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Tarkastusviraston kannanotot

Tarkastuksella pyrittiin tuottamaan tietoa siitd, miten viranomaiset jirjestivit asioinnin
niille asiakkailleen, jotka eivit pysty kdyttdmaéin digitaalisia palveluja tai jotka tarvitsevat
tukea digiasiointiin. Tarkastusaiheen taustalla oli erityisesti pddministeri Orpon hallituk-
sen ohjelmaan siséltyvi tavoite, jonka mukaan digitaalisesta asioinnista tehdédin Suomessa
asteittain viranomaisasioinnin ensisijainen kanava.

Digipalvelut korostuvat asiointikanavien kehittamisessa

Tarkastushavaintojen perusteella digipalveluiden rooli kokonaisasioinnissa vaihtelee tél-
14 hetkelld huomattavasti eri viranomaisten vélilli. Erityisesti hyvinvointialueilla digipal-
veluiden osuus on vield suhteellisen pieni, kun taas joillain valtionhallinnon toimijoilla
ldhes kaikki asiointi on jo digikanavassa. Sen vuoksi myos digiasioinnin ensisijaisuuteen
liittyvé hallitusohjelman tavoite tarkoittaa eri organisaatioille hyvin eriasteista muutosta.
Tarkastuksen perusteella digipalvelujen kehittimiseen panostetaan enemmén kuin mui-
hin asiointikanaviin.

Hallitusohjelman tavoitetta digiasioinnin ensisijaisuudesta on lihdetty toteuttamaan ensi
vaiheessa siten, ettd viranomaisten ldhettdma&i paperipostia vihennetidin mahdollisimman
paljon, ja viranomaisviestinnéssi siirrytién digitaalisiin viestintdkanaviin. Lihestymista-
pa on erityisesti saavutettavissa olevien sdistGjen vuoksi perusteltu. Viranomaisasiointi
on kuitenkin kokonaisuutena paljon laajempi asia kuin vain viranomaisten paperilla tai
sihkoisesti ldhettdmit viestit, joten asiointikanavien kehittidmisté olisi tarkasteltava myos
laajemmin erityisesti asiointi- ja palvelutarpeista ldhtien. Kehittéimisessi tulisi arvioida,
mitka asiointikanavat toimivat tehokkaimmin mink&kin asian hoitamisessa, ja suunnitella
palvelut siltd pohjalta.

Erityisen4 havaintona tarkastuksessa nousi esiin, ettd digipalveluiden saatavuus ja laatu
ovat olennaisia nikokohtia, kun arvioidaan palveluiden tarjontaa ja yhdenvertaisuutta so-
siaali- ja terveyspalveluissa. Sosiaali- ja terveysministerio arvioi sdénnéllisesti palveluiden
yhdenvertaista toteutumista. Tarkastusvirasto katsoo, etté niissé arvioinneissa olisi syyti
kiinnittd4 huomiota palveluiden saatavuuteen ja saavutettavuuteen eri asiointikanavissa.

Digiasioinnille tarvitaan vaihtoehtoja myos jatkossa

Tarkastuksessa tuli esiin, etté digiasioinnin kanssa vaihtoehtoisille asiointikanaville on sel-
keésti tarvetta myo0s jatkossa. Vaikka yhi suurempi osa asioinnista voidaan digitalisoida,
eivit kaikki tule silti koskaan kiyttimaan digipalveluita. Timé voi johtua useista eri syis-
td, ja kyky digiasiointiin voi vaihdella tilannekohtaisesti. Sen vuoksi myos vaihtoehtoisten
asiointikanavien saatavuudesta ja kehittimisesti on syytd huolehtia.



Asiointikanavien saavutettavuudessa on toisinaan puutteita, vaikka esimerkiksi verk-
kopalvelujen saavutettavuutta sididelldin EU:n laajuisesti. Saavutettavuuden arviointi ja
kehittiminen on kuitenkin ollut pitkélti aistivammal&htoist4, eik4 siiné ole juurikaan huo-
mioitu muita mahdollisia digipalveluiden kiyt6n esteiti. Esimerkiksi vaatimus selkeésti
kielesti olisi monien erityisryhmien kannalta tarked. Lisdksi erilaisia kayttdjaryhmié olisi
syyti osallistaa palveluiden kehittimiseen ja vihinti4n niiden testaamiseen. Tarkastuksessa
nousi myos esiin tarve pankkitunnuksista riippumattomalle tunnistautumisvilineelle. Tur-
vallisten ja helppokiytt6isten tunnistautumisvilineiden tulisi olla yhdenvertaisesti saata-
villa kaikille niille, joiden oletetaan ja edellytetéiin asioivan viranomaisten digipalveluissa.

Valtion kéyntiasiointia kootaan yhteisiin palvelupisteisiin meneill4éin olevassa palvelu- ja
toimitilaverkon uudistamishankkeessa. Hanke tukee digiasioinnin edistimisti varmista-
malla, etti asiakkaat voivat asioida viranomaisten kanssa myos kidyntiasiointipisteissi, jos
muiden asiointikanavien kéytto ei ole mahdollista. Ensimmiisini toteutetuissa kohteis-
sa on todettu muun muassa viranomaisten toisistaan poikkeavista aukioloajoista johtuvia
kéytdnnon haasteita. Kertyneistd kokemuksista on syyté ottaa opiksi, jotta yhteisten pal-
velupisteiden konsepti olisi mahdollisimman toimiva niin asiakkaiden kuin henkil6ston
kannalta. Erityisesti yhteisten palveluneuvojien rooli on todettu tirkeéksi palvelupisteissid
toteutetuissa kokeiluissa.

Digituen tulisi olla osa asiointipalveluiden kehittamista

Digituki on seki asiointiin ettd asioinnissa tarvittaviin laitteisiin liittyvié tukea. Liheiset
ovat suurin digitukea antava ryhm, ja my®6s jarjest6illd on digituen tarjoajana merkittavi
rooli. Viranomaisilla on velvollisuus tarjota tukea omien palvelujensa kiytossé, ja usein
digituki on osa muuta palveluneuvontaa. Esimerkiksi laitteiden kéyton yleinen neuvonta
ei kuitenkaan kuulu viranomaisten tehtéviin.

Digituen alueellisia verkostoja on vuodesta 2016 lihtien luotu ja kehitetty valtiovarain-
ministerién koordinoimissa hankkeissa. Erillisten hankkeiden ja niihin siséltyneen tuen
paityttyd alueelliset verkostot ovat kuitenkin padosin hiipuneet, eikd digituen alueellinen
koordinaatiovastuu kuulu téllé hetkelld kenellekdén. Tarkastuksessa syntyneen kisityk-
sen mukaan alueelliset verkostot olisivat kuitenkin tirkeit, jotta digituen yhdenvertainen
tarjonta ja loydettivyys voisivat kehitty4. Tarkastusviraston nikemyksen mukaan digituen
alueellinen koordinaatiovastuu olisi jirkevéd yhdistidd kidynnissi olevaan palvelu- ja toi-
mitilaverkkouudistukseen. Viranomaisten ei ole tarkoituksenmukaista tuottaa kaikkea di-
gitukea itse, mutta niiden tulisi silti varmistaa, ett4 erilaista digitukea on tarpeen mukaan
saatavilla. Digituen alueellisen koordinaatiovastuun selkeyttdminen mahdollistaisi myGs
sen, ettd Digi- ja viest6tietoviraston roolia valtakunnallisena digituen koordinaattorina
voitaisiin kohdentaa aiempaa tehokkaammin.

Kaiken kaikkiaan tarkastusvirasto katsoo, ettd digipalveluihin ja -asiointiin liittyv&4 tu-
kea tulisi pohtia palveluiden kehittdmisen yhteydessi eiké esimerkiksi vasta jilkikéteen,
kun palvelumallit on jo ly6ty lukkoon. Hyvin jarjestetylld ja 16ydettévilli digituella voidaan
edesauttaa digiasioinnin ensisijaisuuden toteutumista kuten myos sit4, ettd mahdollisim-
man monet pystyisivit kiyttimaéin digipalveluita.



Tarkastusviraston suositukset

1. Valtiovarainministeri¢ méérittelee digituen alueellisen koordinaatiovastuun meneil-
ldén olevan palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen yhteydessé.

2. Valtiovarainministerio kehitti4 yhteisen asiakaspalvelun ja yhteisten toimitilojen kon-
septia toteutetuista kohteista saatujen kokemusten pohjalta.

3. Valtiovarainministerio edisti pankkitunnuksista riippumattomien tunnistautumisvé-
lineiden saatavuutta kaikille viranomaisten digipalveluissa asioiville asiakasryhmille.

4. Valtiovarainministeri6 kiinnittidé digiasioinnin ensisijaisuuden edistimisessi huomio-
ta sithen, ettéi viranomaisten asiointipalveluiden kehittimisessi huolehditaan digipal-
veluiden vaatimasta tuesta.

5. Sosiaali- ja terveysministerio kiinnittdd huomiota sosiaali- ja terveyspalveluiden saa-
tavuuteen ja saavutettavuuteen eri asiointikanavissa, kun se arvioi palveluiden yhden-
vertaista toteutumista.
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1 Miti tarkastettiin

Tarkastuksen aiheena oli asiointikanavien jirjestiminen ja digiasioin-
nin tuki. Tarkastus pyrki tuottamaan tietoa siitd, miten viranomaiset
jérjestivit asioinnin niille asiakkailleen, jotka eivit pysty kéyttdm&in
digitaalisia palveluja palvelutarpeensa téyttimiseksi tai jotka tar-
vitsevat tukea digiasiointiin. Tarkastuksen tavoitteena oli selvittaa,
kehitetidnko viranomaisasioinnin kanavia tarkoituksenmukaisesti ja
tehokkaasti, miten viranomaiset jirjestévit erityisesti digiasioinnille
vaihtoehtoisen asioinnin ja millaista tukea digiasiointiin on tarjolla.

Tarkastuksen pifasiallisina kohteina oli viisi ministeri6ti ja kaksi
virastoa, jotka liittyvit erityiselld tavalla viranomaisasioinnin kehit-
tdmiseen. Niiti olivat valtiovarainministerid, sosiaali- ja terveysmi-
nisterio, ty6- ja elinkeinoministerid, opetus- ja kulttuuriministerio,
oikeusministeri6, Digi- ja viestGtietovirasto seki Eteld-Suomen alue-
hallintovirasto. Tarkastuksen tiedonhankinta ulottui lisiksi kaikkien
muidenkin hallinnonalojen asiointipalveluja tuottaviin viranomai-
siin ja hyvinvointialueille.

Tarkastusaihe oli ajankohtainen erityisesti siksi, ettd pddministeri
Petteri Orpon hallituksen ohjelman tavoitteena on tehdi digitaalisista
palveluista ensisijainen asiointikanava viranomaispalveluissa.! Tavoi-
te ei sindinsi ole uusi, vaan eri viranomaiset ovat jo pitkdéin pyrkineet
ohjaamaan asiointia digitaalisiin palveluihin. Hallitusohjelmassa on
liséiksi todettu, etti digipalveluiden ohella my6s vaihtoehtoisia asioin-
tikanavia tulee olla jatkossakin tarjolla, milld varmistetaan asiointi-
mahdollisuudet kaikille. Tarkastuksessa pyrittiin selvittimé&én, mi-
ten viranomaiset kiytinnossi toteuttavat niitd mainittuja linjauksia.

Hallitusohjelman tavoitteen liséksi tarkastusaiheen taustalla oli
eduskunnan valiokuntien seké ylimpien laillisuusvalvojien eri yhteyk-
sissd antamia kannanottoja, joiden mukaan digitaalinen palvelu ei voi
olla ainoa tapa hoitaa asiointia. Sama ldhtékohta on todettu esimer-
kiksi my6s kahdella aiemmalla hallituskaudella vuosina 2017-2019 ja
2020-2023 toimineen Digi arkeen -neuvottelukunnan toimintakerto-
muksissa. Neuvottelukunnan mukaan kaikilla - eli my6s heill4, jotka
eivit kéytd digitaalisia palveluita — on oikeus ymmirrettivién tietoon
ja palveluihin.? Tarkastusaiheen perusteluissa oli noussut esiin huoli
siitd, ettd yhteiskunnan ja palveluiden digitalisoitumisen my6ta yha
suurempi osa kansalaisista voi jaida palveluiden ulkopuolelle. N&in
ollen tarkastusaiheella on selkeisti yhteiskunnallista merkitysti. Ai-
heen valtiontaloudellinen merkitys on kuitenkin vaikeasti arvioitavis-
sa. Toisaalta asiointikanavien kehittimiseen ja tarjontaan vaikuttaa
suoraan valtiontaloudellinen tilanne, jossa viranomaisten toimintaan
kohdistuu merkittivii tehostamis- ja sddstOpaineita.
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Tarkastusaiheen lainsdddéinnoélliseen taustaan liittyy useita eri
lakeja. Suomen perustuslaissa (731/1999) sidhkéiseen asiointiin ja
ylipdénsid viranomaisten kanssa asiointiin liittyy erityisesti vaatimus
yhdenvertaisuudesta. Hallintolain (434/2003) ndkékulmasta olen-
naisia ovat hyvin hallinnon periaatteet, kuten palveluperiaate, pal-
velun asianmukaisuus seki viranomaisen velvollisuus antaa asioin-
tiin liittyvd4 neuvontaa. Vield tisméllisemmin tarkastusaiheeseen
kytkeytyvit muun muassa laki sihkoisesti asioinnista viranomais-
toiminnassa (13/2003), laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
(306/2019) seki laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen perusteista (728/2021). Kaiken kaikkiaan my6s monet
muut lait séételevit viranomaisten kanssa asiointia. Lainsddd4nnon
liséiksi aiheen taustalla vaikuttaa useita valtionhallinnon yhteisié
strategioita, jotka kohdistuvat joko viranomaisten toimintaan ko-
konaisuutena tai tietyn asiointikanavan kehittimiseen.

Tarkastuksessa pyrittiin vastaamaan kolmeen tarkastuskysymyk-
seen:

1.  Onko viranomaisten asiointikanavien tarjonta ja kehittiminen
kokonaisuutena tarkoituksenmukaista ja tehokasta?

2. Onko viranomaisasioinnissa saatavilla vaihtoehtoisia asioin-
tikanavia?

3. Onko digiasioinnin tuki jérjestetty siten, ettd se vastaa asiak-
kaiden tarpeita?

Tarkastuskysymysten ja tarkastuksen tiedonhankinnan kautta tar-
kastuksessa muodostettiin koko valtionhallinnon laajuinen asioinnin
ja asiointikanavien yleiskuva, jota tarkennettiin valituilla esimerkki-
tapauksilla.

