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Sosiaali- ja terveysministerion lausunto Valtiontalouden
tarkastusviraston tarkastuskertomuksen luonnoksesta
koskien asiointikanavien jarjestamista ja digiasioinnin tukea

Sosiaali- ja terveysministerio kiittdd mahdollisuudesta lausua tarkastuskertomuksen
luonnoksesta. Sosiaali- ja terveysministerio katsoo, etta aihe on merkittava ja
tarkastuskertomuksen havainnot ovat paaosin kannatettavia.

Tarkastuskertomuksen luonnoksessa esitetdén viisi suositusta, joista yksi koskee sosiaali- ja
terveysministeriotad. Suosituksessa todetaan, ettd sosiaali- ja terveysministerion tulisi kiinnittaa
huomiota digipalvelujen ja muiden asiointikanavien saatavuuteen, kun se arvioi palvelujen
yhdenvertaista toteutumista sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestéamislain (612/2021) 31 8:n
mukaisessa selvityksessaan.

Sosiaali- ja terveysministerid katsoo, etta sosiaali- ja terveyspalvelujen yhdenvertaisuutta ei ole
tarkoituksenmukaista arvioida erikseen digitalisaation nakokulmasta. Sosiaali- ja terveysministerio
tekee arvion suhteessa perustuslain, yhdenvertaisuuslain, tasa-arvolain, sote-jarjestamislain,
asiakas- ja potilaslakien seka sote-palvelujen sisaltdlainsdadannon velvoitteisiin.

Se missa laajuudessa yksittdinen hyvinvointialue tarjoaa digitaalisia asiointipalveluja vaestolleen,
on lahtdkohtaisesti hyvinvointialueen itsehallinnon piiriin kuuluva asia. Yhdenvertaisuuden
arvioinnin ndkdkulmasta on huomioitava palvelujen tarjonta kokonaisuutena seka taman
vastaavuus alueen vaeston palveluntarpeisiin.

Lisaéksi haluamme kiinnittad huomion siihen, etta sosiaali- ja terveydenhuollossa digitaalinen
asiointi voi olla monimuotoista ja sit voidaan soveltaa hyvin erilaisissa tilanteissa. Esimerkiksi
perusterveydenhuollon avovastaanoton digitaalinen versio on erilainen palvelu kuin esimerkiksi
kotihoidon etakaynnit. Eli olisi myds syyta tasmentad, minkalaisesta digiasioinnista tassa
yhteydesséa on kysymys.

Edella mainitusta syysta sosiaali- ja terveysministerid ehdottaa suosituksen 5 poistamista
lopullisesta tarkastuskertomuksesta. Sen sijaan olisi tarkoituksenmukaisempaa suositella
esimerkiksi perusterveydenhuollon avovastaanoton digitaalisten palvelujen kayttéénoton jatkuvaa
seurantaa ja mahdollisia ohjaustoimia, mikali digitaalisen asioinnin saatavuus poikkeaa
oleellisesti hyvinvointialueiden valilla.

Keskustelemme mielellamme viela tarkemmin tarkastuskertomuksen taméan kohdan sisallosta.

Allekirjoitukset:

Veli-Mikko Niemi, kansliap&éallikko

Markku Heindasenaho, erityisasiantuntija

Sosiaali- ja terveysministerid
Meritullinkatu 8, Helsinki | PL 33, 00023 Valtioneuvosto
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Valtiotalouden tarkastusvirasto

Valtiotalouden tarkastusviraston lausuntopyyntt 10.9.2024, D/24/04.07.02/2024

DVV:n lausunto Valtiotalouden tarkastusviraston tarkastuskertou-
musluonnoksesta Asiontikanavien jarjestdminen ja digiasioinnin
tuki

Digi- ja vaestotietovirasto, jaliempana DVV kiittdd mahdollisuudesta antaa lausunto tarkas-
tuskertomusluonnoksesta.

Tarkastusaiheeseen liittyy nykyisen hallitusohjelman tavoite, jonka mukaan digitaalisesta
asioinnista tehdadn Suomessa asteittain viranomaisasioinnin ensisijainen kanava. Tavoitetta
toteutetaan Digi ensin-hankkeessa, jossa Digi- ja vaestotietovirastolla on keskeinen rooli.
Tarkastuskertomuksen tulokset antavat arvokasta tietoa hankkeen valmisteluun.

Huomiot tarkastuskertomusluonnokseen

S. 2: "Hallitusohjelman tavoitetta digiasioinnin ensisijaisuudesta on ladhdetty toteuttamaan
ensi vaiheessa siten, etta viranomaisten lahettdmaa paperipostia vahennetaan mahdolli-
simman paljon, ja viranomaisviestinnassa siirrytdan digitaalisiin viestintdkanaviin. L&hesty-
mistapa on erityisesti saavutettavissa olevien saastdjen vuoksi perusteltu. Viranomaisasiointi
on kuitenkin kokonaisuutena paljon laajempi asia kuin vain viranomaisten paperilla tai sah-
koisesti l[ahettamat viestit, joten asiointikanavien kehittdmista olisi tarkasteltava myos laa-
jemmin erityisesti asiointi- ja palvelutarpeista léhtien.”

Luonnollisesti viranomaisasiointi on paljon muutakin kuin viranomaisten viestintaratkaisut
asiakkaille. DVV:ssé tehdaan paljon palvelumuotoilua koko hallintoasioinnille yli organisaa-
tiorajojen ja tata kautta DVV:IIa on paljon kokemusta palveluiden kokonaisvaltaisesta asia-
kaslahtdisyyden parantamisessa ja strategisessa uudistamisessa.

S. 2: "Kehittdmisessa tulisi arvioida, mitka asiointikanavat toimivat tehokkaimmin minkakin
asian hoitamisessa, ja suunnitella palvelut silté pohjalta.”

Palveluita kannattaa kehittdd monikanavaisesti. Palvelukanavana digiasiointi on varmasti
yleensa tehokkain. Kun huomattavan suuri osa hallinnon asiakkaista joka tapauksessa ha-
luaa asioida mahdollisimman paljon netin kautta asian luonteesta riippumatta, niin
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mahdollisuuksien mukaan digiasiointi tulee olla aina valikoimassa vahintaén siltd osin kuin
sen voi liittd& palveluun. Osa ei pysty asioimaan digin&, niin heille tulee olla vaihtoehtona
muu asiointikanava tai tuettu digiasiointi. Pidemmalla aikavélilla sujuvan digiasioinnin kehit-
tamisella saastyy resursseja myos yllapitda muita palvelukanavia ja laadukasta digitukea
asiakastarpeen mukaan.

Palveluiden kehittamisesséa on lahtokohtana hyva olla palvelukohtaisten kayttajaryhmien
osallistaminen ja eldméntapahtumakokonaisuudet. Asiointikanavakohtaisessa kehittami-
sessé olisi vaikea huomioida kayttajien erityistarpeita ja tama kehitystapa voi johtaa kor-
keampiin kustannuksiin palvelutuotannossa.

s. 14: "Tarkastushaastatteluissa hallitusohjelmatavoite koettiin useimmiten positiivisena ja
ymmarrettdvana. Digiasioinnin pakollisuudesta on kuitenkin erilaisia n&kemyksia. Osa
haastatelluista naki pakottamisen tarpeellisena, jotta muutos saadaan oikeasti aikaiseksi.
Toisaalta keskeisend huolena nahtiin erityisesti se, etta malli saattaisi johtaa siihen, etta di-
gikanavan kayttoon kykenemattomiltd ihmisiltd vieddan viimeinenkin mahdollisuus hoitaa
omia asioitaan itsendisesti. Esimerkiksi suunnittelun lahtdkohtana pidetty oletus, etta kaikki
Suomi.fi-tunnistautumista kaytténeet kykenevét asioimaan digitaalisesti, ei valttamatta pida
taysin paikkaansa. Kaytannossa kirjautumisen on voinut tehda esimerkiksi kayttajan lahio-
mainen, joka on hoitanut asioita digitaalisesti toisen puolesta, koska itsendinen asiointi ei
onnistu puuttuvien digitaitojen tai -/aitteiden vuoksi.”

