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Voitte kirjoittaa lausuntonne alla olevaan tekstikenttdan

Vanhusasiavaltuutettu on itsendinen ja riippumaton viranomainen, jonka tehtavana on edistaa
ikdantyneiden ihmisten asemaa ja heidan oikeuksiensa toteutumista. Vanhusasiavaltuutettu seuraa
lainsdaadannon kehittamista ja toimeenpanoa seka yhteiskunnallista paatoksentekoa ja arvioi niiden
vaikutuksia ikaantyneisiin.

Lausuntopyynto koskee luonnosta hallituksen esitykseksi digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
annetun lain (306/2019, digipalvelulaki) 6 a §:n muuttamisesta. Muutoksen tarkoituksena on edistaa
tekodlyn hyddyntamista hallinnon asiakkaille annettavassa neuvonnassa. Luonnoksen mukaan
neuvonnan automatisointia ja tekoalyn hyodyntamista edistdamalla voitaisiin parantaa julkisten
palvelujen laatua ja saatavuutta seka tehostaa viranomaisten toimintaa.

Tarkastelemme luonnosta ikdantyneiden nakokulmasta. Suomessa asuu talla hetkella yli 1,2
miljoonaa yli 65-vuotiasta henkil6a. Yli 65-vuotiaiden ikaryhmasta tiedetaan myos, etta siihen kuuluu
THL:n tuoreen vadestotutkimuksen (Vehko ym. 2025) tulosten perusteella 500 000—600 000
kansalaista, joilta digitaidot joko puuttuvat tai ne eivat riita itsendiseen asiointiin. Digitaalisia
palveluja ei kdyta itsendisesti 65—74-vuotiaista 22 prosenttia, 75—84-vuotiaista 46 prosenttia ja yli
85-vuotiaista noin 70 prosenttia. (Vehko 2025.)

Vaihtoehtoisten neuvontapalvelujen on oltava helposti saavutettavia

Vanhusasiavaltuutettu pitda valttamattomana, etta digitaalisia laitteita ja palveluja kdyttamattomilla
henkil6illd on tosiasiallisesti yhdenvertainen mahdollisuus saada neuvontaa hallinnollisten asioiden
hoitamiseen. On otettava huomioon, ettd nimenomaan vaikeassa tilanteessa olevat henkilot
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tarvitsevat usein monia hallinnon palveluja ja neuvoja niiden kdyttamiseen, mutta kayttavat myos
muita vdhemman digitaalisia palveluja asioinnissa hallinnon kanssa. Neuvonnan digitalisointi on
vaarassa heikentad heiddn asemaansa entisestdan, jos he eivat saa tarvitsemaansa neuvontaa
muiden kanavien kautta.

Luonnoksessa tuodaan hyvin esiin, ettd automatisoinnin myo6ta ihmisty6ta voidaan kohdentaa
monimutkaisempiin tapauksiin ja viranomaiset voivat myds parantaa muiden kanavien kautta
tarjottavan neuvonnan saatavuutta niille hallinnon asiakkaille, jotka eivat halua tai voi kayttaa
digitaalisia palveluja.

Vanhusasiavaltuutettu pitaa tata erittdin tarkeana ja kannatettavana ehdotuksena. Luonnoksessa jaa
kuitenkin epaselvaksi, kuinka tama lupaus tullaan toteuttamaan kaytanndssa. llman konkreettisia
suunnitelmia siita, kuinka, milla resursseilla ja kenen toimesta ehdotus toteutetaan, se on vaarassa
jaada tyhjaksi lupaukseksi. Muun muassa Eurofound (2025) tuo esiin sosiaaliturvan digitalisointia
koskevassa raportissaan, etta vastaavanlaisia perusteluja esitetdaan usein digitalisaatiota ja
automaatiota edistettdessa, mutta selvityksessa ei l0ytynyt kdytannossa lainkaan nayttoa siita, etta
ndin olisi tosiasiassa tapahtunut.

Vanhusasiavaltuutettu pitaa valttamattomana, etta esityksessa kuvataan tarkemmin, miten
viranomaiset kdytdanndssa tulevat suuntaamaan ihmisty6taan siten, ettd erityisen hankalissa
tilanteissa olevat ja muutoin kuin digitaalisissa kanavissa toimivat saavat tarvitsemansa neuvonnan
ja muun tuen asioidensa hoitamisessa.