Ensimmaéisen tarkastuskysymyksen kriteeriksi méériteltiin, ettd
hallinnon asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut eri kanavista si-
ten, ettd palvelut tayttivét niille asetetut yleiset vaatimukset. Liséksi
huomioitiin my®6s se, ettd palveluiden tuottaminen on viranomaisten
kannalta kustannustehokasta.

Toisen tarkastuskysymyksen kriteerind pidettiin sit4, etté digiasioin-
nille vaihtoehtoisia asiointi- ja viestintikanavia on tarjolla niille, jotka
eiviit pysty kéyttiméin digipalveluita.

Kolmannen tarkastuskysymyksen kriteerini oli, ettd kansalaiset
ja oikeushenkil6t saavat digiasiointiin tukea, jos kokevat siti tarvit-
sevansa. Tuen pitiisi olla my6s helposti l6ydettévissi ja edesauttaa
sitd, ettd mahdollisimman monet voisivat kayttaa digipalveluita.

Kriteerien lihtein4 kéytettiin erityisesti soveltuvaa lainsddadént6d
sekd pddministeri Orpon hallituksen ohjelmaa.
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2 Onko viranomaisten
asiointikanavien tarjonta ja
kehittiiminen kokonaisuutena
tarkoituksenmukaista ja
tehokasta?

Tarkastuksessa tuli esille, ettd viranomaisilla on pééséantoisesti pal-
jon tietoa omien asiointikanaviensa kiiytosti. Eri asiointikanavien
merkitys kuitenkin vaihtelee merkittévisti, ja esimerkiksi digipalve-
luiden rooli voi olla eri organisaatioilla hyvin erilainen. Sen vuoksi
my0s digiasioinnin ensisijaisuutta koskeva hallitusohjelmatavoite
tarkoittaa eri organisaatioille eriasteista muutosta. Tavoitteen toi-
meenpano konkretisoituu ensi vaiheessa siten, etti viranomaisten
lihettdm# paperiposti siirretiéin digitaalisiin viestintikanaviin.

Tarkastusviraston tekemén kyselyn mukaan asiakkaiden tarpeet
jakustannustehokkuus ohjaavat viranomaisten asiointikanavien ke-
hittdmistd. Viranomaiset kehittivit asiointia omista lihtokohdistaan,
ja kehittdmisessd panostetaan erityisesti digipalveluihin.

2.1 Digipalvelujen nykyinen rooli vaihtelee,
mutta on selkeisti kasvussa

Eri asiointikanavien kaytto vaihtelee merkittavasti
organisaatioiden valilla

Tarkastusvirasto toteutti tarkastuksen yhteydessi siihkoisen kyselyn,
joka ldhetettiin asiointipalveluja tarjoaville valtion viranomaisille
seki hyvinvointialueille. Kyselyn pédiasiallisena tarkoituksena oli
saada yleiskuva asioinnin jakautumisesta eri asiointikanaviin seki
tunnistaa keskeisii asiointikanavien kehittimiseen liittyvid nako-
kohtia. Kyselyyn tuli kaikkiaan 80 vastausta, ja kyselyn vastauspro-
sentti oli kokonaisuudessaan yli 80.

Kuviossa 1 on esitetty kyselyvastausten jakauma kysymykseen,
jossa kysyttiin digipalveluiden osuutta organisaation kokonaisasioin-
nista. Asiointia ei ole vilttdmétta seurattu juuri vastaavanlaisella
jaottelulla kuin miti kyselyssi kéytettiin, joten vastaukset perus-
tuvat osittain arvioihin, mutta ne ovat kuitenkin suuntaa antavia.
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Vastauksissa nikyy tietynlainen kahtiajakautuneisuus — monissa or-
ganisaatioissa digiasioinnin osuus on jo nykyisell4éin hyvin suuri, mutta
toisaalta on my®os sellaisia organisaatioita, joissa osuus on vield varsin
pieni. Hyvinvointialueilla digiasioinnin osuus on kyselyn perusteella
keskiméérin noin kymmenen prosenttia, miké kertoo siité, ettd niilld
on eniten potentiaalia digiasioinnin edistimisessé.

Vastausten lukumaara
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Digipalveluiden prosenttiosuus
kokonaisasioinnista

Kuvio 1: Digipalveluiden osuus viranomaisten kokonaisasioinnista (Lahde:
VTV:n kysely)

Kuviossa 2 on esitetty puhelinpalvelujen osalta vastaava kyse-
lyvastausten jakauma kuin kuviossa 1. Valtaosalla organisaatiois-
ta puhelinpalvelun rooli ei ole ensisijainen, mutta se tukee muita
asiointikanavia.

Vastausten lukumaara
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Puhelinpalvelun prosenttiosuus
kokonaisasioinnista

Kuvio 2: Puhelinpalvelun osuus viranomaisten kokonaisasioinnista (Lahde:
VTV:n kysely)
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Lisiksi kyselyssi oli vaihtoehtoisina kanavina mukana myos kdyn-
tiasiointi seké perinteinen kirjeposti. Noin puolet vastaajista ilmoitti,
ettd kilyntiasioinnin osuus on nykyiselldin alle kymmenen prosent-
tia, kun taas toinen puoli vastauksista jakautui varsin tasaisesti 20:n
ja 80:n prosentin vilille. Sen sijaan kirjepostin osalta vastaukset
olivat hyvin yhtenéisié: lihes kaikilla vastaajilla kirjeposti edustaa
alle kymmenté prosenttia kokonaisasioinnin mééristé, ja monilla
se on vain muutamia prosentteja.

Digipalveluihin panostetaan suhteellisesti yha enemman

Tarkastusviraston tekemén kyselyn mukaan eri asiointikanavien
kehittymisessi on nihtévissi selkeité trendeji. Noin 50 prosentilla
kyselyyn vastanneista organisaatioista digiasioinnin osuus oli kas-
vanut viimeisten 3-5 vuoden aikana merkittévésti, ja 40 prosentilla
kasvua oli jonkin verran. Vastaavasti kirjepostin osuus oli vihenty-
nyt ldhes 80 prosentilla vastaajista, ja kiyntiasiointi oli vihentynyt
yli puolella vastaajista. Sen sijaan puhelinpalvelun kehittymises-
sd oli enemmin vaihtelua: kun vajaalla kolmanneksella sen mééra
oli vihentynyt, toinen kolmannes niki sen pysyneen ennallaan, ja
hieman reilu kolmannes niki puhelinpalvelun miérin kasvaneen.

Yli 80 prosenttia kyselyyn vastanneista kertoi, ettd heidén or-
ganisaatiossaan seurataan asioinnin mééréé eri asiointikanavissa.
Vastausten mukaan noin kolme neljdsosaa organisaatioista seuraa
myo0s asiakastyytyviisyytti ja/tai asiakaskokemusta. Tyytyviisyyden
seuranta on yleisinti digipalveluissa, kun taas puhelin- tai kiynti-
asioinnissa tyytyviisyyttd seuraa noin puolet organisaatioista. Noin
kolme neljdsosaa vastaajista ilmoitti, ettd heidén asiakkaansa ovat
kokonaisuutena tyytyviisii asiointipalveluihin.

Kyselyssi kysyttiin my6s, miten asiointipalvelujen tuottamiseen
ja kehittdmiseen kiytettdvit resurssit jakautuvat digitaalisten ja
muiden palvelukanavien vilill4. Vastauksissa oli paljon vaihtelua,
mutta asiointipalvelujen tuottamisessa digipalveluihin ja muihin
asiointikanaviin panostetaan keskiméérin suurin piirtein saman ver-
ran. Sen sijaan kehittdmisessi digipalvelujen osuus on suurempi,
noin kaksi kolmasosaa, ja muiden kanavien osuus noin yksi kolmas-
osa. Asiointipalveluista aiheutuvat kokonaiskustannukset olivat vii-
me vuosina kasvaneet lihes kaikissa organisaatioissa.

Taulukossa 1 on kuvattu vastausjakauma muutamiin kyselyssé
esitettyihin viittdmiin. Lihes 90 prosenttia vastaajista katsoi, etti
asiointikanavia kehitetdn asiakkaiden tarpeista ldhtien. Vastaavasti
kustannustehokkuus oli kehittdmisen 1dht6kohtana 70 prosentilla
vastaajista. Kolme neljisosaa vastaajista oli myos sitd mielti, ettd
digipalvelut ovat parantaneet kustannustehokkuutta ja tuottavuutta.
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Taulukko 1: Vastausjakauma tarkastusviraston kyselyssa esitettyihin
vaittamiin

Jokseenkin
samaa
mielta

Taysineri Jokseenkin

Vaittdma mieltd  eri mielta

Kehitamme asiointikanavia
ensisijaisesti asiakkaidemme 3% 7% 47 %
tarpeista lahtien

Kustannustehokkuus ja/
tai saastot ovat keskeinen

L . 1% 18 % 36 %
ajuri asiointikanaviemme
kehittamisessa
Digipalvelut ovat parantaneet
kustannustehokkuuttamme ja 1% 10 % 38 %

tuottavuuttamme

Tarkastusvirasto nikee positiivisena sen, etta kyselyvastauksissa
painottuu vahvasti asiakasldaht6isyys. Lihes kaikilla kyselyyn vas-
tanneilla organisaatioilla on asiakaskokemukseen liittyvii tavoittei-
ta, jotka kytkeytyvit myos asiointikanaviin. Kyselyn mukaan asia-
kastyytyviisyytti ja -palautetta seurataan jatkuvasti tai méidravilein
tehtavilld kyselyilld.

2.2 Hallitusohjelmatavoite konkretisoituu
paperipostin vihentimiseni

Paperipostin ldhettdmista vahennetaan Digi ensin
-ohjelmassa

Pidministeri Orpon hallituksen ohjelmassa linjataan, etti viranomais-
asioinnissa siirrytiéin asteittain ensisijaisesti digitaalisiin palvelui-
hin. Hallitusohjelman mukaan lainsd4d4nt64 muutetaan siten, etti
digitaalisesta viranomaisviestinnisti tehdééin oletusarvoista. Lisiksi
sosiaali- ja terveyspalveluiden osalta hallitusohjelmassa on viel4 erik-
seen todettu, ettd myos niissd nostetaan sdhkoisen asioinnin osuutta
ja tehdiin digitaalisesta asioinnista ensisijaista niiden asiakkaiden
kohdalla, joille se on mahdollista.?

Hallitusohjelman tavoitetta toteutetaan valtiovarainministerion
asettamassa ensisijaisesti digitaalisen viranomaisviestinnén edisté-
misohjelmassa (Digi ensin -ohjelma), joka on kdynnistynyt huhti-
kuussa 2024.* Ohjelman paiasiallinen tavoite on rajattu nimenomaan
viranomaisviestintén, eik siihen sisilly esimerkiksi laajempaa vi-
ranomaispalveluiden digikehitysti. Kéaytinnossi kyse on Suomi.fi-vies-
tit-palvelun kiyton merkittivisti lisddmisestd, jolla pyritdin aikaan-
saamaan myds sddst0jd. Valtiovarainministerion sekd Digi- ja
viestOtietoviraston mukaan nykytilassa 1,3 miljoonaa kansalaista
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on antanut suostumuksen vastaanottaa viranomaisilta sdhkéisii tie-
doksiantoja Suomi.fi-viestien kautta. M44ri on kasvanut tasaisesti,
mutta odotuksia hitaammin. Digitaalisesti asioivia kansalaisia on
kuitenkin huomattavasti enemmén, ja esimerkiksi Suomi.fi-tunnis-
tautumista kayttdd vuodessa noin 4,3 miljoonaa kansalaista. Ohjel-
man tavoitteena on siirtdi edelld mainittujen lukujen erotuksena
olevat noin kolme miljoonaa kansalaista Suomi.fi-viestien kéytti-
jiksi. Valtiovarainministeri6 on arvioinut, ettd muutoksella voidaan
aikaansaada julkiselle hallinnolle vuositasolla yhteensé noin 60 mil-
joonan euron sdistot, jotka tulisivat postituskustannusten vihen-
tymisesta.

Valtiovarainministerion ohjelmasuunnitelman mukaan Digi ensin
-ohjelman keskeisii osa-alueita ovat lainsdidinnon uudistaminen,
Suomi.fi-viestien kiyttoon liittyvi tuki ja neuvonta viranomaisille,
kéyttoonottoon liittyvi digituki ja viestintd kansalaisille sekd Suomi.
fi-viestit-palvelussa tarvittava jatkokehitys. Liséiksi ohjelman tavoit-
teena on laatia vaihtoehtoja ja ratkaisuja asteittaiselle siirtymisel-
le kohti laajempaa digitaalisten palvelujen ensisijaisuutta julkisen
hallinnon asiointikanavana. Tarkastuksen yhteydessi valtiovarain-
ministerio toi esiin, ettd nyt kiynnistetty ohjelma on ensimméinen
askel digiasioinnin ensisijaisuuden toteuttamisessa, ja asiassa on
péitetty ldhted liikkeelle nimenomaan paperipostin siirtimisellad
digitaalisiin viestintikanaviin.

Sosiaali- ja terveysministeriosti kommentoitiin tarkastusviras-
tolle hallitusohjelman tavoitetta digiasioinnin ensisijaisuudesta si-
ten, ettd ministerion mukaan ei ollut ihan selvdi, miti hallitusoh-
jelman tavoitteella on tarkkaan ottaen tarkoitettu. Ministeri6 oli
my6s tunnistanut, ettd asiointitavoitteeseen liittyvi kokonaisvastuu
on valtiovarainministerioll4, jossa toimeenpanoa on kohdennettu
sihkoiseen viranomaisviestintéén edelld kuvatulla tavalla. Sosiaali-
ja terveysministeriossi on puolestaan lihdetty siit4, ettd tirkeintd
on edistii digipalveluiden tarjontaa ja laatua, miki edistd4 niiden
saavutettavuutta ja kdyttod. Esimerkkind mainittiin helmikuussa
2024 julkaistu ikéintyneiden laatusuositus, jonka tarkoituksena on
tukea hyvinvointialueiden seki kuntien varautumista vieston ikdén-
tymiseen, ja joka sisdltdd muun muassa asiakasldht6isiin palveluihin
ja teknologian hy6dyntimiseen liittyvid nikokohtia.® Lisidksi minis-
teri6 on yleisell4 tasolla pyrkinyt edistimaéén sosiaali- ja terveyden-
huollon digitalisaatiota esimerkiksi laatimallaan digitalisaation ja
tiedonhallinnan strategialla.”

