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JOHDANTO

Tassa loppuraportissa esitetdan selvityksen toteuttajan ehdotus tietoyhteiskunnan es-
teettdomyyden kehitysta seuraavaksi mittaristoksi. Mittaristo luo perustan esteettoman
tietoyhteiskunnan saanndlliselle ja systemaattiselle seurannalle.

Suomessa esteettdmyyteen liittyvat kysymykset on otettu osaksi tietoyhteiskunta- ja
viestintapolitiikkaa, mika tarkoittaa sita, etta kaikessa viestintapolitiikan ja tietoyhteis-
kunnan paatdoksenteossa tulee ottaa huomioon myds esteettdomyyskysymykset. Keskei-
simmat tietoyhteiskunnan esteettomyyttd koskevat lait, strategiat ja ohjelmat ovat
seuraavat:

+ EU:n digitaalinen strategia (A Digital Agenda for Europe by 2020, 19.5.2010)

+ Kansallinen digitaalinen agenda vuosille 2011-2020

«  Sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma (SADe) 2009-2014

* YK:n vammaisten henkildiden oikeuksia koskeva yleissopimus

+  Suomen vammaispoliittinen ohjelma 2010-2015

+  Suomen perustuslaki (731/1999)

« Viestintdmarkkinalaki (393/2003)

+ Laki televisio- ja radiotoiminnasta (744/1998)

+ Laki Yleisradio Oy:sté (1380/1993)

«  Laki julkisista hankinnoista (348/2007)

+ Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavistéd palveluista ja tukitoimista
(380/1987)
Yhdenvertaisuuslaki (21/2004)
+ Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalveluista (133/2010)

Tata mittaristoselvitysta laadittaessa viimeisteltiin myos liikenne- ja viestintaministerion
johdolla "Kohti esteetdntd tietoyhteiskuntaa” - toimenpideohjelmaa vuosille 2011-
2015. Tassa mittaristoselvityksessé ehdotettu mittaristo ei sindansa rajoitu toimenpide-
ohjelman sisdltédon, mutta ehdotettuja mittareita voidaan harkita kaytettdvaksi myds
toimenpideohjelman toteutumisen seurannassa.

Selvitysty6 kaynnistettiin dokumenttianalyysilld. Tassa yhteydessa kartoitettiin tietoyh-
teiskunnan esteettomyytta koskevia tutkimuksia ja selvityksia, joiden avulla luotiin
mydhemmin tassa raportissa esiteltdava viitekehys mittariston luontiin. Selvitystydn ai-
kana toteutettiin viisi indikaattoritydpajaa, joihin kutsuttiin keskeisia sidosryhmia, pal-
velujen tarjoajia ja muita asiantuntijoita. Tydpajat olivat térkedssa osassa mittariston
laatimisessa, silla kdytanndssa niissa kerattiin eri tahojen edustajilta nakemyksia siita,
mita mittariston tulisi mitata. Jarjestetyt indikaattoritytpajat teemotettiin ja jarjestet-
tiin seuraavasti:

e Ikaihmiset, 18.11.2010

¢ Maahanmuuttajat ja muita erityisryhmia, 18.11.2010
¢ Vammaisjarjestoét ja muita erityisryhmia, 22.11.2010
e Palvelun tarjoajat ja muut asiantuntijat, 22.11.2010
e Kokoava tydpaja, 29.11.2010

Tyopajojen lisdksi toteutettiin taydentavia puhelinhaastatteluja valikoiduille asiantunti-
joille. Taman jalkeen dokumenttianalyysin, tydpajojen ja haastatteluiden pohjalta luotu
mittaristoluonnos kierratettiin sahkoisesti tydpajoihin osallistuneilla mahdollisia kom-
mentointeja varten. Viimeinen luonnos kierratettiin viela valikoiduilla asiantuntijoilla.
Tybpajakutsut ja haastattelupyynnét lahetettiin lilkenne- ja viestintdministerion ni-
meamille tahoille. Tydpajoihin osallistuneet ja haastatellut henkilét on esitelty liitteessa.
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Selvitysty6 kaynnistyi lokakuun lopussa 2010. Kaikki toimenpiteet toteutettiin lokakuun
ja joulukuun valisena aikana. Hanketta koordinoi tilaajan puolelta neuvotteleva virka-
mies Aleksandra Partanen. Hankkeen toteutukseen osallistuivat Ramboll Management
Consultingin puolelta Manager Risto Karinen, Senior Consultant Mia Toivanen ja Analyst
Jaakko Valkonen.

Alla kappaleessa 2 esitellaan mittariston laadinnan viitekehys, jonka jalkeen kappalees-
sa 3 esitellddan ehdotus mittaristoksi.

MITTARISTON LAADINNAN VIITEKEHYS

Tietoyhteiskunnan esteettomyyttd voidaan tarkastella tasa-arvon ja syrjinnan kiellon
nakdkulmasta. Esteettdémyysvaade ei koske ainoastaan erityisryhmia tai tiettyja vaes-
tonosia, vaan esteettémyys koskee kaikkia. "Esteettomyyden perustana tulisi olla oike-
us kommunikaatioon, joka sitten toteutuu eri teknologioihin ja niiden kehitysvaiheeseen
sopivalla tavalla”.? Esteettéman viestinnan nakdkulmasta on keskeists, ettd on olemas-
sa useita eri tapoja valittaa ja vastaanottaa viesteja, esimerkiksi naén, kuulon tai kos-
ketuksen kautta. Tassa selvityksessa esteettomyys hahmotettiin koostuvan neljasta eri
osa-alueesta:

1. Palveluiden ja informaation saavutettavuus ja saatavuus
2. Palveluiden ja kayttoliittymien kaytettavyys
3. Informaation ymmarrettavyys
4. Tietoyhteiskunnan kehittamiseen osallistuminen
(-Telemaattiset palvelut (ml. 1 ¢ Opittavuus A
puhelin) « Tehokkuus (aika)
eTelevisio ja radio o Luotettavuus
eVerkko (ml. Internet) * Muistettavuus
e |tsepalveluautomaatit o Tyytyviisyys
* Muut ¢ Helppokayttoisyys
\ Palvelwdgma Palveluiden ja )
informaation e .
. kayttoliittymien
saavutettavuus ja Kavtettivyys
saatavuus Y vy
Tietoyhteiskunnan .
M Informaation
kehittamiseen MMErTettivyys
( osallituminen Y vy N

