivaatio ja sen tarkeys digitaalisten palveluiden
kaytossa. Esim. vanhemmilla ihmisilla pelkka laskun maksaminen ei usein riitd motivaatioksi asi-
oida digitaalisesti. Mydskaan pelkkd mahdollisuus saada digitukea, ei motivoi kayttdmaan digitaali-
sia palveluita. (Svenska pensionarsforbundet rf., Kuluttajaliitto)

Yritysten edellytyksia toimia digituen tarjoajina tulisi helpottaa ja yritysten rooli yhtena merkittavana
tuen tarjoajina tunnistaa. Myos pienilld ja keskisuurilla toimijoilla tulisi olla tosiasialliset mahdolli-
suudet paasta ostopalveluina jarjestettavien digituen palveluiden tuottajiksi (Suomen yrittajat ry,
Fiksarit Finland ry).

Digitaidot tulisi olla kansalaistaito ja kuulua koulutusjarjestelmaan. Poliisihallitus nékee, etta yksityi-
sen ja julkisen sektorin yhdessa tarjoama seka tarpeeksi kattava apuverkosto tulisi arvioida otetta-
van kaytettavaksi, niiden kohdalla, joita koulutusjarjestelma ei kata. VTT pohtii yhtena resurssina
tulevaisuudessa ammattikorkeakoulujen ja ammatti-instituuttien opiskelijat, joiden opetusohjelmaan
tulisi harkita sisallytettavaksi ikdihmisten ohjaus digitaalisten palvelujen kayttoon.

Uusina ideoina nousi esiin myds Uudenmaan liiton ehdotus, ettd Kelan roolia digituessa tulisi tar-
kastella laajemmin, erityisesti sen kasvavan roolin erilaisten sosiaali- ja terveydenhuoltoon liittyvien
digitaalisten palveluiden tarjoajana.

Digituen maaritelma

Paaasiassa lausunnonantajat pitivat digitukea kuvaavana sanana toiminnalle ja sen maaritelmaa
pidettiin hyvana. Positiivisena pidettiin maaritelman laajuutta seka sita, ettei se laajuudesta huoli-
matta ota kantaa siihen kuka tai mika digitukea antaa. Tama mahdollistaa monet erilaiset roolit ja
toimijat alalla. Esimerkiksi Suomen Reumaliitto ja Celia ehdottivat myds laitteen kaytdn ja apuvali-
neiden kayton tuen lisdamista digituen maaritelmaan, silla ihmisten valmiuksien kasvattaminen di-
gitaalisten palveluiden kayttdon on olennainen osa digitukea. Maa- ja metsatalousministerio huo-
maultti, ettd kayttdohjeet puuttuivat digituen maaritelmasta kokonaan. Celian ja Sonkajarven kun-
nan mielesta myds digituen antajien osaamisen kehittaminen tulisi lisata digituen maaritelmaan
vahvemmin.

Suurin osa kaipasi kuitenkin yhtenaistamista termien kayttodn. Etela-Suomen Aluehallintovirasto
totesi, etta termien maarittelyssa tulisi huomioida saavutettavuusdirektiivi ja tydhén tulisi ottaa mu-
kaan erilaisten kohderyhmien edustajia. Yhtenaiset termit helpottaisivat asiakasta 16ytdamaan digitu-
en aarelle. Oikeusministeriéo huomautti, ettd termistdn kehittamisessa ja maarittelyssa tulee ottaa
huomioon seka suomen- etta ruotsinkieliset termit ja kehittaa niitd yhta aikaa.
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Kirjastot kehottivat digituen termin vaihtamista digiopastamiseksi, silla se kuvaisi enemman neu-
vonnan ja viranomaispalveluiden juridisia vastuita. Lisaksi Celia ja Suomen Reumaliitto ehdottivat
jo valmiiksi laajan maaritelman laajentamista kattamaan niin digikasvatuksen ja mediasivistyksen
kuin vaihtoehtoisesta kanavasta tiedottamisen sek& motivoinnin ja rohkaisemisen palveluiden kayt-
toon.

2. Toimintamallin ohjauksen periaatteet, rahoitus ja taytantoonpano (luvut 4, 6, 7).

Ohjauksen periaatteet

Pohjois-Pohjanmaan liitto totesi, etta toimintamallin rakenne on luonteva ja taytantéénpanon keskei-
nen kysymys tulee olemaan keskushallinnon ja alueiden yhteistyén onnistuminen. Liitto huomautti,
ettd kovin kattavaan toimintaan suunniteltu rahamaara ei kuitenkaan maakunnissa anna mahdolli-
suutta.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) toi esiin, ettd substanssiministerididen, kuten sosiaali- ja ter-
veysministerion ja tyo- ja elinkeinoministerién hallinnonalan palveluita koskevan digituen saatavuu-
teen ja laatuun liittyvien tavoitteiden toteutus ja seuranta olisi myds maariteltava. Lisaksi mallin tulisi
turvata myos substanssiministerididen hallinnonaloille kuuluvien digipalveluiden kehittdmistarpeet.
Tahan liittyen epaselvaksi jaa, miten ja milld mekanismeilla seurantatietoja on tarkoitus jatkossa
koota ja hyddyntaa digituen ja palveluiden kehittdmisessa eri hallinnonalojen palveluissa, ja missa
maarin on tarkoitus hyddyntaa jo kdynnissa olevaa seurantaa. Tuen yhtenaisyytta, tasalaatuisuutta
ja luotettavuutta kuvaava luku nojaa talla hetkella Vaestorekisterikeskuksen (VRK) rooliin. Tehtava
on kuitenkin erittdin haastava, koska tuen tarvitsijoiden tilanteet ovat hyvin vaihtelevia eri hallinnon-
aloilla. VRK toimii valtiovarainministerién hallinnonalalla (ja ohjauksessa).