Sosiaali- ja terveysministerion mukaan digiasioinnin edistimi-
selle on jo nykyiselldén hyvi lainsddddnnollinen pohja, johon sisél-
tyvit muun muassa hallintolaki (434,/2003), yhdenvertaisuuslaki
(1325/2014) sekd niin sanottu digipalvelulaki (306/2019). Ministeri6
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toi myo0s esiin, etti sen tulee tehdé vuosittain sosiaali- ja terveyden-
huollon jirjestdmislain (612/2021, 31 §) mukainen selvitys, jossa ar-
vioidaan sosiaali- ja terveydenhuollon yhdenvertaista toteutumista
ja rahoituksen tason riittdvyyttd. Vuotta 2023 koskeva selvitys on
julkaistu tammikuussa 2024.%

Yhteenvetona digiasioinnin ensisijaisuuteen liittyvén hallitus-
ohjelmatavoitteen toimeenpanosta tarkastusvirasto katsoo, etté val-
tiovarainministerion tekemai rajaus keskittymisesti ensisijaisesti
digitaaliseen viestinvilitykseen on varsin suppea, koska asiointi si-
siltéd jo késitteend paljon muutakin kuin kansalaisille paperiposti-
na tai sihkoisessi muodossa ldhetettéviit viestit. Tarkastusviraston
nikemyksen mukaan tavoitteen toimeenpanossa olisi syyti korostaa
my0s asiakasldhtoisti palvelukehitysti, joka ottaa huomioon erilai-
set asiointitarpeet ja rakentaa niiti vastaavat asiointikokonaisuudet
eri palvelukanavineen.

Sosiaali- ja terveysministerion osalta tarkastusvirasto nostaa ha-
vaintona esiin sen, ettd ministerién vuosittain tekemi selvitys pal-
velujen yhdenvertaisesta toteutumisesta ei ainakaan vuonna 2023
ole juurikaan siséltinyt asiointikanaviin, kuten digipalveluihin, liit-
tyvid nikokohtia. Timéi on sindnsd ymmaérrettivai, koska sosiaali- ja
terveydenhuollon uudistuksen ja muutoksen toimeenpano on vield
kesken. Tarkastusvirasto kuitenkin katsoo, ettd sdénnollisesti tehtéva
selvitys voisi tarjota luontevan paikan arvioida my6s digipalvelujen
jamuiden asiointikanavien saatavuutta ja kiytto4, koska ne liittyvét
selkeiisti palvelutarjonnan yhdenvertaisuuteen.

Digiasioinnin ensisijaisuuteen suhtaudutaan positiivisesti,
mutta toimeenpanoon liittyy huolia

Tarkastusviraston tekeméssi kyselyssé vastaajia pyydettiin ottamaan
oman organisaationsa nikokulmasta kantaa digiasioinnin ensisijai-
suutta koskevan hallitusohjelmatavoitteen merkittivyyteen. Vastaa-
jista ldhes 90 prosenttia piti tavoitetta merkitykselliseni. Kyselyssi
ei erikseen kysytty, miti tavoitteen toimeenpano kullekin organisaa-
tiolle kiytdnnossa tarkoittaa. Tarkastusvirasto kiinnittda kuitenkin
huomiota siihen, ettd matka tavoitetilaan voi olla eri organisaatioil-
la hyvin erilainen, koska digiasioinnin timénhetkisessé roolissa on
kyselyn mukaan merkittévii eroja. Lisdksi tarkastuksen yhteydessi
tehdyissé haastatteluissa eri sidosryhmilté tuli tavoitteeseen liittyvii
kommentteja. Koska tavoitteen toimeenpanosta ei vield tarkastuksen
tiedonhankinnan aikaan ollut kiiytettivissa tdsmallisti tietoa, perus-
tuvat kommentit osin oletuksiin. Yleiselld tasolla voidaan todeta, ettd
sidhkoiseen viestinvilitykseen ja Suomi.fi-viesteihin kohdistuu téy-
sin samoja haasteita ja huolenaiheita kuin muidenkin digipalvelui-
den kéyttoon, miki nékyy vaihtoehtoisten asiointitapojen tarpeena.
Niitéd ndkokohtia kisitellddn tarkastuskertomuksen pailuvussa 3.
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Tarkastushaastatteluissa hallitusohjelmatavoite koettiin useimmi-
ten positiivisena ja ymmarrettivini. Digiasioinnin pakollisuudesta
on kuitenkin erilaisia nikemyksii. Osa haastatelluista néki pakotta-
misen tarpeellisena, jotta muutos saadaan oikeasti aikaiseksi. Toi-
saalta keskeiseni huolena nihtiin erityisesti se, ettd malli saattaisi
johtaa siihen, etté digikanavan kéytt66n kykeneméttomiltd ihmisiltd
viedddn viimeinenkin mahdollisuus hoitaa omia asioitaan itseniises-
ti. Esimerkiksi suunnittelun liht6kohtana pidetty oletus, etta kaikki
Suomi.fi-tunnistautumista kéyttineet kykenevét asioimaan digitaa-
lisesti, ei vilttdmétta pidé tiysin paikkaansa. Kéytinnossi kirjautu-
misen on voinut tehdi esimerkiksi kdyttdjin ldhiomainen, joka on
hoitanut asioita digitaalisesti toisen puolesta, koska itsenéinen asioin-
ti ei onnistu puuttuvien digitaitojen tai -laitteiden vuoksi. Tavoitteen
toimeenpanossa avoimia kysymyksii liittyy muun muassa rajauksiin
ja mahdollisesti sallittaviin poikkeuksiin kuten myos siihen, miten
eri viranomaiset saadaan kattavasti Suomi.fi-viestien kéyttdjiksi. Yh-
ten# haasteena haastatteluissa tuli esiin paillekkiiset viestintiratkai-
sut, joita on jo kiytossi esimerkiksi hyvinvointialueilla. Suomi.fi-vies-
tit ei myoskiin vélttimattd sovellu kaikkien viranomaisten kdytt6on.

Tarkastusvirasto on jo kisitellyt Suomi.fi-palvelujen kiyttoon
liittyvid kysymyksid vuonna 2022 julkaistussa tarkastuskertomuk-
sessa’, joten tissi tarkastuksessa ei paneuduttu Viestit-palveluun
syvillisemmin. Vuoden 2022 tarkastuskertomuksessa on kuitenkin
Viestit-palvelun osalta todettu, ettd palvelu vaatisi asiakasléhtois-
td kehittéimistd, jossa tulisi kirkastaa, millaisiin kéyttotapauksiin ja
miten palvelua tulisi viranomaisviestinnéssa hy6dyntaa.

2.3 Viranomaiset kehittavit asiointia omista
lihtokohdistaan

Ty6- ja elinkeinohallinnossa keskitetyn neuvonnan
toimintamalli muuttuu

Tarkastuksessa kéytiin monikanavaisesta asiointipalvelusta esi-
merkkini ldpi Ty6- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskuksen
(TE-aspa) tilannetta. TE-aspa on tarjonnut tyonhakijoille, yrityk-
sille ja viranomaisille valtakunnallisia neuvontapalveluita nykyi-
sessd muodossaan vuodesta 2012. Neuvontapalvelut on keskitetty,
koska se on nihty kustannustehokkaana ja palvelujen saatavuuden
kannalta hyvini ratkaisuna. TE-aspan asiointikanavina ovat olleet
puhelin, chat, sihkoposti ja muut sihkoiset vilineet. Vuonna 2023
TE-aspaan tuli lihes 700 000 yhteydenottoa, joista yli 90 prosent-
tia oli puheluita. Neuvontaa on annettu asiointiin ja ty6llistymiseen
liittyvissd asioissa seké verkkopalvelujen kiytossi. Tarvittaessa asi-
akas on voitu ohjata muihin sopiviin palveluihin.
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TE-aspan hoitamiin neuvontapalveluihin tulee iso muutos, kun
julkisten tybvoimapalvelujen jarjestimisvastuu siirtyy vuoden 2025
alusta ty6- ja elinkeinotoimistoilta kunnille ja niistd muodostuville
tyollisyysalueille. Timin muutoksen yhteydessi elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskusten (ELY-keskusten) sekd TE-toimistojen
kehittdmis- ja hallintokeskus (KEHA-keskus) alkaa tarjota ty6voi-
mapalveluihin ja yritystoiminnan aloittamiseen ja kehittdmiseen
liittyvid neuvontapalveluja, jotka vastaavat osin TE-aspan aiemmin
hoitamia neuvontatehtivid. Hallituksen esityksessd eduskunnalle
julkisten tyovoima- ja yrityspalveluiden uudelleen jirjestimisti kos-
kevaksi lainsddddnnoksi (HE 207/2022 vp) on todettu, ettd KE-
HA-keskuksen neuvontapalvelun tulee palvella monikanavaisesti
ja monikielisesti henkilGasiakkaita, tyonantajia ja yrittéjid seké vi-
ranomaisia, mukaan lukien kunnat. Hallituksen esityksessi on myos
maininta, ettd KEHA-keskuksen neuvontapalveluita tarkennettai-
siin valtioneuvoston asetuksella, jota ei kuitenkaan tarkastuksessa
saadun tiedon mukaan ole toistaiseksi valmisteltu.

Neuvontapalveluiden siirto ja uuden toimintamallin valmiste-
lu oli tarkastuksen aikaan kesken. Téstd huolimatta tarkastusviras-
to katsoi tarkoituksenmukaiseksi kiyda ldpi muutoksen tilannetta,
koska TE-aspaan ohjautuneiden kontaktien mééré on ollut mer-
kittava. Esille tulleiden suunnitelmien mukaan KEHA-keskuksen
yhteydenottokanavia olisivat jatkossa verkkopalvelu, neuvontabotit
seki palvelupyynnét, mutta ei suorat puhelinkontaktit. My6s vasta-
ukset pyritddn antamaan pédasiassa muun kuin puhelimen kautta.
Tarkastuksessa tuli liséksi esiin, ettei kuntien ja ty6llisyysalueiden
palveluiden yhteensovittamista KEHA-keskuksen tarjoamien neu-
vontapalveluiden kanssa ole tdhin mennessi juurikaan tehty. Erityi-
sesti puhelinpalvelun osalta uudistus tarkoittaa todennékoisesti sit,
ettd keskitettyd TE-puhelinpalvelua ei muutoksen jélkeen enié ole.

TE-uudistukseen liittyvéin hallituksen esityksen vaikutusarvioin-
nissa on esitetty nikemys, ettd TE-palveluiden kiyntiasioinnin saa-
tavuus saattaa parantua uudistuksen myotd. Myos tarkastushaastat-
teluissa tuli esille, ettd on mahdollista, ettd kiyntiasiointipisteitid on
jatkossa useammilla paikkakunnilla kuin aikaisemmin, kun palveluja
voidaan tarjota kuntien asiointipisteissi. Samalla myos puhelimitse
annettava palvelu jakaantuu ty6llisyysalueille.

Tarkastusvirasto nikee uuden toimintamallin ja erityisesti muutos-
vaiheen riskind, ettd palveluissa voi olla paéllekkiisyytti tai toisaalta
palveluketjuun voi jadda aukkoja, jos palvelumalleja ei ole riittévisti
yhteensovitettu eri toimijoiden vililla. Tarpeellista olisi ainakin var-
mistaa, ettd muutoksesta viestitidin asiakkaille hyvin, jotta he tietévit,
misti asiointikanavista palveluja saa vuoden 2025 alusta ldhtien. Li-
siksi tarkastuksen yhteydessi jii osin epéselviksi, miten hallituksen
esityksessi tarkoitettu monikanavaisuus jatkossa kiytinnossé toteutuu.
Keskitetty puhelinpalvelu on toiminut my6s digipalveluiden tukena,
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joten siltikin osin toimintamalli muuttuu. Huomionarvoista on myGs
se, ettd jos valtakunnallinen puhelinpalvelu ajetaan alas, mutta myo-
hemmin se kuitenkin nihtéisiin tarpeellisena, tulee palvelun uudelleen
pystyttdmisesti aiheutumaan lisikustannuksia.

Hyvinvointialueet kehittavat asiointikanaviaan
kokonaisuutena, mutta alueiden véliset erot ovat suuria

Tarkastuksen yhteydessi toteutetulla kyselyllé keréttiin tietoja hy-
vinvointialueilla kiyt6ssi olevien asiointikanavien tilanteesta. Lisik-
si tarkastusvirasto kévi tarkentavia keskusteluja neljin hyvinvoin-
tialueen edustajien kanssa. Niité olivat Kymenlaakso, Eteld-Savo,
Kainuu ja Lappi.

Yhteenvetona tarkastuksen yhteydessi saaduista tiedoista voi-
daan todeta, etté alueet kehittévit palvelujaan monikanavaisesti.
Kehittéimisen taustalla on yleisesti hyvinvointialueen strategia tai
palvelustrategia, joissa voidaan my6s painottaa erityisesti digipal-
veluja. Kaikki haastatellut hyvinvointialueet panostavat digipalve-
luihin, joiden nihdéiin tiydentivin palvelutarjontaa. Jonkin verran
painotuseroa néiyttiisi olevan sen suhteen, nihd4ianké digipalvelut
esimerkiksi erillisend digiklinikkana tai digitaalisena sote-keskukse-
na vai ovatko ne pikemminkin osa kaikkia muita palveluita. Palvelu-
verkkoa ja digipalveluita kehitetidin hyvinvointialueilla rinta rinnan.

Hyvinvointialueiden edustajien kanssa kiydyissé keskusteluissa ko-
rostui se, ettd my0s asiakkaat toivovat yhd enemmén digipalveluita.
Asiakas voi esimerkiksi hoitaa jonkin tietyn asian saman tien digipal-
velussa, kun puhelimitse vastaava asia vaatisi tyypillisesti takaisinsoiton
odottelua. Samalla terveydenhuollon resursseja vapautuu muuhun ty6-
hon. Lisiksi keskusteluissa tuli esiin, ettd digipalveluilla on merkitysti
ty6voiman saatavuuteen ja tyossi jaksamiseen, koska digipalvelut mah-
dollistavat etiityGskentelyn. Toisaalta hyvinvointialueet tunnistivat di-
gipalveluiden kiyt6n haasteeksi asiakkaiden kéyttiytymisen muutta-
misen, joka vaatii jatkuvaa markkinointia ja asiakasohjausta.
Kokemusten mukaan digipalvelut vaativat myos ammattilaisille koh-
dennettua tukea, jotta he pystyvit itse tehokkaasti hyédyntimé&én or-
ganisaationsa digipalveluita, ohjaamaan asiakkaita niiden kayttéjiksi
seki tukemaan tarvittaessa asiakkaita niiden kéyt6ssi.