Digi ensin-hankkeessa on tunnistettu erittéain suuri potentiaali digitaalisen viranomaisvies-
tinndn kasvulle. Ohjelman tavoitteena on, ettd viranomaisviestinnasta ja tiedoksiannoista
tehdaan lainsdadantttoimin ensisijaisesti digitaalista heille, joille se on mahdollista. Lahto-
kohtana on, etta jo valmiiksi sahkoisesti asioivat asiakkaat saavat viranomaisten lahettamét
viestit sdhkoisesti. Hankkeen valmistelussa ei ole kuitenkaan oletettu, etta kaikkia digia-
siointia kayttaneet tulevat siirtyméaén 100 % sahkodiseen viranomaisviestintaan.

Digitaalisen viranomaisviestinnan tavoitteen saavuttaminen vaatii maaratietoista otetta di-
giasiointisiirtymaan, mutta kyseessa ei ole kuitenkaan pakottaminen. Suurimmalle osalle
siirtyma digiviestintaan ei ole kovin dramaattinen asia. Niilla kenelle asia on vaikeampi, voi-
daan informaatio-ohjauksella ja neuvonnalla antaa tukea siirtymaéan digiasiointiin. Jos digia-
siointi ei ole mahdollista, niin edelleen on mahdollista asioida muulla tavoin. Muut tavat eivat
valttamatta ole yhta vaivattomia kuin digiasiointi, mutta vaihtoehtoisia tapoja viestia ja asioida
luonnollisesti sailytetaan.

Tiedossa on myos, ettd osan nykyisista hallinnollisen asioinnin kirjautumisista tekee séan-
tbjen vastaisesti [ahiomainen, kun hanelle on luovutettu kirjautumisvalineet. Tama riski liittyy
kaikkeen kirjautumiseen milla tahansa kirjautumisvalineella. Valvonnalla, valistuksella ja
ohjaamisella mm. valtuuspalveluiden tai edunvalvontavaltuuksien kayttdon voidaan tallaista
menettelya vahentaa, mutta kokonaan sita ei voi poistaa. Viranomaistoiminnassa on joskus
hyvaksyttava riskeja, téllainen ilmio ei voi olla esteend kokonaiskehitykselle. Paperiasioin-
tiakaan ei ole riskitonta tassa suhteessa. Helposti voidaan tayttdd paperinen lomake ja pyy-
taa siihen hakijan allekirjoitus, viranomaisella ei juurikaan ole mahdollisuutta tarkistaa, onko
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tahdonilmaisu tapahtunut nimenomaan allekirjoittajan aloitteesta ja tahdosta. Vaarinkaytok-
set ovat kuitenkin harvinaisia.

s. 17: "Verohallinnossa ja Patentti- ja rekisterihallituksessa digiasiointi on laajalti kaytossa
Tarkastuksen yhteydessa haastateltiin Verohallinnon sekd Patentti- ja rekisterihallituksen
edustajia, koska niilla molemmilla on merkittava méara henkild- tai organisaatioasiakkaiden
asiointitapahtumia.”

“Verohallinnon tavoitteena on siirtda asioinnista suurin osa verkkoon, jolloin asiakas pys-
tyy itse hoitamaan asiaansa. Toisaalta isona tavoitteena on myos se, ettei asiakkaan tar-
vitsisi asioida lainkaan, vaan prosessit tapahtuisivat automaattisesti”.

Todettakoon etta DVV:Ila on myds merkittava maara henkilo- tai organisaatioasiakkaiden
asiointitapahtumia ja vaikka DVV:lla ei ole yht& laajasti digiasiointi kaytdssa kuin Verohallin-
nolla ja PRH:lla, niin lahenemme koko ajan heidan tasoaan. Verohallinnon tavoitteet asioin-
nin siirtdmisté verkkoon ja prosessien automatisoinnin allekirjoitetaan myés DVV:ssa. Esi-
merkkind tasta Digi- ja vaestotietovirasto on ottanut loppuvuonna 2023 kayttdon uuden au-
tomaattisen ratkaisumenettelyn nimenmuutospalvelussa. Suurin osa mm. etunimimuutok-
sista voidaan ratkaista automaattisesti tdssa palvelussa. Palvelu toimii 24/7 ja paatoksen
saa minuuteissa.

s. 21: "Verkkopalveluiden yleisempi haaste on sivustoilla kaytetty kieli, joka voi olla vaike-
aa. Ongelmaa on pyritty ratkaisemaan esimerkiksi siten, etta joillain viranomaisilla, kuten
Kelalla, on verkkosivustollaan erityinen selkokielella laadittu osio. Tarkastushaastatteluissa
kommentoitiin tAman tyyppista lahestymistapaa kuitenkin siten, etté lahtokohtaisesti hyvan
selkealla yleiskielella tehdyn palvelun pitéisi sopia kaikille, joten erillisia selkokieli- versioita
ei vélttamatta pidetty tarkoituksenmukaisina.”

DVV on panostanut virkakielen ja nettitekstien asiakasystavéllisyyteen. DVV:n viestinnassa
on ollut kielenhuoltaja jo pari vuoden ajan. Muutenkin DVV:ssa on tahtotila kiinnittaa erityista
huomiota kaytettavaan kieleen eri yhteyksissa, niin hallinnollisissa teksteissa kuin asiakas-
palvelussa. Henkilokuntaa on jatkuvasti koulutettu sujuvamman ja helppolukuisamman kie-
len kayttoon.

s.21: "Valtuuttaminen on myods hankalaa, jos valtuuttaja ei itse pysty tunnistautumaan digi-
taalisesti.”

Jos valtuuttaja ei pysty tunnistautumaan digitaalisesti, niin valtuudet pitaa silloin paasaan-
toisesti kaydad antamassa kayntipisteessa. Tietysti tdmé& on hankalampaa, mutta ei sen
hankalampaa kuin kayntiasiointi muutoinkaan. Joissakin tilanteissa tunnistamiseen liittyvan
kayntiasioinnin voi korvata puhelinasioinnilla.

s.22: "Aluehallintoviraston mukaan kattavassa valvonnassa ei ole todettu sellaisia kohteita,
Jotka olisivat téytténeet kaikki saavutettavuusvaatimukset.”

Tasté ei voida vetaa sita johtopaatosta, ettd toimijoissa tai niiden halukkuudessa olisi vikaa.
Saavuttavuusvaatimusten tayttaminen koetaan yleisesti asiaksi, johon halutaan panostaa.
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Kun kaikesta saavutettavuustyOpanostuksista huolimatta ei ole I6ytynyt yhtaan kohdetta,
joka tayttaad kaikki vaatimukset, heraa toki kysymys onko kriteeriston tulkinta vedetty liian
tiukalle. Osa vaatimuksista on selkedasti osoitettavissa, mutta osin on kyseessa adjektiivien
tulkinta, helppolukuinen, ymmarrettava jne. Esimerkiksi lain vaatimista ohjeistuksista kirjoi-
tettaessa joutuu tasapainoilemaan yksiselitteisyyden ja helppolukuisuuden valilla. Kun AVI
joutuu pidattaytymaan valvontarooliinsa, niin asiantilan kehittaminen vaatinee viela enem-
man avoimuutta ja yhteisty6ta viranomaisten kesken, jotta parhaat tulokset saavutettavuus-
vaatimusten suhteen ovat paremmin esilla.

s.23: "Viranomaiset kéyttévéat asiakkaiden tunnistautumiseen Suomi.fi-tunnistuspalvelua,
Joka hyddyntaa paéosin pankkitunnuksia’.

Tunnistuspalvelua on mahdollista kayttdd monin eri tavoin, myds esim. sirukortilla, mutta
palvelua kaytetaan eniten pankkitunnuksilla.

s.23-24: *Valtiovarainministeriéssd on kevaélld 2024 kdynnistetty hanke (VM031:00/2024),
jossa on tarkoitus toteuttaa eurooppalaisen elIDAS-asetuksen vaatimukset tayttava digitaa-
lisen identiteetin lompakko vuoteen 2026 mennessa. Ministerion mukaan hanke sisaltaa
my0s tunnistautumisvélineen, mutta hankkeen tavoitteet on kuitenkin rajattu suppeammaksi
kuin edellisella hallituskaudella. Hankkeeseen ei esimerkiksi kuulu ulkomaalaisen tunnis-
tautumisvalinetta eika niin sanottua luonnollisen henkilén tunnistautumisvalinettd, joka olisi
muu kuin mobiilisovellus.”