Vahvan tunnistautumisen riskit puolesta asioinnin yhteydessa

Luonnoksen mukaan viranomainen voi vaatia digitaalisessa palvelussa kayttajalta sahkoista
tunnistamista vain, jos se on tarpeen palvelun tai sen tietosisaltoon liittyvien kdyttooikeuksien
varmistamiseksi tai palvelussa tehtdavaan toimeen liittyvien oikeusvaikutusten vuoksi. Jos
digitaalisesta palvelusta on mahdollista saada salassa pidettavia tietosisaltoja nahtavaksi ja
kaytettavaksi, palvelun kdyttaja on tunnistettava vahvaa sahkoista tunnistamista tai painavasta
perustellusta syystd muuta vastaavaa tietoturvallista tunnistuspalvelua kayttamalla.

Monen ikaantyneen kohdalla on varsin tavallinen tilanne, etta hanen vahvan tunnistautumisen
valineensa ovat myos jonkun toisen henkilon kaytdssa ja saatavilla. Tama johtuu siita, etta nykyaan
on vaikea hoitaa asioita muutoin kuin sahkdisesti, vaikka monien idkkdaiden omat taidot eivat riita
itsendiseen digitaaliseen asiointiin. THL:n Terve Suomi -tutkimuksen mukaan noin 15 % yli 65-
vuotiaista asioi sahkoisissa palveluissa avustettuna (Vehko 2025).

Vanhusasiavaltuutettu pitaa tarkedna, ettd automaattisen neuvonnan vaatiman vahvan
tunnistautumisen ja puolesta asioinnin yhdistelmaan sisaltyvat tietosuoja- ja tietoturvariskit
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selvitetdan huolellisesti etukateen. Jos laheinen kirjautuu palveluun ikddantyneen vahvan
tunnistautumisen valineilld saadakseen ikdadantyneelle henkildlle neuvoja asioidensa hoitoon, kuinka
laajasti hdn saa tietoonsa ikdantyneen henkilon yksityisyyden suojan piiriin kuluvia, ehka myos
arkaluontoisia, tietoja?

My0s eduskunta esitti tdhan asiaan liittyvan ponnen vanhusasiavaltuutetun eduskuntakertomuksen
kasittelyn yhteydessa. Siina eduskunta edellyttda, etta valtioneuvosto selvittdaa puolesta asiointia ja
tuettua asiointia koskevia saantelytarpeita ottaen huomioon ikdantyneiden henkildiden tietoturva ja
tietosuoja. StVM 3/2025 vp

Lainsdaasaadantoa muutetaan nyt monin tavoin, jotta digitalisaatiosta saadaan mahdollisimman
paljon hyotya julkisten palvelujen tuottavuuteen. Jokaisessa muutoksessa on valttamatonta
ymmartaa se, ettd tuettu asiointi on jdanyt monelle idkkadalle ja vammaiselle henkildlle kaytannossa
ainoaksi toimivaksi keinoksi saada omat asiansa hoidettua. Naiden tilanteiden kokonaisturvallisuutta
on pystyttava parantamaan.

Tekodlyn kaytosta neuvonnassa on aina kerrottava kayttajalle

Luonnoksessa esitetdaan heikennysta voimassa olevan lain 6 a §:n kohtaan, jonka mukaan kayttajalle
tulee kertoa, etta han vaihtaa viesteja palveluautomaation kanssa. Luonnoksen mukaan kayttajalle
tultaisiin tulevaisuudessa kertomaan, “etta han vaihtaa viesteja palveluautomaation kanssa, ellei se
ole muutoin ilmeista”.

Edelleen luonnoksessa esitetdan, ettd “Velvoitetta ei sovelleta silloin, kun suhteellisen valistuneen,
tarkkaavaisen ja huolellisen henkilén nakdkulmasta on ilmeista, etta han on vuorovaikutuksessa
tekoalyjarjestelman kanssa. Tassa yhteydessa on otettava huomioon myds olosuhteet ja kaytén
asiayhteys.”

Vanhusasiavaltuutettu haluaa huomauttaa, ettad luonnollisten henkildiden kasitys asioiden
ilmeisyydestd seka henkildiden valistuneisuudesta, tarkkaavaisuudesta ja huolellisuudesta voivat
vaihdella huomattavasti. Koska muun muassa kayttajan kielellinen tausta, ika ja toimintakyky voivat
vaikuttaa merkittavasti ndista eri asioista ja tilanteista tehtaviin tulkintoihin, pitaa valtuutettu
tarkedna, ettei voimassa olevan pykalan muotoa heikenneta. Kayttajalle tulee kertoa myos jatkossa
yksiselitteisesti, kun han asioi tekoalyn kanssa.