Tarkastusvirasto kiinnitti keskusteluissa huomiota siihen, etti vaik-
ka kukin alue kehittéisi palvelujaan asiakasléhtoisesti, voi palveluis-
sa ja asiointikanavissa olla suurta alueellista vaihtelua. Esimerkiksi
digipalveluja ei ole kaikilla alueilla samalla tavoin saatavilla, tai jos
henkilé muuttaa toiselle alueelle, voivat palvelut olla ihan toisenlai-
sia. Esimerkkini nousi myos esiin digitaalinen puolesta-asiointi, jon-
ka onnistuminen voi riippua siit4, asuuko valtuutettu samalla alueel-
la kuin valtuutuksen antanut. Alueilla on myos erilaisia kiytintojd,
miten puolesta-asioinnin valtuutuksen voi tehdi. Kaiken kaikkiaan
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olisi syytd arvioida, missd méérin palvelumallien ja esimerkiksi digi-
taalista asiointia tukevien alustaratkaisujen tulisi olla yhten4isi, jot-
ta my0s palvelukokemus olisi yhdenmukaisempi.

Verohallinnossa ja Patentti- ja rekisterihallituksessa
digiasiointi on laajalti kaytossa

Tarkastuksen yhteydessi haastateltiin Verohallinnon seké Patentti-
jarekisterihallituksen edustajia, koska niilld molemmilla on merkit-
tévd madrd henkil6- tai organisaatioasiakkaiden asiointitapahtumia.

Verohallinnon tavoitteena on siirti4 asioinnista suurin osa verk-
koon, jolloin asiakas pystyy itse hoitamaan asiaansa. Toisaalta isona
tavoitteena on myos se, ettei asiakkaan tarvitsisi asioida lainkaan,
vaan prosessit tapahtuisivat automaattisesti. Verohallinnon mukaan
verkossa olevaan OmaVero-palveluun kirjauduttiin vuonna 2023
yli 33 miljoonaa kertaa, ja sen kautta annettiin 5,5 miljoonaa ilmoi-
tusta. Samaan aikaan paperilla tulleita ilmoituksia oli 0,7 miljoonaa
kappaletta. Puhelinpalveluun saapuneita puheluita oli noin kaksi
miljoonaa. Puhelinpalvelu ja chatbot tukevat verkkopalvelua. Ve-
rohallinnon mukaan puhelujen méérii haluttaisiin vihentés, mutta
puhelin tulee silti olemaan palvelukanavana vield pitkédén.

Verohallinto nikee hallitusohjelmaan siséltyvin digiasioinnin en-
sisijaisuuden tavoitteen merkittiiviini erityisesti siksi, etti se mah-
dollistaa paperipostin vihentdmisen. Tavoitteen merkitys korostuu
hallinnolle asetettujen siistotavoitteiden my6ti. Tulossa olevien
maédrirahaleikkausten seurauksena Verohallinto on linjannut, etti
puhelinpalvelun ja kiyntiasioinnin saatavuutta tullaan supistamaan.

Myos Patentti- ja rekisterihallituksen (PRH) tavoitteena on, etti
asiakkaat hoitavat ilmoitukset mahdollisimman pitkélti itsendisesti.
Séhkoisen ilmoittamisen osuus on ldhes kaikissa ilmoituslajeissa yli
90 prosenttia, ja joissain ldhelld sataa prosenttia. Asioinnin tukena
on puhelin, sihkoposti, chatbot ja kdyntiasiointi, jonka osuus on kui-
tenkin hyvin pieni. PRH:n mukaan asiakkaat nékevét digiasioinnin
tirkeénd, mikd tukee my6s toiminnan tehokkuutta. Puhelinpalvelun
miiri on ollut suhteellisen vakiintunut, mutta viime aikoina se on
kuitenkin hieman kasvanut. Tdhén ovat olleet syynd uudet tehtévit
seki valvonnan lisddiminen, miki on lisdnnyt yhteydenottoja.

PRH toi keskustelussa esiin, ettd vuonna 2026 voimaan tulevan
uuden kaupparekisterilain my6té yritykset voivat toimittaa kauppa-
rekisteriin perustamis-, muutos- ja lopettamisilmoitukset, tilinp44-
tokset ja muut kaupparekisterille annettavat tiedot vain sdhkoisesti,
eikd muita vaihtoehtoisia kanavia ole tarjolla. Vastaava menettely on
ollut kdytossi edunsaajatietojen ilmoittamisessa jo vuodesta 2019
lahtien. Liséksi yritys voi itse mééritell4, ettd sen ilmoituksia voi teh-
d4 ainoastaan sidhkoisesti, milld pyritdén estiméin vadrinkaytoksia.
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3 Onko viranomaisasioinnissa
saatavilla vaihtoehtoisia
asiointikanavia?

Valtaosa viranomaisista tarjoaa asiointipalvelujaan monikanavai-
sesti. Tarkastuksessa kévi selkeésti ilmi, ettd digiasioinnin rinnalla
vaihtoehtoisille asiointikanaville on tarvetta myos jatkossa. Tarpeet
voivat johtua useista eri syist4, ja esimerkiksi kyky digiasiointiin voi
vaihdella tilannekohtaisesti.

Tarkastuksessa kuultujen sidosryhmien mukaan asiointikanavien
saavutettavuudessa on puutteita, vaikka esimerkiksi verkkopalve-
lujen saavutettavuutta sdddelldin EU:n laajuisesti. Olennaista olisi
osallistaa erilaiset kdyttdjaryhmit palvelujen kehittimiseen.

Valtion kiiyntiasiointi on tarkoitus koota yhteisiin palvelupisteisiin,
joiden suunnittelu ja toteutus etenee maakunnittain. Ensimmaéisi-
ni valmistuneista kohteista saaduista kokemuksista on syyté ottaa
opiksi ja hyédyntéd palautetta yhteisen konseptin kehittimisessi
ja seuraavien kohteiden toteutuksessa.

3.1 Vaihtoehtoisille asiointikanaville on
monista syisti johtuvia tarpeita

Viranomaiset nakevat tarpeen vaihtoehtoisille asiointitavoille

Tarkastusviraston tekeméssé kyselyssi lihes 90 prosenttia vastaa-
jista oli jokseenkin tai tdysin samaa mielt siité, ettd digipalvelut
ovat helpoin ja sujuvin tapa asioida heidin organisaationsa kanssa.
Toisaalta lihes yhtd moni vastaaja oli tunnistanut, ettd osa heidéin
asiakkaistaan ei pysty kdyttimian digipalveluita. Samaa asiaa kysyt-
tiin myos toisella viittimall4, jossa viite kuului, ettd digipalveluille
vaihtoehtoisia kanavia tarvitsevat asiakkaat ovat vain marginaalinen
asiakasryhmaé. Yli 70 prosenttia vastaajista oli timén viitteen kans-
sa eri mieltd, miké vahvistaa sen, etté vaikka digipalvelut koetaan
usein helpoimmaksi asiointikanavaksi, on my6s muille asiointita-
voille selkeésti tarvetta.

Tarkastusviraston kyselyssd noin 70 prosenttia vastaajista arvioi,
ettd digiasioinnille vaihtoehtoisia kanavia tullaan kehittiméaan myo6s
jatkossa. Lihes 80 prosenttia kyselyyn vastanneista organisaatioista
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oli sitd mielt4, etté eri asiointikanavista heidén tarjoamansa puhe-
linpalvelu on asiakkaiden kannalta toimiva vaihtoehto, ja noin 70
prosenttia vastanneista seuraa puhelinpalvelun jonotusaikaa seké
vastattujen puhelujen osuutta saapuneista puheluista. Sen sijaan
tarjolla olevaa kéyntiasiointia piti helposti saavutettavana sekd méi-
réiltidéin ja sijainniltaan asiakastarpeita vastaavana hieman pienempi
osuus, noin 60 prosenttia vastaajista. Kdyntiasioinnissa eri virastojen
vililld on suurta vaihtelua sen suhteen, kuinka suuri osa asiakkais-
ta tulee paikalle ilman ajanvarausta tai on varannut tapaamisajan
etukiteen, miki kéy ilmi esimerkiksi valtiovarainministerion teet-
tdmisti palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen taustaselvityksista.

Tarkastusviraston kyselyn tulokset ovat hyvin samansuuntaisia
kuin esimerkiksi ne nikokohdat, jotka tulivat esiin yhdenvertaisuus-
valtuutetun toimiston kanssa tarkastuksen yhteydessi kiydyssé kes-
kustelussa. Toimiston asiantuntijoiden mukaan monikanavaisuus on
viranomaistoiminnassa lihtékohtaisesti itsestidénselvyys. Yhdenver-
taisuusvaltuutetulle tulee kuitenkin yhi enemmin digipalveluihin
liittyvid yhteydenottoja, miki kertoo siité, ettd digipalvelut osin toi-
mivat ja osin eivit. Esimerkiksi puhelinpalvelu voi olla heikkoa ja
asiakkaita ohjataan sidhkoisiin kanaviin, jonka seurauksena ihmisille
voi tulla tunne, ettei palvelua ole lainkaan saatavilla.

Tarve digiasioinnille vaihtoehtoisille kanaville voi johtua
useista eri syista

Pidosin erilaisiin sidosryhmiin kohdistuneista tarkastushaastatte-
luista vilittyi selkeésti kuva siité, ettd kaikki kansalaiset eivét koskaan
tule kiyttaméain digipalveluja. Keskusteluissa tunnistettiin moninai-
sia tdhén liittyvii syitd, joten ei voida yksiselitteisesti sanoa, etti esi-
merkiksi ikddntyneet tai joku muu tietty ryhma olisi aina sellainen,
joka tarvitsisi muita asiointikanavia. Myos usean suomalaisen yliopis-
ton ja tutkimuslaitoksen yhteisen DigiIN-tutkimuskonsortion edus-
tajat korostivat heidédn kanssaan kiydyssé keskustelussa, etté tutki-
musten mukaan ihminen ei ole yksiselitteisesti kykenevi tai
kykenemit6n asioimaan digitaalisesti, vaan kyky voi vaihdella asias-
ta ja tilanteesta riippuen.

Tarkastuksessa tuli esiin, ettd digiasiointi voi olla vaikeaa muun
muassa kielitaidon, fyysisten vammojen ja rajoitteiden tai kognitii-
visten haasteiden vuoksi. Thmisen kyvyt voivat my6s muuttua eri-
laisten eldminvaiheiden tai tapahtumien my6té. Sujuvasti digitaa-
lisesti asioiva voi menettdd kykynsi digiasiointiin, kun taas joku
voi opastuksen ja ohjauksen avulla oppia asioimaan digitaalisissa
palveluissa. Tarkastuksen yhteydessi haastateltujen erityisryhmien,
kuten ndkévammaisten, edustajat totesivat, ettad kdytannossi koh-
deryhmién asiakkaat joutuvat yleensi asioimaan muiden kanavien
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kuin digipalvelujen kautta, koska digiasiointi ei erilaisista apuvili-
neistd huolimatta onnistu. Toisinaan digiasiointi voi olla kiinni my6s
asiointiin tarvittavista laitteista, joihin kaikilla ei yksinkertaisesti
ole varaa, eivitki esimerkiksi yhteiskéyttoiset laitteet kaikilta osin
poista titd ongelmaa.

Tarkastushavaintojen perusteella ikéifintyneet ovat maahanmuut-
tajien ohella yksi merkittdvd ryhm4, joka kiyttdd muita kuin digi-
taalisia asiointikanavia. Digitaitojen ylldpito voi my6s vaikeutua
tybeldmaésté poisjdinnin jilkeen. Useammassa tarkastushaastatte-
lussa tuli lisiiksi esille, ettd myos nuoret tarvitsevat asiointiin liit-
tyvdd neuvontaa ja tukea. Se, ettd osaa kdyttid sujuvasti digitaalisia
laitteita ja esimerkiksi niiden viihdesovelluksia, ei automaattisesti
tarkoita, etti osaa asioida viranomaisten kanssa digitaalisesti. Pal-
velujirjestelmé voi jo itsessdén olla niin monimutkainen, etteivit
kaikki pysty sitd hahmottamaan. Usein asiointiin liittyy monimut-
kaista termist6é ja lainsdddént6d, mink4 vuoksi asiointipalveluiden
kieli voi olla vaikeasti ymmarrettivid. Myos suomalaisten heikentyvi
lukutaito seké yhteiskunnan monimuotoisuuden ja -kulttuurisuu-
den lisddntyminen asettavat haasteita digiasioinnin sujuvuudelle ja
aikaansaavat tarvetta sihkoisid kanavia tukevalle ja tdydentéville
neuvonnalle ja palveluille.

Kansalaisten digitaitoja arvioidaan muun muassa EU:n Digital
Skills Indicator -mittarilla, jolla ker#t4én tietoja kaikista jasenmais-
ta. Mittarin mukaan 79 prosentilla suomalaisista oli vuonna 2021
vihintiin digitaaliset perustaidot, kun EU:n keskiarvo oli 54 pro-
senttia.'® EU:n laajuisessa mittarissa ovat mukana 16-74-vuotiaat,
mutta Suomessa Tilastokeskus on keréinnyt vastaavia tietoja my6s
75-89-vuotiailta. Digi- ja vdestitietoviraston koostaman digitaito-
raportin mukaan vanhemmissa ikdluokissa digitaidot heikkenevét
selvisti. Kun 65-74-vuotiaista 50 prosentilla viestostd on vihintédin
perusdigitaidot, on vastaava osuus ikédluokassa 75-89 enii 22 pro-
senttia.! Ikd4ntyneiden sdhkoisen asioinnin kdyttoid on tutkittu tar-
kemmin esimerkiksi Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL)
tekeméssé FinTerveys-seurantatutkimuksessa, jonka havainnot ovat
digitaitoraportin kanssa samansuuntaisia. THL:n raportin mukaan
esimerkiksi 70-74-vuotiaista lihes 70 prosenttia kiytti internetié
sihkoiseen asiointiin itsendisesti, kun taas yli 85-vuotiaista itseniis-
ta kayttod oli vain 20 prosentilla ja enemmisto ei asioinut sdhkoi-
sesti lainkaan.?

