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Suositukset

Digiosallisuus liittyy yksilon mahdollisuuksiin hyddyntaa digitalisaatiota yhtena osallisuu-
den vidlineenad. Se toteutuu kaytdnndssa osallistamisen ja osallistumisen kautta. Digiosal-
lisuus edellyttaa sen kaikkien kuuden osa-alueen (infrastruktuuri ja teknologiset vélineet;
saavutettavuus; turvallisuus ja luotettavuus; taidot, osaaminen ja digituki; kaytettavyys;
kayttaminen ja hyddyt) toteutumista. Seuraavassa esitetaan suosituksia digiosallisuuden
edistamiseksi.

1. Digiosallisuuden maaritelma ja yhtenaiset kasitteet kayttoon

Yhteisesti jaettu ja huolellisesti maaritelty kasitteistd on tarkea osa digiosallisuuden kehi-
tystyota ja se tukee digitaalisten palveluiden kayttdjien, asiantuntijoiden ja paattajien
valista ja keskindistd kommunikaatiota. Tassa hankkeessa maaritelty ja omana valiraportti-
naan julkaistu digiosallisuuden kasiteanalyysi (Hanninen ym. 2021b, ks. my&s Kuvio 1) tar-
joaa digitalisaation kanssa toimiville tahoille kdytéanndllisen Idhtokohdan erilaisten digi-
osallisuuteen liittyvien nakokulmien huomioimiseksi. Yhtendisen kasitteiston avulla on
mahdollista tukea myos digitaalisten palveluiden kehittdjid, kun he luovat uudenlaisia
digiratkaisuja.

2. Digiosallisuuden mittareiden jatkokehittaminen ja jalkauttaminen

Tassa hankkeessa on tehty ehdotus kansalliseksi digiosallisuuden mittaristoksi, jota voi
soveltuvin osin kayttad myos alueellisella, paikallisella tai palvelukohtaisella tasolla. Kes-
keista jatkotydssa mittaamisen ja seurannan mahdollistamiseksi on vastuuttaa mittariston
jatkokehittaminen ja seurannan toteuttaminen. On suositeltavaa, etta jatkossa yksi taho
vastaisi mittaritiedon kokoamisesta ja kehittamisesta yhteistydssa relevanttien tahojen
kanssa. Mittaristoa tulisi jatkossa pdivittaa tarvittaessa toimintaympariston muuttuessa ja
digiosallisuuden edistamista koskevien tavoitteiden kehittyessa.

Uuden kyselytutkimukseen perustuvan mittariston (ns. kokemusmittarit) kayttéonotto
vaatii mittariston jatkokehitystad, validointia seka resursseja ja osaamista toteuttaa kysely
huomioiden mahdollisimman kattavasti eri yhteiskunnalliset ryhmat. Yksi vaihtoehto

olisi lisata digiosallisuuden kokemusmittareita Tilastokeskuksen toteuttamaan vuotui-
seen Vdeston tieto- ja viestintateknologian kayttotutkimukseen. Tahan linkittyy myds Digi
arkeen -neuvottelukunnan ehdotus hyvinvoinnin ja osallisuuden indikaattorien lisddmista
vdestotason kyselyihin (VM, 2020i).
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3. Digiosallisuuden yhteisen tilannekuvan muodostaminen ja jatkokehitys

Taman hankkeen tulokset osoittavat, etta digiosallisuuden tilannekuva on pirstaleinen.
Digiosallisuus koskettaa kaikkia hallinnonaloja, joten tilannekuvan muodostamisessa tar-
vitaan poikkihallinnollista ohjausta seka yhteiset tavoitteet ja mittarit (vrt. edellinen suo-
situs). Tilannekuvan muodostamisessa tulisi hyddyntaa digiosallisuuden mittarien lisaksi
muuta aihealueeseen liittyvaa aineistoa, kuten selvityksia, tutkimuksia ja raportteja. Tilan-
nekuva tulisi myos julkistaa paattajien, asiantuntijoiden ja digipalvelujen kehittdjien hyo-
dynnettavaksi digiosallisuutta tukevien ja edistavien toimenpiteiden suunnittelussa ja
toteutuksessa.

Digiosallisuuden seurannan osalta tulisi sopia, mi(t)ka taho(t) vastaavat digiosallisuu-
den seurannasta seka tilannekuva- ja mittaritiedon keruusta ja ajankohdasta seka tois-
tettavuudesta. Valtiovarainministeriélla on meneillddn maaraaikainen hanke digitalisaa-
tion vaikuttavuuden tilannekuvan ja mittaamisen selvittamisesta osana Digitalisaation
edistdmisen ohjelmaa (VM, 2021a). Koska digiosallisuus liittyy digitalisaation ja osallisuu-
den laajempaan viitekehykseen olisi hyva arvioida, tulisiko tilannekuvien seurannat jat-
kossa kytked yhteen. Téhan suositellaan kiinnitettavan huomiota valtiovarainministe-
rion Digitalisaation vaikuttavuuden tilannekuvatydssa alkuvuodesta 2022 laadittavissa
jatkotoimenpide-esityksissa.

4. Digiosallisuuden huomioiminen digipalvelujen kayttajalahtoisessa kehittamisessa

Sen, tukeeko digitaalinen palvelu osallisuutta, maarittaa viime kadessa digitaalisen ratkai-
sun kayttaja. Siksi digiosallisuuden osa-alueiden huomiointi (ks. Liite 2) palvelusuunnitte-
lun eri vaiheissa, seka digiratkaisujen suunnittelussa, toteutuksessa ja jatkokehittamisessa
on tarkeda. Palvelujen kehitykseen tulisi muodostaa laaja-alaisia tiimeja, jotta kehitystyo-
hon saadaan mukaan nakemysta substanssista, asiakastyosta ja teknisesta toteutuksesta.
Digipalvelujen kayttajien mahdollisuudet, valmiudet ja halukkuus hyédyntaa digipalve-
luja vaihtelee. Samankin kayttdjaryhman sisalla voi olla hyvin erilaisilla taustoilla ja tieto-
teknisilla taidoilla varustettuja ihmisia. Erilaisten kdyttajaryhmien osallistaminen kehitta-
misen eri vaiheisiin eri menetelmia hyddyntden on tarkeaa. Siind voidaan hyddyntdaa muun
muassa fokusryhmahaastatteluja, tydpajoja, skenaarioita sekd kasvotusten etta digitaali-
sia kanavia hyddyntamalla. Arvokasta on my®os eri jarjestdjen osallistuminen oman intres-
siryhman nakokulmasta digitaalisten palvelujen kehittamiseen ja digiosallisuustydhon.
Kayttajapalautteen huomioiminen kehittamisen eri vaiheissa vaatii paneutumista ja aitoa
asiakaslahtoisyytta: huolella valittujen kayttajaryhmien osallistamista seka huolellista poh-
dintaa saadusta palautteesta ja kuinka siihen voidaan reagoida. Siina tulee myds huomi-
oida toimintaympariston muutosndakymat, mukaan lukien digitalisaatio ja digiteknologiat.

10
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5. Luottamusta digipalveluihin parannettava

Digitalisaatiokehityksen myota nykymaailmassa ei voi toimia ilman tietoturvaa ja tietosuo-
jaa. Julkisuudessa olleet tietosuoja- ja tietoturvaloukkaukset vaikuttavat ihmisten mieliku-
vaan digitaalisissa valineissa toimimiselle. Ihmisten huolet niihin liittyen tulee huomioida.
Esimerkiksi tietoturvauhat syovat ihmisten luottamusta digipalveluihin, joka vahentaa nii-
den kayttoa ja siten niiden kehitysta. Palveluiden hyotyjen lisdksi kayttdjille pitaisikin ker-
toa avoimesti, miten kayttajien huolet on huomioitu, ja kuinka digitaalisten palvelujen tie-
toturva ja -suoja on varmistettu. Ihmiset kayttavat digipalveluita vain, jos luottavat niihin.
Yksilon ndkokulmasta luottamus syntyy onnistuneen asioinnin seurauksena.

6. Erityisesti heikoimmassa asemassa olevien digiosallisuutta kehitettava

Digitaalisten valineiden hyodyntaminen alkaa nyky-yhteiskunnassa kaytanndssa olla lIahes
valttamattomyys useiden asioiden hoitamiseksi. Vaikka digitukea tarjotaan laajasti, monet
ryhmat, kuten asunnottomat, vaikeasti pdihde- ja mielenterveysongelmaiset, rikostaustai-
set ja vahdvaraiset tarvitsevat erityista tukea digitaalisten valineiden kdyttamiseen. Resurs-
sien puute (kuten laite, verkkoyhteys ja tunnistautumisvalineet), ja kokemus siitd, etta ei
ole tervetullut yleisiin asiointipisteisiin on yleista naiden ryhmien edustajien keskuudessa.
Vertaisopastus ei usein taitojen tai vdlineiden puuttuessa onnistu. Myos esimerkiksi maa-
hanmuuttajataustaisilla ja vieraskielisilla voi olla kulttuuriin, kielelliseen osaamiseen ja tai-
toihin liittyvia haasteita.

Eri hankkeissa, (esim. Matalan kynnyksen digituki, Digiosallisuutta asunnottomille ja
DigiUp), kehitetdaan toimintamalleja ja vahvistetaan digitukiosaamista. Digitukea tarjotaan
sielld, missa ihmiset muutoinkin asioivat tai asuvat. Toimintamallien kdyttoonottoon ja
yllapitoon tulisi varata riittavat rahalliset ja henkiloresurssit. Lisdksi tulee varmistaa moni-
kanavaiset palvelut myos niille, jotka eivat syysta tai toisesta pysty digipalveluja kaytta-
maan (digiasiointi, tuettu digiasiointi, puhelinasiointi, kayntiasiointi).

7. Yhteistyon syventaminen digiratkaisujen digiosallisuuden kehittamisessa

Digitaalista infraa ja palveluita kehitetdan jo poikkihallinnollisesti esimerkiksi kansallisessa
AuroraAl-tekoalyohjelmassa ja OhjaustaVerkossa -hankkeissa. Yhdessa kehitetyt infrastruk-
tuurit ja niiden pohjalle tehdyt sahkoiset ratkaisut vaativat myos niiden (yhteis)omistajuu-
den ja yllapidon sopimista hyvissa ajoin, jotta palveluiden jatkuvuus ja yhtendisyys yli hal-
linnonrajojen saadaan varmistettua niiden elinkaaren aikana. Yhteiskehitystydlle ja ylla-
pidolle tulisi olla maaritetty selkea vastuutaho, yhteiset tavoitteet seka laajuudesta riip-
puen hallinnon, sektorien ja toimialojen rajat ylittava rahoitus ja henkildresurssit. Digita-
lisaation, datatalouden ja julkisen hallinnon kehittamisen ministerityéryhma ja sen alai-
suuteen perustettu digitoimisto on digitalisaation osalta yksi askel tdhan suuntaan edelld
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mainittujen esimerkkien lisaksi. Vastaavasti digiosallisuus tulee huomioida my6s muissa
toimenpiteita ehdottavissa, suunnittelevissa ja toteuttavissa tahoissa.

Digiosallisuuteen liittyvia kehitysaktiviteetteja 10ytyy lukuisia my&s kuntien digitalisaation
kannustinjarjestelmdn hankkeista ja niita on usein tehty yhteisty6ssa useamman kunnan
kesken (kts. luku 4.3). Kannustinjarjestelman tavoitteena on edistaa digitalisaatiota, joka
tukee kuntien toimintatapojen uudistamista, asiakaslahtoisyytta ja jonka avulla on mah-
dollista saavuttaa kustannussaastoja (VM 2019a). Digiosallisuuteen liittyvien hankkeiden
ratkaisujen ja oppien esilletuonti on tarkeaa hyvien kaytantdjen ja onnistuneiden ratkai-
sujen leviamiseksi. Kuntaliitto on keskeisessa asemassa digiosallisuuden oppien levitta-
misessa kuntasektorilla ja toisaalta kokemusten valittamisessa muille tahoille. Isot kunnat
voivat myos toimia sekd esimerkkina etta olla jakamassa omaa osaamistaan.
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1 Johdanto

Maria Merisalo, Olli Kuusisto, Jukka Kécdiridinen

1.1 Tausta ja tavoitteet

Digiosallisuuden edistaminen on noussut yhdeksi keskeiseksi tavoitteeksi Euroopan Unio-
nissa ja myds Suomessa (EU 2020, VM 2020a). Suomi on hyvaksynyt Euroopan ministe-
rineuvoston laatiman Berliinin deklaraation, eli digitaalisen yhteiskunnan ja arvopohjai-
sen digitaalisen hallinnon edistamisen julistuksen. Sen tavoitteena on edistaa kansalais-
ten digitaalisia osallistumismahdollisuuksia, parantaa kansalaisten mahdollisuuksia digi-
taalisessa maailmassa ja vahentaa digitaalista eriarvioisutta yhteiskunnassa (EU 2020; VM
2020a; VM 2020b).

Saavutettavien yhteyksien ja digitaalisten taitojen edistdminen seka diskriminaation, disin-
formaation ja pahansuopien verkkoaktiviteettien torjuminen edistavat ihmisoikeuksien,
eettisten arvojen ja demokraattisen osallistumisen toteutumista (EU 2021). Sanna Marinin
hallitusohjelmassa Suomen edelldkavijyytta edistetdaan digitalisaation ja teknisen kehityk-
sen tuomia mahdollisuuksia kehittamalla ja kdyttoonottamalla yli hallinto- ja toimialarajo-
jen (VM 2020a).

Digiosallisuus on monipolvinen kasite, jota kdytetaan erilaisissa yhteyksissa, mutta jota ei
ole ennen tata hanketta maaritelty Suomessa yhta laajasti. Keskeista digiosallisuuden maa-
rittelyssa on ymmartaa kasitteen kayton erilaiset yhteydet ja toimijat, kuka ja missa yhtey-
dessa digiosallisuudesta keskustelee (Hanninen ym. 2021b: 41). Toimenpiteiden suunnit-
telu digiosallisuuden edistamiseksi edellyttaa eri hallinnonalojen ja toimialojen ylittdvaa
yhteisty6td, jota varten tarvitaan jaettu ymmarrys siitd, mita kasitteella tarkoitetaan. Digi-
osallisuuden toteutumisen seuranta ja arviointi seka digiosallisuuteen liittyvien mahdolli-
suuksien ja haasteiden tunnistaminen edellyttavat lisaksi kokonaisvaltaista mittaristoa ja
siihen liittyvaa tilannekuvan kartoitusta.

Taman hankkeen tavoitteena on ollut madaritella digiosallisuus eri tieteen- ja hallinnonalo-
jen nakokulmasta, rakentaa digiosallisuuden mittaristo seurannan ja arvioinnin mahdollis-
tamiseksi, muodostaa digiosallisuuden kansallinen tilannekuva ja kartoittaa olemassa ole-
vat digiosallisuutta edistavat hyvat kdaytannot ja niihin liittyen eri tahojen roolit.

Digiosallisuuden kasiteanalyysi ja sen pohjalta muodostettu digiosallisuuden maari-
telma osa-alueineen on julkaistu erillisena raporttina (Hanninen ym. 2021b). Se on luonut
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tieteellisen pohjan hankkeessa tehdylle jatkotydlle, jonka tulokset esitetdan tassa rapor-
tissa digiosallisuuden mittariston, tilannekuvan ja digiosallisuutta edistavien hyvien kay-
téntojen sekd naihin liittyvien suositusten muodossa.

1.2 Toteutus, aineistot ja menetelmat

Loppuraportin aineisto perustuu haastatteluihin, olemassa olevaan digiosallisuuden mit-
tari- ja tilannekuvatietoon seka kahteen hankkeen aikana jarjestettyyn tyopajaan.

Haastattelut

Hankkeen osa-alueiden yhteisissa asiantuntijahaastatteluissa (N=43) haastateltiin kaik-
kiaan 50 henkil6a 32 organisaatiosta joulukuun 2020 ja kesakuun 2021 valisena aikana.
Haastatelluista 16 oli ministerididen, 10 virastojen, 12 kunta-alan ja 12 jarjestojen edusta-
jia. Haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatteluja (esim. Schmidt 2004), joissa
keskusteltiin neljdsta paateemasta: digiosallisuuden maaritelmasta, mittaamisesta, haas-
teista ja mahdollisuuksista seka hyvista kdytannoista ja yhteistyosta. Lisaksi haastateltiin
12 tapauskuvauksen osalta yhteensa 18 henkilda. Naissa tapauskuvaushaastatteluissa kes-
kusteltiin tietyn digiosallisuutta kuvaavan palvelun tai toimintamallin kehityksesta ja toi-
minnasta digiosallisuuden nakokulmasta.

Hankkeen eri osa-alueiden yhteiset asiantuntijahaastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin.
Analyysi tehtiin laadullisen sisdllénanalyysin keinoin (esim. Hsieh & Shannon 2005; May-
ring 2004; Elo & Kyngds 2008). Kaytannossa haastatteluaineisto ryhmiteltiin teemoihin
alkuperadisia kysymyksia (teemoja) ja kdsiteanalyysin (Hanninen ym., 2021b) digiosallisuu-
den kuutta osa-aluetta hyodyntden. Lisaksi aineisto koodattiin sisallon analyysissa muo-
dostettuja alkuperdisia kysymyksia (teemoja) tarkempiin alateemoihin aineistosta nou-
sevien huomioiden jasentamiseksi. Analyysissa huomiota kiinnitettiin erityisesti eri haas-
tatteluissa nousseisiin samankaltaisiin vastauksiin ja toisaalta pyrittiin nostamaan esille
eri toimijoita edustavien haastateltujen valisia eroja vastauksissa silloin, kun sellaisia oli
aineistosta havaittavissa. Haastatteluaineiston sisalt6analyysissa digitaalisten palveluiden
haasteiden seka mahdollisuuksien tunnistamisen osalta aineisto lapikaytiin tunnistamalla
haastatteluittain oleelliset kohdat raakamateriaalista. Taman jalkeen kirjoitettiin pelkistyk-
set alkuperaisilmauksista osa-alueittain ja haastatteluittain aineistoon pohjautuen. Pelkis-
tyksia koottiin edelleen kategorioihin, joissa tunnistettiin toistuvia aihepiireja haastatte-
luissa. Taman lisdksi aineistoa tarkasteltiin myds ilman digiosallisuuden osa-alueita tunnis-
tamalla esiin nousevia sisallollisia teemoja suoraan aineistosta.

Kysymystd mitd ja miten digitalisaatio on mahdollistanut osallisuutta yhteiskunnan eri sek-
toreilla ja toimialueilla Suomessa on lahestytty erilaisten tapauskuvausten kautta. Tahan
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selvitykseen valitut tapaukset tunnistettiin hankkeessa tehtyjen asiantuntijahaastattelu-
jen perusteella tai muutoin mahdollisia digiosallisuuden kannalta keskeisia tapauksia tun-
nistamalla. Tasta joukosta valittiin tarkasteluun jo tuotannossa olevia palveluja tai toimin-
tamalleja seka viela pilotoinnissa tai lyhyemman aikaa kaytossa olleita palveluja, jotka
soveltavat uutta teknologiaa tai lahestymistapaa (kuten digitaalista alustaa tai tekoalya).
Tapauskuvaushaastattelujen muistiinpanojen ja nauhoituksen pohjalta tutkijat muodosti-
vat tapauskuvaukset, jotka lahetettiin tapausten yhteyshenkilille tarkastusta ja muokka-
usta varten.

Olemassa olevan aineiston kokoaminen

Digiosallisuuden mittariston ja tilannekuvan muodostamisessa on hyddynnetty runsaasti
valmiita aineistoja. Mittariston rakentamisen yhteydessa on lapikdyty kansainvalisia ja kan-
sallisia selvityksia ja tilastolahteita olemassa olevan mittaritiedon selvittamiseksi. Tassa
hankkeessa tehtya kdsiteanalyysia (Hanninen ym. 2021b) on hyddynnetty mittariston lah-
demateriaalina ja lisaksi sopivia tietoldhteita on etsitty tiedonhaun menetelmin. Myos
hankkeen haastatteluissa kerattiin tietoa olemassa olevista tarkoitukseen soveltuvista tie-
toldhteista. Digitalisaation tilannekuvan osalta tarkasteluun on otettu aineistoksi mittario-
sioon koottuja lahteita laajemman katsauksen tekemiseksi erilaisia Suomessa julkaistuja
raportteja, artikkeleita, paattotoita ja verkkosivustoja, jotka yhdessa muodostavat digi-
osallisuuden tilannekuvan aineiston. Tiedonhaku tehtiin Googlen perushakuna ja Google
Scholar julkaisujen hakupalvelusta seka Scopus- ja Summon-tietokannoista hakusanoilla
yhdistelemalld hakutermeja digitalisaatio, digi, osallisuus, saavutettavuus, taidot, kaytet-
tavyys ja palveluiden kaytto. Lisaksi hauissa l0ydettyjen lahteiden viiteluetteloista ja esiin
tulleiden toimijoiden (kuten DVV, LVV, THL) verkkosivustojen kautta on poimittu edelleen
lahteitd. Haussa keskityttiin padosin vuosina 2020 ja 2021 julkaistuihin lahteisiin. Taman
lisaksi huomioitiin aiempien soveltuvien VN-TEAS hankkeiden tuloksia kuten TuoDigi (Par-
viainen ym. 2017a), RoboAIy (Kaaridginen ym. 2018) ja KunlT (Tihinen ym. 2019). Keratty
aineisto luokiteltiin valiraportin kuuden digiosallisuuden osa-alueen mukaan.

Tyopajat

Hankkeen aikana jarjestettiin kaksi tydpajaa, joihin kutsuttiin laajasti eri hallinnonalojen
ja jarjestojen edustajia. Lokakuussa 2020 jarjestetyssa tydpajassa kasiteltiin digitaalisten
palveluiden haasteita ja mahdollisuuksia. Typajassa tunnistettiin digiosallisuutta rajoit-
tavia ja edistavia tekijoita. Digiosallisuuden mittariston ensimmainen versio esiteltiin huh-
tikuussa 2021 jarjestetyssa tyopajassa. TyOpajassa esiteltiin digiosallisuuden maaritelma
seka alustavat mittarikehikko ja mittarit. Tyopajan tuloksena muodostettiin jaettu ymmar-
rys siitd, miten digiosallisuutta pitdisi mitata seka saatiin yksityiskohtaisia nakemyksia tar-
kennuksista ja lisdyksista kunkin osa-alueen mittareihin ja tietoldhteisiin.
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Tilaisuudet

Hankkeen aikana hankkeen edustajia on osallistunut digiosallisuuteen liittyviin tyopajoi-
hin ja muihin tilaisuuksiin (kuten Kansallinen tekoalyohjelma AuroraAl ja Digitalisaation
edistdmisen ohjelman Digitalisaation vaikuttavuuden tilannekuva ja mittaaminen -tyos-
kentely), joissa esitettyja nakokulmia ja hyvia kdytantoja on huomioitu tassa raportissa.
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2 Digiosallisuus kasitteena

Riitta Hdnninen, Joonas Karhinen, Viivi Korpela, Laura Pajula, Olli Pihlajamaa,
Maria Merisalo, Olli Kuusisto, Sakari Taipale, Jukka Kddridinen, Terhi-Anna Wilska

Luvussa 2 esitetty tiivistelma perustuu Digiosallisuus Suomessa -hankkeen puitteissa aikai-
semmin julkaistuun kokonaisuuteen Digiosallisuuden kasite ja keskeiset osa-alueet: Digi-
osallisuus Suomessa -hankkeen véliraportti (Hanninen ym. 2021b)". Loppuraporttiin on
nostettu tasta valiraportista mukaan joitakin digiosallisuuden kasitteen kannalta keskei-
sid huomioita, jasennys digiosallisuuden eri osa-alueiden muodostumisesta seka digiosal-
lisuuden maaritelma. Tiivistelman tarkoituksena on avata ja tukea digiosallisuutta kasit-
televan mittariston, tilannekuvan seka hyvien kaytantdjen ja suositusten rakentamista
loppuraportissa.

2.1 Digiosallisuus, osallistuminen ja osallistaminen

Digitalisaatio on sosiaalinen, kulttuurinen ja taloudellinen prosessi, jossa yksil6t, erilaiset
yhteiskunnalliset ryhmat, yhteisot ja organisaatiot saavuttavat, ottavat kayttoonsa ja hyo-
dyntavat digitaalisia teknologioita (Merisalo 2016, ks. myds esim. Brennen & Kreiss 2014;
Katz ym. 2014). Digiosallisuus puolestaan viittaa digitaalisten valineiden ja palveluiden
avulla toteutuneeseen osallisuuteen. Kokemuksen tasolla osallisuus tarkoittaa yksilollista
ja/tai ryhmasidonnaiseen yhteenkuuluvuuteen perustuva tunne siit, etta omaa elinpiiria
ja arkea koskeviin asioihin ja toimintaan on ylipaatdan mahdollista osallistua. Osallistumi-
nen on toisin sanoen osallisuuden kokemuksen keskeinen elementti, ei synonyymi osalli-
suudelle (Sarkeld-Kukko 2014; Leemann ym. 2015).

Digiosallisuuden kasite yhdistaa digitalisaation ja osallisuuden digiosallisuuden kasit-
teeksi, jonka yhteydessa tarkastellaan erityisesti digitalisaation vaikutuksia osallisuuteen
yhteiskunnallisena ilmiona, yksilon nakdkulmasta ja tieteellisena kasitteena. Seifert ja ROs-
sel (2019) maarittelevat digiosallisuuden modernin informaatio- ja kommunikaatiotekno-
logian kautta tapahtuvaksi aktiiviseksi osallistumiseksi digitaalisen yhteiskunnan toimin-
taan. Digiosallisuutta sivuavien kasitteiden sisdltd ja maaritelmat vaihtelevat kontekstisi-
donnaisesti asiayhteydesta riippuen. Lisaksi myos kasitteen heijastelema nakdkulma sii-
hen, kenen osallistumisesta tai osallisuudesta digiosallisuuden yhteydessa on kysymys, voi

1 Joitakin valiraportin keskeisia osia julkaistaan tassa loppuraportissa tiivistelmana uudel-
leen Valtioneuvoston kanslian luvalla.
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korostua tutkimuskohtaisesti eri tavoin. Karkeasti jaoteltuna osa aikaisemmasta tutkimuk-
sesta keskittyy kuvaamaan digiosallisuutta yksilon, kansalaisen, yhteiskunnallisen ryhman
tai digitaalisen teknologian ja palveluiden kdyttdjan nakokulmasta, ja osa puolestaan pai-
nottaa enemman hallinnollisten ja muiden vastaavien toimijoiden kasityksia osallistumi-
sen ja osallistamisen merkityksesta digiosallisuuden toteutumisessa.

Etuliite "digitaalinen” tai "digi” viittaa digiosallisuuden yhteydessa siihen, etta digitalisaa-
tio, digitaalinen teknologia ja digipalvelut tukevat osallisuuden kokemusta mahdollista-
malla osallistumisen tai osallistamisen yhteiskunnalliseen toimintaan (ks. myos Seifert &
Rossel 2019). Digiosallisuus nayttaytyy taman ajatuksen valossa korostetusti myonteisena
ilmidnd, jonka positiivinen vaikutus ulottuu edelleen digitaalisen maailman ulkopuoliseen
arkielamaan.

Digiosallisuutta kasitteleva tutkimuskirjallisuus tunnistaa osallisuuden kasitteeseen liit-
tyen kuitenkin myos kdantdpuolen, joka tuottaa uudenlaisia, digitalisaatioon tyypillisesti
liittyvia esteita ja rajoituksia (Literat ym. 2018; Carpentier 2009; Kelty 2012; Schaefer 2011).
Jokaisella yksil6lla tai yhteiskunnallisella ryhmalla ei ole esimerkiksi taloudellisia resurs-
seja tai muuten yhdenvertaisia mahdollisuuksia kdyttaa digitaalista teknologiaa, kdyton
intensiteetti vaihtelee eli digiteknologia ei ole kaikille yhta itsestaan selva osa arkipdivaa
tai digitaalisen teknologian ja palveluiden kaytto ei ole yksilon terveydentilan, idn tai mui-
den syiden vuoksi realistinen vaihtoehto (Hanninen ym. 2021a; Hdnninen ym. 2021b; Han-
ninen ym. 2020; Heitplatz 2020). Digitaalisia sisaltdja ja palveluita tuottavien hallinnollis-
ten tahojen ndkdkulmasta ongelmia tuottavat esimerkiksi puutteellinen infrastruktuuri ja
tietoturva. Digitaalisten palveluiden kannalta on lisdksi tarkeda, etta palvelut muodostavat
niiden kayttdjien kannalta mielekkaita, arkea helpottavia kokonaisuuksia.

Etuliitteena digitaalisella voidaan viitata my6s ajatukseen digitalisaatioprosessin tuotta-
masta digitaalisesta yhteiskunnasta. Digitalisaation mukanaan tuomat muutokset eivat
rajoitu pelkdstaan teknologiaan, vaan heijastuvat aina myds yksiloihin, yhteiskunnallisiin
ryhmiin, sosiaalisiin rakenteisiin ja sitd kautta koko yhteiskuntaan. Puutteet digitaalisen
teknologian ja palveluiden saatavuudessa, saavutettavuudessa ja digitaalisessa lukutai-
dossa vaikeuttavat osallistumista ja osallisuutta ja heikentavat yksilon tai ryhman sosiaa-
lisia verkostoja ja sosioekonomista asemaa (Dobransky & Hargittai 2016; Literat ym. 2018;
Heitplatz 2020). My6s osallistuminen poliittisiin prosesseihin ja digikansalaisuus ovat riip-
puvaisia digiosallisuuden toteutumisesta (Hafner-Fink & Crni¢ 2014).

Osallistumisella tarkoitetaan tdssa tutkimusraportissa yksilon tai yhteiskunnallisten ryh-
man pyrkimysta osallistua yhteison tai yhteiskunnan toimintaan. Yksilo/ryhma nayttay-
tyy tassa asetelmassa itsendisena toimijana. Yksilo- ja ryhmanakokulmat korostavat lisaksi
osallisuuden ja digiosallisuuden kokemuksellista perusluonnetta. Osallistaminen puo-
lestaan painottaa kasitteena yhteiskunnan eri toimijoiden ja hallinnonalojen nakdkulmia
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osallisuuteen ja digiosallisuuteen. Toiminnan tavoitteena on luoda sellaisia toimenpiteitd,
vaikuttamiskeinoja ja palveluita, jotka edistavat osallistumista ja siten digiosallisuutta.

Kuvio 1. Digiosallisuuden analyysin tasot (Hanninen ym. 2021b)

Digiosallisuus

1) Tavoitetiia Osallisuuden toteutuminen digitaalisessa ympéristdssa = Kaikki yhteiskunnan
2) Yksilon mahdollisuus jasenet pystyvat osallistumaan digitalisoituvan yhteiskunnan toimintaan
osallistua ja yhteiskunnan
intressi osallistaa = (Digi)osallistuminen Osallisuus (Digi)osallistaminen
Osallisuuden kokemus

[t ettt I I, — e e ™
3) Digiosallistumisenja- | | Digikuilu 1. Digikuilu 2. Digikuilu 3. |
osallistamisen edellytykset | | paasy digipalveluihin seka Digiosaaminen ja -tietotaidot Digipalvelusta saadut hyodyt, |
ja niiden toteutuminen = (| teknologian saatavuus ja digipalveluiden sek teknologian  vaikutukset ja merkityksellisyys |
Digikuilu(je)n ylittAminen | toimivuus kayttaon J
4) Keskeiset osa-alueet: ) o
Haasteiden ratkaiseminen, | Infrastruktuuri ~ Saavutet- Turvallisuus ja Taidot, Kaytettavyys  Kayttaminen ja
mahdollisuuksien luominen, > ja teknologiset tavuus luotettavuus ~ osaaminen ja hyodyt
keinojen/valineiden valinest digituki
hyodyntaminen

eri osatekjat seka Digiosallisuuden osatekijat: mahdollistajat ja estajat

5) Digiosallisuuden T e
niiden arviointi 5 (resurssit ja puutteet)

L

Kuvion 1 ensimmadisella (1) tasolla digiosallisuus kasitetdan osallisuutta edistavaksi yhteis-
kunnalliseksi tavoitetilaksi. Digiosallisuuden tavoitetilassa osallisuus toteutuu digitaali-
sessa ymparistossa tai digitaalisen teknologian avustuksella, jolloin kaikilla yhteiskunnan
jasenilla on mahdollisuus osallistua (digitaalisen) yhteiskunnan toimintaan.

Kuvion 1 toisella (2) tasolla digiosallisuuden toteutumista ja mahdollistamista tarkastel-
laan digitaalisen osallistumisen ja osallistamisen kautta. Digitaaliseen osallistumiseen vai-
kuttavat yksildiden ja eri yhteiskunnallisten ryhmien mahdollisuudet ja edellytykset omak-
sua ja kayttaa digitaalista teknologiaa ja palveluita seka lisdksi kdyttoa ohjaavat motiivit ja
tavoitteet. Vastaavasti yhteiskunnallisilla, osallistavilla tahoilla, kuten esimerkiksi julkisella
hallinnolla, on intressi ja pyrkimys osallistaa kansalaisia yhteiskunnan toimintaan myds
digitaalisesti. Jdsennys perustuu valiraportin kuviossa 3 esitettyyn kasitteelliseen jakoon
osallisuuden, osallistumisen ja osallistamisen valilla.

Digikuilun kasitetta jasentava kolmas (3) taso kuvaa digiosallisuuden toteutumiseen liit-
tyvia esteita ja edellytyksia paitsi yksilon tai yhteiskunnallisen ryhman mydos osallistavien
tahojen nakokulmasta. Puutetta tai poissaoloa korostavana kasitteena se jasentaa tyypilli-
sesti juuri niita ilmioita ja tekijoita, jotka estavat tai haittaavat digitaalista osallistumista ja
osallistamista. Digiosallisuuden toteutumista tarkastellaankin digikuilun kasitteen kautta
usein yhtena kokonaisuutena.
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Ensimmaisen tason digikuilun ongelmat eivat ole tdysin poistuneet, vaan enemmankin
muuttaneet muotoaan teknologisen kehityksen myota. Esimerkiksi digipalveluissa kay-
tettdvien sovellusten toimivuus saattaa edellyttaa uudempaa teknologiaa tai vaatimuk-
set digitaalisten sisaltdjen kaytolle ovat aikaisempaa korkeammalla. Kaikki eivat pysty
hankkimaan uusia teknologisia vaatimuksia tayttavia laitteita tai sovelluksia, jolloin on
mahdollista, ettd he jaavat teknologisten valineiden ja resurssien osalta jalkeen muusta
yhteiskunnasta.

Myos osaamiseen ja digitaitoihin liittyvat haasteet digikuilun toisella tasolla ovat edelleen
nahtavilla ja ne vaativat kayttdjilta hyvia teknisia taitoja ja kykya hahmottaa ymparoivaa
digitaalista todellisuutta. Tama on yksi syy sille, miksi erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien
digitaalisen teknologian ja palveluiden kdytt6a on tarkea tukea, ja miksi tuelle on nykypai-
vana kasvava tarve.

Digitalisaatio heijastuu edelleen digikuilun kolmannelle tasolle, jossa teknologian ja digi-
palveluiden hyddyt ja vaikutusmahdollisuudet kasautuvat sellaisille ryhmille, joilla on
valmiiksi paremmat edellytykset toimia digitaalisessa yhteiskunnassa. My0s digitaalis-
ten palvelujen kayttamisen ja kayttamattomyyden vaikutukset korostuvat digikuilun kol-
mannella tasolla, jossa kayttdon liittyvat valinnat ja rajoitukset ohjaavat yhteiskunnan
jasenia ja yhteiskunnallisia ryhmia erilaiseen ja jopa eriarvoiseen asemaan digitaalisessa
yhteiskunnassa.

Analyysin neljannella (4) tasolla kuvataan aikaisempaan tutkimuskirjallisuuteen perus-
tuen digikuiluihin liittyvia haasteita ja digiosallisuuden edellytyksia digikuiluihin keskei-
sesti kytkeytyvien osa-alueiden kautta. Lisaksi tarkastellaan sitd, miten ndiden osa-aluei-
den puitteissa on mahdollista vaikuttaa digikuilujen aiheuttamiin ongelmiin, ja kuinka
luodaan edellytyksia ja mahdollisuuksia digitaaliselle osallistumiselle ja osallistamiselle
ja pystytaan ndin "ylittamaan” kuilut. Keskeisia osa-alueita havainnollistetaan tuomalla
esiin erilaisia asiakas- ja vaestéryhmia seka hallinnonaloja ja palvelumuotoja kasittelevaa
tutkimuskirjallisuutta.

Kuvion 1 viidennelld (5) tasolla osa-alueita on edelleen mahdollista tarkastella digiosalli-
suuden taustatekijoiden valossa. Taustatekijoilla tarkoitetaan yleisesti yksildiden tai yhteis-
kunnallisten ryhmien ominaispiirteita (ikd, terveydentila) tai heihin liittyvia sosioekonomi-
sia taustatekijoita (koulutus, ammatti, tulotaso), jotka ovat yhteydessa digiosallisuuteen ja
tarkasteltaviin osa-alueisiin. Ndiden lisaksi voidaan eritelld osallistavien tahojen nakokul-
masta esimerkiksi, millaisia keinoja, resursseja tai vdlineitd kdytetdan ja miten ne vaikutta-
vat digiosallisuuden toteutumiseen.
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2.2 Digiosallisuuden maaritelma

Keskeista digiosallisuuden kasitetta tarkasteltaessa on aina nakdkulma (yhteiskunnallinen
toimija, tieteenala, paradigma, teoreettinen suuntaus, tutkimuksen nakékulma) eli kuka ja
missa tarkoituksessa maarittelee digiosallisuuden.