Uudenmaan liitto huomautti, etté toimintamallin haasteeksi muodostuu se, ettei valtiovarainminsteri-
0lla tai Vaestorekisterikeskuksella ole ohjausvaltaa maakuntiin, eikd maakunnilla ohjausvaltaa kun-
tiin, jarjestoihin tai yrityksiin. Tata tulee tarkentaa jatkotyostdssa, Erityisesti Vaestorekisterikeskuk-
sen ja maakuntien seka maakuntien ja kuntien roolien ja tehtavien valista rajapintaa tulisi jatkossa
tarkentaa.

VRK:n rooli nahtiin tervetulleena osana VRK:n laajempaa toimintaa valtakunnallisena digivirastona.
(ENTER ry, VANE, Elinkeinoelaman keskusiliitto EK). VRK:n roolissa tulee huomioida toimintamallin
kehittdminen ja ohjeistus seka riittdvan nopeaan ennakointiin ja reagointi muuttuvien asiointien, pal-
velujen ja laitteistojen ja palautteiden suhteen. Helsingin kaupunki ehdottaa VRK:lle myds kansain-
valisen digituen ja sen organisoinnin ja materiaalituotannon seuraamisen ja kansainvalisten verkos-
toihin osallistumista ja niiden luomista. Nain kansainvalisten parhaiden kaytantojen valittaminen suo-
malaisille toimijoille voisi kuulua kansallisen kehittajan tehtaviin.

Celian mukaan kirjastojen roolia tulisi mallissa vahvistaa edelleen. Suomen Kuntaliitto naki haas-
teena sen, etta kirjastot voisivat tasavertaisesti, joka puolella Suomea jakaa ja antavat digitukea.

Helsingin kaupunginkirjasto nosti esiin haasteen kirjastojen suhteesta maakuntiin. Tallad hetkella
luontevaa yhteyttd naiden kahden valilla ei ole, silla kirjastojen toimintaa ohjaa kunta. Useimmat
alueellisia kehittdmistehtavia hoitavista kirjastoista joutuisivat osaamisen kehittdmisessa huomioi-
maan usean maakunnan tarpeet. Tama toisi lisda byrokratiaa, mutta ei rahoitusta. Maakuntien vali-
nen koordinaatio on kirjastojen osalta valttamaton tai sitten ohjeistuksen tulee tulla Vaestorekisteri-
keskukselta. Helsingin kaupungin kirjasto ehdotti, ettd ohjausta ja rahoitusta tulisi tutkia kirjastojen
osalta syvemmin ja ottaa huomioon myés tulevan LUOVA-viraston toiminta alueilla.

Toimihenkilokeskusjarjestd STTK totesi, ettd toimintamallin ohjauksen suurin haaste on jo nykyisen
potentiaalisen digituen antajien kirjo. Hyva ehdotus on suoda Suomi.fi-palveluun oma digituen osio.
Tama ei poista sita, ettd ne kansalaisryhmat, jotka digitukea eniten tarvitsevat, eivat kykene tata
osiota hyddyntamaan, tai eivat I06yda sita.
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Rahoitus

Rahoituksen jakaantumisesta maakuntien kesken lausunnonantajat huomauttivat, ettd esim. vaes-
topohjaltaan ja maantieteellisesti erilaisilla maakunnilla voi olla erilaiset resurssit digituen laadukkaa-
seen toteutukseen. Lisaksi Helsingin kaupunki korosti, ettd mikali aiottu rahoitus pitda jakaa vuosit-
tain kaikkien 18 maakunnan kesken, voitaneen suurella todennakdisyydelld arvioida, ettad digituen
mallissa ehdotetut alueellisen koordinaation tehtavat eivat toteudu. Kehittdmiskauden eli vuoden
2022 jalkeen rahoitus puolittuu, joka vaarantaa maakunnallisen digituen toteuttamisen tarvittavassa
laajuudessa. Lausunnonantajat nostivat esiin myos, ettd maakunnan mahdollisuus ottaa tehtavansa
vastaan tulisi olla sidoksissa maakuntauudistuksen aikatauluun.

Lausunnoissa todettiin, etta rahoituksen riittdvyytta on vaikea arvioida tassa tilanteessa. Valtionkont-
tori korosti, ettd malli tulee vaatimaan merkittavan resurssoinnin, joka on syytd huomioida jatkoval-
mistelussa ja toimeenpanossa. Esimerkiksi Oppimisymparistd vaatii runsaita resurssointeja alkuun
mutta lisdksi my0s jatkossa, silla sisallot kehittyvat koko ajan ja vaativat paivittdmista.

Uudenmaanliitto huomautti, ettd esimerkiksi Uudenmaan maakunnan arvioitu budjetti sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluiden siirtyessa sen vastuulle vuonna 2020 on jo lahtékohtaisesti merkittavasti
alijgdmainen. Tasta syysta kaikki maakunnalle tulevat uudet tehtavat tulisi ehdottomasti rahoittaa
taysimaaraisesti.