¢ Vastaanotettavuus
o Selkeys

¢ Paatoksentekoon
vaikuttaminen

¢ Palveluiden kehittdminen

¢ Lainsaddannon ja
ohjauksen sisaltoon
vaikuttaminen

L

)

Kuvio 1. Esteettomadn tietoyhteiskunnan osa-alueet

Tietoyhteiskunnan esteettémyyden kasite ei ole taysin yksiselitteinen tai vakiintunut,
joten selvitystydn yhteydessa nousi esiin tarve madritella kdsitetta sisalldllisesti toisaal-
ta suhteessa muihin Iaheisiin kasitteisiin (esim. ylla olevassa kuvassa saavutettavuus ja

2 Kemppainen, Erkki, "Esteeton tietoyhteiskunta”, STAKES, Raportteja 33/ 2008.
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saatavuus esteettdmyyden alakohtina) ja toisaalta suhteessa eri valtionhallinnon hallin-
nonaloihin. Erityisesti mikali esteettomyytta kasitellaan subjektiivisesti yksilén nako-
kulmasta, on kasitteelld useita rajapintoja valtionhallinnon eri hallinnonalojen kanssa.
Kansalaisen nakdkulmasta "katkeamattoman palveluketjun” takaamiseksi yhteiskunnan
kaikkien osa-alueiden tulisi olla esteettomia. Esimerkiksi seka rakennetun ympariston
etta itsepalveluautomaatin esteettomyys voivat olla yhta tarkeita katkeamattoman pal-
veluketjun toteutumisessa — pyoératuolilla kulkeva henkild ei valttamattd padse esteet-
toman palvelukokemuksen tarjoavan automaatin luo, mikali rakennettu ymparistd sen
estdd. Subjektiivinen kokemus on esteettomyyden nakdkulmasta keskeista, silla esi-
merkiksi yleisemmin vaikkapa palvelujarjestelmaa tai tietoyhteiskuntaa kuvaavat laa-
dulliset tai maaralliset mittarit eivat helposti kykene kuvaamaan vaikkapa palveluiden
riittavyytta tai laatua.

Alla olevassa kuvassa on esitetty keskeiset esteettéman tietoyhteiskunnan rajapinnat.

Rakennettu
ymparisto
Yleinen Sosiaali- ja
tietoyhteiskunnan terveyspalvelut
kehitys (ml. apuvélineet)
Esteeton
tietoyhteiskunta
Koulutus ja Liikkuminen ja
kulttuuri liilkenneyhteydet

Kuvio 2. Esteettoman tietoyhteiskunnan rajapintoja

Rakennetun ymparistdn ohella erityisesti sosiaali- ja terveyspalvelut liittyvat [dheisesti
yksildon nakdkulmaan esteettomyydesta, esimerkiksi erilaisten tietoyhteiskunnan palve-
luja mahdollistavien apulaitteiden saatavuuden kautta. Koulutus ja kulttuuri kytkeyty-
vat esteettdmyyteen toisaalta siten, ettd niitd enenevassé maarin toteutetaan esimer-
kiksi verkossa seka siten, ettd esimerkiksi koulutus luo edellytyksia tietoyhteiskuntaan
osallistumiselle. Liikkuminen ja siihen liittyvien palveluiden kayttda ovat usealle osa
eraanlaista "arkipaivan tietoyhteiskuntaa”. Viidentena rajapintana voi pitaa yleisesti sita
teknis-taloudellista perusinfrastruktuuria, joka mahdollistaa esimerkiksi esteettémien
monikanavaisten palveluiden luomisen eri kayttajaryhmien ulottuville. Alla esiteltdvassa
mittaristossa on pyritty huomioimaan naita eri rajapintojen mukanaan tuomiaan nako6-
kulmia, mutta niihin ei ole menty kovinkaan syvalle, vaan mittaristossa on pyritty kes-
kittymaan niihin sisaltdihin, jotka esteettdman tietoyhteiskunnan kannalta ovat erityi-
sen keskeisia. Kaytannossa tédhan on pakottanut myds tarve pitaa mittareiden maara
hallittavissa olevana.
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Rakennettava seurantajarjestelma tarkastelee esteetdnta tietoyhteiskuntaa kokonais-
valtaisesti ja antaa kattavan yleiskuvan kehityksestd. Ehdotettu mittaristo ei varmasti
anna kattavaa kuvaa kaikista esteettéman tietoyhteiskunnan eri osa-aluista. Mittariston
tarkoituksena on kuitenkin palvella kansallisen tason seurantaa ja sen myo6ta seka vir-
kamiehia etta poliittisia paattajia. Nain ollen mittaristo ei kuvaa kaikkia yksityiskohtia,
jotka vaikkapa yksittaisen erityisryhmadn nakdkulmasta saattavat olla erityisen relevant-
teja.

Yleisesti ottaen seurantaindikaattoreiden tulee olla mahdollisimman yksiselitteisia ja
luotettavia seka sdaanndllisesti kerdttavia ja kustannustehokkaita. Indikaattoreiden
maara ei mydskadn saisi olla lilan suuri, silla tiedon keruu ja analysointi edellyttavat ai-
na myos riittdvaa resursointia. Mittareiden avulla tulee myods pystya luomaan tavoite-
tasoja eri asioiden suhteen, jotta kehitystd voidaan seurata aikasarjana. Lahtékohtana
tdssa mittaristoselvityksessa oli myds se, etta olemassa olevia tietoldhteita tulee pyrkia
kayttamaan tehokkaasti.