Digitaalisten palvelujen ndkdkulmasta keskeiseksi jasennykseksi nousee tassa analyysissa

yksilon tai yhteiskunnallisen ryhman eli erilaisten kdyttdjien osallistuminen ja osallisuuden
kokemus (osallisuus) seka hallinnonalojen ja muiden toimijoiden (esimerkiksi kolmas sek-

tori ja yritykset) rooli yksildiden tai ryhmien osallistamiseksi.

Toinen digiosallisuuden kannalta keskeinen havainto koskee osallisuuden kasitetta. Osal-
lisuus ja digiosallisuus ovat olleet 1990-luvulta Idhtien enemman tai vahemman rinnak-
kaisia kasitteitd. Digitalisaation edetessa ero online-ymparist6jen ja niiden ulkopuolelle
jaavan todellisuuden vililla on kuitenkin merkittavasti kaventunut, eikd nykyisin ole enaa
mahdollista tehda selkeda eroa ndiden kahden toimintaympariston valilla (Hanninen
2020).

Digitalisaatiosta on tullut seka mydnteisessa etta kielteisessa merkityksessa keskeinen

osa arkipaivan infrastruktuuria (Hine 2015). Tassa valossa monia digiosallisuuteen liitty-
via kysymyksia on mahdollista tarkastella my&s suoraan ilman digitalisaatioon viittaavaa
etuliitetta ja kysyd, miten osallisuus toteutuu ylipaataan digitalisoituvassa yhteiskunnassa.
Samanaikaisesti on kuitenkin tarkea huomioida, etta vaikka osallisuus ja digiosallisuus
ovat rinnakkaisia kasitteita, kummankin toiminta seuraa omaa logiikkaansa. Osallisuus voi
tukea digitaalista inkluusiota, digiosallisuutta ja sosiaalista osallisuutta seka kaantaen —
on mahdollista, ettd digiosallisuus palvelee erilaisia sosiaalisen inkluusion muotoja. Aina
nain ei kuitenkaan tapahdu. Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, etta digitalisaation edetessa
my0s osallisuuden ja digiosallisuuden vadlinen suhde muuttuu ja synnyttaa ratkaisujen
ohella uudenlaisia ongelmia ja digikuiluja.

Digiosallisuus tarkoittaa vapaaehtoista ja arjen sujuvuuden kannalta riittévdn aktiivista
osallistumista yhteiskunnan toimintaan, jossa hyédynnetddn digitaalisia viilineitd, sovel-
luksia ja palveluita yksilén/yhteiskunnallisen ryhmdn nédkdkulmasta mielekkddilld ja merki-
tykselliselléi tavalla. Tassa madritelmdssa digitaaliset sisallot ja palvelut ovat ensisijaisesti
juuri palvelun kayttdjaa ja (digitaalista) kansalaista varten jokaisen omassa arkipaivassa.

Hyva palvelusuunnittelu huomioi seka yksilon etta yhteiskunnallisten ryhmien nakokul-
masta myos digiosallisuuden eri osa-alueet (1. infrastruktuuri ja teknologiset vélineet, 2.
saavutettavuus, 3. turvallisuus ja luotettavuus, 4. taidot, osaaminen ja digituki, 5. kdytetta-
vyys ja 6. kdyttdminen ja hyddyt). Yhteiskunnan, eri hallinnonalojen ja muiden vastaavien
toimijoiden nakokulmasta digiosallisuuden maaritelma jasentyy osallistumisen sijaan osal-
listamisen kautta.
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(Digi)osallistamisen tavoitteena on palvelujen (kustannus)tehokkuus, demokratisoitumi-
nen ja poliittinen ja yhteiskunnallinen osallisuus/osallistuminen tai niiden mahdollistami-
nen. Kokonaisuutena digiosallisuus on aina véhintdcdn kaksipaikkainen, osallistumisen ja
osallistamisen kautta jdsentyvd tavoitetila. Digiosallisuus toteutuu tilanteissa, joissa sekd
yksildn ja erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien ettd yhteiskunnallisten toimijoiden intressit
kohtaavat digiosallisuuden keskeisten osa-alueiden puitteissa eivdit vain mddritelmdillisesti,
vaan myds yksittdisen henkildn tai kansalaisen kokemuksen tasolla.
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3 Digiosallisuuden mittaristo

Maria Merisalo, Olli Kuusisto, Jukka Kddiricéinen, Laura Pajula

3.1 Mittariston lahtokohta ja toteutus

Digiosallisuuden mittaristo perustuu tassa hankkeessa luotuun digiosallisuuden maari-
telmaan ja sen eri osa-alueisiin (ks. luku 2; Hanninen ym. 2021b). Mittaristo on tyéryhman
ehdotus digiosallisuuden arvioimiseksi ja seuraamiseksi Suomessa. Se on laadittu vuoro-
vaikutuksessa eri hallinnonalojen, kuntasektorin seka kansalais- ja yritys- ja ammattijarjes-
to(je)n edustajien kanssa. Mittaristo muodostaa pohjan digiosallisuuden tilannekuvalle ja
tukee digiosallisuutta edistdavien toimenpiteiden suunnittelua ja toteutusta.

Mittariston laadinnassa on hyddynnetty asiantuntijahaastatteluita, joita on tehty yhteensa
43 kappaletta 32 eri organisaation edustajien kanssa (ks. luku 1.2.). Niissa kerattiin tietoa
siitd, miten digiosallisuuden toteutumista on tdhan mennessa seurattu, ja miten sita haas-
tateltavien mielesta pitdisi mitata jatkossa. Mittariston ensimmaista versiota kasiteltiin
huhtikuussa 2021 pidetyssa tydpajassa eri hallinnonalojen ja jarjestdjen edustajien kanssa
(ks. luku 3.3).

Mittaristoa laadittaessa on kiinnitetty huomiota siihen, mita tietoa on valmiiksi saatavilla
ja hyodynnettavissa sekd mita tietoa on kerattava arvioinnin ja seurannan toteuttamiseksi
jatkossa. Indikaattoreiden valinnassa on hyddynnetty erityisesti aikaisempia julkishallin-
non toteuttamia digiosallisuuden eri osa-alueisiin liittyvia selvityksia ja raportteja seka
kansallisia saatavilla olevia tilastotietoja. Lisaksi sitéa on tdydennetty yksilon (kayttdjan/asi-
akkaan) kokemusta kartoittavilla digiosallisuuden mittareilla, joita ei ole kootusti tdhdn
mennessa keratty. Ndistd on koostettu uusi kysymyspatteristo, jota voidaan hyédyntaa
digiosallisuuden arvioinnissa ja seurannassa jatkossa.

3.2 Mittaristo arvioinnin valineena

Mittaristoilla on yleisesti useita erilaisia kdyttotarkoituksia: voidaan puhua esimerkiksi
ohjaus-, halytys-, diagnoosi-, oppimis- ja viestinta-, ja motivointitarkoituksista (Uusi-Rauva
1986). Mittaristojen avulla pyritddn saamaan mahdollisimman kattava kasitys kiinnostuk-
sen kohteena olevasta tilanteesta tai ilmidsta rajallisella ja tiiviilla maaralla tietoa. Parhaim-
millaan mittaristo sisaltda olennaista, yhdistettya ja tiivista tietoa helppolukuisessa muo-
dossa (Koivumaki 2003: 6). Mittaristoja kdytetdaan johtamisen ja paatoksenteon valineina.
Niiden avulla on myds mahdollista seurata muutosta ja ennalta asetettujen tavoitteiden
toteutumista. Mittaristot mahdollistavat ilmidssa tapahtuvan ajallisen vertailun, mutta
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my0s ilmidn vertailun esimerkiksi eri ihmisryhmien, maantieteellisten alueiden tai toimi-
alojen valilla (esim. Eurostat 2014; Funnell & Rogers 2011; Saisana & Tarantola 2002; Uusi-
Rauva 1986).

Samaan mittaristoon sisallytetaan tyypillisesti erilaisia mittareita, jotta voidaan muodostaa
kokonaiskasitys ilmiostd, sithen vaikuttavista tekijoista ja ilmion vaikutuksista. Tyypillisesti
mittaristoja rakennetaan esimerkiksi erityyppisista deskriptiivista ja normatiivisista mitta-
reista: deskriptiiviset mittarit kuvaavat tilannetta tai trendia, kun taas normatiiviset mittarit
kuvaavat muutosta suhteessa asetettuihin tavoitteisiin (Eurostat 2014). Kun halutaan arvi-
oida vaikuttavuutta, eli mittaristo on selkeasti tavoitelahtdinen, voidaan kausaalisuhteiden
tarkastelun perusteella maaritella, millaisilla panostuksilla paastaan haluttuun lopputulok-
seen. Tallin voidaan hyddyntaa niin sanottuja panos-, tuotos-, ja vaikutusmittareita (Fun-
nell & Rogers 2011).

Systeemiseksi voidaan kutsua arviointitapaa, jossa mm. huomioidaan tarkasteltavan
ilmidn moniulotteisuus eli ymmarretdan, etta tavoiteltu muutos vaatii kompleksisen
ilmion eri osa-alueiden valisten riippuvuuksien samanaikaista huomiointia (Hyytinen,
2017). Toisin sanoen moniulotteisen ilmidn arvioinnissa ei voida keskittya vain yhteen
osa-alueeseen vaan tulee seurata ilmion kaikkia osa-alueita. Esimerkiksi digiosallisuus ei
etene ainoastaan infrastruktuuria kehittamalld vaan lisdksi huomiota tarvitsee kiinnittaa
esimerkiksi saavutettavuuteen, kdytettavyyteen, osaamiseen ja taitoihin. Lisdksi digiosal-
lisuuden arvioinnissa on huomioitava ilmion kaksipaikkaisuus eli osallistaminen (palvelun
tarjoajien ndkokulma) ja osallistuminen (palvelujen kayttdjien nakokulma), jotka molem-
mat osaltaan vaikuttavat digiosallisuuden kehittymiseen yhteiskunnassa (Hanninen ym.
2021b).

Yleisesti mittaristoja rakennettaessa on tarkea huomioida, mista ja miten tieto mittaa-
misen toteuttamiseksi kaytannossa kerataan. Keskeista on maaritelld, onko mahdollista
hyodyntad olemassa olevaa tietoa, joka voidaan kerdta yhteen kyseisen ilmion arvioin-
nin tueksi vai tarvitaanko mittaamisen toteuttamiseksi uutta esimerkiksi kyselylla keratta-
vaa tietoa. Mittareiden valinnassa on tarked myds huomioida yksittdisten mittarien validi-
teetti (mitataanko asiaa, jota halutaan mitata) seka reliabiliteetti (mittarin luotettavuus).
Seurantaa suunniteltaessa on muistettava, etta tiedon keraaminen ja kokoaminen vaativat
resursseja, joita on varattava riittavasti tarvittavan tiedon kokoamisen mahdollistamiseksi.
Lisaksi tulokset taytyy analysoida ja analyysin pohjalta arvioida toimenpiteiden tarpeelli-
suutta. Tarpeen on myds seurata mahdollisten toimenpiteiden toteutusta ja edelleen seu-
rata niiden vaikutusta muutoksen toteamiseksi (Eurostat 2014; Funnell & Rogers 2011; Sai-
sana & Tarantola 2002; Uusi-Rauva 1986).
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3.3 Mittariston muodostaminen

3.3.1 Olemassa olevan tiedon kartoittaminen

Tassa tyossa laadittu digiosallisuuden mittaristo perustuu laajan kirjallisuuskatsauksen
pohjalta laadittuun digiosallisuuden ja sen osa-alueiden maaritelmaan (ks. luku 2; Han-
ninen ym. 2021b). Maaritelman mukaista valmista mittaristoa ei ole valmiina olemassa.
Maaritelmadssa keskeisessa osassa olevaa digitaalisen kuilun kasitettd ja sen eri muoto-
jen (ensimmadinen, toinen ja kolmas digikuilu) pohjalta kasiteanalyysin kautta johdettuja
digiosallisuuden osa-alueita? on kuitenkin runsaasti tutkittu ja mitattu eri yhteyksissa tut-
kimuskirjallisuudessa ja julkishallinnon toimesta erilaisissa selvityksissa ja raporteissa (ks.
luku 2; Hanninen ym. 2021b). Tassa loppuraportissa digiosallisuuden maaritelma ja sen
osa-alueiden kuvaukset muodostavat niin sanotun arviointikehikon, joka maarittelee ja
rajaa mittaamisen kohteen.

Mittariston rakentamisen yhteydessa on kayty lapi kansainvdlisid ja kansallisia selvityksia
ja tilastolahteita olemassa olevan mittaritiedon selvittamiseksi. Koska mittariston tarkoi-
tuksena on ensisijaisesti koota kansallisen tason tietoa digiosallisuuden toteutumisesta ja
seurannasta Suomessa, on mittaristo pddasiassa rakennettu jo olemassa olevista, kansal-
lista tilannetta kuvaavista tiedoista. Kansalliset tiedot voidaan luokitella kolmeen kategori-
aan: 1) saddokset, strategiat ja tavoitteet, 2) julkishallinnon tiedonkerays (esim. toteutetut
selvitykset ja raportit ja hallinnon kehittaminen asiakaspalautteen ym. kerattavan tiedon
avulla) ja 3) kansalliset tilastotiedot. Lisaksi on tehty asiantuntijahaastatteluita (ks. luku 1.2
ja 3.3.2). Koska olemassa olevan kansallisen tiedon ldpikdymiselld ja asiantuntijahaastatte-
luissa saatiin kasitys siitd, etta digiosallisuuden kokemusta kuvaavaa tietoa ei ole valmiina
saatavilla, on mittaristoa tadydennetty yksilon kokemusta kuvaavilla mittareilla, jotka esi-
tetddn paitsi mittariston eri osa-alueiden yhteydessa myds omana kokonaisuutenaan (ks.
luku 3.4.2.7).

Lista lapikaydyista ja hyddynnetyistd tietolahteistd valmiin mittaritiedon kokoamiseksi esi-
tetddn taulukossa 1. Luvussa 4 esitetaan digiosallisuuden tilannekuva, jossa on hyddyn-
netty liséksi runsaasti digiosallisuuden eri osa-alueita koskevia selvityksia, raportteja ja
opinnaytetditd. Ndiden ldpikdynnin yhteydessa on huomioitu digiosallisuuden mittariston
lahteet ja lisaksi tdydennetty mittariston lahteita tarpeen mukaan.

2 Digiosallisuuden osa-alueet ovat: infrastruktuuri ja teknologiset valineet; saavutet-
ta-vuus; taidot, osaaminen ja digituki; turvallisuus ja luotettavuus; kdytettavyys; kaytta-mi-
nen ja hyodyt.
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Taulukko 1. Mittarien valitsemisessa huomioidut olemassa olevat mittarilahteet. Tummennetusta lah-
teesta on valittu indikaattori mukaan mittaristoon.

« Aluehallintovirasto 2021. Aluehallintovirasto digipalvelujen saavutettavuuden valvonta.

* Australian Government (2021). Citizen Experience Survey.

* Borg, S., Kestild-Kekkonen, E. & Westinen, J. (2015). Demokratiaindikaattorit 2015.

« Digi- ja vaestatietovirasto (DVV). 2020. Digiturvabarometri: Keskeiset tulokset ja havainnot.
» DVV (2021a). Asiointipalvelun laatutydkalut.

« E-estonia 2021. E-estonia toolkit. Saatavilla: https://e-estonia.com/e-estonia-
toolkit/#numbers

« EU:n saavutettavuusdirektiivi 2016/2102.
« EU:n esteettomyysvaatimus 2019/882.
« Euroopan komissio (2021a). The Digital Economy and Society Index (DESI).

 Kompetanse Norge (2021). Befolkningens digitale kompetanse og deltakelse. Med et ekstra blikk pa
seniorer og ikke-sysselsatte.

o KPMG & Digi- ja vdestdtietovirasto (DVV) (2020). Selvitys yhteiskunnan digitaalisen infrastruktuurin
vaikuttavuudesta.

* International Telecommunication Union 2021. Global Security Index 2020. Measuring commitment
to cybersecurity.

e Leino ym. 2019. ICILS-tutkimus.
« Liikenne- ja viestintdvirasto (LVM) (2018). Digitaalisen infrastruktuurin strategia 2025.

e Mattila, J., Makdrdinen, K., Pajarinen, M., Seppald, T., Ali-Yrkkd, J. & Tervo, E. (2020). Digibarometri 2020:
Kyberturvan tilannekuva Suomessa. Etlatieto Oy. Taloustieto Oy.

« QECD 2021. Digital economy. Key ICT Indicators.

« Owal Group. 2019. Digiosallisuuden tilannekatsaus: Raportti. STM (julkaisematon).

* Piipponen & Kurikka (2020). Opas kuntalaisten osallistumisen arviointiin. Kuntaliitto.
 Ramboll 2011. Selvitys esteettoman tietoyhteiskunnan indikaattorit.

« Suomen virallinen tilasto (SVT) (2021a-f): Vdeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto.
* Statista. Internet. https://www.statista.com/markets/

« Tanhua-Piiroinen ym. 2020. Digiajan peruskoulu -tutkimushankkeessa.

e Teknologianeuvottelukunta (2021). Suomen teknologiapolitiikka 2020-luvulla — Teknologialla ja tiedolla
maailman kdrkeen. Valtiovarainministerion julkaisuja 2021:30.

« Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL). 2019a. Osallisuusindikaattori.

« Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) 2021. Sotkanet.fi. Tilastotietoja suomalaisten terveydesta
ja hyvinvoinnista. Finnsote, sahkdiset palvelut indikaattorit.
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e Thomas, ym. (2020). Measuring Australia’s Digital Divide: The Australian Digital Inclusion Index 2020.

« Traficom (2021a). Kiintedn verkon laajakaistasaatavuus.

« Traficom (2021b). Matkaviestinverkon laajakaistapalvelujen peittoalueet.

« Traficom (2020). Viestintapalvelujen kuluttajatutkimus.

* Tuomivaara & Alasoini (2021). Digitaaliset kuilut ja digivélineiden erilaiset kdyttdjat Suomen tyoeldmassa.
e Yhdistyneet kansakunnat (YK) 2020. E-Government Survey 2020.

« Valtiovarainministerio VM (2021b). Digipalvelulain toimeenpanon seurantakysely 2021.

* Valtiovarainministerio (VM) (2020c). Julkisen hallinnon digitalisaation edistamisen mittarit ja
tilannekuva.

« Valtiovarainministerio VM (2020d). Kartoitus kuntien digitaalisista palveluista. Digitalisaation
edistdamisen ohjelma.

« Valtiovarainministerio (VM) (2020e). Digitaitokartoitus - digitaalinen kysely.
« Valtiovarainministerio (VM) (2020f). Digitaitokartoitus - puhelinhaastattelut ja digitaitotasot.

3.3.2 Asiantuntijahaastattelut

Haastatteluissa esitetyt paakysymykset digiosallisuuden mittariston osalta olivat, miten
digiosallisuutta on edustamallanne taholla tdhan mennessa seurattu ja mita mielestanne
pitaisi mitata/arvioida.

Digiosallisuuden seuranta tahan mennessa

Haastatteluissa keskusteltiin erilaisista arvioinneista ja selvityksistd, joita eri tahot ovat
toteuttaneet. Tata tietoa on hyddynnetty erityisesti olemassa olevan mittaritiedon kartoit-
tamisessa (ks. luku 3.3.1). Paapiirteissdan haastatteluiden perusteella on selvaa, etta digi-
osallisuutta ei ole tdhan mennessa arvioitu kokonaisuuden nakdkulmasta systemaatti-
sesti. Eri tahot ovat kuitenkin seuranneet aiheeseen liitttyvia saatavilla olevia tietoja, kuten
DESI-indeksia. Haastateltujen mukaan tdhdn mennessa eri organisaatioiden toteuttama
digiosallisuuden seuranta on ollut hajanaista, koska se on usein liittynyt jonkin tietyn digi-
osallisuuden osa-alueeseen seurantaan ennemmin kuin kokonaiskuvan muodostamiseen.
Esimerkiksi eri virastot ovat omassa toiminnassaan hanke-/palvelukohtaisesti seuranneet
digiosallisuutta sivuavia asioita, kuten huomioineet eri kdyttajaryhmien tarpeet palveluke-
hityksessa tai digiasiointiin liittyvien asiakas-/palautekyselyjen muodossa. Indikaationa on
joissain tapauksissa myds seurattu digipalvelun kayttdastetta suhteessa muihin palvelu-
muotoihin, mika osaltaan kertoo koko palvelua kdyttavan massan digiosallisuudesta. Jar-
jestopuolella taas on selvitetty digiosallisuutta sivuavia kokonaisuuksia erityisesti jarjesto-
jen edustamien ryhmien nakokulmista.
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Yleisesti voi todeta, ettd toteutettu digiosallisuuden seuranta on perustunut ennemminkin
organisaatioiden omiin Iahtokohtiin ja tarpeisiin (esim. asiakaspalautteen seuranta tietty-
jen palvelujen kehitykseen liittyen) kuin digiosallisuuden seurantaan yhteiskunnallisella
tasolla. Jotkut haastateltavat nostivat esille hallinnon sillomaisuuden (sektoriaalisuuden) ja
puutteet yhteistydssa ongelmalliseksi palvelukehityksen kannalta (esim. jos tehddan pal-
velukehitysta ilman kytkdsta muihin julkisen sektorin toimintoihin tai palveluihin) ja koko-
naiskuvan saaminen nakékulmasta. Tiedon kerddamisen hajanaisuus (eri hallinnonalojen
tarpeista kasin) ja tiedon pirstaloisuus ovat vaikeuttaneet kokonaiskuvan muodostamista,
mika edelleen on johtanut tarpeeseen toteuttaa (tama) hanke hallinnonalat ylittavan digi-
osallisuuden mittariston luomiseksi.

Tarve digiosallisuuden mittaamiselle ja arvioinnille

Haastattelukysymykseen mita haastateltavan mielesta pitdisi mitata tai arvioida digiosalli-
suuden toteutumisesta, keskusteluista nousi esille ensinndkin mittaamisen tarkoitus ja toi-
sekseen mittaamisen kohteeseen ja laajuuteen liittyvat nakokohdat.

Mittaamisen tarkoitus

Osa haastatelluista nosti esille mittaamisen tarkoituksen tarkastelun tarkeyden. Erityi-
sesti joissain ministerididen edustajien kanssa kaydyissa keskusteluissa korostui mittaami-
sen tarkoitus auttaa paatoksenteossa ja lisata ymmarrysta, minkalaisia toimia pitaisi vieda
eteenpadin digiosallisuuden lisadmiseksi, seka mita ja milla tavoin digiosallisuutta voidaan
kehittaa ja edistaa. Esimerkiksi erds haasteltu kuvasi asiaa nain:

"Ajatuksena just se, ettd saatas véihdn laajempaa ymmdrrystd siité ettd mitkd kaikki toi-
met meilld hallinnossa itse asiassa [vaikuttaa] sithen, milld kaikilla toimilla oliskin vai-
kutusta siihen digiosallisuuteen mitd ei vdlttdmdittd, jos suppeasti tarkastelee ja ndistd
omista siiloistaan, niin ei vdlttdmdttd tunnisteta.”

Yleisesti eri organisaatioita edustavien henkildiden haastatteluissa mittaamista pidettiin
haastavana ja vaikeana, mutta tarkeana asiana, jonka avulla voidaan seurata yhdenvertai-
suuden toteutumista ja tunnistaa niita yhteiskunnallisia ryhmia, jotka tarvitsevat erityista
tukea digiosallisuuden ja laajemmin osallisuuden toteutumiseksi.

Mittaamisen kohde ja laajuus

Erityisesti eri ministerididen edustajien haastatteluissa nousi esille kysymys siitd, miten
olemassa olevia mittareita hyddynnetaan digiosallisuuden arvioimiseksi (digiosallisuusna-
kdkulman yhteenvetdminen eri mittaristoista) ja toisaalta, miten digiosallisuuden mittaris-
toa voidaan hyodyntaa muiden mittaristojen osana.
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Haastateltavat nostivat esille tarkeiksi kokemiaan digiosallisuuden osa-alueita, joita heidan
mielestdan tulisi jatkossa mitata. Keskusteluissa heijastui eri haastateltavien oma amma-
tillinen positio suhteessa digiosallisuuden mittaamiseen. Esimerkiksi eri virastojen edusta-
jien vastauksissa mittaamisen kohdetta pohdittiin usein oman organisaation ja sen tarjoa-
mien digipalvelujen nakdkulmasta, kun taas ministerididen edustajien vastauksissa koros-
tui useammin kokonaisvaltaisempi nakdkulma. Myos poikkihallinnollisuus nousi yhtena
teemana esiin. Erds haastateltava kuvasi asiaa ndin:

"Ehkd sitten, mitd vois uutena ajatella, liittyy sitten tdhén poikkihallinnollisuuteen,
monialaisuuteen, ettd kun asiakkaalta tunnistetaan nyt vaikka nyt esimerkiks joku kou-
lutuksen tai osaamisen tarve, niin mitenkd asiakas ohjautuu meiddn palveluista sitten
oikeeseen palveluun ja milld tavalla meiddn jérjestelmdt keskustelee keskendidin, vaikka
tyohallinnon ja opetushallinnon kesken’.

Yleisesti haastateltavat korostivat laaja-alaisen mittaamisen tarpeellisuuta eli eri digiosal-
lisuuteen vaikuttavien tekijoiden huomioimista mittaamisessa. Eri keskustelut kattoivat
kaikki digiosallisuuden osa-alueet, mutta huomattavan useat haastateltavat (ministeri-
Oistd, virastoista ja jarjestdistd) korostivat saavutettavuuden, kaytettavyyteen, selkeyden,
ymmarrettavyyden, laadun ja helppokadyttoisyyden merkitysta digiosallisuuden toteu-
tumisessa ja myos mittaamisessa. Nama nakokulmat liittynevat haastateltavien omaan
ammatilliseen positioon ja hallinnon mahdollisuuksiin edistaa digiosallisuutta. Mittaa-
misen kohteesta keskustellessa nousi esille myds termien maarittelyn tarkeys, esimer-
kiksi digiosallisuuden kdsitteen yhdenmukainen ymmartdminen. Erds haastateltava kuvasi
asiaa seuraavalla tavalla (kysyttdessa, mita hanen mielestdaan pitdisi mitata):

"Saavutettavuusproblematiikkaa jollain tavalla, mut varmaan myds palvelun laatu

ja toimivuus. Onko se vaikka helppokdyttéinen se digipalveluvdiline, -keino, en tiedd
mikskd, miten sitd mddiritellddin. Ja onko se sitd kaikille, et varmaan sellanen et niit mit-
tareita, ehkd se on taustatiedoista tietylld tavalla kyse et palveleeko se yhdenmukasesti
my®&s. Onko se toimiva ja laadukas se palvelu yhdenvertaisesti, eri ihmisryhmille, siiné
on varmaan monta ndkékulmaa.”

Haastatteluissa puhuttiin runsaasti erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien huomioimi-
sesta digiosallisuuden mittaamisessa ja siitd, miten digiosallisuus toteutuu erilaisten kayt-
tajaryhmien ja yhteiskunnallisten ryhmien osalta. Tassa yhteydessa puhuttiin esimer-

kiksi idsta (nuoret, ikdantyneet), sosioekonomisesta asemasta, kdyhyydestd, asunnotto-
muudesta, koulutuksesta, mielenterveyshdiridista, toimintarajoitteiden huomioimisesta,
kognitiivisista kyvyistd, maahanmuuttajista ja kieliversioista, seka alueellisesta eriarvoi-
suudesta. Lisaksi nostettiin esille erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien vertailun osalta tar-
keys ymmartaa ja pitda mielessa, ettd ryhmat (esim. ikadantyneet, maahanmuuttajat) itses-
saan ovat heterogeenisia ryhmia. Yhteiskunnallisten ryhmien viliset tarkastelut koettiin
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tarkeiksi, jotta voidaan selvittda yhdenvertaisuutta (jotta ei suljeta ketdan ulkopuolelle ja
ymmarretadn digiosattomuutta), ymmartaa digituen tarvetta ja toisaalta (digipalveluille)
vaihtoehtoisten palvelujen sailyttamisen tarkeyttd. Myos alueelliset ndkokohdat mainittiin,
esimerkkina sitaatti erddlta haastatellulta digitukeen liittyen:

"-- Téirkedd olisi myGs arvioida alueellisesti digituen verkostojen saavutettavuutta, keitd
tavoitetaan ja keitdi ei. Keitd jéd nyt ulkopuolelle ja mitd tulisi tehdd, jotta ndmd asiakas-
ryhmdit tavoitetaan.”

Useat haastatellut seka ministeridistd, virastoista etta jarjestoista puhuivat kansalaisten
kokemuksista ja nilden ymmartamisen tarkeydesta osallisuuden vahvistumisen ja vahvis-
tamisen ndakodkulmasta esim. miten digitalisaation avulla voidaan mahdollistaa osallistumi-
nen ja mitd osallistumisen tukemiseksi voidaan tehda. Yksilon kokemuksen huomioiminen
yhteiskunnallisesta nakdkulmasta keskusteltiin esimerkiksi seuraavasti:

"No ehkd Idhinnd tulee mieleen jotenki se ihmisen oma kokemus siitd, onko kykenev(ii-
nen osallistumaan. Koska se just sitte joko vahvistaa tai heikentdd omaa kdsitystd itse-
mddrddmisoikeudesta ja just siitd et onko tdysverinen kansalainen ja ndin.”

"Miten tyytyvdinen joku on siihen, ettd kuinka osallisena itseddn pitéd, niin vaan ihmi-
nen itehdn on sen asiantuntija. Ja sit jos on kokemus siitd, ettd jdc ulkopuolelle tai ei ole
osallinen, niin sit sen kautta tavallaan vasta pddstdcn oikeestaan miettiin, ettd ollaanko
me toteutettu se tavote riittévissd mdcdrin.”

Yksilon kokemuksesta puhuttiin my6s palvelujen kehitys- ja yllapitovaiheiden arvioin-
teihin liittyen. Joissain keskusteluissa nostettiin esille arvot ja ihmislahtoisyys digitalisaa-
tion keskioon asettamisessa. Naihin liittyen seka ministerididen ja virastojen etta jarjesto-
jen haastatteluissa puhuttiin esimerkiksi, miten digitalisaatio palvelee ihmisia ja millaisia ja
miten asiakaslahtoisia palvelu-/kdyttajapolkuja voidaan rakentaa. Tarkedksi keinoksi ndh-
tiin esimerkiksi vuoropuhelu kansalaisten ja hallinnon valilla. Lisaksi joissain vastauksissa
nousi esille tarkeys tarkastella hallinnon ja palvelukehittdjien toimenpiteita digitalisaation
edistdmiseksi ja toteuttamiseksi ihmislahtdisesti kayttdjien tarpeista kasin. Tahan ehdotet-
tiin esimerkiksi kayttdjalahtoisen kehittamisen tavoitteellistamista:

"Ja sit ehkd md ajattelisin, et jotenkin mun mielest pitds vield, jotenkin sitd mydskin sité
kdyttdjéldhtdstd kehittdmistd jotenkin tutkia, mitata ja seurata. Se jéd aika semmoselle
joko prosessien seuraamiseksi, tai sit se jddi sellaselle sanalliselle tasolle. Mut sitd pitdis
jotenkin tavotteellistaa.”

Lisaksi erdissa (seka hallinnonalojen etta jarjestojen edustajien) haastatteluissa nostet-
tiin esille my6s teknologian tarjoamat (tulevaisuuden) mahdollisuudet digiosallisuuden
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edistdmiseksi. Tassa tarkoitettiin esimerkiksi teknologisten ratkaisujen hyddyntamista,
kuten tekoalya, reaaliaikaisuuden parantamista, aaniohjausta (kuten Siri) seka tiedonsiir-
ron ja lilkkkuvuuden tarjoamia mahdollisuuksia.

3.3.3 Mittaristotyopaja

Mittariston ensimmainen versio esiteltiin huhtikuussa 2021 jarjestetyssa tydpajassa, johon
kutsuttiin laajasti eri hallinnonalojen ja jarjestdjen edustajia. Tydpajassa esiteltiin digiosalli-
suuden maaritelma seka alustavat mittarikehikko ja mittarit. Mittaristoa kasiteltiin viidessa
pienryhmadssa niin, ettd kukin pienryhma kasitteli yhden digiosallisuuden osa-alueen?® mit-
tareita (pl. yksi pienryhma kasitteli kahden osa-alueen mittareita). Koolla oli 21 asiantunti-
jaa, joilta pyydettiin kommentteja kuhunkin osa-alueeseen koottujen mittarien kokonai-
suudesta seka yksittdisista mittareista liittyen kysymyksiin, mita heidan mielestaan pitaisi
mitata ja mista tietoldhteesta tieto saadaan.

Ty6pajan tuloksena muodostettiin jaettu ymmarrys siitd, miten digiosallisuutta pitaisi
mitata seka saatiin yksityiskohtaisia ndkemyksia tarkennuksista ja lisdyksista kunkin osa-
alueen mittareihin ja tietoldhteisiin. Tyopajan perusteella mittaristoa tarkennettiin ja tar-
kennetusta mittaristosta muodostettu valiraportti kdsiteltiin projektin ohjausryhméan
kokouksessa toukokuussa 2021.

3.3.4 Keskeisia nakokulmia mittariston muodostamisessa

Tassa tydssa on muodostettu eri hallinnonalojen ndkokulmat yhdistava mittaristo, joka
kuvaa digiosallisuuden toteutumista Suomessa kansallisella tasolla. Mittarit on koottu paa-
osin kansallisista lahteista. Mittariston tietolahteisiin on kuitenkin koottu tietoa myds kan-
sainvalisista tietolahteistd silloin kuin sellainen on tiedossa ja sen kdytté mittariston osana
on perusteltua. Rajaus padosin kansallisiin lahteisiin perustuu siihen, etta yksinomaan kan-
sainvalistd mittaritietoa tarjoavien kansainvalisten tahojen (kuten Eurostat, OECD) tilasto-
tiedot ja indeksit soveltuvat kansallista seurantaa paremmin kansainvaliseen maavertai-
luun tarjoten yleisemman tason tietoa kansallisiin ldhteisiin verrattuna.

Mittaristo on koostettu niin, etta sita voi hyodyntaa paitsi kokonaisuutena kansallisella
tasolla digiosallisuuden seurannassa, mutta myds soveltuvin osin alueellisella, paikallisella

3 Digiosallisuuden osa-alueet ovat: infrastruktuuri ja teknologiset valineet; saavutetta-
vuus; taidot, osaaminen ja digituki; turvallisuus ja luotettavuus; kdytettavyys; kdyttaminen ja
hyodyt.
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ja palvelukohtaisella tasolla. Mittariston lahtokohtana on ollut digiosallisuuden maaritel-
man kaksipaikkaisuus, eli osallistaminen, jolla viitataan palvelun tarjoajien nakékulmaan
ja osallistuminen, jolla viitataan palvelujen kayttajien nakdkulmaan (Hanninen ym. 2021b).
Mittaristossa ndista ensimmadinen (osallistaminen) viittaa hallinnon toimenpiteisiin mah-
dollistaa digiosallisuus ja toinen (osallistuminen) yksilon nakdkulmaan digiosallisuudesta
sisaltden yksilon kokemukseen (digi)osallisuudestaan. Yksildiden ndkdkulmasta mittaristo
pyrkii huomioimaan yhteiskunnallisten ryhmien erilaiset tarpeet, joita on keskeista huomi-
oida palvelusuunnittelussa seka tarkastella rynmakohtaisesti, miten digiosallisuus toteu-
tuu erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien nakokulmista tuoden tietoa digiosallisuudesta
yhdenvertaisuuden nakdkulmasta.

Vdestttasoinen tieto saattaa jaada liian yleiselle tasolle mittarien tuottaman tiedon avulla
suunniteltavien toimenpiteiden kohdentamiseksi. Erityisesti uutta mittaritietoa kerat-
taessa on keskeista maaritella tiedonkeruun kohderyhmat eli minka ryhmien suhteen
halutaan tunnistaa eroja digiosallisuuden toteutumisessa (taulukko 2). Tdssa esitettyja ryh-
mid voi ollaan tarpeen kyseessa olevan tarkastelun mukaan taydentas, tiivistaa tai tarkas-
tella ryhmia ristikkain tai kontrolloida tietyn muuttujan merkitys eri ryhmien vélisten ero-
jen tarkastelussa (esim. tarkastella eri ikdisten pienimpaan tai suurimpaan tuloluokkaan
kuuluvien valisia eroja digiosallisuuden toteutumisessa).
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Taulukko 2. Esimerkki tiedonkeradmisen kohderyhmista.

Ika Tulot

o Lapset * Pienin tuloluokka

e Nuoret e Keskituloiset

e Aikuiset e Suurin tuloluokka

e lkddntyneet

Toimintarajoitteisuus Monikulttuurisuus (didinkieli)
o Nakdvammaiset e Esim. kolme suurinta kieliryhmdd kotimaisten
« Kuulovammaiset kielten lisdksi

* Kognitiiviset rajoitteet * Kielit

e Fyysiset rajoitteet L

* Mielenterveys * Kieli3

Alue (tilastokeskuksen luokitus) Asumismuoto

e Paakaupunkiseutu e Omistusasunto

e Suuret kaupungit e Vuokra-asunto

 Muut kaupunkimaiset kunnat e Asunnoton

« Taajaan as/maaseutum. kunnat

Kotitalouden koko jne.