Digiasiointiin liittyvini erityiskysymyksini tai -haasteina tarkas-
tuksessa nousivat esiin niin sanottu tuettu tai avustettu asiointi seké
puolesta-asiointi. Muun muassa vanhusasiavaltuutettu on kiinnitté-
nyt huomiota siihen, etté tuettua asiointia ei tunnisteta lainsdad4n-
nossi lainkaan, joten sen asemaa ja roolia tulisi selkeyttda.” Tuetulla
asioinnilla tarkoitetaan tyypillisesti tilannetta, jossa henkild, joka ei
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kykene hoitamaan asioitaan sihkoisesti itse, pyytéi joltakulta tukea
omaan asiointiinsa. T#ll6in hinti autetaan epéavirallisesti asioiden
hoitamisessa ilman, etti asiaan olisi annettu nimenomainen valtuu-
tus. TAmin tyyppistd avustettua asiointia tapahtunee kdytinngssi
varsin paljon.

Puolesta-asiointi on kisitteeni selkedmpi, koska siini téysi-ikdinen
henkilo valtuuttaa toisen henkilon hoitamaan asioitaan. Valtuuksien
hy6dyntimiseen liittyviit kdytinnot voivat kuitenkin vaihdella viran-
omaisten kesken. Tarkastushaastatteluissa tuotiin my®6s esiin, ettd
valtuuttamiseen saattaa usein liittyd periaatteellisia esteitd, koska val-
tuuttaja voi kokea, ettd hin luopuu samalla itsendisyydestiin hoitaa
omia asioitaan. Sen vuoksi valtuuttamista ei vilttiméttd hyddynneta
siind méérin kuin se olisi tarkoituksenmukaista digiasioinnin mah-
dollistamiseksi. Valtuuttaminen on my6s hankalaa, jos valtuuttaja
ei itse pysty tunnistautumaan digitaalisesti, vaikka valtuuttaminen
onnistuu tarvittaessa myos hakemuksella tai tietyissd viranomais-
ten kdyntiasiointipisteissa.

3.2 Asiointikanavien saavutettavuudessa on
puutteita

Palvelujen saavutettavuudessa on usein ongelmia

Tarkastushaastatteluissa tuli esiin, etti viranomaispalveluihin liittyvi
keskeinen ongelma on usein se, etti palveluja ja palvelukanavia ei
16ydeté. Tamaé voi johtua esimerkiksi siité, ettd asiakas ei osaa etsid
tietoa eiki tiedd, misti saisi tukea. My0s viranomaisten yhteystiedot
ja erityisesti saatavilla olevat puhelinnumerot voivat olla suppeita ja
asiakkaan nikokulmasta epéselvii tai puutteellisia. Erityisesti haas-
teet hyvinvointialueiden yhteystietojen 16ydettivyydessid mainittiin
haastatteluissa useamman kerran. Puhelinpalveluissa erityiseni on-
gelmana tarkastuksen yhteydessi mainittiin saatavilla olevien yhte-
ystietojen lisiiksi palveluissa tyypillisesti kiytettévit valikot (valitse
1, valitse 2 jne.), joiden kiytto voi olla dlypuhelimella hankalaa. Li-
séksi takaisinsoittopalveluissa on yleisesti tunnistettuja ongelmia
kuten se, etti soiton ajankohtaa on vaikea ennakoida.
Verkkopalveluiden saavutettavuudesta tarkastuksessa haastatel-
lut erityisryhmien edustajat toivat esiin muun muassa erilaisiin lo-
makkeisiin liittyvit ongelmat. Yleisesti kiytettyjen pdf-muotoisten
lomakkeiden kanssa on usein ongelmia, ja ylipdéinsd viranomaisilla
on tapana perustaa asiointi erilaisiin lomakkeisiin, kun periaattees-
sa asiat pitdisi saada vireille muullakin tavoin. Verkkopalveluiden
yleisempi haaste on sivustoilla kiytetty kieli, joka voi olla vaikeaa.
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Ongelmaa on pyritty ratkaisemaan esimerkiksi siten, etti joillain
viranomaisilla, kuten Kelalla, on verkkosivustollaan erityinen sel-
kokielelld laadittu osio. Tarkastushaastatteluissa kommentoitiin t4-
mén tyyppisté ldhestymistapaa kuitenkin siten, etté 1dhtokohtaises-
ti hyviin selkeélld yleiskielelld tehdyn palvelun pitiisi sopia kaikille,
joten erillisid selkokieliversioita ei vilttdmaétta pidetty tarkoituk-
senmukaisina. Lisiiksi verkkopalveluiden rakenteeseen liittyvini
asiana tarkastuksessa nousi esiin niin sanottu kognitiivinen saavu-
tettavuus, jolla tarkoitetaan sité, ettd verkkopalvelu on suunniteltu
sellaiseksi, ettd sitd on mahdollisimman helppo kéyttii ja sielti 16y-
tyvéa tietoa on helppo ymmaértdi.* Tilloin palvelua pystyvit kayt-
tdméain myo6s ihmiset, joilla on kognitiivisia haasteita, kuten haas-
teita oppimisessa, muistamisessa ja hahmottamisessa.

Verkkopalveluiden saavutettavuuden kehittidmiseksi tarkastuk-
sessa haastatellut sidosryhmait pitivit ensiarvoisen tirkeéni, ettd
erilaiset kéyttdjiryhmit osallistettaisiin kehittdmiseen. Esimerkik-
si jonkin jarjeston edustaja erillisessi yhteistydryhméissi ei ole riit-
tivé tapa, vaan palveluja tulisi kehittd4 yhdessi erilaisten ihmisten
kanssa ja ottaa heiddt mukaan vihintdin testaamaan palveluja. Ai-
nakin tarkastuksessa haastateltujen jirjestojen edustajat kertoivat
pyydettiessi mielelldén osallistuvansa kehitysty6hon, josta mainit-
tiin myo6s useita esimerkkejé.

Verkkopalvelujen saavutettavuutta sdddellaan ja valvotaan

Verkkopalvelujen saavutettavuutta on EU:n tasolla sdéddelty saavu-
tettavuusdirektiivilld (EU 2016,/2102), joka on Suomessa pantu tiy-
tdntéon niin sanotulla digipalvelulailla (306/2019). Lain mukaisena
valvontaviranomaisena toimii Suomessa Etel4-Suomen aluehallin-
tovirasto. Valvonta alkoi lain siirtymésiénnosten mukaan vaiheis-
tettuna vuosina 2019-2021. Valvonta jakautuu kattavaan valvontaan,
jota tehddin manuaalisesti, ja yksinkertaistettuun valvontaan, joka
on automatisoitu. Lisiksi aluehallintovirasto késittelee palveluja
koskevia saavutettavuuskanteluja. Valvontaan sisillytettivien pal-
veluiden maéirit ja valinnan kriteerit on mééritelty Euroopan ko-
mission tdytdntoonpanoasetuksessa. Suomessa kattavan valvonnan
kohteita on vuosittain yhteensi 34 palvelua ja yksinkertaistetussa
valvonnassa 243 palvelua. Aluehallintoviraston mukaan kattavassa
valvonnassa ei ole todettu sellaisia kohteita, jotka olisivat téyttéineet
kaikki saavutettavuusvaatimukset. Sen sijaan yksinkertaistetussa
valvonnassa, joka on kdytinnossi pintapuolisempaa, on l6ydetty
muutamia sellaisia palveluita, joissa ei ole todettu saavutettavuus-
puutteita.
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Aluehallintoviraston rooliin kuuluu yleinen ohjaus ja neuvon-
ta digipalvelulain vaatimusten tulkinnassa. Koska kyseessi on kui-
tenkin valvontaviranomainen, se ei etukiteen ota kantaa, tiyttd4ko
esimerkiksi joku ratkaisu saavutettavuusvaatimukset vai ei, vaan
tulkintaa tehd#én vasta varsinaisten valvontatoimien yhteydessa.
Saavutettavuusvaatimuksiin liittyvdi ennakoivaa neuvontaa, kou-
lutusta ja soveltamisen tukea antaa muun muassa Saavutettavuus-
kirjasto Celia, joka on valtion erikoiskirjasto.

Saavutettavuusvaatimuksiin liittyvéni yleisend haasteena tarkas-
tuksessa nousi esiin se, ettd saavutettavuusdirektiivi ja digipalvelu-
laki keskittyvit tekniseen saavutettavuuteen, mutta esimerkiksi sel-
kokieli tai kognitiivinen saavutettavuus eivit siddoksiin télld hetkelld
sisilly. Haastateltujen mukaan timé kertoo siité, ettid saavutetta-
vuuden arviointi ja kehittiminen on ollut pitkilti aistivammal&ih-
toistd, eikd siiné ole juurikaan huomioitu muita mahdollisia kdyton
esteitd. Haastatellut niikivit kuitenkin hyviné, ettd digipalvelulaki
pakottaa miettiméin verkkopalvelujen saavutettavuutta. Vaatimuk-
set on otettava huomioon, eiki niitd voi ohittaa esimerkiksi siten,
ettd tarjotaan puhelinpalvelua verkkopalvelun rinnalla.

Digipalvelulakiin on vuonna 2023 tullut muutoksia, joita aletaan
soveltaa kesdkuusta 2025 alkaen. Muutosten taustalla on EU:n es-
teettomyysdirektiivi (2019/882). Samalla digipalvelulain piiriin tu-
lee uusia velvoitteita ja palveluja, kuten verkkokaupat ja e-kirjat.
Muutosten yhteydessé lain valvontatoimet on tarkoitus keskittaa
Liikenne- ja viestintévirasto Traficomiin.

Toimiva ja turvallinen tunnistautumisvéline on digiasioinnin
perusedellytys

Digipalveluiden kéyton erityiseni esteené voi olla tunnistautuminen.
On itsestifinselvid, ettd digipalvelujen kiytt6é viranomaisasiointiin
ei ole mahdollista, jos sdhkéinen tunnistautuminen ei onnistu. Toi-
mivien ja turvallisten tunnistautumisvélineiden saatavuus edesaut-
taa digiasioinnin ensisijaisuustavoitteen toteutumista, minké vuoksi
asia on erityisen térked. Viranomaiset kiyttéivit asiakkaiden tunnis-
tautumiseen Suomi.fi-tunnistuspalvelua, joka hyédyntéi pddosin
pankkitunnuksia. Tdhén liittyen tarkastuksessa nousi esiin kaksi
erityisti ongelmaa.

Ensimmiinen ongelma liittyy tunnistautumisvélineiden saata-
vuuteen. Kaikki asiakasryhmét, kuten ulkomaalaiset, eivét pysty
asioimaan viranomaisten kanssa sihkoisesti, koska sdhkoisia tun-
nistautumisvélineiti ei heille ole tarjolla. Ylipéénsi tarkastuksessa
nousi selkeisti esiin tarve pankkitunnuksista riippumattomalle vah-
valle sidhkoiselle tunnistautumisvilineelle, joka olisi riittidvin help-
pokéyttoinen ja kaikkien saatavilla. Periaatteessa useimpien puhe-
linoperaattoreiden tarjoama mobiilivarmenne on sellainen, mutta
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ei kuitenkaan sovellu kaikille. Useassa tarkastushaastattelussa mai-
nittiin padaministeri Marinin hallituskaudella kdynnissi ollut val-
tiovarainministerion hanke (VM161:00/2020), jossa tarkoituksena
oli luoda puitteet digitaaliselle henkil6llisyydelle, mukaan lukien
ulkomaalaisen digitaalinen asiointivéline ja vaihtoehtoinen tunnis-
tusviline sellaisille henkil6ille, jotka eivit halua tai voi kdyttdd mo-
biilisovellusta. Hanke kuitenkin keskeytyi hallituskauden vaihtu-
essa, eiki tavoitteena olleita tunnistautumisvilineiti toteutettu.

Toisena erityiseni ongelmana useat tarkastuksessa haastatellut
henkil6t nikivit sen, ettd pankkitunnuksia kiiytetd&in usein véirin.
Kéytinnossi ei ole kovinkaan epétavallista, ettd tunnukset luovute-
taan jollekin toiselle henkil6lle, esimerkiksi ldhiomaiselle, joka hoitaa
niiden avulla asiointia digipalveluissa. Liséiksi pankkitunnuksiin liit-
tyy erityisen paljon huijausyrityksii. Namai seikat korostavat edellid
mainittua tarvetta pankkitunnuksista riippumattomalle tunnistau-
tumisvilineelle, joka mahdollistaisi asioinnin viranomaispalveluissa.

Valtiovarainministeriéssd on keviilld 2024 kdynnistetty hanke
(VMO031:00/2024), jossa on tarkoitus toteuttaa eurooppalaisen el-
DAS-asetuksen vaatimukset tiyttivi digitaalisen identiteetin lom-
pakko vuoteen 2026 mennessi. Ministerién mukaan hanke sisiltd4
my0s tunnistautumisvélineen, mutta hankkeen tavoitteet on kuitenkin
rajattu suppeammaksi kuin edelliselld hallituskaudella. Hankkee-
seen ei esimerkiksi kuulu ulkomaalaisen tunnistautumisvélinetti
eiki niin sanottua luonnollisen henkilén tunnistautumisvilinett,
joka olisi muu kuin mobiilisovellus.

3.3 Kiyntiasiointi kootaan yhteisiin
palvelupisteisiin

Palvelu- ja toimitilaverkkohanke etenee maakunnittain

Palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishankkeessa (hankkeen 1. toi-
mikausi VM042:00/2021 ja 2. toimikausi VM148:00/2023) valtion
kéyntiasiointia kootaan julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalve-
lupisteisiin. Samalla virastoissa ja laitoksissa siirrytiin yhteiskéyt-
toisiin toimistotiloihin. Valtion viranomaisten lisiksi Kela on hank-
keessa mukana, ja siithen osallistuu soveltuvin osin my6s kuntia ja
hyvinvointialueita. Hanke on kédynnistetty vuonna 2021, ja sen on
tarkoitus jatkua vuosikymmenen loppuun saakka.

Uudistuksen taustalla on erityisesti digitalisaation my6té tapahtu-
nut yleinen kéyntiasioinnin viheneminen sekd muita toimintaympé-
riston muutoksia. Valtiovarainministerion mukaan hanke toteuttaa
ainakin kolmea eri strategiaa, joita ovat vuonna 2020 valmistuneet
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Alueellistamisesta alueelliseen ldsnédoloon -strategia'® ja julkisen
hallinnon strategia'® sekd vuonna 2021 péivitetty valtion toimiti-
lastrategia?. Esimerkiksi Alueellistamisesta alueelliseen ldsnéoloon
-strategiassa keskeisend periaatteena on esitetty, etté valtion lés-
n#olo alueilla perustuu palvelutarpeeseen ja viranomaistoiminnan
tehtévien jirjestimiseen tuloksellisesti. Kiytinnon tasolla toimi-
tilaverkon sijoittumista suunnitellaan riittdvin viestopohjan seké
tunnin asiointietdisyyden pohjalta.'® Palveluverkkoa on tarkoitus
tdydentéd etdpalvelun avulla. Hankkeen tavoitteena on myos saa-
da kustannussiist6jé erityisesti tilakustannusten vihenemisesté.

