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Digituen toimintamalliehdotus, AUTA-hankkeen loppuraportti

Lausunnonantajan lausunto

Tassd kohtaa voitte kommentoida digituen toimintamallia, kuten esitettyja digituen toimijoita ja
roolitusta (luvut 1-3).
Lisdksi toivomme erityisesti kommentteja digituen maaritelmaan.

Digituen toimintamalliehdotusraportissa uusi termi digituki on maaritelty sahkoisen asioinnin,
sahkoisen palvelun kdyton ja sdhkdisen laitteen kdyton tueksi, jonka on tarkoitus auttaa asiakasta
itsendiseen ja turvalliseen laitteen kayttoon ja séhkdiseen asiointiin. Digitukea tarjotaan asiakkaalle
etatukena (chat, puhelin-tai videotuki, kylmat asiointipisteet jne.), Iahitukena (asiointipisteet,
vertaistuki, kotiin vietdva tuki jne) tai koulutuksena (on-line-koulutukset, kurssit, videot jne.).
Digitukea tarjotaan silloin kun henkilo ei pysty tai osaa itse kdyttaa palvelua tai laitetta tai ei omista
laitteita. Tukeen kuuluu myos sahkoiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Digituen toimintamalliehdotuksessa on todettu, ettd sahkoisten palvelujen ja laitteiden kdyton tuelle
ei ole Suomessa ehtinyt muodostua selkeda yhtendista sanastoa. Loppuraportin sivulla 5 todetaan,
ettd “Onkin tarkeaa, samalla kun kehitetdan tarvittavia rakenteita digituen valtakunnalliseksi
toteutumiseksi, luodaan sellainen yhtendinen sanasto, jonka avulla asiakas |6ytaa tarvitsemaansa
tukea ja joka yhtenaistaa digituen tuottajien asiakasviestintaa seka helpottaa tuottajien keskinaista
viestintda seka viestintaa valtakunnallisen toimijan kanssa.” Yhtendinen sanaston luominen on
erittdin tarkedd myos viranomaispalvelun tuottajan ndkdkulmasta. Nyt lausunnolla olevassa
loppuraportissa on jonkin verran horjuntaa terminologiassa ja my0&s runsaasti toistoa, joka
vaikeuttaa kokonaiskuvan saamista ehdotetusta toimintamallista ja eri toimijoiden rooleista ja
vastuista. Digituen maaritelmasta ei kdy esimerkiksi ilmi, etta digituki kattaa myos julkisen palvelun
tuottajan tarjoaman “yksisuuntaisen” opastuksen eli digitaalisen palvelun kayttéohjeet.

Palvelujen digitalisoitumisen etenemisen yhteydessa on varmistettava riittdva tuki ja neuvonta
palvelujen kayttajille. Tuen tarvetta on selvitetty AUTA-hankkeen loppuraportissa hyvin kattavasti eri
ndkokulmista. Tuen kdytannon toimivuuden ja tehokkuuden kannalta sisall6llisen neuvonnan ja
teknisen laitteiden ja digitaalisten palvelujen tuen on toimittava yhteen. Olennaista on, etta
asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelun hyvin ja luotettavasti. Mallissa on esitetty moniportainen
digituen malli, jossa on runsaasti erilaisia tukimuotoja ja eri toimijoita. Mallin kdytdnnon toimivuutta
olisi syyta viela kokeilla kdaytannossa esim. maaraaikaisesti ennen kuin malli kokonaisuudessaan
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vaadittavine lakimuutoksineen viedaan kaytantoon. Yleisen digituen antajien osaamisvaatimuksia ja
vastuiden maarittelya on syyta myos tarkentaa.

Ehdotuksessa toisen puolesta asiointi on rajattu digituen ulkopuolelle, mikd on mielestamme oikea
malli. Liittyen itsemaaraamisoikeuden turvaamiseen ja valtuuttamiseen asioinnissa, on roolitusta
digituen tarjoajien valilla pohdittava kuitenkin myds siita nakékulmasta, onko turvallisempaa ohjata
henkilokohtaisen tuen antamista herkemmin tuen tarvitsijan laheisille, vai ulkopuoliselle, esim.
kolmannen sektorin toimijalle. Toisaalta laheinen on usein ensisijainen tuki, henkildon liittyvat tiedot
eivat tule ulkopuolisen toimijan tietoon ja esimerkiksi kynnys tuen antamiseen on pienempi.
Toisaalta riskina voi olla myds laheisen avustajan vaarinkdytokset, etenkin silloin, kun palveluiden
kdyttamisen esteend on muutenkin alentunut ymmarrys ja kognitio. Taysin ulkopuolisen tuen
kohdalla mahdolliset vaarinkaytdkset ovat ehka helpommin valvottavissa ja henkil6ihin liittyvat riskit
hallittavissa. Tietosuojan kannalta roolien tulee olla myds mahdollisimman selkeét
opastavien/neuvovien tahojen kanssa jos ja kun kdytamme palveluntarjoajia toimialallamme tai joku
vhdistys alkaa itsendisesti tehda asiakkaidemme neuvontaa digipalveluita koskien.