Kaikissa digilompakoissa on oltava sama turvallisuus- ja tietosuojataso ja niiden on toimit-
tava saumattomasti kaikkialla EU:ssa. EIDAS-asetuksen asettama vaatimus on korkea
luottamustaso, mik& tarkoittaa, ettd mitddn uutta tunnistusvalinettd on sééntelyn kireyden
takia hyvin vaikeaa saada laajaan kayttoon.

s. 25: "Tarkastuksessa toteutettuun kyselyyn sisaltyi vaittama, jonka mukaan valtion yhteiset
palvelupisteet ovat ratkaisu organisaation kayntiasioinnin jarjestamiseen. Vain viidennes
vastaajista oli vaittdman kanssa samaa mieltd, ja l&hes neljannes ei osannut muodostaa
kantaa vaittamaan. Tulos kertoo todennékdisesti siitd, ettd monella organisaatiolla ei tassa
vaiheessa ole hankkeesta tarkempaa tietoa, kun toimeenpano ei viela ole edennyt omalle
alueelle.”

Tilanne on varmasti muuttunut nyt kun saastétoimia on aloitettu. Uudistuksen piirissa olevat
viranomaiset tiedostavat varmasti yhteisten palvelupisteiden mahdollisuudet.

s.25: "Haasteet johtuvat osin siitd, etta yhteiskayttoisia asiakaspalvelupisteitd on muutamaa
eri tyyppia, joista kaikki eivat sovellu kaikille viranomaisille. Liséksi eri virastoilla voi olla toi-
minnasta johtuvia erityistarpeita, joita haastateltujen mukaan tilojen suunnitteluvaiheessa ol
kartoitettu, mutta kaytanndssa niita ei ollut kaikilta osin toteutettu. Virastoissa ei pidetty tar-
koituksenmukaisena, ettd suunnittelun yhteydessa luodaan kenties turhiakin odotuksia, jos
yhteinen konseptiratkaisu ei niihin kuitenkaan taivu.”
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*Valtiovarainministeribn mukaan ongelma on tunnistettu, mutta tdssé vaiheessa toiveena
vain on, ettd keskeisimmét toimijat yhdenmukaistaisivat aukioloaikansa keskenééan’.

Uudet Joensuun, Lappeenrannan, Lahden ja Porin yhteiset asiointipisteet ovat kylla 1aht6-
kohdiltaan melko samantyyppisia. Joitakin eroja niissé on, mutta perusratkaisut asioinnin ja
tilojen kaytdn suhteen ovat samanlaiset. Sinansa kaikki asiointipisteet eivat voikaan olla sa-
manlaisia, kun asiakasvolyymit vaihtelevat paikkakunnittain.

Tarkastuskertomuksessa on hyvin tunnistettu, ettd kayntiasiointitarpeet eri viranomaisissa
ovat hyvin erilaista. Lahtokohdaksi on otettava kayntiasioiden alueellinen kysynta. Kaikkea
kayntiasiointia ei voi puristaa samaan muottiin. Jos aukioloajat viritettaisiin laajavolyymisim-
man palvelun mukaan, aiheutuisi muille hukkaresursointia. Tavoiteltava sdast6 syntyy siita,
ettd eri virastot voivat joustavasti kayttda samoja tiloja, jolloin tilat eivat seiso tyhjillaan. Jos
kaikilla olisi samat palveluajat, jouduttaisiin rakentamaan tilaa, joka olisi suuren osan viikosta
tyhjillaén. On varottava, ettei vieda yhteista asiakaspalvelukonseptia liian pitkalle, jolloin siitéa
jo painvastoin alkaa syntya lisakulua saastéjen sijaan.

Yhteiskayttoisen palvelupisteiden viestinnassa tulisi korostaa ajanvarausten tarpeellisuutta,
ettei synny mielikuvaa, ettd kaikki palvelut ovat kaiken saatavissa. My6s asiakkaat ovat ol-
leet padosin hyvin tyytyvaisia ajanvarausmahdollisuuteen.

Asiakkaan palvelutarve on useimmiten melko pistemaista, harvoin on samalla kertaa aivan
taysin erilaisia asiointeja vireilla. Useimmiten ketjumaista asiointitarvetta esiintyy erilaisissa
elaméantapahtumissa. Laajentuva etdpalvelu voi tuoda lisdd joustoa tallaisiin ketjumaisiin
palvelutarpeisiin. Elamantapahtumissakin asiat hoidetaan useimmiten asia kerrallaan kun-
toon ja sitten siirrytddn seuraavaan vaiheeseen, joten ihan saman paivan tasolla ei valtta-
matta ole tarvetta asioida seuraavassa palvelussa.

s. 26: "Yleisend kokemuksenaan haastatellut viranomaisten edustajat toivat esiin, etta vaikka
viranomaisilla on yhteinen asiakaspalvelu ja ne toimivat yhteisissa tiloissa, toimivat ne kay-
tanndssa toisistaan erillisind ja jokaisella on omanlaisensa identiteetti. Yhteisten tilojen vai-
kutukset asiakkaan palveluketjujen kehittamiseen ovat ainakin viela toistaiseksi olleet varsin
teoreettisia. Tiiviimpi yhteistyd vaatisi esimerkiksi laajempaa tietojen jakamista viranomais-
ten kesken, mihin liittyvia rajoitteita yhteiset tilat eivat kuitenkaan ole suoranaisesti muutta-
neet tai helpottaneet.”

Tassd maalataan hieman liian kriittinen kuva tilanteesta. On huomioitava, ettd yhteinen
asiakaspalvelu on toiminut eri paikkakunnilla viela varsin vahan aikaa ja yhteistyon kehitty-
minen vie oman aikansa. Mitdan paikkakuntaa vahattelemattd, niin mm. Lahdessa on todettu
olevan erinomainen ilmapiiri ja yhteisty0 viranomaisten kesken. Toki eri viranomaisilla on
omat tehtdvansa ja on huomioitava toimivaltarajat ja tietosuojakysymykset, mutta kylla vi-
ranomaisten sijainti saman aulan ymparilla lopulta tuo kehitystd myds palveluketjuihin tar-
vittavassa maarin.
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s. 31: "...jarjestoilla on jo nykytilanteessa merkittava rooli digituen tarjoajina. Digituen jarjes-
taminen ei voi kuitenkaan olla kokonaan vapaaehtoistyon varassa. Jarjestdjen tuottamassa
digituessa on myo6s suurta alueellista vaihtelua, mika tekee digituen saamisesta osin sattu-
manvaraista ja asettaa eri alueilla asuvat kansalaiset eriarvoiseen asemaan.”

Muissakin asioissa, joita jarjestdt ovat mukana tuottamassa, on huomattavaa alueellista
vaihtelua. Taméa ongelma ei rajoitu pelkastéaan digitukeen. Alueellisen koordinaatiovastuun
maarittelylla paastaan tasaisempaan laatuun.

s.31-32: ” Digi- ja vaestotietoviraston yhteydessé toimiva Kansalaisneuvonta-palvelu auttaa
kansalaista lI6ytamaan oikean viranomaisen tai palvelun asiansa hoitamiseen. Neuvontaka-
navia ovat puhelin, chat, verkosta loytyva yhteydenottolomake ja tekstiviesti. Palvelussa ei
ole mahdollista saada vireille viranomaisasioita, vaan se ohjaa oikean viranomaisen luokse.
Kansalaisneuvonnan mukaan se pyrkii ensisijaisesti ohjaamaan asiointia sahkoisiin palve-
luihin, mutta jos se ei ole mahdollista, pyritdan siina tapauksessa lI6ytaméaan vaihtoehtoinen
asiointitapa. Kansalaisneuvonta antaa myods Suomi.fi-palveluihin liittyvaa kayttajatukea.
Kansalaisneuvonnan yleisena haasteena on palvelun heikko tunnettuus, vaikka palvelu on
perustettu jo vuoden 2013 lopussa.”

Mielikuva kansalaisneuvonnasta on laajemmasta palvelusta kuin se mita se tosiasiassa on
koskaan ollut. Neuvonta on ollut paaosin yleisneuvontaa tiedon lahteille eri viranomaisten
palvelusivustoille. Kansalaispalvelun alkuajoista monien viranomaisten digitaalisten palvelut
ovat laajentuneet ja kehittyneet entistd helppokayttdisemmiksi. Nykytilanteessa on kokonai-
suutena tehokkaampaa seka asiakkaan ettd viranomaisten kannalta ohjata asiakkaat suo-
raan toimivaltaisen asiakaspalveluun kansalaisneuvonnan kaltaisen yleisneuvonnan sijaan.

s. 33: ” Tarkastushaastatteluissa tuotiin esiin, etta alueelliset digituen verkostot kaytanndssa
kuolivat tai vahintdén hiipuivat sen jalkeen, kun alueille mydnnetty tuki loppui ja vetovastuu
siirtyi Digi- ja vdestétietovirastolle.”