STTK nosti maakuntien rahoituksen haasteena, miten varmistetaan ettd rahoitus menee oikeaan
asiaan? Mikali rahoitus ei ole korvamerkittya, niin, sen lopullinen kayttétarkoitus jaa maakunnan
oman harkinnan varaan, mika ei takaa toiminnan jatkuvuutta.

Kirjastojen rahoitukseen liittyen Helsingin kaupunginkirjasto huomautti, ettd OKM:n harkinnanvarais-
ten avustusten suuntaaminen maakunnallisten tarpeiden mukaan digitukeen vaikeutunee, silla AVI:n
tehtaviin kuulunee kirjastojen hankerahoitus myés LUOVA-viraston aloittaessa. Celia ja Kirjasto-
seura korostivat, etta kirjastojen suora tukeminen olisi helposti toteutettava ja kustannustehokas toi-
mintapa. Helsingin kaupunginkirjasto ja kirjastoseura ehdottaa, etta harkittaisiin kokeilua, jossa alu-
eellista kehittdmistehtavaa hoitavat kirjastot yhdessa kansallista kehittamistehtavaa hoitavan Helsin-
gin kaupunginkirjaston kanssa toimisivat digituen toimintamallin kdynnistdmisessa suoraan yhteis-
tydssa VRK:n kanssa valtion mydntamalla erityisrahoituksella.

JatkotyOstdssa olisi huomioitava myods yritysten mahdollisuus tarjota tukea palveluseteleilld rahoit-
taen. Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto pohti, ettd digitaalisten laitteiden ja yhteyksien liittamista
toimeentuloperustaisiksi tulisi selvittaa.

Useissa lausunnoissa korostui, etta lapi toimintamallin eri toimijoilla tulisi olla rahoitusta. Rahoitusta
esitettiin kohdennettavaksi kunnille (Lappeenranta), jarjestéille ja yhdistyksille (mm. Nakévammais-
ten liitto ry, Suomen reumaliitto) seka yksityiselle sektorille (Poliisihallitus).

Lausunnonantajat korostivat, etta tarkeinta on, etta resurssit suunnataan kansalaisten auttamiseen
digitaalisten palveluiden kayttéonotossa ja kaytdssa seka uusien tukimuotojen kayttéonottoon ja tu-
kipalvelujen tarjoamiseen kaytanndssa ihmisia lahella.

Jarjestdjen osalta keskeistad on, ettd maakuntien digituen koordinaatio ja sitd kautta mahdollisesti
jarjestdihin kohdistuvat ostopalvelut ja/tai avustukset eivat saa vaarantaa muuta jarjestdjen saamaa
julkista avustusta, kuten Veikkauksen voittovaroista jaettavia Sosiaali- ja terveysministerion STEA-
avustuksia. Jarjestot korostivat lausunnoissaan, ettd tukea tarjotaan vapaaehtoisvoimin, mutta yh-
distykset joutuvat maksamaan mm. opastustilasta vuokraa. (Vanhustyonkeskusliitto, Suomen Reu-
maliitto). Suomen Reumaliitto nosti esiin ehdotuksen, jossa kuntien tulisi antaa tilat ilmaiseksi di-
giopastusta jarjestavien tahojen kayttoon. Useilla paikkakunnilla haasteena on ollut ilmaisten tilojen
puute.
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Valtionkonttori totesi, ettd tehokkain taloudellinen lopputulos saavutetaan siten, etta digitaaliseen ja
manuaalikasittelyyn perustuvan palvelun tuottamisesta aiheutuvat kustannukset, seka palvelun kay-
ton tuesta aiheutuvat kustannukset kuin myés digitaalisen palvelun lisdantyvasta kaytosta aiheutuvat
hyodyt tulevat saman tahon maksettavaksi ja hyddyksi.

Huomioitavaa on, etta digituen kustannushyotyjen mitattavuus varmistetaan.

Taytantoonpano

Huomioitavaa, ettd kansalaiselle digituen taytyy nayttaytya yhtenaisena palvelupolkuna ja rakentei-
den taytyy toimia aidosti asiakaslahtdisesti. Lausunnoissa todettiin, etta tuki tulisi saada toimeen-
pannuksi heti. Tuen tulisi kattaa myods tekninen tuki seka apuvalineiden kayténopastuksen (ruudun-
lukijat yms.). Taytantdonpanossa tulee olemaan haaste nakyvyys eli miten saadaan tuen tarvitsijat
tietoisiksi tuesta.

Erilaisten oppijoiden liitto ry toi esiin, etta digitukea tarjoavien toimijoiden on tarkeaa osata tunnistaa
oppimisvaikeuksien tuomat erityistarpeet digituen suunnittelussa ja tarjoamisessa. Valli ry korosti,
ettd toimintamallin edelleen kehittdmisessa ja kayttéonotossa tulisi erityisesti panostaa kotiin vieta-
van digituen kehittdmiseen. Muun muassa ikdihmisissa on paljon asiointiin kognitiivisesti kykenevia
henkildita, jotka eivat kuitenkaan pysty likkumaan opastuspaikkoihin esimerkiksi pitkien etaisyyk-
sien, teiden liukkauden, puuttuvien julkisten kulkuyhteyksien tai ylipaataan fyysisen toimintakyvyn
heikkenemisen my6ta. Digituen antajilta vaaditaan herkkyytta kulloinkin tuettavan asiakkaan oppi-
mispotentiaalille. (VTT)

Celia totesi, ettd haastavimmalle kohderyhmalle ainoa toimiva tuen muoto on vertais- ja Iahituki.
Riskina kuitenkin on, ettd tuen maaraa ja tarvetta aliarvioidaan, mika nakyy myods toiminnalle kaa-
vaillussa rahoituksessa. Neuvontaa ja tuen antamista ei voi jattda yksin yhdistysten ja vapaaehtois-
ten toimijoiden harteille. Esimerkkina mainittakoon, etta vapaaehtoisilla neuvaojilla voi olla toiminnas-
saan neljan kuukauden kesatauko.

