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Sahkoisen asioinnin ja viestinvalityksen ensisijaisuuden kasittely
Digi arkeen -neuvottelukunnan kokouksessa 18.9.2017

Digi arkeen -neuvottelukunta kasitteli 18.9.2017 valtiovarainministerién aset-
taman tiekarttatyoryhman (21.12.2016-30.6.2017) esityksia sahkoisen asioin-
nin, digipalvelujen kayton ja séhkoisen viestinvalityksen ensisijaisuudesta.
Neuvottelukunta keskittyi erityisesti palvelujen kayttajan nakékulmaan.

Ensisijaisuuden tavoitteena on tehda sahkdisesta asioinnista ja viestinvalityk-
sesta ensisijainen ja kaytetyin tapa asioida julkisen hallinnon palveluissa. Vies-
tinvalityksella tarkoitetaan Suomi.fi:n Viestit-palvelua, ja eri viranomaisten
sahkoisesti tarjopamia asiointipalveluja on puolestaan koottu digipalvelujen tie-
karttaan 2017-2021. Tiekartan lainsdadannén uudistamistarpeiden raportti on
lausuntokierroksella 26.9.2017 saakka. Neuvottelukunnalle esitelty aineisto on
tadman muistion liitteena.

Aluksi neuvottelukunta kavi vapaamuotoisen akvaariokeskustelun aiheesta
"Mita ensisijaisuus merkitsee ja miten se toteutetaan?” Sen jélkeen kasiteltiin
kolmessa ryhmassa eri ensisijaisuusmallit. Neuvottelukunta pohti jokaisen
mallin mahdollisuuksia ja hyo6tyja, haasteita ja ongelmia seké uusia ideoita ja
aanesti niista tarkeimmat. Neuvottelukunta kerasi my6s yhteen muita yleisia
kommentteja, joita keskustelussa syntyi. Tassa muistiossa on yhdistetty nai-
den eri kasittelyjen tulokset kunkin mallin tai muun kokoavan otsikon alle.

Vapaaehtoisuuteen ja henkilékohtaiseen suostumukseen perustuvassa
Opt in -mallissa kansalainen ohjataan séhkoiseen asiointiin tai séhkoisen
postilaatikon kayttoon, joiden kayttd on vapaaehtoista.

Opt out -mallissa, jossa sahkoinen asiointi tai sahkdinen postilaatikko on an-
nettuna oletuksena kansalaisen tulee itse toimia aktiivisesti sen poista-
miseksi.

Velvoittavuus-mallissa kansalainen velvoitetaan sahkodiseen asiointiin tai
sahkoisen postilaatikon kayttéon. Irtisanoutuminen edellyttaa perusteltujen
kriteerien tayttymista.

Tiivistelma neuvottelukunnan antamasta palautteesta:

Mikaan malleista ei noussut kasittelyssa muita paremmaksi. Opt out-malli ei
saanut kannatusta. lhmisia joilta ei saada reagointia on paljon. Vapaaehtoi-
suus sai kannatusta erityisesti alkuvaiheen vaihtoehtona. Toisaalta sita pidet-
tiin liian kevyena keinona vaikuttavuuden néktkulmasta. Velvoittaminen sai
osaltaan myos kannatusta ja monet |0ysivat digiasioinnista paljon hyvaa kun-
han palvelujen laatu ja muut kayton edellytykset ovat kunnossa. Digiasioinnis-
ta irtisanoutumisen toteuttaminen kaytanndssa mietitytti neuvottelukuntaa.
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Neuvottelukunta korosti, etta velvoitetaan myds viranomaiset muotoilemaan
palvelut selkeiksi ja hyviksi, mikali asiakkaat velvoitetaan niiden kayttoon. Kun
palveluja tehdaan, kansalaisjarjestoille kerrottava mita on tulossa ja niita on
kuultava.

Itsemaardamisoikeus pitdisi aina tuoda esiin kun puhutaan valtuuttamisesta
asioimaan puolestasi. Puhe- ja itsemaaraamisoikeus halutaan sailyttda mah-
dollisimman pitkalle.

Oli malli mik& hyvansa, on tarkeda tarjota porkkanoita. Miké ja kuka on aktiivi-
nen kansalainen? Miten saadaan vAhemman aktiiviset aktiivisiksi? Tarvitaan
arvokeskustelua: mihin palveluihin digi sopii, mihin ei, erityisesti terveyskysy-
mysten kohdalla tarkea kysymys.