DVV:lle ei ole siirtynyt alueellisten verkostojen vetovastuuta, vaan valtakunnallinen kehitta-
minen ja koordinaatio. Tama toki selvennetaén sivulla 34, mutta asia pitaisi kuvata myos
tassa kohtaa tasmallisemmin.

s.35: ” Tarkastuksen perusteella tarkastusvirasto katsoo, ettd Digi- ja vaestotietoviraston
roolina voisi edelleen hyvin olla valtakunnallinen digituen koordinaatio ja kehittdminen, jota
on tarkastushavaintojen mukaan pidetty hyddyllisena. Digituen kehittdmisessa viraston tulisi
kuitenkin nahda keskeisina kumppaneinaan edella mainitut alueellista digituen tarjontaa
koordinoivat tahot.”

Toisaalla tarkastuskertomuksessa raportissa todetaan, etta alueellisia tahoja ei enda juuri
ole. Alueellinen toiminta on hiipunut rahoituksen ja motivaation puuttuessa. DVV:ssa toki
nahtaisiin keskeisina kumppaneina alueelliset digitukea tarjoavat koordinoivat tahot, jos niita
olisi. DVV:n mielesta ei voida todeta, ettemme nakisi taté potentiaalia. Onkin hyva, etta
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tarkastuskertomuksessa on suositus: "Valtiovarainministeriéo maarittelee digituen alueellisen
koordinaatiovastuun meneillaan olevan palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen yhteydessa.”

Kannanotot Valtiotalouden tarkastusviraston suosituksiin

1. Valtiovarainministerio maarittelee digituen alueellisen koordinaatiovastuun meneillaan
olevan palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen yhteydessa.

Digituen alueellista koordinointivastuuta on tarpeen selkeyttaa. Kuten tarkastuskertomus-
luonnoksessa todetaan, digituen koordinaatio on myés hyva myos kytked muuhun asiointi-
palveluiden koordinaatioon ja tehtava sopii maariteltavaksi palvelu- ja toimitilaverkkouudis-
tuksen yhteydessa.

2. Valtiovarainministerio kehittaa yhteisen asiakaspalvelun ja yhteisten toimitilojen konsep-
tia
toteutetuista kohteista saatujen kokemusten pohjalta.

Luonnollisesti on hyva katsoa kehitettavat asiat pilottikohteiden kokemusten perusteella.
Suunnittelussa on huomioitava myods kustannustehokkuus ja siten jattda konseptien toteut-
tamiselle paikallista pelivaraa asiakastarpeiden mukaan. Muuten on risking, etta kustan-
nukset entiseen toimintamalliin verrattuna jopa kasvavat.

3. Valtiovarainministerio edistaa pankkitunnuksista riippumattomien
tunnistautumisvalineiden saatavuutta kaikille viranomaisten digipalveluissa asioiville asia-
kasryhmille.

Digitaalista henkil6llisyystodistusta ja ulkomaalaisen digitaalista asiointivalinetta valmisteltiin
viime hallituskaudella hyvin pitkalle. Perusty6 olisi siten lahes valmiina, jos asia nousee
seuraavan hallituksen hallitusohjelmaan. Jo pelkastaan pankkitunnuksien vaarinkayttoon
liittyvat ongelmat puoltaisivat asian ottamista uuteen harkintaan.

4. Valtiovarainministerio varmistaa, etta viranomaisten asiointipalveluiden kehittAmisessa
otetaan huomioon digitaalisten palveluiden vaatima tuki.

Kuten tarkastuskertomusluonnoksessa todetaan, tahan tukikokonaisuuteen liittyvia vastuita
ei ole tdhan mennessa tadsmallisesti maaritelty. Digitaalisten palveluiden vaatima tuki on laaja
kasite, tarkastuskertomuksesta on hieman vaikea saada selville, mitd kokonaisuutta tai
osa-aluetta kannanotossa tasmallisesti tarkoitetaan. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoimin-
nan vastuutahona tulee toimimaan perustettava Lupa- ja valvontavirasto, joten sen tehtaviin
sopinee digitukeen rinnastettavat koordinaatiotehtavat alueellisesti. Kullakin viranomaisella
on sitten omaa vastuuta digipalveluidensa kaytettéavyyteen néhden ja siihen liittyvdan neu-
vontaan.

5. Sosiaali- ja terveysministerio kiinnittdéd huomiota digipalveluiden ja muiden asiointikana-
vien saatavuuteen, kun se arvioi palveluiden yhdenvertaista toteutumista sosiaali- ja
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terveydenhuollon jarjestéamislain (612/2021, 31 8§) mukaisissa selvityksissaan.

Ei kommentoitavaa.

Timo Salovaara
Ylijohtaja, palvelut-osasto

Pirkko Anttila
Johtaja, henkildasiakaspalvelu-yksikkd
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Etela-Suomen aluehallintovirasto ESAVI/33048/2024

Asia: D/24/04.07.02/2024

Lausunto asiointikanavien jarjestimiseen ja digiasioinnin
tukeen liittyvasta tarkastuskertomusluonnoksesta

Valtiontalouden tarkastusvirasto on pyytanyt Etela-Suomen
aluehallintovirastolta lausuntoa asiointikanavien jarjestamiseen ja
digiasioinnin tukeen liittyvasta kertomusluonnoksesta.
Lausuntopyynt6 on ohjautunut Eteld-Suomen aluehallintoviraston
saavutettavuusvalvontayksikdn kasiteltavaksi.

Aluehallintoviraston lausunto

Kertomusluonnoksen kappale 3 kasittelee muun muassa
viranomaisten vaihtoehtoisia asiointikanavia niiden saatavuutta.
Luonnoksen sivulla 18 tuodaan esiin, etta asiointikanavien
saavutettavuudessa on puutteita, vaikka verkkopalvelujen
saavutettavuutta saadelldaan EU:n laajuisesti. Lisaksi luonnoksen
sivulla 21 kappale 3.2 on otsikoitu "Asiointikanavien
saavutettavuudessa on puutteita” ja sen alla alaotsikkona "Palvelujen
saavutettavuudessa on usein ongelmia”.

Aluehallintovirasto haluaa tuoda esiin, etta digipalvelulain
kontekstissa saavutettavuus tarkoittaa niita periaatteita ja
tekniikoita, joita on noudatettava digitaalisten palvelujen
suunnittelussa, kehittamisessa, yllapidossa ja paivittamisessa, jotta
ne olisivat paremmin kayttajien, erityisesti vammaisten henkildiden,
saavutettavissa. Saavutettavuus liittyy nimenomaan digitaalisiin
palveluihin, kuten verkkosivustoihin ja mobiilisovelluksiin.
Digipalvelulaissa tarkoitettu saavutettavuus ei liity muihin asioinnin
muotoihin. Myds EU:n saavutettavuussaantely liittyy edella mainitun
mukaisesti digitaalisten palvelujen saavutettavuuteen. Digitaalisten
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palvelujen saavutettavuus ei siten varsinaisesti tarkoita erilaisten
asiointipalvelujen saatavuutta, monikanavaisuutta, yleista
toimivuutta ja kaytettavyytta tai l0ydettavyytta.

Lisaksi aluehallintovirasto haluaa tuoda esiin, etta
saavutettavuussaantelyn kautta sovellettavissa
saavutettavuusvaatimuksissa on huomioitu muun muassa fyysiset ja
motoriset toimintarajoitteet. Nain ollen tekniset
saavutettavuusvaatimukset ei rajoitu vain aistivammojen
huomioiseen.

Lisaksi aluehallintovirasto haluaa nostaa esiin, etta lakiehdotus, jolla
on tarkoitus yhdistaa saavutettavuus- ja esteettémyysvalvonta
yhteen viranomaiseen Liikenne- ja viestintavirasto Traficomiin, on
edennyt eduskunnan kasittelyyn. Lakiehdotuksen mukaan
yhdistymista koskevat lakimuutokset tulisivat voimaan 1.1.2025

Muut teknisluonteiset huomiot on eritelty tdman lausunnon liitteessa.

Aluehallintovirastolla ei ole lausuttavaa luonnoksessa esitettyihin
suosituksiin tai muuhun luonnoksessa esitettyyn.

