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Sammandrag

Tillganglighet till offentliga tjanster och informationstjanster har blivit foremal for offentlig
diskussion, sarskilt eftersom antalet e-tjanster pd webben okar i accelererande takt. I och
med den offentliga forvaltningens SADe-projekt har anvandningen av e-tjanster sarskilt bland
specialgrupper vackt frdgor. Detta lardomsprov har gjorts pa uppdrag av
Kommunikationsministeriet och Finansministeriet, av vilka det senare ocksa svarar for SADe-
projektet.

Syftet med detta arbete &r att undersdka vilka hinder valda specialgrupper, det vill saga
synskadade och blinda, hoérselskadade och doéva, utvecklingsstérda och aldre méter nar de
anvander e-tjanster och informationstjanster. Dessutom dryftas vad som kan goras for att
forbattra nulaget. Referensramen for arbetet bestar av en mangd lagar och standarder samt
rekommendationen WCAG 2.0, det vill saga riktlinjer for tillgangligt webbinnehall (Web
Content Accessibility Guidelines) utgivha av W3C, en internationell sammanslutning av
internetutvecklare. Som forskningsmetod anvandes temaintervju, det vill sdga ett kvalitativt
undersokningsverktyg. Totalt intervjuades 14 experter som ar foértrogna med de valda
specialgrupperna. For analysering av understkningsmaterialet valdes deduktiv eller
teoribaserad innehallsanalys, dar analysen gors utifrdn ett utvalt tema eller en utvald
begreppskarta. Svarens tema aterkopplades till huvudteman for intervjufragorna.

Undersdkningen uppdagade en méangd tekniska, ekonomiska och sociala hinder for
anvandningen av webbtjanster bland samtliga av de granskade specialgrupperna. En del
hinder kan undanrdjas genom att man justerar den tekniska utformningen, andra med
tillaggsfinansiering — om sadan fanns — medan en del maste atgardas lagstiftningsvagen. De
utférliga resultaten finns listade i separata avsnitt.

Slutledningar och utvecklingsforslag presenteras i slutet av arbetet. Listan innehaller ett urval
allmanna principer for att undanrdja pavisade olagenheter, detaljerade forbattringsforslag
samt ett par forslag till lagéndringar.
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debate, especially as the services are being transferred to the network with an ever increasing
pace. This thesis was developed as questions have arisen after the public administration
SADe-program was adopted, particularly with web services usage of specific groups. This
study was commissioned by the Ministry of Transport and Communications and the Ministry of
Finance, which is responsible for the SADe program.

The purpose of this work was to investigate what obstacles exist for the transaction and
information search services for selected special groups; the visually impaired and the blind,
the hard of hearing and deaf, people with learning difficulties, and the elderly and what could
be done to improve the state of affairs. The frame of reference consists of a set of laws and
standards and the W3C WCAG 2.0 recommendation.

The research method used was a themed interview, which is a qualitative method. The
interviewees were 14 selected experts with expertise in the specific groups. The study data
was analyzed by deductive-based content analysis, which controls the analysis of the chosen
theme or concept map. The themes of the responses were connected to the main themes of
the interview questions.

As a result of the study a number of technical, economic and social barriers appeared in the
use of the online services in all the examined specific groups. Some of these obstacles could
be solved by adjusting the technical implementation, some with additional funding - if money
were available - and some by setting a law. Detailed results, conclusions and suggestions are
listed in the titled sections.
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Esipuhe

Liikenne- ja viestintaministeri® julkaisi joulukuussa 2010 toimenpideohjelman Kohti esteetonta
tietoyhteiskuntaa vuosille 2011-2015. Toimenpideohjelmassa olevia viestintapolitiikan alaan
kuuluvia toimenpiteita seuraamaan nimitettiin 1.12.2011 esteettémien viestintapalveluiden
seurantaryhma. Seurantaryhméan alaisuuteen nimitettiin esteettdmien viestintapalveluiden
indikaattoritydryhma. Tydryhman tarkoituksena on kartoittaa esteettémien
viestintdpalveluiden indikaattoreita.

Tybryhman tyon aikana ilmeni, etta internet- ja tietoyhteiskuntapalveluiden
kayttamattomyydesta ei ole olemassa paljoakaan tietoa. Sen vuoksi olisi hyvin tarkeaa
selvittaa tarkemmin syita siihen, miksi internetpalveluita ei kayteta. Esteet kaytoélle voivat
liittyd terveydentilaan tai toimintakykyyn, tietotekniseen osaamiseen tai ikdan. Muita syita
saattavat olla esim. taloudelliset tekijat, osaamattomuus, haluttomuus kayttaa internetia seka
toimintarajoitteet.

Selvityksesséa on haastateltu 14 valittua erityisryhmié tuntevaa asiantuntijaa. Selvitys on
liikenne- ja viestintaministerion seka valtiovarainministerion yhteishanke ja tyon etenemista on
valvonut indikaattorityoryhma.

Selvitys on tehty opinnaytetyond Hameen ammattikorkeakoulussa syksylla 2013 ja kevaalla
2014. Haluankin kiittda tyon tekijaa erittain mielenkiintoisesta tysta seka tyon ohjaajia
neuvottelevaa virkamiesta Marjukka Saarijarvea valtiovarainministeridsta ja
indikaattoritydryhmén puheenjohtajaa, hallintopaallikké Ulla Arttea Finnet-liitosta.

Helsingissa, syyskuun 29. paivana 2014

Mikael Akermarck
Erikoistutkija
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1 Johdanto

1.1 Yleista

Tietotekniikka ja internet ovat ubiikki osa elamaamme. Oulasvirta (2011,
41) jopa hahmottelee, etta tietotekniikan kayttamisesta on tullut yksi
“inhimillisen olemassaolon muoto” ja osa ldhes kaikkea inhimillista
toimintaa. Tietotekniikka toki helpottaa elamé&& hyvin monin tavoin, mutta
voi toisaalta myds aiheuttaa epatasa-arvoa ja “ennakoimattomia uusia
ongelmia”. (Pohjola, Kaariainen & Kuusisto-Niemi 2010, 14.)

1.1.1 Palvelut verkkoon

Esimerkiksi puhelimitse aiemmin hoidettuja palveluita on siirretty osittain tai
kokonaan verkkopalveluiksi. Asiakas hyotyy toki siitd, ettd saa esimerkiksi
helpommin selvitettya itsedén koskevia tietoja ja parhaimmillaan saa suoran
yhteyden operatiiviseen jarjestelmaan, jossa itsedan koskevia tietoja
sailytetaan. Hyva puoli asiassa on lisdksi se, etta asiakas voi asioida
viranomaisen kanssa milloin tahansa, eika esimerkiksi virastoty6aika rajoita
enéa asiointia. (Andreasson & Koivisto 2013, 192)

Huonoja puolia palvelujen siirtymisessa verkkoon on monia. Niita on esitelty
taman tydon mydhemmissa vaiheissa useammassakin kohdassa. Esimerkiksi
ikdihmisid koskeneen tutkimuksen mukaan suuri osa haastateltavista ei
halua kayttaa tietotekniikkaa (Tilastokeskus 2013). Yleisesti ottaen
tietomurtoja ja nettirikollisuutta pelatdan (Haasio 2013, 8), jolloin
verkkopalveluja ei uskalleta kayttda, varsinkaan itsendisesti. Tai sitten
kdyton esteend on joku monista taméan tyon tutkimuksessa esiin tulleista
seikoista, jolloin  verkkoon siirretyt palvelut jaavatkin monelta
saavuttamattomiin.

1.1.2 Tekniikkaa kehitetdan kayttajaa helpottamaan

Tietotekniikkaa ja tekniikka yleisemminkin kehitetddn sen kayttajien elamaa
helpottamaan. Kayttdja mielletdan periaatteessa kylla vuorovaikutuksen
ytimeen, mutta kaytanndssa taméa helposti unohdetaan jossain vaiheessa
kehitysprosessia, jolloin elaméan helpottaminen ei pysykaan enda fokuksena
(Saariluoma 2011, 45).

Tietotekniikan avulla tapahtuvaa asiointia tutkittaessa on syyta kiinnittaa
huomiota siihen, miten tasavertaisuus toteutuu sek& siihen, miten nain
saadaan kayttoon uusia keinoja arjesta selviytymiseen ja osallisuuteen koko
yhteiskunnassa. (Pohjola ym. 2010, 12). Esimerkiksi ikdihmisilla voi olla
muita heikommat mahdollisuudet hyoédyntaa tietotekniikan tarjoamia uusia
mahdollisuuksia ja he voivatkin pitkalti jaadda syrjaytyneiksi myo6s naista
palveluista (Kuronen & Isomaki, 2010, 191).



1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Hameen ammattikorkeakoululle laaditun opinnaytetydn tarkoituksena oli
selvittda millaisia esteita internetin asiointi- ja tiedonhakupalveluiden
kaytolla on. Tarkemmin fokus oli erityisryhmissa, joiksi etukéteen oli
maadritelty sokeat ja/tai nakdvammaiset, kuurot ja/tai kuulovammaiset,
kehitysvammaiset seka ikaihmiset.

Tutkimusongelmien paakohtia olivat:

1. Mitka tekijat motivoivat yksiléd hyddyntamaan internetia? Miksi
internetin asiointi- ja tiedonhakupalveluita kaytetaan?

2. Mita ns. esteitd ko. palveluiden kaytdssa on?
a. teknisia esteita?
b. taloudellisia esteita?
c. sosiaalisia esteita?

3. Miten taloudellinen ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus toteutuu? Eli
palveluiden saatavuuden, kayton ja tiedostamisen kannalta?

4. Mitd olette mielta kasiteparista; esteettobmyyden hinta vs.
esteellisyyden hinta yhteiskunnalle?

Tutkimustuloksia on analysoitu ao. osiossa pitkalti tilaajan toiveesta lahinna
kohdan kaksi kysymysten valossa, niinpa tulokseksi saatiin paaasiassa
konkreettisia palveluiden kayton esteitd. Muiden paéa- ja erityisesti alitason
kysymysten vastauksina saatiin mielenkiintoinen ja laaja kirjo muita asiaan
liittyvid taustatekijoita, mutta ne on péaasiassa rajattu tasta tyosta pois.

1.2.1 Tutkimuksen tilaaja

Opinnaytetyon tilagjina ovat Liikenne- ja viestintdministerio,
viestintdpolitiikan osasto / Internetpalvelut-yksikko seka
Valtiovarainministerié/SADe-ohjelma.



2 E-ACCESSIBILITY - VIITEKEHYKSENA LAIT JA STANDARDIT

2.1 Yleisesti

2.1.1 E-accessibility k&sitteena

E-accessibility (tai electronic accessibility) on termi, joka kuvaa sita, miten
helposti erityisryhmiin kuuluvien ihmisten informaatio-
viestintateknologian (ICT) k&ayttd onnistuu ja sujuu, eli kuinka hyvin kyseiset
palvelut ovat saavutettavissa. Naihin teknologioihin liittyy esimerkiksi
internet, jonka kautta kaytettavien palveluiden kéyton esteita on siis tassa
tutkimuksessa selvitetty. Erityisryhmiin kuuluvat esimerkiksi sokeat, joiden
tarpeita silmalla pitaden internetsivujen tekstien pitda olla apuohjelmien
ddneen luettavissa seka visuaalisten elementtien kuvailtavissa samaan
tapaan. Lisdksi heikkonékadisille tulee olla mahdollista sdataa fonttien kokoa
seka varien kontrasteja. Ja edelleen danitiedostoina tarjottavat sisallot pitada
olla tarjolla kuuroille tai heikosti kuuleville vaihtoehtoisesti tekstina. (WHO

2013)

2.1.2 Viitekehyksené standardit ja lainsdadanto

Varsinaiseksi viitekehykseksi tahan tydhoén on valittu koko

standardeja, direktiiveja, suosituksia seka lakeja, joissa kaikissa on
maarityksia koskien erityisesti julkisten sahkoisten palveluiden
“digitaalista saavutettavuutta”. Erityisesti esiin nostetuissa standardeissa ja
lainsdadanndssa on korostettu saavutettavuutta erityisryhmien kuten

sokeiden ja kuurojen tai ikdihmisten kannalta.

2.1.3 W3C

World Wide Web Consortiumin (W3C) tehtavand on valmistella ja laatia
standardeja ja suosituksia internetin saavutettavuuden tueksi. The Web
Content Accessibility Guidelines maéaarittelee nimensa mukaisesti

internetin kautta tarjottavan sisallon saavutettavuudelle.
missiona on saattaa yhteen asiaan liittyvat sidosryhmat,

Konsortion

korkealaatuisia standardeja selkean, tehokkaan ja konsensukseen
pohjautuvan prosessin kautta. W3C:t& johtavat internetin isd Tim Berners-
Lee (Pilkington 2013) seka konsortion toimitusjohtaja, tohtori Jeffrey Jaffe.

(W3C 2012)

Kuluvan vuoden helmikuussa Tim Berners-Lee kertasi Wired-lehden printisséa
ja verkossa internetin kohtuullisen Ilyhytta historiaa ja peilasi

tulevaisuutta nykymenoon. Yhtena huolenaiheenaan han

monopoliasemaan paatyneiden yritysten mahdollisia vaikutuksia internetin
kaikille avoimeen periaatteeseen, vaikkei varsinaisia vaaroja juuri
olekaan nakopiirissa. Toisaalta Berners-Lee totesi kirjoituksessaan myos,
ettd 60 % maailman ihmisistd ei ole internetin piirissa. Taman tyon
aiheeseen sopi hyvin hanen toteamuksensa siitd, etta internetin sisallon
pitdd olla vammaistenkin kaytettavissa. Tama vaatii sekd standardoijien,

kehittgjien etta sisallén tuottajien yhteispelid. (Berners-Lee 2014)



Legendaarisen ICT-journalistin Jack Schofieldin (2014) useammallekin
alustalle toimitetussa kirjoituksessa W3C:n toimitusjohtaja Jeffrey Jaffe
myontaa innovoinnin olevan standardointia nopeampaa. Standardien kanssa
tullaan aina jalkijunassa. Internetin trendeja Jaffe kokoaa yhteen
toteamalla, etta toimiala toisensa jalkeen siirtyy nettiin.

2.2 WCAG 2.0

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 on edellisessa kappaleessa
mainitun ohjeistuksen viimeisin versio. Ohjeen tarkoituksena on koota
yhteen suosituksia, joiden avulla voidaan parantaa verkkosisallén
saavutettavuutta. Erityisesti ohjeet on tarkoitettu parantamaan
saavutettavuutta ihmisille, joilla on esimerkiksi n&ko-, kuulo-, puhe-,
kognitio-, kieli- ja oppimisvaikeuksia sekéa fyysisia ja neurologisia vammoja
tai rajoitteita. Ohjeistus on jaettuna kolmeen tasoon A (matalin), AA ja AAA
(korkein), jotka on muodostettu erilaisiin tarpeisiin ohjeiden noudattamiseen
nahden. Ohjeistuksesta on poimittuna seuraavaan ensin sen selkarangan
muodostavat periaatteet ja peraan niiden selvitykset kohdittain. (W3C 2008)

2.2.1 “Periaate 1: Havaittava - Informaatio ja kayttoliittymakomponentit pitaa
esittad tavoilla, jotka kayttija voi havaita”

Ei-tekstuaaliselle siséallolle pitda tarjota vastine vaihtoehdoksi esitettavana
sivulla. Tama voidaan jarjestdaa usein tavoin, esimerkiksi kuvailemalla
sisdltbd vaihtoehtoisella tavalla. Jos ei-tekstuaalinen siséltdé on vain
koristeena, pitdd sen voida sivuuttaa. Aikasidonnaiselle medialle eli
kotoisammin esimerkiksi videolle tulisi tarjota kuvaileva vastine esimerkiksi
tekstityksen, &aniselitteen tai tallennetun viittomakielisen selitteen
muodossa. Sisallon pitaa olla erottuvaa. Nain ollen vareja ei kaytetd ainoana
visuaalisena keinona. Audiota pitda pystya kontrolloimaan. Tekstin
kontrastin tulee olla riittdva ja tekstin kokoa pitdd pystya muuttamaan.
(W3C 2008)

2.2.2 “Periaate 2: Hallittava - Kayttoliittymakomponenttien ja navigoinnin pitda
olla hallittavia”

Hallittavuuden téarkein periaate on: kaiken toiminnallisuuden pitaa olla
kaytettavissa nappaimistolta, ilman erityista tiettyjen nappainten
painallusten ajoittamista. Tiukimmalla AAA-tasolla kaikki sisallon
toiminnallisuus pitda pystya toteuttamaan nappaimistolla.

Kayttajalle pitda suoda riittavasti aikaa lukea ja kayttaa sisaltbod. Taman
tueksi on maariteltyna aikarajoja, jotka vaihtelevat ohjeistuksen tason eli
tiukkuuden mukaan (valilla A-AAA). Ohjeessa todetaan myos tiukasti: ”Ala
suunnittele sisaltéa tavalla, jonka tiedetddn aiheuttavan sairauskohtauksia.”
Tama koskee erityisesti alle kolme Kkertaa sekunnissa tapahtuvia
valahdyksia, joita AAA-tasolla ei saa esiintya missaan muodossa.

Kayttajalle pitdaa tarjota tapoja navigoida, etsia sisaltba ja maarittaa
sijaintinsa. Tasojen mukaan maaritykset esimerkiksi vaativat mekanismin
lohkojen ohittamiseen (A), useamman tavan verkkosivun paikallistamiseen



(AA) tai tarjoamaan informaatiota kayttdjan sijainnista verkkosivujen
joukossa (AAA). (W3C 2008)

2.2.3 ”Periaate 3: Ymmarrettava - Informaation ja kayttoliittyman toiminnan
pitda olla ymmarrettavaa”

Tekstisisallon pitda olla luettavaa ja ymmarrettavaa. Tarkalleen ottaen
ohjeessa todetaan, muun muassa, etta ”jokaisen verkkosivun oletusarvoinen
luonnollinen kieli voidaan selvittad ohjelmallisesti (A)... siséllon jokaisen
tekstikatkelman tai ilmaisun luonnollinen kieli voidaan selvittda
ohjelmallisesti  (tietyin  poikkeuksin)(AA)... tarjolla on mekanismi
tunnistamaan lyhenteiden laajennettu muoto tai merkitys (AAA).”

Sivun ilmiasun ja toiminnan tulisi olla ennakoitavissa, niin ettd minka
tahansa komponentin ollessa fokuksessa ei aiheudu muutosta kontekstissa
(A) tai navigointi on aina johdonmukainen (AA). Kayttdjaa pitdisi auttaa
valttamaan ja korjaamaan virheitd esimerkiksi niin, ettd virhe tunnistetaan
automaattisesti ja ilmaistaan kayttajalle tekstina (A). Vaihtoehtoisesti
kayttajalle tarjotaan virheen Kkorjausehdotus (AA). Tai sitten virheet
ennaltaehkaistaédn tietyin tarkennuksin (AAA). (W3C 2008)

2.2.4 Periaate 4: Lujatekoinen - Sisallon pitda olla riittdvan lujatekoinen, jotta
se voidaan luotettavasti tulkita laajalla joukolla asiakasohjelmia, mukaan
lukien avustavat teknologiat.”

Ohje neuvoo sanasta sanaan: “Maksimoi yhteensopivuus nykyisten ja
tulevien asiakasohjelmien kanssa, mukaan lukien avustavat teknologiat.”
Elementit on jasennelty oikein, sisalto toteutettu merkkauskielella, tagit ovat
kohdallaan alkuineen ja loppuineen, sisdkkaisyys on jarjestetty maaritysten
mukaan ja ID:t ovat yksildllisia. Lisaksi kaikkien komponenttien nimi ja rooli
voidaan selvittda ohjelmallisesti. (W3C 2008)

2.3 SADe-ohjelman esteettomyyden toimintamalli

Julkisessa hallinnossa on meneilldan laaja sahkoéisten palveluiden
kehittdmisohjelma (SADe-ohjelma), jonka avulla asiakkaiden tarpeisiin
pyritddn vastaamaan eri elamanvaiheissa ja organisaatiorajoista
riippumatta. Tarkalleen ottaen ohjelma maéaaéarittelee itsensa seuraavasti: ”
Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma (SADe-ohjelma)
tuottaa kansalaisten, yritysten ja viranomaisten kayttéon asiakaslahtoisia ja
yhteentoimivia sahkdisia palvelukokonaisuuksia, jotka vahvistavat julkisen
sektorin kustannustehokkuutta ja laatua.” Hanketta koordinoi
Valtiovarainministeri. (Valtiovarainministerio 2013a) Taman opinnaytetyon
tilaajina ovat Liikenne- ja viestintaministerid, viestintdpolitikan osasto /
Internetpalvelut-yksikk6 seka Valtiovarainministerié/SADe-ohjelma.

SADe-ohjelman palvelukehittamisen tueksi on tuotettu toimintamalli, joka
kuvaa  ”miten esteettomyys  huomioidaan  sahkdisia  tieto- ja
viestintatekniikkaan perustuvia palveluja rakennettaessa. Toimintamalli
kattaa suunnittelun, kehittamistyon ja palvelujen ylldpidon elinkaaren eri



vaiheet.” Toimintamallissa maaritellddn keskeiset kasitteet, kuten
kaytettavyys, esteettbmyys, saavutettavuus ja helppokayttoisyys, jotka
eivat ole synonyymeja keskendan, vaan niiden merkitys tai painotus on
kullakin toisistaan poikkeava. (Valtiovarainministerié 2013b)

Viitekehyksiksi mallille mainitaan esimerkiksi nykyinen hallitusohjelma,
Kansallinen tulevaisuusselonteko 2030, Julkisen hallinnon
asiakkuusstrategia, YK:n Yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista
seka EU:n direktiiviehdotus COM(2012) 721/2012/0340.
(Valtiovarainministerié 2013b) Mallissa siteerataan useammassakin
kohdassa WCAG-ohjeistusta, jonka hengen mukaisia sen ohjeet toki ovatkin.

Mallissa on myd6s nostettu keskeiseksi periaatteeksi Design for All, jonka
yleistavoitteena on esteettomyys sahkoisille palveluille.
(Valtiovarainministerié 2013b) Tasta opinndytetytsta kyseinen periaate jai
pois, koska haastatteluista ei syntynyt riittdvan yhtenaista nakemysta
kaikille sopivasta sisallosta ja verkkopalveluiden toteutuksesta. Niinpa
seuraavassa on kasiteltyna lahinna otos mallin periaatteista erityisryhmien
asettamiin tarpeisiin ndhden.

Kuuroille tulee tarjota videopuhelupalvelua viittomakielella. Etatulkkausta
tulee kehittaa laitteiden ja ohjelmien yhteentoimivuuden osalta. Selaimissa
tulee ottaa huomioon nakévammaisten ja huononakdisten tarpeet.
Erityisesti kuurojen tarpeita ajatellen palveluiden kayttdympaéaristoissa tulee
ottaa huomioon apuvalineet kuten ruudunlukuohjelmat ja pistenaytot seka
funktioiden hallinta nappaimiston avulla. Ikdihmisten opastus mainitaan
erikseen, koska tietotekniikka on heistd monille vierasta.
(Valtiovarainministerié 2013b)

Esteettomyysmallin esitteessd mainitaan viela Kehitysvammaliiton Papunet-
verkkopalveluyksikdn tuottama julkishallinnon verkkosivustojen
saavutettavuuden arviointimalli ja —tydkalu, jonka avulla kuvataan
esteettdomyyden toteutumista verkkopalveluissa. Malliin voi tutustua
osoitteessa: http://papunet.net/saavutettavuus/saavutettavuuden-
arviontimalli/ .