* Yhden hengen kotitalous

Kahden hengen kotitalous
* Kolmen tai useamman hengen kotitalous

Kaikki kotitaloudet

3.4 Mittarikehikko ja mittarit

3.4.1 Mittaristo kokonaisuutena

Mittarikehikko on muodostettu digiosallisuuden maaritelman perusteella (Hanninen, ym.
2021b; taulukko 3; ks. kuvio 1). Kehikon uloimman osan muodostavat kolme digikuilun
astetta: 1) Paasy digipalveluihin seka teknologian saatavuus ja toimivuus, 2) Digiosaami-
nen ja tietotaidot digipalveluiden seka teknologian kayttd6n ja 3) Digipalveluista saadut
hyodyt, vaikutukset ja merkityksellisyys. Edelleen kehikon sisemméan osan muodostavat
kuusi digiosallisuuden osa-aluetta, jotka ovat 1a) infrastruktuuri ja teknologiset vélineet ja
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1b) saavutettavuus; 2a) turvallisuus ja luotettavuus ja 2b) taidot, osaaminen ja digituki; ja
3a) kdytettavyys ja 3b) kdyttaminen ja hyodyt. Kukin osa-alue sisaltaa mittareita, jotka huo-
mioivat digiosallisuuden maaritelman kaksipaikkaisuuden eli osallistamisen ja osallisuu-
den. Kdytannossa osallistamista kuvaavilla mittareilla tarkoitetaan hallinnon toimenpiteita
tai hallinnon toimintoa mittaavaa asiaa, ja osallisuudella yksilén ndkékulmaa ja kokemusta

digiosallisuuden toteutumista.
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Taulukko 3. Digiosallisuuden mittaristo.

Digiosallisuuden osa-alue

Digitaalisen kuilun ensimmdinen 1. Infrastruktuuri ja teknologiset
aste: paasy digipalveluihin vélineet

sekd teknologian saatavuus ja

toimivuus

13

2. Saavutettavuus

Mittari

1.1 Kotitalouksien mahdollisuus véhintaan 100 Mbit/s internetyhteyteen vuoteen 2025
mennessd, %.

1.2. Matkaviestinverkon kotitaloussaatavuus (4G100Mbit/5G100Mbit/ 5G300Mbit), %.
1.3. Kotitalouden kdytossa olevia 3G/4G/liittymid matkapuhelimeen, %.

1.4. Kotitaloudessa internetyhteys, %.

1.5. Kotitaloudessa (jokin) tietokone, %.

1.6. Julkiset internetpddtteet ja -yhteydet.

1.7. Kokemus siitd, etta yksilolla on kdytettavissadn tarvitsemansa a) infrastruktuuri ja b)
teknologiset vélineet.

2.1. Esteettomyysdirektiivi on osa kansallista lainsaddant6d vuoteen 2022 mennessd ja se
on taytannossa vuoteen 2025 mennessa.

2.2. Saavutettavuusvaatimusten piiriin kuuluvien tahojen tarjoamat palvelut tayttdvat
saavutettavuuden minimivaatimukset (WCAG-kriteerit taso AA).

2.3. Julkisen digipalvelun tarjoaja on tehnyt verkkosivustolleen saavutettavuusarvioinnin.

2.4, Kokemus digipalvelujen a) loydettavyydestd ja b) kdytdn helppoudesta.
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Digiosallisuuden osa-alue

Digitaalisen kuilun toinen 3. Taidot, osaaminen ja digituki
aste: digiosaaminen ja

tietotaidot digipalveluiden seka

teknologian kayttoon

9¢

4, Turvallisuus ja luotettavuus

Mittari

3.1. Suomen sijoitus kansainvdlisessa maavertailussa digitaalisissa perustaidoissa ja
perustason ylittavissa digitaidoissa.

3.2. Hydtykayttajat eli kdyttdjat, jotka pystyvat kayttamaan palveluita ja laitteita taysin
itsendisesti sekd voivat opastaa ja auttaa muita.

3.3. Syy digilaitteiden ja -palvelujen kdyttamattomyydelle: osaamattomuus kayttaa
laitteita.

3.4. Julkishallinnon digitukeen kayttdmat kansalliset resurssit ja niiden kayton vaikutukset
tarvittavan tuen saamiseen, digitaitoihin ja osaamiseen.

3.5. a) Digiosallisuuskasvatuksen/-koulutuksen maara ja laatu ja b) oppilaiden ja
opettajien digitaidot.

3.6. Kokemus a) riittavista digitaidoista ja b) halukkuudesta oppia uusia digitaitoja.
4.1. Suomen sijoitus kansainvalisessd kyberturvallisuuden maavertailuarvioinnissa.
4.2. Julkiset digitaaliset palvelut tayttdvat tietoturva- ja tietosuojavaatimukset.

4.3. Julkisen hallinnon organisaatioiden henkiloston luottamuksen taso digitaaliseen
toimintaymparistoon.

4.4, Alypuhelimessa tietoturvaohjelma tai palvelu, osuus alypuhelinten kayttajistd, %.

4.5. Yksildiden kokemat verkkopalvelujen laatuun ja luottamukseen liittyvat esteet
kdyttad palvelua.

4.6. Kokemus digipalvelujen a) luotettavuudesta ja b) omasta osaamisesta huolehtia
tietoturvastaan.
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LE

Digiosallisuuden osa-alue

Digitaalisen kuilun kolmas aste:
digipalveluista saadut hyodyt,
vaikutukset ja merkityksellisyys

5. Kaytettavyys

6. Kayttaminen ja hyodyt

Mittari

5.1. Erilaisten kdyttdjaryhmien tarpeiden ja erityispiirteiden huomiointi kaikissa
julkishallinnon digipalveluissa.

5.2. Julkisten digipalvelujen verkkosisaltdjen selkokielisyys ja ymmarrettavyys.

5.3. Julkisten digipalvelujen verkkosisaltdjen kaytettdvyyden arviointi ja kehitys osana
palvelun kehittdmistd ja ylldpitoa.

5.4. Kokemus digipalvelujen a) kdyton sujuvuudesta ja b) sisallollisesta
ymmarrettavyydesta.

6.1. Internetin kdyttd a) pankkiasioiden hoitamiseen ja b) viranomaisten tai julkisten
palveluiden tarjoajien kanssa asiointiin (Idhettanyt taytetyn virallisen lomakkeen
internetin kautta).

6.2. Kokenut esteitd ja huolia sahkoisten palvelujen kaytossa (%)
6.3. Kokemus digitaalisten palvelujen hyddyllisyydesta itselle.

6.4. Kokemus a) digitaalisten palvelujen tehokkuudesta ja b) oman arjen sujuvuudesta
digitaalisia palveluja hyddyntdmalla.

6.5. Kokemus osallistumisen mahdollisuudesta yhteiskunnallisiin asioihin digitaalisia
vdlineitd hyddyntamalla.

6.6. Kokemus omasta tasavertaisuudesta digitaalisten palvelujen kdyttdjana.
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3.4.2 Digiosallisuuden mittariston osa-alueet

Tassa alaluvussa esitetaan digiosallisuuden mittaristo kuuteen digiosallisuuden osa-aluee-
seen jaettuna. Kunkin osa-alueen osalta esitetddn ensin tiivis kuvaus, joka perustuu tdssa
projektissa tehtyyn laajaan kirjallisuuskatsaukseen (ks. Hinninen ym. 2021b ja taman
raportin luku 2). Lisdksi esitetddn osa-alueen mittarit, mittareita kuvaava nykytilatieto (jos
saatavilla), seka mista tieto kerataan tai miten se tuotetaan.

3.4.2.1 Infrastruktuuri ja teknologiset vélineet

Infrastruktuuri ja teknologiset vdlineet ovat digitaalisen yhteiskunnan toimintaan osallis-
tumisen lahtokohta. Yksilon ndkékulmasta erot infrastruktuurin ja teknologisten valinei-
den kaytossa ja saatavuudessa jasentyvat edelleen sosioekonomisen aseman ja alueen
mukaan (ks. Hanninen ym. 2021b). Euroopan komission tavoitteiden ja Liikenne- ja vies-
tintdministerion digitaalisen infrastruktuurin strategian mukaan vuonna 2025 jokai-

sella kotitaloudella tulisi olla mahdollisuus kayttaa vahintaan 100 Mbit/s internetyhteytta
(HE221/2020; LVM 2018; LVM 2020) (ks. Hanninen ym. 2021b). Infrastruktuurista ja tek-
nologisten valineiden kdytosta kansainvilisesti tietoa kerdtddn Euroopan komission ylla-
pitdmaan "The Digital Economy and Society Index (DESI)” tietokantaan, OECD:n yllapita-
maan "Digital economy. Key ICT indicators” -tietokantaan seka Statista -palveluun (Euroo-
pan komissio 2021a; OECD 2021, ks. my0s Statista 2021 ja YK 2020). Tahan digiosallisuuden
osa-alueeseen on valittu infrastruktuuria ja teknologisia valineita koskevat mittarit koti-
maisista lahteista tarkimman mahdollisen kansallisen tiedon kokoamiseksi: Suomessa Tra-
ficom kokoaa tietoja infrastruktuurista seka viestintapalvelujen kulutuksesta (esim. Tra-
ficom 2021a) ja Tilastokeskus vaeston tieto- ja viestintateknologian kaytosta (esim. SVT
2021a-f). Lisdksi 23.4.21 pidetyssa tyopajassa nousi esille julkisten internetpaatteiden ja
-yhteyksien merkitys digiosallisuuden edistamisessa. Ndiden lisdksi mittaristoa on tdyden-
netty mittarilla, jolla voidaan mitata yksilon kokemaa mahdollisuutta osallistua digiyhteis-
kuntaan infrastruktuurin ja teknologisen vélineiden osalta.

Mittari 1: Kotitalouksien mahdollisuus viahintaan 100 Mbit/s internetyhteyteen vuo-
teen 2025 mennessa, %. Euroopan komission ja Liikenne- ja viestintdvirasto Traficomin
strategian mukaan jokaisella kotitaloudella tulisi olla vuoteen 2025 mennessa kdytdssdan
vahintaan 100 Mbit/s nopea internetyhteys. Tavoitteen toteutumista Suomessa seuraa Tra-
ficom, jonka kokoamista tilaistoista voidaan havaita, etta talla hetkella 65 prosentilla koti-
talouksista on mahdollisuus 100 Mbit/s internetyhteyteen. Tilastoista voidaan havaita huo-
mattavia eroja ko. kotitaloussaatavuuksissa: matalin saatavuus on Eteld-Pohjanmaalla,
jossa 42 prosentilla kotitalouksista on mahdollisuus vdhintdan 100 Mbit/s nopeaan inter-
netyhteyteen, kun taas korkeimman saatavuuden maakunnassa eli Ahvenanmaalla 96 pro-
sentilla kotitalouksista on vastaava mahdollisuus (Traficom 2021a).
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Mittari 2: Matkaviestinverkon kotitaloussaatavuus (4G100Mbit/5G100Mbit/
5G300Mbit), %. Matkaviestinverkon kotitaloussaatavuus kertoo kansalaisten mahdolli-
suuksista kdyttaa 4G/5G verkkoja. Talla hetkella 93 prosentilla kansalaisista on mahdolli-
suus 4G/100Mbit/s matkaviestinverkkoon, 76 prosentilla mahdollisuus 5G/100Mbit/s mat-
kaviestinverkkoon ja 60 prosentilla kansalaisista mahdollisuus 5G/300Mbit matkavies-
tinverkkoon. Saatavuudessa on huomattavia alueellisia eroja: esimerkiksi vain 2 prosen-
tilla Eteld-Karjalan maakunnan kotitalouksista on mahdollisuus 5G/300 Mbit verkkoon,
kun taas 85 prosentilla Uudenmaan maakunnan kotitalouksista on vastaava mahdollisuus.
Matkaviestinverkkojen kotitaloussaatavuutta seuraa Liikenne ja viestintavirasto (Traficom
2021b).

Mittari 3: Kotitalouden kadytossa olevia 3G/4G/liittymia matkapuhelimeen, %. Tilas-
tokeskus keraa tietoa vuotuisessa vdeston tieto- ja viestintatekniikan tutkimuksessa koti-
talouden kaytosta olevista 3G/4G liittymista. Tieto kerataan kaikkien kotitalouksien, yhden
hengen kotitalouksien, kahden hengen kotitalouksien ja kolmen tai useamman hengen
kotitalouksien osalta. Tieto esitetdan suhteessa tulotasoon ja alueeseen. Tutkimuksen
mukaan talla hetkelld 77 prosentilla kaikista kotitalouksista on kdytdssaan 3G/4G liittyma
matkapuhelimeen (vrt. yhden hengen kotitalouksista 68 prosentilla, kolmen tai useam-
man hengen kotitalouksista 94 prosentilla). Kaikkien kotitalouksien osalta pienimman
tulotason (nettotulot alle 2 100 €/kk) kotitalouksista 67 prosentilla on kdytdssaan 3G/4G
littymad, kun taas suurimman tulotason (nettotulot 5100 €/kk tai yli) kotitalouksista 94
prosentilla on kaytdssadn vastaava liittyma. Kolmen tai useamman hengen kotitalouksista
osuus on yli 90 prosenttia kaikissa tuloluokissa. Padkaupunkiseudulla osuus on 84 prosent-
tia kaikkien kotitalouksien osalta ja taajaan asutulla/maaseutumaisissa kunnissa 69 pro-
senttia. Kolmen tai useamman hengen kotitalouksista osuus on yli 90 prosenttia kaikissa
alueluokissa (SVT 2021a).

Mittari 4: Kotitaloudessa internetyhteys, %. Tietoa kotitalouden internetyhteydesta
keraa Tilastokeskus vuotuisessa Vaeston tieto- ja viestintdtekniikan tutkimuksessa kaikkien
kotitalouksien, yhden hengen kotitalouksien, kahden hengen kotitalouksien ja kolmen tai
useamman hengen kotitalouksien osalta. Tieto esitetdan suhteessa tulotasoon ja aluee-
seen. Talla hetkelld kaikista kotitalouksista 89 prosentilla on kdytossa internetyhteys. Kaik-
kien kotitalouksien osalta huomataan, etta pienimman tulotasoryhman (nettotulot alle
2100 €/kk) kotitalouksista vain 81 prosentilla on internet, kun taas suurimman tulotaso-
luokan (nettotulot 5 100 €/kk tai enemman) internet-yhteys on 100 prosentilla kotitalouk-
sista. Padkaupunkiseudun kotitalouksista 94 prosentilla on internetyhteys, mutta taajaan
asutun/maaseutumaisten kuntien kotitalouksista 84 prosentilla on internetyhteys. Kolmen
tai useamman hengen kotitalouksista osuus on ldhes sata prosenttia kaikissa tulo- ja alue-
luokissa (SVT, 2021b). Aihepiiriin liittyvda seurantaa toteuttaa myos Traficom Viestintédpal-
velujen kuluttajatutkimuksessaan (esim. Traficom 2020).

39



VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2022:10

Mittari 5: Kotitaloudessa (jokin) tietokone, %. Tietoa keraa Tilastokeskus vuotuisessa
Vaeston tieto- ja viestintatekniikan tutkimuksessa kaikkien kotitalouksien, yhden hengen
kotitalouksien, kahden hengen kotitalouksien ja kolmen tai useamman hengen kotitalo-
uksien osalta. Tieto esitetdaan suhteessa tulotasoon ja alueeseen. Tutkimuksen mukaan kai-
kista kotitalouksista 87 prosentilla on kdytossaan jokin tietokone. Kaikkien kotitalouksien
osalta huomataan, ettd pienimman tulotasoryhman (nettotulot alle 2 100 €/kk) kotitalo-
uksista vain 78 prosentilla on jokin tietokone, kun taas suurimman tulotasoluokan (netto-
tulot 5100 €/kk tai enemman) kotitalouksista 99 prosentilla on jokin tietokone. Pddkau-
punkiseudun kotitalouksista 92 prosentilla on jokin tietokone, mutta taajaan asutun/maa-
seutumaisten kuntien kotitalouksista vain 83 prosentilla on (jokin) tietokone. Kolmen tai
useamman hengen kotitalouksien osalta osuus kotitalouksista, joissa on (jokin) tietokone
on 87 prosenttia matalimmassa tuloluokassa ja 99 prosenttia korkeimmassa tuloluokassa.
Kolmen tai useamman hengen kotitalouksista osuus on Iahes 100 prosenttia kaikissa alue-
luokissa (SVT, 2021c¢). Aihepiiriin liittyvaa seurantaa toteuttaa myos Traficom Viestintdpal-
velujen kuluttajatutkimuksessaan (esim. Traficom 2020).

Mittari 6: Julkiset internetpdatteet ja -yhteydet. Hankkeessa 23.4.2021 pidetyssa tyo-
pajassa nousi esille julkisten internetpaatteiden ja -yhteyksien merkitys digiosallisuuden
edistamisessa: julkisilla internetpaatteilla ja -yhteyksilla voidaan varmistaa niiden henki-
I6iden padasy internettiin, joilla ei muuten ole mahdollisuutta internetin kayttoon. Julkisia
internetpdatteita on kirjastoissa ja yhteispalvelupisteissa, ja verkkoja julkisissa tiloissa. Tie-
toa julkisten vapaasti kdytettavien internetpdatteiden ja -yhteyksien maarista ja kaytosta
ei ole kootusti kerattyna talla hetkella.

Mittari 7: Kokemus siitd, ettd yksilolla on kdytettavissdan tarvitsemansa a) infra-
struktuuri ja b) teknologiset valineet. Kaikilla kansalaisilla ei ole tasavertaista mahdol-
lisuutta hankkia kdyttoonsa saatavilla olevaa uusinta infrastruktuuria tai teknologisia vali-
neita (Hanninen ym. 2021b). Se onko yksil6lld kdytossdan tarvitsemansa infrastruktuuri

ja teknologiset vdlineet kertovat yksilon mahdollisuuksista osallistua digiyhteiskuntaan
haluamallaan tavalla. Taman tyyppista tietoa ei ole kokonaisvaltaisesti keratty. Tieto voi-
daan kerata kyselyllad ositettua otantaa hyddyntaen, jotta voidaan varmistaa tiedon keraa-
minen ja vertailtavuus erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien valilla. Jos yksilolla ei ole kay-
tossadn tarvitsemaansa infrastruktuuria tai teknologia valineitd, kannattaa kyselyyn liittaa
ymmarryksen syventamiseksi avoin kysymys syistd, jotka téhan vaikuttavat. Kyselylla kerat-
tavat digiosallisuuden kokemusta kuvaavat mittaritiedot, ja suositukset tiedon keraamisen
tavaksi on koottu lukuun 6.4.2.7.
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Taulukko 4. Infrastruktuuri ja teknologiset vélineet -osa-alueen mittarit.

Digiosallisuuden osa-alue

Digitaalisen kuilun 1. aste:
Pddsy digipalveluihin sekd
teknologian saatavuus ja
toimivuus

1. Infrastruktuuri ja
teknologiset valineet

Mittari

1.1. Kotitalouksien mahdollisuus
vahintddn 100 Mbit/s
internetyhteyteen vuoteen 2025
mennessa. %

1.2. Matkaviestinverkon
kotitaloussaatavuus
(4G100Mbit/5G100Mbit/
5G300Mbit), %.

1.3. Kotitalouden kdytossd
olevia 3G/4G/liittymid
matkapuhelimeen, %.

1.4. Kotitaloudessa
internetyhteys %

1.5. Kotitaloudessa (jokin)
tietokone %

1.6. Julkiset internetpadtteet ja
-yhteydet.

1.7. Kokemus siitd, etta

yksilolld on kaytettavissadn
tarvitsemansa a) infrastruktuuri
ja b) teknologiset valineet.

Nykytila

65 % (koko maan ka.)

93 %

76 %

60 %

(koko maan ka:t)

77%

(kaikista kotitalouksista)

89 % (kaikista kotitalouksista)

87 % (kaikista kotitalouksista)

Mista tieto kerataan

Traficom (2021a) kiintedn
verkon laajakaistasaatavuus.

Traficom (2021b)
matkaviestinverkon
laajakaistapalvelujen
peittoalueet.

SVT (2021a), vdeston tieto- ja

viestintatekniikan kdyttd, liite 8.

SVT (2021b), vdeston tieto- ja

viestintatekniikan kaytt, liite 5.

SVT (2021¢), vdeston tieto- ja

viestintatekniikan kayttd, liite 1.

Tietoa ei ole kootusti keratty.

Kyselylld kerdttavd tieto
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3.4.2.2 Saavutettavuus

Saavutettavuudella tarkoitetaan palvelujen sisdltojen selkeyteen ja ymmarrettavyyteen,
helppokayttoisyyteen ja tekniseen toteutukseen liittyvaa esteettomyytta (Aluehallintovi-
rasto 2020, ks. Hanninen ym. 2021b). My0s |0ydettavyys liitetddan usein saavutettavuuteen.
Se tarkoittaa informaation ja palvelujen mahdollisimman helppoa I6ydettavyytta. EU:n
asettaman saavutettavuusdirektiivin (2016/2102) ja digitaalisten palvelujen tarjoamista
koskevan kansallisen lain (VM 2019a) mukaan lain piiriin kuuluvien tahojen tarjoamien
digitaalisten palveluiden tulee olla kaikille saavutettavia. Euroopan parlamentti ja neu-
vosto on asettanut vuonna 2019 voimaan tulleen esteettomyysdirektiivin tiettyjen yksityi-
sen sektorin tuottamien tuotteiden ja sahkdisten palveluiden seka sahkoisen tunnistautu-
miseen, verkkomaksamiseen ja pankkipalveluihin liittyvien toimintojen esteettémyydesta
(ks. Hanninen ym. 2021b). Tahan digiosallisuuden osa-alueeseen on valittu mittarit huomi-
oiden keskeisimmat kansalliset saavuttavuudelle asetetut tavoitteet (mm. esteettomyys-
direktiivi), saavutettavuuden seurannan toimenpiteet ja viimeaikaisimmat kansalliset sel-
vitykset savutettavuudesta. Ndiden lisaksi mittaristoa on tdydennetty yksilon kokemusta
kuvaavalla mittarilla digipalvelujen kadyton helppoudesta ja I6ydettdvyydesta.

Mittari 1: Esteettomyysdirektiivi on osa kansallista lainsa@adantoa vuoteen 2022
mennessa ja se on taytiannossa vuoteen 2025 mennessa. EU:n esteettomyysdirektiivi
edistda kaikkien yhdenvertaista mahdollisuutta osallistua yhteiskuntaan. Esteettomyys-
direktiivin kayttoonotto edistda saavutettavuuden toteutumista digitaalisissa palveluissa.
Direktiivin mukaan viranomaisten ja yksityisen sektorin on tehtava tietyt tuotteet ja pal-
velut esteettomiksi. Esteettomyysvaatimusten tulee olla voimassa 28.6.2022. Sdanndsten
soveltaminen alkaa 28.6.2025 ja sen jdlkeen markkinoille tulevien tuotteiden ja palvelui-
den tulee olla esteettomia (STM 2021).

Mittari 2: Saavutettavuusvaatimusten piiriin kuuluvien tahojen tarjoamat palvelut
tayttavat saavutettavuuden minimivaatimukset (WCAG-kriteerit taso AA). Valtiova-
rainministerion toteuttaman digipalvelulain toimeenpanon seurantakyselyn 2021 mukaan
24 prosenttia kyselyyn vastanneista oli huomioinut digipalvelulain digitaalisten palvelujen
jarjestamiseen liittyvien velvoitteiden huomioinnin (kyselyssa edustamallaan) verkkosivus-
tolla (VM 2021b). Valtiovarainministerion toteuttaman “Julkisen hallinnon digitalisaation
edistamisen mittarit ja tilannekuva: toukokuu 2020” -kyselyn mukaan 28 prosenttia kyse-
lyyn vastanneista on verkkosivustollaan saavutettavuusseloste (VM 2020c). Lisaksi saavu-
tettavuuden toteutumista on selvitetty kuntien osalta Valtiovarainministerion toteutta-
massa kuntien digikartoituksessa (VM 2020d).

Jatkossa (kevadsta 2021 eteenpdin) tietoa saavutettavuusvaatimusten piiriin kuuluvien
palvelujen saavutettavuuden minimivaatimuksista keraa Etela-Suomen aluehallintovi-
rasto, joka toteuttaa vuotuisen saavutettavuusvalvonnan kattaen (otokseen perustuen)
noin 200 verkkosivuston valvonnan vuodessa (Aluehallintovirasto 2021a). Lisaksi jatkossa
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tietoa saavutettavuusvaatimisten toteutumisesta keraa Digi- ja vdestotietovirasto, joka on
kehittanyt kaikkien julkishallinnon organisaatioiden kayttoon laatutyokalun digitaalisten
palveluiden laadun itsearviointiin. Tyokalussa on kysymys “Palvelu tayttda saavutettavuu-
delle asetetut vaatimukset.” DVV koostaa itsearvioinneista vuotuisia koosteita itsearviointi-
tyOkalua kayttaneiden tahojen vastauksista.

Mittari 3: Julkisen digipalvelun tarjoaja on tehnyt verkkosivustolleen saavutetta-
vuusarvioinnin. Valtiovarainministerion toteuttaman digipalvelulain toimeenpanon seu-
rantakyselyn 2021 mukaan 77 prosenttia kyselyyn vastanneista oli tehnyt verkkosivuilleen
saavutettavuusarvioinnin (VM 2021b). Jatkossa Digi- ja vaestotietoviraston kaikkien julkis-
hallinnon organisaatioiden kdyttoon kehitettyjen laatutyokalujen digitaalisten palvelui-
den laadun itsearviointitydkalussa on kysymys “Palvelun saavutettavuus on arvioitu saa-
vutettavuusvaatimusten mukaisesti ja tarvittavat kehitysvaatimukset on tunnistettu”. DVV
koostaa itsearvioinneista vuotuisia koosteita itsearviointitydkalua kayttaneiden tahojen
vastauksista.

Mittari 4: Kokemus digipalvelujen a) I6ydettavyydesta ja b) kdayton helppoudesta.
Digi- ja vaestotietoviraston kaikkien julkishallinnon organisaatioiden kayttoon kehitetty-
jen laatutyokalujen digitaalisten asiointipalveluiden asiakaspalautetytkalun avulla kera-
téan kayttdjapalautetta sahkodisen asiointitapahtuman yhteydessa. Palautteesta kooste-
taan tieto suomi.fi -alustalle asiointipalvelun kuvaustietojen yhteyteen. Asiakaspalaute-
tyokalussa on seuraavat kysymykset digipalvelujen 16ydettavyydesta ja kayton helppou-
desta "Loysitkd palvelun helposti?”ja "Oliko palvelua helppoa kayttaa?” Asiakaspalaute-
tyokalusta tehdaan koosteita, mutta niista ei voi tehda ryhmakohtaisia vertailuja erilais-
ten yhteiskunnallisten ryhmien osalta, koska mitdan yksikon taustatietoja ei kerata eika
kysytd asiakaspalautteen yhteydessa (Hakulinen & Hotari 2021). Kokonaisvaltaista tietoa
yksiloiden kokemuksesta digipalvelujen 16ydettavyydesta ja kdayton helppoudesta voidaan
keratd myos ositettuna otantana toteutetulla kyselylla erilaisten yhteiskunnallisten ryh-
mien kokemusten vertailemiseksi. Kyselylla kerattavat digiosallisuuden kokemusta kuvaa-
vat mittaritiedot, ja suositukset tiedon kerdamisen tavaksi on koottu lukuun 6.4.2.7.
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Taulukko 5. Saavutettavuus osa-alueen mittarit.

Digiosallisuuden osa-alue

1. aste: Pdasy
digipalveluihin
sekd teknologian
saatavuus ja
toimivuus

2. Saavutettavuus

Mittari

2.1. Esteettomyysdirektiivi on osa
kansallista lainsaddantda vuoteen
2022 mennessa ja se on taytannossd
vuoteen 2025 mennessa

2.2. Saavutettavuusvaatimusten
piiriin kuuluvien tahojen tarjoamat
palvelut tdyttavat saavutettavuuden
minimivaatimukset (WCAG-kriteerit
taso AA).

Aiempaa tietoa:

Digipalvelulain digitaalisten
palvelujen jdrjestamiseen
liittyvien velvoitteiden huomiointi
verkkosivustolla

Digipalvelun tarjoavalta
verkkosivustolta/alustalta Ioytyy
saavutettavuusseloste

2.3. Julkisen digipalvelun tarjoaja
on tehnyt verkkosivustolleen
saavutettavuusarvioinnin.

2.4, Kokemus digipalvelujen a)
|oydettavyydestd ja b) kdyton
helppoudesta.

Nykytila

24%

28 %

7%

Mista tieto kerataan

ST™

Eteld-Suomen aluehallintovirasto;
saavutettavuusvalvonta / DVV
digitaalisten palvelujen laadun
itsearviointityokalu.

VM (2021b) Digipalvelulain
toimeenpanon seurantakysely.

VM (2020¢) Digitalisaation
edistamisen tilannekuva.

VM (2021b) Digipalvelulain
toimeenpanon seurantakysely;
Jatkossa DVV digitaalisten palvelujen
laadun itsearviointi.

DVV Asiointipalveluiden laatu;
Asiakasarvioinnit / Kyselylld
kerattava tieto.
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3.4.2.3 Taidot, osaaminen ja digituki

Yhteiskunnan digitalisoitumisen edistyessa digitaitojen jatkuva yllapitaminen ja uuden
oppiminen ovat tarkedssa asemassa digikuilujen ehkdisyssa (Rasi & Taipale 2020). Digiosal-
lisuuden toteutumisen edellytyksind ovat riittavat taidot ja osaaminen hyédyntaa digitaa-
lisia valineita ja palveluita (ks. Hanninen ym. 2021b). Kansainvalisessa tutkimuskirjallisuu-
dessa digitaitoja ja osaamista on mitattu erilaisin kyselyin (esim. Hargittai & Hsieh 2012;
van Deursen ym. 2016; Ragnedda ym. 2020). Kansainvalista vertailutietoa digitaidoista ja
osaamisesta kerataan (kansallisista lahteistd) esim. Euroopan komission yllapitamaan "The
Digital Economy and Society Index (DESI)”-maavertailuun. Euroopan komissio on myos
kehittdnyt digitaalisen kompetenssin itsearviointitydkalun kansalaisille (Euroopan Komis-
sio 2021a ja b). Uusinta kansallisesti kattavaa tietoa digitaidoista ja osaamisesta tarjoaa
Valtiovarainministerion vuonna 2020 toteuttama digitaitokartoitus, josta mukaan tahéan
mittaristoon on valittu mittareiksi hyotykayttdjien osuus ja osaamattomuus digilaitteiden
ja -palveluiden kayttamattomyyden syyna. Kartoituksen mukaan kansalaisilla on keski-
maarin hyvat digitaidot, mutta monet kokevat, ettd uusien palveluiden kayttoonotto tar-
koittaisi taitojen ja osaamisen kehittamista. Uusien digipalveluiden kayttéonotossa kes-
keisessa roolissa on yksilon kokemus osaamisestaan kadyttaa teknologisia laitteita ja nii-
den kadyttoon saatavilla oleva tuki (VM 2020e; VM 2020f, ks. my&s Tuomivaara & Alasoini
2020). Digitukeen on tehty mittavia panostuksia Suomessa viime vuosina: digituen alueel-
liseen koordinaatioon ja kehittdmiseen myonnettiin 2020 valtionavustuksia yhteensa noin
1,6 miljoonaa euroa 14 maakuntaliitolle (DVV 2021b). Digiosallisuuteen johtavien digitai-
tojen ja medialukutaitojen opetteleminen on tarkea osa kasvatusta. Opetus- ja kulttuuri-
ministeridssa on kaynnistetty osana Oikeus Oppia -ohjelmaa Uudet lukutaidot -kehitta-
misohjelma lasten ja nuorten medialukutaitojen, TVT-osaamisen seka ohjelmointiosaami-
sen vahvistamiseksi (OKM 2021). Oppilaiden ja opettajien digitaitoja on aiemmin tarkas-
teltu Digiajan peruskoulu -tutkimushankkeessa (Tanhua-Piiroinen ym. 2020) sekd kansain-
valisessa ICILS-tutkimuksessa, jossa seurantaa jatketaan vuosina 2022 ja 2023 (Leino ym.
2019).

Mittari 1: Suomen sijoitus kansainvilisessa maavertailussa digitaalisissa perustai-
doissa ja perustason ylittavissa digitaidoissa. Osana EU:n Digital Economy and Society
Index (DESI) -indeksin "human capital”-osaindeksia kerdtdaan tietoa kansalaisten digitaa-
lisista perustaidoista ja perustason ylittavissa digitaidoista (osaindeksissa on myds muita
kerattavia tietoja). Suomalaisista vahintaan digitaaliset perustaidot on 76 prosentilla vdes-
tosta (EU keskiarvo 58 prosentilla). Maavertailussa Suomi sijoittuu 2. sijalle (1. sijalla Hol-
lanti, jonka vaestosta 80 prosentilla on vahintaan digitaaliset perustaidot). Perustason ylit-
tavat digitaaliset taidot on 50 prosentilla Suomen vaestosta (EU keskiarvo 33 prosentilla).
Tassa Suomi sijoittuu maavertailussa 1. sijalle. Tiedot kerataan ja julkaistaan kahden vuo-
den valein (FICom 2021; Euroopan komissio 2021a).
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Mittari 2: Hyotykayttajat eli kayttajat, jotka pystyvit kayttamaan palveluita ja lait-
teita taysin itsendisesti seka voivat opastaa ja auttaa muita. Valtiovarainministerion
toteuttamassa digitaitokartoituksessa havaittiin, ettd suurin osa vastaajista oli ns. digitaa-
listen palvelujen hyotykayttdjia, jotka pystyvat kdyttdamaan palveluita ja laitteita taysin
itsendisesti ja voivat opastaa ja auttaa muita. Kysytyt palvelut, joiden osalta suurin osa vas-
taajista olivat hyotykayttdjia olivat sahkdpostin vastaanottaminen ja lahettaminen (91 pro-
senttia hyotykayttdjia), lehtien ja muiden medioiden lukeminen (87 prosenttia hyotykayt-
tajia), tiedonhaku ja internetin selaaminen (87 prosenttia hyotykayttdjia), pankki- ja vakuu-
tuspalveluiden kayttaminen verkossa (89 prosenttia hyotykayttdjiad), elokuvien ja ohjel-
mien katsominen digitaalisten alustojen kautta (83 prosenttia hyotykayttdjid), salasanan
vaihtaminen tai uuden salasanan pyytaminen (85 prosenttia hyotykayttajia) seka viran-
omaisten digipalvelujen kayttod (77 prosenttia hyotykayttajida) (VM 2020f). Seurannan mah-
dollistamiseksi on tarpeen harkita kyselyn uusintamista jatkossa.

Mittari 3: Syy digilaitteiden ja -palvelujen kdyttamattomyydelle: osaamattomuus
kayttaa laitteita. Valtiovarainministerion toteuttamassa digitaitokartoituksessa selvitet-
tiin syita digilaitteiden ja -palveluiden kadyttamattomyydelle. Syita kayttamattomyydelle
on yleisesti useita (myds toteutetussa kartoituksessa kysyttyja syitd), mutta kartoituksessa
yksittdiseksi yleisimmaksi syyksi osoittautui osaamattomuus kdyttaa laitteita: vastaajista
14 prosenttia ilmoitti osaamattomuuden kayttaa laitteita kdyttamattomyyden syyksi (VM
2020f). Seurannan mahdollistamiseksi on tarpeen harkita kyselyn uusintamista jatkossa.

Mittari 4: Julkishallinnon digituen ohjaamiseen ja kehittamiseen kadyttamat kan-
salliset resurssit ja niiden kdyton vaikutukset tarvittavan tuen saamiseen, digitai-
toihin ja osaamiseen. Digitukea tarjoavat kansalaisjarjestot, Iaheiset, tyopaikat ja yrityk-
set. Lisdksi tukea tarjoavat julkishallinnon ja kunnan organisaatiot erityisesti omien pal-
velujensa osalta, mutta useat tahot my0s yleisemmalla tasolla, erityisesti niille, joilla ei ole
laheisten tai tyopaikan tukea, tai mahdollisuutta ostaa digitukea. Digituen tarjoaminen
mahdollistaa digiosallisuuden niille, jotka tarvitsevat neuvoja ja apua digilaitteiden ja/tai
-palvelujen kaytdssa ja/tai haluavat lisdta omia digitaitojaan ja osaamista. Digitukea ohjaa-
vat ja kehittamista rahoittavat Valtiovarainministerio, Opetus- ja kulttuuriministerio seka
Sosiaali- ja terveysministerio. Ndiden tahojen yhteistyon tiivistaminen mahdollistaa entista
paremman kansallisen koordinaation digituen rahoituksessa ja kehittamisessa. Digituen
osalta on keskeistd seurata digitukeen kdytettyja kansallisia resursseja ja niiden vaikutuk-
sia tarvittavan tuen saamiseen, digitaitoihin ja osaamiseen.