Maa- ja metsatalousministerid piti jossain maarin ristiriitaisena, ettd ehdotuksessa tavoitellaan kat-
tavaa tukea kaikille kayttajille sahkdisten palvelujen saatavuuden varmistamiseksi ja samalla velvoi-
tetaan viranomaiset yllapitamaan sahkoisten palvelujen rinnalla muut palvelukanavat. Tarve tuelle
pitaisi olla lyhytaikainen.

Valtionkonttori totesi oppimisymparistdsta, ettd yleinen tuen antajien oppimisymparistd tuskin voi
opettaa eri palveluiden yksityiskohtaista kayttéa palveluiden moninaisuuden vuoksi, vaan jaisi ylei-
semmaksi oppimismenetelmien opettamiseksi, joita voisi olettaa olevan tarjolla myds muilla toimi-
joilla, myos kaupallisesti.

Toimenpiteisiin tulisi lisdtd myos palvelujen kayttajien mukaan ottaminen digituen toimintamallin jat-
kokehittamiseen. Mallin jatkokehittamisessa tulisikin pohtia, miten jokainen toimija voi osallistua mal-
lin kehittamistyohon. (Valli, VANE, Helsingin kaupunki)

Tuen arviointiin ja mittarointiin liittyvat asiat huomioitiin monessa lausunnossa. Kaiken kaikkiaan mit-
tarointia ja arviointia pidettiin hyvana asiana. On tarkeata |6ytaa toimiva tapa kuvata, mitata ja arvi-
oida tuen saatavuutta ja sen vaikuttavuutta. Valli ry kannattaa vahvasti kustannus/vaikuttavuuslas-
kelmien tekemista erilaisista digituen muodoista. Kustannushydétylaskelmia tulee hyddyntaa digituen
suunnittelun taustalla. Jotta digituen kustannushyétyja voitaisiin mitata, tarvittaisiin tieto siitd, mika
on digitaalisen palvelun kustannus kayttdjaa kohden seka vertailutieto vaihtoehtoisten palveluka-
navien (puhelinpalvelu tai tiskiasiointi) kustannuksesta kayttajaa kohden. Hyddyn ja vaikuttavuuden
arvioimiseksi tarvitaan lisdksi tiedot kunkin palvelukanavan kayttajien maarista. Kaikki edella mainitut
tiedot pitaisi saada seka ennen etta jalkeen digituen aloittamisen tai lisdamisen. Lisaksi tarvitaan
myds tiedot digituen kustannuksista. (VTT). Rahoituksen kayttéon tulisi maaritella konkreettiset maa-
ralliset ja laadulliset seurantamittarit esim. monelleko henkildlle on annettu tukea, miten tuen saaja
kokee osaamisensa kehittyneen, montako tukisessiota omatoiminen asiointi on vaatinut tms.
(SOITE)
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Jatkotydssa olisi hyva pohtia digitaalisten palvelujen kehittamista ja rajapintaa digitukeen. (Sosiaali-
ja terveysministerio).

Kustannusvaikutusten lisdksi on arvioitava hyvinvointivaikutuksia kayttajalle (TTL), palvelubarometri
(JY) ja tuen antajien tyotyytyvaisyys, erityisesti vapaaehtoisten kohdalla tulee kiinnittda huomiota.

Helsingin kaupunginkirjasto huomautti, etta kirjastoja koskeva toiminnan arviointi on myés AVI:n teh-
tava. AUTA-hankkeen toimintamallissa digituen arvioinnin kehittdminen on vastuutettu maakunnille.
Vaarana on, ettd luodaan rinnakkaisia tilastointeja ja arvioinnin menetelmia?

Ylipaataan todettiin, ettd mallin suunniteltu seurantamittaristo voisi olla kevyempi. Digituen saamisen
pitaisi johtaa lisdantyneeseen asiointiin verkossa. Jatkuvat useilta eri tahoilta tulevat kyselyt digituen
antajille kuormittavat toteuttajatahoa.

Kaynnistyvista piloteista VRK totesi, ettad ne pitaisi aloittaa myéhemmin, kun VRK on saanut toimin-
tansa paremmin kayntiin. Helsingin kaupunki totesi, ettd pilottien organisoinnissa vuosille 2018 —
2019 olisi tarkeaa valita kokeilualueiksi riittdvan erilaisia ymparistoja. Suurten kaupunkien alueet
suhteessa maakuntaan poikkeavat harvempaan asuttujen seutujen alueista. Maakuntien jarjesta-
misvelvollisuutta ei liene mielekasta kokeilla suurten kaupunkien alueilla, sen sijaan harvaan asu-
tuilla seuduilla maakuntien mahdollista jarjestdmisvelvollisuutta voitaisiin kokeilla myds kaytanndssa.
Mikali kokeilujen perusteella maakuntien digituen jarjestadmisvelvollisuus katsotaan tarpeelliseksi,
sen pitaisi myds nakya vastaavasti maakuntien digituen rahoituksessa. Suomen Yrittajat ry esitti
toiveen, etta yritykset ja jarjestot otetaan mukaan jo kuluvana vuonna kaynnistyviin alueellisiin pilot-
teihin. Suomen yrittajien lisaksi paikalliset (397 kpl) ja alueelliset (20 kpl) yrittdjayhdistykset ovat di-
gituen eri muotojen jarjestdjille, koordinaattoreille ja kehittajille seka tuottajille hyvia suunnittelu- ja
viestintdkumppaneita.