2.4 YK:n yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista

YK:n yleiskokous hyvéaksyi yleissopimuksen vammaisten henkildiden
oikeuksista (Convention on the Rights of Persons with Disabilities - CRPD)
joulukuussa 2006. Suomi oli ensimmaisten sopimuksen allekirjoittajien
joukossa maaliskuussa 2007. (United Nations 2008) Suomen
ratifiointiprosessi on edelleen kdynnissd, mutta nyt alkaa jo nayttaa silta,
etta toiveita sopimuksen saattamiseksi osaksi Suomen lainsdadantoa voi olla
nakopiirissa (Ahola 2014).

“Ihmisoikeudet ovat universaaleja, jakamattomia ja luovuttamattomia. Ne
kuuluvat kaikille”, todetaan yleissopimuksessa vapaasti kadnnettyna.
Sopimuksen perusperiaatteisiin kuuluvat vapaus paattada omista asioista,
syrjimattomyys, taysi osallistuminen yhteiskuntaan, mahdollisuuksien
yhdenvertaisuus seka esteettdmyys tai saavutettavuus (United Nations
2008), riippuen kaantajan painotuksesta.

YK:n yleiskokouksen yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista
maarittelee vield erikseen perusperiaatteiden sisaltdéa. Niinpa artiklassa 9
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10

maaritelldan kriteereja yksilon esteettémyyden periaatteiden toteutumiselle.
Aluksi todetaan, ettd vammaisenkin henkilon tulee pystya toimimaan
itsenaisesti kaikilla elaméan osa-alueilla. Heti rakennusten ja kulkemisen
esteettomyyden jalkeen mainitaan informaation, viestinnadn ja muiden
palveluiden esteettomyyden tarve. Artiklan alakohdan taydennyksena
korostetaan vield, ettd mukaan kuuluvat sdhkoiset palvelut seka
hatapalvelut. (United Nations 2008)

2.5 Direktiiveja

Ehdotus Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiiviksi  julkisen sektorin
verkkosivustojen saavutettavuudesta 2012

Monet EU:n jasenvaltiot ovat kehitelleet omia peruspalveluiden
verkkosisaltbjen  saavutettavuusvaatimuksiaan W3C  WAI  WCAG:n
perusteella. Niinpa vaatimusten kirjo on laaja ja pirstaleinen. Ehdotuksessa
todetaan suoraan, ettd “verkkosisallon saavutettavuudella tarkoitetaan
periaatteita ja tekniikoita, joita on noudatettava verkkosivustojen
kehittdmisessa, jotta sivustojen sisaltd olisi kaikkien ja erityisesti
vammaisten henkildiden kaytettavissa”. (eur-lex.europa.eu 2012)

Direktiivi, joka perustuu World Wide Web Consortiumin (W3C)
verkkosiséllon saavutettavuusohjeiden versioon 2.0 (WCAG 2.0), on ollut
valmisteilla Euroopan komission toimeksiannosta. EU:n tasolla alle
kymmenen prosenttia verkkosivustoista noudattaa WGAC 2.0:n
vaatimuksia, joten tekemisté viela riittda. (eur-lex.europa.eu 2012)

Direktiivi on ollut kasittelyssa joulukuusta 2012 lahtien.
Valtiovarainministerion tiedon mukaan “direktiiviehdotuksen késittely on
kaytannossa pysahdyksissd. Se ei ole edennyt komissiolle 23.5.2013
toimitetun silloisen Euroopan unionin neuvoston puheenjohtajavaltion
(Irlanti) edistymisraportin (COM9762/13) jalkeen. Viimeisimmat
puheenjohtajavaltiot (Liettua, Kreikka) eivat ole ilmoittaneet priorisoivansa
direktiiviehdotusta. Kaytannoéssa tama tarkoittaa sitda, ettd direktiivin
toteutuminen nykymuodossa on erittain epatodenndkdista ja edellyttaa
myods uutta linjausta seka uudelta puheenjohtajavaltiolta (Italia) ja
komissiolta.”

2.5.1 Sahkoéisen viestinnan tietosuojadirektiivi

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2002/58/EY henkildtietojen
kasittelysta ja yksityisyyden suojasta sahkdisen viestinnan alalla (séahkoisen
viestinnan tietosuojadirektiivi) asettaa puitteet kansalaisten tietoturvalle.
Direktiivi velvoittaa jasenvaltioita ” turvaamaan luonnollisten henkildéiden
henkil6tietojen kéasittelyd koskevat oikeudet ja vapaudet sekad erityisesti
heidan oikeutensa yksityisyyden suojaan, jotta henkil6tietojen vapaa
liikkuvuus yhteisdssa voidaan turvata”. Erityisesti direktiivissd huomioidaan
velvoitteet yksityisten tietojen turvaamiseen ja asioinnin yhteydessa
tallennettujen tietojen turvaamiseen. (EUR-Lex 2002)
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2.6 Suomen lakeja

Vanhuspalvelulaki eli laki ikddntyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seké iakkaiden
sosiaali- ja terveyspalveluista 1.7.2013

Vanhuspalvelulain tarkoituksena on ennen kaikkea ” tukea ik&antyneen
vaeston hyvinvointia, terveyttd, toimintakykya ja itsenaista suoriutumista”
sekd parantaa mahdollisuuksia vaikuttaa itseddn koskeviin péaatoksiin
palvelujen kehittdmisessa. Erityisen tarkeada on panna merkille kohta: ”...
saada...ohjausta muiden tarjolla olevien palvelujen kayttéon yksilollisten
tarpeittensa mukaisesti”. (Vanhuspalvelulaki)

Laissa on saadetty esimerkiksi kunnan velvollisuudesta huolehtia
ikdantyneen véaestdn toimintakyvyn ja itsendisen suoriutumisen tukemisesta
sekda palveluntarpeiden  selvittamisestd ja niihin  vastaamisesta.
Velvollisuudeksi on saadetty niin ikddn huolehtia ” iakkaille henkiloille
jarjestettavien palvelujen laadun varmistamisesta.” (Vanhuspalvelulaki)

2.6.1 Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 2010

Laki saatdda vammaisen henkilon oikeudesta Kelan jarjestaméaan
tulkkauspalveluun ja sen tarkoituksena on “edistdd vammaisen henkilén
mahdollisuuksia  toimia  yhdenvertaisena yhteiskunnan  jasenenda.”
Etatulkkauksella tarkoitetaan ” tulkkausta, jossa vahintdan yksi osapuoli on
fyysisesti eri paikassa ja muihin osapuoliin kuva- ja &&aniyhteydessa.”
(Tulkkauspavelulaki 2010)

2.6.2 Yhdenvertaisuuslaki 2004

Lain tarkoituksena on edistdd yhdenvertaisuutta ja ehkaista syrjintaa.
Tarkalleen ottaen laki maarittelee itsensd nain: ” Taman lain tarkoituksena
on edistdda ja turvata yhdenvertaisuuden toteutumista sek& tehostaa
syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeussuojaa lain soveltamisalaan kuuluvissa
syrjintatilanteissa.” (Yhdenvertaisuuslaki 2004)

2.6.3 Viestintamarkkinalaki 2003 ja yleispalvelu

Viestintdmarkkinalain tavoitteena on tarkalleen "edistda palvelujen tarjontaa
ja kayttéd viestintdverkoissa sekd varmistaa, ettd viestintaverkkoja ja
viestintdpalveluita on kohtuullisin ehdoin kaikkien teleyritysten ja kayttajien
saatavilla koko maassa. Lain tavoitteena on lisdksi huolehtia siitd, etta
Suomessa saatavilla olevat mahdollisuudet televiestintddn ovat kayttdjien
kohtuullisten tarpeiden mukaisia, keskenaan Kkilpailevia, teknisesti
kehittyneitd, laadultaan hyvia, toimintavarmoja ja turvallisia sek& hinnaltaan
edullisia.” (Viestintamarkkinalaki 2003)

Lakiin on tehty taydennyksia, esimerkiksi maaritelma yleispalvelusta.
Yleispalvelu tarkoittaa valttamattomyyshyodykkeind pidettyja palveluja,
jotka jokaisen kuluttajan ja yrityksen tulee saada kohtuulliseen hintaan.
Naihin palveluihin kuuluu my6s internetyhteys, jonka nopeus on vahintaédn 1
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Mbit/s. Esimerkiksi tdydennyksesséa 60 ¢ § (8.4.2011/363) edellytetaan, etta
” tarjottavan liittyman tulee olla sellainen, ettd kaikki kayttajat, myos
vammaiset, voivat kayttaa hatapalveluita, soittaa ... Liittyméan on lisaksi
mahdollistettava kaikille kayttgjille tarkoituksenmukainen internet-yhteys,
ottaen huomioon tilaajien enemmistdn kaytéssa oleva yhteysnopeus,
tekninen toteutettavuus ja kustannukset.” (Viestintdmarkkinalaki 2003)

2.6.4 Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 2003

"Taman lain tarkoituksena on lisatd asioinnin sujuvuutta ja joutuisuutta
samoin kuin tietoturvallisuutta hallinnossa, tuomioistuimissa ja muissa
lainkayttéelimissa seka ulosotossa edistamalla sahkoisten
tiedonsiirtomenetelmien kayttda.” Teknisesti valmiin viranomaisen on muun
muassa tarjottava kaikille mahdollisuus lahettaa ilmoitus, selvitys tai viesti
asian vireille saattamiseksi tai kasittelemiseksi. Lisattakoon vield suoraan,
etta ” viranomaisen on pyrittava kayttamaan asiakkaan kannalta teknisesti
mahdollisimman  yhteensopivia ja helppokayttdisia laitteistoja ja
ohjelmistoja.” (Laki sahkdisesté asioinnista viranomaistoiminnassa 2003)

2.6.5 Hallintolaki 2003

” Taman lain tarkoituksena on toteuttaa ja edistdaa hyvaa hallintoa seka
oikeusturvaa hallintoasioissa. Lain tarkoituksena on myo6s edistda hallinnon
palvelujen laatua ja tuloksellisuutta.” Laissa peradnkuulutetaan kaikkien
kansalaisten tasapuolisuutta sek&a velvoitetaan viranomaiset kayttamaan
asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. (Hallintolaki 2003)

2.6.6 Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavistd palveluista ja tukitoimista
1987

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista on
tullut voimaan Suomessa 3.4.1987. Laista on kaytetty myds nimeéa
Vammaispalvelulaki. Sen tarkoituksena on sananmukaisesti "edistaa
vammaisen henkilén edellytyksia elaa ja toimia muiden kanssa
yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena seka ehkaista ja poistaa
vammaisuuden aiheuttamia haittoja ja esteitd.” (Vammaispalvelulaki 1987)

Vastuu palveluiden ja tukitoimien jarjestamisesta on ensisijaisesti kunnalla
ja ne pitaa tuottaa sellaisessa laajuudessa kuin vammaisen henkilon tarpeet
paikkakunta huomioon ottaen edellyttda. Lain 9. pykélassa todetaan
tasmaélleen néain: ” Vammaiselle henkil6lle korvataan hdanen vammansa tai
sairautensa edellyttdman tarpeen mukaisesti kokonaan tai osittain
kustannukset, jotka hanelle aiheutuvat henkildkohtaisen avustajan
palkkaamisesta ja paivittaisista toiminnoista suoriutumisessa tarvittavien
valineiden, koneiden ja laitteiden hankkimisesta”. (Vammaispalvelulaki
1987)

2.6.7 Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 1977
Laki kehitysvammaisten erityishuollosta eli lyhyemmin Kehitysvammalaki on

astunut voimaan jo kesélla 1977. Suoraan lainattuna "tédssa laissa
sadadetaan erityishuollon antamisesta henkildlle, jonka kehitys tai henkinen
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toiminta on estynyt tai hairiintynyt synnynnaisen tai kehitysidssa saadun
sairauden, vian tai vamman vuoksi ja joka ei muun lain nojalla voi saada
tarvitsemiaan palveluksia.” Vuonna 1996 erityishuollon tarkoitusta on
tasmennetty esimerkiksi niin, ettd sen on tarkoitus edistda henkilon
suoriutumista paivittaisista toiminnoistaan ja sopeutumisestaan
yhteiskuntaan. Liséksi pykalan 2 kohdan 5 mukaan erityishuoltoon kuuluu
jarjestaa henkiltkohtaiset apuneuvot ja apuvélineet. (Kehitysvammalaki)

Sosiaali- ja terveysministerié on asettanut tydryhmaéan, jonka tehtavana on
sovittaa yhteen nykyinen vammaispalvelulaki ja kehitysvammalaki uudeksi
vammaispalveluja koskevaksi erityislaiksi seka selvittad muut nykyisen

vammaispalveluja koskevan lainsdddannén uudistamistarpeet. (THL 2014)

2.7 Standardeja

2.7.1 EN 301 549 2014

EN 301 549 on eurooppalaisten standardisointiorganisaatioiden CEN:n,
CENELEC:n ja ETSI:n hyvadksyma& standardi, joka maarittelee
saavutettavuusvaatimuksen tieto- ja viestintateknologian tuotteille ja
palveluille. Standardi on tarkoitettu erityisesti varmistamaan, etta julkiset
sahkoiset palvelut ovat saavutettavia kayttdjan kyvyista riippumatta, siis
myo6s esimerkiksi vammaisten ja ikdihmisten saavutettavissa. Palveluiden
tulee olla saavutettavia my6s apuvélineitd kuten puheentunnistusta
kaytettaessa.

(Boyer 2014)

Standardi maarittelee sahkdisille palveluille hyvin  yksityiskohtaisia
kriteereita, joihin voi vapaasti tutustua sahkdisen julkaisun avulla
(http://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/01.01.01_60/
en_301549v010101p.pdf). Standardin web-sisaltod koskevat kriteerit
perustuvat yleensad suoraan W3C:n Web Content Accessibility Guidelines
(WCAG 2.0) —ohjeistuksen A- ja AA-tason ohjeisiin. (ETSI 2014) WCAG
2.0:aa on kasitelty edellisessa osiossa.

2.7.2 I1SO/IEC 40500:2012

Kansainvélisten standardointijarjestdéjen International Organization for
Standardization (ISO) ja International Electrotechnical Commission (IEC)
yhteinen komissio JTC1 on muodostanut standardin W3C:n Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 ohjeistuksen pohjalta. Lahteensa tapaan
3.4.2 ISO/IEC 40500:2012:n tarkoituksena on antaa suosituksia,
joiden perusteella verkkosisallét olisivat paremmin saavutettavia. Erityisesti
mainitaan mm. sokeiden ja ndkévammaisten, kuurojen ja kuulovammaisten,
kognitiivisten kykyjen ja liikkumisen suhteen rajoittuneiden ihmisten
tarpeisiin vastaaminen. (ISO 2012)

2.7.3 SFS-EN I1SO 9241-20

Eurooppalainen standardi EN 1SO 9241-20 (suomalainen versio: SFS-EN ISO
9241-20) hahmottelee tieto- ja viestintateknologian laitteiden seka
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palvelujen esteettomyyttd koskevat ohjeet. Alkuperdainen nimi on
Ergonomics of human-system interaction — Part 20: Accessibility guidelines
for information/communication technology (ICT) equipment and services
(1SO 9241-20:2008). Standardin tarkoituksena on antaa ohjeita siitd, miten
tieto- ja viestintateknologian laitteiden ja palveluiden esteettomyytta
parannetaan. Erityisesti mainitaan, etta "standardi kattaa ongelmia, joita
liittyy laitteiden ja palveluiden suunnittelemiseen ihmisille, joiden aistien
toiminta seka fyysiset ja kognitiiviset kyvyt vaihtelevat suuresti, ottaen
huomioon my6s tilapaisesti vammaiset/toimintarajoitteiset henkilét ja
vanhukset. ” (SFS 2009)

Standardi maaraa, ettd apulaitteiden kayttéa pitaisi tukea kayttamalla
standardinmukaista rajapintaa. Niinpa esimerkiksi naytonlukijoiden, jotka
esittdvat tietoa puheena tai pistekirjoituksena, tekstitysapuvélineiden,
puhesyntetisaattorien tai pistekirjoitustulostimien pitda toimia standardoidun
rajapinnan valityksella ongelmitta. Tieto pitéisi olla esitettavissa &anen
avulla, kontrastia pitaisi voida saataa, samaten kuin objektien ja sisallon
kokoa. Valkkyvien objektien kayttda pitda valttaa, aanenvoimakkuuta voida
saataa ja “viittomakielisen tiedon sisallyttamista olisi harkittava”. (SFS
2009)

2.8 Muut maaritelmat

2.8.1 Tekniset, taloudelliset ja sosiaaliset esteet

Tutkimuksessa selvitetyt asiointi- ja tiedonhakupalveluiden esteet on
jaoteltu kolmeen ryhmaan: teknisiin, taloudellisiin ja sosiaalisiin esteisiin.
Seuraavassa on maariteltyna taméan jaon perusteet ryhmittain.

2.8.2 Teknisia esteita

Teknisiksi esteiksi on luokiteltu tekijat, jotka liittyvat p&aasiassa tieto- ja
viestintatekniikan erityispiirteisiin tai teknisten ratkaisujen mukanaan
tuomiin ominaisuuksiin tai olosuhteisiin, jotka voivat vaikuttaa henkilon
kayttokokemukseen. Tiivistetysti ongelmat ovat siis sellaisia, joiden
ratkaiseminen voisi olla mahdollista palveluiden teknistd toteutusta
saatamalla.

2.8.3 Taloudellisia esteita

Lahtokohtana esteiden luokitteluun taloudellisiksi on kasitys siitd, mita
asioita voi korjata rahalla eli kohdentamalla resursseja toisin. Tutkimuksessa
ei ole arvioitu erilaisia arvovalintoja syvallisemmin kuin toteamalla eraiden
asioiden tilan johtuvan aiemmin tehdyista arvovalinnoista.

2.8.4 Sosiaalisia esteita
Sosiaalisiksi esteiksi nimetyt asiointi- ja tiedonhakupalveluiden kayttamista

haittaavat tai estavat tekijat ovat periaatteessa muita kuin taloudellisia tai
tekniikan puutteisiin liittyvia asioita. Sosiaalisia esteita ei ole tassa tydssa
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maaritelty niinkdén sosiaalitieteen teorioiden valossa, vaan kyseesséa on
yksinkertaisesti tuiki tavalliseen arkielamaan liittyvien tapahtumien ja
tekijéiden arvioinnin ja analysoinnin prosessi. Toisin sanoen sosiaalinen on
tassa synonyymi yhteisolliselle, eli sosiaaliset esteet ovat siis yhteisomme
yhteiselaman ja arvovalintojemme seurauksena syntyvia asioita. Esimerkiksi
henkil6 on valinnut jonkin toisen asiointitavan kuin verkkopalvelun, sisaltéa
on paatetty olla toimittamatta viittomakielella, sokeiden ei edes tiedeta
kayttavan internetia, henkildlla ei ole toimivaltuuksia kayttaa
asiointipalvelua, kayttdon opastetaan liian hatéisesti tai puutteellisesti, tai
palvelu on paatetty toteuttaa visuaalisesti nayttavana, mutta huonosti
erityisryhmien saavutettavana.
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3 Aiempia tutkimuksia opinnaytetyon aihepiirista

3.1 Tietoteknologian kayttd ja kayttamattomyyden syyt 75-89-vuotiailla
(Kakate & LahiVerkko 26.2.2014)

KAKATE-projekti (Kayttajalle kateva teknologia) ja LahiVerkko-projekti
tekivéat yhdessa vuoden 2013 lopussa tutkimuksen 75-89 —vuotiaiden
internetin kaytosta yleisesti. KAKATE-projekti (Kayttajalle kateva teknologia)
on Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton ja Vanhusty6n keskusliiton yhteinen
projekti, ja LahiVerkko on Elakeliiton ja EHYT ry:n yhteishanke. Raha-
automaattiyhdistys rahoittaa molempia projekteja. Kyselytutkimuksen
suoritti TNS Gallup puhelinhaastatteluin. Vastaajina oli 600 ikdihmistéa,
joiden ikdryhmaan kuuluu noin 412 000 henkiléa. (Nordlund, Stenberg &
Lempola 2014.)

79 % haastatelluista uskoo, etta "ikdihmiset oppivat kayttamaan
tietokoneita siind missa nuoretkin, kunhan saavat oikeaa opetusta.”
Toisaalta internetia kayttaa ikaryhmastéa vain noin 30 %o, jolloin lahes 290
000 kansalaista on syrjassa tiedon valtatieltd. Kun julkisiakin palveluita
siirretaan kiihtyvaan tahtiin verkkoon, eiké kaikkia palveluita enaa ole
kattavasti saatavilla fyysisissa toimipisteissa, uhkaa suuri joukko
suomalaisia jaada tyystin vaille lain mukaisia peruspalveluita. Toisaalta tata
uhkaa ei ole kaiken kaikkiaan edes tiedostettu, koska 43 % tutkimukseen
vastanneista on sita mielta, ettei jokapaivaiseen parjaamiseen tarvita
valttamatta tietotekniikkaa. (Nordlund ym. 2014)

Suurimmaksi syyksi internetin kayttamattomyyteen osoittautui se, etteivat
haastatellut koe tarvitsevansa uutta tekniikkaa. N&in vastasi 86 % niista
henkil6ista, joilla ei ole uuden tekniikan viestintavélineitd ja nain myds
internetia kdytdssaan. Toisaalta myo0s tietokonetta jo kayttavista
vahintaankin puolet oli sitd mieltd, etta laitteet ja ohjelmat ovat liian
monimutkaisia ja tietokoneiden kehityksesséa on vaikea pysyéa vauhdissa
mukana. Opastuksen puute estda myds kayttamasta palveluita internetissa.
Tutkimuksen mukaan 83 % opastusta haluavista soisi saavansa sen
laheisilta, 54 % vertaisilta ja 53 % esimerkiksi kansalaisopiston ohjaajalta.
(Nordlund ym. 2014)

Tutkimuksen tekijéiden mukaan ikdihmiset pitaisi ottaa mukaan
tietoyhteiskuntaan jo palveluiden ja sovellusten suunnitteluvaiheessa. Nain
palveluita sekéa kayttoliittymia pitdisi suunnitella entista
helppokayttdisemmiksi ja opastuksen pitéisi olla riittavaa ja
kayttajalahtoista. Opastus on talla hetkella pitkélti vapaaehtoistytn varassa,
joten julkisen puolen pitdisi ottaa vastuuta opastamisen jarjestamisesta, ja
yleenséakin siitd, ettéd palvelut ovat myos ikdihmisille kaytettavia.
Tukipalveluita pitéisi kehittda vastaamaan kohdetyhman moninaisia tarpeita.
Projektit toteavatkin, etta tuetut, julkiset tietokone- ja internetpisteet
olisivat yksi ratkaisu kyseiseen ongelmakenttadn. (Nordlund ym. 2014) Kun
vastuu laitteiden ja ohjelmistojen yllapidosta olisi jarjestajalla, ei
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ikdihmisten tarvitsisi turhaan kantaa huolta asiointinsa teknisesta
kayttdymparistosta.