Mittari 5: a) Digiosallisuuskasvatuksen/-koulutuksen maara ja laatu ja b) oppilaiden
ja opettajien digitaidot. Digitaitojen ja medialukutaidon opettaminen osana kasvatusta
edistaa digiosallisuutta. Opetus- ja kulttuuriministeridssa on kdaynnistetty osana Oikeus
Oppia -ohjelmaa Uudet lukutaidot -kehittamisohjelma lasten ja nuorten medialukutai-
tojen, TVT-osaamisen seka ohjelmointiosaamisen vahvistamiseksi. Ohjelmassa tuotetaan
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varhaiskasvatuksen ja opetuksen tueksi osaamisen kuvauksiin perustuvia cc-lisensoi-
tuja oppimateriaaleja, jotka julkaistaan Avointen oppimateriaalien kirjastossa ja www.
uudetlukutaidot.fi -sivustolla. Oppilaiden ja opettajien digitaitoja on aiemmin tarkasteltu
Digiajan peruskoulu -tutkimushankkeessa (Tanhua-Piiroinen ym. 2020) seka kansainvali-
sessa ICILS-tutkimuksessa, jossa seurantaa jatketaan vuosina 2022 ja 2023.Vuoden 2018
ICILS-tutkimuksessa kahdeksasluokkalaisista 30 prosentilla oli erinomainen medialuku-
taito ja 28 prosentilla heikko monilukutaidon taso (Leino ym. 2019).

Mittari 6: Kokemus a) riittavista digitaidoista ja b) halukkuudesta oppia uusia digi-
taitoja. VM:n toteuttamassa digitaitokartoituksessa kokemus omasta osaamisesta kayt-
taa digilaitteita havaittiin keskeiseksi tekijaksi uusien digipalveluiden kdyttdonotossa (VM
2020e). Kokemus riittavista digitaidoista ja halukkuudesta oppia uusia digitaitoja ovat kes-
keisessa roolissa digiosallisuuden toteutumisessa ja edistymisessa yksilotasolla. Kokonais-
valtaista tietoa yksildiden kokemuksesta riittavista digitaidoista ja halukkuudesta oppia
uusia digitaitoja voidaan kerdta myos ositettuna otantana toteutettuna kyselylld erilaisten
yhteiskunnallisten ryhmien kokemusten vertailemiseksi. Kyselylla kerattavat digiosallisuu-
den kokemusta kuvaavat mittaritiedot, ja suositukset tiedon kerddmisen tavaksi on koottu
lukuun 3.4.2.7.
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Taulukko 6. Taidot, osaaminen ja digituki osa-alueen mittarit.

Digiosallisuuden osa-alue

2. aste:
Digiosaaminen
ja tietotaidot
digipalveluiden
sekd teknologian
kdyttoon

3. Taidot,
o0saaminen ja
digituki

Mittari

3.1. Suomen sijoitus kansainvalisessa
maavertailussa a) digitaalisissa
perustaidoissa ja b) perustason
ylittavissa digitaidoissa

3.2. Hyotykdyttdjat eli kayttajat,
jotka pystyvat kdyttamaan palveluita
ja laitteita tdysin itsendisesti sekd
voivat opastaa ja auttaa muita.

3.3. Syy digilaitteiden ja
-palvelujen kayttamattomyydelle:
osaamattomuus kdyttaa laitteita

3.4. Julkishallinnon digitukeen
kdyttamat kansalliset resurssit ja
niiden kdyton vaikutukset tarvittavan
tuen saamiseen, digitaitoihin ja
osaamiseen.

3.5a. Digiosallisuuskasvatuksen/-
koulutuksen madrd ja laatu

3.5b. Oppilaiden ja opettajien
digitaidot, monilukutaidon taso

3.6. Kokemus a) riittavista
digitaidoista ja b) halukkuudesta
oppia uusia digitaitoja

Nykytila

a) 2. sija; 76 % (EU KA 58 %)
b) 1. sija; 50 % (EU KA 33 %)

Hyotykdyttdjid oli vastaajien joukossa
enemmisto.

14%

8. luokkalaisista 30 % erinomainen
monilukutaidon taso

?

Mista tieto kerataan

Euroopan komissio (2021a ja b). DESI-
indeksi.

VM (2020f) Digitaitokartoitus.

VM (2020f) Digitaitokartoitus.

1 Digi- ja vdestotietovirasto, VM, STM,
0KM

OKM, Opetushallitus/KAVI

[CILS -tutkimus

Kyselylla kerattdva tieto (vrt.
Digitaitokartoitus, sahkdinen kysely,
avovastaukset)
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3.4.2.4 Turvallisuus ja luotettavuus

Kansalaisten, yritysten ja yhteisdjen luottamus eettisesti kestaviin, avointa ja ldpinakyvaa
toimintaa tukeviin ja turvallisiin julkisen hallinnon palveluihin on keskeinen tavoite Suo-
messa (VM 2020h). Kansainvalista vertailutietoa kyberturvallisuuden hallinnasta ja varau-
tumisesta keraa International Telecommunication Union (ITU), jonka uusimmassa maa-
vertailuarvioinnissa Suomi on sijalla 22 (VM 2020h; ITU 2021a). EU:n sdhkdisen hallinnon
toimintaohjelma vuosille 2016-2020 korosti luotettavuutta ja turvallisuutta, joilla tarkoi-
tettiin henkilGtietojen ja yksityisyyden suojaa ja niihin liittyvien oikeudellisten seikkojen
noudattamista sekd ndiden huomioimista jo palveluiden suunnitteluvaiheessa (Euroopan
komissio 2016). Suomessa julkisen hallinnon digitaalisen turvallisuuden strategiassa, peri-
aatepaatoksessa ja toimeenpanosuunnitelmassa 2020-2023 tavoitteena on kehittaa koko-
naisturvallisuutta suojaamalla kansalaisia, yhteisoja ja yhteiskuntaa tietoihin ja palveluihin
kohdistuvilta uhilta ja riskeilta digitaalisessa toimintaymparistossa (VM 2020g; VM 2020h;
ks. Hanninen ym. 2021b). Valtioneuvosto vahvisti kesakuussa 2021 kaksi tieto- ja kybertur-
vallisuuden parantamiseen liittyvada periaatepadtosta: periaatepdatokset kyberturvallisuu-
den kehittamisohjelmasta vuosille 2021-2030 ja kriittisten toimialojen tietoturvan ja tie-
tosuojan parantamisesta tahtaavat kyberturvallisuuden kokonaistilan kehittamiseen (LVM
2021a ja b; myds Lehtild ym. 2021). Lisdksi Huoltovarmuuskeskuksella on kdynnissa Digi-
taalinen turvallisuus 2030 -ohjelma, jonka tavoitteena on kehittaa kyberhairididen sietoky-
kya yhteiskunnassa (Huoltovarmuuskeskus 2021). Nédma muodostavat yhdessa laaja-alai-
sen yhteiskunnan kyberturvallisuuden kehittamiseen tdhtadvan toimenpidekokonaisuu-
den (Valtioneuvoston periaatepaatds 2021:1). My6s yksildiden taytyy saanndllisesti paivit-
tda omia taitojaan ja tietojaan tietokoneiden ja dlypuhelinten turvallisen kayton ja tieto-
suojan hallinnan osalta. Valtiovarainministerion teettaman Digitaitokartoituksen mukaan
osaamisessa koetut aukot liittyvat usein laitteiden ja palveluiden tietoturvaan (VM 2020e;
ks. Hanninen ym. 2021b).

Mittarit 1: Suomen sijoitus kansainvalisessa kyberturvallisuuden maavertailuarvi-
oinnissa. Kansainvalista vertailutietoa kyberturvallisuuden hallinnasta ja varautumisesta
keraa International Telecommunication Union (ITU), jonka uusimmassa maavertailuarvi-
oinnissa Suomi sijoittuu 22. sijalle (ITU 2021a). ITU jatkaa seurantaa tulevina vuosina ja
seuraava raportti julkaistaan vuonna 2022.

Mittari 2: Julkiset digitaaliset palvelut tayttavat tietoturva- ja tietosuojavaatimuk-
set. Julkiset organisaatiot voivat arvioida digitaalisten palveluiden tietoturvan ja tietosuo-
jan laatua Digi- ja vdestotietoviraston kehittaman itsearviointityokalun avulla. Sen kysy-
mykset “Palvelun tietoturvavaatimukset on maaritelty palvelun tietojen ja toimintojen
perusteella” ja "Palvelun tietoturva on toteutettu ja testattu vaatimusten mukaisesti” kos-
kevat tietoturvaa ja seuraavat kysymykset tietosuojaa " Tietosuojaseloste on laadittu ja

se on asiakkaan saatavilla’, "Asiakkaasta keratyt tiedot ovat asiakkaan nahtavilla vaivat-
tomasti esimerkiksi Suomi.fi-rekisterien kautta tai muulla tavalla, ilman ettd asiakkaan
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tarvitsee niitd palvelun tuottajalta pyytaa” ja "Organisaation sisdisessa kdytossa on kuvaus
siitd, miten palvelun vaatimia tietoja kasitellaan tietosuojavaatimusten mukaisesti”. DVV
koostaa itsearvioinneista vuotuisia koosteita itsearviointityokalua kdyttaneiden tahojen
vastauksista.

Mittari 3: Julkisen hallinnon organisaatioiden henkil6ston luottamuksen taso digi-
taaliseen toimintaymparistoon. Digi- ja vdestotietoviraston tekeman digiturvabaromet-
rin mukaan julkishallinnon organisaatioiden henkildston luottamus digitaalisiin toimin-
taympaéristoihin on laskenut vuoden 2017 jalkeen. Omaan tyonantajaan ja viranomaisiin
luottaa paljon tai erittdin paljon yli 80 prosenttia kaikista vastaajista (DVV 2020). Baromet-
rista julkaistaan raportteja saannéllisesti, mika mahdollistaa seurannan myos jatkossa.

Mittari 4: Alypuhelimessa tietoturvaohjelma tai palvelu, osuus dlypuhelinten kayt-
tadjista, %. Tilastokeskus keraa vuotuisessa Vdeston tieto- ja viestintatekniikan kayttotutki-
muksessa tietoa dlypuhelinten kdyttdjien osalta onko heilld dlypuhelimessaan tietoturva-
ohjelma tai palvelu. Tiedot esitetddn ikaryhmittdin, tyollisyyden mukaan (opiskelija, tyolli-
nen, eldkeldinen), koulutuksen, alueen ja sukupuolen mukaan. Tutkimuksen mukaan kan-
salaisista 64 prosentilla on talla hetkelld dlypuhelimessaan tietoturvaohjelma tai palvelu.
Osuus on huomattavasti suurempi nuorissa ikaluokissa vanhempiin ikaluokkiin verrattuna:
esimerkiksi 16-24 vuotiaista 74 prosentilla ja 75-89 vuotiaista 21 prosentilla on dlypuhe-
limessaan tietoturvaohjelma tai palvelu. Myos koulutus maarittaa asiaa: korkeakoulute-
tuista 71 prosentilla ja 53 prosentilla perusasteen koulutuksen omaavilla on alypuhelimes-
saan tietoturvaohjelma tai palvelu. Lisdksi padkaupunkiseudun dlypuhelinten kayttajista
68 prosentilla ja taajaman/maaseutumaisten kuntien kayttajista 59 prosentilla on dlypuhe-
limessaan tietoturvaohjelma tai palvelu (SVT 2021d).

Mittari 5: Yksiloiden kokemat verkkopalvelujen laatuun ja luottamukseen liittyvat
esteet kdyttaa palvelua. Valtiovarainministerion toteuttamassa Digitalisaation edista-
misen tilannekuvassa selvitettiin yksildiden kokemia verkkopalveluiden laatuun ja luotta-
mukseen liittyvia esteitd kayttaa digipalvelua. Selvityksen mukaan yli puolet verkkopal-
velujen kayttajista kokee digipalveluiden laatuun ja luotettavuuteen liittyvia esteitd kayt-
taa palvelua (VM 2020c). Seurannan mahdollistamiseksi on tarpeen harkita kyselyn toista-
mista jatkossa.

Mittari 6: Kokemus digipalvelujen a) luotettavuudesta ja b) omasta osaamisesta huo-
lehtia tietoturvastaan. Kokonaisvaltaista tietoa yksildiden kokemusta yleisesta digipalve-
lujen luotettavuudesta ja omasta osaamisesta huolehtia tietoturvasta voidaan kerdta myos
ositettuna otantana toteutettuna kyselylla erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien kokemus-
ten vertailemiseksi. Kyselylla kerattavat digiosallisuuden kokemusta kuvaavat mittaritie-
dot, ja suositukset tiedon kerdamisen tavaksi on koottu lukuun 3.4.2.7.
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Taulukko 7. Turvallisuus ja luotettavuus osa-alueen mittarit.

Digiosallisuuden osa-alue

2. aste:
Digiosaaminen
ja tietotaidot
digipalveluiden
sekd teknologian
kdyttoon

4. Turvallisuus ja
luotettavuus

Mittari

4.1. Suomen sijoitus kansainvalisessd
kyberturvallisuuden
maavertailuarvioinnissa

4.2. Julkiset digitaaliset
palvelut tayttavat tietoturva- ja
tietosuojavaatimukset

4.3. Julkisen hallinnon
organisaatioiden henkildston
luottamuksen taso digitaaliseen
toimintaympdristoon

4.4. Alypuhelimessa
tietoturvaohjelma tai palvelu, osuus
dlypuhelinten kayttajistd, %.

4.5. Yksiloiden kokemat
verkkopalvelujen laatuun ja
luottamukseen liittyvat esteet
kdyttad palvelua

4.6. Kokemus digipalvelujen
a) luotettavuudesta ja b)
omasta osaamisesta huolehtia
tietoturvastaan

Nykytila

Suomi 22. sijalla kv. maavertailussa.

80 % luottaa omaan tyonantajaan ja
viranomaisiin

64 %

>50 %

Mista tieto kerataan

ITU Global Security Index (ITU 2021a).

DVV digitaalisten palvelujen laadun
itsearviointi

DVV (2020) Digiturva-barometri.

SVT (2021d), vdeston tieto- ja
viestintdtekniikan kaytto, liite 14

VM (2020¢) Digitalisaation
edistdmisen tilannekuva.

Kyselylld kerdttava tieto
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3.4.2.5 Kaytettavyys

Kaytettavyyteen ja sen vaatimusten toteutumiseen on viime vuosina kiinnitetty huomiota
lainsdadadanndssa (VM 2019a). Hannisen ym. (2021b) mukaan kaytettavyydella tarkoite-
taan digipalvelujen kayton kayttajaystavallisyyden, vaivattomuuden ja tehokkuuden seka
kayttoa vaikeuttavien yksilollisten tekijoiden huomioimista digipalvelujen suunnittelussa
ja kehittamisessa (Kehitysvammaliitto 2020). Keskeista kaytettdvyyden edistamisessa on
erilaisten asiakasryhmien tarpeiden ja erityispiirteiden huomiointi ja palvelujen sisallon
ymmarrettavyys. Palvelujen, sovellusten ja verkkosivustojen ominaisuudet tulee suunni-
tella niin, ettd ne edistavat palvelun kadytettavyytta (VM 2019a; Kehitysvammaliitto 2020;
ks. Hanninen ym. 2021b). Konkreettisia keinoja kaytettavyyden lisadamiseksi ovat yhteiske-
hittdminen ja palvelumuotoilu, kdyttajalahtoinen suunnittelu ja huomion kiinnittaminen
kayttdjakokemukseen ja sen laadukkuuteen. Eri kdyttajaryhmien osallistaminen palvelujen
kaytettavyyden arviointiin edistavaa palvelujen kaytettavyyden kehittamista (esim. Jalo-
nen 2019; Rosenlund & Kinnunen 2018; ks. Hadnninen ym. 2021b). Erilaisten kayttajaryh-
mien tarpeiden ja erityispiirteiden huomiointi kaikissa julkishallinnon digipalveluissa on
keskeista digiosallisuuden edistamiseksi ja yhdenvertaisuuden toteutumiseksi.

Mittari 1. Erilaisten kdyttdjaryhmien tarpeiden ja erityispiirteiden huomiointi kai-
kissa julkishallinnon digipalveluissa. Talla hetkella eri kdyttdajaryhmien erilaiset tarpeet
ja erityispiirteet eivat ole olleet keskitssa missdan viime vuosina toteutetussa kansallisessa
digitalisaatioon liittyvassa selvityksessa. Saavutettavuusvaatimuksien valvonnassa, Digi-
palvelulain toimeenpanon seurantakyselyssa 2021 (VM 2021b) seka Digi- ja vaestotietovi-
raston (DVV) digitaalisten palvelujen laadun Itsearviointitydkalussa ndma nousevat jossain
maarin esille. Jatkossa erilaisten kayttajaryhmien tarpeisiin ja erityispiirteisiin on tarkeaa
kiinnittaa entistd enemman huomiota.

Mittari 2. Julkisten digipalvelujen verkkosisadltojen selkokielisyys ja ymmarretta-
vyys. Verkkosisaltdjen selkokielisyytta ja ymmarrettavyytta voidaan jatkossa seurata Digi-
ja vdestotietoviraston (DVV) kaikkien julkishallinnon organisaatioiden kayttoon kehitet-
tyjen laatutyokalujen avulla: Digitaalisten palveluiden laadun itsearviointitydkalussa on
kysymykset “Sisdlléontuotannon asiantuntija tai kielen asiantuntija on ollut mukana palve-
lun kehittamisessa’, "Kieli on selkedd, ymmarrettavaa ja huomioi palvelun kohderyhman”,
"Palvelun kielivalikoima tayttaa kielilainsaadannon vaatimukset”, “Palvelu on tarjolla myos
muilla asiakaskunnan kayttamilla kielilla” seka "Palvelun kayttdlogiikka on yhdenmukainen
organisaation muiden digitaalisten asiointipalveluiden kanssa” DVV koostaa itsearvioin-
neista vuotuisia koosteita itsearviointityokalua kayttaneiden tahojen vastauksista.

Mittari 3. Julkisten digipalvelujen verkkosisadltojen kdytettavyyden arviointi ja kehi-
tys osana palvelun kehittamista ja yllapitoa. Valtiovarainministerion toteuttaman digi-
palvelulain toimeenpanon seurantakyselyn 2021 mukaan 28 prosenttia kyselyyn vastan-

neista ilmoitti tehneensa kaytettavyysarvioinnin tai -testauksen kaikkiin palveluihinsa (VM
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2021b). Digi- ja vdestotietoviraston kaikkien julkishallinnon organisaatioiden kayttoon
kehitettyjen laatutytkalujen digitaalisten palveluiden laadun itsearviointitydkalussa on
kysymykset “Palvelu on suunniteltu, toteutettu ja testattu toimivaksi asiakkaiden kaytta-
milld yleisimmilla paatelaitteilla ja ohjelmistoilla” ja "Asiakkaita osallistetaan kaytettavyys-
testeihin merkittavimpien versiopaivitysten lisaksi myds vakaan tuotantojakson aikana.”
DVV koostaa itsearvioinneista vuotuisia koosteita itsearviointitydkalua kayttaneiden taho-
jen vastauksista.

Mittari 4: Kokemus digipalvelujen a) kdyton sujuvuudesta ja b) sisdllollisesta ymmar-
rettiavyydesta. Digi- ja vdestotietoviraston kaikkien julkishallinnon organisaatioiden kayt-
toon kehitettyjen laatutydkalujen digitaalisten asiointipalveluiden asiakaspalautetytkalun
avulla kerataan sahkoisen asiointitapahtuman yhteydessa kayttajapalautetta. Palautteesta
koostetaan tieto suomi.fi -alustalle asiointipalvelun kuvaustietojen yhteyteen. Asiakaspa-
lautetytkalussa on seuraavat kysymykset digipalvelujen kaytettavyydesta "Oliko palvelun
kieli helposti ymmarrettavaa?” ja "Kuinka asiointisi sujui?”. Asiakaspalautetyokalusta teh-
daan koosteita, mutta niistd ei voi tehda ryhmakohtaisia vertailuja erilaisten yhteiskunnal-
listen ryhmien osalta, koska mitaan yksikon taustatietoja ei kerata eika kysyta asiakaspa-
lautteen antamisen yhteydessa (Hakulinen & Hotari 2021). Kokonaisvaltaista tietoa yksiloi-
den kokemuksesta yleisesta digipalvelujen kayton sujuvuudesta ja sisallollisesta ymmar-
rettdvyydestd voidaan kerata ositettuna otantana toteutettuna kyselylla erilaisten yhteis-
kunnallisten ryhmien kokemusten vertailemiseksi. Kyselylla kerattavat digiosallisuuden
kokemusta kuvaavat mittaritiedot, ja suositukset tiedon keradamisen tavaksi on koottu
lukuun 3.4.2.7.
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Taulukko 8. Kdytettdvyys osa-alueen mittarit.

Digiosallisuuden osa-alue

3. aste: 5. Kdytettavyys
Digipalveluista

saadut hyodyt,

vaikutukset ja

merkityksellisyys

Mittari

tarpeiden ja erityispiirteiden
huomiointi kaikissa julkishallinnon
digipalveluissa.

5.2. Julkisten digipalvelujen
verkkosisaltojen selkokielisyys ja
ymmarrettavyys

5.3. Julkisten digipalvelujen
verkkosisdltojen kaytettavyyden
arviointi ja kehitys osana palvelun
kehittamistd ja ylldpitoa.

5.4. Kokemus digipalvelujen a) kdyton

sujuvuudesta ja b) sisallollisestd
ymmarrettdvyydesta.

Nykytila

28 % organisaatioista tehneet
kdytettavyysarvioinnin tai
-testauksen kaikkiin palveluihinsa

!

Mista tieto kerataan

DVV digitaalisten palvelujen laadun
I[tsearviointitydkalu

VM (2021b) Digipalvelulain
toimeenpanon seurantakysely /
DVV digitaalisten palvelujen laadun
[tsearviointitydkalu

DVV digitaalisten palvelujen laadun
itsearviointitydkalu / Kyselylla
kerdttavd tieto
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3.4.2.6 Kayttaminen ja hyodyt

Hannisen ym. (2021b) mukaan digilaitteiden ja -palveluiden kaytto ja kdyttamattomyys
ovat molemmat olennaisia digiosallisuuden toteutumisen kannalta. Hy6tyjen kannalta
keskeista on, millaiset teknologiat, laitteet ja palvelut koetaan hyddyllisiksi, kuka kokee
minkakin teknologian hyddylliseksi, millaista hyotya yksilot kokevat saavansa teknologian
kaytosta ja miten teknologioiden kaytdn hyodyt jakautuvat yhteiskunnassa (ks. myos Meri-
salo 2016). Digiosallisuuden edistdmisen nakokulmasta keskeista on ymmartaa, mitka teki-
jat toimintakyvyn tai resurssien puutteen lisaksi vaikuttavat yksildiden valintoihin kayttaa
tai jattaa kayttamatta digilaitteita ja -palveluja (esim. Eynon & Helsper 2010; Tsatsou 2019;
Literat ym. 2018; ks. Hanninen ym. 2021b). Kayttamattomyyden johtuu eri tekijoista, jotka
liittyvat esimerkiksi teknologisen infrastruktuurin ja taloudellisten resurssien puuttee-
seen, puutteellisiin digitaitoihin ja osaamiseen, palveluiden saavutettavuuteen ja kaytetta-
vyyteen ja yksildllisiin erityispiirteisiin. Myds motivaatiolla ja asenteilla on merkittava rooli
digilaitteiden ja -palvelujen kaytdssa (esim. Calderon-Gomez 2020; Helsper 2017; Inki-

nen ym. 2018; ks. Hinninen ym. 2021b). Digipalvelujen kaytto on kayttajalleen esimerkiksi
ajankdyton nakokulmasta tehokkaampaa kuin fyysisten palvelujen kdytto. Samalla digipal-
velujen kaytto kuitenkin edellyttda entista itsendisempaa roolia, mika voi olla ongelmal-
lista tietyille yhteiskunnallisesti ryhmille, ja ndin ollen kasvattaa eroja digilaitteiden ja -pal-
velujen kdytossa (Tuorila 2016; Heponiemi ym. 2020; Hyppdnen ym. 2018; ks. Hanninen
ym. 2021b). Tama nakyy myos demokraattisessa osallistumisessa, koska sosioekonomisesti
paremmassa asemassa olevat paitsi kdyttavat enemman digilaitteita ja -palveluja, ovat
myds demokraattisesti aktiivisempia kuin heikommassa asemassa olevat (Jalonen 2019;
Steen ym. 2018; ks. Hanninen ym. 2021b). Viimeaikaisissa kansallisissa selvityksissa ei ole
laajasti selvitetty teknologian kayton ja hyotyjen jakautumista yhteiskunnassa. Tahan mit-
tariston osa-alueeseen on valittu mittareita Tilastokeskuksen vuotuisesta Vaeston tieto- ja
viestintatekniikan kayttotutkimuksessa ja ehdotetaan uusia mittareita. Taman osa-alueen
mittaristossa painottuvat 23.4.2021 jarjestetysta sidosryhmatyOpajasta saadut nakemykset
mukaan valittavista mittareista.

Mittari 1: Internetin kdytto a) pankkiasioiden hoitamiseen ja b) viranomaisten tai jul-
kisten palveluiden tarjoajien kanssa asiointiin (ldhettanyt taytetyn virallisen lomak-
keen internetin kautta). Tilastokeskus keraa vuotuisessa Vaeston tieto- ja viestintatek-
niikan kayttotutkimuksessa tietoa kansalaisten internetin kaytosta eri tarkoituksiin (SVT
2021e ja f). Kayttotutkimuksesta [0ytyy useita mahdollisia seurattavia mittareita.

Ensinnakin pankkiasioiden hoitaminen on valittu mittariksi, koska se on paitsi keskeinen
arkipdivan digipalvelu, myos koska pankkitunnukset toimivat tunnistautumisen vadlineina
useissa julkisissa ja muissa digipalveluissa. Tilastokeskus esittaa tiedon suhteessa ikdan,
tyollisyyteen (opiskelija, tyollinen, eldkeldinen), koulutukseen ja alueeseen ja sukupuoleen.
Tutkimuksesta havaitaan, ettd 87 prosenttia kaikista kansalaisista kayttaa internetia pank-
kiasioiden hoitamiseen. Merkittavia vaestoryhmittaisia eroja kuitenkin 10ytyy: esimerkiksi
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nuorimmasta ikdluokasta (16-24 vuotiaista) 87 prosenttia kdyttaa internetia pankkiasioi-
den hoitamiseen, kun taas vanhimmasta ikaluokasta (75-89 vuotiaista) vain 45 prosenttia
kayttaa internetia pankkiasioiden hoitamiseen. Huomattavia eroja on myos eri koulutusas-
teen omaavien valilla: peruskoulutetuista 67 prosenttia ja korkeakoulutetuista 97 prosent-
tia kayttaa internetia pankkiasioiden hoitamiseen. Eroja 16ytyy myds tyollisyyden ja alueen
mukaan.

Toiseksi tassa tarkastellaan internetin kayttda viranomaisten tai julkisten palvelun tarjo-
ajien kanssa asiointiin. Tutkimuksessa esitetaan kolme eri muuttujaa: hakenut tietoja viran-
omaisten tai julkisten palveluiden tarjoajien internetsivuilta; hakenut internetista virallisen
lomakkeen tayttadkseen sen; lahettanyt taytetyn virallisen lomakkeen internetin kautta.
Tassa tarkastellaan ndista viimeista, koska se kuvaa parhaiten sahkdisen hallinnon hyo-
dyntamista. Tilastokeskus esittaa tiedon suhteessa ikaan, tyollisyyteen (opiskelija, tyolli-
nen, elakeldinen), koulutukseen ja alueeseen ja sukupuoleen. Tutkimuksesta havaitaan,
ettd 68 prosenttia kaikista kansalaisista on lahettanyt tdytetyn virallisen lomakkeen inter-
netin kautta. Vaestoryhmittaiset erot noudattavat samaa trendia kuin internetin kdyt6ssa
pankkiasioiden hoitoon: nuorimmasta ikdluokasta ndin on tehnyt 68 prosenttia, kun taas
vanhimmasta ikdluokasta 20 prosenttia. Peruskoulutetuista 45 prosenttia ja korkeakoulu-
tetuista 84 prosenttia on lahettanyt taytetyn virallisen lomakkeen internetin kautta. Eroja
[6ytyy myos tyollisyyden ja alueen mukaan.

Mittari 2: Kokenut esteita ja huolia sahkoisten palvelujen kaytossa (%). THL:n Finso-
te-tutkimuksessa keratdan tietoa koetuista esteista ja huolista sdhkdisten palvelujen kay-
tossa. Indikaattori on koostettu kysymyksen "Mita mielta olet seuraavista sahkoisia pal-
veluita koskevista vaittamista?” kysymyspatterista: a) henkilokohtaista tapaamista ei voi
korvata sahkoisella yhteydenotolla, b) tarvitsemani sahkdiset palvelut eivét ole esteetto-
mid minulle esim. nadkdvamman vuoksi, c) tarvitsemiani palveluita ei ole saatavilla séhkoi-
sesti, d) minua huolestuttaa henkilokohtaisten tietojeni turvallisuus, e) tietoliikenneyhtey-
det ovat liian heikot alueellani, f) tarvitsen opastusta sosiaali- ja terveydenhuollon verkko-
palveluiden kdyttoon. Vastausvaihtoehtoina: 1) tdysin samaa mieltd, 2) jokseenkin samaa
mieltd, 3) ei samaa eika eri mieltd, 4) jokseenkin eri mielta, 5) taysin eri mielta. Tarkasteluun
on valittu niiden osuus, jotka ovat vastanneet yhteen tai useampaan vaittdmaan vaihto-
ehdolla 1) taysin samaa mielta tai 2) jokseenkin samaa mielta. Tiedot esitetaan ika- ja kou-
lutusasteryhmittdin. Keskiarvo vuonna 2000 oli 79,5 %. Tilasto pdivitetdgan kahden vuoden
valein (THL 2021).

Mittari 3: Kokemus digitaalisten palvelujen hyodyllisyydesti itselle. Hyotyjen kan-
nalta keskeista on, kuka kokee minkakin teknologian hyodylliseksi, millaista hyotya yksi-
|6t kokevat saavansa teknologian kaytosta ja miten teknologioiden kaytén hyddyt jakau-
tuvat yhteiskunnassa. Kokonaisvaltaista tietoa yksildiden kokemuksesta digitaalisten pal-
velujen hyddyllisyydesta itselle voidaan kerata ositettuna otantana toteutettuna kyselylla
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erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien kokemusten vertailemiseksi. Kyselylla kerattavat digi-
osallisuuden kokemusta kuvaavat mittaritiedot, ja suositukset tiedon keraamisen tavaksi
on koottu lukuun 3.4.2.7.

Mittari 4: Kokemus a) digitaalisten palvelujen tehokkuudesta ja b) oman arjen suju-
vuudesta digitaalisia palveluja hyodyntamalla. Digipalvelujen kaytto on kayttajalleen
esimerkiksi ajankdyton nakokulmasta tehokkaampaa kuin fyysisten palvelujen kaytto.
Samalla digitaalisten palvelujen hyddyntaminen edellyttaa entista itsendisempaa roo-
lia, mika voi olla ongelmallista joillekin yhteiskunnallisille ryhmille, ja ndin ollen kasvattaa
eroja digilaitteiden ja -palvelujen kaytossa (ks. osa-alueen kuvaus ylld). Kokonaisvaltaista
tietoa yksildiden kokemuksesta digipalvelujen tehokkuudesta ja oman arjen sujuvuudesta
ja kokemuksesta digitaalisten palvelujen tehokkuudesta voidaan kerdta ositettuna otan-
tana toteutettuna kyselylla erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien kokemusten vertailemi-
seksi. Kyselylla kerattavat digiosallisuuden kokemusta kuvaavat mittaritiedot, ja suosituk-
set tiedon kerd@amisen tavaksi on koottu lukuun 3.4.2.7.

Mittari 5: Kokemus osallistumisen mahdollisuudesta yhteiskunnallisiin asioihin
digitaalisia vdlineita hyodyntamalla. Sosioekonomisesti paremmassa asemassa ole-

vat paitsi kayttavat enemman digilaitteita ja -palveluja, ovat myds demokraattisesti aktiivi-
sempia kuin heikommassa asemassa olevat (ks. osa-alueen kuvaus ylld). Tama saattaa joh-
taa siihen, etta yhteiskunnallisesti heikommassa asemassa olevat eivat koe yhdenvertaisia
mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnallisiin asioihin digitaalisia valineita hyodyntamalla.
Kokonaisvaltaista tietoa yksildiden kokemuksesta osallistumisen mahdollisuudesta yhteis-
kunnallisiin asioihin digitaalisia vdlineita hyodyntamalla voidaan kerata ositettuna otan-
tana toteutettuna kyselylla erilaisten yhteiskunnallisten ryhmien kokemusten vertailemi-
seksi. Kyselylld kerattavat digiosallisuuden kokemusta kuvaavat mittaritiedot, ja suosituk-
set tiedon kerddamisen tavaksi on koottu lukuun 3.4.2.7.

Mittari 6: Kokemus omasta tasavertaisuudesta digitaalisten palvelujen kayttajana.
Kokonaisvaltaista tietoa yksildiden kokemuksesta omasta tasavertaisuudesta digitaalisten
palveluiden kayttdjana voidaan kerdta ositettuna otantana toteutettuna kyselylla erilaisten
yhteiskunnallisten ryhmien kokemusten vertailemiseksi. Kyselylla kerattavat digiosallisuu-
den kokemusta kuvaavat mittaritiedot, ja suositukset tiedon kerdamisen tavaksi on koottu
lukuun 3.4.2.7.
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Taulukko 9. Kdyttdminen ja hyddyt osa-alueen mittarit.

Digiosallisuuden osa-alue

3. aste

Digipalveluista
saadut hyodyt,
vaikutukset ja
merkityksellisyys

6. Kayttaminen ja
hyddyt

Mittari

6.1. Internetin kdytto

a) pankkiasioiden hoitamiseen
ja b) viranomaisten tai julkisten
palveluiden tarjoajien kanssa
asiointiin (lahettanyt taytetyn
virallisen lomakkeen internetin
kautta).

6.2. Kokenut esteitd ja huolia
sahkoisten palvelujen kaytossa (%)

6.3. Kokemus digitaalisten palvelujen
hyddyllisyydestd itselle.

6.4. Kokemus a) digitaalisten
palvelujen tehokkuudesta ja b)
oman arjen sujuvuudesta digitaalisia
palveluja hyodyntamalla.

6.5. Kokemus osallistumisen
mahdollisuudesta yhteiskunnallisiin
asioihin digitaalisia valineitd
hyodyntamalla.

6.6. Kokemus omasta

tasavertaisuudesta digitaalisten
palvelujen kdyttdjana.

Nykytila

a) 87 %
b) 68 %
(kansalliset ka:t)

79,5 %

Mista tieto kerataan

SVT (2021e ja f) vdeston tieto- ja
viestintatekniikan kdyttd, liite 19 (a),
liite 26 (b)

THL (2020). Sotkanet, Finsote-
tutkimus, sahkdiset palvelut.

Kyselylld kerdttava tieto

Kyselylld kerdttava tieto

Kyselylld kerattava tieto

Kyselylld kerdttava tieto
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3.4.2.7 Kyselyyn perustuvan mittariston koonti

Tassa luvussa kootaan yhteen digiosallisuuden mittariston kokemusta kuvaavat mittarit,
jotka yhdessa muodostavat kyselypatteriston, joka kattaa digiosallisuuden eri osa-alueet.
Tassa mittarit on kadnnetty vdittamamuotoon, jota voidaan soveltaa kyselyssa. Vaittamat
on rakennettu niin, ettd vastausvaihtoehtona voidaan kayttaa Likertin asteikollista vas-
tausvaihtoehtoa: 1) tdysin eri mieltd, 2) jokseenkin eri mieltd, 3) ei samaa eika eri mieltd, 4)
jokseenkin samaa mieltd, 5) tdysin samaa mieltd ja 6) en osaa sanoa. Kuhunkin kysymyk-
seen vastataan asteikolla 1-6.

Mittarit/vaittamat ovat:

1. Kokemus siitd, ettd yksilolla on kdytdssaan tarvitsemansa infrastruktuuri/
Koen, ettd minulla on kdytettavissani tarvitsemani digitaalinen infrastruktuuri.

2. Kokemus siita, ettd yksilolla on kaytdssaan tarvitsemansa teknologiset vali-
neet/ Koen, etta minulla on kdytettavissani tarvitsemani teknologiset
vélineet.

3. Kokemus digipalvelujen |6ydettavyydestd/ Koen, ettd I6ydan digipalvelut
helposti.

4. Kokemus digipalvelujen kdayton helppoudesta/Koen digipalvelujen kaytén
helpoksi.

5. Kokemus riittavista digitaidoista/Koen, ettd minulla on riittavat digitaidot.
Kokemus halukkuudesta oppia uusia digitaitoja/Koen, etta olen halukas oppi-
maan uusia digitaitoja.