Lausunnonantajien mielesta jatkotydstdssa on huomioitava erityisesti seuraavia asioita:

Miten tuetaan erilaisia kayttajia?

Kansalaisten motivointi digipalveluiden kayttoon

Tietoturvan ja —suojan huomioiminen

Mitka digituen palvelut voidaan rakentaa yksityisen ja julkisen sektorin yhteistydna ja mitka palvelut

valttamattomia rakentaa julkisen sektorin voimin

Selkeyttdd asiakkaan ohjautuminen digituen piiriin. Kuvio olisi kattavampi, mikali siind olisi mainittu

erikseen kaupungit ja kunnat sekd kaytannon toimintaa toteuttavat jarjestét ja muut toimijat seka

heidéan oma ruohonjuuritason viestintansa.

f. Millaisia sopimuksia digituen tuottajien ja maakunnan valilla tulee olla ja kulkeeko maakuntien kautta
rahaa digituen tuottajille selkeytettava.

cooop

o

3. Lainsaadanto lausuntoyhteenveto (luku 5)

Digitaalisten palvelujen tarjoamisesta

Useissa lausunnoissa todetaan, etta sdaddsperustaa ja lainsdadannén muutostarpeita on loppura-
portissa esitetty ja analysoitu varsin kattavasti (Uudenmaan liitto, Maa- ja metsatalousministerio,
Heinolan kaupunki, Toimihenkilokeskusjarjestd STTK ry, Helsingin kaupunki). Julkisen hallinnon
palveluita ja sahkoista asiointia koskeva saaddsperusta on siirtymavaiheessa ja saantelyn selkey-
teen on kiinnitettava erityistd huomioita. (Maa- ja metsatalousministerid). Paitsi digituen, myos di-
gipalveluiden tuottajien on tarpeen saada riittavat tiedot sdaddspohjasta ja sen muutoksista. Kes-
keisten, raportissa kasiteltyjen sdaddsten liséksi monilla hallinnonaloilla, mm. Sosiaali- ja tervey-
denhuollossa on lisaksi erityislainsaadant6a, jota olisi voinut kasitella kattavammin. (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos). Nahtiin myds, etta sdaddsperusta ja lainsaadannén muutokset ovat edellytyk-
sena tavoitteiden toteutumiselle. (Pohjois-Pohjanmaan liitto).
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Osa jarjestoista vaatii lausunnossaan, ettei kansalaisia velvoiteta jatkossakaan digitaaliseen asioin-
tiin ja toisaalta, ettei esimerkiksi tiskiasiointi ole kallimpaa kuin digiasiointi. (Enter Ry, Vanhustyén
keskusliitto, Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry). Lainsdadannéssa on huomioitava vaestoryh-
mat, jotka eivat pysty kayttamaan digitaalisia palveluita tuenkaan avulla ja maarattava siita, miten
heidan oikeutensa julkisten palveluiden kayttoon turvataan. (Etela-Pohjanmaan liitto).

Toisaalta katsottiin, etta lainsdadanndén pitaisi mahdollistaa se, ettad paperisten lomakkeiden yllapi-
dosta voitaisiin luopua. Jos kuitenkaan ei velvoiteta sdhkdiseen asiointiin, tulisi asiointi voida hoitaa
esimerkiksi asiakaspalvelupisteissa, joissa asia voidaan syottaa suoraan sahkoiseen palvelukana-
vaan, tarvittaessa sopivan tuen avulla. (Maa- ja metsatalousministeri¢). Toimintamallien, esim.
kuntien www-sivut, sdhkdiset lomakkeet ym. toimintamallien yhtenaistamiseen tulisi olla velvoite.
(Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyma).

Esille nostettiin myos seikka, etta kehittamalla viranomaisten palveluvelvoitteisiin, tietosuojaan ja
saavutettavuuteen liittyvaa lainsaadantéa ei pystyta vaikuttamaan siihen, miten turvataan palvelui-
den kayttdon tarvittavien laitteiden saatavuus kaikille. (Maa- ja metsatalousministerio).

Viranomaisen neuvontavelvollisuudesta

Osassa lausuntoja katsottiin, etta jatkovalmistelussa tulee tarkentaa viela sita, mika digituen anta-
misessa perustuu hallintolain mukaiseen viranomaisen neuvontavelvoitteeseen, ja mikd muuhun
digitukeen. (Uudenmaan liitto, Oikeusministerid, Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry, maa- ja
metsatalousministerid, Aluehallintovirastot, Karkkila).