Toisaalta tutkimuksen varsinainen julkilausuma on se, etta palveluita on
edelleenkin tarjottava eri kanavien kautta, eli internet ei yksin riita.
”Kansalaisten yhdenvertaisuus on vaarassa, mikéli verkkoasiointi syrjayttaa
muulla tavalla tarjotut palvelut. Tietoyhteiskunnan ulkopuolelle on jaanyt
suuri joukko ikdihmisia. Internetin kaytossa nakyy kansalaisten
eriarvoistuminen.” (Nordlund ym. 2014)

3.2 Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd / Vanhojen ikaryhmien tieto- ja
viestintatekniikan kaytto (Tilastokeskus 7.11.2013)

Tilastokeskuksen loppuvuonna 2013 julkaiseman véaeston tieto- ja
viestintatekniikan kayttda selvittaneen tutkimuksen mukaan ” Vanhatkin
kayttavat internetia ja tietokoneita”. Aineisto on keratty vuonna 2011.
Tutkimuksen mukaan 480 000:lla eli yhdella kolmasosalla 60-89-vuotiaista
kansalaisesta ei ollut vuonna 2013 internetyhteytta. Edellisessa vuoden
2006 tutkimuksessa netittomien maara oli peréati 750 000, joten kehitys on
ollut kohtuullisen rivakkaa. Toisaalta niilld, joiden kotona ei ole internetia,
yleisin syy oli se, ettei internetin kéyttd kiinnosta (75 %). Yhteyden
yleistyttyd tdman syyn osuus on vain korostunut (osuus 2006: 71 %).
(Tilastokeskus 2013)

Laskun maksamisen tavoissa vaestt on jaettu niin, ettd 75-89-vuotiaiden
kayttaytyminen on kuvattuna omana ryhménéan, jolloin se on suoraan
vertailukelpoinen muiden samaa jakoa kayttaneiden tutkimusten kanssa.
Verrattuna muihin vaestoryhmiin vain hieman yli 20 % 75-89-vuotiaista on
maksanut laskunsa itse internetissa. Koko véestdstéa lahes 80 % oli
tutkimuksen mukaan toiminut nain. Edelleen tarkastellusta ikaryhmasta alle
20 % ilmoitti jonkun muun maksaneen laskut internetissa puolestaan. N&in
ollen loput, eli yli 60 % olivat asioineet fyysisesti konttoreissa.

Toiseksi merkittavin syy internetin kayttamattomyyteen oli se, etta taidot
ovat puutteelliset (61%) ja kolmantena mainitaan laitteiden kalleus (26 %0).
Naissa kohdin osuus oli pysynyt suurin piirtein samana sitten vuoden 2006
tutkimuksen. Toisaalta internetin kayttdé mainittiin kalliiksi vain 21 %
vastauksista, verrattu vuosien takaiseen 35 %:iin. Edelleen huoli
yksityisyydesta ja tietoturvasta on seitsemassa vuodessa haihtunut 34
%:sta 21 % tasolle. Suurin muutos kayton estavissa tekijodissa on
tapahtunut siind, etta internet on kaytdssa muualla. Edellisessa Suomen
virallisessa tilastossa osuus oli 40 % ja viimeisimmassa enaa 14 %. Vuonna
2006 kukaan vastaajista ei nimennyt internetin kdyton esteeksi sita, etta
alueella ei ole laajakaistayhteytta. Vuonna 2013 perati 6 % nimesi kayton
esteeksi juuri kyseisen syyn. (Tilastokeskus 2013)
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3.3 Teknologian kaytto ja asenteet 75—89-vuotiailla (Kakate 2013)

KAKATE-projektin puitteissa on tehty tietotekniikan kayttoon liittyvia
tutkimuksia aikaisemminkin. Syyskuussa 2013 tehdyssa tutkimuksessa
tutkittiin myds 75-89 -vuotiaiden kansalaisten tietotekniikan kayttoa.
Tutkimuksen mukaan tuolloin internetia oli kayttanyt 19 % TNS Gallupin
puhelinkyselyyn vastanneista 802 ikdihmisesta. (Kakate 2013)

Tietoyhteiskuntaan taysivaltaisena jasenena kuuluminen edellyttda
tietotekniikan hallintaa ja kayttoéa. Tutkimuksen julkistamistilaisuudessa
todettiin, ettd aktiivisimmat internetin kayttajat ovat niita ikaihmisia, jotka
ovat aktiivisia muillakin elaman alueilla. Toisaalta internetia kaytetaan
tarkkaan rajattuun tehtavéaan, esimerkiksi tiedonhakuun, joten verkossa ei
varsinaisesti vietetd aikaa. (Kakate 2013)

Noin puolessa vanhustyon jarjestojen tiloista on kaytéssa yhteisia
tietokoneita. Tosin niiden kaytt6 oli vuoden 2013 tietojen mukaan vahaista.
Siitékin huolimatta, tai juuri sen vuoksi tietokonepisteen vastuuhenkilé on
erittdin tarkeassa roolissa opastajana ja kaytén mahdollistajana. Esimerkiksi
sammutettu tietokone ei houkuttele ikdihmisia tiedon valtateille, koska
potentiaaliset kayttajat eivat edes tieda saako koneeseen koskea.
Tietokonepisteen pitdé olla myo6s rauhallinen, koska kayttajat tarvitsevat
tilaa ja aikaa keskittya oppiakseen tietokoneen ja internetin kayttoa.
(Kakate 2013)

Tutkimukseen liittyvassa seminaarissa korostui vertaisten tuki ja sen
voimaannuttava vaikutus. Myds nuoremmat sukulaiset ovat usein ikaihmisia
neuvoneet matkalla tietoyhteiskuntaan ja verkkojen valtatielle, mutta
jarjestaan tallainen tuki on ollut liilan hataista; "Kyllahan pojanpoika naytti
mutta se meni niin nopeasti!" (Kakate 2013) Tutkimusraportissa kerrotaan,
etta reilu viidennes kohderyhmasta saa apua teknisten laitteiden kayttoon ja
13 % ilmoittaa tarvitsevansa kyseista apua. Toisaalta tutkimusten
johtopaatoksissa todetaan, ettd noin 24 000 ikaihmista on tyystin vailla
laheisia (Intosalmi, Nykanen & Stenberg 2013), niinpa télle joukolle ja
muillekin niukalti sukulaisilta tietotekniikan apua saaville pitéisi jarjestya
tukea julkiselta puolelta.

Koko ikaryhmaéassa 75-89 vuotta tietokone oli vuonna 2013 kaytdssaan 23
%:lla ja interneryhteys 19 %:lla. Toisaalta vanhimman ryhméan eli 85-89-
vuotiaiden osalta lukemat olivat 11 % ja 6 %. Edelleen 54 % koko
tutkimuksen ryhmasta koki uuden teknologian voivan olla heille hyodyllista
ja tasmalleen sama osuus vaesta olisi myds valmis jopa maksamaan
arkeaan helpottavasta teknologiasta. (Intosalmi ym. 2013)

Tutkimusraportin loppukappaleessa korostetaan, etta vaikka ikaihmisista
puhutaan usein yhtend kokonaisuutena, on heidan valilladn enemman
eroavaisuuksia kuin esimerkiksi ikdhaitarin toisessa paassa. Niinpa nama
erot ja vaihtelut pitdisi ottaa huomioon asioita kehitettdessa. Tuen puute
nahdédan suurena esteend ikdihmisten tietotekniikan ja internetin kaytolle.
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Toinen esiin noussut asia oli vahainen tietdmys uudesta teknologiasta.
(Intosalmi ym. 2013)

3.4 Senioritutkimus (Finanssialan keskusliitto 7.6.2012)

Finanssialan keskusliitto teki viimeksi vuonna 2012 Senioritutkimuksen,
jossa ikdhaarukka oli 65-85 vuotta. Tutkimuksen paatavoitteena oli tutkia
ikdryhman saastamiseen, sijoittamiseen ja maksutapoihin liittyvia asioita,
mutta samalla toki saatiin paivanvaloon muutakin. (Finanssialan keskusliitto
2012)

Tutkimuksen yhteenvedossa todetaan, etta tutkitusta ryhmasta 45
prosenttia kayttaa internetia. Tieto ei sellaisenaan auta vanhemman
ikdryhman, 75-89-vuotiaiden internettutkimuksessa, mutta se indikoi toki
selvasti, misséd kohtaa kulkee raja suuren internetin kayttajajoukon ja
vahemmistdon jaavien kayttajien valilla. Tutkimus antaa itse asiassa
tahankin kysymykseen vastauksen jonkinlaisella tarkkuudella, koska sen
mukaan ikaryhmasta 70-74 vuotta internetia kaytti vuonna 2012 puolet, eli
noin 50 %. Kevaasté 2007 kevaaseen 2012 mennessa 65-85-vuotiaiden
joukossa internetin kayttdjien osuus oli noussut 26 %:sta 45 %:iin. Mutta
toisaalta 65-69-vuotiaista internetid kaytti tuolloin 64 % ja 80-85-vuotiaista
vain 20 %. 75-79-vuotiaiden ryhmassa osuus oli 37 %. Itse asiointeihin
liittyen verkkopankissa ilmoitti laskunsa maksavan koko 65-85 vuotiaiden
ikdhaarukasta 36 % vuonna 2012. (Finanssialan keskusliitto 2012)

3.5 Tietokone ikadihmisten arjessa (Lisensiaatintutkimus, Laiho Maija 03/2011)

Maija Laiho tutki Helsingin yliopiston Valtiotieteellisen tiedekunnan
Sosiaalipolitiikan lisensiaattitutkimuksessaan ikdihmisten arkista suhdetta
tietokoneisiin. Ty0 julkaistiin maaliskuussa 2011. Tutkimuksen aineiston
keruu suoritettiin teemahaastatteluin ryhmisséa seké jo suoritettua
tutkimusta analysoimalla. Henkilot olivat 1940 syntyneita tai tata
vanhempia. Aineiston koko oli kaiken kaikkiaan 1908 henkeé&. (Laiho 2011)

Laiho selvitti erindisia ikdihmisten tietokoneiden ja internetin kayttoon
liittyvid aspekteja ja neljas kysymys kuului: ” Minkalaisia
kaytettdvyysongelmia on esiintynyt?” Tuolloin suurimmaksi huolenaiheeksi
mainittiin laitteiden kapasiteetin loppuminen. Esimerkiksi muutaman vuoden
vanhaan tietokoneeseen ei ollut enda mahdollista asentaa uusia paivityksia
tai laitteita. (Laiho 2011) Nykypaivan nakokulmasta tdma tuntuu
todennakoiselté ja todelliselta ongelmalta, koska noihin aikoihin
tietokonearkkitehtuuri uusiutui jopa epdjohdonmukaisin harppauksin.

Myds Windowsin jatkuvat tietoturvaongelmat huolettivat, ja toimimattomat
linkin aiheuttivat kiukkua kayttajissa. Kayttajien mielesta internetsivuilla ei
yleisesti ottaen voinut muuttaa fontin kokoa, eikéa teksti aina erottunut
taustasta luettavaksi. (Laiho 2011)
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3.6 Monimuotoisuus ja esteettomyys — NakOvammaisten asiantuntijoiden
tyoelamakokemuksia (Ekholm, Elina 20.10.2009 )

Elina Ekholm tutki uuden vuosituhannen alkupuolella asiantuntijatehtavissa
toimivien nakévammaisten kokemuksia tydelamaéasta ja esimerkiksi
kommunikaation esteettémyyden toteutumisesta. Ensimmainen aiheeseen
liittyva huomio oli, etta tietotekniikan kehitys néhtiin nopeampana kuin
apuvalineiden kehitys (Ekholm 2009, 147), niinpa esimerkiksi internetin
tarjonnan seuraaminen on aina osin hankalaa. Liséksi tekniikan kehittymista
harppauksin tulevaisuudessa pelattiin melkoisesti. My6s apuvélinehuollon
tehokkuudessa nahtiin tutkimusajankohtana parantamisen varaa (Ekholm
2009, 149).

3.7 Esteettomyytta, tasa-arvoa ja osallisuutta? Toiminnan ja osallistumisen
esteet tieto- ja viestintatekniikan kaytossa 2007

Jos vuonna 2007 julkaistu tutkimus erityisryhmien tieto- ja
viestintatekniikan kaytosta on vahintdankin padosin edelleen relevanttia
luettavaa. Erityisesti ongelmakentta on pysynyt pitkalti ennallaan, ainakin
mité tulee erilaisten erityispiirteiden vaikutuksista tietotekniikan kayttéon.

Tyon myota tehdyssa tutkimuksessa kavi ilmi, ettd tekniikan kehitys yha
pienempiin laitteisiin ja alati laajeneviin ominaisuuksiin  muodostaa
erityisesti vammaisten ihmisten kayttéa ajatellen ison ongelman. Yleisesti
ottaen laitteiden naytélta on vaikea lukea pienta tekstia. Oletuksena
yhteiskunnan rattaissa on usein, ettd ihmiset ovat jo tieto- ja
viestintatekniikan kayttajia, mutta totuus on usein toinen. (Piirainen Keijo,
Hokkanen Joni & Kettunen Aija 2007; 22.)

Visuaalisesti havainnollinen informaatio ei valttaméatta ole apuvélinetta
kayttavalle nakévammaiselle sita, koska puheentunnistus ja
pistekirjoitusnayttd tulkitsevat sen eri lahtdkohdista. My6s apuvalineiden
kayton opettelu on ilman nakdad hyvin haastavaa ja vaatii tuekseen
ehdottomasti opastusta. (Piirainen ym. 2007; 30)

Heikkoon ymmarrykseen eli kongnitiivisiin haasteisiin liittyva esteellisyys voi
olla vaikeampi hahmottaa kuin esimerkiksi aistivammaisuuteen liittyvat
tekijat. Tama on ongelma usein kehitysvammaisten osalta. Eteen tulevat
pienetkin ongelmat voivat olla kehitysvammaiselle suuria haasteita ja
esimerkiksi tietoturvan ymmartamisessa voi olla ongelmia. Liséksi jo
tavallisen hiiren kayttd voi olla lahes ylivoimaista. Useimmiten on todettava,
ettd monet kehitysvammaiset eivat tule koskaan tietotekniikan kanssa
toimeen ilman opastusta ja henkilokohtaista apua. (Piirainen ym. 2007; 35-
36)
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4 VALITUT ERITYISRYHMAT JA INTERNET

4.1 Erityisryhmisté yleisesti

4.1.1 Pelkoa ja inhoa internetissa

Monet ihmiset suhtautuvat internetiin hyvinkin pelon sekaisin tuntein
pelaten niin tietomurtoja kuin nettirikoksia yleensakin. Naidenkin pelkojen
taustalla on usein valitettavasti tietamattémyys. (Haasio 2013, 8)

Toisaalta tietovuodoista ja erilaisista tietomurroista uutisoidaan aktiivisesti
mediassa. Huijausviesteja ilmaantuu aina saanndllisen epasaannoéllisesti
yleiseen keskusteluun, samaten kohujuttuja erilaisista verkkomadoista.
(Andreasson & Koivisto 2013, 13-16) Erityisesti media kiinnostuu internetin
lieveilmiodista tai perati lillukanvarsista silloin, kun ”oikeista uutisista on
pulaa” tai halutaan vain saada aikaan huomiota herattava juttu helposti.

Paivittain jopa toista miljoonaa kayttdjdd joutuu niin  kutsutun
verkkorikollisuuden eli tietoverkkoja hyddyntavan rikollisuuden uhriksi.
Erityisen alttiita talle vaaralle ovat paitsi paljon internetia kayttavat, myds
verkkojen verkon kokemattomat kayttajat. (Haasio 2013, 13-14)

Valtioneuvoston periaatepdatoksessa 24.1.2013 hahmotellun vision mukaan
Suomi kykenee suojautumaan kyberuhkia vastaan kaikissa tilanteissa.
Lisdksi kansalaisilla on mahdollisuus hyddyntad kyberympaéristéa
tehokkaasti. Kyberturvallisuus perustuu jokaisen tietoturvasta vastaavan
tahon toteuttamaan "tarkoituksenmukaiseen ja riittavaan tietojarjestelmien
ja tietoverkkojen turvallisuusratkaisuihin”. (Turvallisuuskomitean sihteeristd
2013)

4.1.2 Kun internetin kayttgja tuntee itsensa tyhmaksi

Kayttajakokemukseen liittyy se, etta pienillakin asioilla on merkityksensa.
Varsinkin jos tuote tai palvelu on vaikea kayttda, on niin ik&dan vaikea
maaritelld, mik&a yksittdinen ominaisuus synnyttdd hyvadn tai huonon
kokemuksen tai mistd mikakin kayttajalle syntynyt tunne kumpuaa. Vaikka
ongelmat johtuisivat huonosta suunnittelusta tai kaytettavyydesta, saattaa
kayttajalle syntya syyllisyyden tunto omasta toiminnastaan eli suomeksi
sanottuna kayttdja tuntee itsena tyhmaksi, vaikka suotta. Niinpd kayton
kynnys nousee edelleen, ellei ihminen perati paata olla kayttamatta tuotetta
tai palvelua ollenkaan enéda koskaan. (Garret 2010, 6-9)

4.2 lkaihmiset ja internet

4.2.1 lkaihmiset kasiteviidakossa

Ikdihminen ei ole standardoitu termi, eika sille ole olemassa yksiselitteista
maaritelmaa. Tassad tutkimuksessa varsinaisen erityisryhméan maéaarittely
tosin oli melko helppoa, koska esimerkiksi KAKATE-projektin tutkimuksissa
ja raporteissa oli selvitetty 75-vuotiaiden ja sitd vanhempien kansalaisten
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asioita. Liséksi Tilastokeskuksen Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd —
raportissa tata ikdryhmaa oli tutkittu myds erikseen. Mielenkiinnon
lisdamiseksi joissakin kohdissa on nostettu esiin myds esimerkiksi 60-75
vuotiaisiin kohdistuneiden tutkimusten tuloksia, lahinna alleviivaamaan noin
75 ikavuoden kohdalla tapahtuvaa muutosta nykyisten sukupolvien
tuloksissa. Mutta tiivistetysti voi sanoa, ettd ikdihmiset ovat paasaantoisesti
yli 75-vuotiaita senioreja.

Maailman terveysjarjestd WHO:n tuoreimman tilaston mukaan vuonna 2012
korkean tulotason maissa keskimaarainen elinajan odote oli naisilla 82
vuotta ja miehilla 75,8 vuotta (WHO 2014, 42). Elinajan odote kertoo
montako vuotta henkild tilastojen valossa elaisi, jos kuolleisuus pysyy
ennallaan. Vuonna 2012 syntyneilla suomalaisilla tytéilla oli edessaan
keskimaarin 83,4 vuotta taytta elamaa ja pojilla 77,5 vuotta (Tilastokeskus
2013).

Tilastokeskuksen véaestdéennustuksen (2012) mukaan jo vajaan kymmenen
vuoden kuluttua yli 65-vuotiaita on vaestdsta 22,6 % eli noin 1 270 000
kansalaista. Edelleen 2030-luvulla osuus on 25,6 % ja maara hieman alle
1 500 000 henkeda, jatkuen samalla trendilla: 2040 26,2 % - 1 566 000,
2050 26,9 % - 1 639 000. Lyhyesti sanottuna yli 65-vuotiaiden maara tulee
lisdantymaan. Tilastokeskuksen PX-Web-Tietokannan tarkempi tarkastelu
osoittaa yli 75-vuotiaiden maaran vuonna 2024 olevan noin 615 000,
vuonna 2034 noin 882 000 ja vuonna 2044 jo noin 968 000 henkil6a.

Ikaihmisilla koko elaméan jatkuva muutos alkaa jo nakya ja ilmeta
jokapaivaisissa toiminnoissa. Nako ja kuulo heikkenevat, kognitiiviset kyvyt
muuttuvat, havaintomotoriikka heikkenee, liikkeet hidastuvat, reaktioaika
pitenee ja niin edelleen (Pajala, Sihvonen & Era 2008; 138, 145-150.).

4.2.2 Taidot ruostuvat

Suurten ikaluokkien elakoditymisesta on puhuttu vuosia ja talla hetkella tama
prosessi alkaa olla parhaassa vauhdissa. Suurten ikdluokan kansalaiset ovat
usein tottuneet kayttamaan tietokoneita ja internetia tydssaan ja ovat silloin
yleensa saaneet tyopaikan IT-tuesta apua tietoteknologisiin ongelmiinsa. He
tullevat kayttamaan tietokoneita myos elakkeella, jolloin ei tuttua tukea
enda olekaan saatavilla. Niinpa tukipalvelujen tarve ja kysynta tulevat
tulevaisuudessa vain lisaantymaan. (Angesleva, 2008; Mazzarella 2010,
216.)

4.2.3 Kotona mahdollisimman pitkaan — tekniikan avulla

Usein ainoastaan nuoria pidetdan innokkaina uuden teknologian ja sen
tuomien mahdollisuuksien kayttéonottajina, mutta ikahan ei ole tallakaan
alueella mikadan ongelma tai este. Lisaksi tulevan 40 vuoden aikana yli 65-
vuotiaiden maara tulee enemman kuin tuplaantumaan; ainakin USA:ssa
(U.S. Census Bureau 2012).

Nykyisen suuntauksen mukaan ik&-ihmisten itsendinen asuminen
mahdollisimman pitkddan omassa kodissa on yhteiskunnalle kestavin
ratkaisu, kun taas kokoaikaisessa valvonnassa asuminen on kallista, eika
suinkaan kestava ratkaisu ikdihmisten maaran jatkuvasti kasvaessa.
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(Telecare 2011, 3-5) Lisdksi "hoitokotiin joutuminen” on yksi vanhenevien
ihmisten suurimmista peloista. Uuden teknologian kayttoonotolla ja
hyddyntamiselld on tarkea rooli tassa suuntauksessa. (Bruzek 2014)

Againg in Place on kasite, jonka piiriin kuuluu joukko ratkaisuja, joiden
tarkoituksena on auttaa ikdihmistd asumaan tutussa ymparistossaan
mahdollisimman pitkdan, vaikka tarve palveluille idan myota kasvaakin.
(Sarén 2009) Jos ikaihminen itsekin tatd haluaa, niin kotona asuminen
mahdollisimman pitkaan on tarkoituksenmukaista niin ihmisen itsensa kuin
yhteiskunnankin kannalta. (Ld&hdesméaki & Vornanen 2009, 36-38) Niinpa
helppokéyttdiset ja saavutettavat internetin kautta tarjottavat asiointi- ja
tiedonhakupalvelut ovat yksi avaintekija tassa yhtalossa.