Lisaksi ehdotuksessa on hyvaa se, etta julkisen palvelun tuottajan vastuu rajoittuu palvelun
I6ytamiseen seka itse palvelua ja asiointia koskevaan neuvontaan, eika laitteiden kayttoon eika
yhteysongelmien ratkomiseen. Palvelut luonnollisesti toteutetaan selaimille ja laitteille, jotka ovat
yleisesti kdytossa, ja viranomaispalveluja yllapidetdan laitteiden ja ohjelmien kehittyessa. Talld on
yhteys valmisteilla olevaan digitaalisten palveluiden saavutettavuutta koskevaan lainsaadantoon.

Raportissa digitaalisten palveluiden tukien tarvitsijoiksi on katsottu lahinna yksityishenkil6t. Joissain
tapauksissa tukea sahkoiseen asiointiin ja palveluiden kayttoon voivat tarvita myds
ammatinharjoittajina tai yrittajina toimivat (esim. ikadantyneet pienviljelijat/muutoin pienimuotoista
toimintaa harjoittavat yrittdjat). Raportissa olisi hyva tasmentda kohdellaanko tallaisia
kayttajaryhmia tuen tarvitsijoina samalla tavalla kuin yksityishenkil6ita.

Digitaalisten kanavien ensisijaisuuden korostaminen on tarkeaa. Kaikesta paperiasioinnista tulee
paadsta eroon siitd huolimatta, etta henkil6ita ei velvoitettaisi digitaaliseen asiointiin. Talla hetkella
tyoelamassa pystyy/joutuu viranomaisasioita hoitamaan viela paperisten lomakkeiden avulla. Téhan
tottuneet, varsinkin tyduransa ehtoopuolella olevat ammattilaiset, kayttavat osittain tottumuksesta
paperisia asiointikanavia. Voitaneen olettaa, etta jos tyduran aikana kaikki viranomaisasiointi
hoidettaisiin sdhkdisesti, on asioiden hoitaminen luontevampaa sahkdisten kanavien kautta myos
eldakeikaisena.

Luvussa 3.1.3 todetaan, etta “tayspainoista asiointia ei yleensa chatilla pysty toteuttamaan
puuttuvan tunnistautumisen vuoksi”. Tdma ei pida paikkaansa, koska esim. pankkisektorilla voidaan
chat-palveluun tunnistautua vahvasti, jolloin taysipainoinen, konttori-kdyntiin verrattavissa oleva
asiointi, voidaan tehda myds chat-palvelun kautta. Tukipalvelun toteuttamiseen erouksena
varsinaisen asioinnin hoitamisesta chat voisi soveltua hyvinkin. On kuitenkin totta, etta kaikkiin
tapauksiin chat-palvelu ei sovellu ja tarjolla tulisi olla esimerkiksi videokuvalla tdydennettyja
palveluita.

Tassa kohtaa voitte kommentoida toimintamallin ohjauksen periaatteita, rahoitusta ja taytantéonpanoa
(luvut 4, 6, 7).
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Mallin taytantéonpano on hyva aloittaa Vaestorekisterikeskuksen roolin kehittamisella digituen
mallin valtakunnallisena toimijana ja kehittdjana. Kustannushyotyjen mittaaminen tulee olemaan
vaikeaa varsinkin, kun digituen kustannukset ja hyodyt eivat valttamatta kohdistu samalle taholle.

AUTA-hankkeen loppuraportissa esitetyn moniportaisen tukimallin tarpeellisuutta pitkalla aikavalilla
on syyta huolellisesti arvioida. Tarve kattavalle, julkisesti rahoitetulle tukimallille pitaisi olla
kohtuullisen lyhytaikainen. Pidetdan jossain maarin ristiriitaisena, ettd ehdotuksessa tavoitellaan
kattavaa tukea kaikille kayttajille séhkdisten palvelujen saatavuuden varmistamiseksi ja samalla
velvoitetaan viranomaiset yllapitamaan sahkoisten palvelujen rinnalla muut palvelukanavat: ...
heille, jotka eivat voi kdyttaa sahkoisia palveluja, turvataan asiointipalvelut muilla keinoilla.”