Tietoyhteiskunnan esteettémyytta koskevan mittariston laadinnassa on myds jannittei-
téd. Ensimmaiseksi, palvelun tarjoajien ja palveluja kayttavien erityisryhmien valilla
esiintyy erilaisia nakemyksia siita, tulisiko seurata esimerkiksi jollekin erityisryhmalle
suunnattua erityispalvelua vai isompia kehityskulkuja. Toiseksi, teknologiat ja kanavat
kehittyvat ja muuttuvat nopeasti. N@in ollen kyse on erityisesti kokemuksesta palveluun
liittyen - oli se sitten milla teknologialla tai kanavalla tahansa saavutettavissa. Lisdksi
palveluja myos automatisoidaan, mika tarkoittaa sita, ettéd myds palveluiden tarve ja
sisallét muuttuvat. Kolmanneksi, normiohjaus ja saately kehittyvat myds jatkuvasti.
N&in ollen mittaristo voi seka tukea esimerkiksi lainsaadannon toteutumista ettd seura-
ta kehitystd, joka voi jossain mythemmassa vaiheessa olla normiohjauksen sisaltéa.
Neljénneksi, olemassa olevien mittareiden hyddyntamisen lisdksi nousee helposti esiin
myds tarpeita kehittda olemassa olevia tietoldhteita ja eri toimijoiden mittaamisen koh-
teita. Viidenneksi, julkiset hankinnat ovat keskeinen valine, jonka avulla esteettémyys
voi tulla paremmin huomioon otetuksi, mutta sen mittaamiseen ja systemaattiseen
seurantaan ei ole kovinkaan yksinkertaista kehittaa operationalisoitavissa olevaa kei-
noa.

EHDOTUS MITTARISTOKSI

Selvityksen toteuttajan ehdotus mittaristoksi sisaltéa mittauksen kohteen ja mittausta-
van suhteen erityyppisia mittareita. Ehdotettu mittaristo koostuu ensinndkin seka laa-
dullisista etta maarallisistd mittareista. Esteettoman tietoyhteiskunnan viitekehyksen
mukaisista osa-alueista saatavuutta ja saavutettavuutta mitataan padasiassa eri tekno-
logioita ja kanavia koskevilla mittareilla. Nailla mittareilla mitataan esimerkiksi eri pal-
veluiden monikanavaista saatavuutta ja saavutettavuutta. Palveluiden kaytettavyytta ja
ymmarrettavyytta puolestaan mitataan eri kdayttajaryhmia, sidosryhmia ja asiantuntijoi-
ta osallistavilla menetelmilla.

Valtaosaa esitetyille mittareille maaritetyista tietoldhteista ei ole vield olemassa. Esitys
sisadltaakin ehdotuksen tiedon hankinnan tavaksi.

Esitetyt mittarit ovat yhteen vedettyind seuraavat:

1. 112-tekstiviestipalvelun olemassaolo (kylld/ei). Jatkossa 112-tekstiviestipalvelun
kayttémaara / vuosi
2. Alueellisten hatatekstiviestipalvelujen kayttémaara / vuosi
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11.

12.

13.

14.
15.

16.

17

18.

19.

Alla on

AW NBR

5.

Tekstipuheluiden (myds ip-pohjaisten puheluiden) valityspalvelun 24/7 saata-
vuus ja toimivuus
Videoetatulkkauksen 24/7 - saatavuus ja toimivuus

Keskeisten (julkisten) verkkosivujen esteettdmyys
Osuus yli 65 -vuotiaista, jotka ovat kayttaneet Internetia viimeisen 3 kk aikana
Suomen- ja ruotsinkielisen tekstityksen kattavuus

Aéanitekstityksen kattavuus
Kuvailutulkkauksen kattavuus

. Selkokielisten uutisten ldhetysten maara televisiossa / viikko

Kayttadjien arvio palveluiden esteettomyydesta (palvelut, ohjeistus, hinnoittelu,
asiakastuki, muu kayttajatuki)

Sidosryhmien (palveluiden tarjoajat ja jarjesttt) arvio tietoyhteiskunnan esteet-
tomyydesta (palveluiden arviointi, kokonaisuuden arviointi)

Sidosryhmien arvio osallistumisesta ja vaikuttamisesta esteettéman tietoyhteis-
kunnan kehittamiseen

Kotitalousasiakkaiden laajakaistaliittymien maara

Prosenttiosuus kaikista laajakaistaliittymista yhteysnopeudeltaan 1 Mbit/s tai si-
ta nopeampia

Yhteysnopeudeltaan 1 Mbit/s olevan kiintean, langattoman ja mobiilin laajakais-
taliittyman kuukausimaksu

. Laajakaistan levinneisyys yli 65 vuotiaiden keskuudessa verrattuna koko vaes-

téon

Suurimpien laajakaistapalveluja tarjoavien teleyritysten keskimaardinen asia-
kaspalvelun vastausaika

Matkaviestinpalvelua tarjoavien teleyritysten keskimadrainen asiakaspalvelun
vastausaika

esitelty selvityksen toteuttajan ehdotus mittaristosta jaoteltuna seuraavasti:
Telematiikka

Verkko (Internet)

Televisio ja radio

Kayttdjien ja sidostyhmien ndkemykset tietoyhteiskunnan esteettémyydestad ja
mahdollisuuksista osallistua ja vaikuttaa

Mahdollistavat tekijat: laajakaistaliittymat ja matkaviestinpalvelut

Telematiikka

Koko Suomen kattavaa 112-tekstiviestipalvelua ei ole viela olemassa. Palvelua ollaan
kehittdmassa ja sen pitdisi tulla kayttéén tulevaisuudessa. Kayttéonoton jalkeen sen
kayttbmaaria tulee seurata. Tekstiviestipalvelun luominen on kokonaisuudessaan kes-

keinen palvelu ja taten tarkea mittaamisen kohde.

Esteettomyyden | Mittari Perustelut Tietolahde | Erityishuomiot
osa-alue

Palveluiden ja in- 112- Kansalaisille Hatakeskus- | Kehitystyd kdynnissa.
formaation saavu- | tekstiviestipalvelun keskeinen pal- laitos

tettavuus ja saa- olemassaolo (kylla/ei) velu

tavuus

Jatkossa: 112-
tekstiviestipalvelun
kayttémaara / vuosi
(jatkossa)
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Koko Suomen kattavan 112-tekstiviestipalvelun kehittdmistyén aikana tulee mitata sita
korvaavien alueellisten hdtatekstiviestipalveluiden kayttémaaria.