Julkisen hallinnon yhteisii asiointipisteiti on kehitetty aiemmin-
kin, joten idea yhteisest# asiakaspalveluverkosta ei sinénsé ole uu-
si. Valtiovarainministerion mukaan erona aiempaan on kuitenkin
se, ettd aiempien yhteispalvelupisteiden kehittiminen on ldhtenyt
paikalliselta tasolta ja ne ovat pédosin sijoittuneet pienempiin kun-
tiin. Yhteispalvelupisteissi on tyypillisesti ollut mukana 2-4 viran-
omaista, yleisimmin kunta, Kela ja TE-palvelut. Nykyisessd hank-
keessa on sen sijaan ldhtokohtana, ettei alueille enéé j&d mitdén
muita valtion omia asiointipisteiti, ja samalla palveluvalikoima tu-
lee myos huomattavasti laajemmaksi. Hankkeessa on tunnistettu
yhteys digitaalisen asioinnin ensisijaisuutta toteuttavaan Digi ensin
-ohjelmaan. Palvelu- ja toimitilaverkkohanke varmistaa osaltaan si-
té, ettd asiakkaat voivat asioida viranomaisten kanssa my6s kéynti-
asiointipisteissé, jos eivit pysty tai halua kayttidi digipalveluja.

Hankkeen tilannetta on kuvattu kattavasti helmikuussa 2024 jul-
kaistussa viliraportissa.”” Hankkeessa on muun muassa luotu yhteisen
asiakaspalvelun ja tyGympérist6jen konsepti, jota on ensimmaéisen
toteutettu Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun toimitilahankkeissa.
Suunnittelu ja toimeenpano etenevit maakunnittain, ja seuraavina
ovat tulossa Eteld-Savo, Keski-Suomi, Lappi, Pirkanmaa, Satakun-
ta ja Uusimaa. Ensimmaéisten toimeenpanoalueiden liséksi yhteisié
tyoympérist6hankkeita on ollut kiynnissid my6s muualla Suomessa,
kuten Porissa ja Kouvolassa, joissa hyddynnetéén yhteisten tyoym-
péristéjen konseptikokonaisuutta.

Tarkastuksessa toteutettuun kyselyyn siséltyi viittim4, jonka
mukaan valtion yhteiset palvelupisteet ovat ratkaisu organisaation
kiyntiasioinnin jarjestimiseen. Vain viidennes vastaajista oli viitté-
min kanssa samaa mielt, ja ldhes neljidnnes ei osannut muodostaa
kantaa viittamaan. Tulos kertoo todennikéisesti siité, ettd monella
organisaatiolla ei téissd vaiheessa ole hankkeesta tarkempaa tietoa,
kun toimeenpano ei vielé ole edennyt omalle alueelle.
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Ensimmaiseksi toteutetuista kohteista saatuja oppeja ja
kokemuksia on syyta hyddyntaa seuraavissa kohteissa

Palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishankkeessa on keritty ensim-
méisistid kohteista seké niihin siséltyneistd kokeiluista kokemuksia,
joita on valtiovarainministerién mukaan tarkoitus hyédyntii seu-
raavissa kohteissa ja joiden pohjalta konseptia voidaan tarvittaes-
sa kehittdi. Asiakkailta saatu palaute on ollut pd4osin myonteisti,
kun taas henkil6st6 on suhtautunut tilaratkaisuihin kriittisemmin.

Tarkastuksen yhteydessé tarkastusvirasto kévi tutustumassa Lah-
teen ja Lappeenrantaan toteutettuihin yhteisiin palvelupisteisiin.
Palvelupisteissid toimivien organisaatioiden edustajat toivat esiin
pitkélti samoja havaintoja, jotka siséltyvit valtiovarainministerion
hankkeesta koostamaan véliraporttiin, mutta kuitenkin tietyin pai-
notuseroin.

Haastateltujen virastojen edustajien mukaan palvelupisteissi on
ollut haasteita asiakaspalvelupisteiden riittivyydessé, mink4 vuoksi
niiden kiytto6n on jouduttu laatimaan erityisid pelisddntoja. Tilan-
ne kuormittaa asiakaspalvelussa tyGskentelevii henkil6stod, joka
saattaa pdivin aikana joutua siirtymaéén jatkuvasti paikasta toiseen.
Haasteet johtuvat osin siité, ettd yhteiskéyttoisia asiakaspalvelupis-
teitd on muutamaa eri tyyppié, joista kaikki eiviit sovellu kaikille
viranomaisille. Liséksi eri virastoilla voi olla toiminnasta johtuvia
erityistarpeita, joita haastateltujen mukaan tilojen suunnitteluvai-
heessa oli kartoitettu, mutta kdytinnossi niité ei ollut kaikilta osin
toteutettu. Virastoissa ei pidetty tarkoituksenmukaisena, etti suun-
nittelun yhteydessi luodaan kenties turhiakin odotuksia, jos yhtei-
nen konseptiratkaisu ei niihin kuitenkaan taivu.

Sek# Lahdessa etti Lappeenrannassa niin viranomaisia kuin asi-
akkaita on himmentinyt se, ettd yhteisisti tiloista huolimatta viras-
tojen aukioloajat voivat poiketa toisistaan huomattavasti. Lisiksi osa
toimijoista ottaa asiakkaita vastaan ajanvarauksella ja osa ilman ajan-
varausta. Jos asiakas haluaa samalla kdynnill4 hoitaa asioitaan useam-
man viraston kanssa, edellyttii se etukéiteen eri viranomaisten auki-
oloaikojen selvittimisti. Tiedon l6ytiminen voi kuitenkin olla hankalaa,
jos asiakas ei esimerkiksi kdyti internetid. Aukioloaikojen perusteita
on médritelty niin sanotussa palvelulaissa (728/2021), lain perusteel-
la annetussa valtioneuvoston asetuksessa (1203/2022) seki nididen
pohjalta laaditussa valtiovarainministerion ohjeessa?, joita eri viran-
omaiset tulkitsevat itsenéisesti. Valtiovarainministerion mukaan on-
gelma on tunnistettu, mutta téssd vaiheessa toiveena vain on, etti
keskeisimmiit toimijat yhdenmukaistaisivat aukioloaikansa kesken&én.
Koordinaatiota kuitenkin hankaloittaa vield se, ettd osa toimijoista
voi mukauttaa aukioloaikojaan paikallisesti, kun taas osa linjaa niisti
valtakunnallisesti. Yhteisissi palvelupisteissi varsinaisia virastokoh-
taisia aukioloaikoja tdydentdd aulapalvelu, joka on avoinna normaalin
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virastotyGajan mukaisesti. Aulapalvelusta on saatavilla esimerkiksi
erilaisia lomakkeita, jotka voi myos jittd4 sithen viranomaisten kési-
teltaviksi.

Lahdessa ja Lappeenrannassa kokeiluna kdynnissé olleet yhtei-
nen asiakaspalvelun koordinaatio seki erityisesti aulatiloissa ty6s-
kentelevien palveluneuvojien rooli on koettu asioinnin sujuvuuden
kannalta erittiin tarpeellisina. Palveluneuvojat ovat paikalla koko
aukioloajan, jolloin he antavat yleistd neuvontaa ja esimerkiksi opas-
tavat 16ytdméin oikean lomakkeen tai ottavat asiakirjoja vastaan,
miki usein riittdd palvelupisteessi asioivan asiakkaan tarpeen téyt-
tdmiseksi. Esimerkiksi Lappeenrannassa toteutetun seurannan pe-
rusteella noin neljénnes rekister6idyisté asiointikdynneistéd on hoi-
tunut pelkistiin palveluneuvojien tuella, jolloin muun asiakaspalvelun
tarve on vastaavasti vihentynyt. Samalla palveluneuvojien olemas-
saolo on jo sindnsé parannus kdyntiasioinnin yhteydessé saatavaan
palveluun, koska vastaavaa ihmiskontaktia ei tyypillisesti ole ollut
aiemmin tarjolla.

Yleiseni kokemuksenaan haastatellut viranomaisten edustajat
toivat esiin, ettd vaikka viranomaisilla on yhteinen asiakaspalvelu
jane toimivat yhteisissi tiloissa, toimivat ne kiytdnnossé toisistaan
erillisini ja jokaisella on omanlaisensa identiteetti. Yhteisten tilojen
vaikutukset asiakkaan palveluketjujen kehittimiseen ovat ainakin
vield toistaiseksi olleet varsin teoreettisia. Tiiviimpi yhteistyo vaa-
tisi esimerkiksi laajempaa tietojen jakamista viranomaisten kesken,
mihin liittyvii rajoitteita yhteiset tilat eivit kuitenkaan ole suora-
naisesti muuttaneet tai helpottaneet.

Tarkastushaastatteluissa viranomaisten edustajat suhtautuivat
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeeseen kokonaisuutena positiivi-
sesti. Haastatteluissa tuotiin kuitenkin esiin, ettei hankkeessa an-
nettuja palautteita ole kaikilta osin huomioitu seuraavien kohtei-
den suunnittelussa, koska ensimmaéisten kohteiden kanssa samoja
ongelmia tuntuu olleen niissikin. Tarkastusvirasto pitdi tirkeéin4,
ettd tunnistetut ongelmakohdat otetaan ty6n alle ja niihin pyritdin
16ytdmiin ratkaisuja, jotta yhteisten palvelupisteiden muodostama
kokonaisuus ja konsepti olisivat mahdollisimman toimivia niin asi-
akkaiden kuin henkil6ston kannalta.
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4 Onko digiasioinnin tuki
jirjestetty siten, etti se
vastaa asiakkaiden tarpeita?

Digituki on seki asiointiin ettd asioinnissa tarvittaviin laitteisiin
liittyvéd tukea. Viranomaisilla on velvollisuus tarjota tukea omien
palvelujensa kiytossi, mutta esimerkiksi laitteiden kéyton yleinen
neuvonta ei kuulu viranomaisten tehtéviin. Liheiset ovat suurin
digitukea antava ryhmé, ja myos jérjestoilld on digituen tarjoajana
merkittavi rooli.

Digituen alueellisia verkostoja on aiempina vuosina luotu ja ke-
hitetty valtiovarainministerién koordinoimissa hankkeissa, mutta
hankkeiden ja tuen loputtua alueelliset verkostot ovat pifosin hiipu-
neet. Meneilldin oleva palvelu- ja toimitilaverkkouudistus tarjoaisi
kuitenkin mahdollisuuden jérjestéi alueellinen digituen koordinaa-
tio aiempaa pysyvimmailli tavalla.

41 Digituen sisilto, tarve ja toimijat ovat hyvin
moninaisia

Digituki on seka asiointiin etta laitteisiin liittyvaa tukea

Digiasiointiin tarjottavaa tukea, eli lyhemmin digitukea, méériteltiin
kisitteend valtiovarainministerion asettamassa AUTA-hankkeessa
vuosina 2016-2017.2! Alla oleva Digi- ja viestotietoviraston nykydin
esittimé médritelmé perustuu AUTA-hankkeessa tehtyyn ty6hon.

Digituki on sdhkoiseen asiointiin seka palveluiden ja laitteiden kdyttoon
annettavaa tukea. Digituen tarkoituksena on auttaa asiakasta kdyttamaan
laitteita ja asioimaan sahkoisissa palveluissa itsendisesti ja turvallisesti.
Digituen muotoja ovat etatuki, lahituki ja koulutukset. Digituen sisalto voi
vaihdella; se voi olla esimerkiksi séhkoisen asioinnin opastamista, sovellusten
asentamista tai sovellusten ja palvelujen kayttéénotossa neuvomista.?
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Tarkastuksessa digituen sisélt64 ja muotoja hahmotettiin tau-
lukossa 2 esitetyn jaottelun mukaisesti. Tarkastelussa on erotettu
laitteisiin ja niiden yleiseen kéytt6on liittyvé tuki sekd viranomais-
asiointiin liittyvi digituki, koska ne ovat jossain méirin eriluonteisia.
Jaottelu ei kuitenkaan ole tiysin vakiintunut eiki yksiselitteinen, ja
rajanveto tukimuotojen vililld voi olla toisinaan hankalaa.

Taulukko 2: Digituen kohteet ja padasialliset tarjoajat

Digituen kohde Tuen tarjoaja

Laitteet ja niiden yleinen kaytto;
esim. sovellusten ja paivitysten
asentaminen, tiedonhaku ja

Omat laheiset seka yleisen digituen
toimijat, kuten kirjastot ja erilaiset

mL L e jarjestot
sahkopostin kaytto jan
Asiointi viranomaisten kanssa;
esim. erilaisten asioiden vireille Kukin viranomainen omien
saattaminen viranomaisten palvelujensa osalta

digitaalisissa palveluissa

Digi- ja viestotietoviraston tuottaman digitaitoraportin mukaan
ldheiset ovat selkeisti suurin digitukea antava ryhmé.? Selvityksen
mukaan haasteena kuitenkin on, ettd muut digituen muodot tunne-
taan huonosti, niité ei 16ydeti eikd osata my6skiin vaatia. Erityisen
ongelmalliseksi tilanne muodostuu silloin, jos 1ihiomaisia tai muita
ldheisi ei ole tai he eivit pysty antamaan tukea. Viranomaisten tuot-
tamien palvelujen osalta tarkastuksessa tuli liséiksi esiin, etti tarjolla
oleva digituki ei vilttimitti vastaa asiakkaan tarpeita, jolloin asiakas
joutuu etsiméén asiointiin liittyvéd tukea sellaisilta tahoilta, joille
asioinnin tukeminen ei lihtokohtaisesti kuulu. Esimerkiksi digitukea
antavat jirjestot kertoivat, ettd niihin tukeudutaan usein juuri sen
vuoksi, ettd viranomaiselta tai mistd4n muualta ei ole saatu tukea.