4.3 Nakovammaiset ja sokeat internetissa

4.3.1 Nakovammaiset ja sokeat erityisryhmana

Nakdvammaiseksi maaritelladn yleensad henkild, jonka nadntarkkuus
paremmassa silmassa korjauksenkin (esim. silmalasit) jalkeen on alle 0,3.
Nakdvammaisuus on jaoteltu viiteen varsinaiseen kategoriaan, aina lievasta
nakdvammasta taydelliseen sokeuteen, jolloin minkaanlaista valoa ei
havaita. (Nakdvammaisten keskusliitto 2014, WHO 2014.)

80 000 eli noin 1,5 % suomalaisista on nakdvammaisia. Vuoden 2011
tilanteen mukaan tyo6ikaisia nakdévammaisia on noin 10 000, alle 18-
vuotiaita alle 2000 ja ikaihmisia noin 70 000. Huomattavaa on, etta yli 75-
vuotiaista peréati yli 10 % on nakdvammaisia. Yleisimpia nakdvamman
aiheuttajia ovat paitsi synnynnaiset kehityshairiét, myos esimerkiksi
silmanpohjan ikdrappeuma, silman verkkokalvonsairaus seka
silmanpainetauti. (Ojamo 2011, 8-10, 26-27.) Internet on suunniteltu
visuaaliseksi ja toiminnaltaan intuitiiviseksi. Niinpad sahkoéisten asiointi- ja
tiedonhakupalveluiden kayttd ei onnistu sokeilta tai ndakdvammaisilta ilman
apuvalineita.

Laki Kansanelakelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutusrahaetuuksista
(15.7.2005/566) maarittelee  yleisella tasolla vajaakuntoisen ja
vaikeavammaisen apuvalineiden ja kuntoutuspalveluiden korvaamisen.
Keskussairaaloiden nadnkuntoutusyksikot jarjestavat nakévammaisille kalliit
apuvalineet, kuten ruudunlukuohjelmat, skannerit, pistendytoét ja
puhesyntetisaattorit (NKL 2014).

4.3.2 Nappaimisto ja ruudunlukuohjelma sokean apuna

YLE Uutisten suora linja kertoi taannoin (Kivi 2012), ettd sokea voi kayttaa
internetia parhaimmillaan sujuvasti vain tietokoneen nappaimistd ja
ruudunlukuohjelma apunaan. Toisaalta Flash-pohjaiset sivut voivat tuoda
mukanaan yhteensopivuusongelmia, samaten Captcha-tunnisteet, joiden
avulla pyritaan pitamaan spammibotit poissa. Heikkonékadisille taas erikoiset
sivujen varimaailmat tuottavat harmaita hiuksia, kuten tietyt fontit ja
erityisesti hyvin pienena nayttaytyvat tekstit. (Swinbourne 2012)
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4.3.3 Ohjeita web-suunnittelijoille

Monen muun alan toimijan tapaan The British Dyslexia Association eli Iso-
Britannian lukihairidyhdistys on opastanut web-suunnittelijoita asiakkailleen
ystavallisten internetsivujen Iluomiseksi. Samat ohjeet patevat myo6s
esimerkiksi heikkonakoisten elaman helpottamiseen. Jarjestd neuvoo muun
muassa kayttamaan graafisia elementteja  pitkien  tekstipatkien
katkaisemiseen, mutta toisaalta lilankin isot kuvat ja vastaavat elementit
ovat hankalia lukea. Erilaiset liikkuvat tekstit ovat hankalia lukea ja taysin
ylipdasematon paikka esimerkiksi ruudunlukuohjelmalle. Kayttajien tulisi olla
myo6s mahdollista muuttaa fonttien tyylia ja kokoa oman tarpeensa mukaan.
Ennen kaikkea navigoinnin pitéisi olla helppoa. Sivukartta on aina avuksi.
(The British Dyslexia Association 2014)

4.3.4 Kehitysta parempaan luvassa

Helmi-maaliskuun vaihteessa 2014 jarjestettiin New Yorkissa USA:ssa
perinteinen American Foundation for the Blind Leadership Conference
(AFBLC), jossa nakévammaisuuden, kuntoutuksen ja apuvalineteknologian
edustajat tapasivat. Esimerkiksi Google oli konferenssissa lasna vahvasti ja
vakuutteli, etta sovellusten esteettomyyden eteen tehdaan tosissaan toita,
eikd yhtaan esteettomyysseulan lapaisematonta sovellusta péaéasteta
markkinoille. AFB Access World Magazinen toimittaja arvuutteli, josko
lupaukseen olisi luottamista, mutta oli kuitenkin otettu siitd, etta asian
tarkeys on sisaistetty ja otettu huomioon jo ainakin periaatetasolla.
(Meddaugh 2014)

Seminaarissa esiteltiin myds YouDescribe-sovellus, jonka avulla verkossa
haettaviin videoihin on mahdollista liséta kuvailevia tageja, jotka helpottavat
siséllén seuraamista ja navigointia. Erityisesti erindisten ohjevideoiden
seuraaminen voi helpottua ohjelman avulla. (Meddaugh 2014)

Smith-Kettlewell Eye Research Instituten Video Description Research and
Development Center esittelee internetsivuillaan koko joukon
kehitysprojekteja, joiden tarkoituksena on tuoda koko ajan kasvava
koulutus- ja opetusvideoiden valikoima sokeiden ja nakévammaisten
saataville. Esimerkiksi Remote Real-Time Description (RRTD) —projektin
puitteissa  kehitelldadn yleisesti saatavilla olevien  web-pohjaisten
videostriimausohjelmien, internetkameran ja luotettavan internetyhteyden
avulla toteutettavaa videon kuvailupalvelua. Siina vapaaehtoinen kuvailee
reaaliaikaisesti esitettdvdn videon informaatiosisaltéd verkon toisessa
paassa olevalle nakévammaiselle tai ryhmalle nakévammaisia tai sokeita.
Toisaalta Algorithmic Automated Description (AAD) —projektin puitteissa
lisdtddn striimattavaan videoon etukdteen sen siséllon seuraamista
helpottava kuvailu omana, erillisend striiminaan. (Smith-Kettlewell Eye
Research Institute 2014)

4.4 Kuulovammaiset ja kuurot internetissa

4.4.1 Taustaa

Kuurojen maarasta Suomessa on Kuurojen Liitonkin (2010) mukaan
saatavilla tietoa epéatarkasti. Maara vaihtelee lahteen mukaan 2800:sta
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5000:een. Kuurojen Liiton “Kysymyksid ja vastauksia kuuroudesta ja
viittomakielesta” —esitteen mukaan Suomessa syntyy vuosittain noin 25-30
kuuroa, mika edustaa noin 0,8 promillea vaestdsta (Kuurojen Liitto 2009).

4.4.2 S&hkdisen asioinnin ongelmat omaa luokkaansa

Kuurot joutuvat asioidessaan térmaamaan hyvin ristiriitaisiinkin ongelmiin.
Esimerkiksi kun palvelut siirtyvat verkkoon, ne ovat sieltd saatavilla
paasaantoisesti tekstind suomen Kkielelld, jota kaikki kuurot eivat kunnolla
osaa. Yhteydet eivat toimi aina moitteetta, eiké tukea ongelmatilanteisiin ole
tarjolla. (R6nnberg 2014)

Tutkimuksen yhteydesséakin haastateltu Ronnberg (2014) toteaakin
Kuurojen Liiton sivuilla julkaistussa tuoreessa blogissa esteettomyydesta
napakalla tekstilla, joka vaatii vahintaankin suoran lainauksen: ” Mitd se
saavutettavuus sitten tarkoittaa? Se tarkoittaa, ettd saa tehda asiat yhta
luontevasti kuin toisetkin, ilman esteitd, ilman rajoituksia, ilman
riippuvuutta muiden avusta. Niin, meilla on aika paljon viela tekemista, etta
saamme taman aikaan.”

4.5 Kehitysvammaiset ja internet

4.5.1 Yleisesti aiheen tiimoilta

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta  vuodelta 1977 saataa
erityishuollosta henkildlle, ”jonka kehitys tai henkinen toiminta on estynyt
tai hairiintynyt synnynnaisen tai kehitysidssa saadun sairauden, vian tai
vamman vuoksi”, kuten jo aiemmin on todettu. (Kehitysvammalaki 1977)
Kehitysvammaisia arvioidaan olevan Suomessa noin 40 000 henkilda,
vaikkakin suurimmalla osalla naista ihmisista toimintakyvyn rajoitukset ovat
lievid, eivatka he erotu joukosta. (Kehitysvammaliitto 2012)

4.5.2 Navigointia selkokielella, kiitos!

Kehitysvammaiset ovat perinteisesti olleet selkokielen tarkein
kayttajaryhma. Nimensd mukaisesti selkokieli on selkeda ja rakenteeltaan
yksinkertaista, eli helppoa lukea ja seurata. (Virtanen 2009; 45, 166) Myds
verkkosivulla tekstin pitdd olla paitsi sisallollisesti selkedd, myos
visuaalisesti selkedd. Esimerkiksi Papunetin Selkokeskuksen sivut on
rakennettu selkokielen periaatteiden mukaan. Navigointi on toteutettu
selkeasti ja paaotsikot on koottu yhteen paikkaan. Fontteja on sivulla
korkeintaan kahta lajia, turhia alleviivauksia ei harrasteta, vareja kaytetaan
hillitysti, tausta on neutraalin vaalea, eikd pakotettuja rivinvaihtoja kayteta.
(Papunet)

4.5.3 Hyvat kokemukset ruokkivat onnistumisia

Onnistumisen kokemukset kaynnistavat positiivisen kierteen ja ruokkivat
kiinnostusta kokeilla lisda, mika pitdda paikkansa erityisesti mydos
erityisryhmien digitaalisten palveluiden haltuunotossa.
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HAMKin Kinetic-pilotissa testattiin kyseisen liikeohjaimen ja sen avulla
kaytettavien sovellusten ”soveltuvuutta oppimisen ja osallistumisen
valineeksi hyvinvointialalla”. Pilotti suoritettiin Hameenlinnassa,
Virvelinrannan vammaispalvelukeskuksessa vv. 2012-2013. Asiakkaat
kokeilivat testattavia sovelluksia rohkeasti, mutta useissa tapauksissa
negatiiviset kokemukset saivat arastelemaan kokeilun jatkamista. Toisaalta
onnistumiset vahvistivat myonteisia kokemuksia hyvin vahvasti ja
motivoivat jatkamaan ja yrittamaan jopa rohkeasti uusiakin asioita.
(Koskimaki & Salminen 2013 )

4.6 Muuta huomioitavaa

Edelld mainittujen erityisominaisuuksien lisdksi esimerkiksi monet sairaudet
voivat haitata tietokoneen kayttoa ja sdhkoisten asiointipalveluiden kayttoa.
Esimerkiksi suomalaisen tutkimuksen mukaan MS-tautia sairastavista
ihmisistd 17 % koki lihasheikkouden oireena vaikeaksi tai erittain vaikeaksi
(Ala-Kauhaluoma & Laurila 2008, 58) Lihasheikkous on esimerkki tekijoista,
jotka hankaloittavat tietokoneen kayttoéa eri tavoin. (Laine 2010, 11)
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5 TYON TOTEUTUS JA TULOSTEN KASITTELY

5.1 Teemahaastattelu

Taman tyon ytimen muodostaa laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jonka
fokuksena on lyhyesti ilmaistuna tutkittavien asioiden laatu, ei maéaara.
Tarkoituksena onkin ymmartaa tutkittavia asioita tutkittavien kokemuksista.
Tutkijan ja tutkittavan vuorovaikutuksen kautta saadaan esiin yksilon
nakemyksia tutkittavista asioista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71, 150.;
Hirsjarvi ym. 2007, 157.)

Tutkimuksesta  haluttiin kokemuksiin pohjautuvaa tietoa, joten
toteutustapana oli puolistrukturoitu haastattelu. Aihepiirit ja teemat ovat
haastatteluun valmiiksi méaariteltyja. Teemat olivat valjia ja nain tutkittavat
asiat tuli ké&siteltyd monipuolisesti. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2009, 97; Hirsjarvi & Hurme 2001, 66.)

Haastattelun kohteiksi oli tilaaja jo valmiiksi —maaritellyt alun
toistakymmenta tahoa, joista kymmenen vastasi tiedusteluun ja/tai sai
soviteltua haastatteluajan kalentereihinsa. Yhteensd haastatteluihin
osallistui 14 henkilba.

Teemahaastatteluissa oli paikalla 1-3 henkiléd ja ne tallennettiin
aanitiedostoiksi. Kukin haastattelu kesti noin 70-90 minuuttia, joten
tuloksena oli kohtuullisen laaja materiaali.

Tutkimushaastatteluissa olivat mukana seuraavat henkil6t:

- Adage Oy/tutkimusjohtaja Raino Vastamaki

- Haglund Networks Oy/Henry Haglund

- Kehitysvammaliitto/ Papunet-verkkopalveluyksikdn va. johtaja
Sami Alli

- Kuuloliitto/erityisasiantuntija Sami Virtanen

- Kuurojen Liitto/ erityisasiantuntija Marika Rénnberg

- Nakdvammaisten keskusliitto/ tiedonsaantijohtaja Teuvo
Heikkonen, kehittamispaallikkoé Juha Sylberg, IT-asiantuntija
Ville Lamminen

- Valtakunnallinen vammaisneuvosto/paasihteeri Sari Loijas

- Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto (Valli)/ KAKATE-
projekti/projektipaallikké Lea Stenberg, Vanhustyon
keskusliitto (VTKL)/ KAKATE-projekti/projektipaallikko Marika
Nordlund

- Viestintavirasto/johtava asiantuntija Harri Rasilainen,
erityisasiantuntija Mari Osterberg, lakimies Anna Saarela
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5.2 Aineiston analyysi

Haastatteluista syntyi hyvin karkeasti arvioituna noin 13-17 tuntia
materiaalia, joka kaikkinensa litteroitiin. Tah&n kului huomattavan paljon
aikaa, ehka jopa noin 60-80 tuntia, mika vaikutti aikatauluunkin jo hieman
venyttavasti.

Tutkimusaineiston analysointiin valikoitui deduktiivinen eli teorialaht6inen
siséltdanalyysi, jossa analysointia ohjaa valittu teema tai kasitekartta.
Lahestymistavassa aineistoa kootaan luokitusten tai kategorioiden alle.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 113)

Liitteena onkin kategorioihin luokiteltuja tutkimuksen tuloksia, jotka
asettuivat selkeasti lopullisiin ongelmakenttiin; teknisiin, taloudellisiin ja
sosiaalisiin verkkopalveluiden kéyton esteisiin. Pelkistettyja ilmauksia
verrattiin alkuperaisiin tutkimusongelmiin ja vastaavuus oli varsin kattavaa.
Tuloksia ei ollut tarvetta enéda analysoida syvemmin tai laatia synteeseja,
koska materiaalista oli helppo paikantaa suoria vastauksia valittuihin
kysymyksiin.
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6 HAASTATTELUISTA SAADUT TULOKSET

6.1

Ikdihmiset vanhan ja uuden maailman taitoskohdassa

Ikdihmisten maara yhteiskunnassa tulee kasvamaan merkittavasti lahimpina
vuosikymmeninéd. Nain ollen ikaihmisia koskevat ongelmat tulevat olemaan
ajankohtaisia itse kullekin jossakin vaiheessa elinkaarta.
Tutkimusaineistosta poimitut vastaukset ovat kokonaisuudessaan liitteena
(Taulukko 1).

6.1.1 Teknisia esteita

Verkkopalveluiden kayttoéa helpottaa kovasti, jos informaatio on asiakkaan
luettavissa. lan karttuessa nakd heikkenee useimmilla meista, jolloin
pienten yksityiskohtien havaitseminen kay tydladmmaksi. Samalla
esimerkiksi kovasti vilkkuvat ja alati muuttuvat elementit haittaavat
verkkosivun lukemista merkittavasti. Tutkimushaastatteluissa kavi selkeasti
ilmi, ettd ikaihmisilla on nykyisten verkkosivujen hahmottamisessa suuria
ongelmia. Verkkopalveluiden nakymid ei ole suunniteltu ikdihmisten
hahmotuskyvylle sopiviksi. Tahan liittyy myo6s tutkimuksessa esiin tullut
huomio siita, ettd informaatiota on sivuilla usein aivan liikaa.

7 Jarjestelmia ei ole testattu ja suunniteltu ikdihmisten
hahmotuskyvylle sopivaksi.”

” Informaation maara sivulla on liian suuri”

Toisekseen  ikdihmiset, muiden erityisryhmien tapaan kaipaavat
helppokayttoisia verkkopalveluita. Ehdoton edellytys toki olisi, ettd palvelut
ovat teknisesti moitteettomasti rakennettuja, mutta tdman lisaksi niiden
pitaisi olla riittavan helppokayttdisia.

"Verkkopalvelut eivat tayta suosituksia. Ja vaikka tavallaan
muodollisesti tayttaisikin, niin ne eivéat olekaan todellisuudessa
valttamatta niin helppokayttoisia.”

Liséksi palveluiden ja tiedon saatavuudessa on suuria ongelmia, koska usein
hakemistorakenne on vaikeaa ymmartaa tai haettavan asian termi on liian
vaikeaselkoinen. Toisin sanoen tieto on vaikeasti tavoitettavissa ja se on
itsessdan vaikeaselkoista.

”.Jja se termistd, milla sa loydat sen tiedon luokse ei ole
sellainen joka avautuu helposti.”

” mitd on tarinoita kuullut siita, etta ihan jossain Kelan tai
verottajan sivuilla tieto on niin kaukana”

Useimmat edella mainituista ongelmista juontavat juurensa sellaiseen
perustavaa laatua olevaan ongelmaan, etta palvelut on suunniteltu
yksinomaan palvelua tarjoavan organisaation tarpeiden mukaan, ei yleensa
palvelua kayttavan ikdihmisen toiveiden mukaan. Tama koskee yleensa seka
rakennetta, siséltda etta toteutusta.
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7 Siséltdé on suunniteltu organisaation nékékulmasta, ei
ikdihmisen nakdkulmasta”

Useat asiointi- ja tiedonhakupalveluiden kéyton esteista sijoittuvat hyvinkin
teknis-sosiaalisten  merkitysten muna-kana-akselille, joten ne olisi
mahdollista sijoittaa kumpaan tahansa ryhmaan. Esimerkiksi melko taajaan
paivittyva ja paivitettava hardware-osasto eli fyysinen laitteistokanta sek&a
hyvin tiuhaan paivitystd vaativat ohjelmistot ovat oiva esimerkki tasta.
Laitteet kayvat vanhoiksi toisinaan jo ostopaivad edeltaneella viikolla ja
kaytetyt yksinkertaisimmatkin ohjelmat toisinaan piippaavat paivityksia
pitkin paivda. Nain taajan paivitystahdin tueksi ei ole olemassa kattavaa
tukijarjestelmaa.

” Teknologia péivittyy tihedan tahtiin. Tahadn avuksi ei ole
tukijarjestelmaa.”

Nettirikollisuus on laserajan ongelma, joka hairitsee tavallistakin kayttajaa,
mutta erityisesti ikdihmisid, joista monet ovat kunnioitettavasta iastaan
huolimatta melko tuoreita hiiren kayttgjia. Teknisilla ratkaisuilla tietoturva
saadaan kaytannossa hyvaksyttavan turvalliselle tasolle, mutta taméakaan ei
valttamatta poista mieleen jo hiipinytta nettirikollisuuden pelkoa.

7 |kdihmiset pelkaavat nettirikollisuutta, koska onhan niin, etta
varomaton netin kayttaja voi periaatteessa tulla huijatuksi.”

6.1.2 Taloudellisia esteita

Taloudelliset verkkopalveluiden kayton esteet kulkevat kasi kadessa muiden
kayttod estavien tekijoiden kanssa. Toki olisi helpottavaa ajatella, etta
taloudelliset esteet on helppo poistaa kohdentamalla resursseja toisin, kun
taas ns. sosiaalisten esteiden raivaaminen vaatii asenteiden ja periaatteiden
muutoksen.

Periaatteessa on sama saadaanko epakohtia Kkorjattua asenteita
muuttamalla vai resursseja uudelleen kohdentamalla, mutta joka
tapauksessa apuvélineiden saatavuus ikdihmisten palvelupisteissa kaipaa
korjausta. Esimerkiksi verkkopalveluiden kayttda helpottavia suurennettuja
nappaimistdja tai vaikkapa helppokayttoisia pallohiiria ei palvelupisteissa
paasaantoisesti ole kaytettavissa.

” Suurennettuja nappaimistoja tai pallohiiria ei ole kaytdssa
(edes palvelutaloissa)”

Toisekseen palvelupisteiden tai muiden verkkopalveluiden kayttopaikkojen
varustuskin on toissijainen tekija silloin, kun ikaihmisen on lahdettava
kotoaan maksullisella kuljetuksella hoitamaan asioitaan sédhkoisesti. Talloin
itse siirtyma paikasta A paikkaan B kustantaa ns. ylim&araista, jolloin
asiointi tulee liian kalliiksi.

” Ja jos niissa olisi ikaihmisille jarjestettya ohjausta, niin
ikdihmiset silti pitaisi kotoansa paasta sinne voidakseen julkisia
palveluita kayttaa. Joita ei ehka tarjota muualla, jolloin hanella
on siitd kustannuksia. Jos han ei aja autoa itse tai asuu
syrjemmassa, niin sitten se on se taksikyyti, jotta ma paasen
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tayttamaan veroilmoitusta. Jos sulla ei ole kotona tietokonetta,
mun taytyy menna sinne ja silloin silla on mulle hinta, jos
joudun kayttamaan maksullisia kuljetuspalveluita tai takseja.”

6.1.3 Sosiaalisia esteita

Ikaihmisten osalta yhteisollisista seikoista heijastuvat verkkopalveluiden
kayton esteet voivat olla hyvin moninaisia. Korkeassa iassa aistit alkavat
heikentya tai sitten yksinkertaisesti henkilé on niin vahavarainen, ettei
edellytyksia esimerkiksi internetiin liittymiselle ole. Lisdksi jonkinasteinen
syrjaytyminen tai sairaus saattaa vaikeuttaa asiaa. Toisin sanoen tahan
elaman alueeseen liittyvat ongelmat ovat hyvin monitahoisia.

” Ongelmat kasautuvat (korkea ika, aistit heikkenevat,
syrjaytyminen, kdyhyys)”

” Esimerkiksi aivoinfarktin kokenut osaisi, mutta (fyysinen)
taito ei en&a riitad”

Lahtokohtana monella ikdihmisella on se tilanne, etté taloudessa ei ole
tietokonetta. Tai sitten kotitaloudesta puuttuvat tietoliikenneyhteydet
kokonaan tai niita ei ole otettu kayttéon. Toisaalta tutkimuksen mukaan 75-
89 vuotiaista vain 19 % kayttaa internetia. Lisaksi hyvin usein esimerkiksi
sukulaiset hoitavat valttamattémat verkkoasioinnit ikdihmisen puolesta.

” Sukulainen hoitaa ikdihmisen sijasta verkkoasioinnin.”