7. Kokemus digipalvelujen luotettavuudesta/Koen digipalvelut luotettaviksi.

8. Kokemus omasta osaamisesta huolehtia tietoturvastaan/Koen, etta osaan
huolehtia omasta tietoturvastani.

9. Kokemus digipalvelujen kdayton sujuvuudesta/Koen digipalvelujen kdyton
sujuvaksi.

10. Kokemus digipalvelujen sisallollisesta ymmarrettavyydesta/Koen digipalvelut
sisallollisesti ymmarrettaviksi.

11. Kokemus digitaalisten valineiden hyodyllisyydesta itselle/Koen digitaaliset
palvelut itselleni hyodyllisiksi.

12. Kokemus digitaalisten palvelujen tehokkuudesta/Koen digitaaliset palvelut
tehokkaaksi tavaksi hoitaa asiani.

13. Kokemus oman arjen sujuvuudesta digitaalisia palveluja hyodyntamalla/
Koen, etta digitaaliset palvelut sujuvoittavat omaa arkeani.

14. Kokemus osallistumisen mahdollisuudesta yhteiskunnallisiin asioihin digitaa-
lisia valineita hyodyntamalla/Koen, etta minulla on mahdollisuus vaikuttaa
yhteiskunnallisiin asioihin digitaalisia valineita hyddyntamalla.

15. Kokemus omasta tasavertaisuudesta digitaalisten palvelujen kayttdjana/Koen
olevani tasavertaisessa asemassa (muihin verrattuna) digitaalisten palvelui-
den kayttajana.
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Tassa esitettyja vaittamia ei ole viela validoitu eika empiirisesti testattu. Ennen mahdolli-
sen kyselyn toteutusta vaittamia olisi syyta viela testata kvalitatiivisilla menetelmilla (kuten
kognitiiviset haastattelut tai fokusryhmahaastattelut) ja pilottitutkimuksella vaittamien
edelleen kehittamiseksi, muotoilemiseksi ja validoimiseksi (Ahola 2007; Ahola ym. 2002).
Nain varmistutaan siitd ymmartavatko eri henkilot vaittamien sisallon samalla tavoin eli
mittaavatko vaittamat haluttua asiaa.

Mahdollinen kysely olisi suositeltavaa toteuttaa ositettuna otantana siten, etta kyselyyn
saadaan mukaan edustava joukko niitd yhteiskunnallisia ryhmid, joiden suhteen vertailua
digiosallisuuden kokemuksesta halutaan tehda (Taulukko 2. luvussa 3.3.4). Kyselya voidaan
soveltaa kansallisella, alueellisella, paikallisella tai palvelukohtaisella tasolla sen mukaan,
halutaanko digiosallisuuden toteutumista selvittda esimerkiksi tiettyjen julkisten digipal-
velujen osalta vai yleisemmin yhteiskunnallisella tasolla.

Edelld esitettya kyselyyn perustuvaa mittaristoa on mahdollisuus jatkossa kehittaa digi-
osallisuusindeksiksi, jolla voitaisiin kerata tietoa siita, miten hyvin vaittamat kokonaisuu-
tena kuvaavat digiosallisuutta (vrt. THL 20193, Isola ym. 2017). Indikaattorin validointi
edellyttaa kuitenkin jatkotutkimusta ja -kehitystd, esimerkiksi kattavaa kyselyna toteutet-
tavaa pilottitutkimusta, jossa olisi keskeista selvittaa tieteellisin testein mittaavatko eri mit-
tarit riittdvasti samaa asiaa, ja pilottitutkimuksen perusteella valita lopulliset mittarit indi-
kaattorin ja mahdollisten osaindikaattorien osiksi (vrt. Leemann ym. 2019).
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4 Digiosallisuuden tilannekuva

Jukka Kddridinen, Olli Kuusisto, Laura Pajula, Joonas Karhinen

Tassa luvussa kasitelldan digiosallisuuden tilannekuvaa kolmen nakdkulman kautta. Mil-

laista tietoa on talla hetkella saatavilla digiosallisuuden toteutumisesta Suomessa? Mitka
ovat digitaalisten palveluiden mahdollisuudet ja haasteet? Mita ja miten digitalisaatio on
mahdollistanut osallisuutta yhteiskunnan eri sektoreilla ja toimialueilla?

41 Saatavilla olevaa tietoa digiosallisuuden
toteutumisesta Suomessa

Edellisessa luvussa esitettya mittaristoa laadittaessa selvitettiin olemassa olevia digiosalli-
suuden osa-alueisiin liittyvia mittareita. Ehdotuksia uusiksi mittareiksi tehtiin, mikali johon-
kin osa-alueen keskeisiin kohtiin ei ollut I6ydettavissa valmista mittaria. Valtakunnallisesti
tehtyja selvityksia ja mittauksia osa-alueisiin maariteltyihin mittareihin liittyen on luvussa
3.4. Tyypillisesti toteumatiedot ovat Tilastokeskuksen tilastoja tai esimerkiksi digitalisaa-
tion tilannekuvaan liittyvia viimeisimpia raportteja, kuten Valtiovarainministerion "Julkisen
hallinnon digitalisaation edistdmisen mittarit ja tilannekuva: toukokuu 2020” (VM 2020c).
Kunkin digiosallisuuden osa-alueen ja niiden mittareiden toteutumatieto Suomessa on
esitetty luvussa 3.4.2. Digiosallisuuden koko Suomea koskevan tilannekuvan muodostami-
nen on kompleksinen kokonaisuus, johon voidaan nahda liittyvan myds Valtiovarainminis-
terion meneilldan oleva hanke digitalisaation vaikuttavuuden tilannekuvaan ja mittaami-
seen (VM 2021a).

Luku 4.1 laajentaa nakokulmaa ottamalla mukaan tarkasteluun myds muita Suomea kasit-
televia lahteita. Naita ovat erilaiset raportit, artikkelit, paattotyot, ja verkkosivustot. Edella
mainitut yhdessa muodostavat timan luvun aineiston. Loydetty aineisto luokiteltiin valira-
portin kuuden digiosallisuuden osa-alueen mukaan.

Keskeisissa kansainvalisissa digitalisaatiovertailuissa Suomi on perinteisesti parjannyt
hyvin. Esimerkiksi YK:n sahkoisen hallinnon raportissa (Yhdistyneet kansakunnat (YK),
2020) Suomi on tunnistettu korkeimmalle tasolle (E-Government Development Index
(EGDI)). Yhdistettyna indikaattorina EGDI indeksia kdytetdadan mittaamaan kansallista val-
miutta ja kykya kayttaa tieto- ja viestintatekniikkaa julkisten palvelujen tarjoamiseen.
Raportti toteaa, etta osallistumisalustat ovat yhtena trendina sahkoisessa hallinnossa.
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Raportti nostaakin esiin, ettd Suomessa kdytossa oleva demokratia.fi on yksi esimerkki erit-
tain kattavasta alustasta, joka sisdltaa laajan valikoiman osallisuuden tytkaluja, sisdltaen
kansallisen ja paikallistason. Euroopan komission vuotuisessa DESI vertailussa (Euroopan
komissio, Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi (Euroopan komissio, 2021a)), joka
kuvaa kunkin EU-maan digitaalista toimintakykya ja sen kehitysta, Suomi on parjannyt
myos hyvin.

Aineiston muut digiosallisuuden toteutumista Suomessa kasittelevat lahteet kasittele-

vat aihetta monesti tietyn vaestoryhman nakokulmasta jopa rajoittuen tiettyyn palveluun.
Nailla selvityksilla on oma tarkoituksensa - monesti hyvin praktinen - keskittyen tilanteen
selvittamiseen ja kehitystarpeiden tunnistamiseen tietyssa kontekstissa. Siten ndissa lah-
teissa digiosallisuutta kasitellaan harvoin suoraan sellaisenaan, vaan paremminkin tietyn
kayttdjaryhmdn tai muun teeman kautta, kuten etdpalveluiden kaytto.

Kaiken kaikkiaan tunnistimme aineistoon 88 lahdettd, joissa tulkitsimme digiosallisuuden
osa-alueita olevan mukana. Seuraavassa taulukossa 10 nakyy, miten lahteet liittyvat digi-
osallisuuden eri osa-alueisiin (Idhteet on lueteltu tdman raportin liitteena 3). Osa lahteista
littyy useampaan osa-alueeseen.

Taulukko 10. Digiosallisuuden toteutumiseen Suomessa liittyvat viimeaikaiset tietolahteet (nakokulmien
mddrd/osa-alue)

Yleisesti  Infra & Saavutetta- Turvallisuusja Taidot, Kaytettd-  Kayttaminen
digi- teknologia  vuus luotettavuus  osaaminen  vyys ja hyodyt
osallisuus ja digituki

8 14 16 12 35 8 48

Tama tarkastelu ei ole kaiken kattava, koska digitalisaatio ja digiosallisuus kdsitteina ovat
molemmat hyvin laajoja ja moniulotteisia. Lahteissa digiosallisuus -termia ei valttamatta
ole madritelty samalla tavalla kuin tassa VN TEAS selvityksessa. Kaikissa ei edes ole kaytetty
kyseista termid. Jaottelu digitalisaation ja digiosallisuuden valilla ei sekdan ole yksiselittei-
nen. Lahteet kuitenkin avaavat omalta osaltaan sita, kuinka monipuolisesti ndiden toteu-
tumista Suomessa voidaan tarkastella. Verrattuna digiosallisuuden osa-alueisiin, havaitaan,
ettd aineistosta valtaosa liittyy digipalveluiden kayttamiseen ja hy6tyihin, seka taitoihin,
osaamiseen ja digitukeen.

Tarkasteltavien ihmisryhmien suhteen aineisto hajoaa hyvin erilaisiin ryhmiin. Tarkas-

telun kohteena ovat olleet kansalaiset tai tarkemmin ikdihmiset, yritykset, tyo6ttomat,
naiset, maahanmuuttajat, vendjankieliset, toimimisrajoitteiset, rikostaustaiset, vangit,
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heikompiosaiset, asunnottomat, pdihteiden ongelmakayttajat, mielenterveyskuntoutujat,
jne. Tarkasteluissa on kombinoitu ryhmia eri tavoin. Esimerkiksi: Tydeldaman ulkopuolella
olevat maahanmuuttajanaiset (Nikkild, 2021); Yli 50-vuotiaat vendjankieliset (Kemppainen
ym., 2020). Vdestoryhmia voidaan luokitella hyvin eri tavoilla ja ryhmien sisallakin yksil6illa
voi olla omat yksilolliset taustansa ja rajoitteensa digitalisaation hyddyntamiselle. Sama
havainto, vdestéryhmien heterogeenisyys, nousi haasteena digiosallisuudelle esiin myds
taman VN TEAS hankkeen asiantuntijahaastatteluissa.

4.2 Digitaalisten palveluiden haasteet ja mahdollisuudet

Digitaalisten palveluiden haasteita ja mahdollisuuksia tarkasteltiin digiosallisuuden nako-
kulmasta tyOpajassa ja asiantuntijahaastatteluissa. Keskeiset havainnot on esitetty seuraa-
vissa alaluvuissa. Moni havainto voidaan nahda seka haasteena etta mahdollisuutena.

4.2.1 Havaintoja digiosallisuutta rajoittavista ja edistavista tekijoista

Lokakuussa 2020 hankkeessa jarjestettiin tyOpaja, jossa yhtena ryhmatyona tunnistet-
tiin digiosallisuutta rajoittavia ja edistavia tekijoita (Kts. Liite 4). Rajoittavien tekijdiden
osalta nousi esiin erityisesti heikoimmassa asemassa olevien digiosallisuuden ja osalli-
suuden toteutuminen (palveluiden digikanavat ja rinnalla sdilytettavien muiden kana-
vien tarkeys, tuen saamisen varmistaminen, laitteiden kdyton mahdollistaminen kaikille,
ja kaytettavyys). Lisaksi todettiin, etta digitaalisia palveluja ja niiden kehittamista tarkas-
tellaan usein vain kustannuskysymyksend, vaikka taustalla on laajempi demokratia- ja
ihmisoikeuskysymys.

Digiosallisuutta edistavista tekijoista nousi esiin kyvykkyys omaksua taitoja, jotka ovat
edellytyksia digiosallisuuden toteutumiselle. Tata varten tarvitaan ohjausta ja koulutusta
kayttdjien lisaksi myos digiratkaisujen suunnittelijoille, toteuttajille seka paattajajille, jotta
osallisuus osattaisiin huomioida digitaalisissa ratkaisuissa. Digitaalisten palveluiden tulisi
toimia saumattomasti yhteen ihmisten eldmantilanteen tarpeiden mukaan. Kehittamisen
osalta tavoitteen ei tulisi olla, etta sahkaoisia palveluja kaytettaisiin mahdollisimman paljon,
vaan ne voisivat vahentda kayttajan hallinnollista taakkaa hyddyntaen olemassa olevaa
tietoa muista(kin) jarjestelmista (katso esimerkiksi OmaVero -tapauskuvaus, Liite 5).

4.2.2 Havaintoja haasteista ja mahdollisuuksista

Useassa hankkeen asiantuntijahaastattelussa todettiin, etta hallinnossa on edelleen sii-
lomaisuutta, jolloin digipalvelujen kehittamistd, ja samalla digiosallisuutta, ei nahda tai
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ainakaan edisteta laajasti poikkihallinnollisena kokonaisuutena yli hallinnonrajojen. Tar-
vitaankin poikkihallinnollista ohjausta ja yhteiset tavoitteet ja mittarit toiminnan kehitta-
miselle. Tassa ollaan kuitenkin menossa hyvaan suuntaan, koska esimerkiksi monia digita-
lisaation kehityshankkeita tehddan jo poikkihallinnollisesti — kuten AuroraAl ja Ohjausta-
Verkossa, - jotka tuotiin esiin hyvina esimerkkeina. Vertaa myos Liite 5 OmaVero -tapaus-
kuvaus, jossa todetaan keskeiseksi asiakaslahtoiselle poikkihallinnolliselle yhteiskehitta-
miselle se, etta kehitystydlle ja yllapidolle on maaritetty selkea vastuutaho, yhteiset tavoit-
teet ja toimialarajat ylittava rahoitus seka henkil6resurssit.

"Yks on selkeesti laaja, hallinnon siilomaisuus, siiloutuneisuus, ja lineaarinen putkind-
kymd, tdhdn vaan silhen omaan hallinnonalaan. Se on iso haaste, se on haaste ei vaan
digiosallisuudelle vaan digitalisaatiolle laajemminkin, sikdli kun me haluamme ymmdir-
tad tai haluamme, ajatella ettdi se tarjoaisi avaimet todelliseen muutokseen ihmiskes-
keiseen hallintoon. Kylld meillé on sind ihan keskeinen haaste, uskalluksessa ja rohkeu-
dessa katsoa myds laajemmin.”

“Se on varmaan se kokonaisuuden hahmottaminen ja poikkihallinnollinen yhteistyé ja
semmosen yhteisen tavoitekuvan luominen. Vdhdn niin kun kaikissa muissakin palve-
luissa jo pidemmdin aikaa, ettd kun on pitkddn kehitetty palveluita, niin ne on Idhteny
ehkd kehittyyn sitten vdhén omista ehdoistansa ja tiettyd hallinnonalaa palvellakseen.
Niin, se tietylld tavalla sitten tuo haasteita kun nditd digitaalisia siiloja Idhetddn kop-
sutteleen rikki ja integroimaan palveluita keskendinsd. Ja tdssd tietysti semmonen yhtei-
nen poikkihallinnollinen ohjaus on aina tmm©ésid perushaasteita, ettd me mddritel-
ladn riittévdn selkeelld hyviilld, konkreettisella tavalla, mité eri hallinnonalat odottaa
joltain palvelulta, et puhutaan samasta asiasta ja samantyyppisilld tavotteilla. Kuulos-
taa yksinkertaselta, mutta sitten kun menndén siihen kdytdnnén maailmaan, niin se on
kaikkee muuta kuin yksinkertainen, ettd me kddnnetdidin edes se meiddn tavoitteet ja
kielemme yhdenmukaiseksi.”

Seuraavissa luvuissa esitetdaan haastattelujen havaintoja digiosallisuuden eri osa-alueiden
osalta.

4.2.2.1 Infrastruktuuri ja teknologiset valineet

Asiantuntijahaastattelujen perusteella digitalisaatio mahdollistaa ihmisten osalli-

suutta yhteiskuntaan tarjoamalla aika- ja paikkariippumattomia palveluja verkossa. Digi-
talisaation avulla palveluja voidaan tuoda haja-asutusalueille ja toimimisrajoitteisille hen-
kiloille, ja luoda edellytyksia kansalaisten itsendiselle toiminnalle osana yhteiskuntaa ja
kotona pidempaan parjaamiselle. Digitaalisten palvelujen perustoiminnallisuuksiin riit-
taa yleensa tietokone tai dlypuhelin ja tietoliikenneliittyma. Reaaliaikaiseen hyvalaatui-
seen daneen ja videokuvaan tarvitaan riittava tietoliikennekapasiteetti, jotta esimerkiksi
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etakeskustelutilaisuudet, etdlaakaripalvelut tai videolta tapahtuva huulilta luku (kuulo-
vammaisille) ovat mahdollisia (vertaa myos Liite 5, Digimuseo.fi -tapauskuvaus 360-kuvien
ja virtuaalimallien osalta). Haastatteluissa nousi esiin myds maantieteellinen tasa-arvo tie-
toliikenneyhteyksissa - ruuhka-Suomi vs. harvaanasuttu maaseutu. Nopeampien tietolii-
kenneyhteyksien tarve todenndkoisesti kasvaa koronavuoden jalkeen, kun uudet palvelut
ja teknologiat seka tyoskentelytapojen muutokset (monipaikkaisuus, etatdiden lisadantymi-
nen) lisddvat yhteystarpeita. Liikenne ja viestintaministerion selvityksessa (Erkkila & Man-
tyniemi, 2020) todetaankin muun muassa, etta "laajakaistan saatavuudessa ja yhteysno-
peuksissa on alueellisia kehitystarpeita. Digiloikan mukanaan tuoma lisdéntynyt paikasta
riippumaton etdtyoskentely edellyttdd liscd laadukkaita laajakaistayhteyksid myés har-
vaan asutuille alueille ja saaristoon”. Toisaalta kayttdjan kokema tietoliikenneyhteyden
todellinen nopeus ei valttamatta tarkoita kyseiselld alueella mahdollistettua maksiminope-
utta, vaan todelliseen nopeuteen vaikuttaa useat asiat, esimerkiksi kayttdjamadarien ja kay-
ton kasvaessa verkot voivat paikallisesti ruuhkautua tiettyina vuorokaudenaikoina (Erkkila
& Mantyniemi, 2020).

"...jos se maaseudulla on sata kilometrié matkaa siihen, Idhimpddn konttoriin tai ter-
veyskeskukseen tai minne vaan, niin jos sdhkoisilld, séhkéisten palveluiden avulla esi-
merkiks tétd pystytddn parantamaan ettd, ollaan samassa asemassa kun jossain isom-
massa kaupungissa, jos se palvelu on siind seuraavassa konttorissa, ni kylldhdn sitd
tasa-arvoisuuttakin sitte silld tavalla liséd, alueellisesti.”

“Ne mahdollistaa ihan varmasti myés pidempddn kotona asumisen ja semmosen itse-
ndisemmdn eldmdn ja ne voi ennaltaehkdistd ja tukee toimintakykyd ja kaikkee muuta
-- saat omaan eldmdids ja arkees iloa ja tukea ja virkistystd esimerkiksi, tai jumppaoh-
jeita taiihan mitéd tahansa. Tai sd 16yddit sieltd uusia kiinnostavia, ryhmid mihin sé voit
liittyy ja olla mukana ja osallinen ja ndin. Kylliihdn ne kaiken kaikkiaan pitéd sun toi-
mintakykyd ylld parhaimmillaan.”

Kaikilla kansalaisilla ei kuitenkaan valttamatta ole mahdollisuutta tarvittaviin laitteisiin
digipalvelujen kayttamiseksi. Kansalaisilla voi olla taloudellisia rajoitteita hankkia tarvit-
tavia laitteita, erityisesti vahavaraisilla kansanryhmilla. Erddssa haastattelussa pohdittiin
tulisiko kaupunkien lisata digipisteiden maaraa tai jopa kustantaa digilaitteet kansalaisille,
jotta kaikilla olisi yhdenvertaiset mahdollisuudet digipalveluiden kayttoon.

"... pitds olla tdmmodsid digiasiointipisteitd, ei nyt ihan niin kuin julkisia vessoja mutta

siis digiasiointipisteitd johon kansalaiset voisi mennd hoitaa, ja osallistuun digitaalisesti
semmosii pitds ehkd luoda lisdd. Niitdhdn nytte kirjastoissa, asukastaloilla, tyovéenopis-
tolla, palvelukeskuksissa on tavallaan se mahdollisuus, mutta sitten jos olisi vield erillisié

digiasiointipisteitd niin, vois olla hyva.”
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"Yksilétasolla taloudelliset realiteetit on huomioitava, joillakin ei kertakaikkiaan ole sité
tietokonetta tai dlypuhelinta kédytettdvissd. Heikommassa asemassa olevien osallisuus,
et se toteutuu valitettavan heikosti siind tapauksessa.”

Eri laitteiden, ohjelmien ja niiden versioiden vaatimukset tulisi huomioida sovelluske-
hityksessa. Viime aikoina on painotettu etenkin mobiilitoiminnallisuutta, myos regulaa-
tion osalta (VM 2019b). Palvelujarjestelman kehitys voi my0s olla teknologisen kehityksen
kanssa eritahtista, eli kun teknologia kehittyy ja antaa uusia mahdollisuuksia, niin palvelu-
jarjestelma ei valttamatta kehity samassa tahdissa.

"... pddtelaitteet, esimerkiks dlypuhelimet tai tabletit, niitten kéyttdjdrjestelmdt vanhe-
nee aikamoisella vauhdilla. Et joskus on sanottu et se kdyttoikd jollakin vaikka edulli-
simman pddn Android-puhelimella, niin se voi olla vaan kahdesta kolmeen vuotta -- sii-
hen ei ole endd saatavissa kéyttdjdrjestelmdcdn, tai siihen keskeisiin sovelluksiin, selai-
miin esimerkiksi enddi pdivityksié. Ja kun ei saa tietoturvapdivityksid -- eivét voi mah-
dollistaa silld nditten heiddn (pankkien) verkkopankkien ja tunnistautumispalveluiden
kdyttdd, tietoturvasyistd. Ja tdmd ndyttdytyy, tdstd tulee myés eriarvoisuuskysymys, etté
koska tdmd on paljon tyypillisempdid nimenomaan edullisemman pdén laitteissa -- Niin
myds nimenomaan se tarkoittaa, ettd ne ihmiset joilla on viihemmdn varaa, niin heilld
nimenomaan myds tietoturva on isommassa riskissé kuin ne, joilla on varaa ostaa se
laite, johon tavallaan sisdiltyy se, ettd siihen on, pdivityksid tulee huomattavasti pidem-
mdn aikaa.”

4.2.2.2 Saavutettavuus

Saavutettavuusdirektiivi ja sitd seuraavan kansallisen lainsadadannon saavutettavuusvaati-
mukset velvoittavat muun muassa julkisen hallinnon organisaatioita seka osaa jarjestoista
ja yrityksista (VM 2019b). Esteettomyysdirektiivi laajentaa vaikutuspiiria pelkista verkko-
palveluista ja mobiilisovelluksista fyysisiin tuotteisiin ja muihin sahkdisiin palveluihin ja
tuotteisiin koskien myds muitakin kuin julkisen sektorin toimijoita. Vaikka jalkimmaisen
direktiivin suomennoksessa kdytetadn termia esteettomyys, keskittyy sekin pitkalti digi-
taalisiin tai digitaalisen ja fyysisen palvelun yhdistelmaan. Perinteisesti sanaa esteettomyys
on kaytetty etenkin silloin, kun puhutaan rakennusten ja muun rakennetun ympariston
helppokulkuisuudesta ja toimivuudesta (Aluehallintovirasto 2019a). "Digitaalisten palve-
lujen kohdalla saavutettavuudella tarkoitetaan palvelujen tekniseen toteutukseen, help-
pokayttdisyyteen ja sisaltdjen ymmarrettavyyteen ja selkeyteen liittyvaa esteettomyytta”
(Aluehallintovirasto, 2021a, sit. Hinninen ym. 2021b: 31).

Digipalveluiden I16ydettavyys seka ylipaataan tietoisuus siita, mita digipalveluja ylipaataan

on olemassa ovat edelleen haasteita, vaikka esimerkiksi julkisiin palveluihin ohjaamiseen
on perustettu oma palvelukanava, kansalaisneuvonta. Lisaksi kayttdjat ja kayttajaryhmat

66



VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2022:10

eivat ole homogeeninen joukko vaan pirstaloituneet hyvin erilaisiin alaryhmiin — esimer-
kiksi ikaihmiset eivat ole yksi kayttajaryhma.

"... md oon ite pohtinu tosi paljon I6ydettdvyyden haastetta ja se on yks mikd erityisryh-
mien osalta haastaa osallisuuden toteutumista, ja siihen varmaan tarvittas just sellasta
yhteistd, eri toimijoiden viilisté dialogii entistd vahvemmin ja sitd asiakasymmadirrystd ja
asiakasléhtostd kehittdmistd. Jonkin verran ollu HYTE-digin prosesseissa mitéd STM on
vetdny, sieltd varsinkin nousi I8ydettdvyyden haaste hyvin vahvasti esiin.”

"Jotenkin tds yhteiskunnassa ja mediassa erityisesti ja kaikes keskustelussa puhutaan
ikdihmisist ikéidn ku yhtend homogeenisena ryhmdnd. Se on véhdn sama ku pantais
15- ja 30-vuotiaat nuoret samaan ryhmdéin ja ajateltais niille voidaan tarjoo samoi rat-
kasuita ja niil on samat tarpeet ja kokemukset ja motivaatio. Ndin ei todellakaan ole...”

Kaikkien ryhmien digiosallisuudesta tulee kuitenkin huolehtia. Haastatteluissa tuotiin esiin
esimerkiksi maahanmuuttajat, joilla haasteina ovat muun muassa kielierot, kulttuurierot ja
palveluiden |I6ydettdvyys. Viranomaispalveluiden sisalté voi myos olla vaikeasti ymmarret-
tavaa, joka ennestaan vaikeuttaa palvelun kaytt6a maahanmuuttajalle, jonka didinkieli ei
ole suomi.

"Sit toisaalta, jos ajatellaan sitd, mistd Idhettiin liikkeelle, ettd mitd digiosallisuus on
ettd, kykyd vaikuttaa ja osallistua omaan yhteisé6nsd, niin maahanmuuttajat on
ryhmd, jota me ei oo kyetty vield riittédvdn hyvin integroimaan meidn palveluihin. Ja siité
esimerkiks sitte seuraa sitd, ettd he saattavat kdyttdd, esimerkiks jonkun toisen maan,
palveluja sen takia ettd se, ne esimerkiks kieliversiot ja siis se, kulttuurinen sopivuus ja
ndéi on. Et tavallaan se on, sillon tietysti ei puhuta julkisist palveluista vaan enemmdn
tdmmodsist muista arkea tukevista palveluista, joissa sitten liittyy myds tdmmostd tiedon
sisdltéd. Ja tdhdnkin on nyt tormditty erityisesti tdssd kevddn aikana ettd, ihmiset kuiten-
kin hakevat sité palvelua jostakin, ja jos ei se ole saavutettavaa, Idydettdivdd heille, hei-
ddn eldmdntilanteeseensa ja siihen liittyen niin se digiosallisuus ei toteudu.”

"Meilld on alueita joissa on paljon maahanmuuttajataustaista véestéd heil voi olla
ongelmia kielitaidossa, joka sit rajottaa paljonki ja viililld kun asiakkaita auttaa huo-
maa et ei meinaa aina itsekdé ymmdrtéd niiden viranomaispalveluiden sisdltéd, miten
sitte sellanen joka on vaikka uusi maassa tai kenelld on, kielitaidon kanssa haasteita
vois ymmdirtda.”

Kuulovammaisten osalta nostettiin esiin muun muassa etakirjoitustulkkaus. Digiosal-
lisuuden takaamiseksi yhteiskunnalla tulee olla resursseja tarpeeksi naiden palvelu-

jen tarjoamiseen ja tulkkien tulee ylldpitaa teknista osaamistaan, kun digiteknolo-

gia kehittyy koko ajan. Lisaksi digipalveluiden kehittamisessa tulee erityisesti tiedos-
taa my0Os ne ryhmat, jotka voivat jadda osattomiksi, kun palveluja aloitetaan tarjoamaan
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digitaalisina (ks. esim. tutkimus Pitkanen & Tourunen (2017) paihdehoidon asiakaskun-
nasta). Saavutettavuuden puutteisiin liittyen nostettiin lisaksi esiin, etta tallenteiden teks-
tityksissa on edelleen puutteita (Kuuloliitto ry 2021), ja peradnkuulutettiin asiakaslahtoi-
syytta sahkoisten palvelujen kehittdmisessa. On kuitenkin hyva huomioida, etta Aluehal-
lintoviraston saavutettavuusvaatimukset -verkkosivuston mukaan saavutettavuusdirektii-
viin liittyvan, 1dhinna teknisen saavutettavuuden WCAG-ohjeistuksessa ei juurikaan oteta
kantaa verkkosisdltdjen ymmarrettavyyteen eika verkkopalvelun kaytettavyyteen (Alue-
hallintovirasto 2019b). Kervisen (2020) mukaan tekninen saavutettavuus saakin kdytannon
tasolla enemman huomiota kuin kielellinen saavutettavuus. Sisallon kielellinen ymmarret-
tavyys onkin erittain tarkea asia, joka tulee huomioida (Aluehallintovirasto 2021b).

4.2.2.3 Turvallisuus ja luotettavuus

Tietoturva- ja tietosuoja-asiat nahtiin haastatteluissa tarkeina ja vaikeinakin asioina, mutta
ilman niita ei voida toimia. Erityisend huomiona tuotiin esiin ihmisten luottamukseen liit-
tyvat haasteet digipalveluja kohtaan, mika voi vaikuttaa niiden kadyttéinnokkuuteen - tama
on myos mielikuva-asia. Tahan lienee vaikuttanut haastatteluajankohtana ajankohtai-

nen Vastaamo -tapaus, joka osaltaan on vdhentanyt luottamusta myds julkisiin palveluihin.

"Yks mun mielestd kasvava haaste olla just téd turvallisuus, jotta ihmiset kokee palve-
lut turvalliseks ja uskaltaa kdyttdd niitd, ettei tuu semmosia, siis md tarkotan ettd, ei tuu
vddrinkdytdksid, joka aiheuttaa sen, ettd ihmiset ei endd luota niihin palveluihin ja sit-
ten sen vuoks ei halua kdyttdd niitd.”

"Mut siin on taas tdd sitten, henkildn yksityisyydensuoja, ja etenkin tdllasten arkaluon-
toisten tietojen suojaaminen niin térkeetd -- Koska sillon jos luottamus palveluihin
menee, sdhkésiin palveluihin menee, niin ei kansalaiset kdytd niitd mydskdcdn. Ja se on
kylld ihan ymmdrrettévdd. Tietosuoja asettaa koko ajan enemmdn haasteita, must tun-
tuu. Ja se on kallis asia ja se on myds vaikee asia.”

Lisaksi julkisuudessa on ollut uutisia tietosuojaluokkauksista, kun henkil6t, joilla ei ole tyo-
tehtavansa perusteella oikeutta tietoihin, ovat kdyneet katsomassa asiakkaiden tietoja
muun muassa Poliisin ja terveydenhuollon organisaatiossa. My6s Julkisen hallinnon digi-
talisaation edistamisen mittarit ja tilannekuva selvityksessa (VM, 2020c) todetaan, etta “yli
puolet kokee verkkopalvelujen kdytossd esteitd, joista suurimmat liittyvdt palvelujen laa-
tuun ja luottamukseen.” Viime aikoina uutisissa esilla ovat olleet myds erilaiset huijauk-
set, joiden tarkoitus voi olla verkkopankkitunnuksien, henkil6tietojen, maksukorttitieto-
jen tai kdyttajatunnusten ja salasanojen kalastelu erehdyttavasti aitoa palvelua muistut-
tavilla verkkosivuilla, joihin ohjataan esimerkiksi sahkdposti- tai tekstiviestien kautta (Val-
kama, 2021). My6s verkossa levitettdava disinformaatio on haaste (Euroopan komissio
2020). Edella olevat asiat nousivat esiin my6s haastatteluissa; ihmisten tulee pystya luotta-
maan digitaalisiin palveluihin ja julkisen sektorin pitda joka paiva ansaita luottamuksensa.
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Tutustu myos digiosallisuuden tapauskuvauksiin (Liite 5), miten tietoturvaa ja tietosuojaa
on toteutettu eri tapauksissa, esimerkiksi Ukko.fi kevytyrittajyyden osalta.

Toisaalta my0s tunnistautumiseen liittyy haasteita, jotka voivat estaa asiointia digitaali-
sissa palveluissa. Esimerkiksi kaikki eivat saa pankkitunnuksia. Haastatteluissa painotet-
tiin, ettd vahvan tunnistautumisen mahdollisuus tulisi olla kaikilla. Tata tukevat myos sel-
vitykset, esimerkiksi Sahkoisen tunnistamisen markkinat (Traficom, 2021c). Suomessa
ollaankin kehittamassa sahkodisen tunnistautumisen ratkaisuja, joilla muun muassa varmis-
tetaan kaikille edellytykset toimia luotettavasti sahkoisessa maailmassa (VM 2020j). Myds
vaikeisiin hairidtilanteisiin (kuten tietoliikennehairiot) tulee varautua ja suunnitella miten
palvelujen tarjoaminen hoidetaan poikkeustilanteissa.

"Digipalveluissa tosissaan se yks haaste oli se ettd kaikki ei todellakaan saa niitd pank-
kitunnuksia eikd oo sitd vahvaa tunnistautumisen vdilinettd, niin se voi olla este hoitaa
digitaalisesti sitd palvelua. ”

"Ehké md nostan tohon sen pankkitunnistautumisen, se on varmaan semmonen mikd
on edelleen semmonen kysymys -- esimerkiks valtuutustilanteissa tai alaikdsten osalta
tai muuta. Se on selked tunnistettava haaste.”

4.2.2.4 Taidot, osaaminen ja digituki

Digipalvelujen kayttoon tarvitaan digitaitoja ja -osaamista. Digitaitoihin liittyen on koottu
monia oppaita, kuten Kansalaisen digitaidot (Kansalaisen digitaidot -kurssimalli, 2018),
Seniorin digitaidot (Enter ry 2020) ja DiKATA-hankkeen digitaitotasot (Tieke 2021). On kui-
tenkin huomattava, etta digiteknologia kehittyy koko ajan, jonka vuoksi taitojakin pitda
paivittaa saannollisesti. Mikali on ollut pitkan aikaa kdyttamatta digipalveluja, niin mah-
dollisesti syntynyt osaamisvaje pitdisi kuroa kiinni. Toisaalta digipalvelut tulee rakentaa
mahdollisimman helppokayttoisiksi, kayttoliittyman ja toiminnan olisi hyva olla niin selkea
ja itse itsensa selittava (usein puhutaan intuitiivisesta kayttoliittymasta), etta parhaassa
tapauksessa erillisia kdyttoohjeita ei tarvita.

"Ainakin se, ettd ala kehittyy niin nopeesti. Sit tulee tarve jatkuvaan oppimiseen ja oman
osaamisen kehittdmiseen. Ja toisaalta sekin, ettd sitd tietoo tulee vdlillé aika paljon, olis
hyvd pystyy mahdollisimman nopeesti sitd omaksumaan, se on varmasti iso haaste.”

"Sit tulee joskus tilanteita ettd, tdllanen vaikka on tehnyt pitkdn tyéurankin ATK:n
parissa ja sitten hdn jdd eldkkeelle ja on muutaman vuoden pois, ei tee tietsikalla
mitddn tai muutenkaan oikein ja, ajattelee ehkd parin vuoden pdidstd et no jos nyt kui-
tenkin jatkais vield, tdstd aiheesta, niin saattanut teknologia menndi sen verran eteen-
pdiin, et siind parissa vuodessa sitte pudonnu kelkasta ja pitdd alkaakin monia asioita
opiskelemaan melkein alusta asti.”
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Digipalvelujen kayttaminen ihmisryhmille, joilla ei ole omaa laitetta tai riittavaa osaa-
mista, on helpompaa, kun kadyttopisteita on riittavasti ja niissa on opastusta. Digitukeen on
panostettu viime vuosina vahvasti (VM 2020k; DVV2021b). Digi- ja vdestovirasto on jarjes-
tanyt vuosittain jopa kansallisen digitukiviikon, kaikille avoimen ja maksuttoman virtuaa-
lisen tapahtumaviikon, joka nakyy seka valtakunnallisesti etta paikallisesti ympari Suo-
men. Viikon tavoitteena on lisata tietoisuutta digiosaamisen merkityksesta ja digitaitojen
kasvattamisesta.