Elaketurvakeskus nosti esille, ettd se hoitaa sellaisia julkista valtaa sisaltavia tehtavia, jotka on

lailla sdadetty Elaketurvakeskuksen tai tydelakelaitoksen tehtavaksi. Jos naihin saadoksiin tehdaan
muutoksia digituen vuoksi, muutokset tulisi valmistella kokonaisuutena siten, etta lainsaadanto olisi
selkeaa ja johdonmukaista etenkin neuvonnan ja asiakkaan ohjaamisen osalta. (Elaketurvakeskus)

Vanhus- ja [ahimmaispalvelun liitto ry muistuttaa lausunnossaan, etta lainsdadanndssa tulee huo-
mioida, etta jos jarjestdille siirretdan viranomaisvastuuta, jarjestojen julkisen rahoituksen saaminen
ja niiden avustuskelpoisuus voi olla uhattuna. (Vanhus- ja [ahimmaispalvelun liitto ry)

Jotkut jarjestot vaativat, ettd sahkdisten palveluiden, erityisesti viranomais-, pankki- ja vakuutuspal-
velujen, omistajien tulee jarjestaa iakkaille henkildille mahdollisuus riittavaan opastukseen palvelu-
jen kayttoon ja neuvonnan tulee olla maksutonta. Tasta tulisi saada maininta lakeihin digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta. Lisaksi opastuksessa ja kaytettavassa opastusmateriaalissa tulee hyo-
dyntaa ikdantyneiden ihmisten oppimiseen liittyvaa tietoa. (Vanhus- ja Iahimmaispalvelun liitto ry,
Vanhustyon keskusliitto).

Valmiudet, mahdollisuudet ja halukkuus kayttaa digitaalisia palveluja vaihtelevat, milla on vaiku-
tusta ihmisten yhdenvertaisuuteen. Palvelujen kiihtyva digitalisoituminen korostaa tarvetta huoleh-
tia yhdenvertaisuudesta palvelujen saatavuudessa. (Yhdenvertaisuusvaltuutettu). Esimerkiksi oi-
keusavun ja edunvalvonnan asiakkaissa on erityisryhmia (vanhukset, sairaat, vammaiset ja kielta
taitamattomat), joiden kohdalla positiivinen erityiskohtelu on kdytadnndssa usein valttdmatonta hei-
dan oikeuksiensa turvaamiseksi. Heidan osaltaan on erityisen tarkeaa turvata digineuvonnan luo-
tettavuus. (Oikeusministerid) Vammaisia ihmisia koskee positiivisen erityiskohtelun lisdksi yhden-
vertaisuuslain mukaiset kohtuulliset mukautukset. (Vammaisten henkildiden oikeuksien neuvottelu-
kunta, VANE). Yhdenvertaisuuteen liittyvia kysymyksia onkin syyta kasitella viela laajemmin mallin
jatkotydstamisessa. (Helsingin kaupunki).

Digitukeen liittyvista tietosuoja- ja vastuukysymyksista

Vahvan tunnistautumisen ja siihen liittyvan lainsdadanndn haasteet nostettiin useassa lausunnossa
esille. Tarkeana pidettiin, etta raportissa on tuotu esiin erityisesti vammaisten ihmisten ongelmat
vahvan tunnistautumisen tilanteissa. Osalle palvelujen kayttajista vahvan tunnistusvalineen saata-
vuus ja opastus seka henkiltietojen kasittely ovat digituen kayttdmisen haasteita, joihin on tarkeaa
saada ratkaisuja ja ohjeita. (Jyvaskylan yliopisto, Eduskunnan apulaisoikeusasiamies, VANE).
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Useassa lausunnossa esitettiin, etta jokaiselle tulisi turvata vahvan tunnistautumisen valineet ja
toisaalta, etta tulisi olla mahdollista luovuttaa tunnistusvalineet erityistilanteissa toiselle. Myds har-
joitteluymparistojen tarkeys seka mahdollisuus valtuuttaa toinen henkilé tunnistautumaan omasta
puolesta nostettiin joissakin lausunnoissa esille. (Uudenmaan liitto, Satakunnan maakuntauudistus,
Kuluttajaliitto — Konsumentférbundet ry, Nakévammaisten liitto ry, VANE, Joen Severi ry, Eduskun-
nan oikeusasiamiehen kanslia, FDUV, Eduskunnan apulaisoikeusasiamies).

Toisaalta OP ryhma taas katsoo lausunnossaan, etta tunnusten luovuttamiseen liittyy useita ongel-
mia, eikd tunnusten luovuttamista toiselle tulisi missaan olosuhteissa sallia, vaan asia tulee rat-
kaista muiden keinojen avulla. Palveluita tulisikin kehittaa siihen suuntaan, ettd avustaja voi entista
joustavammin avustaa toista henkil6a kayttden omia tunnuksiaan. (OP ryhma).

Usea lausunnonantaja nosti esille oikeusturvaan, tietoturvaan ja henkilGtietojen suojaan liittyvia ky-
symyksia ja korostaa naiden seikkojen tarkeytta ja etté naihin seikkoihin tulee kiinnittaa jatkossa
edelleen tai viela enemman huomiota. Tietosuoja ja esimerkiksi riittdvan kattava ja selkea salassa-
pitosaantely ovat koko digituen menestystekijéita. llIman toimivaa tietosuojaa eri suhteissa; palve-
lua kayttavan ja antavan tahon ja toisaalta digitukea kayttavan ja asiointipalvelua-antavan tahon
valinen suhde ei mahdollisesti kehittyisi luottamussuhteeksi. (Tietosuojavaltuutettu).