Neuvottelukunta nosti esiin huolen miten paastaan lainsdddanndssa eteenpain
viranomaisen ja kansalaisen ndkokulmasta. Pohdittiin tehdaénké ensisijaisuut-
ta liian kiireella. Onko haettava ratkaisu liian iso ratkaistavaksi kerralla. Mah-
dollisesti eri malli voisi olla kaytdssa eri palveluissa? Kiire voi myos tuoda
myohemmin eteen tunnistamattomia kysymyksié. Perustietopohja puuttuu
taustoista — esimerkiksi, miten paljon on henkil6ita, joilla ei ole pankkitunnuk-
sia tai muuta vahvan sahkdisen tunnistamisen valinetta.

Useat jarjesttjen edustajat kertoivat antavansa lausunnon tiekarttatyéryhman

raportista 26.9. mennessa.

Vapaaehtoisuuteen ja henkilokohtaiseen suostumukseen perustuva
digiasiointimalli (optin):

Mahdollisuudet ja hyédyt

Hyva ennen kaikkea ikdihmisille, mutta palvelujen pitéisi olla hyvia jotta ihmi-
set kayttaisivat niitd. Kaikissa palveluissa pitéisi olla demoja ja

j&. Séahkoisen postilaatikon mahdollinen pakollisuus pelottaa.

Vapaaehtoinen malli aluksi paras malli, kun palveluja viela kehitetaan. Kun
vapaaehtoisia kayttdjia on enemman, voidaan miettia toista mallia.

Tiedoksi saanti on varmaa kansalaiselle. Mikali asiakas ei ole ottanut kayttoon
sahkoista postilaatikkoa, viestit tulevat paperilla. Vapaaehtoisuuteen perustuva
malli antaa mahdollisuuden digikyvykkaille hoitaa asiat helpommalla tavalla
sahkoisesti, mutta ottaa samalla parhaiten huomioon ei-digitaitoiset sulkemat-
ta heita pois. Vapaaehtoisuuden myoéta sahkoinen asiointi tulee kayttéon
omasta halusta.

Hyddyksi neuvottelukunta nosti myos viranomaisten mahdollisuuden saada
paremmin tietoon ketka eivat halua tai eivat voi kayttda sahkdisia palveluita.
Yleisena hyotyna, todettiin ettd sahkdiset palvelut mahdollistavat julkisten pal-
veluiden kayton myos maantieteellisista rajoituksista huolimatta olettaen etta
riittdvan nopea nettiyhteys on kaikissa paikoissa saatavana..

Haasteet ja ongelmat

Vapaaehtoisuus liian 16ysa linja, jolloin asia ei etene oikeasti. Toisaalta pohdit-
tiin, ettd haettava ratkaisu liian iso ratkaistavaksi kerralla. Mahdollisesti eri
malli voisi olla kayttssa eri palveluissa?

Kayttajien ndkokulmasta haasteena neuvottelukunta totesi, ett osa joukosta
haluaa aina palvelun eri tavalla ja kayttajat tulee ottaa mukaan palveluiden ke-
hittamiseen.
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Uudet ideat

1. Palveluiden muokkaaminen eri kayttajaryhmien tarpeisiin 2. Jo olemassa
olevien hyvien kaytanteiden kayttoé/laajentaminen, silla osassa maata digitaali-
set palvelut ovat jo nyt "ainoa vaihtoehto” 3. Halytysmalli, jolla voi ilmoittaa, jos
joku kayttajaryhma jaa palvelun ulkopuolelle.

Palvelujen ominaisuuksiin uusina ideoina ehdotettiin videopuheluiden laajem-
paa hyddyntadmista sek& puheentunnistusta lomakkeiden kaytossa.

Yleiset kommentit

Tarvitaan aktiivinen seurantamekanismi, jolla on valtaa toimia ja vieda asioita
eteenpain. Maantiede rajaa jo nyt palveluita joissakin paikoissa vain digitaali-
seksi. Tarvitaan kettera palautteenantokanava.

Palvelun pitaa tavoittaa ne joille ne on suunnattu, taydellista kattavuutta ei
saada kuitenkaan aikaiseksi. Pohdittavaksi jaé voiko olla 100% digitaalisia
palveluita?

Itsem&araamisoikeus pitaisi aina tuoda esiin kun puhutaan valtuuttamisesta
asioimaan puolestasi. Puhe- ja itsemaaraddmisoikeus halutaan sailyttda mah-
dollisimman pitkélle. Koskee esimerkiksi maahanmuuttajataustaisia henkiloita,
nuoria jotka ovat tippuneet tydmarkkinoilta ja ikaantyneita.