Digitukimallin ja muiden palveluvelvoitteiden kustannusvaikutuksia ja vaikuttavuutta julkisten
palvelujen sdahkoisen asioinnin ensisijaisuuteen pitdisi analysoida tarkemmin. Moniportaisen mallin
riskind on, etta se ei vahenna varsinaisten palveluja tuottavien viranomaisten tarvetta antaa suoraa
tukea ja neuvontaa sahkoisten palvelujen kayttdjille. AUTA-hankkeen loppuraportissa ehdotettua
jatkotoimenpidetta “valmistellaan digitukipalveluiden toteuttamisella aikaansaatavat
kustannusvaikuttavuustavoitteet valtakunnallisesti ja alueellisesti seka mittaristo” pidetaan hyvana.

Tassa kohtaa voitte kommentoida sdadaddstarpeita (luku 5).

Sdadosperustaa ja lainsdddanndn muutostarpeita on loppuraportissa analysoitu varsin kattavasti ja
viitataan saavutettavuusdirektiivin toimeenpanoon liittyvaan Lakiesitykseen digitaalisten palvelujen
tarjoamisesta, jossa viranomaiset velvoitetaan tuottamaan palvelunsa sahkadisesti: “Hallinnon
asiakkailla on lahtokohtainen oikeus digitaalisiin palveluihin ja digitalisten palvelujen kaytto joko itse
tai valtuutetun kautta on ensisijaista ja tarvittaessa tuettua.”.

Yleisesti voi todeta, etta julkisen hallinnon palveluita ja sahkoista asiointia koskeva sadaddsperusta on
siirtymavaiheessa ja sddntelyn selkeyteen on kiinnitettava erityista huomioita.

Raportin kohdassa 5.3 on kasitelty digitukeen liittyvia tietosuoja- ja vastuukysymyksia. Mahdollinen
kolmannen sektorin mukaantulo digituen antajana edellyttaa selkeita toimintamalleja ja vastuiden
maarittelya seka tuen kayttadjien etta tuen antajien nakdokulmasta, jotta asioinnin turvallisuus ja
tietosuoja toteutuvat. Digituen antajien soveltuvuuden/osaamisen varmistaminen ja
turvallisuusselvityskdaytanteet on maariteltdva ennen toiminnan aloittamista.

Ehdotuksessa tunnistetaan tarve tuen antajien ja asiakkaiden suhteen selkiyttamiseksi kehittaa
ohjeistusta ja hyvia kaytantoja seka asiakkaan etta tuen antajan suojaamiseksi. VRK:Ila olisi
keskeinen rooli yhdessa ministerion, maakuntien, digituen tuottajien ja asiakkaiden kanssa kehittaa
ohjeistusta.

Kohdassa 5.4 ehdotetaan my0s, etta palveluneuvojille tulisi tarjota yhteiset selkedt ohjeet omien
sahkoisten palvelujen opastamisesta ja neuvonnasta, chat-ikkunat ja ndaytonjakomahdollisuus
palvelun yhteydessa seka videotulkkien kaytto ja kokeilutunnukset omatoimisen harjoittelun
valineend. On harkittava tarkoin kuinka laajasti viranomaisia velvoitettaisiin esim. kokeilutunnuksien
tarjoamiseen digituen antajille.

On tarpeen maarittaa riittdvan selvasti, millaista neuvontaa ja tukea esimerkiksi virastotasolla ollaan
velvollisia antamaan. Hallintolain 7 § ja 8 §:n mukainen palvelu- ja neuvontavelvollisuus ovat
ulottuneet aiemmin Idhinna prosessuaaliseen, tiedon saatavuuteen ja tavoitettavuuteen liittyvaan
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neuvontaan, ei kaytanndssa tehtavaan avustamiseen. Olisi tarpeen pohtia, mihin esimerkiksi
digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annettavaan lakiehdotukseen kirjattava neuvontavelvollisuus
digitaalisen palvelun kayttdmiseen ulotetaan. Sinallaan lain 5 §:3an ehdotettava, viranomaisen
velvollisuus tiedottaa palveluissaan selkeasti siitd miten jokainen voi hoitaa asiansa viranomaisen
kanssa sahkoisesti, on kannatettavaa ja jo nykyisenkin hallintolain mukaista, mutta viranomaisissa ei
olemassa olevilla resursseilla valttamatta ole mahdollisuuksia kayttdjien henkilokohtaiseen
neuvontaan ja opastukseen. Voiko pykalan mukaisesti digitaaliseen palveluun julkaistava
yhteystieto, josta neuvontaa palvelun kayttamiseksi tarjotaan, olla myds muu kuin viranomaisen
oma yhteystieto? Siis vaikkapa Kansalaisneuvonnan tai muun esimerkiksi virastojen yhdessa
jarjestaman palvelun yhteystieto.