Asiakirjan hyvaksyminen

Liitteet

Yksikon paallikkd, saavutettavuusvalvonnan yksikkd
Sanna Sinisalo

Lakimies
Johanna Kuokkanen-Muotka

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti viimeista sivulta ilmenevin
tavoin.

- Kertomusluonnoksen teknisluonteisiin asiavirheisiin liittyvat
huomiot
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Valtiontalouden tarkastusvirasto

Valtiovarainministerion lausunto: tarkastuskertomusluonnos
Asiointikanavien jarjestaminen ja digiasioinnin tuki

Kannanotot

Postiosoite
Postadress

Postal Address

Valtiovarainministerié kiittda Valtiontalouden tarkastusvirastoa mahdollisuudesta lausua kyseessa
olevaan tarkastuskertomuksen luonnokseen Asiointikanavien jarjestamisesta ja digiasioinnin tuesta.

Valtiovarainministerit pitaé térkeand nostaa esiin asiointikanavien jarjestimiseen ja digiasioinnin tu-
keen liittyvid kysymyksia sek& miten viranomaiset jarjestavét asioinnin niille asiakkailleen, jotka eivéat
pysty kayttdmaan digitaalisia palveluja tai jotka tarvitsevat tukea digiasioinnissa. Myds havainnot
paaministeri Orpon hallituksen ohjelmaan sisaltyvasta tavoitteesta, etté digitaalisesta asioinnista teh-
daan Suomessa asteittain viranomaisasioinnin ensisijainen kanava, ovat tarkeita.

Valtiovarainministerio pitda tarkastusviraston havaintoja tarkastuskohteesta oikeansuuntaisina seka
kannanottoja ja suosituksista suurelta osin kannatettavina.

Valtiovarainministerié kasittelee seuraavassa tarkastuskertomuksen luonnoksessa esitettyja kanna-
nottoja ja suosituksia ja niihin liittyvid kysymyksia ja pyytaa Valtiontalouden tarkastusvirastoa otta-
maan huomioon lopullisessa tarkastuskertomuksessaan seuraavassa esiin tuotuja seikkoja.

Digipalvelut korostuvat asiointikanavien kehittamisessa

Valtiovarainministerié nostaa esille, ettd saavutettavuusdirektiivin kansallisessa toimeenpanossa
kaytettiin kansallista likkumavaraa laajentamalla digipalvelulain soveltamisalaa véahimmaissovelta-
misalueen liséksi ihmisten arjen kannalta olennaisiin yhteiskunnallisiin palvelutuottajiin sek& sahkai-
sen tunnistamisen palvelujen tuottajiin (HE 60/2018). Nailla laajennuksilla haluttiin mahdollistaa saa-
vutettavuuden tosiasiallinen toteutuminen viranomaisten digitaalisissa palveluprosesseissa.

Saavutettavuusdirektiivi kannustaa laajentamaan soveltamisalaa viranomaisista ja julkisoikeudelli-
sista laitoksista my6s muihin julkista sektoria lahella olevien organisaatioiden verkkosivustoihin ja
mobiilisovelluksiin sekd soveltamista yksityisiin elimiin, jotka tarjoavat yleisélle avoimia tai yleisolle
tarjottavia tiloja ja palveluja, mukaan lukien sellaisilla aloilla kuin terveydenhuolto, lastenhoito, sosi-
aalinen osallisuus ja sosiaaliturva seka liikenne ja sahkd, kaasu, lammitys, vesi, sahkdinen viestinta
ja postipalvelut, kiinnittéen erityistd huomiota direktiivin 2014/25/EU (jaljempéana erityisalojen hankin-
tadirektiivi) 8—13 artiklassa tarkoitettuihin palveluihin.

Lainvalmistelussa arvioitiin, etta erityisesti niiden organisaatioiden, joiden asiointiprosessit ovat si-
doksissa julkiseen hallintoon laajemmissa palvelukokonaisuuksissa, verkkosivustoihin tulisi soveltaa
samoja vaatimuksia kuin julkisen sektorin organisaatioihin. Talla on merkitysta, jotta erityisesti vam-
maiset ja muut erityisryhmiin kuuluvat henkilét voisivat hoitaa asiointinsa mahdollisimman itsenaisesti
ilman, etta organisaatioihin sovellettavat erilaiset vaatimukset estaisivat tosiasiassa palvelujen kaytén.

Valtiovarainministerio

PL 28

Kayntiosoite Puhelin Faksi S-posti, internet
Bestksadress Telefon Fax e-post, internet
Office Telephone Fax e-mail, internet
Snellmaninkatu 1 A 0295 16001 kirjaamo.vm@gov.fi

00023 Valtioneuvosto Helsinki +358 295 16001
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Julkisen sektorin palveluja, joissa edellytetdén sahkdista tunnistamista tai osana prosessia maksa-
mista, ei voida toteuttaa kokonaisprosessina saavutettavaa, jos lainséadanndlla ei voida varmistaa,
ettd kaikkiin palveluprosessin osiin sovelletaan samoja saavutettavuusvaatimuksia. Lisaksi on otet-
tava huomioon, etta luottolaitostoiminnasta annetun lain (610/2014) 15 luvun 6 8:n 1 momentin mu-
kaan perusmaksutilia, siihen liittyvia maksupalveluita ja sdhkoéisen tunnistamisen palveluita tarjotes-
saan talletuspankin tulee kohdella kaikkia asiakkaita yhdenvertaisesti ja syrjimattomasti.

Saavutettavuusdirektiivissa on maaritelty saavutettavuuden periaatteet ja direktiivin perusteella an-
netuissa taytantdonpanosaadoksissa kriteerit saavutettavuuden toteutumisen arvioimiseksi. Kansal-
lisesti digipalvelulain esitbissa on nostettu esille ymmarrettavan kielen ja joissakin tapauksissa myos
selkokielen tarve digitaalisten palvelujen kognitiivisen saavutettavuuden toteutumiseksi.

Digipalvelulaki vaikuttaa viranomaisten tuottamiin aineistoihin, joita julkaistaan digitaalisissa palve-
luissa. Saavutettavuuteen liittyvéa ymmarrettédvyyden vaatimus edellyttda palvelutuottajilta laajasti hy-
van yleiskielen osaamista ja erilaisten tekstisiséltoja tukevien sisallonesittdmistapojen kayton osaa-
mista. Lisaksi tietyissé tapauksissa on perusteltua edellyttaé esimerkiksi selkokielisté aineistoa, mika
vaatii viranomaisilta myos selkokielen osaamista. Kuvitetun selkokielisen siséllon toteuttaminen voi
aiheuttaa jonkin verran lisdkustannuksia varsinkin keskeisille perusoikeuksiin liittyvia digitaalisia pal-
veluita tarjoaville organisaatioille.

Digitaalisissa palveluissa kaytettavan kielen osalta ymmarrettavyyden vaatimus tarkoittaa kaytan-
ndssa selkedn ja hyvéan yleiskielen ja tietyissa tapauksissa myos selkokielen kayttamista seka eri-
laisten sisaltoa kuvaavien kuvien, grafiikan tai video- tai &aniaineistojen kayttda verkkosivuston tai
mobiilisovelluksen sisallon esittdmiseen. Lisdksi kiinted osa ymmarrettavyyttéa on kielilain (423/2003)
23—258 mukainen kielellisten oikeuksien turvaaminen myés digitaalisissa palveluissa julkaistavissa
sisélldissa. Ymmarrettavyyden merkitys korostuu varsinkin perusoikeuksien toteutumiseen liittyvissa
digitaalisissa palveluissa, joista ainakin perusoikeuksien keskeinen sisélto tulisi olla tarjolla kuvitettuna
selkokielena. Ymmarrettavyyden vaatimukset esimerkiksi saavutettavuuden valvontaa ja arviointia
varten on hyvin vaikea toteuttaa yhdenmukaisesti arvioitavasti ja mitattavasti. Ymmarrettavyyden ar-
viointi jadkin paaasiassa saavutettavuuden oikeussuojakeinojen varaan. Hallintolain 9 §:n 1 momen-
tissa on saadetty erikseen viranomaisen velvollisuudesta kayttaa asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa
kielta.