Esteettomyyden | Mittari Perustelut Tietolahde | Erityishuomiot
osa-alue

Palveluiden ja in- Alueellisten hatateksti- | Kansalaisille Hatdkeskus- | Tekstiviesteilld tul-
formaation saavu- | viestipalvelujen kayt- keskeinen pal- laitos/ hata- | leiden hatailmoitus-
tettavuus ja saa- toémaara / vuosi velu keskus- ten maara on mah-
tavuus (15kpl) alueet dollista saada erik-

seen kysymalla jo-
kaiselta hatakeskuk-
selta. Lukema pe-
rustuu paivystajien
merkintdihin.

Tekstipuheluiden (my&s ip-pohjaisten puheluiden) valityspalveluiden jatkuva saatavuus
ja toimivuus on keskeinen kommunikaatiopalvelu. Tata tulisi seurata palvelun seuranta-
ja kehittamisryhman / yhteisty6ryhman tietojen avulla. Taman mittarin osalta on syyta
viela tarkemmin tarkastella seuranta- ja kehittédmistyéryhman / yhteistyéryhman tieto-
jen sisdltéja ja muotoja. Yksi vaihtoehto on kerdtd ryhman nakemykset ja palvelua
koskevat tiedot mydhemmin alla esiteltdvan sidosryhmékyselyn yhteydessa.

Esteettomyyden | Mittari Perustelut Tietoldhde | Erityishuomiot
osa-alue
Palveluiden ja in- Tekstipuheluiden Erityisryhmille Palvelun Ei lainsaadanndéllista
formaation saavu- | (my0s ip-pohjaisten keskeinen seuranta- ja | asemaa tai vakiintu-
tettavuus ja saa- puheluiden) valityspal- | kommunikaa- kehittdmis- nutta rahoitusta,
tavuus velun 24/7 saatavuus tio-palvelu ryhma / yh- | RAY keskeinen ra-
ja toimivuus teistyoryh- hoittaja
ma (mittaria
tarkennetta- | IP-pohjainen teksti-
va ryhman puhelu edellyttaa
kanssa) ohjelman lataamista

Ylla olevan mittarin tavoin videoetdatulkkaus on keskeinen kommunikaatiopalvelu ja sen
ymparivuorokautisen saatavuuden mittaaminen on keskeista. Palvelu ei ole viela vakiin-
tuneessa muodossa olemassa, joten tdman mittarin osalta on syyta vield tarkemmin
tarkastella mahdollisesti perustettavan seuranta- ja kehittdmistyéryhman / yhteisty6-
ryhman tietojen sisaltéja ja muotoja. Yksi vaihtoehto on kerdtd ryhman nakemykset ja
palvelua koskevat tiedot myéhemmin alla esiteltédvan sidosryhmékyselyn yhteydessa.

Esteettomyyden Mittari Perustelut Tietolahde | Erityishuomiot

osa-alue

Palveluiden ja in- Videoetatulkkauksen Erityisryhmille Palvelun Osana tulkkauspal-

formaation saavu- | 24/7 - saatavuus ja keskeinen seuranta- ja | velulakia

tettavuus ja saa- toimivuus kommunikaa- kehittamis-

tavuus tio-palvelu ryhma / yh- | Tulkkipalvelun jar-
teisty6ryh- jestamis- ja rahoi-
ma (mittaria | tusvastuu KELA:lle
tarkennetta-
va ryhman Kehittamistyd kayn-
kanssa) nissd; alkuun ei ym-

parivuorokautinen,
palvelua kehitetty
projektirahoituksella
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Verkko (Internet)

Toimijoiden verkkosivut ovat keskeisia tiedonjako- ja palvelukanavia, joiden tulisi olla
esteettomia. Tata varten keskeisimpien - erityisesti julkisten - verkkosivujen esteettd-

myytta tulisi mitata asiantuntijapaneelin avulla.

Esteettomyyden | Mittari Perustelut Tietolahde Erityishuomiot
osa-alue
Saavutettavuus, Keskeisten (jul- Verkkosivut kes- | Asiantuntija- Toteutus ministeri-

saatavuus, kay-
tettavyys, ym-

kisten) verk-
kosivujen esteet-

keinen tiedonja-
ko- ja palvelu-

paneelin arvio eril-
listutkimuksena

oiden valisena yh-
teistyéna

marrettavyys témyys kanava (Paneelia ei ole
olemassa; suosi-
tellaan toteuttet-

tavaksi.)

Arvioinnin tekisivat erillisena toimeksiantona erikseen nimetyt asiantuntijat. Arviointi-
tyossa voitaisiin hyddyntaa erilaisia standardeja kuten kansainvalista WCAG 2.0 - stan-
dardia ja kotimaista SFS-kaytettavyysstandardia. Asiantuntija-arvioinnin kohteena oli-
sivat ainakin keskeisimmat julkisen sektorin toimijoiden verkkosivustot: ministeritt,
KELA, VERO, MOL, VR, Suomi.fi, Maahanmuuttajavirasto, kuuden isoimman kunnan so-
siaali- ja terveyspalvelut, YLE ja Itella. Verkkosivujen esteettdomyyden seurantaa ja ar-
viointia voidaan tarvittaessa laajentaa kattamaan keskeisimmat kaupalliset palveluntar-
joajat (esimerkiksi MTV3 ja Nelonen).

Arviointi toteutettaisiin esimerkiksi kahden vuoden vaélein ja siina kiinnitettaisiin huo-
miota kaytettavyyteen, ymmarrettdvyyteen, selkokielisyyteen ja monikielisyyteen (eri
kielten ndkyvyys, kielen selkeys ja erikielisen tarjonnan eheys). Taman asiantuntija-
arvioinnin pohjalta voitaisiin rakentaa myos toimijoille “esteettomyyssertifikaatti” jonka
avulla saataisiin — erityisesti kaupallisille - toimijoille positiivinen kannustin edistda es-
teetonta tietoyhteiskuntaa.