Digituen palvelua kayttavan kansalaisen ja palvelua tuottavan tahon valinen suhde on oltava mah-
dollisimman lapinakyva. Kansalaisen tulee saada tietoonsa oikeusturvaansa yleisesti ja henkil6tie-
tojensa suojaan erityisesti liittyvat asiat. Asiakkailla ja kaikilla tuen tuottajilla on oltava tarvittava ym-
marrys asiakkaiden tietojen kasittelysta ja tietosuojan toteutuminen on varmistettava kaikkien toimi-
joiden osalta luotettavalla tavalla. My&s palveluntuottajien oikeusturva tulee huomioida. Tarvitaan
selkeita toimintamalleja ja vastuiden maarittelya. Digituen antajien soveltuvuuden ja osaamisen
varmistaminen ja turvallisuusselvityskaytanteet on maariteltdva ennen toiminnan aloittamista. (Ou-
lun kaupunki, Teknologian tutkimuskeskus VTT Oy, Kansanelakelaitos, maa- ja metsatalousminis-
terid, Lappeenrannan kaupunki, Uudenmaan liitto, Heinolan kaupunki, Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos, Tietosuojavaltuutettu). Neuvontaan ja digitukeen liittyvia sdadoksia uudistettaessa tulisi ottaa
huomioon digineuvojien kohtaamat kaytannon tilanteet ja pohtia voidaanko saadoksilla helpottaa
digituen antamista. (Helsingin kaupunki)

Fiksari Finland Oy toteaa, etta erityisesti kotiin vietavissa digineuvontapalveluissa neuvojien luotet-
tavuus ja moitteeton kaytos on ensisijaisen tarkeaa ja toivoo, etta yksityisilla tydnantajilla olisi mah-
dollisuus tehda automatisoitu turvallisuusselvitys digineuvojiksi hakevista henkildista, jolloin vaarin-
kaytosten riskia pienennetaan entisestaan. (Fiksari Finland Oy)

Kahdessa lausunnossa huomautettiin, etta raporttia tulisi tarkentaa salassapitosaannosten osalta.
Tietosuojalainsdadanto ei sisalla salassapitosaannoksia, kyllakin ilmaisukiellon, kayttotarkoitussi-
donnaisuuden periaatteen ja tietoturvavaatimuksen. (Tietosuojavaltuutetun toimisto, maa- ja met-
satalousministerid).

Digituen toimintamallin edellyttamat lainsddadantomuutokset

Moni lausunnonantaja on nostanut esiin kommenteissaan saavutettavuussaantelya koskevia huo-
mioita ja tarkeytta, jotta muun muassa digitaalinen palveluntuotanto nykyaikaistuu ja yhdenmukais-
tuu. (Sosiaali- ja terveysministerid, Vammaisten henkildiden oikeuksien neuvottelukunta VANE,
Pohjois-Pohjanmaan liitto). Digituen toimintamallissa tulisi vield vahvemmin kiinnittdad huomiota sii-
hen, ettd helppokayttdinen, saavutettava ja kayttajalahtdinen palvelu vahentaa digituen tarvetta.
(Helsingin kaupunki). Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry esittaa, ettd saavutettavuusdirektiivin
toimeenpanon kannalta tulisi myos yrityksia velvoittaa opastamaan niiden omien digitaalisten pal-
velujen kayttoon. Erilaisten oppijoiden liitto ry nostaa esille, etta olisi tarkeaa saataa digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta siten, etta tuki on kaikille erityisryhmille saavutettavaa. (Erilaisten oppijoi-
den liitto ry)
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Oikeusasiamies tulee jo osana vammaisten henkildiden oikeuksista tehdyn yleissopimuksen mu-
kaisia tehtaviaan sopimuksen valvontaelimena kiinnittdmaan huomiota saavutettavuuden toteutu-
miseen lain mukaisesti. Tassa yhteydessa se katsoo, ettd on luontevaa myés tarkastella viran-
omaisen neuvonnan ja opastuksen sisaltéa naiden palveluiden kayttoon yksilétasolla, muun mu-
assa tarkastuksilla. (Oikeusasiamies)

Osassa lausuntoja ehdotetaan, etta digitaalisten palvelujen tarjoamiseen liittyvat velvoittavat sdan-
nokset tulisi selkeyden vuoksi keskittaa yhteen lakiin, lakiin digitaalisten palvelujen tarjoamisesta.
Myds VRK:n ja maakuntien digituen tehtavista tulisi saataa digitaalisten palvelujen tarjoamista kos-
kevassa laissa, joka on erityislaki ja asia nain erityisesti maakuntien osalta selkedmmin esilla ja
aiemmin voimaan saatettavissa. (Aluehallintovirastot, maa- ja metsatalousministerio).

Aluehallintovirastot toteaa, ettd saavutettavuusvalvontaviranomaisen tehtaviin ei kuulu valvoa digi-
tuen saatavuutta tai digituen laatua, vaan se olisi digituen mallissa Idhinnd maakunnan tehtava.
TyoOnjakoa ja vastuukysymyksia olisi syyta selkeyttaa saavutettavuusvalvonnan ja digituen valvon-
nan kesken. Lisaksi toimintamallissa olisi hyva nostaa esille mahdollisten standardien, digituen ja
valvonnan yhteys toisiinsa. (Aluehallintovirastot)

Yhdenvertaisuusvaltuutettu nostaa esille lausunnossaan tarvetta kehittdd mahdollisuuksia, kaytan-
t6a ja lainsaadantda nykyistd paremmin huomiomaan valtuuttamisen ja puolesta tekemisen mah-
dollisuuksia digitaalisten palvelujen kaytdssa, muun muassa vahvan sahkdisen tunnistamisen jar-
jestelmissa. (Yhdenvertaisuusvaltuutettu).