Opt out -malli, jossa sadhkdinen asiointi tai sahkdinen postilaatikko on
oletuksena ja asiakkaan tulee itse toimia aktiivisesti sen poistamiseksi:

Mahdollisuudet ja hyédyt:

Neuvottelukunta piti hyvana asiana, etta yhdella kertaa saadaan suuri katta-
vuus ja paljon kayttgjia sahkoisen asioinnin piiriin. Jos kayttoliittyméa on hyva,
voidaan edetd nopeammin ja laaja kayttbonotto on suuri voitto digitaalisuudel-
le. Matalan kynnyksen kayttéonotto voi tukea digipalvelujen kayttta laajem-
minkin. Oletuksena séahkoisen asioinnin piiriin kuuluminen toisi ajassa ja kehi-
tyksessé mukana olemisen tunnetta.

Haasteet ja ongelmat:

Ihmisia joilta ei saada reagointia on paljon. Palvelun pitaa olla ymmarrettava
teknisen saavutettavuuden lisdksi. Ymmarrettavyyden suhteen riman pitaa olla
korkealla. Jos kayttdliittymatasolla ei pystytd vastaamaan tarpeisiin, kokemus
sahkoisesta asioinnista on huono, eika tue digitaalisuustavoitteita.

Haasteeksi koettiin myds miten tehdaan tulkinta siita, etté henkild on irtisanou-
tunut sahkoisen asioinnin kaytésta? Miten toimitaan, kun ihmisen elamantilan-
ne muuttuu esimerkiksi rajut elamanmuutokset, jolloin pysty itse enaa asioi-
maan sahkoisesti.

Uudet ideat:

Tarvitaan personoituja ja adaptiivisia palveluita. Palvelun tulisi ennakoida kayt-
tajan tarpeita ja esimerkiksi kysya mita palvelua tarvitaan ja vieda ennakoivasti
eteenpain asiakasta.

Selkokielen kayttaminen on huomioitava palveluissa ja ohjeistuksissa.
Huomioitava séhkoisten palveluiden pysyminen mukana ajassa. Lomakepoh-

jainen suunnittelu vanhanaikaista, tulisi hyddyntéa puheen tunnistavia palve-
luita.
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Yleisida kommentteja:
Suuria oikeudellisia kysymyksia, jos tiedoksisaanti ei toimi kaikilta osin.

Palvelun pitaisi ohjata asiakasta eteenpain, jos asiakas ei ole viela tehnyt
kaikkia niita asioita, jotka kuuluvat palvelukokonaisuuteen.

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus helposti saada selville lista siita, keille kai-

kille on antanut luvan kayttaa omia tietoja.

Velvoitettu-malli, jossa irtisanoutuminen diqgista edellyttdd perusteltujen
Kriteerien tayttymisen:

Mahdollisuudet ja hyédyt

Voisi sopia ndkdvammaisille, joille hyvét digipalvelut tarjoavat mahdollisuuden
hoitaa itse asioitaan. Uhkana se miten sdadetaan poispaasysta velvoitukses-
ta/kaytostd. Suomen ndkdvammaisista ehka vain kolmasosa kayttaa alypuhe-
limia tms.

Neuvottelukunta korosti, etté velvoitetaan myds viranomaiset muotoilemaan
palvelut selkedksi ja hyviksi, mikali asiakkaat velvoitetaan niiden kayttoon.

Velvoittavuus on suurelle osalle ihmisia hyva vaihtoehto. Asian ymmaéartaneen
kansalaisen kannalta velvoittavuus on selkeaa, jolloin ei tarvitse miettia muita
vaihtoehtoja.

Velvoittavuuden myo6ta saadaan suuri kattavuus ja mahdollistaa taloudelliset
hyodyt, sédastot ja voi tuottaa uutta liiketoimintaa.

Huomioitavana, ettd tarvitaan paljon hyvia neuvojia ja vapaaehtoisia.
Haasteet ja ongelmat

Tarvitaanko todistuksia jotta voi irtisanoutua vai riittdak® oma ilmoitus? Kuka
arvioi ja miten?

Eriarvoisuus korostuminen uhka. Ty6ryhma arvioi, ettd Suomessa 500 000
ihmista jolla ei ole digitaitoja ollenkaan. Oikeusturvakysymykset korostuvat, jos
asiakas ei ymmarra hakea poikkeusta. Uhkana luottamuksen rapautuminen
julkisiin palveluihin, jos palvelut vain sahkdisind eiké asiakas paase osalliseksi
tai kayttamaan palveluja.