Digituki ndhtiin haastatteluissa tarkedksi ja todettiin, etta sita tekevat paljon myos vapaa-
ehtoiset, jarjestot ja kayttdjan laheiset, jotka ovat tarkeita voimavaroja. Vertaistuki voi
usein olla ymmarrettavampaa, kun lahtokohdat opastajalla ja opastettavalla ovat samoja.
Jarjestdjen hankekohtainen rahoitus tosin voi olla riski niiden tuottaman digituen jatku-
vuuden kannalta. Digituen kentta on sirpaleinen ja tarpeita on erilaisia. Digitukea tarjoavat
eri tahot kuten kirjastot, jarjestot, opistot, erilaiset hankkeet, yhteisot, kunnat ja yritykset
(VM 2020k). Digituen tuottajien tukena taasen toimii Digi- ja vdestotietovirasto, joka myds
kehittda digitukea valtakunnallisesti (VM 2020k). Ihmisryhmia on erilaisia ja niiden sisalla-
kin on hyvin eri taidoilla ja motivaatiolla varustettuja ihmisia. Lisdksi haastattelussa tuotiin
esiin erityisryhmig, jotka helposti jaavat tuen ulkopuolelle, kuten vaikkapa pitkdaikaistyot-
tomat ja pitkaaikaissairaat. Digipalvelun kayttdjalla voi myos olla tietotekniset perustaidot,
mutta ei palvelun kdyttoon vaadittavia tietoja tai taitoja. Joiltakin saattaa myds puuttua
halu tai motivaatio oppia uusia asioita tai kdyttaa digipalveluja. Erdadssa haastattelussa tuo-
tiin esiin yhtena ratkaisuna myos matalan kynnyksen digikayttopisteet osana muita pal-
velupisteitd, esimerkiksi palvelukeskuksia ja terveyspalveluja, joissa ihmiset voivat asioida
luottavaisemmin samalla kun hoitavat muita asioitaan (vertaa Liite 5, Matalan kynnyksen
digituki -tapauskuvaus).

“digituki ihan siis varsinainen tuki ja tarkotan tdlld nyt erilaista esimerkiks vertaisohjaa-
jien antamaa tukee, se on kylld tosi vahvasti ton vapaaehtostydn varassa, vaikka siiné
nyt on DVV osalt tdmmést ohjausta myés mut, ihan se ssmmonen konkreettinen tyé ja
asiakkaitten ohjaaminen se on niin paljo vapaaehtosten varassa ettd, se on mun mie-
lest aika riskiéi. Ja se on riskid myds siit ndkékulmasta et ne on useimmiten, lyhytaika-
silla rahotuksilla ja sit se jdd sinne loppuvuoteen tieto saadaanko rahaa ja sitd kautta
sitte, saattaa niille ohjadgjille luoda semmost motivaation puutetta siiné ku ei 0o kos-
kaan tietoo et jatkuuko tyé, tdd tdmmonen vapaaehtosuuden suuri médrd on minust
vihd haaste.”

"... palveluista ja siitd yhteiséllisestd kehittdmisestd, niin sama ndkyy sitten kansalai-
sille siind et ei oo olemassa yhtd tahoa joka huolehtisi suomalaisten digitaitojen kehit-
tymisestd -- Se on niin sirpaleinen se kenttd. Se vaatis aikamoista koostamista ja nythdn
kasvaa ensimmdinen sukupolvi lapsia joilla on digiopetus koulussa, siis aineena tai siis
integroituna.”
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"Md nostasin jdrjestdjen digituen, se on ddrimmdiisen tdrked, ettd sitd tekee mydskin Hel-
singin kaupunki, mutta tdssd on muutamia jdrjestdjd. Vanhustydn keskusliitto, Enter ry.,
Helsinki Missio, jotka tekee digitukea. Se on erittdin térkecid ja toivottavasti sité resursoi-
daan jatkossa lisddkin. Silld tavalla liséitddn digiosallisuutta ja pystytddn vastaamaan
niihin arkipdivdn kysymyksiin.”

4.2.2.5 Kaytettavyys

Kayttdjien huomiointi, kayttdjakokemus, kayttdjalahtdinen suunnittelu ja digitaalisten pal-

velujen kadytettavyys nousivat esiin useassa haastattelussa. Mikali kdytettavyys on huono,

voi ihmisille jadda negatiivinen kuva palvelusta, mika vaikuttaa kayttdintoon, vaikka sovel-
lusta paivitettdisiinkin myohemmin. Edelleen, kdyttajdlle on haasteellista, mikali palvelu-
jen paivityksissa muutokset ovat hyvin suuria. Esimerkiksi ikdihmisille voi olla haasteel-

lista, mikali kayttoliittyma muuttuu paivityksessa erinakoiseksi, kuin mihin on tottunut.

Palvelun napit ja kentét eivat valttamatta olekaan enda samoissa paikoissa mihin on tottu-

nut. My0s palvelujen toimintalogiikan tulee olla johdonmukainen. Toimintalogiikka ja pal-

velun ulkoasu voivat olla erilaisia eri digipalveluissa, jopa saman toimijan, kuten kaupun-

gin, eri palveluissa. Jos logiikka ja kdytetyt symbolit eivat ole samoja eri palveluissa niin se

helposti hammentaa kayttajaa.

".. jos puhutaan kunnan tai kaupungin sisdllékin olevista palvelutoiminnoista niin
jokaisen palvelutoiminnon tavallaan verkkoalusta tai verkkosivusto voi ndyttdd yllct-
tavdn erilaiselta. -- Palvelut ndyttdvait erilaisilta, toimivat eri tavoin, niiden visuaalinen
kieli ei ole riittdvdn selkedd. Palveluiden kehittdmiseen tarvitaan moninaisis tiimejd ja
testaajia. Md olen vdhdn huomaavinani sen ettd jos esimerkiks kunnan tai kaupungin
palvelut on, ja sielld on erilaisia osioita verkkosivuilla, ne voi ylléttdvdn paljon poiketa
toisistaan. Logiikka ei oo ihan sitd samaa. Sekin voi vdhdn hdmdtd ihmisid.”

"Jotkut palvelut on hirvedn vaikeita ymmdirtdd sitd toimintalogiikkaa ja sit toisaalta
aina jos joku palvelu muuttuu, niin se on semmonen asia mikd meillé esimerkiks nékyy
toiminnassa arjessa, niistd muutoksista tulee paljo kysymyksid. Helpompaa jos niisté
muutoksista kerrottais aika paljo etukdteen ja valmisteltais ja uutisoitais et on tulos tdl-
lasia muutoksia, ni pystyy tavallaan valmistautuu ja tutkiin sitd asiaa.”

Palvelujen rakentaminen digiratkaisuiksi ei tarkoita vain nykyprosessien digitalisointia ja

lomakkeiden ja vastaavien digitointia, vaan koko palvelu tulisi suunnitella uudelleen digi-
talisaation mahdollistamalla kayttajalahtoisella tavalla (vrt. Parviainen ym., 2017a). Hyva
esimerkki tdsta on Verohallinto (Parviainen ym., 2017b). Mikali verohallinto olisi vain digi-

toinut kansalaisen veroilmoituksen prosessin, se olisi toteuttanut veroilmoituslomakkeen
digitaalisena lomakkeena paperilomakkeen sijaan ja mahdollistanut kuittien ja todistus-
ten liittdmisen myds sahkoisessa muodossa. Sen sijaan verohallinto uudisti koko prosessin
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niin, ettd veroviranomainen vastaanottaa verotietoja sahkoisesti suoraan esimerkiksi tyon-
antajilta ja pankeilta. Yhdistamalla nama tiedot omiinsa Verohallinto muokkaa ja lahettaa
kansalaisille esitdytetyn veroehdotuksen. Jos siihen ei ole mitddan muutettavaa tai lisatta-
vaa, kansalaisen ei tarvitse tehda mitdan. Koko toimintatapa on uudenlainen - kansalainen
ei enaa ehdota verotietoja verohallinnolle vaan Verohallinto koostaa tiedot valmiiksi eri
toimijoilta ja tekee ehdotuksen kansalaiselle (ks. my0s Liite 5, OmaVero -tapauskuvaus).

Haastatteluissa nousi esiin eri palvelujen linkittyminen asiakkaalle helposti kaytettavaksi
kokonaisuudeksi (palvelupoluksi) ja tarvittavan tiedon turvallinen siirto eri toimijoiden
valilla. Digitalisaation avulla voidaan toteuttaa yhden luukun periaate palveluissa, jos eri
toimijoiden valinen tiedonsiirto toimii luotettavasti, jolloin asiakkaan ei tarvitse syottaa
tietojaan useita kertoja tietojdrjestelmiin. Muun muassa AuroraAl-ohjelma pyrkii tekodaly-
avusteisesti helpottamaan ihmisid palveluiden saamisessa oikea-aikaisesti ja personoidusti
elaman eri tilanteissa ja tapahtumissa (VM 2020l). Tama vahentda asiointitapahtumiin liit-
tyvaa luukulta luukulle juoksemista ja edistda kustannustehokkuutta julkisten palveluiden
tarjoamisessa. Vrt. myos Liite 5 OhjaustaVerkossa -tapauskuvaus, jossa ohjauksen digialus-
taratkaisu mahdollistaa monialaisen koko ohjauspolun hallinnan tietoturvallisesti ja asiak-
kaalle lapindkyvasti ilman asiakkaan juoksutusta luukulta toiselle.

“... aattelee sitd, VM:ssd kdynnissd olevaa AuroraAl-hanketta, et sielld ainakin tavottei-
den tasolla, tavotteena on just se ettd, pystyttds tarjoomaan ne palvelut oikeeaikasesti,
ja tietylld tavalla palveluitten ketjuna ettd, ihmis(-) ei tarvi sitte, hyppid toimialalta toi-
selle, niin sanotusti vaan se, teknologia sitten, esimerkiks tdssd tapauksessa keskusteleva
tekodily pystyis ohjaamaan sitd, palvelutapahtumaa sujuvasti eteenpdin eikd asiakas tai
kansalainen tés tapauksessa huomaisikaan, ettd hén onkin asioinu saman, proses-, pal-
veluprosessin aikana useammassa eri viranomaisessa.”

"Sitten on varmaan mitkd on tén ajan kysymyksid, juuri tdmd palveluiden erillisyys toi-
sistaan tai silld tavalla ettd miten niitd voidaan tulevaisuudessa paremmin linkittddi toi-
siinsa ja luoda kokonaisia, yksittdisistd palveluista prosesseja.”

4.2.2.6 Kayttaminen ja hyodyt

Tahto ja halu kayttaa digipalveluja ei ole itsestddnselvyys vaan tarvitaan myos kannus-
tusta, rohkaisua ja motivointia. Tama voi lahtea liikkeelle kdyttdjan omista intresseista vaik-
kapa YLE Areenan kdyttoon, ja mydhemmin laajentua muidenkin digitaalisten palvelujen
kayttoon. Erityisesti tulee kuitenkin turvata myos niiden palvelut, jotka eivat digipalveluja
voi syysta tai toisesta kayttaa.

"Jos joku osallisuutta tukeva palvelu digitalisoidaan, niin se palvelee isoa osaa mer-
kittdvdsti paremmin, mutta sitten taas se joukko joka ei pystykddn kdyttdmddn sitd
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digitaalista palvelua niin, heiddn vaikuttamismahdollisuudet heikkenee. Elikd siinéi on
vdhdn tasapainoilua kun digitaaliset palvelut tukee todella isoa joukkoa kuntalaisia ja
asiakkaita, mutta on semmonen joukko joka ei olekaan siind (mukana) -- kaikki eivdt voi
kdyttdd digitaalisia palveluita tdysvertasesti. Iké on yksi rooli ynnd muut, mutta koko
ajan tdssd muuttuu siihen suuntaan, ettd kaikki pystyy kéyttdmddn - kun osaaminen
kuntalaisten keskuudessa koko ajan kasvaa.”

"... tunnistaa koko ajan tarkemmin niitd ryhmid, jotka syystd tai toisesta jéid niitten digi-
taalisten palveluiden ulkopuolel, niin mun mielest se on se suunta, mitd pitdis koko ajan
kattoo enemmdin, et miten me saadaan ndmd ryhmdt vahvemmin mukaan. Koska se
auttaa meitd myds sit erilaisissa hankalissa kriisitilanteissa.”

Monia palveluja, kuten tuki-, virkistys- ja yhteisollisia palveluja, voidaan nykyaan tarjota
kaytettavaksi tietoverkon kautta. Tama mahdollistaa palvelujen tuonnin haja-asutusalu-
eille ja luo edellytyksia myos kansalaisten itsenaiselle toiminnalle osana yhteiskuntaa. Esi-
merkiksi eri puolella Suomea sijaitseville maahanmuuttajille voidaan tarjota koulutuspal-
veluja keskitetysti verkosta. Haastatteluissa todettiin, etta oikein kdytettyna digiratkaisut
mahdollistavat tehokkuutta toimintaan, kun pdaosa asiakkaista voi hoitaa asiansa itsepal-
veluna verkossa, ja asiantuntijoiden aikaa voikin jadda silloin paremmin haastaviin, ihmista
vaativiin palvelutehtaviin ja opastukseen, esimerkiksi erityisryhmien palvelemiseen. Tama
hyodyttad myos palveluntarjoajien resurssien hallintaa. Vastaavalla tavalla odotetaan digi-
talisaation avulla tapahtuvan tietotydn yksinkertaisten tehtavien automatisoinnin (kuten
ohjelmistorobotiikka tai chatbotit) vapauttavan palveluntarjoajan asiantuntijoiden aikaa
vaativaan asiakaspalveluty6hon (vrt. Kdaridinen ym. (2018) ja taman selvityksen Liite 5,
OuluBot -tapauskuvaus).

”(Digitaaliset palvelut) tavallaan mahdollistaa osittain sen ettd meilld jéd resursseja
muuhun toimintaan, me pystytddn tarjoamaan digitaalisia palveluja silld tavalla, ettd
niilld voidaan hoitaa semmosia asioita jotka on tavallisia, ettdi sitd aikaa menee niihin
véhemmdin, ja sit voidaan tavallaan sitd jdljelle jécdinyttd aikaa kohdentaa niihin ihmi-
siin tai asioihin jotka tarvitsee, joko vaikeampien asioiden miettimiseen, tai sitten sellas-
ten ihmisten palveluihin, jotka ei voi kdyttdd digipalveluita samalla tavalla, ettd joko sii-
hen digitukeen tai sitten muuten siihen palveluun, niin se mahdollistaa tavallaan sel-
lasen perusosan palveluista tuottamisen silld tavalla tehokkaasti, ettd se pitdis toimia
ndin, ettd sit tavallaan jéd sitd aikaa tosiaan niihin tapauksiin, jotka on joko tosiaan
sisdlléllisesti hankalampia tai sitten jossa ihmiset tarvitsevat enemmdn apua -- Mut ettd
sit se ongelma on se, et siité usein jédd puuttumaan tdmdn jdlkimmdinen palanen, ettd
ne tehostaa ne digipalvelut sitd resurssien kdyttod, niin ei ollenkaan viilttdmdittd johda
siihen ettd edes osassiitd sddstetystd resurssista kohdistuis sitten esimerkiks siihen ettd
ne asiat tai ihmiset jotka tarvitsee sitd palvelua niin sais sitten, et se resurssi kdytettdis
siihen.”
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Toisaalta tahdennettiin, etta digitaalinen kanava ei automaattisesti tarkoita parem-

paa palvelua. Digitaalisen kanavan kautta palvelu voi my6s jaada etdisemmaksi tai vai-
keutua, kun asiantuntijan ja asiakkaan valilla ei ole kasvokkain tapahtuvaa vuorovaiku-
tusta (asiakkaan kohtaaminen jaa kapeammaksi) (vrt. Liite 5, OhjaustaVerkossa -tapausku-
vaus). Konkreettisesti haaste voi ilmeta esimerkiksi vanhusten kotihoidon videovalitteisella
etakdynnilld 1ddkkeiden ottamisen koordinoinnissa, kun hoitajalla ei ole paasya ymparis-
toon ja esineisiin (Koivisto ym., 2020). Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen selvityksessa
(Kestila ym., 2021) on todettu, etta koronarajoitukset ja etdayhteyksien kayttd korvaamaan
kayntiasiointia ovat osin vaikeuttaneet palveluja (esim. lastensuojelussa arviointi, erityis-
ryhmien osalta digitaitojen puute, tietosuoja-asiat).

"Henkil6kohtases kontaktissa ehkd se vuorovaikutus on helpompi ohjata laajemmaksi
kun ehkd digin kautta. Siind tulee esiin sellasta rivien vilistd olevaa tietoa ja tunnetta,
mikdi ei ehkd jos ollaan yhteydessd digin kautta, ainakaan niin helposti tule. Kylld mé
luulen et se on tietylld tavalla ehkd, vdhdn riisuu vuorovaikutuksesta, ainakin kun me ei
vdlttdmdttd ainakaan vield olla niin tottuneita digiosallisuudessa. Md luulen ettd aina-
kin tdlld hetkelld se varmaan jéé helpommin kapeammaksi.”
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4.2.3 Keskeiset havainnot

Seuraavassa taulukossa 11 on yhteenvetoa keskeisista havainnoista digitaalisten palvelui-
den osalta digiosallisuuden nakdkulmasta.

Taulukko 11. Havaintoja digitaalisten palveluiden osalta digiosallisuuden nakdkulmasta

Yleiset
« varmistetaan palvelut kaikille - myds niille, jotka eivat syysta tai toisesta pysty digipalveluja
kdyttdmddn, monikanavaisuus (digiasiointi, tuettu digiasiointi, puhelinasiointi, kdyntiasiointi).

paattajat.
Infrastruktuuri ja teknologiset valineet

* digitaalisten palveluiden avulla saavutetaan aika- ja paikkariippumatonta palveluiden tarjontaa; esim.
parempi palvelu haja-asutusalueille ja liikuntarajoitteisille.

 mahdollistetaan itsendinen toimiminen osana yhteiskuntaa (esimerkiksi kotona pidempaan
parjdaminen).

Saavutettavuus

* kansalaiset ovat digitaidoiltaan ja tarpeiltaan heterogeeninen joukko. Esimerkiksi ikaihmiset ei ole vain
yksi kategoria vaan digitaidoiltaan hyvinkin erilaisia yksildita. Lisaksi tietyilld erityisryhmilld, esimerkiksi
kuulovammaisilla tai maahanmuuttajilla voi olla haasteita saavutettavuuteen.

* digiratkaisuja kehitettdessd tuleekin tiedostaa mitkd ryhmat voivat jaada ulkopuolelle osallisuudesta tai
joiden digipalveluiden saavutettavuus voi vaikeutua; heikompiosaisten huomiointi digiosallisuudessa.

Turvallisuus ja luotettavuus
* tietoturva- ja tietosuojaloukkaukset seka disinformaatio, mutta myds digipalveluiden mahdollinen
huono kdytettavyys aiheuttavat huolta: palveluntarjoajan pitdd ansaita kdyttdjien luottamus.

« vahvan tunnistautumisen mahdollisuus tulee olla kaikilla.

Taidot, osaaminen ja digituki
* digitukea tekevat myds jarjestot, vapaaehtoiset ja kdyttajan laheiset, jotka ovat tarkeitd voimavaroja.

« jarjestojen hankekohtainen rahoitus voi olla riski toiminnan jatkuvuuden kannalta.

Kaytettavyys
« digitalisaatio mahdollistaa palvelujen tarjoamisen palvelupolkuina ihmisen elamantilanteen mukaan;
yhden luukun periaatteen mukaisesti tiedon turvallinen siirto.

« kayttdjalahtoinen suunnittelu ja digitaalisten palvelujen kdytettavyys on tarkeda - hyva kaytettavyys
vaikuttaa myds mielikuvaan palvelusta.

Kayttaminen ja hyodyt

« asiantuntijaresursseja voidaan kohdistaa vaativiin tapauksiin automatisoinnin ja tehostamisen kautta;
esimerkiksi siirtamalld vakioasiointi sahkdiseen “itsepalveluun”.

« digitaalisten palvelujen osalta tulee huomioida, ettd digitaalisen kanavan kautta palvelu voi myos jaada
etdisemmaksi tai vaikeutua.
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4.3 Osallisuuden mahdollistaminen digitalisaatiota
hyodyntaen

Hankkeessa on lahestytty erilaisten tapauskuvausten kautta kysymystd mita ja miten digi-
talisaatio on mahdollistanut osallisuutta yhteiskunnan eri sektoreilla ja toimialueilla Suo-
messa. Tarkasteltaviksi sektoreiksi ja alueiksi valittiin hankesuunnitelman mukaisesti kou-
lutus, tyopaikat, palveluiden kdytto, asiointi, yhteisollisyys ja vaikuttaminen. Sen lisaksi sel-
vityksen tutkijat valitsivat digitukitoiminnon mukaan yhdeksi tarkasteltavaksi alueeksi.
Digipalveluja on lukuisa joukko Suomessa. Tapaukset tunnistettiin hankkeessa tehtyjen
haastattelujen pohjalta kysymalla haastateltavilta esimerkkeja, joita voisi tarkastella digi-
osallisuuden tapauksina, jonka lisaksi tekijat ovat tunnistaneet potentiaalisia digiosallisuu-
den tapauksia:

Demokratiapalvelut.fi (esimerkiksi Kansalaisaloite, Kuntalaisaloite), Ohjausta Verkossa,
Veron palvelut / OmaVero, Ohjaamot, Osallistava budjetointi, Virtuaaliset / etdakuulemis-
tilaisuudet & yhteydet, Etdopiskelu, Opintopolku.fi, Tydmarkkinatori, Duunitori, Suomi.

fi, Suomi.fi valtuudet, Aurora Al, Oulubot-virtuaaliavustaja, DigiOne, Chat-palvelut, eta-
ladkari, Kanta/Apteekki, Kela, kotisairaanhoidon etavastaanotot, lapsen varhaiskasvatus-
suunnitelman digitalisointityd, virtuaaliymparistot (esim. museot), koronavilkku, Koh-
dataan.fi, verkkokauppa, vahittdiskaupan verkkokaupan kasvu korona-aikana, sahkoi-
nen ajanvaraus, HUS koronabotti, Koronavilkku, mobiiliratkaisut, Ukko.fi, Digituki, kuntien
digikehityshankkeet.

Tasta joukosta valittiin tarkasteluun jo tuotannossa olevia palveluja tai toimintamalleja
seka vield pilotoinnissa tai lyhyemman aikaa kaytossa olleita palveluja, jotka edustivat-
kin uuden teknologian tai lahestymistavan kayttoa, kuten digitaalisen alustan tai tekodlyn
soveltamista. Valituista palveluista kaupallisia ovat Ukko.fi ja Digimuseo.fi. Valintoja on esi-
telty VN TEAS hankkeen tydpajassa huhtikuussa 2021 seka ohjausryhmalle kommentteja
varten.

Digiosallisuuteen liittyvia kehitysaktiviteetteja |0ytyy myds kuntien digitalisaation kan-
nustinjdrjestelman hankkeista. Kannustinjarjestelman tavoitteena on edistaa digitalisaati-
ota, joka tukee kuntien toimintatapojen uudistamista, asiakaslahtdisyytta ja jonka avulla
on mahdollista saavuttaa kustannussaastoja (VM 2019a). Kuntien digihankkeita kuvauksi-
neen esitelldan Valtiovarainministerion sivustolla (VM 2021c). Seuraava (taulukko 12) lis-
taus on koottu kyseisesta lahteesta hankkeista, jotka olemme tulkinneet kuvauksen perus-
teella liittyvan digiosallisuuteen (12.11.2021 tilanne). Néama hankkeet ovat mielenkiintoi-
sia, koska ne konkretisoivat mitd digitaalisen osallisuuden kehittdminen kaytanndssa tar-
koittaa kunnissa ja kunnat ovat tehneet yhteisty6td, jotta ratkaisuja ei kehiteta vain yhta
kuntaa varten. Tama tuo resurssitehokkuutta kehitystyohon.
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Taulukko 12. Digiosallisuuteen liittyvia kuntien digihankkeita.

Hankkeen nimi

Ldmpio-hanke

Open Agenda

Koko kunnan
palaute-, aloite- ja
osallistamispalvelu

Osallisuuden ja
asiakaspalvelujen
digimuutos 3.0
hanke:

#kylld, jokainen
ovi on oikea
-kehittamishanke

Uusimuotoisen
digitaalisen
osallisuusalustan
kehittaminen
Limingassa ja
Utajarvella
PaiNaa etatydssa-
jokilaaksosta
saaristoon
Klykas asiointi ja
osallistuminen

Kunnat

Helsinki, Turku,
Tampere,
Jyvdskyld ja
Oulu

li, Inari,
Pietarsaari,
Tuusula ja
Lapinjdrvi

Jarvenpadd ja
Kerava

Kuusamo,
Kajaani ja
Taivalkoski

Lempaald

Liminka ja
Utajarvi

Naantali ja
Paimio

Nurmijarvi,
Hollola, Jamsa,
Oulu ja Porvoo

Kuvaus

Yhteishanke, jossa rakennetaan valtakunnallinen ikddntyneiden
digikulttuuripalveluita kokoava alusta, jolla pyritaan tukemaan
ikddntyneiden hyvinvointia, toimintakykya ja osallisuutta
edistamalld taide- ja kulttuuripalveluiden saavutettavuutta.

Hanke yhdistaa kuntalaisia osallistavan strategisen
paatoksenteon ja digitaalisten palvelujen kehittamisen yhdeksi
kokonaisuudeksi, jossa tavoitteena on loytad kuntien arkipdivaan
syvempid digitalisaatiota ja osallisuutta hyddyntavid tapoja,
jotka ovat formaaleja, tietyin valiajoin toistuvia ja hankkeen
jalkeen kaikkien Suomen kuntien omaksuttavissa.

Hankkeen tarkoituksena on kehittad kuntalaisille ja yrityksille
sahkoista palaute-, aloite- ja osallistamiskanavaa, jolla
kuntalaiset, yritykset ja muut sidosryhmat voivat antaa sahkdista
palautetta helposti ja nopeasti kaikille eri kuntien toimialoille -
koko kunnan palautepalvelu.

Hankkeen tavoitteena on ottaa kayttoon uusia digitaalisia
toimintatapoja, joiden avulla edistetdan paikallisia, kuntalaisten
hyvinvointia tukevia digitaalisia osallisuusmahdollisuuksia ja
palveluja.

Hankkeessa luodaan Lempdaldn kuntaan sisdinen toimintamalli,
joka mahdollistaa ulkoiselle asiakkaalle (asukkaat, yritykset ja
muut sidosryhmat) helpon kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen,
jossa palvelut saa yhdeltd luukulta ilman asiakkaan pompottelua.

Hankkeessa kehitetdan Limingan ja Utajdrven kuntapaattdjille
interaktiiviset ja digitaaliset tydtilat sekd tiedonjakokanavat,
jotka taipuvat my6s nuorisovaltuuston, vanhus- ja
vammaisneuvoston sekd jarjestdjen ja yhdistysten kdyttoon
mahdollistaen myds kuntalaisten osallistumisen, vaikuttamisen
ja mielipiteiden vaihdon.

Hankkeen tarkoituksena on sahkoisen paatoksenteon edelleen
kehittaminen ja etdtyomallin kehittaminen.

Hankkeen tavoitteena on tunnistaa, maaritelld, kehittaa ja
koekayttaa asiakkuuden- ja palvelunhallinnan ratkaisuja, joita
voivat olla esimerkiksi kuntalaispalaute, avustukset, kunnan
tyéllisyyspalvelun ja maahanmuuttajien palvelun digiratkaisu
sekd osallisuuden ratkaisut kuten osallistuva budjetointi ja
digitaalinen kumppanuuspdyta.
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Hankkeen nimi

Kuntalaisen
modernit
digitaaliset
asiakaspalvelut
yhdessa kehittden

Posion ja
Ranuan kuntien
digitalisaation
edistamishanke

Avoin kunta:
toiminnan
strateginen
uudistaminen
asukas keskiossa

Kehita kirjastoa -
Pohjois-Suomen
kirjastojen
virtuaalinen
osallistamisalusta
asiakkaille

Rajapinta
digitaalisuuteen

Kunnat

Ouluja
Jyvaskyla

Posio ja Ranua

Riihimaki,
Hameenlinna,
Kristiinan-
kaupunki,
Pedersore ja
Vaasa

Rovaniemi ja
Oulu

Soini

Kuvaus

Hankkeessa kehitetdan asiakaspalveluita digitaalisuutta
hyddyntden siten, ettd yhdessd kehittamista tapahtuu useilla
tasoilla: kahden kaupungin vlilld, molempien kaupunkien
sisdisessa poikkihallinnollisessa tydskentelyssa ja yhdessa
kaupunkilaisten kanssa.

Hankkeessa edistetdan Posion ja Ranuan kuntien digitalisaatiota:
selvitettdvid ja kehitettdvia kokonaisuuksia ovat kunnan
jarjestamien palvelujen digitalisaatio (esim. verkkosivuston

ja -kaupan jatkokehittdminen, Suomi.fi -palvelujen ja
palvelutietovarannon hyddyntdminen sekd lomakkeiden
digitalisaatio), etatyon kehittaminen (esim. selvitys kevaalla
2020 alkaneen etdtyosuosituksen vaikutuksista ja selvitykseen
perustuva kehittamistyd) ja kuntalaisten osallistuminen ja
vaikuttaminen (esim. kokousten ldhettaminen ja tilaisuuksien
jarjestaminen verkossa).

Hankkeessa luodaan mallit ja sahkdiset tyovdlineet avoimeen ja
osallistavaan toimimiseen, sekd muutetaan toimintakulttuuria
siten, ettd mahdollisimman moni tietdd ja osaa toimia
avoimesti: Asukkaiden osallistumisen ja vuorovaikutuksen
lisadminen kasvattaa myds asukastiedon hallinnan merkitystd,
kunnan toimintakulttuuriin tdytyy systematisoida tavat, joilla
asukastietoa hyodynnetddn ja tallennetaan.

Hankkeessa luodaan virtuaalinen palvelukonsepti, jolla asiakkaat
osallistetaan kirjaston palvelujen kehittamiseen digitaalisesti.

Hankkeen tavoitteena on konkreettisesti tuoda digitaaliset
toiminnot osaksi arkea ja luoda tastd kdytannon toimintamalli
myos muiden hyddynnettavaksi. Erityisesti osallisuuden
nakokulmasta pyritdan sahkdisten palveluiden avulla tuomaan
palveluita hel[pommin saavutettaviksi ja varmistetaan
esteettomyys verkkopalveluissa ja sahkdisissa kanavissa
suositusten mukaisesti.
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Hankkeen nimi

Kaupunkiseudun
digitaalinen
kansalaispaneeli

Monipaikkainen
digitukipalvelu
kuntalaisille

Kunnat

Tampere,
Kangasala,
Lempaald,
Nokia, Orivesi,
Pirkkala,
Tampere,
Vesilahti ja
Yl6jarvi
Vantaa ja
Espoo
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Kuvaus

Hankkeessa kehitetdan Tampereen kaupunkiseudun digitaalisen
kansalaispaneelin toimintamalli, joka lisda dialogisuutta,
osallisuutta ja digitaalisuutta osana seudullista ja paikallista
paatoksentekoa. Mallissa rakennetaan ajasta ja paikasta
riippumaton yhdenvertainen osallistumistapa seudun asukkaille.

Hankkeessa luodaan ja otetaan kayttoon etatyota tukeva,
monipaikkainen, monikanavainen ja monitoimijainen
digitukipalvelu Vantaan ja Espoon kaupungeille. Hankkeessa
vahvistetaan kuntalaisten aktiivista roolia sekd digituen antajina
(mm. jdrjestot, vapaaehtoiset) ettd vastaanottajina. Hankkeessa
on keskeistd selkeiden prosessien luominen sekd etdnd ettd
monipaikkaisesti annettavaan digitukeen, kuntalaisten
palvelutarpeiden kartoittaminen ja heiddn tarpeisiinsa
vastaaminen.

Seuraavassa taulukossa 13 esitetddn tassa selvityksessa tarkemmin kuvattavat esi-

merkkitapaukset, mihin tarkasteltavaan sektoriin/alueeseen ne liittyvat seka mita osal-

lisuuden muotoa ne tukevat. Osallisuuden osa-alueina on sovellettu neljaa osallisuu-

den muotoa (Sihvo ym., 2018), joita kdytetdan muun muassa kuntien ja kaupunkien

osallisuusohjelmissa:

® Tieto-osallisuus: oikeus saada ja tuottaa tietoa

® Toimintaosallisuus: ihmisen oma toiminta elinymparistdssaan

e Suunnitteluosallisuus: oikeus saada tietoa valmisteilla olevista ajankohtaisista

hankkeista sekd mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa suunnitteluprosesseihin

e Paatoksenteko-osallisuus: osallistumista paatdksentekoprosesseihin
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Taulukko 13. Digiosallisuuden esimerkkitapaukset

5
=3
s 2
5 2 3
= p— (=)
2 3
Sektori / alue Digiosallisuuden tapaus = S a £
Vaikuttaminen Kansalaisaloite.fi X X X
Osallistava budjetointi X X X
Virtuaaliset tilaisuudet X X
Koulutus Etdopetus X X (X)
Asiointi (ja palveluiden kdytté) ~ OmaVero X X
OuluBot virtuaalinen avustaja X X
Ohjausta verkossa X X (X)
Tyopaikat Tyomarkkinatori X X
Ukko.fi kevytyrittdjyys X X
Yhteisollisyys Digimuseo.fi X X
Kohdataan-palvelu X X
Tuki Matalan kynnyksen digituki X X

Tapauksien yhteyshenkilot haastateltiin (puolistrukturoitu haastattelu) ja haastattelut
nauhoitettiin. Haastattelumuistiinpanojen ja nauhoitusten pohjalta tutkijat muodostivat
tapauskuvaukset, jotka ldhetettiin vield tapausten yhteyshenkil6ille tarkastusta ja muokka-
usta varten. Seuraavassa esitetadn lyhyt kuvaus kustakin tapauksesta. Taman raportin liit-
teend 5 ovat pidemmat tapauskuvaukset.
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4.3.1 Vaikuttaminen

4.3.1.1 Kansalaisaloite.fi

Kansalaisaloite.fi -palvelu mahdollistaa sdhkéisen ja tietoturvallisen kansalaisaloitelain

mukaisten aloitteiden avaamisen ja kannattamisen aika- ja paikkariippumattomasti. Pal-

velu tukee yhdenvertaisuutta, koska esimerkiksi liikuntarajoitteisten on helpompi kerditd

kannatusilmoituksia verkkopalvelulla.

Taulukko 14. Kansalaisaloite.fi -palvelukuvaus

Kuvaus

Miten tukee
osallisuutta

Hyodyt

Kansalaisaloite.fi on kansalaisaloitelain mukaisten kansalaisaloitteiden jattamisen ja
kasittelyn helpottamiseksi tehty sahkdinen palvelu.

Palvelu mahdollistaa sahkdisten aloitteiden selailun, uuden aloitteen avaamisen ja
aloitteen kannattamisen ja siten tukee tieto-, toiminta- ja suunnitteluosallisuutta.

Tietoturvallinen, aika- ja paikkariippumaton palvelu. Antaa julkishallinnolle
kansalaispulssityyppistad tietoa ja sahkdinen palvelu helpottaa tydta.

Kuvio 2. Kansalaisaloite.fi -palvelu®.

demokratia.fi  kuntalaisaloite.fi

- . . Kirjauduy
@ kansalalsa[o{teﬂ P4 svenska | Tekstinkoko: (A | A | A
>,

Selaa kansalaisaloitteita Tee kansalaisaloite Ohjeet Tiedotteet

Etusivu

kansalaisaloite.fi nuortenideat.fi otakantaa.fi  lausuntopalvelu.fi  vaalit.fi  puoluerekisterl.fi QHaepa!veLuwsta

Selaa kansalaisaloitteita

Talla sivulla naytetaan tassa palvelussa olevat oikeusministerion tarkastamat aloitteet.

Naytad

Jarjestd

Alkamassa Kaynnissd pasrryneet Toimitetru eduskuntaan Kaikki
0 58 1148 48 1254

(0] Keraysaikaa jaljells [ESulil Vahiten il Kannatusilmoituksia  Eniten Vahiten
Sivul/3 Seuraava Naytd sivulla: 20 100 Kaikk

Eduskunta ottaa aloitteen kasiteltavakseen mikali aloite saa vahintadn 50 000 kannatusilmoitusta.
Kannatusilmoituksien keraysaika on kuusi kuukautta aloitteen paivayksesta.

2.6.2021

juri- ja tapahtuma-alan elinkeinonharjoittajille tasavertainen oikeus elinkeinon

n Joista Kansal

4 https://www.kansalaisaloite.fi/fi
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4.3.1.2 Osallistava budjetointi

OmaStadi on osallistuvan budjetoinnin sdhkéinen palvelu, jonka kehittdmisessd hy6dyn-
nettiin laajasti palvelumuotoilua ja asukasldhtéistd kehittdmistd. Sen avulla helsinkildiset
voivat vaikuttaa kaupungin osallistuvan budjetin mdcdrdrahan kohdistamiseen. Palvelun
suurin hyéty on mahdollisuus paikalliseen vaikuttamiseen.

Taulukko 15. Osallistuva budjetointi -palvelukuvaus.

Kuvaus OmaStadi on Helsingin kaupungin kaikille tarkoitettu osallistuvan budjetoinnin
sahkdinen palvelu, jossa kaupunkilaiset voivat olla ideoimassa ehdotuksia, kehittaa
niitd yhdessa eteenpdin, ja kaikki d@nestysvuonna 12 vuotta tayttavat tai sita
vanhemmat helsinkildiset ddnestdmdssa mitd niista toteutetaan.

Miten tukee Palvelu tukee tieto-, toiminta-, suunnittelu-, ja paatoksenteko-osallisuutta.
osallisuutta
Hyodyt Mahdollisuus vaikuttaa suoraan kaupungin osallistuvan budjetin mdararahan

kohdistamiseen.

Kuvio 3. OmaStadi -palvelu®.