Digitukeen liittyva lainsaadanto ei ole kaikilta osin selke&a

Valtiovarainministeriossé digitukeen liittyvéi lainséddént64 on selvi-
tetty muun muassa edelld mainitussa AUTA-hankkeessa sekd uudel-
leen vuosina 2020-2023 kiynnissi olleessa digitalisaation edistimisen
ohjelmassa.?* Selvitysten mukaan keskeisimpii digitukeen liittyvid
lakeja ovat hallintolaki (434,/2003) ja digipalvelulaki (306/2019). Hal-
lintolain 8 §:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annet-
tava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvés
neuvontaa seki vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedus-
teluihin. Digipalvelulain 5 §:sséd on puolestaan sididetty viranomai-
selle velvollisuus julkaista digitaalisessa palvelussa yhteystieto, josta
jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja viranomaisen digitaalisen
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palvelun kiyttdmiseksi. Digipalvelulain esitoissid (HE 60/2018 vp) on
lisdksi tiltd osin todettu, ettd sddnndksen tarkoituksena on varmistaa,
ettd jokaisella viranomaisella on jérjestetty riittdvé tuki digitaalisten
palvelujen kéytt6on ja sitd tarjotaan aktiivisesti hallinnon asiakkaille.

Digitalisaation edistimisen ohjelman yhteydessi tehdyssa lainsdi-
déntoselvityksessi valtiovarainministerio on todennut, ettd huolimat-
ta erityisesti hallintolain ja digipalvelulain sd4doksistéd viranomaisen
tehtéviin ei kuitenkaan hallinnon yleislainsddd4dnnon nojalla sisilly di-
gituen antaminen sen laajassa merkityksessé. Viranomaisen on neu-
vottava omien digitaalisten palvelujensa kéytossi, mutta tuen antami-
nen ei ulotu esimerkiksi laitteiden kiiyton opastukseen tai muutoin
laajempaan digituen tarjoamiseen, joka ei kohdistu viranomaisen omiin
digitaalisiin palveluihin. Koska digitukea ei ole mééritelty lainsdadén-
nossé, el milldéin taholla ole velvoitetta tarjota digitukea yhteiskunnas-
sa sen kaikissa muodoissaan.

Tarkastuksessa kévi ilmi, ettd digituen lainsdddédnnéllinen pe-
rusta koetaan seké viranomaisten ettd muiden toimijoiden taholta
vaihtelevassa méérin epéselvini. Epdselvyytti liittyy erityisesti di-
gituen jirjestimisvastuuseen seki tarjottavan tuen laajuuteen. Myos
tarkastusvirasto nikee asian osin episelviing, koska viranomaisilla
on velvollisuus tarjota omiin palveluihinsa liittyvii tukea, mutta
lainséddidnnossi ei ole tarkemmin mééritelty, mitéd digituen tulisi
sisiltdd ja mitkd ovat esimerkiksi tuelle asetetut minimivaatimukset.
Toisaalta tarkastusvirasto ei kuitenkaan pidé lainsddddnnén mah-
dollisia puutteita digituen kannalta kaikkein keskeisimpéni haas-
teena, koska lainsdddénto ei nykytilassakaan esimerkiksi esté tuen
tarjoamista ja siihen liittyva4 yhteisty6té.

Merkittava osa digituesta tuotetaan vapaaehtoistyéna

Tarkastuksessa kivi selkeisti ilmi, ettd merkittdva osa kansalaisille
tarjottavasta digituesta tuotetaan jirjest6jen ja niiden koordinoi-
man vapaaehtoistyon avulla. Erityisesti ikdfintyneille tarjottavassa
digituessa jérjest6illd on jo suhteellisen pitki, yli kymmenen vuoden
taakse ulottuva historia. Vapaaehtoistyo on viranomaisten kannalta
hyvin edullinen tapa jirjestdd digitukea, mutta tarkastuksessa kuul-
tujen nikemysten mukaan siihen sisiltyy tyypillisii jarjestotyohon
liittyvid haasteita. Jirjestdjen rahoitus ja toiminnan jatkuvuus voi
olla hyvin riippuvaista niille my6nnettévisté valtionavustuksista, ja
vapaaehtoisia voi my0s olla vaikea saada sitoutumaan toimintaan
pitkéjénteisesti. Toisaalta hyvini puolina nihtiin esimerkiksi se, etté
vapaaehtoisten kautta annettava tuki on tyypillisesti vertaistukea,
jolloin eri osapuolet voivat ymmirtéi toisiaan paremmin kuin siinid
tapauksessa, etté tukea tuottaisi viranomainen.
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Tarkastuksessa kuultujen digitukea tuottavien toimijoiden mukaan
digituen tarpeet ja tarvitsijat voivat kdytdnndssi olla hyvin moni-
naisia. Keskustelu painottuu helposti ikdihmisiin, mutta todellisuus
on paljon kirjavampi. Usein tilanne on sellainen, etté asiakkaalla
on laitteet ja tunnukset, mutta ei edellytyksid kdyttia niitd. Useat
haastatellut kertoivat, etti erityisesti laitteisiin liittyvéssi tuessa on
suurempi kysynti kuin digipalveluihin liittyvissi asioinnissa. Jos
tukea kuitenkin tarvitaan myds asiointiin, korostuvat silloin erityi-
sesti pankki- ja terveyspalvelut. Tunnistautumisratkaisujen osalta
haastatteluissa tuotiin esiin, ettd niihin voi aluksi liittyéd haasteita,
mutta harvemmin enii sen jilkeen, kun vilineet on saatu kiyttoon.
Lisiksi kotiin saatava digituki on tirke&4, koska kaikki eiviit padse
opastuspaikoille. Digituen kerrottiin my6s olevan pitkilti asenne-
muokkausta ja rohkaisua.

Digituen toimijat pitivit olennaisena, etté tuen avulla péésee asioi-
maan. Digituen tavoitteena on, etti asiakas osaa jatkossa itse asioida
tarvitsemissaan digipalveluissa. Jirjest6t kertoivat noudattavansa toi-
minnassaan Digi- ja viestotietoviraston laatimia digituen eettisid pe-
riaatteita®, joita pidettiin yleisesti hyvini ja hy6dyllisini. Periaatteissa
on méidritelty, mita digituki voi erityisesti asioinnin osalta siséltii ja
miti ei. Haastatteluissa nousi myds esiin toive siit4, ettd digipalveluis-
sa olisi kiytettiivissd kokeiluympérist6jd tai -tunnuksia, jotta harjoit-
telussa ei aina tarvitsisi kdyttid oikeita tunnuksia tai katsoa asiakkaan
oikeita tietoja.

Tarkastusvirasto nikee jirjestot mahdollisuutena jérjestid digi-
tukea tarkoituksenmukaisesti ja tehokkaasti erilaisille kohderyh-
mille varsinkin, kun jérjesto6illd on jo nykytilanteessa merkittévé
rooli digituen tarjoajina. Digituen jirjestiminen ei voi kuitenkaan
olla kokonaan vapaaehtoisty6n varassa. Jirjest6jen tuottamassa di-
gituessa on myos suurta alueellista vaihtelua, miki tekee digituen
saamisesta osin sattumanvaraista ja asettaa eri alueilla asuvat kan-
salaiset eriarvoiseen asemaan.

Kirjastoilla ja Kansalaisneuvonnalla on digituessa oma
roolinsa

Tarkastuksessa tuli esiin, etti kirjastoilla on julkisen hallinnon osalta
yleisen digituen tarjoajana merkittdvé rooli. Rooli on hyvin luon-
nollinen, koska esimerkiksi tiedonhaun tukeminen on kirjastojen
ydinaluetta. Kirjastoja edustaneen tahon mukaan kirjastojen digi-
tukeen on kuitenkin saattanut kohdistua jopa ylisuuria odotuksia,
ja kirjastoista saatetaan tulla kysyméin miti tahansa digilaitteisiin
tai -asiointiin liittyvéi tukea. Kirjastot ovat olleet mukana digituen
kehittdmisessi alkuvaiheista asti, ja yleisten kirjastojen neuvosto
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antoi vuonna 2019 suosituksen kirjastojen asiakaspalvelussa tarvit-
tavista digitaidoista ja digituen antamisesta kirjastoissa. Suosituk-
sen mukaan kirjastot auttavat omien palvelujen kiytGssd ja muiden
palvelujen dérelle. Lisiksi kirjastot tarjoavat tiloja yhdessd muiden
toimijoiden, kuten jirjest6jen, kanssa toteutettaville koulutuksille
ja opastuksille.

Digi- ja viestotietoviraston yhteydessi toimiva Kansalaisneuvon-
ta-palvelu auttaa kansalaista 16ytdmaéén oikean viranomaisen tai
palvelun asiansa hoitamiseen. Neuvontakanavia ovat puhelin, chat,
verkosta 16ytyvi yhteydenottolomake ja tekstiviesti. Palvelussa ei
ole mahdollista saada vireille viranomaisasioita, vaan se ohjaa oi-
kean viranomaisen luokse. Kansalaisneuvonnan mukaan se pyrkii
ensisijaisesti ohjaamaan asiointia sdhkoisiin palveluihin, mutta jos
se ei ole mahdollista, pyritifn siind tapauksessa 16ytdmaééin vaihto-
ehtoinen asiointitapa. Kansalaisneuvonta antaa my6s Suomi.fi-pal-
veluihin liittyvia kiyttdjatukea. Kansalaisneuvonnan yleisené haas-
teena on palvelun heikko tunnettuus, vaikka palvelu on perustettu
jo vuoden 2013 lopussa.

Viranomaiset neuvovat omien palvelujensa kayt6ssa

Tarkastuksen yhteydessi toteutetussa kyselyssd 90 prosenttia vas-
tanneista organisaatioista oli tunnistanut, etti osa heidén asiakkais-
taan tarvitsee tukea digiasiointiin. Kolme neljisosaa vastaajista my6s
katsoi, ettd heidéin organisaationsa tarjoaa asiakkailleen niiden tar-
vitseman tuen.

Tarkastuksessa haastatellut viranomaiset toivat esiin, etté digipal-
velulaki on sinéinsi selkei ja velvoittaa viranomaisia tuottamaan omiin
palveluihinsa liittyvd4 neuvontaa ja tukea. Kun asiointi siirtyy yhi
enemmaén digipalveluihin, my6s digituki on usein osa muuta palve-
luneuvontaa, eiki sité oikein voi edes erottaa muusta asioinnista ja
asiakaspalvelusta. Samalla kuitenkin todettiin, ettei viranomaisilla
ole aikaa ja resursseja esimerkiksi laitteiden kéytt6on liittyvéiéin opas-
tukseen. Haastatellut viranomaiset korostivat myos sité, ettd henki-
16st6ll4 tulee olla riittévit digitaidot, jotta he osaavat opastaa asiak-
kaita palvelujen kdytossd. Lisdksi tuotiin esiin se ndkékulma, ettd
digituki ei ole ainoastaan tukea, vaan sillé voi olla my0s aktiivisempi
rooli asiakasohjauksessa. Esimerkkind mainittiin tapaus, jossa aktii-
visella ja kéyttdjien luokse jalkautuneella tuella oli saatu sihkoisen
asioinnin osuus nousemaan huomattavasti verrattuna aiemmin laa-
jalti kiytettyyn paperilomakkeeseen.
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42 Digituen alueelliset verkostot ovat
hiipuneet, kun koordinoivaa tahoa ei ole
ollut

Alueellisia verkostoja ensin luotiin, mutta sitten niiden tuki
lopetettiin

Vuosina 2016-2017 kiynnissi olleessa AUTA-hankkeessa toteutettiin
alueellisia digituen kokeiluja yhteensi 15 eri kohteessa. Sen jéilkeen
kehittiminen jatkui vuonna 2018 ensin pilotointina viidelld alueel-
la, ja vuonna 2019 alueellinen koordinaatio laajeni 14 maakuntaan.
Tehtivid hoidettiin maakuntien liitoissa, joille valtiovarainminis-
teri6 myonsi valtionavustusta. Esimerkiksi vuoden 2019 tukihaussa
digituen alueelliseen kehittdmiseen oli varattu 2,4 miljoonaa euroa
ja vuonna 2020 3,3 miljoonaa euroa. Tuki pééttyi vuoden 2021 lo-
pussa, ja vuoden 2022 alusta digituen valtakunnallinen koordinaatio
madriteltiin Digi- ja vdestotietoviraston tehtéviksi. Digi- ja vdesto-
tietovirasto on sen jilkeen ylldpitanyt valtakunnallista digitukiver-
kostoa, ja virasto on esimerkiksi jirjestinyt erilaisia tilaisuuksia ja
tuottanut tukimateriaalia verkoston kayttoon. Tyon taustaksi val-
mistui my6s vuonna 2022 digituen malli, joka kehitettiin tuolloin
kéynnissi olleessa digitalisaation edistiimisen ohjelmassa.

Tarkastuksessa toteutetussa kyselyssd viranomaisille esitettiin
vaittdm4, jonka mukaan valtakunnallisesta digitukiverkostosta on
hy6tyi organisaation oman digituen kehittdmisessi. Vain vajaa kol-
mannes vastaajista oli viittiméan kanssa samaa mielt4, ja 1dhes puolet
vastaajista ei osannut ottaa viittiméén kantaa. Tulos kuvaa hyvin
niitd nikemyksii, joita tarkastusvirastolle esitettiin myos haastat-
telujen yhteydessa.

Tarkastushaastatteluissa tuotiin esiin, etti alueelliset digituen ver-
kostot kiytinnossi kuolivat tai vihintdédn hiipuivat sen jilkeen kun
alueille myonnetty tuki loppui ja valtakunnallinen kehittiminen ja
koordinaatio siirtyi Digi- ja viest6tietovirastolle. Tarkastuksessa kuul-
tujen nikemysten mukaan keskeiseni syyni tihin on ollut se, etti
verkostot eiviit pyori itsekseen, ja mikéfin taho ei paéséintoisesti ole
ottanut verkostojen vetovastuuta. Joillain alueilla, kuten Pohjois-Kar-
jalassa, alueellinen verkostoty6 on jatkunut, mutta siellikiin veto-
vastuu ei ole ollut itsestidnselvii. Tarkastuksessa tuli my®6s esiin, et-
té joillain alueilla verkostoja on yritetty kidynnistdd uudelleen, mutta
se on ollut jossain miérin hankalaa, kun eri tahoja on ollut vaikea
motivoida sithen mukaan. Haastatteluissa kuultujen nikemysten mu-
kaan erityisesti pienemmilli paikkakunnilla alueellinen verkostotoi-
minta olisi tirke#d, koska sitd kautta toimijat saisivat tukea ja vahvis-
tusta omalle toiminnalleen.
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Kaiken kaikkiaan digituen koordinaatiosta esitettiin tarkastusvi-
rastolle kommentteja, etté se ei nykytilassa tunnu kuuluvan oikein
kenellekdin. Digi- ja viestotietoviraston tuottamia materiaaleja ja
tukea pidettiin sinéinsé hy6dyllisini, mutta ne eivét kuitenkaan kor-
vaa alueellista ja paikallista yhteisty6ta. Valtakunnallisen ja paikalli-
sen tason vilistd puuttuu nyt tavallaan yksi taso, joka yhdistisi alueel-
la toimivat viranomaiset, mukaan lukien kunnat ja hyvinvointialueet,
joilla on padosin yhteinen asiakaskunta. Usean eri selvityksen mukaan
digituen yleinen ongelma on sen l6ydettévyys, jota voitaisiin parem-
malla yhteisty6llé kehittdd. Viime kiidessé kaikki erityisesti ldhituke-
na annettava digituki on aina paikallista. Jos edes viranomaisilla ei
ole kattavasti tietoa siitd, misti erilaista digitukea on saatavilla, on
tiedon ja tuen 16ytédminen varmasti kansalaisille vield hankalampaa.
Koordinaation puute nikyy my0s siin, ettéd digituen alueellisessa tar-
jonnassa on merkittivié eroja. Esimerkiksi Helsinki ja Oulu ovat pa-
nostaneet digituen toimintamalleihin, mutta samaan aikaan on myos
alueita, joissa tukea ei ole juurikaan saatavilla.