Neuvottelukunta epaili, etté suuri kattavuus voi vieda joka tapauksessa pitkan
ajan. Ongelmaksi nostettiin myds, etté nykylainsaadanto ei tue mallia.

Ongelmana koetaan digineuvonnan arvostuksen puute.

Uudet ideat

Demoympaéristdjen tulisi olla pakollisia julkisissa palveluissa. Tanskassa kirjas-
tot ovat digikeskuksia, samaa Suomeen matalan kynnyksen digineuvonnan
keskuksiksi. Kirjastojen digineuvojia voisi valvoa tekodly. Palautteen antami-
nen tulee olla helppoa, ja palvelun tulee ennakoivasti ohjeistaa eteenpain. Ar-
votaan vaestosta koekayttajat (hankalat) digipalveluihin. Kayttédnotto vaiheit-
tain esim. maakunnittain.

Muita kommentteja

Neuvottelukunta nosti esiin huolen miten paastaéan lainsdadanndssa eteenpain
viranomaisen ja kansalaisen nakokulmasta. Pohdittiin, etta tyota tehdaan tur-
halla kiireella. Kiire voi tuoda eteen tunnistamattomia kysymyksia. Perustieto-
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pohja puuttuu taustoista esim. miten paljon on henkildita, joilla ei ole pankki-
tunnuksia tai muuta vahvan séhkoéisen tunnistamisen valinettd. Tyoryhmassa
oli kokemus, etta vaikeiden ja moniulotteisten kysymysten taustalla (esim. di-
gineuvontatilanteet) olevia tekijoita ei aina tunnisteta riittavan laajasti.

Oli malli mika hyvansa, tarkeéa tarjota porkkanoita. Mika ja kuka on aktiivinen
kansalainen? Miten saadaan véhemman aktiiviset aktiivisiksi? Sallitaan moni-
naisuus ja karsitaan paallekkaisyys. Tarvitaan arvokeskustelua: mihin palve-
luihin digi sopii, mihin ei, erityisesti terveyskysymysten kohdalla tarkea kysy-
mys. Elamantilanteen kokonaisvaltainen ymmartaminen vaikeaa jos kasvok-
kain kohtaaminen poistuu. Voiko onnistua skypella?

Digitukeen liittyvid huomioita:

Digikummity6ssa on havaittu, etta apuja tarvitaan perusvalmiuksien vahvista-
misessa. Ketka auttavat, milla valtuutuksilla ja milla motivaatioilla?

Opastus ei toimi ilman rahoitusta edes kansalaisjarjestdissa. Miten opastajan
elamannakemys vaikuttaa digineuvontaan - mité jos asiakas tekee jotain jarje-
tonta?

AUTA-hanke ja toimintamalli, tuen saatavuuden turvaaminen - mika on kenen-
kin rooli, miké on viranomaisten mika jarjestojen ja mika siitd on vapaaehtois-
ta? Miten rahoitus?

Yrityksissa on haluja digituen antamiseen.

Monet fyysisesti vammaiset ihmiset tulevat hyétymaan digitalisaatiosta ja palvelu-
jen paremmasta saavutettavuudesta. Henkilékohtaiset suhteet saattavat kuitenkin
heikentya, kun tekniikka mahdollistaa asioiden hoitamisen kotoa kasin ilman, ettéa
on lahdettava erikseen asioimaan. Vammaiset eivéat ole homogeeninen ryhma ei-
vatka kaikki vammaiset tarvitse digitukea sen enempéaé kuin muutkaan kansalai-
set, joita uusien jarjestelmien tai laitteiden kayttdonotto saattaa arveluttaa.

Ohjaus digitaalisten palveluiden kayttdéon voisi tulla kdyntiasioinnin yhteydes-
sa. Ohjauksen yhteydessa korostuu my6s neuvonta, joka usein muuta kuin it-
se palvelun kayton neuvontaa kuten opastusta laitteiden kaytt6on tai ylipaa-
tédan ohjeistusta miten yhteiskunnan palvelut toimivat.

Palvelujen digitalisointiin liittyvid huomioita:

Pitda saada saataville kunnon palveluja. Kun palveluja tehdaan, kansalaisjar-
jestoille kerrottava mité on tulossa ja niitd on kuultava.

Tiedettéava onko paatdksen tehnyt ihminen vai kone.

Tarvitaan avoin kehittdmisymparistd. Mika on digin kayttamisen palvelupol-
ku? Robotiikka mahdollistaa myds lasnaolon.