Tuotteiden ja palveluiden esteettémyysdirektiivin kansallisessa toimeenpanossa digipalvelulakiin
tehtiin muutoksia, joilla toimeenpannaan esteettomyysdirektiivissd sdadetyt vaatimukset. Esteettt-
myysdirektiivin liitteisiin siséltyy pankkipalveluja koskeva ymmarrettavyyden tasoon liittyva vaatimus
ja siihen liittyvéa B2-kielitasovaatimus. Esteettomyysdirektiivi ei erottele tarkemmin, mité tietoja vaati-
mus tarkalleen ottaen siséltaisi. Valvontakaytdnnon soveltaminen kuluttajien pankki- ja rahoituspal-
veluihin on haastavaa, jos kielitasovaatimuksen katsotaan koskevan muita kuin rahoitus- tai pankki-
palvelusta annettavia tietoja. Jo nyt voimassa olevan lainsdadannén mukaan muun muassa monien
rahoituspalvelujen asiakirjojen pitda olla ymmarrettavia ja esimerkiksi sijoituspalveluiden tarjonnan
osalta on tehtéva asiakkaan soveltuvuusarviointi, jonka perusteella paatetédén, millaista palvelua
asiakkaalle voi tarjota talle sopivana. Jos esteettomyysdirektiivin vaatimukset ulotettaisiin koskemaan
palvelun sisdisia asiakirjoja, joita saattaa koskea tarkat rahoitusmarkkinalainsaddannéssa maaritetyt
muotovaatimukset, esteettémyyssaéntely ja rahoitusmarkkinasééntely voisivat joissakin tapauksissa
olla ristiriidassa.

Digiasioinnille tarvitaan vaihtoehtoja my6s jatkossa

Valtiovarainministerid yhtyy tarkastusviraston kannanottoon siita, etta digiasioinnille on tarjottava
vaihtoehtoisia kanavia myds jatkossa ja varmistettava kaikkien kansalaisten tasavertainen palveluiden
saaminen. Kayntiasiointi pyritddn turvaamaan mm. valtionhallinnon palvelu- ja toimitilaverkkouudis-
tushankkeessa rakennettavilla viranomaisten yhteisilla asiointipisteilld, joihin kootaan eri viranomais-
ten palveluja yhteisiin asiakaspalvelutiloihin.

Valtiovarainministerio tuo esille, etté digitaalisen asioinnin tulisi olla ensisijainen vaihtoehto kaikessa
viranomaisasioinnissa ja muiden vaihtoehtoisten kanavien tulisi tukea digiasioinnin ensisijaisuutta.

Kayntiasioinnin turvaamisen liséksi olisi tarkeaa, ettd mahdollisimman laaja joukko asiakkaita kyet-
taisiin opastamaan digitaalisten palvelujen kayttdon myds osana kayntiasiointia. Talldin asiakas saisi
hoidettua yhdessa asiakaspalvelijan kanssa palvelutarpeensa tuetusti ja mahdollisesti rohkaistuisi
jatkossa kayttamaan digitaalisia palveluja itsenaisesti.

Kayntiasioinnin yhteydessa annettavaan digitukeen liittyy myods asiakaspalvelijan vastuu ja harkinta
digituen antamisen laajuudesta. On tunnistettava ja estettava tilanteet, joissa asiakaspalvelijan rooli
muuttuu puolesta-asioijaksi. Asiakaspalvelija ei voi suorittaa digipalvelua asiakkaan puolesta, siksikin,
ettei hdnen roolinsa muutu esteelliseksi asian jatkokasittelyssa.
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Valtiontalouden tarkastusvirasto on tuonut esille luontevan yhteyden digituen ja Valtion palvelu- ja
toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hankkeen vélilla. Hankkeessa valtion k&yntiasiointi koo-
taan julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin (v. 2025 eteenpdin Suomi-pisteisiin) 2020-
luvun aikana. Nain ollen viranomaisten kayntiasioinnin kehittdminen myds digituen osalta tulee pitkalti
tapahtumaan Suomi-pisteiden kontekstissa.

Valtiovarainministerié tuo esille, etté digituki on jo nykyiseltddn osa Suomi-pisteissa toteutettavaa
yhteisen asiakaspalvelun konseptia. Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen valiraportissa tuodaan esille,
etta syksylla 2023 Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa noin 4-5 prosenttia yleista
palveluneuvontaa saaneista asiakkaista sai myos digitukea. Koska tarkastelussa ei voitu ottaa huo-
mioon kaikkia digituen ilmenemismuotoja, on todellinen osuus todennakdisesti suurempi. Lahdessa
ja Lappeenrannassa palvelupisteiden ensimmaisen toimintavuoden aikana tehdyt digituen tunnet-
tuutta parantavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet digituen kysyntdan myonteisesti.

Yhteisen asiakaspalvelun konseptissa kuvatun digituen lahtékohtana on, etta siind keskitytaéan viran-
omaisten sahkdisten palveluiden neuvomiseen. Vaativamman, esimerkiksi laitteiden kayttoon liitty-
van, digituen osalta tehdaan yhteistyota paikallisten digitukitoimijoiden kanssa.

Valtiovarainministerio tuo esille, etta palvelu- ja toimitilaverkkohanke on tehnyt yhteistyéta Digi- ja
vaestotietoviraston kanssa alueellisten verkostojen kartoittamiseksi. Etela-Karjalassa, Paijat-Ha-
meessa ja Satakunnassa kartoituksen kautta tunnistettujen paikallisten toimijoiden kanssa on kayn-
nistetty yhteistyota palvelupisteen ja verkoston vélilla. Muissa maakunnissa verkostokartoitukset vie-
daan osaksi maakunnan alueellista suunnitelmaa palveluverkosta ja tietoja hyddynnetaan Suomi-
pisteen aloittaessa toimintaansa. Ensimmaisissa palvelupisteissa hyvaksi havaitut yhteistyokaytéan-
teet otetaan kayttdon myds muissa pisteissa.

Digi- ja vaestotietovirasto (DVV) on kehittdnyt yhdessa valtiovarainministerion kanssa digituen valta-
kunnallisen toimintamallin, jonka avulla se edistaa digituen laatua ja |6ydettavyytta seka tukee moni-
puolisesti digituen tarjoajia. DVV tuottaa mm. tietoa, tukea ja tydkaluja digituen tarjoajille ja kehittajille.
DVV joutuu kuitenkin hallitusohjelmassa ja kevaan 2024 kehysriihessa paatettyjen valtionhallinnon
saastotoimien vuoksi tarkastelemaan myds oman toimintansa tarkoituksenmukaisuutta eri alueilla
eika viraston ole mahdollista ottaa ainakaan uusia vastuita kannettavakseen.

Puolesta asioinnin ja puhelinpalvelun havainnot

Tarkastuskertomuksen luonnoksessa (s. 16) todetaan, ettd valtuuttaminen Suomi.fi-valtuuksia kayt-
tamalla on hankalaa, jos valtuuttaja ei itse pysty tunnistautumaan digitaalisesti. Valtiovarainministerio
pyytda Tarkastusvirastoa tarkentamaan havaintoa silta osin, etta Digi- ja vaest6tietovirasto (DVV) on
kehittanyt palvelua paremmin toimivaksi, kuten hakemuksella valtuuttaminen
(https://www.suomi.fi/valtuudet/hakemuksella-valtuuttaminen). Valtuuttaminen on mahdollista esi-
merkiksi DVV:n toimipisteessa tai useiden hyvinvointialueiden palvelupisteissa, tai lahettamalla
avustettuna tai omatoimisesti hakemus postissa Digi- ja vaestotietovirastoon. Valtuuttajan henkil6lli-
syyden varmistamiseen voidaan tarvittaessa kayttdd myds muita tapoja kuin passia tai henkilokort-
tia.

Puhelinpalvelun kaytt6 ja sen kayton tarve vaihtelee viranomaisittain. Yksi keskeinen haaste viran-
omaisten puhelinpalvelun laajemmalle kehittamiselle on asiakkaan sahkdisen tunnistamisen toteutus
osana puhelinasiointia, jos hoidettavan asian luonteesta asiakkaan tunnistaminen on valttamatonta.
Osa viranomaisista (esimerkiksi Vero) on toteuttanut omia ratkaisuja puhelinasioinnissa tapahtuvan
asiakkaan tunnistamisen toteuttamiseksi, mutta laajaa yleiskayttoista ratkaisua viranomaisille ei ole
tarjolla.

Tarkastusviraston suositukset

1. Valtiovarainministeri® maarittelee digituen alueellisen koordinaatiovastuun meneilladn olevan
palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen yhteydessa.