Yksi asia, mika tulevaisuuttakin silmalla pitden on syytéa pitaa kirkkaana
mielessd on tama: tybdelamassa hankitut tietotekniset taidot tulevat jossakin
vaiheessa vanhenemaan, jollei niita aktiivisesti yllapidetd. Vahaisessa asian
tiimoilta kaytavassa keskustelussa usein ehdotetaan, etta kyllahan me
tietoverkoista leipdAmme repivat ja verkkonatiiveiksi nimetyt ammatti- ja
tapasurffaajat osaamme vanhanakin kayttaa tietokonetta ja verkkoa. Tasta
ei kuitenkaan ole minkaanlaisia takeita, koska emme voi tietd& millaisessa
ymparistdssa ja milla tavoin verkkoa tuoreimman vuosisadan puolivélissa
kaytetdan. Onhan internetin ja tietokoneiden lyhyt historia ollut jo taynna
muutosta.

” Vaikka tydelaméassé on kayttanyt, niin tekniikka on kehittynyt
niin nopeasti, ettei enaa osaakaan.”

Verkkopalveluiden, ja niiden taustalla tietokoneiden seka internetin kayton
esteena voi olla esimerkiksi pelko uutta tekniikkaa kohtaan. Tai sitten
ikdihminen on kayttanyt kansalaisen valinnanvapauttaan ja kayttaa
asiointiinsa jotakin muuta kanavaa kuin tietoverkkoa. Lisaksi ikdihmiset
voivat aivan hyvin pitkan elamankokemuksensa kautta vertailla internetin
opettelun ja esimerkiksi henkilokohtaisen asioinnin transaktiokustannuksia.
Jos henkilokohtainen tuntemus on se, ettei verkkopalvelun kayttdmiseen ole
syyta tai se ei tarjoa mitdan lisdarvoa, ei tata palvelukanavaa kayteta.
Henkilékohtainen asiointi edes jossakin voi olla ikdihmisen ainoita
kontakteja muihin ihmisiin, viikon kohokohta. Tai sitten tietotekniikan
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kayttaminen ei yksinkertaisesti kiinnosta. Hyvinvointimme rakentajille
voisimme taman valinnan toki suodakin.

7 Ikdihmisista osa pelkaa uutta teknologiaa.”
” Ikdihminen on valinnut kaytettavakseen toisen kanavan.”

7 ikdihmiset tarvitsee jonkun konkreettisen syyn, minkéa takia
he menee sinne nettiin, etté jos ne ei koe, etta siitd on mitaan
hyotya etta siella haluaisi aikaansa kayttaa”

” teknologian, tietotekniikan kayttd on valinta. Ikdihmiset
valitsee, ei se nyt vaan kiinnosta mua ja oli siella pankkiasiat
tai ei, niin m& en vaan halua. Ei vaan kiinnosta. Ei oo mun
juttu”

” |kaihmiset haluavat mieluummin tavata jonkun
henkilékohtaisesti (viikon kohokohta)”

Kaiken kaikkiaan verkkopalveluitakin kayttanevat lahinna kultaisina
vuosinaan muutenkin aktiiviset ihmiset.

” Nettia kayttavat ainoastaan muussakin elamassa aktiiviset
ikdihmiset”

Kaytannossad monien ikaihmisten tietotekniikan kayttotaidot voivat olla hyvin
puutteelliset, niinp& jo perusteiden opetteluun tarvittaisiin muiden tukea.
Toisaalta juuri tuen vahyys on myos este toivotunlaisen verkonkéyton
kukoistukselle. Lahipiirisséa ei myoskaan ole valttamatta ketaan auttamassa;
ei ole ketaan kelle soittaa.

Ennen kaikkea ikdihmiset eivat halua olla taakaksi, jolloin avun pyytaminen
usein jaa. Tama tosin asettaa heidat heti jo lahtdkohtaisesti eriarvoiseen
asemaan esimerkiksi nuorempiin ihmisiin nahden.

” Tietokoneen kayttotaidot ovat hyvin puutteelliset” ...tiedon

haun taidot on hyvin puutteelliset ja vajavaiset”
” Ja ei mulla ole oikein, kuka auttaisi.”
” IThmiset eivat saa tietoa, mista saa tukea.”

” Eivat ikdihmiset vaadi palveluita tai vaadi
helppokéayttdisempiéa palveluita tai vaadi opetusta tietokoneiden
kayttoon. Tai tyytyy siihen, ettei tassa enda mitaan
lisdkustannuksia haluta nuoremmille aiheuttaa, etta tavallaan
sitten vaan sopeudutaan tahan tilanteeseen, ettd nyt en pysty
kayttaméaan verkkopankkia ja maksamaan erikseen pankille
siita, ettd maksan laskuni ja tammadista, etta se yleinen
ilmapiiri ei ehké ole sellainen, etta se jotenkin tavallaan myds
asettaa niita eriarvoiseen asemaan.”
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Opastuksen tulisi tapahtua riittavan rauhalliseen tahtiin ja paakohtia pitaisi
kerrata sopivasti, jotta oppiminen ylipaataan olisi mahdollista. Joka
tapauksessa opastustilanteissa pitaisi saada syntymaan positiivisesti
vahvistavia kokemuksia, jotka kannustavat jatkamaan verkossa asiointia.
Negatiiviset kokemukset paitsi kayvat koko elaméansa omia asioitaan
hallinneiden ihmisten itsetunnon paalle myos saavat helposti aikaan
vastareaktion, jolloin verkkopalveluiden kéyttaminen jaa varmasti. Lisaksi
verkkoon pitéisi saada houkuteltua positiivisessa hengessa, ei suinkaan
pakottamalla.

” Nuori Kirjastonhoitaja tulee sua opastamaan, niin se onnistu
sua opastamaan semmoisella, etta sa saisit siitd mitaan kiinni.
Sa tunnet itsesi entistd tyhmemmaksi vaan sen opetustuokion
jalkeen.”

” Ikdihminen on pakotettu kayttamaan verkkoa, sen sijaan,
etta olisi positiivisella asialla houkuteltu kdyttamaan ->
vastareaktio”

Kaiken kaikkiaan asiointi- ja tiedonhakupalveluiden kayttdéon pitaisi luoda
positiivinen ilmapiiri, eika ikdihmisen tulisi koskaan ns. tuntea itsedaan
tyhmaksi tai nolostua heikoista kayttotaidoistaan. Mahdolliset kielteiset
kokemukset pitaisi voida kdaantaa myonteisiksi ja epavarmuuden tilalle
tuoda varmuutta ja uskoa itseensa.

” En osaa, olenpa tyhma tai kbmpeld. Enpéa enaa kokeile.”

7 Kayttd aiheuttaa epavarmuuden ja epaonnistumisen tunteita.

Ikdihmisten ohjaamisessa verkkopalveluiden kayttajiksi herkka korva on
paikallaan. Useinkin korostettu kielteisyys ja vahainen kiinnostuksen osoitus
voivatkin johtua siitd, ettd hapea johtaa valttdmiseen, mika opastajan pitaisi
tunnistaa ja pyrkia arvokkaasti valttamaan. Usein myds harhaluulo siita,
ettd muut hallitsevat taman viela viimeisilla kvartaaleilla taakaksi
ilmaantuneen kansalaistaidon itseddn paremmin, vetad mielen matalaksi ja
pitad sormet pois nappaimistailta.

7 ..sellainen harhaluulo, ettd kaikki muut tietenkin osaa kayttaa
hyvin nettia, ja kun itse ei osaa, niin sitten kokee olevansa
jotenkin poikkeava, eikd kehtaa pyytaa sita apuakaan
valttamatta.”

” nama ikaihmiset, jotka sanoo, etten halua, eika kiinnosta, niin
se on refleksireaktio siihen, ettd ma pelkdén, ettd méa nolaan
itseni niin pahasti, jos ma ryhdyn yrittaméaan.”

Verkkopalvelun toimintalogiikka voi tuntua ikaihmisesta vieraalta, mika on
luonnollista, koska logiikka on tiettavasti osin arkitodellisuudesta
vieraantuneiden insinddrien aikaansaannos. Toisekseen osaksi juuri tdmén
vuoksi jonkin verran toimintalogiikan toteuttamista on jatetty kayttajalle,
mika vaatii jo todellisuudessa kohtuullisen hyvia kayttotaitoja. Tama ei
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useinkaan ole kultaisia vuosiaan elaville kansalaisille optimitilanne, jolloin
kokemattoman vahainen kaytto jaa entista vahaisemmaksi, jollei
olemattomiin.

” Ja varmaan ihan se, etta yleisesti se toimintalogiikka on ihan
erilainen, kun mihin ikdihminen on tottunut. Kun hanella ei ole
sitd kokemusta siitd verkkomaailmassa toimimisesta
ylipaataan.”

” Sellaiselle, joka ei seikkaile siella ammatikseen. Ja sitten on
tietysti haaste, jos harvoin pitaa tayttaa joku lomake tai
harvoin 16ytaa joku tieto, niin se pitéisi olla niin kuin... monet
sivustot olettaa, ettd sa olet sen sivuston kayton
ammattilainen, ettéd sa kaytat sita paivittain.”

Nurinkurisimmillaan tilanne on silloin, kun ikaihminen haluaisi paasta
mukaan maailmanlaajuiseen verkkoon ja olisi valmis hankkimaan itselleen
omatoimisesti oman tietokoneen, mutta kaupassa myyjan ammattitaito ei
tahan riita. Jollei myyja malta nousta asiakkaan tasolle, eikd malta myyda
oikeita laitteita oikeilla argumenteilla, ei kauppoja synny ja verkko jaa
valloittamatta.

” Ja kuinka osattais myyda ikaihmisille niin kuin sopivaa

hardwarea, jotta sitéd asiointipalveluitakin sitten voisi kayttaa.”

6.1.4 Vertailu aiemmin tehtyihin tutkimuksiin

Tietoteknologian kayttd ja kayttamattomyyden syyt 75-89-vuotiailla —
tutkimuksessa on lukuisia yhtyméakohtia tassad Kkasiteltyihin tuloksiin.
KAKATE:n tutkimuksessa 79 % ikaihmisista uskoi, etta "ikaihmiset oppivat
kayttamaan tietokoneita siind missa nuoretkin, kunhan saavat oikeaa
opetusta.” Tama osuu yksiin sen kanssa, ettd haastatellut asiantuntijat
taman tyon puitteissa valittivat ikaihmisten huolen siitéa, ettei opastusta ole
aina saatavilla, ainakaan kiireettémasti tarjoiltuna.

Verrokkitutkimuksen mukaan vain noin kolmannes ikaryhmasta kayttaa
internetia ja yli 40 % ilmaisi tulevansa toimeen hyvin sitd ilmankin. Téssa
tutkimuksessa  kéavi ilmi myaos, ettAi monet ovat valinneet
asiointikanavakseen jonkin muun kuin verkkojen verkon. Edelleenkin laitteet
ja ohjelmat koettiin liian vaikeiksi kayttaa ja tekniikan kehitys liian kiivaaksi
molemmissa yhteyksissd. Samaten yhdenvertaisuuden vaarantuminen ja
riski yhteiskunnan ulkopuolelle jddmisesta nayttaa tulleen esiin molemmissa
tutkimuksissa.

Tilastokeskuksen Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytté —tutkimuksen
mukaan niilla, joiden kotona ei ole internetia yleisin syy oli se, ettei
internetin kayttd kiinnosta (75 %). Pitda muistaa, ettd Tilastokeskuksen
tutkimuksessa ikaihmisten ryhma koostui 60-89-vuotiaista, eli oli laajempi
kuin esimerkiksi KAKATE:n tutkimuksissa. Toisaalta tulokset ovat tassa
kvalitatiivisessad lahestymistavassa riittavan yhtenevaiset, ainakin trendin
seuraamisessa.

Edelleen Tilastokeskuksen tulosten mukaan monet ikaihmiset luottavat
jonkun toisen ihmisen apuun asioinnissa ja ennen kaikkea kayttavat
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ennemmin muita kanavia kuin sahkoisia, kuten téssékin on tullut ilmi.
Puutteelliset kayttotaidot, laitteiden kalleus ja laajakaistaongelmat nayttavat
paasseen paivanvaloon molemmissa.

Tietotekniikkatuen puute, liian hatainen tai pintapuolinen opastus seka
ongelmakentan laajuus  olivat tekijoitd, jotka yhdistivat tata
tutkimuskatsausta ja KAKATE:n julkaisemaa Teknologian kaytto ja asenteet
75—-89-vuotiailla —tutkimusta vuodelta 2013 (aineisto on keratty vuonna
2011).

Kyselytutkimuksen myo6ta tuli esiin toki my6s uusia nakékulmia tai ainakin
uusia painotuksia, joista ikaihmisten erityisryhman kohdalta esimerkkeja
seuraavassa:

¢ Nettirikollisuuden pelko ja huoli tietoturvasta tulivat
tyon alla olevassa tutkimuksessa edellisia
korostetummin esille.

¢ Samaten aiempaa huomionarvoisempaa on se tosiasia,
etta tyodelamassa hankitut tietotaidot eivat valttamatta
ikdihmisena enééa ole lainkaan ajan tasalla. Niinpa
peruspalveluidenkin kayttaminen kaukana
tulevaisuudessa voi paivittamattomilla tiedoilla olla
haastavaa.

¢ Kolmanneksi edellisid painokkaammin erottui myos
tietojarjestelmien vieras logiikka, joka on omiaan
karkottamaan tottumattomia kayttajia asiointi- ja
tiedonhakupalveluiden parista.
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6.2 Kuurot ja kuulovammaiset tiedon valtateilla

Esimerkiksi kuurojen palveluiden kéytdn esteistd viittomakieleen liittyvat
ongelmat oli ensin luokiteltuina teknisiksi esteiksi, mihin ne tietysti myos
sopisivat. Mutta koska niiden puutteellinen tarjonta edeltéa tietoista valintaa
jollakin yhteiskunnan tasolla, oli sosiaalisten esteiden ryhma niille tasta
nakokulmasta arvioituna oikea paikka. Tutkimusaineistosta poimitut
vastaukset ovat ohessa liitteena (Taulukko 2).

6.2.1 Teknisia esteita

Tulkkauksen avulla kuurot ja kuulovammaiset voivat hoitaa arkipaivan
asiointejaan katevasti viittomakielisen tulkkauksen avulla. Erilaisissa
tilanteissa voidaan kayttad apuna viittomakielen tulkkia fyysisesti paikan
paalla, mutta erityisesti verkon kautta toimiva etatulkkaus auttaa niissa
tilanteissa, joihin se soveltuu. Verkkopalveluiden kaytdssakin etatulkkaus
olisi avuksi, mutta taman estdd ainakin toistaiseksi kaytdnndn ongelma;
verkkopalvelu ja etatulkkaus eivat voi olla samaan aikaan auki yhdella
laitteella.

” Verkon asiointipalvelu ja etatulkkaus eivat voi olla samaan
aikaan auki yhdella laitteella.”

Toisekseen yleisesti ottaen tutkimushaastatteluissa todettiin, etteivat
laajakaistayhteydet ole syrjaseuduilla riittdvan nopeat etatulkkausta varten.
Itse asiassa ongelma tarkentui niin, etta laajakaistan epasymmetrinen
paluukaista on liian hidas, jotta asiakkaan viittoma tulkin suuntaan valittyisi
selvasti luettavana. Toisin sanoen tulkin viittoma voisi valittya selkedna
asiakkaalle, mutta asiakkaan viesti valittyy lilan epaselvasti tulkille.

” Suomen syrjaseuduilla laajakaistayhteydet eivéat ole riittavan
nopeat”

” Laajakaistan paluukanavan hitaampi nopeus ei riita
viittomakielelle. Sellaisesta yhteydesta ei ole vastaavaa hyo6tya
enaa.”

Lisdksi yhdessa haastattelussa kavi ilmi, ettei etatulkkauksessa videofreimi
ole aina riittavan suuri, jotta viittoman tarkeat mikroliikkeetkin valittyisivat
viestijoiden valilla. Kyseessa lienee joko ohjelma- tai laitetason ongelma.
Syyn selvittaminen vaatisi teknista lisdtutkimusta.

” Viittomakielisen videon ruutua pitda saada suurennettua; liian
pienestd kuvasta ei saa mikroliikkeista selvaa.”

6.2.2 Taloudellisia esteita

Mobiilit laitteet kuten tabletit ja alypuhelimet ovat suhteellisen Kkalliita
esimerkiksi tyottomalle tai muuten vahavaraiselle. Ja juuri téllaisissa uuden
sukupolven laitteissa etatulkkauksen vaatima videopuhelu toimisi kaikkein
juohevimmin, kiintean tietokoneen ohella.

7 Paljon tyottomyyttd, laitteet kalliita, varsinkin mobiililaitteet,
joissa se videoviesti ja videopuhelu toimisi kaikkein parhaiten”
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Toisekseen tietokoneesta on tullut ns. yleishyddyke, eli se lasketaan kodin
yleisvarustukseen kuuluvaksi, jolloin esimerkiksi kuuroille myénnettavaa
erityistukea ei endd kaikilla paikkakunnilla myonnetakdan tietokoneen
hankkimiseen. Ja tietokone toki olisi edellytys asioiden hoitamiseen
verkossa.

” Nyt kunnat katsovat, ettd tietokone on nykyisin jo jokaiseen
kotiin automaattisesti kuuluva véline, johon ei valttamatta
kunnan rahoja kayteta. Ei mydnneta koneita kuuroille.”

6.2.3 Sosiaalisia esteita

Kuurojen osalta teknisista verkkopalveluiden kaytén esteista esiin pomppasi
selkeasti viittomakielisen verkkomateriaalin puutteet. Hyvin tunnistettu
ongelma oli se, ettd viittomakielista sisaltdd ei ole paivitetty muun sisallon
tapaan.

” Viittomakielista sisaltoé ei ole paivitetty muun sisallén tahtiin”

e | OiS22Ita perustavaa laatua oleva ongelma on se, ettei
useissa palveluissa ole viittomakielista sisaltbéa tarjolla

" Viittomakielista sisaltod ei ole  lainkaan. Tama on suuri ongelma erityisesti silloin, kun

paivitetty muun sisallon tahtiin.” palvelua Ifayttavé} k_ans_ala_inen taitaa_vain viittomz_ak_ielen,
mutta hanen Kielivalikoimaansa ei kuulu Kirjoitetun

eeeseeeeeeeeememmmmmmn SUOMenN kKielen taito. Silloin ongelmat ovat naissa kohdin
ylitsepadseméattomia, jos tarkoitus on hoitaa asioita
itsendisesti.

” Se mika tassa keskustelussa on jaanyt ulos on nimenomaan
se, ettd miten turvataan viittomakielisten ihmisten
internetpalvelut. Meillahan on ihan hirvittdvan vahan netissa
viittomakielista palvelua tai materiaali ylipdatansa.”

“Kirjoitettu suomen Kkieli on vaikeaa, jos viittomakieli on
aidinkieli.”

7 ..viittomakieliselle kuurolle aidinkieli on se viittomakieli. Han
osaa Kirjoitettua suomea tai ruotsia parhaimmillaankin toisen
kielen tasoisesti, joskus ei aivan sitakaan. Kuitenkin suurin osa
osaa Kkirjoitettua kieltda (suomea tai ruotsia) jollain tavalla,
taytyyhan sita yhteiskunnassa tulla toimeen.”

Ja tokihan toistaiseksi kaksikielisessd maassa myds 5,4 %.:sen Kkielen
viittomakielisen materiaalin osalta on paljon parantamisen varaa;
unohtamatta myoskaan saamen- tai venajankielisten tarpeita.

7 Ja ettd sitd tietoa netistakin  10ytyisi  molemmilla
viittomakielilla.”

” Toinen ongelma on suomenruotsalaisten kuurojen saama
tieto. Verkkosivuilla olevaa tietoa on védhemman ruotsiksi ja jos
jotain viittomista jostain l6ytyisikin, se on yleensa suomalaista,
ei suomenruotsalaista viittomakielta. Jos viittomakielinen patka
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(vaikka sitten suomalaisella viittomakielelld) on upotettu
suomenkielisen tekstin sekaan, tulee tuplaongelma: miten
suomenruotsalainen kuuro sen sieltd 10ytaa, jos ei ymmarra
kirjoitettua suomea?”

Etatulkkaus pitaa talla hetkella tilata aina etukateen hyvissa ajoin. Siita
huolimatta arjessa tulee jatkuvasti eteen tilanteita, joissa etatulkkaukselle
olisi tarvetta ja asiointi helpottuisi huomattavasti taman avulla.

” Jos ihminen paattaa, ettd hitsi mahan poikkeankin vaikka
tuonne ja tuohon paikkaan, oliko se paikka mika tahansa. Ja
sitten siella tuleekin sellainen tilanne eteen, etta hetkinen, eipa
nyt sitten loydykdan yhteista kieltd, eikd saa tata asiaa
hoidettua, niin sehé@n olisi tosi ndpparéda, jos olisi jossakin
tulkkikeskus, jonne ottaisi yhteyden ja sielta se tulkki tulkkaa.”

Useiden asiointipalveluiden esteiden osalta rajanveto teknisten ja
sosiaalisten tekijoiden vaélilla tuntui lahinnd keinotekoiselta, niinpa
seuraavassa on listattuna joitakin tapauksia, jotka voivat lukijasta riippuen
sijoittua kumpaan tahansa kategoriaan.

Lahes kaikkien eri erityisryhmia tuntevien asiantuntijoiden haastatteluissa
tuli esiin ongelmat kaytdn opastuksessa; niin tassakin kohdassa.
Laitetoimittaja asentaa myonnetyt apuvélineet asiakkaan kotiin ja opastaa
niiden kaytdssa, mutta kaytanndsséa opastus on hyvin pikainen sessio, josta
ei valitettavasti useinkaan jaa asiakkaalle osaamista laitteiden kayttdoon.
Toisekseen kertaustakaan ei ole luvassa, jolloin pahimmillaan kaytto jaa
vahiin tai olemattomiin, kun opastus ei ole tapahtunut asiakkaan tahtiin.
Kun ongelmia ilmenee, ei opastukseen ole valttamatta olemassa
mekanismia.

7 Talla hetkella Kelan laitetoimittajayhteistydbkumppani on
Sonera. Ja sielta tulee asentaja, joka asentaa laitteen ja antaa
lyhyen kéayttdopastuksen sille kuurolle ja tulkki on paikalla,
jotta tilanne sujuu. Sen jalkeen, kun asentaja lahtee, sun pitaisi
osata kayttaa sita ja sa et osaakaan valttamatta, kun on kerran
naytetty mita painat ja miten teet. Mita jos tulee joku
ongelma?”

Nurinkuriselta tuntuu sekin, ettda etatulkkauspalvelun voi tilata vain
kédnnykalla, sahkopostilaitteella tai etatulkkauslaitteella. Nimittéain silloin,
kun asiakas ei osaa tai uskalla kayttaa ko. laitteita tahan tarkoitukseen, ei
tilaaminen ole mahdollista. Toisin sanoen tahan tarvittaisiin avuksi tulkki, eli
tallaisessa aaritilanteessa tulkin tilaamiseen tarvittaisiin tulkki.

” Pystyt tilaamaan vaikka tulkin pelkastdan kannykalla ja
sahkopostilla tai etatulkkauslaitteilla, ja et uskalla koskea
laitteisiin, niin miten silloin tilaat tulkin? Jolloin et pysty edes
hoitamaan asioita sen tulkin kanssa itsendisesti, kun et saa sita
tulkkia ensin paikalle.”