Mittarina ylla esitetty voitaisiin pukea muotoon: Arvioiduista verkkosivuista x % on
WCAG - kategoriassa AAA, y % kategoriassa AA, z % kategoriassa A ja n % ei ylla nai-
hin kategorioihin.

Sahkoisten palvelujen yleistyessa verkosta on tullut keskeinen palvelukanava, mika on
osin muun muassa ikaihmisille haasteellista. Ikdaihmisten Internetin kayttéa mitataan
Tilastokeskuksen tuottamien tilastojen avulla, joten sen seuranta tdssa yhteydessa olisi
hyvin toteutettavissa. Tosin tilastointi ei ulotu alati kasvaviin vanhimpiin ikaluokkiin,
mika on selva puute mittariston nakékulmasta.
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Esteettomyyden | Mittari Perustelut Tietolahde Erityishuomiot
osa-alue
Palveluiden ja in- | Osuus yli 65 - Sahkdisten pal- Tilastokeskus; tie- | Tilastokeskus ei ti-

formaation saa-
vutettavuus ja
saatavuus

vuotiaista, jotka
ovat kdyttaneet
Internetia viimei-
sen 3 kk aikana

velujen yleisty-
essa Internet on
keskeinen palve-
lukanava

to- ja viestinta-

tekniikan kaytto
(toteutus vuosit-
tain)

lastoi yli 74—
vuotiaiden kayttoa.
Nykyista tilastointia
tulisi kehittaa siten,
ettd vanhemmat
ikaluokat tulisivat
mukaan.

Mahdollista seurata
"eldkelaisten” kayt-
toétottumuksia

Mahdollista tiuken-
taa kriteeria esim.
"paivittadin tai lahes
paivittdin”

Televisio ja radio

Suomen virallisilla kielilld toteutetun tekstityksen saaminen samoilla kielilla 1ahetettyi-
hin televisiolahetyksiin on tarke&a erityisesti kuuroille, mutta myds muille kayttajaryh-
mille. Talla hetkelld ainoastaan YLE:lla on tekstitysvelvoite. Heindkuussa 2011 voimaan
tuleva lainsdéddanndn uudistus tulee ulottamaan velvoitteen myds kaupallisille kanaville,
joskin tama tarkoittaa kdaytédnndssa vain kahta suurinta kaupallista kanavaa -.

Mittarin mukainen tieto kerattaisiin sidosryhmille suunnatun kyselyn yhteydessa.

Esteettomyyden | Mittari Perustelut Tietolahde Erityishuomiot
osa-alue
Palveluiden ja in- Suomen- ja Erityisryhmalle YLE ja kaupalliset | Kaupallisilla toimi-
formaation saavu- | ruotsinkielisen keskeinen kom- toimijat/ sidos- joilla ei ole viela vel-
tettavuus ja saa- tekstityksen munikaatiopalve- | ryhma-kyselyn voitetta.
tavuus kattavuus lu yhteydessa

(Yleisradio) (Kyselya ei ole Tulevassa uudessa

- osuus kaikis-
ta ohjelmista
- osuus ohjel-
maryhmittdin

olemassa; suosi-
tellaan toteuttet-
tavaksi.)

radiolaissa myds
kaupallisilla kanavilla
on velvoite (heina-
kuussa 2011). Tata
mittaria tulee tarvit-
taessa téasmentaa
annettavan lain ja
asetusten mukaan.

Adnitekstityksen kattavuus keskeinen palvelu niille ryhmille, joille tekstityksen seuraa-
minen on vaikeaa tai mahdotonta. Suomessa kaupallisilla palveluntarjoajilla ei ole viela
velvoitetta tuottaa danitulkkausta, mutta heindkuussa 2011 uudistuva lainsaadanto tu-
lee ulottamaan myds taman velvoitteen niihin. Mittarin mukainen tieto kerattaisiin si-
dosryhmille suunnatun kyselyn yhteydessa.

Esteettomyyden
osa-alue

Mittari

Perustelut

Tietolahde

Erityishuomiot

Palveluiden ja in-
formaation saavu-
tettavuus ja saa-
tavuus

Aanitekstityk-
sen kattavuus
(Yleisradio)

- OSUUS suoris-

Erityisryhmalle
keskeinen kom-
munikaatiopalve-
lu

YLE ja kaupalliset
toimijat/ sidos-
ryhma-kyselyn
yhteydessa

Kaupallisilla toimi-
joilla ei ole viela vel-
voitetta.

3 07/2011 voimaan tuleva laki: Aani- ja tekstityspalvelu on liitettdva myés valtakunnallisen ohjelmistoluvan nojalla lahetettaviin yleisen
edun mukaisiin ohjelmistoihin siten kuin siitéd tarkemmin valtioneuvoston asetuksella saadetaan.
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ta lahetyksista
- osuus val-
miista tallen-
teista

(Kyselya ei ole
olemassa; suosi-
tellaan toteuttet-
tavaksi.)

Tulevassa uudessa
radiolaissa myds
kaupallisilla kanavilla
on velvoite (heina-
kuussa 2011). Tata
mittaria tulee tarvit-
taessa tasmentaa
annettavan lain ja
asetusten mukaan.

Ylla olevien tavoin myo6s kuvailutulkkauksen kattavuutta tulisi seurata.
pallisilla palveluntarjoajilla ei ole velvoitetta tuottaa danitulkkausta. Mittarin mukainen
tieto kerattaisiin sidosryhmille suunnatun kyselyn yhteydessa.

Suomessa kau-

Esteettomyyden
osa-alue

Mittari

Perustelut

Tietoldahde

Erityishuomiot

Palveluiden ja in-
formaation saavu-
tettavuus ja saa-
tavuus

Kuvailutulkka-
uksen katta-
vuus

- osuus kaikis-
ta ohjelmista

Erityisryhmalle
keskeinen kom-
munikaatiopalve-
(Yleisradio) lu

YLE / sidosryh-
ma-kyselyn yh-
teydessa
(Kyselya ei ole
olemassa; suosi-
tellaan toteuttet-
tavaksi.)