Osana palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen valmistelua maaritelladn asiakaspalvelukoordinaattorin
roolia, jossa nykyiseltdan on mukana digituen paikallisten toimijoiden kanssa tehtava yhteistyd. Tata
vastuuta on mahdollista tarkastella mahdollisen laajentamisen osalta, mikéli koordinaatiovastuu nah-
daan tarkoituksen mukaiseksi osoittaa Suomi-pisteisiin.

2. Valtiovarainministerio kehittdé yhteisen asiakaspalvelun ja yhteisten toimitilojen konseptia toteute-
tuista kohteista saatujen kokemusten pohjalta.

Mahdollisuuteen hyddyntaa ensimmaisista yhteisista tydymparistoista saatuja kokemuksia on vaikut-
tanut samaan aikaan kaynnissé olevien rakennushankkeiden aikataulut. Kokemuksia hyddynnetaan
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kuitenkin kaikessa hankkeen valmistelussa, esimerkiksi talla hetkella kaynnissa olevassa yhteisten
tydymparistdjen konseptikokonaisuuden kehittdmistydssa.

3. Valtiovarainministerio edistdd pankkitunnuksista riippumattomien tunnistautumisvalineiden saata-
vuutta kaikille viranomaisten digipalveluissa asioiville asiakasryhmille.

Tarkastuskertomuksessa todetaan, ettéa pankkitunnisteita hyddynnetaan merkittavissa maarin julkisen
hallinnon asiointipalveluiden tunnistustapahtumissa. Tarkastusviraston havainto on aivan oikea, mutta
valtiovarainministerid nostaa myos esille, ettd mobiilivarmenteilla ja varmennekorteilla tehtyja tunnis-
tustapahtumien lukumé@arilla on merkitysta. Mobiilivarmenteilla tunnistauduttiin julkisen hallinnon pal-
veluihin vuonna 2023 17 miljoonaa kertaa ja varmennekorteilla 4 miljoonaa kertaa.

Tarkastuskertomuksessa nostetaan esille ulkomaalaisten henkildiden hankaluudet hankkia suoma-
lainen vahvan séhkoisen tunnistamisen valine. Valtiovarainministerit nostaa esille, ettd ulkomaalaisen
henkilon on mahdollista saada Suomessa vahvan séhkoéisen tunnistamisen véline. Sen sijaan ulko-
maalaisten henkil6iden ongelmat tunnistusvéalineen hankkimiseen liittyvat usein henkilon mahdolli-
suuksiin saada suomalainen henkilétunnus. Jos henkilélle ei ole rekisterdity suomalaista henkilétun-
nusta ei hanelle voida luovuttaa tunnistuslain mukaista vahvaa séhkoista tunnistusvélinetta. Vahvan
séhkoisen tunnistamisen vaihtoehdoksi on ulkomaalaisille henkiléille ollut tarjolla Digi- ja vaestétieto-
virasto yllapitdma Finnish Autheticator —tunnistuspalvelu. Palvelun avulla ulkomaalainen henkilén voi
tunnistautua valittuihin julkisen hallinnon asiointipalveluihin, joissa Finnish Authenticator -tunnistus-
tapa on kaytossa, esimerkiksi Suomi.fi-valtuuksissa. Finnish Authenticator —palvelussa oli tunnistus-
tapahtumia vuonna 2023 184000 kpl.

Tarkastuskertomuksessa todetaan, etté ei ole epatavallista, jos tunnukset luovutetaan jollekin toiselle
henkilolle, esimerkiksi lahiomaiselle, joka hoitaa niiden avulla asiointia digipalveluissa. Valtiovarain-
ministeriod toteaa, ettéd vahvan sahkoisen tunnistusvalineen luovuttaminen toiselle henkildlle on tun-
nistuslaissa yksiselitteisesti kielletty. Tahan liittyy moninaisia juridisesti haastavia kysymyksia esim.
avustajan rooliin ja avustettavan tahdonilmaukseen liittyen. Avustettu tunnistaminen ja puolesta
asiointi ovat kuitenkin sallittuja toimintatapoja sahkoisen asioinnin tunnistautumisessa. Avustettu tun-
nistaminen tulee tunnistuslain nojalla tapahtua siten, etta avustettava henkild ei luovuta tunnistusva-
lineen kayttoon liittyvid salaisuuksia avustavalle henkildlle. Valtiovarainministerid tuo esille, etta
tunnistusvélineiden luovuttamiseen liittyvien vaarinkaytosten ehkaisyd ei yksistdan voida ratkaista
tuomalla uutta pankkitunnuksista rijppumatonta tunnistusvalinetta viranomaisasiointiin.

Valtiovarainministerid pitaa perusteltuna ja tarkeana, ettd elDAS-asetuksen uudistuksen kansallista
toimeenpanoa valmisteleva hanke on tuotu selvitysraportissa esille. Hankkeessa toteutetaan Suo-
meen Digi- ja vaestotietoviraston toimesta eurooppalainen digitaalinen lompakko. eIDAS-asetuksen
toimeenpanon tavoitteena on tuoda unionin kansalaisille, kansallisessa lainsdadanndssa maaritellyille
unionissa asuville henkildille mahdollisuus tunnistautua ja todentaa henkil6llisyytensa turvallisella,
luotettavalla, kayttajaystavalliselld, helppokayttoiselld, saavutettavalla ja yhdenmukaisella tavalla.

Valtiovarainministerio kuitenkin nostaa esille, ettéa talla hetkellda vahva séhkéinen tunnistaminen on
edelleen markkinaehtoista toimintaa. Perustuslakivaliokunta (PeVL 16/2009) katsoi tunnistamis-
markkinoilla liiketaloudellisten palvelujen luonteen olevan siind maarin etaantynyt julkiseen hallinto-
tehtavaan liitettdvistd ominaispiirteista, etta toimintaa ei pidetty julkisena hallintotehtavana, joten sita
ei tarvinnut arvioida valtiosdantoisesti perustuslain 124 §:n kannalta katsottuna. Perustuslakivalio-
kunnan kannanotto on sittemmin toistettu valiokunnan lausuntokdytanndssa. Perustuslakivaliokunnan
lausunto tarkoitti, ettd séahkdisten tunnistuspalvelujen ja tunnistusvalineiden tarjoaminen ovat markki-
natoimintaa eika sille aseteta viranomaistoimintaan kohdistuvia vaatimuksia.

Valtiovarainministerit vei eteenpdin viime hallituskaudella digitaalisen identiteetin kokonaisuutta (HE
133/2022), joka kuitenkin raukesi eduskuntakasittelyssa. Kyseisessa hallituksen esityksessa valtio-
varainministerio katsoi, ettéd digitaalisen henkil6llisyyden ja sitd mahdollisuuden tarjota p&asy viran-
omaisen sahkoisiin palveluihin tulisi olla osa julkisen vallan kaytt6a. Digipalvelulaki velvoittaa jo nyt
viranomaisia tarjoamaan palvelut digitaalisesti, mutta palveluun paasyn tarjoamat vahvan séhkoisen
tunnistamisen valineet ovat markkinaehtoisesti saatavilla, ja siten osan kansalaisten ulottumattomis-
sa. Valtiovarainministerio katsoi, ettd paasy viranomaisen digitaalisiin palveluihin tulisi olla perusoi-
keus, ei markkinoista riippuvainen toiminto. Vaikka valtiovarainministerié on katsonut tarpeelliseksi
arvioida tarkemmin vahvan sahkoisen tunnistusvalineen tarjoamista, on talla hetkella edelleen vali-
neiden tarjoaminen markkinaehtoista toimintaa, eika valtio ilman kilpailuoikeudellista arviointia ja
lainsdadannodn nimenomaista tukea voi tarjota vahvan séhkoéisen tunnistamisen valineitd. Valtiova-
rainministerio katsoo, etta suosituksessa olisi hyva ottaa esille nykyinen markkinaehtoinen toiminta ja
sen arviointi osana tavoitetta tarjota pankkitunnuksista riippumatonta tunnistusvalinetta.

4. Valtiovarainministerid varmistaa, ettd viranomaisten asiointipalveluiden kehittdmisessa otetaan
huomioon digitaalisten palveluiden vaatima tuki.