Ei myoskaan riita, etta kayttajalle kerrotaan, miten han voi ottaa yhteytta viranomaiseen asioinnin

jatkamiseksi luonnollisen henkilén kanssa, vaan tdman asiointimahdollisuuden tulee myds toteutua
viiveettd. Vaihtoehtoiset neuvontapalvelut eivat saa lahtokohtaisesti olla heikommin saavutettavia
kuin digitaaliset vastineensa.
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Kokemuksia palveluautomaattien antamasta neuvonnasta pitaisi kysya myos kayttajilta

Luonnoksen mukaan valtiovarainministerio on tiedustellut pyynnolla valtion viranomaisilta,
yliopistoilta, hyvinvointialueilta ja kunnilta tietoja niiden palveluautomaatiolla annettavan
neuvonnan aiheista, maarista, hyodyista ja haitoista. Tietopyynnon vastausten maara jai kuitenkin
huomattavan pieneksi, eivatka saadut vastaukset edusta luotettavasti julkisen sektorin kokemuksia
automaattisista neuvontapalveluista.

Vanhusasiavaltuutettu haluaa huomauttaa, etta erityisen suurella varauksella tulee suhtautua
vastauksiin, joiden mukaan palveluautomaation kaytosta ei tunnistettu syntyneen lainkaan haittoja.
Etenkin kun jadljempana tuotiin esiin myos, ettd palveluautomaation rajallinen vastauskyky aiheuttaa
asiakkaissa turhautumista, minka vuoksi palvelun kayttékokemus on usein heikko.

Valtuutettu pitaa ongelmallisena, ettei kokemuksia palveluautomaation toimivuudesta ole kysytty
lainkaan palvelujen kayttdjilta. Selvittamalla luotettavasti eri kdyttdjaryhmien kokemuksia saataisiin
palvelujen hyodyllisyydestd todennakdisesti huomattavasti monipuolisempi ja luotettavampi kuva.

Automattisen neuvonnan ikdvaikutukset on arvioitava etukateen

Luonnoksen mukaan kunkin viranomaisen olisi hallittava riskeja, joita syntyy palveluautomaation
kaytosta hallinnon asiakkaiden oikeusturvalle ja syrjimattomyydelle. Viranomaisten olisi puututtava
ndihin riskeihin alentamalla niiden toteutumisen todennakoisyytta tai lieventamalla riskin
realisoitumisen seurauksia palvelun kayttajalle.

Luonnoksessa ei kuitenkaan arvioida lainsaadannén muuttamisen mahdollisia valittomia ja valillisia
vaikutuksia ikaantyneisiin. Luonnoksen mukaan esityksen vaikutukset kohdistuisivat valittémasti vain
niihin henkildihin, jotka hyddyntaisivat palveluautomaatiolla annettavaa viranomaisen neuvontaa
verkkosivustolla tai mobiilisovelluksella.

Tosiasiassa viranomaisten palvelujen ja neuvonnan digitalisoinnilla ja automatisoinnilla on kuitenkin
merkittavia vaikutuksia ikdantyneisiin, jotka eivat asioi digitaalisesti. Digitalisointi ja automatisointi
eivat tuota tavoiteltuja saastoja, ellei samaan aikaan vahennetéa palvelujen toimipisteitd, supisteta
aukioloaikoja, rajoiteta soittoaikoja tai vahennetd paperisessa muodossa toteutettavaa viestintaa.
Kaikkien naiden toimien vaikutukset kasautuvat heikompina asiointimahdollisuuksina ja pidempina
asiointimatkoina heille, jotka eivat asioi digitaalisesti.
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Luonnoksessa on tunnistettu hyvin, etta tekodlyjarjestelma voi tuottaa vinoumia ja vaaristymia
antaessaan esimerkiksi automaattista neuvontaa. Neuvonnassa kaytettdvia
palveluautomaatioratkaisuja kayttoon ottaville viranomaisille ehdotetaankin erityista velvoitetta
syrjintaan liittyvien riskien hallitsemiseksi. Vanhusasiavaltuutettu korostaa, etta tata velvoitetta on
tarkea hoitaa erityisen huolellisesti ja siina tulee ottaa huomioon omana ryhmanaan myos
ikdantyneet.

Helsingissa 10.4.2026

Paivi Topo, vanhusasiavaltuutettu

Ulla Buchert, asiantuntija
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