Kaupallisilla toimi-
joilla ei velvoitetta -
tulisiko niiden kehi-
tysta silti seurata?

Selkokieliset uutiset ovat tarkea palvelu usealle erityisryhmalle. Talla hetkella selkokie-
liset uutiset ovat vain radiossa, mutta niita on suunniteltu myds televisioon. Mittarin

mukainen tieto kerattdisiin sidosryhmille suunnatun kyselyn yhteydessa.

Esteettomyyden
osa-alue

Mittari

Perustelut

Tietolahde

Erityishuomiot

Palveluiden ja in-
formaation saavu-
tettavuus ja saa-
tavuus

Selkokielisten
uutisten lahe-
tysten maara
televisiossa /
viikko

Useille eri erityis-
ryhmille kohdis-
tettu palvelu

YLE / sidosryh-
ma-kyselyn yh-
teydessa
(Kyselya ei ole
olemassa; suosi-
tellaan toteuttet-
tavaksi.)

Selkokieliset uutiset
nykyiseltaan vain
radiossa.

Kayttdjien ja sidosryhmien nakemykset

Palveluiden esteettdémyyttd mitattaessa kdyttajakokemus on keskeinen mittari - luon-
nollisesti erityisesti kaytettavyyden nakdkulmasta. Mittari toteutetaan kayttajabaromet-
rin avulla. Vaihtoehtoisesti barometrin tilalta voisi harkita kaytettavaksi erityista kaytta-

japaneelia

Esteettomyyden Mittari Perustelut Tietoldhde Erityishuomiot
osa-alue

Saavutettavuus, Kayttdjien arvio Kayttajakokemus Kayttajabarometri | Toteutus minis-
saatavuus, kaytet- | palveluiden esteet- | on keskeinen es- ja/tai kayttaja- terididen valise-
tadvyys ja ymmar- tomyydesta (pal- teettdmyyden paneeli na yhteistyona
rettavyys velut, ohjeistus, maarittdja (Barometria ja pa-

hinnoittelu, asia-
kastuki, muu kayt-
tajatuki)

vaksi.)

neelia ei ole ole-
massa; suositel-
laan toteuttetta-
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Kayttdjien arvio tuotetaan keskeisimpien palveluiden esteettdmyydesta ja soveltuvien
laitteiden saatavuudesta (huomioiden kaikki esteettémyyden osa-alueet: saavutetta-
vuus ja saatavuus, kaytettavyys ja ymmadrrettavyys). Arviossa mitataan myo6s kayttaji-
en tyytyvaisyytta palveluiden esteettdmyyteen, ohjeistukseen, hintoihin, asiakastukeen
ja muuhun kayttajatukeen. Kayttajien arvio voitaisiin toteuttaa esimerkiksi ministerioi-
den valisend yhteistydnd. Kayttajaarvio kohdistuisi seuraaviin kokonaisuuksiin:

Televisio- ja radio

e Tyytyvaisyys nettiradioiden ja netti-TV/IP-TV:n esteettomyyteen (ml. toimivuuteen
ja tekniseen kaytettavyyteen), tyytyvaisyys suomen- ja ruotsinkielisen tekstityksen,
adnitekstityksen ja kuvailutulkkauksen maaraan ja laatuun, tyytyvaisyys vieraskie-
listen ja selkokielisten uutisten maaraan ja laatuun, tyytyvaisyys viittomakielella
tuotetun ohjelmiston maaraan ja laatuun, tyytyvaisyys viittomakielelle kdannetyn
ohjelmiston maaraan ja laatuun, tyytyvdisyys vahemmistokielilla lahetettyjen oh-
jelmien maaraan.

e Tyytyvaisyys palveluntarjoajien (keskeiset media- ja viestintatoimijat) palvelujen
ohjeistuksen ymmarrettavyyteen ja monikielisyyteen (ml. viralliset kielet), hintoihin
ja asiakastuen monikanavaisuuteen seka muuhun kayttajatukeen.

Telematiikka

o Tyytyvaisyys palveluntarjoajien (keskeiset teleoperaattorit) palveluiden esteetto-
myyteen ja palveluiden ohjeistuksen ymmarrettavyyteen ja monikielisyyteen (ml.
viralliset kielet), hintoihin ja asiakastuen monikanavaisuuteen sekd muuhun kaytta-
jatukeen.

e Tyytyvaisyys erityispalveluihin (ml. videoetatulkkaus, tekstipuhelut).

Verkko

e Tyytyvaisyys keskeisten (julkisten) verkkosivujen esteettémyyteen.

o Tyytyvaisyys palveluntarjoajien (keskeiset verkko-operaattorit) palveluiden esteet-
tédmyyteen ja palvelujen ohjeistuksen ymmarrettdvyyteen ja monikielisyyteen (ml.
viralliset kielet), hintoihin ja asiakastuen monikanavaisuuteen seka muuhun kaytta-
jatukeen.

Pankki- ja vakuutuspalvelut

e Tyytyvaisyys palveluntarjoajien palveluiden (fyysiset palvelupisteet, verkkopalvelu,
puhelinpalvelu, itsepalveluautomaatit) esteettomyyteen ja palvelujen ohjeistuksen
ymmarrettavyyteen ja monikielisyyteen (ml. viralliset kielet), hintoihin ja asiakastu-
en monikanavaisuuteen sekd muuhun kayttajatukeen.

Julkinen liikenne

e Tyytyvaisyys VR:n ja paikallisen joukkoliikenteen sdhkdisten palveluiden, puhelin-
palveluiden ja itsepalveluautomaattien esteettémyyteen ja palvelujen ohjeistuksen
ymmarrettavyyteen ja seka muuhun monikanavaiseen viestintdaan (esim. tiedotus
poikkeustilanteissa).