5 (6)

Valtiovarainministerié on samaa mielta siita tarkastushavainnosta, ettd digituen tulisi olla osa asioin-
tipalveluiden kehittamista. Kyseessa on kuitenkin laaja ja monitahoinen kokonaisuus, jossa osansa
on kansalaisten ja palvelukayttijien yleisesta, digitaalisen yhteiskunnan osaamisen perusteista,
mahdollisuuksista digitaalisten palvelujen kayttoon eri laitteilla ja varsinaisten digitaalisten palvelujen
kaytén vaatimasta tuesta. Perusosaamista digitaalisista laitteista ja palveluista seka yhteiskunnassa
toimimisesta annetaan peruskoulutuksessa ja muussa yleissivistavassa koulutuksessa. Kirjastot tar-
joavat yleisia paatelaitteita, joilla digitaalista asiointia on mahdollista toteuttaa. Lisdksi tarjolla on
muutamissa kunnissa kirjastoautoja, joissa on mahdollisuus kayttaa yleisia paatelaitteita. Valtiovarin-
ministerié nakee, ettd kunnallisten kirjastojen roolia kansalaisten digitaitojen kehittdmisessa olisi syyta
vahvistaa. Digituen tulevaisuutta tulisikin kehittda yhteistydssa opetus- ja kulttuuriministerion seka
alueellisten toimijoiden kanssa mahdollisimman tehokkaan ja toimivan toteutusmallin aikaansaami-
seksi.

Valtiovarainministeri6é kiinnittdd huomiota suosituksen otsikossa "varmistaa” termin kayttéon. Valtio-
varainministerio ei voi kaikkien viranomaisten osalta varmistaa toimivaltansa puitteissa, ettéd ndiden
asiointipalveluiden kehittdmisessé otetaan huomioon digituki. Valtiovarainministerié ehdottaa suosi-
tuksen otsikkoa muutettavaksi muotoon: Valtiovarainministerio "tukee” tai "edesauttaa”, etta viran-
omaisten asiointipalveluiden kehittdmisessa otetaan huomioon digitaalisten palveluiden vaatima tuki.

Toisaalta palveluneuvojien antama digituki on osa yhteisen asiakaspalvelun konseptia. Palvelu
Suomi-pisteissa tulee olemaan vuosikymmenen loppuun mennessa paaasiallinen tapa asioida lasna
viranomaisessa, joten valtiovarainministerié voi nain ollen varmistaa, ettd digitaalisten palveluiden
vaatima tuki varmistetaan valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittdmisessa.

5. Sosiaali- ja terveysministeri6 kiinnittdéd huomiota digipalveluiden ja muiden asiointikanavien saata-
vuuteen, kun se arvioi palveluiden yhdenvertaista toteutumista sosiaali- ja terveydenhuollon jarjesta-
mislain (612/2021, 31 8) mukaisissa selvityksissaan

Valtiovarainministeriolla ei ole lausuttavaa kyseiseen suositukseen.
Muita huomioita

Tarkastuskertomuksessa on nostettu esiin valtiovarainministerion asettama ensisijaisesti digitaalisen
viranomaisviestinnan edistdmisohjelma (Digi ensin -ohjelma), joka on k&ynnistynyt huhtikuussa 2024.
Tarkastuskertomuksessa todetaan sivulla 11, ettd ohjelman paéasiallinen tavoite on rajattu nimeno-
maan viranomaisviestintédan, eika siihen sisally esimerkiksi laajempaa viranomaispalveluiden digike-
hitysta. Kaytanndssa kyse on Suomi.fi-viestit-palvelun kaytén merkittavasta lisdamisesta, jolla pyri-
tdan aikaansaamaan myos saastoja.

Yhteenvetona ohjelmasta on lisaksi tarkastuskertomuksessa todettu, etta “digiasioinnin ensisijaisuu-
teen liittyvan hallitusohjelmatavoitteen toimeenpanosta tarkastusvirasto katsoo, ettd valtiovarainmi-
nisterion tekema rajaus keskittymisesta ensisijaisesti digitaaliseen viestinvalitykseen on varsin sup-
pea, koska asiointi sisaltda jo kasitteena paljon muutakin kuin kansalaisille paperipostina tai sahkaoi-
sessd muodossa lahetettavat viestit. Tarkastusviraston ndkemyksen mukaan tavoitteen toimeenpa-
nossa olisi syyta korostaa myos asiakaslahtoistd palvelukehitystd, joka ottaa huomioon erilaiset
asiointitarpeet ja rakentaa niitéd vastaavat asiointikokonaisuudet eri palvelukanavineen”.

Valtiovarainministerié nostaa esille sen, ettd osana ohjelman valmistelua on tunnistettu, ettéd sahkoi-
nen viranomaisviestintd on vain osa laajempaa digitalisaatiota. Myds hallitusohjelmassa on sidottu
viranomaisasioinnin ensisijaisuus asteittaiseen siirtymaan. Paaministeri Petteri Orpon hallitusohjel-
massa todetaan, ettd Suomi siirtyy asteittain digitaalisten palveluiden ensisijaisuuteen viranomaisa-
siointikanavana. Valtiovarainministerid on arvioinut, etté laajempaan digitalisaation ensisijaisuuteen
siirtyminen tulisi tehd& pidemmalla aikavélilla siten, ettd nyt kaynnissé olevalla hallituskaudella toteu-
tetaan ensisijaisesti sdhkdinen viranomaistiedoksianto ja samalla suunnitellaan pidemman aikavalin
toimenpiteet laajemmalle digitaaliselle viranomaisasioinnille. Ohjelman asettamispdatokseen
(VN/36598/2023) on yhdeksi tehtavéksi kirjattu velvoite laatia vaihtoehtoja ja ratkaisuja asteittaiselle
siirtymalle kohti laajempaa digitaalisten palveluiden ensisijaisuutta viranomaisasiointikanavana julki-
sessa hallinnossa.

Tarkastuskertomuksen sivulla 34 on todettu, ettd valtiovarainministerio ei ole toimitilaverkkohankkeen
ja digituen tunnistetusta yhtenevaisista tavoitteista huolimatta yhdistanyt hankkeita toisiinsa, vaan
jatkanut toteutusta erillisind hankkeina ja tehtavina.

Valtiovarainministerié huomauttaa, ettei hankkeiden yhdistdmisen osalta ole tehty erillisia paatoksia
toimenpiteistd. Valtiovarainministerid ehdottaa kohdan muotoilua esimerkiksi seuraavasti:



Liitteet

Jakelu

Tiedoksi

6 (6)

"Valtiovarainministeriéssa on tunnistettu osana Digitalisaation edistdmisen ohjelmaa digituen ja valtion
toimitilaverkkouudistuksen kehittdmishankkeen osittain yhtenevat tavoitteet. Valtiovarainministeridssa
kuitenkin tunnistettiin toimitilahankkeen keskeneréisyys ja epavarmuustekijat, joiden vuoksi digituen
toimintamallin vakiinnuttaminen on jatkunut toistaiseksi erillisend valmisteluna. Valtion toimitilaverk-
kouudistuksen ja digituen kesken on kuitenkin kayty jatkuvaa vuoropuhelua molempien hankkeiden
tilanteesta ja yhteisesta tavoitteesta ja on nahty, ettd digituen tehtava olisi mahdollista luontevasti
yhdistda Toimitilaverkkouudistukseen mybhemmassa vaiheessa, kun sen toiminnallisuus ja taytan-
téonpano on saatu vietya pidemmalle.”

Lausuntoon liittyvissa kysymyksissé voi ottaa yhteytta tietohallintoneuvos Heikki Talkkari
(etunimi.sukunimi@gov.fi) +358 295 530 096

Valtiosihteeri kansliapaallikkona Juha Majanen

Ylijohtaja, ICT-johtaja Jarkko Levasma

Valtiontalouden tarkastusvirasto VTV )
Valtiontalouden tarkastusvirasto VTV, Toni Aikas
Valtiontalouden tarkastusvirasto VTV, Teemu Kalijarvi

VM Valtiovarainministerid, alivaltiosihteeri Susanna Huovinen

VM JulkICT Julkisen hallinnon tieto- ja viestintdtekninen osasto, Heikki Talkkari

VM JulkICT Julkisen hallinnon tieto- ja viestintatekninen osasto, Emilia Laitala

VM JulkICT Julkisen hallinnon tieto- ja viestintatekninen osasto, Markus Rahkola
VM JulkICT Julkisen hallinnon tieto- ja viestintatekninen osasto, Marjukka Ala-Harja
VM JulkICT Julkisen hallinnon tieto- ja viestintatekninen osasto, Kimmo Makinen
VM Valtion hallinnon kehittdmisosasto, Marko Puttonen

VM Valtion hallinnon kehittamisosasto, Janne Oberg

VM Valtion hallinnon kehittdmisosasto, Tommi Hatinen
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