Asiointipalveluista kriittisimmat liittyvat toki ihmisten turvallisuuteen ja
hatatilanteisiin. Viranomaisilta asiakkaille p&in suunnatut héataviestit ja
tiedotukset lahetetdan useimmiten &anena eli kuulutuksina, harvoin
tekstimuodossa saati viittomalla.
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Hyvin huolestuttavaa on tietaa, etta hatapuhelun voi tehda valtakunnallisesti
vain &aanipuheluna numeroon 112. Eli oman hatdkeskuksen alueella
esimerkiksi kuuroilla on kaytdéssaan numero, johon he voivat lahettaa
hataviestin tekstiviestina. Mutta jonkin muun keskuksen alueella tama ei ole
mahdollista. Ongelma varmasti vain kumuloituu, kun hatdkeskusten maara
jatkuvasti vahenee ja hatdpuheluiden vastaanottoa keskitetadn yha
suurempiin keskuksiin.

” Tarkeat kuulutukset eivat tule paasaantoisesti tekstina, vaan
vain aanena.”

” Hatdpuhelun voi tehda valtakunnallisen 112:n kautta vain
aanipuhelulla.”
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6.3 Sokeat ja nakévammaiset visuaalisen verkon ongelmien edessa

Sokeiden verkkopalveluiden kayttd perustuu apuvalineiden hyddyntamiseen.
Visuaaliseksi rakennettu internetsisaltdé  soveltuu usein heikosti
apuvalineiden luettavaksi. Seuraavassa tarkemmin ongelmakentdsta ja
aluksi jalleen teknisella painotuksella.

6.3.1 Teknisia esteita

Ensimmaisenéd esiin tuleva ongelma on se, kun apuvélineet ja —ohjelmat
eivat pysty ns. lukemaan internetsivujen kaikkia elementteja, kuten kuvia,
metalinkkeja seka erityisesti PDF-muodossa julkaistua materiaalia.

” lukuohjelmat ja pistekirjoitusohjelmat eivat valttamatta
ymmarra kaikkia elementteja sivulla; kuvat, metalinkit yms.”

” Tietoja on PDF:na. Yleisesti ottaen lukuohjelmat eivat pysty
lukemaan PDF:44.”

PDF:n ohella merkittavimman yksittdisen ongelman muodostavat sivuilla
olevat lomakkeet. Lomakkeiden kenttiin on melko helppoa p&asta, mutta
niiden sisallon selvittdaminen on mahdottomasta seuraava tehtava. Taméa
mainitaan itse asiassa suurimmaksi syyksi siihen, etteivat sokeat kayta
verkon asiointipalveluita. Jos lomakkeet toimisivat hyvin, niin
tietotekniikasta olisi nakdvammaisille merkittavaa hyétya elamassaan.

” Mutta sitten kun tullaan naihin hankaliin asioihin, eli

_ _ kun pitaisi ruveta asioimaan ja sitten saadaan sielta
” lJukuohjelmat ja nama lomakkeet, joita ruvetaan joko tayttamaan.

pistekirjoitusohjelmat eivat
valttamatta ymmarra kaikkia  ennenkin ja lahetellaan.”
elementteja sivulla; kuvat,

Monessa paikassa on viela sita, ettd siella on PDF-
lomake, joka tulostetaan ja taytetaan paperille niin kuin

” Mutta jos se on lomake, jota voisi tayttda netissa ja

metalinkit vme ” palauttaa sita kautta ja saada asiansa hoidettua. Lahes

poikkeuksetta niissd on paljon toivomisen varaa tai ne
on taysin toivottomia apuvalineilla tayttaa. Ja suurin syy siin&a
on monesti, se lomakkeen rakenne on kerta kaikkiaan
sellainen, ettd voit kylla paasta tayttokenttdan, mutta ei ole
keinoa selvittad, mita siind kysytaan siina kentassa. Siis ne on
esteellisia, taysin saavuttamattomia sindnséa. Ja tama on suurin
syy siihen, ettei internetia kayteta asiointipalveluihin niin
paljon, kuin mita toivottaisiin.”

” Niin siis, jos ne lomakkeet on toteutettu niin, etta
nakdévammainen voi ne rauhassa tutkia ja selaillla, kattoa mita
kysytdan missakin, ja sen jalkeen pystyy myoés tayttamaan ne
jarkevasti. Niilla keinoin, mitka on kaytettavissa ja lahettdmaan
sen ilman etta sita pitda enad tulostaa paperille ja pyytaa
jotakuta kirjoittelemaan osoitteita kirjekuoriin ja muuta, niin
totta ihmeessa moni kayttdisi naitd palveluja, koska
nakévammaisethan tésta tietotekniikasta hyotyvat kaikkein
eniten.”
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Erilaiset selainlaajennukset aiheuttavat paljon ongelmia nakdvammaisille
kayttajille. Toki keskivertokayttajakin voi olla pulassa, kun selain alkaa
kysya esimerkiksi Flashin tuoreimman laajennuksen asentamisesta, mutta
nakévammaisella itsendinen internetsessio voi péaattyd siihen paikkaan.
Ongelmaa voi ajatella teknisend, mutta haastattelussa se sai jopa viitteita
diskriminoinnin suuntaan, vaikkakin vain lievasti.

” Nama laajennukset, paljon kaytetdan jotain flash-juttuja ja on
naita erilaisia lisdosia, joita siihen selaimeen taytyy hakea. Ne
yleensa toimivat, yleisesti ottaen huonosti, tai ainakin ne on
tehty niin huonosti, ettei siella ole kiinnitetty huomiota
mihink&dan rakenteisiin. Etta se on se ulkoasu, joka nakeville
kayttajille tuntuu riittavan. Mutta meidan kayttajille ei riita.”

” Ja taas kerran tullaan samaan, ettd varmasti kaikkien
muidenkin kayttajien olisi helpompi tehda se niin, ettei tarvitse
kolmannen osapuolen sovelluksia kdyda asentamassa. "Sinulla
on vanhentunut version Acrobatista, asenna uusi” ja sitad ja
tata.”

Myods kayttdjarjestelmien runsauden uskotaan aiheuttavan ryhmaéassa
ongelmia, mutta nettisivujen rakenteen ja toteutusten kirjavuus on ainakin
selked epéakohta.

” Tietysti yleisesti ottaen se on harmillista, etta on niin paljon
erilaisia kayttojarjestelmia, on niin eri tavoin rakennettuja
nettisivustoja.”

Toisaalta hitaasti mutta varmasti yleistyvd HTML5 poistanee monia edella
mainittuja ongelmia. Mutta kolikolla on myds kadantdpuolensa; talla hetkella
nakévammaisten kayttamat apulaitteet eivat ole haastatellun asiantuntijan
kasityksen mukaan HTML5-yhteensopivia, mika aiheuttanee omat
murheensa. Jatkossa toki apuvélineet ovat yhteensopivia, mikd on
tulevaisuudessa hyva asia, vaikkei mielta juuri talla hetkella lammitakaan.
Yksityiskohtana HTML5:t&4 koskien esiin tuli navigoinnin ajattelutavan
muutos. Aiemmin navigoitiin linkista linkkiin, mutta uudemmilla sivuilla ns.
maamerkkien mukaan, mika vaatii perusteellista uuden opettelua.

” Nakdvammaisten laitteita ei ole paivitetty/tarkoitettu HTML5-
sivuille”

” Apulaitteet eivat pysy tekniikan kehityksen mukana”

7 Nakdvammaisten perinteinen tapa on navigoida linkista
linkkiin ja sitten néissa uusissa responsiivisissa HTML 5-sivuissa
menn&éan usein maamerkkien mukaan, tata
maamerkkinavigointia ei ole opetettu niin sanotusti koulussa,
etta se vaatii uuden oppimista.”

Edelliseen liittyen navigoinnista oli haastatteluissa puhetta laajemminkin.
Apuohjelmien avulla navigoidaan valikkojen kautta, mutta nykyisin suosittu
intuitiivinen toimintalogiikka ei tassad tapauksessa toimi. Niinpa nékeville
inspiroivat ja intuitiiviset toteutukset ovat nakévammaiselle pahimmillaan
painajaismainen kokemus. Toisin sanoen intuitiivisuuden voi nahda myoés
arvovalintana, jossa ndkdvammaiset jaavat valitettavasti haviajiksi.
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7 Nama kayttoliittymat on yleensa pyritty tekemaan nakevia
ajatellen hyvin visuaalisesti, hyvin intuitiivisiksi.”

” Mutta kun nakévammaisella se ei toimikaan silla tavalla, vaan
taytyy opetella sen ohjelman rakenteet ja ne
nappainkomennot, ei voida kayttaa esimerkiksi hiirta, vaan ne
pitaa loytaa ne vaylat sielta. Nappainkomentojen ja valikkojen
kautta opetella ulkoa oikeastaan reitit, ettd milla tavalla taman
operaation suoritan. Se ei olekaan enaa intuitiivistd samalla
tavalla ja sen takia siihen pitaa pystya perehtymaan.”

Joskus erityisryhmia varten on toteutettu myds tekstipohjainen
verkkopalvelu tai palvelun osasivuja. Harmittavasti tosin ndma sivut on
niinikddn usein jatetty sitten paivittamatta, kun graafista puolta on
paivitetty.

eeeseeeeeeeeemmmmmmmm | Muistan entiseen aikaan tehtiin aina graafinen ja
) o tekstipohjainen jarjestelmé& erikseen, jos haluttiin
" Apulaitteet eivat pysy ottaa huomioon erityisryhmét. Ja se johti siihen, ettei
tekniikan kehityksen mukana”  S€ tekstipohjainen ollut enaa sen luomiseen jalkeen
paivan tasalla.”
|
Erddn haastattelun mukaan internetsivuilla on
tapahtunut kahdenlaista kehitysta; mobiililaitteiden
myo6ta internetin kayttdé on “kevyemmilla” sivuilla kaynyt helpommaksi,
mutta samaan aikaan toisen tyyppisista sivuista on tullut kaytannossa
mahdottomia lukea.

” Ehka siindkin on toisaalta hyvda se, ettd naiden
mobiililaitteiden myo6ta kevyemmaét internet-sivut, jotka on
helpompia kayttaa, niin ovat toisaalta lisddntyneet. Toisaalta
taas on lisdantyneet vaikeat sivut, joihin ei saa minkaan
valtakunnan otetta apuvalineilld.”

Tiedon etsimisessa ja saavutettavuudessa on parantamisen varaa. Erityisesti
liilan monimutkainen ja pitkéa linkkirakenne tuottaa suuria ongelmia.

“Esteettomyyskdan ei auta, jos yksittdinen tieto ei ole
I6ytettavisséd/paikallistettavissa”

”No se riippuu, milla tasolla haluaa siella MOL:n sivuilla asioida,
ettd mika se tavoite on. Jos siella on vaikka rekryilmoitus,
johon voi jattdd oman hakemuksensa, niin sehdn on aivan
hirvittdvan monimutkainen ja hankala. Siind jo moni luopuu
tyopaikan hakemisesta. Se on nakdévammaisen apuvalineilla
kohtuullisen hankala kaytettavéksi, jos haet jotain virkaa...
Mita syvempi se linkkirakenne on, niin sitd hankalampi on.”

Toisaalta jotkut yksityiskohdat herattavat hyvin ristiriitaisia tunteita, kun
esimerkiksi toimintaohjeissa on viittauksia visuaalisiin elementteihin. Talloin
looginen yhteys naiden asioiden valilla usein katkeaa, samaten Kkuin
palveluiden kaytto.

” Etta siind on kuitenkin havaittu ongelmia, ettd ihmisten on
vaikea hahmottaa, etta mita tapahtuu, jos painetaan ohje on:
paina vihreaa. lhmiset ei valttamatta hahmota, mika on se
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vihrea, mita pitaa painaa. Joku vihrea painike
helppokayttétoimintona.”

Tietoturva huolettaa keskivertoakin internetin kayttajaa, joten on helppo
kuvitella, miten esimerkiksi ndkdévammainen suhtautuu verkkopalveluun,
johon pitaa vaikkapa tunnistautua pankkitunnuksilla. Jos toteutus herattaa
epaluottamusta, on palveluun vaikea suhtautua luottavaisesti ja
yleensdkaan siirtya palvelua kayttamaan.

” Se on ihan selvasti ndkévammaisille hankala asia, kun ne on
niita kaupallisia sivustoja, jotka ei toimi yhteen tai ei ainakaan
toimi hyvin yhteen naitten apuvalinesovellusten kanssa. Siella
pitaisi kuitenkin toimia pankkitunnuksilla ja siirrella rahaa tililta
toiselle, niin se luo kylla huomattavia epavarmuustekijoita, jos
ihminen ei voi luottaa siihen, ettda se apuvaline lukee kaiken,
mitd siella sitten esimerkiksi naissd kauppaehdoissa tai
pankkitilin numeroiden syottamisissa pitda ottaa huomioon.”

Yksi tyon kantavia perusajatuksia on: helppokayttdisyys ei ole yhtad kuin
esteettomyys. Taman faktan alleviivaa kokemus, jonka mukaan kayttdjan
avuksi kehitetyt helppokayttotoiminnot itse asiassa voivat estda apuvalineita
toimimasta. Nain hyva tarkoitus kaantyy itsedan vastaan.

7 Mutta mehén halutaan aina muistuttaa, etta
helppokéayttdisyys ei ole samaa kuin esteettdmyys. Erityisesti
netissa monet helppokayttétoiminnot saattaa olla sellaisia, etta
ne estaa apuvalineiden kanssa netissa toimimisen.”

6.3.2 Taloudellisia esteita

Sokeat saavat apuvalineisiin taloudellista tukea jossain mé&arin, mutta tuki ei
kosketa kaikkia asianosaisia, eikd tukea myodnneta aina niin kattavasti kuin
tarve vaatii. Apuvélineissakin parhaat ovat hintavia, vaikkakin niistd saatava
hydty on samalla toki suurin. Kun apuvélineet jaavat kokonaan ihmisen
itsensa maksettavaksi, kustannus on yleensa liian suuri.

” Mutta taloudellinen fakta on kuitenkin se, etta
laheskaan kaikki ihmiset, jotka haluaisivat kalliimman
"Yli 65-vuotiaat Kela katsoo, = mutta paremmin toimivan apuvalineen eivat sita saa.
Eivatka pysty hankkimaan sita.”

etteivat heidan sdadostensa

mukaan kuulu timan avun " Apuvélineet, esimerkiksi pistekirjoitusnayttd, ovat
e s kalliita.”
piiriin.
————KE]AN MyOntama tuki  apuvdlineille kuuluu 1&hinna
opiskelijoille ja tydssakayville kansalaisille. Tydelaman
ulkopuolella olevat ovat myo6s tuen ulkopuolella, eli huonoimmassa
asemassa tassa mielessa. Ongelma on nyt listattuna taloudellisiin tekijoihin,
mutta yhta hyvin sen voisi nahda hieman kyseenalaisen yleisen
arvovalinnan kautta sosiaalisten esteidenkin puolella.

” Mutta ne, jotka ovat tydelaman ja opiskelun ulkopuolella, tai
ovat iakkéaitd, niin Kela ei ole kiinnostunut heidéan
auttamisestaan. Joten meilld suurin osa tippuu tdman avun
ulkopuolelle.”
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” Yli 65-vuotiaat Kela katsoo, etteivat heidan saadostensa
mukaan kuulu tdman avun piiriin.”

Aikojen ja arvojen kovenemista ilmentdnee myo6s se valitettava tosiasia,
ettd Raha-automaattiyhdistyksen tuki Nakévammaisten keskusliiton
lainalaitetoiminnalle on loppumassa, mika poistaa monilta sen viimeisen
oljenkorren itsenaisen asioinnin suhteen.

” Mutta nyt sitd toimintaa ollaan alasajamassa ja rahoitus on
loppumassa, koska raha-automaattiyhdistys ei katso tallaista
toimintaa, ettd he voisivat siihen antaa rahoitusta. Ja se on
aika iso ongelma talla hetkella.”

6.3.3 Sosiaalisia esteita

Jo lahtdkohta on heikko, kun arvioidaan, miten verkkopalvelut taipuvat
sokeiden ja nadkdvammaisten kayttoon. Palvelun tarjoajat nimittdin eivat
aina edes osaa ajatella taman ryhman kayttavan internetia. Nain ollen
palvelua ei ole suinkaan suunniteltu sokeiden tavoitettavaksi. Tai sitten
palvelu on taysin tietoisesti suunniteltu vain nakeville. Pahimmillaan
palvelun tarjoaja on itse maaritellyt, mita esimerkiksi nakdvammaisille
palvelussa tarjotaan. Erityisesti julkisissa palveluissa tdma tuntuu hyvin
kyseenalaiselta valinnalta.

” Palvelun tarjoajat eivat edes osaa ajatella, ettd sokeat
kayttavat internetid, joten palvelua ei ole muokattu heille.”

” Palvelu on suunniteltu nékeville, ei sokeille. Ei design for all.”
” Siella on sellaisia palveluita, jotka eivat toimi, vaikka
itkemalla yrittaisi. Siella on hyvinkin helppoja ja kaikkea silta
valilta. Tassa tulee se kysymys, ettd se ei ole enaa
nakdbvammaisen paatettavissa, vaan sen on puolestaan
palvelun osalta ratkaissut joku muu.”

7 Siella sanotaankin, ettd vammainen henkild valitsee tasta
kohdasta téllaisen erityisoppilaitoksen, eli sielta ei edes tarjota
sitd vaihtoehtoa, ettd vammainen henkild hakisi sielta
avoimelta puolelta mihin tahansa koulutukseen.”

” Mutta se on surullista, ettd julkisten palveluiden puolella on
tilanne yhta huono tai viela huonompi. Ei ole vélitettykaan siita,
ettd nama palvelut olisi kaikkien kaytettavissa.”

Avaintekijana voidaan ndhda se, onko palvelu suunniteltu visuaaliseksi vai
mahdollisimman esteettémaksi, esimerkiksi juuri sokeiden kayttéon
sopivaksi.

” Ettad palvelun tekninen toteutus on ratkaisevaa, ettd jos on
huomioitu muutakin kuin visuaalisuutta, niin silloin se on
todennakoisesti nakdvammaisen kaytettavissa”
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Erityisrynmaén kuuluva kansalainen voi kayttaa verkkopalveluita kotonaan,
mutta periaatteessa tarjolla on myds julkisia nettipisteita, joissa usein on
my06s opastusta tarjolla. Liian usein toiminta tyssaa siihen, ettei pisteissa ole
kaytdssa tarvittavia apuvalineitd. Talldin asiointi ei enaa ole itsendista, jos
opastaja itse asiassa hoitaa asioinnin toisen puolesta.

7 Naissd nettipisteisséhan ei ole niitd tarvittavia
apuvalinesovelluksia niitten asiakkaiden kayttdéon, jotka niita
tarvitsisivat. Julkinen internetpalvelu ei viela ainakaan tarjoa
naitd apuvalineita tai sovelluksia nédiden nettipisteiden
yhteydessa.”

Toisekseen useinkin kay niin, ettei verkon palveluita kayteta, jollei
apuvalineita ole saatavilla.

” Vanhimmat sokeat eivat kayta, jollei ole apuvélineita.”

Opastamiseenkaan ei ole olemassa niin paljon resursseja kuin voisi olla.
Mahdollisuuksia opastajien kouluttamiseen olisi, jos rahaa olisi kaytdssa
enemman kuin nyt. Taloudellisesta esteesta tulee sosiaalinen Kkysymys,
koska jossakin on tehty valinta, joka estaa tukijarjestelméa toimimasta
johdonmukaisesti.

” No tdma koulutuksen vahaisyys tai sen puute. Me

II—_yyoitaisiin korjata tiettyja hankaluuksia nayttamalla

" palvelu on suunniteltu ihmisille kadesta pitaen, etta voit kiertdad taman ja

taman asian tekemalla nain. Mutta kun meilla sita

nakeville, ei sokeille. Ei design  koulutusta voidaan tarjota keskimadrin hyvin véhan

for all.”” naille ihmisille, vaikka meilla tdm& oma
tukijarjestelméa onkin.”

Edelleen ristiriitaa aiheuttaa se, ettei vertaistukea ole kéaytdssd, koska
internetia ei ole kaytdssa. Nain ollen esimerkiksi postituslistalta ei voi saada
apua samalla tavalla kuin verkossa vuorovaikutuksessa kayvat vertaiset.

” Hassu tilanne, etta sitten kun netti on kaytdssa, niin on
helpompi saada vertaistukeakin. Jos se ei ole kaytettavissa,
niin eipa siten postituslistalta saa vertaistukeakaan.”

Tassakin kohdassa positiivisella vahvistamisella on tarked merkitys.
Nimenomaan k&anteisesti, eli negatiiviset kokemukset estavat palveluiden
kadyton harmillisen tehokkaasti. Myds kielteinen suhtautuminen alun
alkujaan on tehokas este verkkopalveluiden hyddyntamiselle.

” Kylla se varmasti on, jos epdonnistumisia tulee ja kokee, ettei
vaikka halua on, niin naistd moninaisista syistd saa sita asiaa
hoidetuksi, niin kyll& jos aina paihin tulee, niin kylla se saattaa
hyvinkin nostaa kynnysta lahte&a uudelleen yrittdmaan.”

” Etta toisille se itsendistyminen on ratkaisee ja toiset eivat
joko uskalla sille tielle lahted tai ovat totuttautuneet siihen
vanhaan toimintamalliin niin, etta suorastaan Kieltaytyvat siita”

Se, ettei ihminen itse kayta asiointipalveluja verkossa, johtaa monenlaisiin
ongelmiin itse asioiden hoidon kannalta, mutta toisaalta my6s yksityisyyden



46

kannalta, kuten muissakin ryhmissda. Omia asioita ei haluta antaa toisen
tietoon, mutta kun palveluita kaytetdan avustettuna, nain tapahtuu.

” Se liittyy siihen sosiaaliseen ongelmaan, etta on asioita, joita
ei valttamatta halua antaa muiden hoidettavaksi. Tai kertoa tai
paljastaa sanotaan vaikka raha-asioihin liittyvaa juttua tai
terveydentilaan liittyvia asioita, jotka ovat silla herkéalla
alueella. Mieluummin ne hoidetaan itse ja kayttaen sellaisia
keinoja, ettei siiné tarvita jotain ulkopuolista apua.”
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6.4 Kehitysvammaisilla laht6kohtakin on haastava

Kehitysvammaisten haasteet vaihtelevat toimintaa hieman haittaavista sen
estaviin ja kaikkeen taltad valilta. Haastattelussa tuli esiin samoja teemoja
kuin muissakin, mutta myds ominaispiirteita erottui.

6.4.1 Teknisia esteita

Puhtaasti teknisista verkkopalveluiden kayton esteista ensimmaisena esiin
nousi HTML5:n myéta yleisesti kayttdéon  tulleen  responsiivisen
kayttoliittyman mukanaan tuomat ongelmat. Jos normaalikayttajista pieni
osa ilahtuu siita, etta naytdon elementit skaalautuvat kivasti alypuhelimen tai
laajakaista-TV:n naytdille aina sopivaksi, niin erityisryhmilla tilanne on

toinen. Skaalautuessaan muuttuva nakyma tuottaa ongelmia
hahmottamisessa ja sisallon ymmartamisessa, jolloin eteneminen voi olla
mahdotonta.