Suomen Yrittajat ry pitaa erittdin kannatettavana, ettd maakuntatasolla digiosaamista kasvattavan
tuen, ohjauksen ja koulutuksen tuottamisessa hyédynnetaan monipuolisesti myos yrityksia ja jar-
jestoja. Taman toteutumiseksi he nakevat tarkeana, etta lainsaadanndssa maaritellaan julkisesti
rahoitettujen palveluiden tuottamisen ehdot siten, ettd myds pienilla ja keskisuurilla toimijoilla on
tosiasialliset mahdollisuudet paasta ostopalveluina jarjestettavien digituen palveluiden tuottajiksi.
Nain varmistetaan tuen, ohjauksen ja koulutuksen saavutettavuus ja kustannustehokkuus ympari
maata seka tukipalveluiden sisaltdjen ja mallien innovatiivinen kehittyminen ja kyky vastata yksil6lli-
siin tarpeisiin. (Suomen Yrittajat ry).

4. Viestinta

Viestintdan kantaa ottaneet, esimerkiksi Celia, Turun kaupunki, Enter ry ja Elakeliitto, painottivat
lausunnoissaan viestinnan huolellista suunnittelua yhteistydssa alueellisten toimijoiden kanssa. Eri-
tyisesti kansalaisviestintdan kiinnitettiin huomiota, silla viestinta koettiin kriittiseksi osa-alueeksi,
silla esimerkiksi syrjaytyneet ja digitaidottomat ovat vaikeasti tavoitettavia rynmia. Viestinnan osalta
huomiota kiinnitettiin kaytettaviin kieliin — Maalahden kunta ja oikeusministerié huomauttivat, etta
kaksikielisyys tulisi huomioida palveluissa ja viestinnassa alusta asti ja suomen kielen osalta Vam-
maisten henkildiden oikeuksien neuvottelukunta VANE totesi, etta viestinnan on oltava saavutetta-
vaa (selkokielisyys, viittomakielisyys). Teknologian tutkimuskeskus VTT Oy painotti riittdvien re-
surssien takaamista viestinnalle.

Etela-Suomen aluehallintovirasto pohti Suomi.fi:n Viestit-palvelun kaytdn velvoittamista kansalaisil-
le, joka helpottaisi digituesta viestimista. Ongelma sahkdisessa viestinnassa on kuitenkin siina,
ettei se tavoita digitukea tarvitsevia..

5. Muut huomiot

KEHA-keskus kehotti huomioimaan asiakkaan kokonaisuutena. Asiakkaan tarpeisiin tulee pyrkia
vastaamaan, puhuttiin mistd neuvonnasta tai tuesta tahansa. Valtiokonttorin mielesta digituen ta-
voitteena tulisi olla digituen tarpeen vaheneminen eli kayttajien ja asiakkaiden digiosaamisen lisaa-
minen. Suomen Reumaliitto ry mainitsi, etta tietotekninen perusosaaminen on olennainen vaihe
ennen digitaalisten palvelujen kayttdéa. Peruskayton opastus tulisikin sisallyttaa digitukeen. Asia-
kasta ei myoskaan tule velvoittaa digipalveluiden kayttéon.
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Satakunnan maakuntauudistus ehdotti digipalvelujen yhdistamista, joka voisi tuoda niihin kaytetta-
vyytta. Samalla digituen antaminen voisi olla helpompaa, jos palvelut olisivat yhtenaisempia. ETLA
kehottaa jatkossa miettimaan verkkopalvelujen rinnalle mobiililaitesovellusten kehittdmista. Palvelut
tulisi digitalisoida niin, ettd ne automatisoituvat, jolloin kansalaisten ei tarvitsisi itse asioida kuin
vain valttdmattdmien palveluiden osalta.

Porin kaupunki esitti myds, etta asiointitiskin virkailijan tulisi siirtya tiskin takaa asiakkaan viereen
neuvomaan. Valtiokonttori huomautti, ettéd palveluiden kehittdmisen ja digituen organisoinnin yhtey-
dessa palveluiden tukea ei saa irrottaa palvelua tuottavasta tahosta vaan vastuu tuesta ja palve-
luista tulee sailya palvelun omistajalla.

Erityisten oppijoiden liiton lausunnossa kiinnitettiin huomiota siihen, etta henkilét, joilla on vaikeuk-
sia lukemisessa, kirjoittamisessa yms. ovat jdaneet vahalle huomiolle digituen kohderyhmana, silla
heidan tarvitsemansa tuen tarvetta ei ole maaritelty. Heita varten erityisesti materiaalien on oltava
selkeitd niin visuaalisesti kuin kirjallisesti. Kirjastoseura huomauttaa, ettd myés luottotiedottomat
ovat iso asiakasryhma, joka tulisi huomioida paremmin. Suomen Yrittdjat ryn kommentoi, etta jul-
kisten palvelujen asiakkaana toimivien yritysten digiosaamisesta tulisi myds huolehtia.

Celia ry:n mielesta raporista puuttuivat esimerkiksi katsaus muihin maihin seka (STTK) hankkeen
kokonaisarviointi. VTTV:n lausunnossa todetaan, etta lisdhuomiota tulisi myds laittaa haasteelli-
seen aikatauluun, jonka aikana tulisi selvittda tuen todellinen tarve pitkalla ja lyhyella aikavalilla ja
toimintamallin mahdollisuudet vastata tahan tukitarpeeseen. Kilpailu- ja kuluttajaviraston ausun-
noissa kehotettiin yhteistydhon ja paallekkaisen tydn valttamiseen — jo syntyneita verkostoja ja tie-
toa tulisi hyddyntaa laajasti jatkossa.