Laitteet ja apuvaélineet

e Tyytyvaisyys eri palveluiden kdyttéa mahdollistavien kommunikaation apuvalineiden
saatavuuteen, laatuun ja hintaan sekd valineisiin liittyvan ohjeistukseen ja kaytto-
koulutuksen ja asiakastuen ja muun kayttajatuen saatavuuteen.

e Esimerkkeja: ruudunlukuohjelmat, pistendaytté ja Windows-kayttéjarjestelmaan
perustuva suurennuslasi ja kuulolaitteet seka videoetatulkkauksen edellyttamat
valineet.

e Tyytyvaisyys kaikkien tarpeisiin / erilaisiin tarpeisiin soveltuviin paatelaitteisiin (saa-
tavuus, laatu, hinta, ohjeistus, asiakastuki, muu kayttajatuki)



13

Kyselyn jakelu voisi tapahtua eri jarjestdjen ja kohderyhmia tavoittavien medioiden
avulla. Kyselyn rakenteen on oltava modulaarinen, jotta eri vastaajaryhmat vastaavat
vain itselleen relevantteihin kysymyksiin. Jos barometrin sijaan hyédynnettdisiin kayt-
tdjapaneelia, niin tieto paneelista voitaisiin jakaa jarjestdjen ja eri kohderyhmia tavoit-
tavien medioiden kautta. Paneelin sisallét raataléitaisiin mukaan tulevien edustajien pe-
rusteella. Kayttajabarometri tai —paneeli toteutettaisiin kahden vuoden valein.

Mittarina ylla esitetty voitaisiin pukea muotoon: "melko tyytyvaisten prosentuaalinen
osuus” tai sitten eri osa-alueet (televisio ja radio, telematiikka,...) raportoitaisiin erik-
seen muodossa "“televisio ja radio: melko tyytyvaisten prosentuaalinen osuus”.

Sidosryhmien (jarjestot ja palvelun jarjestdjat) ndakemyksia tietoyhteiskunnan esteet-
tomyydesta ja kehityksesta seurattaisiin niin ikdan kyselyn avulla.

Esteettomyyden Mittari Perustelut Tietolahde Erityishuomiot
osa-alue
Saavutettavuus, Sidosryhmien (pal- | Intressiryhmien Sidosryhmakysely | Toteutus minis-

saatavuus, kaytet-
tavyys ja ymmar-
rettavyys

veluiden tarjoajat
ja jarjestot) arvio
tietoyhteiskunnan
esteettomyydesta
(palveluiden arvi-

nakemykset tay-
dentdvat kayttaji-
en arvioita

tietoyhteiskunnan
esteettomyydesta
(Kyselya ei ole
olemassa; suosi-
tellaan toteuttetta-

terididen valise-
na yhteistyona

ointi, kokonaisuu-
den arviointi)

vaksi.)

Talléd kyselylla tuotetaan jarjestdjen ja palvelun tarjoajien arvio tietoyhteiskunnan es-
teettdomyyden nykytilasta ja siita, miltd osin on edetty ja mitka ovat suurimmat esteet.
Lisaksi vastaajia pyydetaan esittdamaan nakemyksia siita, mitd toimenpiteita seuraavak-
si tarvitaan. Tama kysely kaytanndssa tdydentad palvelujen kayttajien antamia arvioi-
ta. Kyselyn sisallét vastaisivat kayttajékyselyn sisaltéja. Tassa yhteydessa kerattaisiin
myds sidosryhmilta niita tietoja, mitd muut esitetyt mittarit edellyttavat.

Sidosryhmakysely osoitetaan tunnistetuille jarjestoille sekd julkisille etta yksityisille
palveluntarjoajille. Arvio toteutetaan kahden vuoden valein. Kuten kayttdjakyselyn on
myds tdman kyselyn oltava modulaarinen, jotta eri toimijat voivat vastata vain itselleen
relevantteihin osioihin.

Mittarina ylla esitetty kysely voitaisiin pukea muotoon: "kehitykseen melko tyytyvaisten
%-osuus” tai sitten kyselyn eri osa-alueet voitaisiin raportoida erikseen muodossa "te-
levisio ja radio: kehitykseen melko tyytyvaisten %-osuus”.

Samassa kyselyssa tiedusteltaisiin sidosryhmien kokemusta mahdollisuuksista osallis-
tua ja vaikuttaa tietoyhteiskunnan esteettémyyden kehitykseen. Osallistumisen ja vai-
kuttamisen nykytilan arvioinnin lisdksi pyydetdan tunnistamaan osallistumisen ja vai-
kuttamisen vaikeuksia seka toimenpiteitd niiden parantamiseksi.

Taman osalta mittari voisi niin ikdan olla yhteenveto kaikista vastauksista muotoa
"osallistumiseen ja vaikuttamiseen melko tyytyvaisten %-osuus”.
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Esteettomyyden Mittari Perustelut Tietolahde Erityis-
osa-alue huomiot
Tietoyhteiskunnan | Sidosryhmien (pal- | Sidosryhmien ko- | Sidosryhmdkysely | Toteutus mi-
kehittdmiseen veluiden tarjoajat | kemusta osallisuu- | tietoyhteiskunnan nisterididen
osallistuminen ja jarjestoét) arvio desta ja vaikutta- | esteettdmyydesta vdlisena  yh-
misesta tulee seu- | (Kyselya ei ole | teistyona
rata olemassa; suosi-
tellaan toteuttetta-
vaksi.)

Mahdollistavat tekijat

Alla esitetadn vield joukko olemassa olevia tietoyhteiskunnan kehitysta laajemmin ku-
vaavia mittareita, jotka tulisi ottaa mukaan myos tietoyhteiskunnan esteettémyyden
seurantaan, silla alla esitetyilld on erityinen mahdollistava merkitys useiden eri palve-
luiden kaytén nakoékulmasta.

Laajakaistaliittyma on monen palvelun saatavuuden kannalta valttamatoén. Kotitalouksi-
en laajakaistaliittymien maaran kehitysta seurataan Viestintdviraston toimesta.