7

Toisin sitten taas kun kehitysvammaliiton kanssa on
keskusteltu responsiivisesta kayttoliittymasta, niin sitten on
ongelmana ollut se, ettd kun elementit eri naytdissa skaalautuu
ja on eri naytoissa eri paikassa. Eivat pysykaan aina siella, joku
tietty lista vasemmassa sivussa tai oikeassa palstassa, vaan se
naytostad riippuen saattaa menna minne tahansa. Téallaisilla
ihmisilla on ongelmia.”

Toisaalta staattisillakin sivuilla on ongelmia, joita muodostavat esimerkiksi
useat navigoinnin tasot sek& yksittaisellakin sivulla useassa paikassa
sijaitsevat navigaatiovalikot.

” Useat navigaatiotasot tekevat liikkumisesta mahdotonta”
” Useat erilliset navigaatioalueet ovat ongelma monelle
kayttajaryhmalle ”

Selkeasti erottuvana ongelmana mainittin my6s ihan yksinkertaisenkin
kirjautumisen ja tunnistautumisen mukanaan tuomat ongelmat.
Normikayttgjalle tuttu toimintatapa voi erityisryhmassa aiheuttaa suuria
ongelmia.

” Kirjautuminen /tunnistautuminen koetaan ongelmaksi”

6.4.2 Taloudellisia esteita

Tassad ryhmaésséa puhtaasti taloudellisten esteiden ryhmaan sijoittui vain se
tosiasia, ettei valtaosalla kehitysvammaisista ole yksinkertaisesti varaa
ostaa tietokonetta. Tama jos mika estad sahkdisen asioinnin tehokkaasti ja
perusteellisesti.

” Ei ole varaa hankkia tietokonetta”
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6.4.3 Sosiaalisia esteita

Muut kuin puhtaasti tekniset tai taloudelliset asiointipalveluiden kéayton
esteet on ryhmitelty sosiaalisiin esteisiin. Kuten kehitysvammaisuuden
kuvaan yleensa kuuluu, ymmartdmisessd on ongelmia, niin internetinkin
suhteen. Samaan oireyhtymaan liittyy usein myos fyysisia tekijoita, jotka
voivat estaa tietokoneen kéayton. Tiivistetysti todettiin myos, ettd “osa
ihmisista ei pysty koskaan kayttaméaan internetia”.

” Internet on abstrakti. Jos ymmarryksessa on ongelmia, syy-
seuraus-suhteen ymmartaminen hankalaa”

” Motoriikan ongelmat haittaavat/estavat kayton.”
” Osa ihmisista ei pysty koskaan kayttamaan internetia”

Ymmarrettavasti sellaiset ihmiset, joilla ei ole toimivaltuuksia itse hoitaa
asioitaan eivat voi myodskaan itsenaisesti kayttaa verkkopalveluita.

” Ei toimivaltuuksia, ei voi kayttaa asiointipalveluita”

Yleisluonteinen toteamus siita, etta palvelu ei ole tarpeeksi yksinkertainen
kayttaa voi muissa tapauksissa olla toimintaa haittaava seikka, mutta téassa
ryhmaéassa se voi olla tyystin esteena.

” Palvelu ei ole tarpeeksi yksinkertainen kayttaa”

Opastus on kehitysvammaisille erityisen tarkedd internetin ja
asiointipalveluiden kayton edellytyksena, samaten positiivisten
kayttokokemusten saaminen.

” Ei saa alkuopastusta koneen kaytt6on”

” Ei ole saatu positiivisia kayttokokemuksia, tai vain
negatiivisia, ei kayteta”

1
” Internet on abstrakti. Jos
ymmarryksessa on ongelmia,
syy-seuraus-suhteen
ymmartaminen hankalaa.”
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6.5 Erityisryhmien esteista yleisesti

Osassa haastatteluja kasiteltiin koko tutkimuksen erityisryhmien kenttaa
yhtena joukkona, jolloin vastaukset liikkuivat osin hyvin yleisella tasolla ja
olivat toisaalta monessa kohdassa samoja kuin ryhmékohtaisissa tuloksissa.
Seuraavassa on koottuna joitakin naistd huomioista. Liitteend olevaan
Taulukko 5:een on koottuna vastaukset, jotka on lajiteltuna yleiseen
ryhmaan.

6.5.1 Teknisia esteita

Erityisryhmien erilaisissa palvelupisteissa kayttamissa tietokonelaitteistoissa
on usein parantamisen varaa, kuten edellda on tullut esille. Useinkaan sijainti
ei ole optimaalisesti saavutettava tai esteetdn ja my6s ergonomiassa voi olla
ongelmia. Esimerkiksi haastattelussa mainitut heijastumat haittaavat ns.
normikayttajada, mutta voivat estdd erityisen kayttajan verkkopalvelun
kayttamisen kokonaan.

7 Kaytettavan laitteiston sijainti ei ole luontainen, saavutettava,
heijastumat, ergonomisuus.”

Toisaalta verkkopalveluiden kayttamisessd on yleisestikin  ottaen
monenlaisia hankaluuksia. Esimerkiksi rakenteen vaihtelevuus eri sivuilla ja
palveluissa tuottaa entisestddn harmaita hiuksia monelle erityiselle
kayttajaryhmalle.

”  Opittu rakenne ei toistu toisissa palveluissa, ei
yhdenmukaisuutta”

Tiedon ja tiedonhaun hankaluuksista oli huomioita edelld, mutta toki tiedon
hakeminen hakusanalla on vaikeaa lahes kaikille kayttajille, koska hyvin
harvoin haulla on takanaan toimivaa logiikkaa. Erityisryhmien kayttajille
tama on luonnollisesti merkittava ongelma.

” Tiedonhaussa oikean tiedon l6ytadminen voi olla vaikeaa, jos ei
kayta hakusanaa juuri oikeassa muodossa.”

Edelliseen liittyva yleinen huomio siita, kuinka haun palauttama tietotulva ei
useinkaan palvele erityisia tarpeita kovinkaan hyvin, koska tieto voi olla
vaikeasti ymmarrettavissa.

” Tiedonhaulla saatava tieto voi olla liian hankala ymmartaa, ei
riittavan selkeéda.”

Haastatteluissa tuli esille my6s ihan eksakteja puutteita erinaisista
verkkopalveluista, joten nekin on syyta kasitella tassa kohdassa. Esimerkiksi
saattajalipun, pyo6ratuolin tai opaskoiran varaaminen matkan oheen
verkossa ei onnistu nykyisin. Tadma on pieni, mutta selkeasti epatasa-arvoa
kylvava tekija.

————————r EttA nythan meilla on se ongelma, esimerkiksi
» Opittu rakenne ei toistu erilaisten lipunvarausjarjestelmien kanssa, etta

esimerkiksi joku vammainen henkil6 saa junaan

toisissa palveluissa, el yhdenmu-  maksuttoman  saattajalipun, niin  kuitenkaan netin

kaisuutta”
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varausjarjestelman kautta sitd maksutonta saattajalippua ei voi
varata.”

” Mutta sinne ei pysty nettivarauksen yhteydessa kirjaamaan
sitd tietoa, ettd minulle tulee lennolle mukaan pyoératuoli tai
opaskoira, jolloin se lippu taytyy varata puhelinsoitolla ja se ei
olekaan en&a saman hintainen, niin kuin se on suoraan netista
varattuna.”

Jo ikaihmisten kohdalla huomioitavaksi on nostettu se ongelma, etta
verkkosivut on rakennettu palveluntarjoajan lahtokohdista ja tarpeista. Kun
tahan lisda viela sen, etta sivujen sisallén looginen jarjestely noudattaa
samaa periaatetta, on asia syyta nostaa uudelleen esille, koko
erityisryhmien joukkoa koskevaksi ongelmaksi.

” Edelleen on vield ty®dsarkaa, esimerkiksi verkkosivujen
sisélléssd, sillein niin kuin, mikd on looginen palvelupolku tai
looginen asiointipolku. Joskus tuntuu silta, ettd verkkosivut
noudattaa enemmankin sitd organisaatiorakennetta, kuin sita,
mik& on oikea ihmisen arjessa olevan tiedon intressi. ”

6.5.2 Taloudellisia esteita

Haastatteluissa punnittiin yhteiskunnan apuvalineisiin antamaa tukea lahes
joka kerta. Aika ajoin asiantuntijat olivat sitd mielta, ettd tuesta huolimatta
ihmisille jaa itselleenkin melko lailla maksettavaa, mika koettiin ongelmaksi.
Toisekseen oltiin myds sitd mieltd, etta ihmisilla ei ole aina varaa hankkia
apuvdlineita itselleen. Keskimaarin totuus lienee jossakin edellisten
valimaastossa.

” Yhteiskunnan tuesta huolimatta omaa investoitavaa jaa
apulaitteille”

” Ei ole varaa ostaa laitteita tai ohjelmia”

Tasta aihepiiristda on syyta nostaa esille toinenkin esimerkki. Nimittéin
suomalainen, halvaksi kehuttu laajakaistayhteys toki on halpa useimmille
kansalaisista. Vahavaraisille 50 € kuukaudessa on kohtuuton summa.
Tarkemmin ajatellen kaikki rahaan ja kustannuksiin liittyvat huomiot
tassakin tutkimuksessa palaavat sosiaalisiin tekijoihin ja esteisiin, kuten
asiantuntijan haastattelussa tuli julki.

” Se on varmaan juuri taa, ettd jos puhutaan pienituloisista,
niin 50-60 € voi olla aika iso summa ...”

7 Taalla on yksi luokkaa 13 % oli sitd mielta, etta internet-
liittyma oli kallis. Se on siina syynéa, etteivat ole hankkineet sita
... Mutta hinta voi silti olla jollekin liian korkea. Nimenomaan se
silloin on sosiaalinen ongelma.”
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6.5.3 Sosiaalisia esteita

Kaikista erityisryhmista yleisesti annetuista kommenteista pysayttavin oli
luonnehdinta, jonka mukaan useat erityisihmiset eivat vaadi mitdan
erityista, vaan tyytyvét osaansa.

” Ihminen on oman erityisyytensa vankina; otetaan vastaan,
mité annetaan, ei vaadita.”

Edelleen todettiin, ettda kaytettavyysongelmat ovat tutkimuksen alaisissa
ryhmissd hyvin moniulotteisia, kuten aiemminkin on todettu. Niinpa
ratkaisutkin vaativat moniulotteista  pohdintaa ja  monialaisten
ammattilaisten yhteistyota.

7 Kaytettavyysongelma on moniulotteinen, harvoin
yksiulotteinen ja liittyy kayttdjakontekstiin.”

Juuri edelliseen liittyen useampien tassakin tutkittavien erityispiirteiden
esiintyminen samassa ilmentymassa tuo omat lisdhaasteensa tulevaisuuden
asioinnin kehittamiselle.

7 Ettda meilla on nyt niita sekd& ikadantyneiden terveiden,
vammattomien ihmisten sukupolvi, joka ei ole oppinut
kayttaméaan tietotekniikkaa ja sitten meilla on suhteessa ehka
suurempi ikaantyneiden vammaisten ihmisten sukupolvi, joka
ei ole koskaan paassyt tietotekniikkaan sisalle.”

MyOs se pysaytti miettiméan, etta valtavaesto ei valttamatta edes ajattele
erityisryhmiin tassa luokiteltujen ihmisten kayttavan internetid. Liséksi
fyysinen ja digitaalinen elinymparistommekin  suunnitellaan taméan
johtoajatuksen mukaan. Tassa olisi perusteellinen asenteiden ja
perustietojen muokkaamisen paikka.

7 Kylla. Ja ihan samantyyppinen esimerkki, kun meidan
fyysinen ympaéaristékin on, sitd vahan suunnitellaan silla
periaatteella, ettd eihan ne vammaiset kuitenkaan...””

Erityisissa verkkopalveluiden kéayttotilanteissa aikaa kuluu normaalitilannetta
enemman, mika pitdd muistaa naitd asioita parannellessa seka erityisesti
opastustilanteissa.

7 Kayttoon kuluu enemman aikaa, aikaa pitaa varata paljon”

” Teknikko neuvomassa: nayttaa liian nopeasti, ei samaistu
erityisryhman tarpeiseen”

eeeessessssmmmmmmmmmm | Erityisryhmien kohdalla korostuu varmasti se
tosiseikka, ettd palvelut halutaan saada kayttéon

" Kaytettavyysongelma on mahdollisimman pienella vaivalla, koska muutakin

moniulotteinen, harvoin huolehdittavaa varmasti riittaa. Lisaksi

) . o verkkopalveluiden kayttamista leimaa epavarmuus ja
yksiulot-teinen ja liittyy kynnys palveluiden kokeilemiseen on hyvin korkea.
kayttajakontekstiin.” Niinpa useinmiten halutaankin ennemmin ”sinnitella

vanhoja polkuja pitkin.”
|

Palvelu mahdollisimman pienella vaivalla,
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transaktiokustannuksella. Liian suuri vaiva = ei kayteta”
” Kynnys koetaan korkeaksi, kuviteltu/todellinen kynnys”
” Epavarmuus, ei uskalleta kayttaa”

” Yritetddn sinnitellda vanhoja polkuja pitkin”

” kun ma olen 60 vuotta tehnyt tdman asian talla tavalla, niin
miksi mun pitéisi yhtakkid alkaa maksamaan nama laskut
netissa, kun olen aina voinut marssia sinne pankin tiskille ja
hoitaa sen siella?”

Tiedonhakuun ja jakamiseen liittyen asiantuntijan lausuma siita, ettei kaikki
tiedottaminen voi olla somessa on hyva muistaa tassa valipostausten ja
retviittausten rytmittamassa arjessa.

” Mutta sitten véliajoin pitda muistuttaa siita, etta kaikkihan ei
ole sosiaalisessa mediassa. Ja sitten varmaan siind kohdassa
pitad miettida sitd viestintamuotoa, etta ei voi olettaa, etta
tiedottaminen nojaa pelkastaan sosiaaliseen mediaan”

Pahimmillaan verkkopalveluiden kaytdn paine voi johtaa ihmisen henkiseen
pattitilanteeseen.

” Monesti ihminen saattaa mennd sellaiseen henkiseen
pattitilanteeseen, kun ajattelee, ettda hdn on sen asiansa kanssa
yksin.”

Jaavuoren huippuna kaikkeen edelld mainittuun on ikava velvollisuus kertoa,
ettd haastatteluissakin tuli selkeasti esiin, ettei naita kaikkia, vain vahan
sahkoisia palveluita kayttavia ihmisida, pystyta yksiloimaan saati tunneta tai
tunnisteta. Useimpien ongelmat tai kdytdn esteet eivat koskaan tule ns.
paivan valoon, eika niihin voida siis raataléida ratkaisuja asiakaskohtaisesti.
Niinpa liikkeelle on lahdettava palveluiden tarjoajien tontilta.

” Ja toisaalta myos, jollei ihminen kaytd internetia, niin sen
mahdollisuus saada tietdd naistd oikeuksista ja asioistaan
kaytannossa on rajoittunut jossakin maarin, etta voidaan tehda
jaottelu ihmisiin, jotka eivat kayta internetia tai sahkdista
palvelua, ja heidan asiansa ei koskaan paady meille.”

6.6 Haastateltavien ndkemyksia

Osioon "Mik& kuntoon ensimmaisena?” on koottu lopullisessa muodossa
esitetyn haastattelun viimeisena esitettyyn kysymykseen saatuja vastauksia
suoraan. Tassd vaiheessa kysymykset ovat jo saaneet haastateltavat ns.
avaamaan mielensa taysin kyseessa oleviin teemoihin. Toisaalta myos
lupaus pitkan haastattelun loppumisesta on tuonut ripauksen uutta intoa
vastata kysymykseen napakasti ja yhteenvetona kaikkeen sanottuun.
Taman vastauksen jalkeenhan urakka olisi ohi. Osin vastaukset pyorivat
samojen teemojen ymparilla, mutta kaikissa tuli ilmi my6s jotakin uutta.
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6.6.1 Lainsaadanto

Lainsdadantdé EU-tasolla ja kansallisesti on tietysti tekija, joka ohjaa
toimintaa yhteiskunnassa kaikkein eniten. Niinpa lainsdadantod, mutta ennen
kaikkea myos uusien lakien toimeenpano pitaisi saada kuntoon.

“Lainsdadantd, eli siellahan, tdhanhan on se EU-
direktiiviehdotus jossain. Ma en ole ihan varma, missa se
Suomen lainsdadantd menee, jossain valmisteluvaiheessa siita
luonnos on. Se ei kai ole lainvoimainen viela... Siita pitaisi
sitten jotenkin jonkin tahon jumputtaa, evankelisoida, tulkita
“hei, tada asia pitdd hoitaa kuntoon”. Sitten ne keinot ja
valineet, Suomesta loytyy ihmisia, joilla on ammattitaitoa tehda
nama asiat kuntoon... Sitd osaamista pitaa sitten laajentaa,
niin  toimittajat, palveluntuottajat, niin ostajat. Se on
julkishallinnossa se ostaja, hankinnassa se. Se on pelkka
seuraus, lainsdadanto on, ja se voi jo riittada, etta se on tekeilla,
kunhan joku alkaisi jumputtaa, etta tama laki tulee ennemmin
tai myohemmin. Sen pitdisi julkishallinnolle riittaa, ettd tama
on tulossa... Verkkopalvelut koko ajan, ollaan suunnitelemassa,
ettd mahdollisimman nopeasti tiedetaan, etta tama pitaisi nyt
vaan ottaa huomioon. Ja saada isoa keskustelua tastad aikaan
julkishallinnossa.”

” Suomessahan hoidetaan kaikki lainsdadannélla. Kylla tanne
varmaan pitéisi sdataa laki, jolla saadettais, etta julkishallinnon
internetpalveluiden on oltava esteettomia. Ei vapaaehtoisuus
tai hyvantahtoisuusperiaatteeseen vedoten koskaan muutu...
Ja EU:ssahan on valmisteltu sitd ”“Accessibility actia”, jolla
sitten varmaan, jos se saadaan joskus lanseerattua, tulee
olemaan my6s Suomen tahan julkishallinnon internetpalveluihin
varmasti vaikutuksia ja velvoitteita, mutta nehan on yleensa
sellaisia, ettd niissa maaritellaan minimi.”

6.6.2 Kokonaisuuden koordinointi

Julkishallinnon internetpalveluissa on haastattelujen valossa toki
kehitettavaa, mutta kehitettdvaa on erityisesti jatkossa kokonaisuuden
koordinoinnissa. Haastateltavien vastauksista kuulsi huoli siita, etta vaikka
parannuksia saataisiin aikaan, niin kokonaisuus ja hyvien ratkaisujen
levidminen koko julkisen hallinnon kenttdaan voi osoittautua lopulliseksi
kompastuskiveksi.

” Ja koordinointiasia, niin etta julkishallinnossa olisi joku taho,
joka ottaisi vastuun siitd, ettd esimerkiksi ministeridissa olisi
samanlaiset lahestymistavat ja toteutustavat. Ei niin, etta
yhdelld hallinnon alalla joku homma toimii, toisella tehdaan
taas ihan eri tavalla. Puhumattakaan sitten kuntatasosta ja
muusta, ettd kylla tahan jonkinlaista rotia pitdisi saada.
Saadaan hyva systeemi aikaiseksi, sen pitéaisi koskea sitten
laajemmin. Ei se saisi olla joka Kkarsinassa oma
yhteiskuntajarjestelmansa.”
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6.6.3 Internetsivut kuntoon

Internetsivujen toimivuus ja standardinmukaisuus herattivat haastatteluissa
paljon pohdintaa. Itse asiassa kaytettavyys, helppokayttoisyys ja
standardinmukaisuus ovat kolme erillista tekijaa. Ja lainsdadanto on tietysti
edelleen asia, joka liittyy tdhankin kohtaan. Erityisesti taytettavat lomakkeet
ovat aiheuttaneet kayttgjille harmia.

” Kylld minusta selkeasti ensimmainen asia on se, etta sivut
rakennettais oikein. Mietittdis niiden saavutettavuus,
” Tuli heti mieleen nama kaytettavyys, ymmarrettavyys, testattais se seka
. . ..... asiantuntijoilla etta kayttgjilla itselladn. Ettd oikeasti
taytettdvat lomakkeet. Kun niita pysahdyttais miettimaan tata. Kylla musta lainsaadéanto olisi
jatkossa sinne luodaan, niin tosi kova ase. Olen sitd mieltd, ettd asiat herkasti jaavat

.. . : tekematta, jollei ole pakko. Kyllahdn jenkeissa on niin
vaatii omat keinonsa, miten ne tiukka, Australiassa tai Englannissa, kyllahan se on

saavutetaan.” parantunut asia, kun on pakko.”

—— 7 Tuli heti mieleen nama taytettavat lomakkeet. Kun niita
jatkossa sinne luodaan, niin vaatii omat keinonsa, miten ne
saavutetaan.”

6.6.4 Tulkkauspalvelut kuntoon

Eri vastauksissa toki myonnettiin, ettd tulkkauspalveluista on seka hyvia

ettda muitakin kokemuksia, mutta kehitettavaa kaiken kaikkiaan toki

edelleen on.
” No mun erityisasiantuntemus on tulkkauspalvelun alalla. Ja
tiedan, ettd silla puolella olevat ongelmat olisi kuntoon
laitettavissa, mutta totta kai ndan sen isommankin nakdkulman
siind, ettad saavutettavuus vaikka siind, ettd jos kuuro otetaan
tdihin, jos otetaan, etta tulkkaus siella hoituu, ja sen tydpaikka
mukautuu silla lailla, etta sinne tilataan esimerkiksi kokouksiin
tulkki. Tai sille kuurolle muistetaan sanoa, ettd meilla on
tyopaikkakokous viikon paasta.”

6.6.5 Tietoa palveluista

Jotta erityisryhmiin kuuluvat ihmiset voisivat kayttaa internetin asiointi- ja
tiedonhakupalveluita, pitaisi niistd ja niiden kayttamisestd olla ensin
saatavilla vaivattomasti ja helppotajuisesti tietoa.

” Jotenkin se, ettd en ma ole koskaan ajatellut tata, hassua
etten ole tullut. Se ettd mista ma saan tietoa olisi helposti
I6ydettavissa. Mista ma mun pitaa etsia, etta
tiedonhakupalvelut olisi. Mista saa tukea.”

” No meidan nakdkulmasta niin tietoa pitéisi saada lisda sinne
niiden palveluiden kayttgjille. Meidan nakékulmasta kuulo- ja
puhevammaisille, joilla on perusoikeus internettiin. Se on
jokaisen perusoikeus. Jokaisen kuulo- ja puhevammaisen
oikeus saada internetyhteys. Ja tama tiedon lisddminen... ja
siihen itse asiassa me tullaankin kehittdmaan
jarjestoyhteistyota ja silla tavalla. Mutta se on sellainen
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konkreettinen, mitad me ollaan aloitettu, mutta varsinkin ensi
vuonna.”