Palvelu- ja toimitilaverkkoa ja digitukea on kehitetty
toisistaan erillaan

Valtiovarainministerigssé on tunnistettu digituen alueellisen koordi-
naation tarve jo AUTA-hankkeessa ja sitd seuranneissa alueellisissa
kokeiluissa, piloteissa ja alueellisen tuen hankkeissa. Tistd huoli-
matta ministerio ei ole méiritellyt, kenelle alueellinen koordinaatio
pysyvisti kuuluisi, vaan se on ainoastaan antanut valtakunnallisen
koordinaatiotehtivén Digi- ja viestGtietovirastolle.

Valtiovarainministeriossé oli havaittu vuonna 2021 kdynnissi ol-
leen digitalisaation edistimisen ohjelman yhteydessi, etti digituen
vakiinnuttamisella ja tuolloin kidynnistyméissi olleella palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksella on selkeésti yhtenevii tavoitteita. Oh-
jelmassa tehdyn selvitystyon mukaan tulevaisuuden kiyntiasioin-
nissa painottuvat monikanavainen palvelu, digituki ja etépalvelu.
Liséksi selvitystyossi oli tuotu esiin, etté resurssien kéyton seké val-
tion talousarvion nikékulmasta hankkeiden yhteneviisii tavoitteita
olisi tarpeen tarkastella tarkemmin ja tarvittaessa yhdistd4 niiden
toteuttaminen. Yhdistéimisti ei kuitenkaan ole kiytdnnossi tehty
muun muassa toimitilahankkeen keskeneriisyyden vuoksi, vaan
ministeri6 on jatkanut toteutusta toisistaan erillisind hankkeina ja
tehtdvind. Valtiovarainministerion mukaan hankkeiden kesken on
kuitenkin kdyty jatkuvaa vuoropuhelua ja ministeriéssi on nihty,
ettd digituen toimintamalli on mahdollista yhdistéi toimitilaverk-
kouudistukseen myohemméssi vaiheessa, kun uudistuksen tiytin-
tobnpanoa on viety pidemmalle.
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Tarkastushavaintojen perusteella tarkastusvirasto katsoo, etté di-
gituen alueellisen koordinaation tarve on ilmeinen ja se olisi syyti
ratkaista kiiynnissi olevan palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen
yhteydessi. Yhteisisti palvelupisteisti on jo saatavilla asiointiin liit-
tyvia digitukea. Ensimmaéisind toteutetuissa kohteissa on lisdksi jo
toteutettu digituen alueellisia kartoituksia, mutta hankkeessa ei kui-
tenkaan ole néhty tarpeelliseksi ottaa laajempaa vastuuta alueelli-
sesta digituen koordinaatiosta.

Tarkastusviraston nikemyksen mukaan yhteiset palvelupisteet
olisivat luonteva paikka digituen alueelliselle koordinaatiolle. Se ei
tarkoita, ettd viranomaisten tulisi itse tarjota esimerkiksi laajempaa
digitukea, mutta niiden tulisi varmistaa, etté digitukea on alueelli-
sesti ja paikallisesti saatavilla ja etti siitd my0s viestitdén riittavésti.
Yhteisissi palvelupisteissi tarjolla olevan digituen lisiksi muita di-
gituen tuottajia voisivat edelleen olla muun muassa kunnat seki
erilaiset jirjestot, jotka ovat jo tihénkin asti tarjonneet tukea.

Koordinaatiotehtév vaatisi jossain méérin lisiresursointia, mutta
toisaalta se voitaisiin mahdollisesti yhdist44 esimerkiksi yhteisen
asiakaspalvelun koordinaatioon, jota on jo kokeiluluonteisesti to-
teutettu. Téll6in lisdresurssien tarve ei todennékoisesti olisi kovin
merkittidvi. Koordinaation selkeyttimisen tavoitteena tulisi olla di-
gituen loydettivyyden, alueellisen tarjonnan ja saatavuuden ja sen
myoti yhdenvertaisuuden parantaminen. Panostamalla digitukeen
voidaan my0s edistdi digitaalisten palveluiden kéyttoastetta ja di-
giasioinnin ensisijaisuutta.

Tarkastuksen perusteella tarkastusvirasto katsoo, ettd Digi- ja
viestotietoviraston roolina voisi edelleen hyvin olla valtakunnallinen
digituen koordinaatio ja kehittiminen, jota on tarkastushavaintojen
mukaan pidetty hyddylliseni. Digituen kehittdmisessé virasto voisi
jatkossa ndhdi keskeisind kumppaneinaan edelld mainitut alueellis-
ta digituen tarjontaa koordinoivat tahot, jos niitéd syntyy kattavasti.
Lis#ksi keskeisid kumppaneita voisivat olla myos valtakunnallisesti
toimivat jérjestot, jotka omalta osaltaan tuottavat tai koordinoivat
digitukipalveluita. Tarkastusvirasto niikee, ettd timén tyyppinen yh-
teistydn kohdentaminen voisi helpottaa Digi- ja viest6tietoviraston
toimintaa, kun se voisi keskitty tiettyjen toimijoiden tukemiseen
sen sijaan, ettd sen tarvitsisi koordinoida kaikkea mahdollista digi-
tukeen liittyvii. Toimintamallin muutos edellyttiisi kuitenkin sité,
ettd valtiovarainministerié ensin méérittelee digituen alueellisen
koordinaatiovastuun esimerkiksi siten kuin tarkastusvirasto edel-
14 ehdottaa.
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Liite: Miten tarkastettiin

Téssa liitteessd kuvataan, miten tarkastuksen tuloksiin on pdddytty ja minkilaisia rajoi-
tuksia niihin liittyy.

Tarkastuksen tarkoitus ja tavoite

Tarkastuksen tarkoituksena oli pyrkid varmistamaan, ettd samalla kun hallinnossa ja yh-
teiskunnassa edistetiiéin digiasiointia, huomioidaan my®os se, etté tarjolla on toimivia asioin-
tikanavia myos niille, jotka eivit eri syistd johtuen pysty kdyttdmain digipalveluita tai tar-
vitsevat tukea digiasiointiin.

Tarkastuksen tavoitteena oli selvittii, kehitetdinko viranomaisasioinnin kanavia tarkoi-
tuksenmukaisesti ja tehokkaasti, miten viranomaiset jirjestévit erityisesti digiasioinnille
vaihtoehtoisen asioinnin ja millaista tukea digiasiointiin on tarjolla.

Tarkastus pyrki tuottamaan tietoa, joka tukee viranomaisasioinnin ja eri asiointikana-
vien kehittimisti seki kehittéimiseen liittyvai padtoksentekoa. Tietoa hyodyntivia tahoja
ovat omien rooliensa mukaisesti eduskunta, ministeriot sekéd omista asiointipalveluistaan
tai niiden valvonnasta vastaavat viranomaiset.

Tarkastuksen kohde

Tarkastuksen pé#asiallisina kohteina oli viisi ministeri6ti ja kaksi virastoa, joille my6s
tarkastuksen aloituskirje kohdistettiin. Néité olivat valtiovarainministerio, sosiaali- ja ter-
veysministeri0, tyo- ja elinkeinoministerio, opetus- ja kulttuuriministerio, oikeusministerio,
Digi- ja viestotietovirasto sekii Eteld-Suomen aluehallintovirasto. Kyseisten ministeriéiden
katsottiin liittyvin erityiselld tavalla viranomaisten asiointikanavien kehittdmiseen. Viras-
totasolla Digi- ja viestotietovirasto oli tarkastuksen kohteena erityisesti siksi, ettd viras-
tolla on valtakunnallinen digituen koordinaatiovastuu. Eteld-Suomen aluehallintovirasto
puolestaan valvoo digitaalisille palveluille asetettujen saavutettavuusvaatimusten toteu-
tumista, mink# vuoksi sen katsottiin liittyvén tarkastusaiheeseen vihintén epésuorasti.
Tarkastuksen tiedonhankinta ulottui lisiiksi kaikkien muidenkin hallinnonalojen asiointi-
palveluja tuottaviin viranomaisiin seki hyvinvointialueille.

Tarkastuskertomusluonnoksesta pyydettiin lausunnot valtiovarainministeri6lt4, sosiaa-
li- ja terveysministeriolts, tyo- ja elinkeinoministeri6ltd, opetus- ja kulttuuriministeriolta,
oikeusministeriolté, Digi- ja viestotietovirastolta sekd Eteld-Suomen aluehallintovirastolta.
Oikeusministerioté ja ty6- ja elinkeinoministeriotd lukuun ottamatta muut antoivat kerto-
musluonnoksesta lausunnon. Lausunnoissa annettu palaute on otettu huomioon lopullista
tarkastuskertomusta laadittaessa. Lausunnot ja niisti tehty yhteenveto 16ytyviit tarkastus-
viraston verkkosivuilta.
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Tarkastuksen kysymykset ja kriteerit

Tarkastuskysymys 1: Onko viranomaisten asiointikanavien tarjonta ja kehittiminen koko-

naisuutena tarkoituksenmukaista ja tehokasta?

—  Kriteerit: Hallinnon asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut eri kanavista siten, etti
palvelut téyttivit niille asetetut yleiset vaatimukset. Palveluiden tuottaminen on vi-
ranomaisten kannalta kustannustehokasta.

—  Kriteerien ldhteet: hallintolaki (434,/2003, 7-8 §), laki valtion palveluiden saatavuuden
ja toimintojen sijoittamisen perusteista (728/2021, 2 §), julkisen hallinnon uudistami-
sen strategia ja pafiministeri Orpon hallituksen ohjelman tuottavuustavoitteet.

Tarkastuskysymys 2: Onko viranomaisasioinnissa saatavilla vaihtoehtoisia asiointikanavia?

—  Kriteerit: digiasioinnille vaihtoehtoisia asiointi- ja viestintikanavia on tarjolla niille,
jotka eivit pysty kdyttiméin digipalveluita.

—  Kriteerien ldhteet: hallintolaki (434/2003, 7 §), laki valtion palveluiden saatavuuden
ja toimintojen sijoittamisen perusteista (728/2021, 2 §), eduskunnan ja laillisuusval-
vojien kannanotot ja pddministeri Orpon hallituksen ohjelma (kohdat 2.5 ja 6.4).

Tarkastuskysymys 3: Onko digiasioinnin tuki jirjestetty siten, etti se vastaa asiakkaiden

tarpeita?

—  Kiriteerit: Kansalaiset ja oikeushenkil6t saavat digiasiointiin tukea, jos kokevat sitd
tarvitsevansa. Tuki on helposti l6ydettivii ja edesauttaa sit4, ettd mahdollisimman
monet voisivat kdyttdd digipalveluita.

—  Kriteerien ldhteet: hallintolaki (434,/2003, 8 § soveltaen), laki digitaalisten palvelu-
jen tarjoamisesta (306,/2019, 4-5 § soveltaen) ja padministeri Orpon hallituksen oh-
jelma (kohdat 2.5 ja 6.4).

Tarkastuskysymysten ja tiedonhankinnan tukena oli lisiksi myos tarkempia osakysymyksié.
Tarkastuksen suunnitteluvaiheessa valtiovarainministeri6ll4, sosiaali- ja terveysministeri-
0114, tyo- ja elinkeinoministeri6lli, opetus- ja kulttuuriministeriolli, oikeusministeriolla,
Digi- ja vdestoOtietovirastolla sekid Eteld-Suomen aluehallintovirastolla oli mahdollisuus
kommentoida tarkastusasetelmaa ja tarkastuksen kriteereji. Kuuleminen ei antanut aihetta
muuttaa asetelmaa eiki kriteereji.

Tarkastuksen aineistot ja menetelmat

Tarkastuksessa kéytettiin aineistona eri viranomaisten tekemi tai teettimii selvityksi4, jotka
liittyivit tarkastuskysymyksiin. Viranomaisaineistoon siséltyi myos erilaista hankeaineistoa,
kuten hankesuunnitelmia ja hankkeiden loppuraportteja. Liséksi hyodynnettiin muuta tar-
kastuksen aikana tunnistettua kirjallista aineistoa, kuten saatavilla olleita tutkimusraportteja.

Tarkastuksen tiedonhankinnassa toteutettiin sdhkoinen kysely asiointipalveluja tarjo-
aville valtion viranomaisille sek# hyvinvointialueille. Kyselyn vastausprosentti oli yli 80.
Kyselyn liséiksi tarkastuksen aikana tehtiin noin 40 haastattelua, joissa kuultiin valittuja
viranomaisia, tiettyji erityisryhmii edustavia kansalaisjérjest6ji tai muita sidosryhmié sekd
digituen jérjestimiseen tai tuottamiseen osallistuvia tahoja. Analyysimenetelméni kéytet-
tiin laadullista siséllénanalyysia.
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Tarkastuksen toteutusaika

Tarkastus alkoi 18.3.2024 ja pééttyi 10.10.2024. Tarkastuksen tiedonhankinta toteutettiin
maalis-kesikuussa 2024.

Tarkastuksen tekijat

Tarkastuksen tekiviit johtava tilintarkastaja Tanja Ekroos, johtava tuloksellisuustarkastaja
Pilvi Polojirvi ja johtava tuloksellisuustarkastaja Toni Aikis, joka myds toimi projektipail-
likkoni ja esittelijdné. Tarkastusta ohjasi tarkastuspéillikké Teemu Kalijérvi.
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Digitalisaation edistéimisen ohjelman loppuraportti, Valtiovarainministerion julkaisuja
2023:37.

https://dvv.fi/digituen-eettinen-ohjeistus
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