Esteettomyyden
osa-alue

Mittari

Perustelut Tietolahde

Erityishuomiot

Palveluiden ja in-
formaation saavu-
tettavuus ja saata-
vuus

Kotitalousasiakkai-
den laajakaistaliit-
tymien maara

Viestintavirasto
(toteutus vuo-
sittain)

Laajakaista
usean palvelun
mahdollistaja

Tilastokeskuksen
seurannan jaottelu
ADLS tai DLS, langa-
ton yhteys tietoko-
neesta 3G-
puhelimen kautta,
matkapuhelin 3G-
liittyman kautta ja
muu langaton yhte-
ys.

Mahdollista seurata
myds tuloryhmittain
tai asumisen "kau-
punkimaisuuden”
mukaan
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Laajakaistaliittymien maaran ohella laajakaistayhteyden nopeus on monen palvelun
saatavuuden kannalta keskeinen. Kotitalouksien laajakaistaliittymien nopeuden kehitys-
ta seurataan Viestintaviraston toimesta.

Esteettomyyden
osa-alue

Mittari

Perustelut

Tietolahde

Erityishuomiot

Palveluiden ja in-
formaation saavu-
tettavuus ja saata-
vuus

%-osuus kaikista
laajakaistaliitty-
mista yhteysno-
peudeltaan 1
Mbit/s tai sita no-
peampia

Laajakaista
usean palvelun
mahdollistaja,
yhden megan
yleispalveluvel-
voite

Viestintavirasto
(toteutus vuo-
sittain)

Viestintavirasto ti-
lastoi useita eri yh-
teysnopeuksia

Liian kalliit laajakaistaliittymat saattavat aiheuttaa ongelmia palveluiden saatavuudelle.
Kotitalouksien laajakaistaliittymien hinnan kehitysta seurataan Viestintaviraston toi-

mesta.

Esteettomyyden Mittari Perustelut Tietolahde Erityishuomiot
osa-alue

Palveluiden ja in- Yhteysnopeudel- Laajakaista Viestintavirasto | Viestintavirasto ti-
formaation saavu- | taan 1 usean palvelun (toteutus vuo- lastoi useita eri yh-

tettavuus ja saata-
vuus

Mbit/s olevan kiin-
tedn, langattoman
ja mobiilin
laajakaistaliitty-
man kuukausimak-
su

mahdollistaja,
yhden megan
yleispalveluvel-
voite

sittain)

teysnopeuksia

Ikdgihmisten laajakaistaliittymien maaran kehitysta seurataan niin ikaan Viestintaviras-
ton toimesta. Tiedon keruu ei valitettavasti ylla yli 79 —vuotiaisiin, mika on tdman mit-
tariston nakékulmasta puute.

Esteettomyyden
osa-alue

Mittari

Perustelut

Tietoldahde

Erityishuomiot

Palveluiden kaytet-
tavyys

Laajakaistan levin-
neisyys yli 65 -
vuotiaiden kes-
kuudessa verrat-
tuna koko vaes-
téon

Laajakaista
usean palvelun
mahdollistaja

Viestintavirasto
(toteutus vuo-
sittain)

Tilastokeskus ei ti-
lastoi yli 79 -
vuotiaiden kayttoa.

Nykyista tilastointia
tulisi kehittaa siten,
ettd vanhemmat ika-
luokat tulisivat mu-
kaan.
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Erilaisten ongelmatilanteiden ratkaisussa asiakaspalvelun toimivuuden seuraaminen on
keskeistd. Asiakaspalvelun keskimadraista vastausaikaa seurataan Viestintaviraston
toimesta seka koskien laajakaistapalvelujen ettd matkaviestinpalvelujen tarjoajia.

Esteettomyyden Mittari Perustelut Tietolahde Erityishuomiot
osa-alue
Palveluiden kaytet- | Suurimpien laaja- Asiakaspalvelu Viestintavirasto
tavyys kaistapalveluja tar- | toimivuus tar- (toteutus vuo-

joavien keaa sittain)

teleyritysten kes-

kimaardinen asia-

kaspalvelun vasta-

usaika
Esteettomyyden Mittari Perustelut Tietolahde Erityishuomiot
osa-alue

Palveluiden kaytet-
tavyys

Matkaviestinpalve-
luja tarjoavien te-
leyritysten keski-
maarainen asia-
kaspalvelun vasta-
usaika

Asiakaspalvelu
toimivuus tar-
keaa

Viestintavirasto
(toteutus vuo-
sittain)
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Liite 1. Tyopajoihin osallistuneet ja puhelimitse haastatellut henkilot

Ahtikari Jukka Logica

Artemjeff Panu Sisdasiainministeri6

Backman Jouni Tieto Public Industry

Dufva Virpi ADHD-liitto ry

Erdnen Saku ENTER ry

Franck Matti VM

Haglund Henry Haglund Networks Ltd
Hakkarainen Pirkko A-klinikkasaatio

Hartikainen Kauko Kuntaliitto

Heiskanen Jari Kuurojen Liitto ry

Hiltunen Rainer Vahemmistdvaltuutetun toimisto
Juntunen Reijo Ndkévammaisten Keskusliitto
Kauppinen Tero Finnet-liitto

Kemppainen Erkki Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
Koivula Risto MTV Media

Kopylova Polina Suomen Venajankielisten Yhdistysten Liiton
Lauren Sirpa Kuuloliitto

Lehtinen Kirsti Opetusalan Seniorijarjestd OS]
Malkki Merja FiCom ry

Mattila Arto Sampo Pankki

Mustonen Lauri DNA

Makinen Aulis Nurmijarven vanhusneuvosto
Méakipaa Antti Kuurojen liitto

Nikkanen Veijo Kehitysvammaisten Tukiliitto ry
Nordlund Marika Vanhustyon keskusliitto ry
Ohls Gunilla YLE

Partanen Erkki Elakkeensaajien Keskusliitto
Partanen Aleksandra Liikenne- ja viestintaministerio
Pesola Kirsti Vanhustyon keskusliitto ry
Sylberg Juha Ndakévammaisten Keskusliitto
Utoslahti Kirsi A-klinikkasaatio

Virtanen Sami Kuuloliitto

Alli Sami Kehitysvammaliitto