Digituen alueellisen kehittamisen ja koordinoinnin jarjestamisvastuusta maakuntien tehtavaksi olisi
jarkevampaa saataa jo digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annettavan lain yhteydessa, kuten
raportissa ensisijaisesti onkin esitetty, eikd maakuntalain yhteydessa. Talloin asia saadaan lain tasolla
voimaan aiemmin, mahdolliset muutokset jarjestamisvastuun suhteen on helpompi toteuttaa
my6hemmin, ja asia on erityislainsaadannossa selkeammin esilla.

Olisi hyva selventda mita tarkoitetaan kappaleessa 5.3: ”Vaikka lainsdadanté on monelta osin
riittavaa, ei esimerkiksi henkilotietolain salassapitosdannokset yksiselitteisesti ylety kolmannen
sektorin antamaan digitukeen samalla tavoin kuin viranomaisten toimintaan.” Henkilotietolaissa ei
ole salassapitosaanndksia ja henkilotietolakia sovelletaan ihan kaikkien rekisterinpitdjien toimintaan
rilppumatta siita, minka sektorin toimijoita he ovat. Henkil6tietolaissa on tosin rajoituksia tietojen
luovutuksille (ehka salassapitosddannoksilla on tarkoitettu ndita rajoituksia), mutta niissa kyse on siis
siitd, etta sindnsa julkisia tietoja ei luovuteta kuin niille tahoille, jotka tayttavat henkilotietolain
mukaiset edellytykset tietojensaannille. Tasta huolimatta kuka tahansa kiinnostunut voi esim. saada
tiedot nahtavakseen, vaikkei niitd hanelle luovutettaisikaan. Eli kyse ei ole siis varsinaisesti
salassapidettavista tiedoista. Keskeista on, etta kaikki henkilotietolain tietojenluovutuksia ja
tietojenkasittelyad koskevat saannokset koskevat myos kolmatta sektoria, jos ja kun he kasittelevat
henkil6tietoja. Vai onko tassa ollut kyse siitd, ettd kolmannen sektorin toimijat eivat ole olleet
tietoisia heihin henkilotietojen kasittelijoina kohdistuvista velvoitteista? lImeisesti kuitenkin on kyse
julkisuuslaista, jossa on salassapitosdaannoksia (salassapidettdvia ovat esim. tiedot, jotka koskevat
henkilon terveydentilaa tai vammaisuutta) ja julkisuuslaki koskee lahtokohtaisesti vain viranomaisia
ja tahoja, jotka hoitavat tehtavia viranomaisten lukuun, jolloin voi olla rajanveto-ongelmia siing,
onko jokin kolmannen sektorin toimija toiminut viranomaisen apuna ja lukuun (jolloin julkisuuslaki
tulisi sovellettavaksi) vai ihan itsendisena toimijana, jolloin julkisuuslakia ei sovellettaisi.

Raportissa on huomioitu yhtena digipalveluiden tavoitettavuuden ongelmana tarvittavien vélineiden
saatavuuteen liittyvat ongelmat, esimerkiksi se, etta viahavaraisilla ei ole valttamatta mahdollisuutta
hankkia tietokonetta tai alylaitteita. Kehittamalld viranomaisten palveluvelvoitteisiin, tietosuojaan ja
saavutettavuuteen liittyvaa lainsadadantoa ei pystyta vaikuttamaan siihen, miten turvataan
palveluiden kayttoon tarvittavien laitteiden saatavuus kaikille.

Lainsaadannon pitdisi mahdollistaa se, etta paperisten lomakkeiden yllapidosta voitaisiin luopua. Jos
kuitenkaan ei velvoiteta sahkoiseen asiointiin, tulisi asiointi voida hoitaa esimerkiksi
asiakaspalvelupisteissa, joissa asia voidaan syottdaa suoraan sahkoiseen palvelukanavaan,
tarvittaessa sopivan tuen avulla.

Muut mahdolliset huomiot
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Suomen-, ruotsin- ja ilmeisesti myos saamenkieliset osapuolet on mallissa huomioitu. Myds muita
vieraskielisid palvelutarpeita on, onko tarkoitus etta ne jaavat digitukimallin ulkopuolelle ja
yksittdisten viranomaisten vastuulle?

Maa- ja metsatalousministerié on koonnut tahan lausuntoon myds Maanmittauslaitokselta,
Elintarviketurvallisuusvirastolta ja Maaseutuvirastolta saadut kommentit.

Vertanen Antti
Maa- ja metsatalousministerio - Tieto- ja tutkimusyksikko
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