Yleiset ohjest
L] (1] L]
Alueet ja maarérahat OmasStadi on Helsingin tapa toteuttaa osallistuvaa budjetointia, jossa Helsinki kéyttaa 8,8

miljoonaa euroa kaupunkilaisten ideoiden toteuttamiseen. Ideoita jatetadn ja kehitetaan télla
Kriteerit: Millaisia ideoita verkkosivulla. Yhteiskehittdmisvaiheessa ideoista kehitetdan yhdessé toteutuskelpoisia
::am";’g,;"“s“ bugjetoinn|zsaivol ehdotuksia. Syksylld 2021 helsinkilsiset 4anestévit ehdotuksista ja kaupunki toteuttaa eniten
aania saaneet ehdotukset.

Rekisteraidy kayttajaksi

OmaStadi-sivustolle
.
OmaStadi 2020-2021
Aginestys
Mité on ddnestys? Syksy 2020 @ Syksy 2021 g
Miten &anestin? @ H @ H 2022
H w H
Ideat Adnestys \.__.. @
Rinastylcsan tukd  tapahtumt ) e
omastadi.hel.fi verkkasivulle. werkkosivulla,
KT . Toteutus
| r = aupuriki
Alinestystuloksen '@' & ol i
ehdotukset.

maardytyminen

Yhtelskehittdminen

Ideoi. Osallistu. Adnestd. OmaStadi.hel.fi

Mité on yhteiskehittéminen?

5 https://omastadi.hel.fi/?locale=fi
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4.3.1.3 Virtuaaliset tilaisuudet

Koronavirusepidemian aikana Oulun kaupunki on jérjestdnyt kansalaisille virtuaalisesti esi-

merkiksi kuulemis- ja keskustelutilaisuuksia. Uusi sukupolvi vaatii uusia tapoja toimia ja

siten palvelukanavien tulee pysyd ajassa ja modernisoitua. Virtuaalitilaisuudet tarjoavatkin

parhaimmillaan aika- ja paikkariippumattomuutta ja tehokkuutta.

Taulukko 16. Virtuaaliset tilaisuudet -palvelukuvaus.

Koronavirusepidemian aikana erilaiset virtuaaliset tilaisuudet ovat yleistyneet.

Esimerkki tallaisesta kehityksestd on Oulun kaupungissa tilaisuuksien
jarjestaminen kansalaisille virtuaalisesti esimerkiksi kuulemisia ja keskusteluja
varten. Perinteisesti ndma tilaisuudet on jarjestetty fyysisesti tiettyyn aikaan
ja tietyssa paikassa. Koronavirus epidemia aiheutti poikkeustilanteen, jolloin

Tukee tieto- ja suunnitteluosallisuutta. Esimerkiksi erilaiset kuulemistilaisuudet,
joissa jaetaan tietoa ja keskustelutetaan kansalaisia mahdollistavat kansalaisten

Kuvaus
etatilaisuuksien jarjestdminen on ollut ainoa tapa
Miten tukee
osallisuutta
vaikuttamisen kunnan toimintaan.
Hyodyt

Virtuaalitilaisuudet tarjoavat parhaimmillaan kdyttdjalle aika- (mikali

nauhoitetaan) ja paikkariippumattomuuden. Palvelun tarjoajalle ne tarjoavat
tehokkuutta ja mahdollisuuden toimia aika- ja paikkariippumattomasti.

Kuvio 4. Esimerkki kuulemistilaisuuden kutsusta.

Ajankohtaista

< Takaisin

Kutsu kuulemis- ja keskustelutilaisuuteen
Pikkaralan koulua koskien 26.8. klo 18-19.30

ULKAISTU 13.8.2020

Oulun kaupunki tilasi syksylla 2019 ulkoisen arvioinnin Perlacon Oy:lta talouden
sopeuttamisen keinoista. Talouden sopeutustarve on n. 50 miljoonaa euroa.
Kaupunginhallituksen ryhmapuheenjohtajista koostuva toimikunta on linjannut
arvioinnin pohjalta jatkotoimenpiteet 26.2.2020. Yksi toimenpide-esitys on, ettd pienista
kouluyksikoista, Pikkaran koulu. Sanginsuun sivukoulu ja Keiskan sivukoulu, luovutaan ja
lasten perusopetuspalvelut Jirjestetdsn lhialueen kouluissa

Tervetuloa keskiviikkona 26.8. klo 18-19.30 kuuntelemaan ja keskustelemaan, miten
asiassa menndsn nyt Pikkaralan koulun osalta eteenpain

Jarjestimme tilaisuuden koronapandemian takia etatilaisuutena, ja siihen voi osallistua
Teams Live Eventin kautta tietokoneella, dlypuhelimella tai tabletilla. Alla on tarkemmat
osallistumisohjeet. Voit liittyd mukaan tilaisuuteen osoitteessa: hitps.//bit.ly/pikkarala

4.3.2 Koulutus
4.3.2.1 Etaopetus - Lapin AMK

Ohjeet etiosallistumiseen:

Voit osallistua tilaisuuteen tietokoneella, slypuhelimella tai tabletilla. Alypuhelimen
pienella naytslla tilaisuuden diaesityksen yksityiskohtia voi olla vaikea seurata, joten
kannatlaa suusia mahdollisuuksien mukaan suurempaa laitetta.

Tietokoneella osallistuminen onnistuu Chrome, Microsoft Edge ja Firefox -
verkkoselaimilla. Péivita selaimesi tarvittaessa uusimpaan versioon. Varmista, ettd
selaimesi asetukset sallivat kolmannen osapuclen evisteet.

Jos aiot osallistua tilaisuuteen mobiililaitteella (matkapuhelin tai tabletti) lataa
mobiililaitteeseen Microsoft Teams -sovellus Google Play -kaupasta (Android) tai App
Storesta (i0S).

Tilaisuuden linkki toimii jo ennen tilaisuuden alkamista. Voit kokeilla pisetks laitteellasi
tilaisuuden odotustilaan jo ennen sen alkamista,

Voit esittaa kysymyksia esittajille sovelluksen puhekuplapainikkeen takaa. Tarkemmat
ohjeet tilaisuuteen liittymiseen ja kysymyksien esittimiseen Teamsilla laytyvat erillisesta
ohjeesta alta

Lapin ammattikorkeakoulun Digiajan palvelujohtamisen yamk-tutkinto jdrjestetddn koko-

naisuudessa virtuaalisesti verkossa. Virtuaalisesti suoritettavat tutkinnot ja opintojaksot
tukevat tydssdkdyvien opiskelua ja jatkuvaa, elinikdistd, oppimista.
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Taulukko 17. Digiajan palvelujohtaminen yamk-tutkinto etdopetuksena -palvelukuvaus.

Kuvaus Digiajan palvelujohtaminen yamk-tutkinto on 6090 opintopisteen
koulutuskokonaisuus (opiskeluaika noin 1,5-2 vuotta), joka toteutetaan kokonaan
virtuaalisesti verkossa etdopetuspedagogiikkaa hyddyntden. Padsyvaatimuksena
on aiemmin suoritettu ammattikorkeakoulututkinto ja vahintddn kaksi vuotta
tyokokemusta amk-tutkinnon jalkeen. Opiskelijat ovat tyypillisesti jo pitempdan
tydelamdssa olleita henkildita.

Miten tukee Etdopetus tukee erityisesti opiskelijoiden tieto- ja toimintaosallisuutta. Opiskelijoita

osallisuutta ohjataan erilaisin pedagogisen menetelmin hakemaan - joko itsendisesi tai ryhmissa
- opintojaksojen sisaltdihin liittyvaa viimeisintd tutkimustietoa. Opintojaksoilla
heilld on mahdollisuus vaikuttaa opintojakson sisaltoon (suunnitteluosallisuus)
siten, ettd he pystyvat joko syventamaan tai laajentamaan osaamistaan
opintojaksoon sisaltyvien kehittamistehtdvien avulla. Yleensa kehittamistehtavien
toimintaymparistdnd, kehittamiskohteena tai reflektointikohteena, toimii opiskelijan
oma tyoymparisto.

Hyodyt Tdysin virtuaalisesti, erilaisin digitaalisin tyokaluin toteutettu, koulutus saavuttaa
tydssakdyvat opiskelijat paremmin, koska parhaimmillaan opiskelu on aika- ja
paikkariippumatonta.

Kuvio 5. Lapin ammattikorkeakoulun eoppimispalvelut®.

“~ ¢ @ eoppimispalvelutfi a % W1
<Oppimispavelui@iuc
LIC KoTI ONLINE-OPINNOT OHJEET SALASANAT MUIDEN JARJESTELMIEN TUKI

TYOVALINEET PAIVYSTAJAT / ON.CALL SUPPORT PERSON | | HAIRIOTIEDOTTEET
- Siirry Moodiey (™ | Hairiotiedotteet
L "’ ) Tywsa sivusta 857 tybaaysia
A}p Slirry Open Moodieen -
a Halriotiedotteet [£]
2 Adobe Connect hultotys tanaan klo 12.00. Palvelu on
<
0
a Tuki / Support: eOppimispalvelut@iuc.fi
-g iy Examin (Lapin amk)
FLinGa Silmy Flingaan
s »«
ﬂ?".«i Silry Padlettin (Lapin amk
a Hairiatiedotest [£]
¥ Siiry Padlettin (Lapin yliopisto) -

6 https://eoppimispalvelut.fi/
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4.3.3 Asiointi

4.3.3.1 OuluBot virtuaalinen avustaja

OuluBot on tekodlypohjainen chatbot palvelu, joka koostaa vastauksia kysymyksiin tai
ohjaa kéyttdjén suoraan kontekstiin sopivalle palvelusivustolle. Siind on erilaisia kéyttéta-
pamahdollisuuksia nappiohjauksesta aina kéyttdjdn palvelemiseen vapaamuotoisten dia-
logien ja vuorovaikutuksen kautta.

Taulukko 18. OuluBot virtuaalinen avustaja -palvelukuvaus.

Kuvaus Tekodlypohjainen chatbot ratkaisu, jonka tehtdvand on toimia virtuaalisena
avustajana kansalaisten kaikissa arjen kysymyksissd, koskivatpa ne matkailua,
yrityksia tai kaupungin palveluja.

Miten tukee Tukee tieto-osallisuutta ohjaamalla suoraan oikeisiin palveluihin tai hakee

osallisuutta vastauksen eri palveluista / jarjestelmista eri toimialoilta seka kunnan ulkopuolisilta
toimijoilta.

Hyodyt Kdyttdjien odotetaan hydtyvan aika- ja paikkariippumattomasta palvelusta, jota

voidaan kayttaa eri laitteilla. Palvelun tuottajan nakokulmasta se automatisoi
erityisesti yleisluonteista neuvontaa ja vapauttaa ihmisresursseja vaativaan
asiakaspalveluun ja neuvontatydhon.

Kuvio 6. Esimerkki OuluBot -chathot keskustelusta.

OuluBot ®@ X

Miten linja-autossa voi
maksaa?

o Voit ostaa bussissa

lahimaksulla tai kdteiselld
yksittaisen bussilipun tai ladata
lipputuotteita Waltti-kortille.
Huom. kdteinen poistuu
toistaiseksi kaytosta ma
3.1.2022 alkaen
koronapandemian vuoksi.

Voit ostaa lipun myds
lippuautomaatista tai Waltti
Mohiili -lippusovelluksesta.

Mobiililippu

Lippuautomaatti

Lahimaksu

Kirjoita kysymyksesi tahan
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4.3.3.2 Ohjausta Verkossa

Ohjausta Verkossa on tietoturvallinen vahvaan tunnistautumiseen perustuva verkko-oh-
jausty6kalualusta ohjaustyélle (digialusta). Asiakkaan tietoturvallinen ja digitaalinen pal-
velupolku eri hallinnonalojen ja asiakkaan vdililld tavoittelee asiakkaan ongelmanratkaisua
ilman hallinnonrajoja.

Taulukko 19. Ohjausta Verkossa -palvelukuvaus.

Kuvaus Ohjausta Verkossa on kehitysvaiheessa oleva tietoturvallinen vahvaan
tunnistautumiseen perustuva verkko-ohjaustydkalualusta ohjaustydlle (digialusta).
Alusta toimii ohjauskeskustelun tukena asiakaspalvelun seka asiakkaan valilld, joka
mahdollistaa tekstipohjaisen keskustelun.

Miten tukee Ohjausta Verkossa tarjoaa tukea tieto-, toiminta- ja suunnitteluosallisuudelle.
osallisuutta

Hyodyt Digialusta tuo ohjaustapahtumaan rakennetta ja helpottaa prosessin seuraamista.
Asioihin on myds helpompi palata jalkikateen, kun eri toiminnoista jad jalki
jarjestelmaan. Ohjausta Verkossa tarjoaa uudentyyppisen tavan ohjaukseen,
mutta ei korvaa kokonaan perinteista ohjausta, vaan tdydentaa sitd ja voi linkittdd
mukaan muita toimijoita asiakkaan palvelupolulle. Asiakkaalle jarjestelma tuo
lapinakyvyyttd, kontaktointimahdollisuuksia ja aika-/paikkariippumatonta ohjausta.

Kuvio 7. Ohjaustaverkossa.fi palvelun paasivu’.

OHJRUSTRVERKDSSA.FI 5] Kiraud pa

Tervetuloa
verkko-ohjaukseen!

Henkilokohtaista ohjausta luottamuksellisesti

Verkko-ohjauksessa kanssasi keskustelee ja sinua auttaa eteenpdin aina oikea ihminen. Siksi verkko-
ohjaukseen hakeudutaan aina ohjauspalveluita tarjoavien tahojen kautta.

& =

lusteamuksellista tukea Vahva tunnistautuminen takas yksityisyytes

7 https://ohjaustaverkossa.fi/
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4.3.3.3 OmaVero

OmaVero-palvelun kehittdmisessd osallistettiin monipuolisesti asiantuntijoita ja eri kdyttd-
jéiryhmid, ja se muokattiin viimeksi mainittujen kdyttdjékokemukseen pohjautuen. Palvelun
ehkd suurin hyéty tulee siitd, ettd sieltd 16ytyy verotuksen ajantasaiset tiedot, eikd kdyttdjdn
tarvitse enddi itse kerditd, laskea ja ilmoittaa esimerkiksi palkka- ja verotietojaan veroilmoi-
tukseen, vaan tiedot saadaan suoraan tulorekisteristé.

Taulukko 20. OmaVero -palvelukuvaus.

Kuvaus OmaVero on Verohallinnon kaikille veronmaksajille tarkoitettu sahkdinen
asiointipalvelu, jossa voi hoitaa kaikki veroasiat. Siind voi esimerkiksi tilata
verokortin, hakea ennakkoveroa, antaa henkildkohtaisen tai yrityksen
veroilmoituksen, sekd katsoa omia veroihin liittyvia tietoja.

Miten tukee Palvelu tukee etenkin tieto- (omat verotiedot) ja toimintaosallisuutta (verotietojen
osallisuutta ilmoittaminen ja muutoksenhaku).
Hyodyt Ajasta ja paikasta riippumaton sahkdinen palvelu veroja koskevaan asiointiin,

jossa oman verotuksen ajantasaiset tiedot saatavilla. Palvelun kaytostd Ioytyy
monipuolinen ohjeistus ja monikanavaiset (puhelin, chat, viestit, palveluajan
varaaminen) yhteystiedot, mikali kdyttaja tarvitsee henkilokohtaista neuvontaa.

Kuvio 8. OmaVero -palvelun padsivu.

Suomeksi Pa svenska In English vero.fi

omd/vero O rove ssivintiin @ Omat tiedot jo uloskirjautumine

| Omat verolajit !Tehtauato Toiminnot  Kaikki verolajit ~ Asiakashedot

Maksutilanne

Henkilsn tulovero
Verakortti ja ennakkovera 2022

Verokortti ja ennakkovera 2021 Tilaa verakartti tai hae ennakkaverna
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4.3.4 Tyopaikat
4.3.4.1 Tyomarkkinatori

Tyémarkkinatorin tavoitteena on helpottaa tydnhakijoiden ja tydpaikkojen kohtaanto-on-
gelmaa, sekd koota tyéeldmdidin liittyvid tietoja ja palveluita yhteen paikkaan. Aiemmin
tybpaikat sekd tyéeldmddn liittyvidit tiedot ja palvelut ovat olleet pirstaleisena eri jdrjestel-
missd. Tydmarkkinatorin pilottiversio on kéytettdvissd (joulukuu 2021).

Taulukko 21. Tydmarkkinatori -palvelukuvaus.

Kuvaus Tydmarkkinatori on ELY-keskusten sekd TE-toimistojen kehittdmis- ja
hallintokeskuksen toteuttama tydelamapalvelu, joka rakentuu vaiheittain. Se
tarjoaa julkisille, yksityisille ja kolmannen sektorin tyoelama- ja koulutuspalveluiden
tarjoajille seka eri tyonvalitysalustojen tyopaikoille yhteisen palvelun. Tydnhakijalle
palvelu tarjoaa mahdollisuuden 6ytad osaamista vastaavaa tydtd sekd keinoja
osaamisen parantamiseen. Tyonantaja saa entistd katevammat valineet sopivien
tyontekijoiden loytdmiseen.

Miten tukee Palvelu tukee tieto-osallisuutta (sisaltden avoimet tyopaikat ja anonyymit

osallisuutta tydnhakijat) ja toimintaosallisuutta (tyonantaja voi ldhettda viesteja). Kayttajilla
on myds mahdollisuus osallistua palvelun kehittdmiseen referenssiryhmien ja
palautteen kautta.

Hyodyt Ajasta ja paikasta riippumaton “yhden luukun” sahkdinen palvelu
tydeldmapalveluihin, jatkossa myds erilaisiin asiointipalveluihin.
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Kuvio 9. Tyomarkkinatori -palvelué.

e & Kirjaudu sisiin

""" Yhteistydkumppanit ~ Aluesivut ~ Omat sivut

Toiden ja tekijoiden kohtaamispaikka
i

Kirjoita ammatti tai tyétehtava Néyta tyopaikat

Ajankohtaista

Suosittelemme  Uutiset  Blogit ~ Videot  Kiyttdjien tarinat

30122021 16122021 14122021 ' () Palaute

8 https://kokeile.tyomarkkinatori.fi/Etusivu
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4.3.4.2 Ukko.fi kevytyrittajyys

Aika- ja paikkariippumaton helppokdyttéinen palvelu toimeksiantotydsuoritteiden laskut-
tamiseen. Palvelun kéyttdjéin ja tydsuoritteen ostajan liséiksi koko yhteiskunta hyétyy, kun
téllainen tyd saadaan verolle.

Taulukko 22. Ukko.fi kevytyrittdjyys -palvelukuvaus.

Kuvaus Ukko.fi Kevytyrittdjyys on palvelu, jonka avulla yksildt voivat tehdd tytd ja laskuttaa
ilman omaa yritysta ja yritykset voivat maksaa toimeksiantosuhteissa tehtdvista
keikkamuotoisista tyosuoritteista helpommin.

Miten tukee Palvelu tukee toimintaosallisuutta (keikkaluonteisen tydn tekemiseen liittyvien
osallisuutta hallinnollisten asioiden hoitaminen digipalvelun kautta) ja tieto-osallisuutta (mm.
kirjanpitoon ja ennakonpiddtyksiin liittyvat tiedot).

Hyodyt Ajasta ja paikasta riippumaton sahkdinen palvelu toimeksiantotydsuoritteiden
laskuttamiseen ja niita koskevien tietojen sdilyttamiseen.

Kuvio 10. Yrittdjan velvollisuudet oman yrityksen ja Ukko.fi -kevytyrittdjyyden tapauksissa’.

Yrittajin Oma UKKO.fi
velvollisuudet yritys Kevytyrittijyys

Y-tunnus Itse Ei tarvita

ALV- ja ennakko-

perintarekisteri s v

“

Vahennyskelpoiset

sl PO

Kirjanpito Itse v

Laskujen lahetys Itse v’

Hallinto-kustannukset EIppUd ISipmil
sopimuksista laskutuksesta

9 https://www.ukko.fi/kevytyrittajyys/
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4.3.5 Yhteisollisyys

4.3.5.1 Virtuaaliset kulttuuripalvelut - Digimuseo.fi

Yhteinen Digimuseo.fi -alusta tuo eri puolelta Suomea olevien museoiden sisdll6t saman
alustan kautta esille museoiden asiakkaille. Suomessa ei ole ollut aikaisempaa alustarat-
kaisua tdhdn asiaan. Alustapohjainen ratkaisu jakaa riskid digipalveluiden tarjoamisesta,
koska yhteinen alusta mahdollistaa sen, ettd jokaisen museon ei tarvitse Iéhted rakenta-
maan omaa palveluaan aineistojen digitaaliseen saavutettavuuteen.

Taulukko 23. Digimuseo.fi -palvelukuvaus.

Kuvaus Palvelu, jonka kautta on esilld eri museoiden sisaltdja digitaalisessa muodossa.
Digimuseo on perustettu palvelemaan museoiden laajenemista verkkoon. Palvelu
on alusta, johon museoiden sisaltdja voidaan tuoda niiden saavutettavuuden
parantamiseksi.

Miten tukee Palvelu tukee tieto- ja toimintaosallisuutta mahdollistaen erilaisten aineistojen

osallisuutta selaamisen seka opastetuille museokierroksille oppaan johdolla osallistumisen.
Tuoteaihiona on myds “ystdvan kanssa museoon” -tyyppinen palvelu, jossa asiakas
voi tulla kiertdmddn yhdessa ystaviensd kanssa virtuaalimuseossa, jolloin kokemus
on yhteisollisesti laajempi ja ndyttelystd voi keskustella muiden mukana olevien
nayttelyvierainen kanssa paikasta riippumatta.

Hyodyt Ratkaisu tarjoaa aika- ja paikkariippumattoman padsyn aineistoihin. Lisdksi
liveopastuksessa on vuorovaikutteisuus lasna kuten paikan paalld opastuksessa.
Digitalisaatio mahdollistaa myds kokonaan uusia museopalveluja, téstd hyvana
esimerkkind tutustuminen vanhaan Turkuun 3D-mallin kautta (Turku 1827)
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Kuvio 11. Digimuseo.fi -palvelun virtuaaliopastuksen ohjeistus™.

oo
=
-0 6
= M -

sv/ieN EH —

Miten varaan opastetun virtuaalikierroksen? e

1. Siirry haluamasi nayttelyn alasivulle. Valitse joko ryhma- tai avoin opastus
klikkaamalla Valitse-painiketta. Lisaa opastus ostoskoriin Lisaa ostoskoriin —
painikkeesta.

2. Klikkaa Siirry maksamaan -painiketta, taytd maksutietosi ja osta kierros.

<
=
.
>
w
'—
- -
>
<
[
o

3. Sahkopostiisi lahetetaan linkki varaamaasi kierrokseen seka ohjeet kierrokselle
liittymisesta.

4. Jos kyseessd on ryhm&opastus, voit jakaa linkin haluamillesi korkeintaan 25:lle
henkildlle.

10 https://digimuseo.fi/
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4.3.5.2 Kohdataan —palvelu

Kohdataan -sosiaalisen median palvelun tavoitteena on yksindisyyden vihentdminen
sosiaalisen median keinoin. Se on kotimainen, ylldpitoon saa helposti yhteyttdi ja tietoja ei
luovuteta kaupalliseen kdytté6n eteenpdin.

Taulukko 24. Kohdataan -palvelukuvaus.

Kuvaus Sosiaalisen median palvelu, jonka tavoitteena yksindisyyden vahentaminen
sosiaalisen median keinoin. Palvelu on kehitetty Kehitysvammaliiton ja Mieli ry:n
yhteishankkeessa (2017-2020), jota rahoitti STEA. Hankkeen jdlkeen ylldpidosta

vastaa Kehitysvammaliitto.

Miten tukee
osallisuutta

Palvelu tukee toimintaosallisuutta mahdollisuutena osallistua ryhmakeskusteluihin
tai kahdenkeskisiin keskusteluihin ja sen avulla voi harjoitella toimimista
digiymparistossa. Palvelu tukee myds tieto-osallisuutta maardajoin toteutettujen
teemoista ja osallistujille annetaan ajankohtaisista tietoa kulloinkin esilld olevista
teemoista.

Hyodyt Kayttdjalle mahdollistetaan ajasta ja paikasta riippumaton keskustelu ja siten
yksindisyyden ehkaisy. Joillekin kayttdjille on myds helpompaa tutustua verkossa
kuin kasvotusten. Kohdataan-palvelu mahdollistaa palvelun tarjoajan puolelle
helpomman ja suoremman tavoiteltujen kayttdjaryhmien tavoitettavuuden

(esimerkiksi ohjatut chat-keskustelut).

Kuvio 12. Kohdataan -palvelun padsivu™.

KOHDATAAN

Tervetuloa Kohdataan-someen!
Rekisterdidy tast3, jos et ole vield Kohdataan-somessa.
Kirjaudu téstd, jos olet jo Kohdataan-somessa.

Helppo tapa tutustua uusiin ihmisiin
Kohdataan on somepalvelu, jossa voit tutustua uusiin ihmisiin. Palvelussa voit jutella samoista asioista kiinnostuneiden ihmisten kanssa seka

pienissa ryhmissa etta kahdestaan. Voit viestia seka kirjoittamalla, kuvilla, videoilla etta daniviesteilla.

Kohdataan-palvelu toimii parhaiten kinnykall3, mutta voit kiyttd3 sitd myds tabletilla ja tietokoneella. Palvelu toimii selaimessa, joten et
tarvitse sen kiyttadn erillistd sovellusta. Voit tallentaa oman kinnykkasi naytdile palvelun kuvakkeen, josta pi3set aina helposti suoraan
palveluun.

Palvelu on avoin kaikille yli 15-vuotiaille.

)

Helppokayttdinen

Kohdataan-some on kehitetty yhdessa
kayttdjien kanssa. Palvelussa on otettu
huomioen erilaiset tarpeet ja toiveet
saavutettavuuden ja helppokayttéisyyden
osalta. Palvelussa voi esimerkiksi viestia
erilaisin keinoin.

11 https://kohdataan.fi/

9

Turvallinen

Kohdataan-some on kotimainen, ja sen
yllapitoon saa helposti yhteyden. Palvelua
valvotaan, ja palvelussa pancstetaan
mydnteiseen ja turvalliseen ilmapiiriin.

Tietoja kasitelldan ja sdilytetadn turvalli
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Ei-kaupallinen

Kohdataan-some on ilmainen. Palvelussa ei
ole maincksia, eika kayttajien tietoja anneta
tai myydi eteenpain mainostajille tai
millekdin muille tahoille. Palvelu rahoitetaan
julkisin varain, ja sen taustalla on jarjestoja.
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4.3.6 Tuki
4.3.6.1 Matalan kynnyksen digituki

Matalan kynnyksen digituki tukee ja kannustaa heikommassa asemassa olevia, kuten vdhd-
varaisia, asunnottomia tai pdihdeongelmista kdrsivid ihmisid digilaitteiden ja -sovellusten
kdytossd. Tuki Idhtee osallistujan omista mielenkiinnon kohteista ja tarpeista, joita voivat
olla esimerkiksi yhteydenpito tai viranomaisasiointi. Toimintaan osallistuva pddisee kdyt-
tdmddin laitteita ja saa tukea oman laitteen hankintaan. Digitukea tarjotaan sielld, missd
ihmiset muutoinkin asioivat tai asuvat. Toiminta on sddnnéllistd, mutta sitd voidaan jérjes-
téd myds pop up -tyyppisesti.

Taulukko 25. Matalan kynnyksen digituki -palvelukuvaus.

Kuvaus Toimintamalli tarjoaa paikan ja ajan kysya digipulmista sekd mahdollisuuden
saada oikeanlaista ja kohdennettua opastusta digipulmiin. Tyotd tehddan
yhteistyokumppanien tiloissa ja heiddn asiakkaidensa parissa. Yhteistyokumppaneita
on opastettu toimintamallin kdyttoon, ja sitd jatkokehitetddn Digiosallisuutta
asunnottomille -hankkeessa.

Miten tukee Toimintamalli tukee toimintaosallisuutta (autetaan asunnottomia kdyttamaan ja
osallisuutta toimimaan digipalveluissa) ja tieto-osallisuutta (oikeus saada tietoa eri palveluista ja
omasta palveluprosessista).

Hyddyt Lisddmalla mahdollisuuksia digitaalisen osallisuuden vahvistumiselle
mahdollistetaan muun muassa vélttamdttomien asiointien hoitoa, omasta
itsestadn huolehtimisen mahdollisuuksia, mielekkadamman ja merkityksellisen arjen
viettamistd sekd yhteydenpitoa uusiin ja vanhoihin laheisiin.
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5 Digiosallisuuden edistaminen

Olli Kuusisto, Jukka Kddridinen, Joonas Karhinen, Olli Pihlajamaa, Laura Pajula

Tassa luvussa kasitelldaan digiosallisuuden nakokulmia eri hallinnonaloilla, yhteiskunnallisia
keinoja digiosallisuuden edistamiseksi, seka hyvien kdytantdjen levidmisen edistamista eri
toimijoiden vélisen yhteistyon ja tiedonvaihdon keinoin.

5.1 Digiosallisuus eri hallinnonaloilla

Digitalisaatio ja siihen liittyen muun muassa osallisuus, demokratia, yhdenvertaisuus,
hyvinvointi ja turvallisuus ovat olleet tarkeita teemoja poliittisessa ja hallinnollisessa kes-
kustelussa etenkin viime ja nykyisen hallituskauden aikana. Marinin hallitusohjelman
tavoitteena on osallistava digitaalinen yhteiskunta, jossa edelld mainitut ndakdkohdat huo-
mioidaan. Digitalisaation ja digiosallisuuden edistamiseksi on tehty ja on tekeilla poikki-
hallinnollisia ohjelmia ja hankkeita julkishallinnon, jarjestdjen ja yritysten kanssa. Taman
lisaksi on hallinnonalakohtaisia hankkeita vastuualueiden ja palveluiden digitalisaatiossa.
Myds lainsaddanto asettaa reunaehtoja ja tavoitteiden digitalisaatiolle ja digiosallisuu-
delle. Osallisuuden merkitys on huomioitu myds useissa kansallisissa ohjelmissa ja toimen-
pide-ehdotuksissa. (Valtioneuvosto 2019; THL 2019b.)

Seuraavaan kuvioon on koottu nakokulmia digiosallisuuteen.

Kuvio 13. Asiantuntijahaastatteluissa esille tulleita nakdkulmia digiosallisuuteen

Ihmisoikeudet Turvallisuus

igitali i Onnellisuus
Hyvinvointi Digitalisaatio

Digiosallisuus Terveys

Tasa-arvo

Osallisuus .
Vuorovaikutus

Yhdenvertaisuus .
Arjen

) kemi
Demokratia tukeminen
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Digitalisaatiokehityksen my&ta on tarkeda huomioida kansalaisten ja organisaatioiden
oikeudet ja velvollisuudet myds digitaalisissa ratkaisuissa, seka vahvistaa kansalaisten digi-
taitoja, mahdollistaa itsendinen asiointi digitaalisissa asiointipalveluissa ja yhdenvertainen
osallistuminen yhteiskunnan eri toimintoihin (VM 2020k). Kayttajalahtoisten digitaalisten
palvelujen kehittaminen tarkoittaa yha useammin eri jarjestelmien yhteensopivuutta, jotta
ne toimivat kdytossa olevien tai kehitettavien palvelujen kanssa saumattomasti yhteen.
Viranomaisen on varmistettava digitaalisten palvelujensa riittava yhteensopivuus hallin-
non yhteisista sdahkoisen asioinnin laissa tarkoitettujen tukipalvelujen (Suomi.fi-palvelut) ja
muiden viranomaisten digitaalisten palvelujen kanssa, seka toisaalta yhteensopivuus ylei-
sesti kdytettyjen ohjelmistojen ja tietoliikenneyhteyksien kanssa (VM, 2019d).

Eri hallinnonaloilla on osallisuuteen ja digitaalisuuteen erilaisia ndkokulmia, mika heijas-
tuu myos digiosallisuuteen. Hallinnonalojen ndkékulmat on koottu digiosallisuuden vilira-
portin (Hanninen ym. 2021b) tydstamisen yhteydessa keratysta hallinnonaloja koskevasta
dokumenttiaineistosta. Aineisto koostuu hallinnonalan viranomaisten internet-sivustojen,
asiakirjojen ja erilaisten hankekuvausten sisallGista, jotka on tiivistetty nakékulmina Tau-
lukkoon 26.

Taulukko 26. Hallinnonalojen ndkékulmat ja roolit digiosallisuuden osalta

Hallinnonala Nakokulma ja rooli digiosallisuuden osalta
Valtioneuvoston kanslia Poikkihallinnollinen yhteistyd.
Valtiovarainministerio Yleiset julkisten palveluiden digitalisoinnin periaatteet,

lainsaadantd, ohjaus ja kehittdminen, saavutettavuus ja
kdytettavyys, digituen verkosto ja toimintamalli (koordinointi).
Tiedon avaamisen hanke. Digi- ja kyberturvallisuuden
edistaminen. Digipalvelu-laki. Digi arkeen -neuvottelukunta,
jossa ministeridista mukana my6s STM, OM ja OKM, sekd lisaksi
DVV, KELA, Kuntaliitto ja laajasti tutkimusta, elinkeinoelamaa,
jarjestoja.

Sosiaali- ja terveysministerio Hyvinvoinnin, osallisuuden sekd tasa-arvon edistaminen
digitalisaatiossa, sote-palveluiden digitalisaatio,
esteettomyysdirektiivin toimeenpanon koordinaatio,
erityisryhmdt: mm. ikdantyneet, kehitysvammaiset, kuulo-/
nakorajoitteiset.

Oikeusministerio Perusoikeudet digitaalisessa yhteiskunnassa, demokraattinen
osallistuminen, kielelliset oikeudet, oikeusturva (hyva hallinto ja
julkisuuslaki), tietosuojalaki ja tietosuojavaltuutettu.
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Hallinnonala Nakokulma ja rooli digiosallisuuden osalta

Opetus- ja kulttuuriministerio Koulutuksen ja opetuksen digitalisoituminen, digitaidot
ja -osaaminen (kirjastot ja kansalaisopistot), digitaalisen
koulutuksen tasapuolisuus. Nuorison syrjaytymisen ehkdiseminen.

Tyo- ja elinkeinoministerio Tyévoima- ja yrityspalveluiden (prosessien) digitalisaatio,
erityisryhmind mm. pitkaaikaisty6ttomat, nuoret ja
maahanmuuttajat, tyoelaman ja tyomarkkinoiden muutos.

Liikenne- ja viestintaministerio ~ Avoin data ja tietosuoja, viestinndn turvallisuus, tieto- ja
kyberturvallisuus, tieto- ja viestintateknologiat ja -verkot,
liikenteen ja viestinndn palveluiden digitaalisuus ja esteettomyys.

Ymparistoministerio Rakennetun ympdriston digitalisaatio, teknologia osana toimivan
asumisen edistamisessd, kansalaisvaikuttaminen ja tietojen saanti
omasta elinymparistosta digitaalisesti.

Maa- ja metsatalousministerio Maaseudun / haja-asutusalueiden kehittaminen digitalisaation
avulla - erityisesti tietoverkot ja yhteydet (monipaikkaisuus).

Sisaministerio Turvallisuuspalveluiden (poliisi, pelastuslaitos, hatakeskus)
saavutettavuus, tavoitettavuus ja toimintavarmuus digitaalisessa
ympdristossd. Maahanmuuttajien asioinnin ja kdsittelyprosessien
kehittaminen digitaalisesti.

Puolustusministerio Kyberturvallisuus, muun muassa viranomaisten
toimintaedellytysten turvaaminen laajakaistaisella
viranomaisverkolla seka kyberturvallisuuden ja sen johtamisen
kehittaminen. Sahkoiset asiointipalvelut seka asevelvollisille etta
muille Puolustusvoimien kanssa asioiville.

Ulkoministerio Kyber- ja hybridiuhkien torjumiseen osallistuminen, ja vakauden,
turvallisuuden ja vapaan kanssakdymisen edistaminen
digitaalisessa ymparistossa. Kyberturvallisuuden kv. koordinointi.

5.2 Yhteiskunnallisia keinoja edistaa digiosallisuutta

Yksilon osallisuutta mahdollistavat useat eri tahot eri intressein, tavoittein ja keinoin: Kan-
sainvaliset ja kansalliset yhteiskunnalliset tahot ja yritykset globaalilla, kansallisella tai pai-
kallisella tasolla; koulutus- ja tutkimussektori, joiden vaikutukset tulevat paaosin epasuo-
rasti osaamisen kehittymisen seka yritysten toiminnan ja paatdksenteon tuen kautta; ja
kansalaiset ryhmina (mukaanlukien kansalaisjarjestot) ja yksildind ajaen omia tai intressi-
ryhmiensa asioita (Hanninen ym., 2021b). Yritysjarjestot puolestaan osallistuvat monipuo-
lisesti yhteiskunnalliseen keskusteluun ja kehitystoimiin.
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Hankkeen valiraportissa (Hanninen ym., 2021b) mainitaan, etta intressit ja tavoitteet vaih-
televat tyypillisesti eri toimijoiden valilla. Niiden koherenssia pyritddan parantamaan esi-
merkiksi ohjauksella, regulaatiolla ja valistuksella. Keinot puolestaan liittyvat toimijan val-
taan ja kdytossa oleviin resursseihin - isot resurssit tuovat usein mukanaan valtaa (vrt. yli-
kansalliset yhtitt). Digitaaliset ratkaisut, tuotteet ja palvelut ovat yksi konkreettinen tapa
jalkauttaa yhteiskunnassa osallisuutta tukevien elementtien toteuttamista. Toimijat vaikut-
tavat myos omilla toimillaan toisiin toimijoihin ja ndin ollen toiminnan vaikutukset digi-
osallisuuden elementteihin tapahtuvat usein vaikutusketjujen kautta.