6.6.6 Monikanavaisuutta toivotaan

Vaikka internetin kautta kaytettavid asiointi- ja tiedonhakupalveluita
kehitetdan vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja kykyja, pitivat asiantuntijat
silti tarkeana, etté palveluita on tarjolla jatkossakin monikanavaisesti. Tama
tuli esille korostetusti monessa kohdassa.

” Jos voi ajatella laajemmin, ettei vain verkkopalveluiden
osalta, ettd olisi turvattu ne palvelut eri kanavia pitkin, joista
verkkopalvelu on yksi. Etta siella on aidosti mahdollisuus valita,
mitd han kayttaa ja sitten saada se tarvittava tieto, etta pystyy
kayttaméaan sita valitsemaansa kanavaa”

6.6.7 Tuettuja kayttopisteitd kaivataan

Jotta erityisrynméat kuten ikdihmiset voisivat kayttda julkisia palveluita
internetissa, tulisi heidan saada ensin tutustua tietokoneen ja internetin
kayttdon rauhassa ja opastetusti.

” Voiko tahan liittda senkin, ettd naita jollakin tavalla julkisesti
tuettuja tietokoneen kayttopisteita olisi tarpeeksi tiheasti, jotka
huomioi ikdihmisten opastustarpeen tai kayttdtarpeen? Se olisi
osa sellaista vakiotoimintaa. Etta se on ehké sellainen, jonka
ma laittaisin ihan ehka ekaksi perusedellytyksena.”
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7 KOOSTE: MERKITTAVIMMAT INTERNETIN KAYTON ESTEET

Seuraavassa on koottu vield yhteen taméan opinnaytetydn tutkimuksessa
esiin tulleita, merkittavimpia esteita erityisryhmien internetin asiointi- ja
tiedonhakupalveluiden kaytolle.

Informaation maara
sivulla on liian suuri

Nettirikollisuuden
pelko

On valittu toinen
asiointitapa

Laajakaistan
paluukanava on liian
hidas
etatulkkaukselle

Sivut ovat

EVEENER

mutteivat
helppokayttoisia

Navigaatio on hankala

Sivut eivat ole
helppokayttdisia

Transaktiokustannus
on liilan suuri

Puutteellinen
opastus

Tarkeimmat sisallot
eivat ole
viittomakielella

Opittu rakenne ei
toistu
johdonmukaisesti
eri palveluissa

Tiedonhaku on
EILGIEE!

TyOelamassa opitut
taidot ruostuvat

Toimintalogiikka on
vieras

Sivun elementit
eivat ole
lukuohjelmien
luettavissa

Responsiiviset
kayttoliittymat ovat
ongelmallisia

Laajakaistaliittyma voi
olla suhteellisesti

edullinen, mutta

joillekin kallis
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RESUME: De stérsta hindren for INTERNETanvandning

Nedan féljer en sammanstéallning av resultaten av undersékningen av de
storsta hindren som valda specialgrupper méter nar de anvander e-tjanster
och informationstjanster pa internet:

o fOr mycket information per sida

e det ar inte latt att anvanda sidorna

e det ar svart att soka information

e radsla for internetbrottslighet

e de fardigheter som larts i arbetslivet rostar

e fOr stor transaktionskostnad

e arendet skots pa ndgot annat satt an pa webben

e bristfallig handledning

o logiken i tjansterna ar frammande

e bredbandets returkanal ar for lAngsam for distanstolkning

e det viktigaste innehallet finns inte pa teckensprak

e elementen pa webbsidan kan inte lasas av lasprogram

e sidorna ar visuella, men inte latta att anvanda

e inlarda strukturer upprepas inte konsekvent i olika tjanster

e responsiva anvandargranssnitt ar problematiska

e det ar svart att navigera pa webbplatsen

¢ en bredbandsuppkoppling kan vara relativt billig, men anda dyr for en
del

SUMMARY: THE MOST IMPORTANT BARRIERS TO INTERNET USE

The following is a thesis summary of the most important barriers faced by
special groups in the use of online and information request services:

e too much information on a page

e the pages are not easy to use

e search for information is difficult

o fear of cyber crime

e skills learnt in work are getting rusty

e transaction cost is too high

e a matter has been dealt with through another channel

e insufficient instructions

e strange logic of operation

e the broadband return channel is too slow for remote interpretation

e the main contents are not available in sign language

e page elements cannot be read by the programme

e pages are visual but not easy to use

e the learnt structure is not consistently repeated in different services

e responsive user interfaces are problematic

e navigation is difficult

e the price of a broadband subscription may be relatively low but still
expensive to some users
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8 JOHTOPAATOKSIA JA SUOSITUKSIA TUTKIMUKSEN TULOSTEN
POHJALTA

EU:ssa on ollut valmisteilla direktiivi verkkosiséltdjen saavutettavuudesta.
Direktiivin  ehdotus pohjautuu vuonna 2008 julkaistuun W3C:n
verkkosisallon saavutettavuusohjeiden versioon 2.0 (WCAG 2.0), kuten
aiemmin on jo tullut todettua.

Toisekseen WCAG 2.0:n perusteella on laadittu erindisia ohjeita ja
suosituksia Suomessakin jo tovin, joten ilman direktiividkin asioita toki voisi
alkaa laittaa kuntoon. Yhta kaikki tutkimuksessa esiin tulleet seikat antavat
hyvan impulssin johtopaatoksille ja suosituksille.

Direktiivi on tulossa ja vaatii tuekseen tiedotusta sek&d kokonaisvaltaista
koordinointia:

Esteettomyysdirektiivin tullessa voimaan
siitd pitaa tiedottaa aktiivisesti kaikille
hallinnonaloille

Lapi hallinnon, kuntatasolta
korkeimmalle tasolle direktiivin
toteutuksen pitaa olla yhtenevainen.
Tama vaatii selkeaa ja lujaa
koordinointia seka toteuttajakseen
taydellisesti toimivaltaisen tahon.

Palveluiden toteuttaminen yhtenevaisesti yli hallinnonalarajojen olisi
hyddyksi jokaiselle kayttajalle, mutta erityisesti taméan tutkimuksen
kohderyhmille. Samaten tarkeaa olisi huomioida, mita kayttaja etsii ja
haluaa I|0ytda, mita palveluita verkossa kayttad; toisin  sanoen
lahestymistapa palveluissa pitaisi olla asiakasléahtdinen. Edelleen vaivan
haluamansa lopputuloksen saavuttamisessa pitéisi olla minimaalinen.
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Palveluiden rakenne yhtenevaiseksi

Samalla asiakaslahtoinen toteutus

Mahdollisimman pieni
transaktiokustannus

Ero esteettomyyden ja helppokayttdisyyden valilla tulisi tunnistaa myos
verkkopalveluiden tarjontaa rakentaessa ja kehittaessa.

Esteettomyys ei ole yhta kuin
helppokayttoisyys; palvelut seka
esteettomiksi etta helppokayttoisiksi

Palveluita ollaan siirtamassa verkkoon, mika ei ole yhdenvertaisuuden
kannalta ongelmatonta. Keskustelunavauksena on hyva esittaa, etta

kansalaisen pitaa voida itse paattaa,
hoitaako asiansa sahkoisesti verkossa
val henkilokohtaisesti palvelupisteessa

Opastusta verkkopalveluin kaytosta pitaa silti jarjestaa edelleenkin,
edellisestd huolimatta, tai juuri sen vuoksi. Opastuksen pitaa olla aidosti
asiakaslahtoista ja tapahtua tdman hyvaksyméan tahtiin.

Opastus aina omaan tahtiin
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Kuurojen kansalaisten verkkoasioinnin ongelmista nousi esiin edella
mainittujen asioiden lisdksi joitakin spesifisia seikkoja, jotka on kuitenkin
hyvé nostaa esiin. Etatulkkauksen toimimisesta muiden ohjelmien kanssa oli
tarjolla osin ristiriitaista tietoa, mutta voinemme luottaa, ettd paikkansa
pitaad seuraava: verkkopalvelu ja etatulkkaus eivat voi olla samaan aikaan
auki yhdella laitteella.

Etatulkkauksen ja asiointipalvelun

kayttamiseen samanaikaisesti yhdella
laitteella pitaa I6ytaa toimiva ratkaisu

Jo omakohtainen kokemus kertoo sen, etta laajakaistapalveluissa on usein
pienid ongelmia ja toisinaan myo6s suurempia. Etatulkkauksen osalta
laajakaistan paluukanavan nopeus ei useinkaan ole riittavan nopea, jotta
tulkkaukselle valttamaton selkea kuva ja mikroliikkeet valittyisivat.

Laajakaistan nopea paluukanava pitaa taata
sitd tarvitseville lain tai asetuksen voimalla

Edelleenkin laki lienee ainoa merkittava vaikutin sille, etta kaikissa julkisissa
palveluissa vahintdan tarkeimmaéat asiat pitéisi olla verkossa saatavilla
viitottuna.

Tarkeimmat asiat myas viittomakielella

Etatulkkauksen tarve voi tulla kuurolle eteen tilanteessa kuin tilanteessa.
Kun palvelu pitdd nykyisin tilata etukateen, ei sen saaminen "lennossa” ole
mahdollista. Taman mahdollisuutta pitaisi selvittaa.

”Lennossa” saatavan etatulkkauksen

mahdollisuuksia selvitettava
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Sokeiden asiantuntijoiden kanssa keskustellessa opinnaytetyon tekija sai
harvinaislaatuisen etuoikeuden kuulla nadkemyksia ja tietoja sellaisesta
nakokulmasta, jota harvoille suodaan. Samalla kavi hyvin ilmi, etta edes
palveluntarjoajat eivat tieda, etta sokeat ylipadnsa kayttavat internetia.

Tarvitaan kampanja palveluiden

tarjoajille: "Kylla, sokeatkin kayttavat
internetia ja palveluitanne”

Toisekseen apuvalineiden ajantasaisuudesta tuli painavaa palautetta.

Apuvalinekanta HTML5-aikaan

Lomakkeiden ongelmia on kéasitelty kohtuullisen kattavasti ao. kohdassa
edella, mutta tassakin kohdassa asia on nostettava esiin pikaista lukijaa
silmalla pitéaen.

Lomakkeet kuntoon,
sisallon kuvailu ajan tasalle

Edelleenkin navigoinnin ja sivurakenteen monimutkaisuus seka liian pitkalle
meneva sisdkkaisyys ovat isoja ongelmia. Navigoinnin WCAG 2.0-
ohjeistukset ovat vallan oivalliset, joten ne pitaisi saada julkisten
palveluntarjoajien ohjeistukseen tai sitten tulevaan esteettomyyslakiin. Ne
eivat valttamatta ole direktiiviehdotuksessa mukana tarkasti W3C:een
mukaan, mutta nain olisi syyta toimia.

Navigointi WGAC 2.0-tasolle

1- tal 2-tasoinen
sivurakenne kayttoon
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Kela korvaa tydssa olevien ja opiskelevien sokeiden apuvélineet. Tydn ja
opiskelun ulkopuolella olevat sokeat ja muihinkin erityisryhmiin kuuluvat
ihmiset jaavat taman tuen ulkopuolelle. Asiasta pitéisi herattda keskustelua,
esimerkiksi esittamalla:

Ty6elaman ulkopuolella olevien
sokeiden apuvalineet pitdisi korvata, jos
asiointia edelleen siirretédan verkkoon

Lisaksi ikaihmisten apuvalineiden
(osittainenkin) korvaaminen edistaisi
verkkoasiointia

Mobiilikaytettdvyys sanelee talla hetkella aika pitkalti sen, millaisiksi
verkkopalvelut rakennetaan. Kehitysvammaisia tuntevien asiantuntijoiden
kautta tuli esiin ongelmakenttda, jonka aiheuttavat responsiiviset
kayttoliittymat. Tama aiheuttanee paljonkin keskustelua ja jopa vastustusta,
mutta esitetddnpa viela, etta

kayttoliittymasta pitaisi voida valita
helposti antiresponsiivinen

asioimismoodi

Edella mainitut suositukset ovat vain esimerkkeja esiin tulleista
kehitysehdotuksista ja kuntoon laitettavista asioista, mutta namakin asiat
huomioimalla tietoyhteiskunta saataisiin ulottumaan myo6s yhteiskunnan
aéarilaidoille.



63

9 SLUTSATSER OCH REKOMMENDATIONER UTIFRAN RESULTATEN AV
UNDERSOKNINGEN

EU bereder ett direktiv om tillgangligt webbinnehall. Forslaget till direktiv
grundar sig pa version 2.0 av de riktlinjer for tillgangligt webbinnehall
(WCAG 2.0.) som W3C (World Wide Web Consortium) publicerade ar 2008.

P& basis av WCAG 2.0 har man utarbetat en mangd olika anvisningar och
rekommendationer ocks& i Finland och darfor ar det majligt att atgarda
tillganglighetsfragor ocksd utan direktivet. Utbver det material som redan
finns till hands ger de aspekter som kommit fram under undersékningen en
bra grund for slutsatser och rekommendationer.

Direktivet som ar under beredning behdver stédjas genom information och
o6vergripande samordning.

e Nar direktivet om tillgangligt webbinnehall trader i kraft behovs aktiv
information om det till samtliga forvaltningsgrenar.

e Direktivet maste genomfdras pa ett enhetligt satt genom hela
forvaltningen frdn kommunniva till hogre nivaer. Detta kraver en
tydlig och stark samordning och en behoérig instans som svarar for
genomfdrandet.

Alla anvandare drar nytta av att internettjanster laggs upp pa ett enhetligt
satt over forvaltningsgranserna, men sarskilt viktigt &r detta for
malgrupperna i denna undersdkning. Det ar ocksa viktigt att ta i beaktande
vad anvandarna soker, vad de vill hitta och hurdana nattjanster de
anvander. Tjansterna ska med andra ord planeras och utféras utifran
kundernas behov. Dessutom ar det viktigt att anvandarna kan na det
efterstravade resultatet med sé liten méda som majligt.

¢ E-tjansterna ska vara enhetliga till sin upplaggning.

e E-tjansterna ska utga fran kundernas behov.

e Transaktionskostnaden ska vara sa liten som mojligt.

Skillnaden mellan tillganglighet och latthanterlighet bor identifieras néar
nattjanster planeras och implementeras.
o Tillganglighet ar inte detsamma som latthanterlighet; tjansterna ska
vara bade tillgangliga och latthanterliga.

Tjansterna laggs allt mer ut pa natet, vilket inte ar problemfritt med tanke
pa jamlikheten. For att 6ppna en diskussion kan man fora fram att
¢ varje medborgare ska ha ratt att sjalv valja, om han eller hon vill
skota sina arenden elektroniskt pd webben eller personligen pa ett
servicestalle.

Handledning i anvandningen av e-tjanster behévs fortfarande, trots att var
och en sjalv ska fa viélja pa vilket satt han eller hon utrattar sina adrenden,
eller kanske just p& grund av det. Handledningen ska genuint utgd fran
kundernas behov och ske i den takt de 6nskar.

¢ Handledning i egen takt

Bland de problem som horselskadade moter da de anvander e-tjanster
identifierades utover de som namndes ovan nagra specifika frdgor som det
ar skal att lyfta fram. Uppgifterna om hur distanstolkning fungerar ihop med
andra program var delvis motstridiga, men enligt denna undersdkning kan
man inte samtidigt pd samma apparat anvanda en nattjanst och
distanstolkning.
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o Det behévs en fungerande l6sning for att det ska vara mojligt att
samtidigt anvanda distanstolkning och e-tjanster pa en apparat.

Var och en har erfarenhet av att det ofta férekommer storre eller mindre
problem i bredbandstjansterna. Ofta ar returkanalen i bredbandet inte
tillrackligt snabb for att formedla en sa tydlig bild och de mikrororelser som
ar nédvandiga for tolkning.
e For dem som behéver en snabb returkanal i bredbandsnatet bér en
sddan garanteras genom lag eller forordning.

Lagstiftningen &ar antagligen fortfarande det enda sattet att garantera att
atminstone det mest centrala innehallet i offentliga tjanster finns tillgangligt
i natet pa teckensprak.
e Det centralaste innehdllet ska finnas tillgangligt aven pa
teckensprak

For en horselskadad kan behovet av distanstolkning uppkomma néar och var
som helst. | dagslaget maste tjansten alltid bestallas pa forhand och det ar
inte mojligt att ordna distanstolkning “ex tempore”, vid behov. Mdojligheten
till detta bor utredas.

o Maogjligheten till "ex tempore” distanstolkning bér utredas.

Under diskussioner som fordes med experter som foretrader synskakade
hade utredaren privilegiet att fa ta del av synpunkter och asikter som sallan
framfors. Det visade sig bland annat att tjansteleverantdrerna
overhuvudtaget inte vet att synskadade anvander internet.
e Det behdvs en kampanj som riktas till tjansteleverantérerna med
budskapet: “Ja, aven synskadade anvander internet och era
tjanster”.

Frdgan om hjalpmedel och hur pass val de foljer med tiden gav upphov till
kraftig respons.
¢ Hjalpmedlen bor uppdateras till HTML5.

Problemen med blanketter och formular har behandlats relativt ingaende i
undersokningen, men en sammanfattande upprepning ar pa plats.
o Blanketter och formular boér sattas i skick och beskrivningen av
innehall bor uppdateras.

Komplicerad navigering och kranglig utformning av webbsidorna samt fér
langt gaende oOverlappning ar stora problem. WCAG 2.0-anvisningarna for
navigering ar utomordentligt valformulerade och darfoér borde de tas in i de
anvisningar som ges till tjansteleverantorer eller fogas till den kommande
tillganglighetslagen. Anvisningarna ingar inte noédvandigtvis i detalj i
direktivférslaget enligt W3C, men detta skulle vara det basta
tillvagagangssattet.

e Navigering pd WGAC 2.0-niva.

e Sidoupplaggning i en eller tva nivaer.

FPA ersatter hjalpmedel for synskadade som arbetar eller studerar. De
synskadade som inte forvarvsarbetar eller studerar samt personer som hor
till andra specialgrupper blir utan detta stod. Det &r skal att vacka
diskussion om fragan utifran konkreta forslag.
o Hjalpmedel for synskadade som &r utanfor arbetslivet bor ersattas
om allt fler tjanster blir e-tjanster pa natet.
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e For att framja anlitandet av e-tjanster bor ocksa aldre fa atminstone
(delvis) erséattning for hjalpmedel.

Mobil anvandbarhet dikterar for narvarande i réatt stor utstrackning hurdana
nattjanster som byggs. De experter som foretrader utvecklingsstérda férde
fram problemet med responsiva granssnitt. Detta forslag ger sannolikt
upphov till livlig debatt och d&ven motstand, men det foreslas att
e det i varje granssnitt ska vara latt att valja ett antiresponsivt satt att
utratta arenden.

De ovan namnda rekommendationerna ar bara exempel pa forslag till
utveckling och frdgor som maste atgardas, men om de har frdgorna beaktas
blir informationssamhallet verklighet dven i utkanten av vart samhalle.

10 CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS BASED ON THE THESIS
RESULTS

A Directive on the accessibility of web pages is being drafted in the EU. The
Directive proposal is based on Web Content Accessibility Guidelines 2.0
published in 2008 by W3C, World Wide Web Consortium.

The WCAG 2.0 has been used as a basis for many guidelines and
recommendations also in Finland, so the Directive is no prerequisite for
efforts in this matter. The thesis results and material lay a good groundwork
for conclusions and recommendations.

Information and overall coordination are needed to support the Directive
that is now under preparation.
o All administrative branches need to be actively informed about the
Directive as it enters into force.
e It has to be consistently implemented throughout administration,
from municipalities to the highest level. This calls for clear and firm
coordination and a fully competent implementing party.

It would benefit all users, and especially the target groups of this thesis, if
the services could be consistently put into practice across the administrative
branches. Furthermore, it would be important to consider what the users are
looking for and what online services they are using. In other words, the
approach in the services should be customer-oriented. It is also important
that the user's effort in trying to achieve the end result is minimal.

e Consistent structure of services

e Customer-oriented implementation

e As small transaction cost as possible

The difference between accessibility and usability should be recognised
when building and developing online services.
e Accessibility is not the same as usability; services should be made
both accessible and usable.
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Services are made available online, which may cause problems in terms of
equality. As a discussion opener it may be stated that
e it must be a decision of each individual whether he or she wants to
use online services or visit a service point personally.

In spite of that, or rather because of that, guidelines on how to use online
services must be provided. The guidance has to be customer-oriented and
proceed at a comfortable pace.

¢ Guidance always at the user's pace.

In addition to what has been mentioned above the study pointed out some
specific problems that the deaf are facing when using electronic
communication. Information about how remote interpretation works
together with other programmes were somewhat conflicting but it seems
safe to say that a web service and a remote interpretation application
cannot be used in one device at the same time. So

e a solution is needed for how to simultaneously use remote

interpretation and electronic services with one device.

Many people have experienced small and bigger problems in broadband
services. Often the broadband return channel is not fast enough to clearly
transmit the picture and the micro movements that are necessary in remote
interpretation.
e A fast broadband return channel for those who need it must be
ensured by means of an act or decree.

Legislation probably continues to be the only way to ensure that at least the
most important contents in public services are available online.
¢ The most important contents must be available also in sign
language.

A deaf person may face the need for remote interpretation at any time or
place. Currently the service has to be ordered in advance and is thus not
available in ad hoc situations. Possibilities to do this must be examined.

e Possibilities for ad hoc remote interpretation must be examined.

Discussions with experts representing the blind provided the author of the
thesis with a rare opportunity and privilege to hear views that are seldom
brought to the forefront. For example it turned out that not even service
providers know that the blind use the Internet.
e A campaign addressed to service providers is needed: "Yes, the
blind use the Internet and your services"

A lot of strong feedback was received about how up-to-date the help devices
are.
e Help devices must be updated to HTMLS5.

Problems related to forms have been discussed fairly thoroughly above, but
the issue should be brought up in this context too.
¢ Forms should be reviewed and the content descriptions updated.

Complex navigation and site structure and excessive nesting are major
problems. Instructions in WCAG 2.0 for navigation are extremely good so
they should be included in public service providers' instructions or in the
future accessibility act. They are not necessarily included in the Directive
proposal according to W3C, but that should be the way forward.
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¢ Navigation to the WGAC 2.0 level.
e A site structure with one or two tiers.

The Social Insurance Institution of Finland reimburses help devices for the
deaf who are employed or study. Deaf people who do not work or study and
other special groups do not have the right to such a benefit. This should be
brought into discussion, for example by proposing the following:
e If electronic communication continues to grow, help devices for the
deaf who do not work should be reimbursed.
e (Even partial) reimbursement of help devices for elderly people
would promote electronic transactions.

At the moment it is mainly mobile usability that determines the structure of
online services. Experts representing people with disabilities highlighted
problems that are caused by responsive user interfaces. At risk of giving rise
to debate and even protest it is proposed that
e a wuser interface should allow an easy way to choose an
antiresponsive mode for electronic transactions.

The recommendations above are examples of what should be developed and
reviewed, but they are also a way to make the information society a reality
in all parts of society.
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