Hankkeen asiantuntijahaastatteluissa tuli esille monia yhteiskunnallisia keinoja digiosal-
lisuuden edistamiseen: sdantely ja lainsaddanto, strategiat ja hallitusohjelmat, strategi-
nen ohjaus ja ohjeistus, yhteiset toimintamallit ja suositukset, hankkeiden ja kampan-
jojen rahoitus seka niiden vaikuttavuuden mittaaminen, poikkihallinnollinen digiosalli-
suutta edistavien toimien koordinointi, digiosallisuuden mittaaminen, seka opetus ja kou-
lutus (digiosallisuuden huomiointi opetussuunnitelmissa ja koulutusohjelmissa). Myds
tutkimusorganisaatioiden rooli muun muassa tietopohjan selvittamisessa koettiin tar-
kedksi. Seuraavassa kuviossa esitetdan yhteiskunnallisia toimijoita ja niiden rooleja digi-
osallisuuden edistamisen osalta.

Kuvio 14. Yhteiskunnallisia toimijoita ja niiden rooleja digiosallisuuden edistamiseksi

Poliittinen ohjaus * Regulaatio, direktiivit, suositukset, valistus
(EC, OECD, WHO, Valtioneuvosto) « Hallitusohjelma, lainsdadénté, rahoitusraamit

+ Hallitusohjelman ja lainsdadannon toteuttaminen,
rahoitus

* Yhteiskehittaminen ja palautteen keruu

Strateginen ohjaus
(VNK, ministeriot)

Operatiivinen toteutus + Digitaaliset ratkaisut ja palvelut ja niihin liittyvat
(Virastot, kunnat ja kaupungit, (tuki)prosessit
yrityksot Jiisoktord) * Yhteiskehittdminen ja palautteen keruu, vaikuttaminen

Kayttajat « Digiosallisuuden toteutuminen kayttajien nakokulmasta

(Kansalaiset, yritykset ja em. * Yhteiskehittiminen ja palaute, yhteiskunnallinen
edustavat jarjestot) vaikuttaminen

+ Tietojen ja taitojen kehittdminen

Koulutus ja tutkimus ) ) R .
+ Tiedon luominen, siirto ja paatdksenteon tuki
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Euroopan unioni pyrkii digiosallisuuden kautta varmistamaan, etta kaikki pystyvat osal-
listumaan ja hydtymaan digitaalisesta yhteiskunnasta (Hanninen ym., 2021b). Komission
tukemien aktiviteettien, kuten digitaalisten taitojen kehittdmisen ja heikoimmassa ase-
massa olevien osallisuuden parantamisen lisaksi se tukee digiosallisuutta myos lainsaa-
dantoohjeiden (direktiivien) avulla (Euroopan komissio, 2021c). Digiosallisuus on vah-
vasti esilla myos kansainvalisissa jarjestoissa, kuten OECD, ITU, YK ja WHO (OECD 2019; ITU
2021b; YK 2021; WHO 2021). Kaikkien edelld mainittujen pohjalta asioita nostetaan kan-
salliseen lainsaadantoon, ohjelmiin ja hankkeisiin. Toki myds toiseen suuntaan voidaan ja
pitdakin olla aktiivinen ja pysya mukana eurooppalaisessa ja kansainvalisessa keskuste-
lussa. Esimerkiksi HIMMSin'? (Healthcare Information and Management Systems Society)
yhteydessa toimiva DHAGE" (Digital Health Advisory Group for Europe) pyrkii edistamaan
muun muassa digiosallisuutta sosiaali- ja terveysasioiden osalta. Tallinnan (EU 2017), Ber-
liinin (EU 2020), ja uusimpana Lissabonin (EU 2021) julistusten avulla ja niitda hyodyntaen
pyritaan tuomaan esille ja edistamaan osallisuutta kayttajakeskeisten julkisten palvelujen
suunnittelussa, sosiaalista ja digiosallisuutta, seka digidemokratiaa. Etenkin viimemaini-
tussa korostetaan kansainvalista yhteisty6ta seka monitoimijalahtoisia 1ahestymistapoja.
Edelld mainituista Tallinnan julistusta vieddan kaytant6on UserCentricities' -hankkeessa
eurooppalaisten kaupunkien ja tutkimusorganisaatioiden ja verkostojen kanssa. Digiosal-
lisuutta painottavat myds muun muassa Pohjoismaiden ministerineuvoston Digital North
2.0" julkilausuma sekd meneilladn oleva Nordic Digital Inclusion -hanke'®, jossa keratdan
tietoa Pohjoismaiden ja Baltian toimenpiteistd, indikaattoreista ja tilannekuvasta.

Keskeisia digiosallisuutta koskettavia nykyisia tai valmistelussa olevia kansallisia lakeja
ovat:

— Digipalvelulaki eli Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (VM, 2019d):
"Laissa digitaalisten palvelujen tarjoamisesta sdddetdcdn julkisen sektorin elin-
ten verkkosivujen ja mobiilisovellusten saavutettavuudelle asetetuista mini-
mitason vaatimuksista, saavutettavuuden toteutumisen valvonnasta ja viran-
omaisten velvoitteista liittyen digitaalisten palvelujen jdrjestdmiseen ylei-
sélle.” Saavutettavuusdirektiivi on toteutettu kansallisessa lainséadanndssa
digipalvelulaissa.

12 https://www.himss.org/

13 https://www.himss.org/resources/
european-cooperation-solutions-promote-digital-inclusion-and-increase-resilience-society

14 https://www.usercentricities.eu/about
15 https://www.norden.org/fi/julkilausuma/ministerien-julkilausuma-digital-north-20

16 https://www.developmentaid.org/#!/tenders/view/760737/
contract-for-a-study-on-monitoring-digital-inclusion-in-the-nordic-baltic-region
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Laki hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista vuodelta 2016:
"Viranomaisen on varmistettava digitaalisten palvelujensa riittdvd yhteenso-
pivuus hallinnon yhteisistd séhkéisen asioinnin tukipalveluista annetun lain 3
§:ssd tarkoitettujen tukipalvelujen sekd muiden viranomaisten digi-taalisten
palvelujen kanssa.” "Lisdksi viranomaisen on varmistettava digitaalisten pal-
velujensa yhteensopivuus yleisesti kdytettyjen ohjelmistojen ja tietoliikenneyh-
teyksien kanssa.” (VM, 2019d).

Esteettomyysdirektiivin kansallinen toteuttaminen: "EU:n esteettémyysdi-
rektiivi vaatii, ettd viranomaiset ja yksityinen sektori tekeviit tietyt tuotteet

ja palvelut esteettémiksi. Direktiivi on laitettava kansallisesti toimeen jokai-
sessa EU-maassa 28.6.2022 mennessd. Tdmdi tarkoittaa muutoksia myés Suo-
men lainsdéddntodn” (STM 2021). "Esteettémyysdirektiivin pddtavoitteena on
vammaisten ja muiden toimintarajoitteisten henkildiden tdysimddrdinen ja
tehokas osallistuminen ja itsendisen eldmdn helpottuminen YK:n vammaisy-
leissopimuksen tavoitteiden mukaisesti. Direktiivilld edistetddn esteettémien
tuotteiden ja palveluiden saatavuutta ja liikkuvuutta yhdenmukaistamalla
niitd koskevia vaatimuksia jésenvaltioissa” (VNK 2020).

Kansalaisaloitelaki vuodelta 2012 (OM 2020) tarjoaa tavan aloitteiden kayn-
nistamisen ja hallinnointiin verkossa.

Hallintolaki (Hallintolaki 2003): Viranomaisen neuvontavelvollisuus. "Viran-
omaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan
hallintoasian hoitamiseen liittyviid neuvontaa sekd vastattava asiointia kos-
keviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta. Jos asia ei
kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittdvd opastamaan asiakas toi-
mivaltaiseen viranomaiseen.”

Julkisuuslaki eli laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 1999 (OM 2021):
"Lain mukaan jokaisella on oikeus saada tietoja viranomaisen julkisista asia-
kirjoista. Viranomaisten asiakirjat ovat julkisia, jollei erikseen toisin sdddetd.
Suomessa vallitsee siis julkisuusperiaate.”

Yhdenvertaisuuslaki vuodelta 2014 (OM, 2014): "Yhdenvertaisuuslain mukaan
ketdidin ei saa syrjid sukupuolen, idn, alkuperdn, kansalaisuuden, kielen, uskon-
non, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan, ammattiyhdistystoi-
minnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, seksuaalisen suun-
tautumisen tai muun henkil66n liittyvdn syyn perusteella.” "Viranomaisen on
arvioitava yhdenvertaisuuden toteutumista toiminnassaan ja ryhdyttdvd tar-
vittaviin toimenpiteisiin yhdenvertaisuuden toteutumisen edistdmiseksi. Edis-
tdmistoimenpiteiden on oltava viranomaisen toimintaympdiristé, voimava-
rat ja muut olosuhteet huomioon ottaen tehokkaita, tarkoituksenmukaisia ja
oikeasuhtaisia.” (Yhdenvertaisuuslaki, 2014)
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Strategiat ja hallitusohjelmat, ja niiden edistdminen ohjelmien ja hankkeiden kautta seka
tulosten levittaminen ohjeiden, toimintamallien ja suositusten kautta kuuluvat hallinnona-
lojen keinovalikoimaan. Niiden osalta on keskeistd arvioida vaikuttavuutta tavoitteita mit-
taavien indikaattorien avulla. Julkisen hallinnon strategia, jota on valmisteltu yhdessa kun-
tien ja Kuntaliiton kanssa, on viitekehys, joka ohjaa ja vahvistaa koko julkisen hallinnon
uudistamista (VM 2020k). Strategia linjaa muun muassa palveluiden jarjestamista ihmis-
lahtoisesti, yhteistyota koko yhteiskunnan kanssa ja hallinnon jatkuvaa oppimista. Digita-
lisaation edistamisen ohjelma (VM 2020a) sisaltdaa monia digiosallisuuteen liittyvia tavoit-
teita, kuten digituen ja palvelulaatutyokalujen kehittamisen. Sen rinnalla digitalisaatiota-
voitteita edistetdaan mm. kansallisen tekodlyohjelma AuroraAl:n seka digitaalisen henkilol-
lisyyden kehittamisen hankkeen kautta. Yhtena haasteena pitkdjanteiselle kehittamiselle
tuotiin esiin ohjelmien ja hankkeiden kytkenta kulloiseenkin hallitusohjelmaan, jolloin toi-
minnan pitkdjanteisyys saattaa karsia.

Julkisen hallinnon kokonaisarkkitehtuurityon saralla valtiovarainministerié huolehtii jul-
kisen hallinnon yhteisten tietovarantojen yhteentoimivuuden yleisesta ohjauksesta ja jul-
kisen hallinnon tiedonhallintakartan yllapidosta seka yllapitaa julkisen hallinnon tiedon-
hallinnan kehittamisen yleisia linjauksia yhteisten tietovarantojen ja tietojarjestelmien
yhteentoimivuuden edistamiseksi. Digiosallisuuden ndakdkulmasta keskeinen rooli koko-
naisarkkitehtuurin kehittdmisessa on myos sosiaali- ja terveysministeriolla. Sosiaali- ja ter-
veysministerion vastuulla on hallinnonalan rajat ylittava terveyden ja hyvinvoinnin koh-
dealueen kokonaisarkkitehtuurin hallinta. Joulukuussa 2021 julkaistussa Hyvinvoinnin ja
terveyden edistamisen kokonaisarkkitehtuurissa 1.0 tunnistetaan muun muassa digitaalis-
ten palvelujen kayttoon ja digiosaamiseen liittyvia tarpeita eldmanvaiheittain seka osalli-
suutta ja digiosallisuutta edistavia palveluja ja toimintaa (Lohtander ym. 2021).

Virastot ja laitokset toteuttavat ohjelmia, hankkeita ja valvontaa. Esimerkiksi saavutetta-
vuusdirektiivin (tai vastaavan kansallisen lain) vaatimusten toteutumista Suomessa val-
voo Eteld-Suomen AVI (Aluehallintovirasto, 2019c). Valvonta pohjautuu AVIn oman valvon-
taotoksen lisdksi kansalaisten saavutettavuusongelmailmoituksiin. Digituki on esimerkki
kehittamismallista, jossa ensin luotiin digituen toimintamalli, jonka vakiinnuttamiseksi
tehtiin selvitystyotd, jonka tuloksena digituki vakiintuu osaksi Digi- ja vdestotietoviraston
pysyvaa toimintaa (DVV, 2021c). Se vastaa my®os julkisen hallinnon kokonaisarkkitehtuu-
rimenetelman kehittamisesta ja tukee julkishallinnon organisaatioiden kokonaisarkkiteh-
tuurityotd mm. yhteisilla ohjeilla ja menetelmakuvauksilla (DVV, 2020b). Téma on tarkeaa
jarjestelmien ja niiden sisdltaman datan yhteensopivuuden kannalta.

Hallinnonalojen virastojen lisaksi kunnat ja kaupungit ovat ne tahot, jotka kdytanndssa
toteuttavat ohjelmia ja suunnitelmia. Kuntien ja kaupunkien yhteisty6lla seka kansallisesti
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(ks. luku 4.3, Taulukko 12) ettd my&s kansainvalisesti (esimerkiksi edelld mainittu UserCent-
riCities -hanke) voidaan digiosallisuuttakin edistaa kustannustehokkaasti.

Loppukayttajia edustavat usein eri kansalais- ja yritysjarjestot omista nakdkulmistaan,
jonka lisaksi eri kayttajaryhmia osallistetaan seka digitaalisten palveluiden kehitysvai-
heessa yhteiskehittdmisen ja palvelumuotoilun kautta, ettd edelleen kehittamisessa mm.
palautteiden keruun kautta. Eri sektorit osallistuvat yritys- ja kansalaisjarjestojen kautta
muun muassa seuraaviin digiosallisuutta edistaviin ryhmiin/hankkeisiin: Digi arkeen neu-
vottelukunta, Digitalisaation vaikuttavuuden tilannekuva ja mittaaminen (VM 2021a). Esi-
merkiksi Finanssiala on digipalvelulain toimeenpanon ja tulevan esteettémyysdirektiivin
kansallinen lainsaddanndn myota viime aikoina panostanut seka digitaalisten palveluiden
kehittdmiseen etta tietojen jakamiseen saavutettavuuden ja helppokayttoisyyden osalta ja
hyddyntanyt yhteistyota kansalaisjarjestdjen kanssa (Finanssiala 2021).

Asiantuntijahaastattelujen perusteella yritysten rooli on moninainen. Ensinndkin kaytta-
jaroolissa ne kayttavat (julkisia) digitaalisia palveluja, ja voivat saada digitukea. Toisaalta ne
tekevat digitaalisia ratkaisuja seka julkisille toimijoille ettd muille yrityksille ja itselleen, ja
joutuvat huomioimaan digiosallisuuden osa-alueet, ja lakien edellytykset etenkin silloin,
kun kyseessa ovat kansalaispalvelut. Lisaksi yritykset voivat tarjota digitukea. Tassa yhtey-
dessa nousi esille myos jarjestelmien tilaajien (hankinta)osaaminen, jos kohta hankinta-
puolelta puolestaan korostettiin ohjelmistoyritysten roolia muun muassa helppokayttoi-
syyden ja saavutettavuuden toteuttamisen osalta.

Koulutus on digiosallisuuden kannalta tarkeaa tietojen ja taitojen kehittamisessa seka eri
asteiden opetuksessa etta digituen yhtena osana. Tutkimus puolestaan luo asian osalta
uutta tietoa ja siirtda sitd muun muassa paatoksenteon tueksi.

Edella esitetty korreloi hyvin STM:n teettamdssa digiosallisuuden kuuden eurooppalaisen
kohdemaan kattavan selvityksen (Owal Group, 2019) kanssa, jossa kaytiin lapi digiosalli-
suuteen liittyvia parhaita kaytantoja. Kuten tassa hankkeessa, siindkin digiosallisuus nah-
daan laajana kdsitteend, jota ei ole mielekasta erottaa esimerkiksi yhteiskunnallisesta osal-
lisuudesta. Samoin keskidssa on digiyhteiskunnan osallisuuden rakentaminen yhteiskehit-
taen palveluita ja sisaltoja kayttdjien kanssa. Lisdaksi digiosallisuuden lisdéamiseen tahtaavat
strategiat ja toimenpideohjelmat ja laaja kansallinen yhteisty julkisen hallinnon, yritys-
ten ja kolmannen sektorin valilla ovat tarkeita kaikki hallinnonalat ja palvelut lapdisevien
tulosten saavuttamiseksi. Edelleen, suunnitelmien ja toimenpideohjelmien toteutuksen
seurantaan tarvitaan mittareita ja tilannekuvatietoa, seka digiosallisuutta edistava taho.

Edelld mainitut asiat tukevat ja saavat laajempaa viitekehysta asiantuntijahaastatte-

luissa esille tulleista hyvista kdytdanndista, joista osaa on rikastettu edellisen luvun tii-
viissad ja liitteessa 5 tarkemmin kuvatuissa tapauskuvauksissa. Lisaksi on huomioitu eri
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yhteistyofoorumeilla, kuten kansallisessa tekodlyohjelma AuroraAl:ssa ja Digitalisaation
vaikuttavuuden tilannekuva ja mittaaminen -hankkeessa esille tulleita digiosallisuutta kos-
kettavia hyvia kdytanteitd. On myds hyva huomioida, etta digipalveluita tehddan moniin
eri tarkoitusperiin, joista toiset voivat olla hyvinkin tarkkaan rajattuja yhden toimijan tar-
peisiin rakennettuja, ja toiset useiden toimijoiden yli menevia eri jarjestelmia asiakkaan
palvelupoluksi yhdistavia ratkaisuja. Etenkin silloin, kun asia liittyy useisiin hallinnona-
loihin, sektoreihin ja toimialoihin, on erityisen tarkeda nahda asiaan liittyva systeeminen
kokonaisuus ja koordinoida siihen liittyvia toimenpiteitd, luoda ja jakaa yhteisia toiminta-
malleja ja suosituksia toiminnan eri tasoilla, seka arvioida niidenkin osalta vaikuttavuutta.

5.3 Hyvia digiosallisuuden edistamisen kaytantoja

5.3.1 Yhteistyo ja tiedonvaihto hallinnonalojen, sektorien ja
toimialojen rajat ylittavasti

Asiantuntijahaastatteluissa korostettiin, ettd eri hallinnonalojen, sektorien ja toimialojen
valilla ja sisdlla olevia siiloja pyritadn ylittdmaan erilaisin keinoin. Esimerkiksi VN TEAS -tut-
kimushankkeita valmistellaan ja toteutetaan yhdessa, ja eri hankkeissa (kuten Digin tilan-
nekuva ja mittaaminen) tehdaan poikkisektoraalista yhteistyota. Lisaksi valtiolla on muun
muassa vanhus- ja eldkeasioiden sekd vammaisten henkildiden oikeuksien neuvottelu-
kunnat, joihin kuuluu myds eri ministerididen edustajia, ja kunnilla vastaavasti vanhus- ja
vammaisneuvostoja. Viimeisimpdnd ministeritason yhteistydelimena on syyskuussa 2021
aloittanut ministerityéryhma ohjaamaan digitalisaation, datatalouden ja julkisen hallin-
non kehittamista, ja lokakuussa 2021 digitoimisto tukemaan ministeritydryhman tyota
(VM 2021d). Edella esitetyn lisdksi tuotiin esille tarve yhteistyolle kuntien ja kaupunkien,
yritys- ja kansalaisjarjestdjen, seka tutkimusorganisaatioiden, yliopistojen ja korkeakoulu-
jen kanssa.

"Yleensd ottaen, kun yhteiskunta digitalisoituu ndin vahvasti niin my0s se, ettd sielld on
riittdvéd vuoropuhelua eri, julkisen ja yksityisen sektorin ja kolmannen sektorin vdililld.”

Kuntien osalta Valtiovarainministerio tukee kuntien digitalisaatiohankkeita, joissa ediste-
tdan digitalisaatioon ja digiosallisuuteen liittyvien valtakunnallisten tavoitteiden saavutta-
mista, mm. asiakaslahtoisyytta ja saavutettavuutta (VM 2019a). Kuntaliitto yllapitaa Yhtei-
set digiratkaisut -yhteiskehittamisen verkostoa, jossa jaetaan tietoa digitalisaation uusista
avauksista, avoimen teknologian hyédyntamisestd, digitalisaation rahoituksesta ja yhdessa
oppimisesta (Kuntaliitto 2021).

Digi arkeen -neuvottelukunta on hyva esimerkki poikkihallinnollisesta ja poikkisektoraali-
sesta yhteistyostd, jossa myos tutkimus on edustettuna. Neuvottelukunta on painottanut
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vahvasti digiosallisuutta ja sen kehittamistd. Neuvottelukunnan laaja kokoonpano tuo
hyvin digiosallisuuden eri ndkékulmia esille.

"Varsinkin nykyisen toimintakauden malli missc meilld on pysyvd Digi arkeen -neu-
vottelukunta, jossa on [ministeribiden liscksi] jcrjestot, tutkijat, elinkeinoeldmdi ja eri
viranomaiset edustettuna, kdy sitd sédnnollisté vuoropuhelua, mutta nyt myds se, ettd
meilldi on pydredn pdyddn keskustelut mitké mahdollistavat vield laajemman joukon
osallistamisen.”

”--Suomessa on kuitenkin aika vahva eri yhteiskunnan osa-alueiden yhteistyokulttuuri,
meillé aika matalat kynnykset kuitenkin sektoreitten vdlilld, kdydd keskustelua hyvinkin
avoimesti, tehdd yhteisty6td hyvinkin avoimesti--"

On kuitenkin varottava sitd, ettei yhteistyosta ja koordinoinnista tule itsetarkoitus, vaan
ettd se tukee varsinaista tyota. Tassa my0s ajoitus on keskeinen tekija, koska eri toimijat
voivat olla eri kehittdmisen vaiheessa - siksi on hyva nostaa esiin ajatus yhteisesta tieto-
pankista ja tydkalupakista oppien ja kokemusten jakamiseen.

"--Ei mulla ole ainakaan aikaa olla kaikissa, kerta kaikkisesti ei riitd [aika], pitdd tehdd
sitd tydtdkin mihin on palkattu ensisijaisesti tekemddn.”

Poikkihallinnollisella ja -sektoraalisella yhteisty6lla pyritaan toisaalta tuomaan asioita esille
toimenpiteiden suunnittelua varten (kuten eri neuvottelukunnat), ja toisaalta viemaan
niita kaytantoon erilaisissa yhteishankkeissa, kuten esimerkkitapauksina esitellyt Ohjausta
verkossa ja Tydmarkkinatori. Poikkihallinnollisessa ja -sektoraalisessa palvelujen asiakas-
lahtoisessa kehittamisessa keskeista on, ettd kehitystyolle ja sen jalkeiselle ylldpidolle on
madritetty selked vastuutaho, yhteiset tavoitteet seka hallinnonala-, sektori- ja toimialara-
jat ylittava rahoitus ja henkildresurssit. Esimerkiksi AuroraAl:n verkostotoiminnan tydpa-
jassa helmikuussa 2021 nostettiin esiin ylla mainittujen toiminnan maadoittamiseen liit-
tyvien tekijoiden lisdksi eri tahojen roolitukset, verkoston avoimuus, verkoston mandaatti
edistda asiaa ja toimijoiden mandaatti osallistua seka kokeilukulttuuri. Ne resonoivat hyvin
seka aiempien VN TEAS -hankkeiden havaintojen kanssa (Kaaridinen ym., 2018; Tihinen
ym., 2019) etta haastatteluissa esille nousseiden havaintojen kanssa.

"Onko meilld resursseja, ja jos meilld on resursseja, onko meilld rahaa budjetoitu?
Koska se tulee maksamaan kuitenkin. Ja sitten meilld on digi-roadmap missé on lai-
tettu asiat, jotka on pakollista tehdd, millé aikataululla, kuinka me saadaan ujutettua
sinne jotain, ei pakollista palvelun kehittdmistd. Se ehkd on suurin ongelma. Ja tdmd
tulee ehkad sit ettd miten tdtd voidaan digiosallisuutta ottaa huomioon, kun on pakolli-
sia kehittdmistarpeita.”
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"Kun palveluja kehitetdcin, niin usein annetaan (toteuttaminen ja) testaaminen ulko-
puolisille yrityksille”

Toimintamalleja, tydkaluja ja kdytantoja [6ytyy jo kootusti, esimerkiksi Valtionhallinnon ja
kuntasektorin toimijoiden tyokalupakeissa [0ytyy erilaisia kdytanteitd, joita muutkin voi-
vat hyodyntaa eri yhteyksissa. Eri toimijat saattavat olla kehittamisessa eri vaiheissa ja osa
kaytannoista vasta kehitetty, jolloin eri toimijoille olisi hyotya siitd, etta kaytantoja koo-
taan yhteen yleisesti hyddynnettavaksi toimintatapa- ja tyokalupankiksi (esim. AuroraAl",
Yhteiset digiratkaisut'® ja Innokyla'™). Tavoitteena tulisi olla, etta toimintatapa- ja tyokalu-
pankista |6ytdisi sopivan toimintamallin, tyokalun ja/tai hyvia kdytantoja helposti - jopa
niin, etta niita voitaisiin tarjota samankaltaisesti, kuin elamantapalahtdisessa AuroraAl-toi-
mintamallissa on tavoite digitaalisten palvelujen loppukdyttdjien suuntaan. Kuntaliiton
Yhteiset digiratkaisut -verkosto kokoaa mm. avoimeen lahdekoodiin perustuvia ratkaisuja
Kuntaliiton GitHubiin.

"pyrittdisiin rakentamaan hyvien kéytdnteitten jakovdylid. Mitd hyvid kdytdntojd, toimi-
via teknologioita, yhteistyétapoja, vuorovaikutusta tavallaan sinne asiakkaiden suun-
taan ja muuta. Kylld tdmd enemmdn ehkd on markkinointiasia ettd tuoda esille hyvid
kdytdnteitd ja mittareita ja keinoja arvioida digiosallisuutta. Ja asettaa sinne jérkevid
tavoitteita, en mitéddn lakia alkaisi téssd tekemddin ainakaan heti aiheesta.”

"Aika mielenkiintoinen konsepti oli viime vuonna, luotiin kuntien, valtion ja erindis-
ten muiden viranomaisten yhteinen digiratkaisujen kehittdmisohjelma, missd tutkittiin
muutamaa casea véhdn tarkemmin.”

5.3.2 Yhteiskehittamisen menetelmadt tukevat kayttajalahtoisten
palvelujen kehittamista

Hankkeen asiantuntija- ja tapauskuvaushaastatteluissa korostettiin loppukayttdjien, ja
suuressa osassa myos suunnittelijoiden, toteuttajien seka ao. toiminnon asiantuntijoiden
osallistumista palveluiden koko kehitysprosessin aikana mukaan lukien suunnittelu, kehit-
taminen, kdyttoonotto ja tuki, seka jatkokehittaminen.

"User-centered design, eli kdyttdjdkeskeinen suunnittelu, jossa kéyttdjét osallistetaan jo
suunnitteluun. Téissd pitdiisi Idhtee jo sieltd ruohonjuuritasolla, eli kun ohjelmia aletaan

17 https://vm fi/tekoalyohjelma-auroraai
18 https://www.kuntaliitto.fi/kehittaminen-ja-digitalisaatio/yhteiset-digiratkaisut
19 https://innokyla.fi
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miettidi ja suunnittelemaan, jo silloin kéyttdjct otettaisiin mukaan, ja kaikessa mietittdi-
siin sitd kdyttdjckeskeisyyttd.”

"Se ohjelmistotalo on ollut koko ajan kaikissa kehittdmisprosesseissa mukana, jolloin
kaikki tavallaan, meilld ei ole oikeastaan mitddn sellaista tietoa siihen kehittémiseen liit-
tyen, mitd ei sielld ohjelmistotalolla ole, jolloin se on, ne koodaajat on integroitu siihen
kehittdmisprosessiin mukaan.”

Muutamissa asiantuntijahaastatteluissa tuotiin esille myds testiryhmien ja kokemusasian-
tuntijoiden kaytto. Tarkempia esimerkkeja yhteiskehittamisen soveltamisesta 16ytyy lisaksi
taman raportin digiosallisuuden tapauskuvauksista Liitteestd 5 (muun muassa Kohdataan-
ja OmaVero-palvelu). Kohdataan-palvelun kehitysprojekti jarjesti ennen kehitysvaihetta
kaksipaivdisen hackathon-tilaisuuden, jossa oli mukana kehittajia seka kohderyhman
asiantuntijoita. OmaVero-palvelua on puolestaan rakennettu hyédyntden eri vaiheissa laa-
jasti erilaisten kdyttdjaryhmien ja asiantuntijoiden osallistamista. Lisaksi sen kehitystydssa
on kaytetty palvelumuotoilijoita sekd kaytettavyys- ja kielenhuollon asiantuntijoita.

5.3.3 Prosessien uudelleenmuotoilu ja palveluportaalit

Useissa asiantuntijahaastatteluissa korostettiin, etta palvelujen |0ydettavyys ja toisaalta
niiden yhteensovittaminen on tarkeda. Palvelujen tarvitsijat joutuvat nykyisin etsimdan
digipalveluita eri paikoista ja yksittdisia palveluita ei useinkaan ole linkitetty toisiinsa, vaan
kayttdja joutuu "juoksemaan” luukulta toiselle. Talla hetkelld Suomi fi-verkkopalvelusta 16y-
tyy jo laajasti tietoa ja palveluja eri tilanteisiin kansalaisille ja yrityksille, samoin esimerkiksi
kuntien ja kaupunkien osallisuussivuilta, jonne ne ovat koonneet omia osallisuuteen liitty-
vid vaikutusmahdollisuuksia ja -kanavia?®. My6s muita kokoavia ratkaisuja tarvitaan. Edel-
lisen luvun tapauskuvauksissa moni pohjautui palvelujen tai palvelupolkujen yhdistami-
seen (esim. Ohjausta verkossa ja Ukko.fi), myos julkisten palvelujen I6ydettavyyteen on
olemassa mm. kansalaisneuvonta.fi -sivusto ja kansalaisvaikuttamiseen osallistumiseen
demokratia.fi -sivusto, joiden kautta paasee asioissa eteenpain.

“ettdi olis jotenki semmosii védhdn niin ku Suomi.fi-tyyppisid kokoavia portaaleita, mé
ndkisin sen sellasena toivottavana tulevaisuuden suuntana, mikd ehdottomasti kyl sit
vaatii, viranomaisten vdlistd yhteisty6td ja muittenkin vdilistd yhteistyotd.”

20 https://www.hel fi/helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/osallistu-ja-vaikuta/vaikuttamiska-
navat/osallisuus-ja-vuorovaikutusmalli/; https://www.taivalkoski.fi/taivalkosken-kunta/
osallistu-ja-vaikuta/
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Monesti nostettiin esiin digitaalisen palvelun kehittamisen yhteydessa hyvana kaytan-
tona myos itse prosessin uudistaminen, josta yhtena esimerkkind mainittiin Verohallinnon
OmaVero. Siind ei vain digitoitu paperimuodossa ollutta palvelua, vaan sitd muokattiin,

ja siithen tuodaan tietoja suoraan kolmansien osapuolten jarjestelmistd, mika tekee koko
prosessin kdytettavammaksi ja helpommaksi kayttajalle, ja parantaa nain digiosallisuutta.
Parhaimmassa tapauksessa kayttdjan ei tarvitse tehda mitaan. Samankaltaista eri jarjes-
telmissa olevia tietoja hyddyntavaa toimintatapaa pyritaan toteuttamaan my®s monissa
muissakin meneillaan olevissa hankkeissa, kuten AuroraAl ja OuluBot. AuroraAl pyrkii teko-
alya hyodyntden tunnistamaan asiakkaan palveluntarpeita proaktiivisesti, ja linkittamaan
eri palveluja asiakkaalle palvelupoluksi.

"Keskustellaan et minkdlainen se prosessi oikein on ja minkdlaisia vaiheita siind tapah-
tuu, sekd miten ne vaiheet saumattomasti liittyvdt toisiinsa. Ja missd se digitalisaation
potentiaali voisi olla, mistd ne hyddyt voisivat tulla. Ja muutama hyvd esimerkki siitd,
ettd kun joku asia onnistuu, niin minkdlainen hyéty siitd on (kéyttdjdlle).”

"AuroraAl:ssd suhtaudutaan hyvin kunnianhimoisesti siihen, ettd se ei ole vain pal-
veluohjausta. Vaan ettd se voisi rakentaa sen palvelun, ja voisi ohjata tai ehdottaa,
ettd sind voisit hyétyd kulttuurista, ostanko sinulle lipun tdmdn illan esitykseen. Auro-
raAl-hankkeessa todella vahvasti eldmdntilanneldhtéisyydestd tai eldmdntapahtu-
maldhtéisyydestd ja liiketoimintatapahtumaldhtéisyydestd, toiminnanharjoittajien
kannalta”

5.3.4 Digituen toimintamalli

Digitukea tarjotaan laajasti kuntien, julkishallinnon toimijoiden, jarjestdjen, erilaisten
hankkeiden ja yritysten toimesta seka kansalaisille etta elinkeinotoimintaa harjoittaville.
Asiantuntijahaastattelussa tuotiin esille toiminnan koordinaatio ja eri toimijoiden riittavat
resurssit.

Digipalvelulain mukaan viranomaisen on julkaistava digitaalisessa palvelussa yhteystieto,
josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja viranomaisen digitaalisen palvelun kayt-
téamiseksi. Viranomaisella on siis digitaalisen palvelunsa osalta neuvontavelvollisuus. Sen
lisaksi voidaan tarvita monen muunlaista digitaitoihin liittyvaa neuvontaa, jota voivat
antaa useat eri tahot, kuten kirjastot, jarjestot, opistot, erilaiset hankkeet, yhteisot, kun-
nat ja yritykset. Digituen hyvia kdytant6ja on koottu suomidigi.fi -sivustolle?, ja digitaitoi-

21 https://www.suomidigi.fi/ohjeet-ja-tuki/digituki/digituen-hyvat-kaytanteet
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hin liittyvia sisaltdja ovat kuvanneet mm. Kansalaisopistojen liitto (Kansalaisen digitaidot
-kurssimalli??), ja edella mainitusta senioriversion?® tehnyt ENTER ry.

"Digi- ja vaestotietovirasto (DVV) toimii digituen tuottajien tukena ja kehittaa digitukea
valtakunnallisesti” (VM 2020k). "Sen rooliin sisdltyy mm. koulutusten tarjoaminen digituen
tuottajille ja hyvien digituen kadytantojen kokoaminen” (VM2020k). Digituen toimintamal-
lia on kehitetty AUTA-hankkeesta (Asiakaspalvelun uusi toimintamalli - autetaan asiakasta
digitaalisten palvelujen kaytssd) 2016-2017 alkaen, ja viety eteenpain digituen toimin-
tamallin toimeenpano-hankkeessa vuodesta 2018 eteenpdin. Toimintamalli muodostuu
digituen tarjoajien, alueellisen koordinoijan ja DVV:n yhteistydsta, ja on perustunut vuo-
sina 2018-2021 maaraaikaisiin alueellisiin kehittamishankkeisiin. Vuoden 2022 alusta digi-
tuki vakiintui osaksi DVV:n pysyvaa toimintaa, ja se vastaa jatkossa valtakunnallisen digitu-
kiverkoston kehittamisesta ja toiminnan koordinoinnista. (DVV 2021c).

22 https://kansalaisopistojenliitto.fi/wp-content/uploads/2018/05/Kansalaisen_digitai-
dot_2018.pdf

23 https://www.entersenior.fi/opiskele-itse/seniorin-digitaidot/
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Liitteet

Liite 1: Haastatellut ja tapauskuvaus- seka tyopajoihin
osallistuneet tahot

Asiantuntijahaastattelut:

e Sosiaali- ja terveysministerio

e \Valtiovarainministerio

e Liikenne- ja viestintaministerio
® Ty6-ja elinkeinoministerio

e Oikeusministerio

e Opetus-ja kulttuuriministerio

®  Ymparistoministerio

® Digi- ja vaestotietovirasto

e Aluehallintovirasto

e Liikenne- ja viestintdvirasto Traficom
e Vayldvirasto

e Verohallinto

e KELA

e Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
e Tyoterveyslaitos

e Kuntaliitto

e Helsinki
e Oulu
e Kerava

e Kuusamo, Kajaani ja Taivalkoski

e Opetusalan ammattijarjesto

e Elinkeinoeldman keskusliitto ry

e  Suomen Yrittajat ry

e Tietoliikenteen ja tietotekniikan keskusliitto FiCom ry
e Marttaliitto ry

e Nakévammaisten liitto ry

e Kuuloliittory

® Vanhus-ja ldhimmaispalvelun liitto VALLI ry
e Eldkkeensaajien keskusliitto EKL ry

® Enterry

e Sininauhaliitto ry

e HelsinkiMissio ry
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Tapauskuvaushaastattelut:

e QOikeusministerio (Kansalaisaloite.fi)

e Helsinki (OmaStadi.hel.fi)

®  Qulu (OuluBot, virtuaaliset tilaisuudet)

® Lapin amk (etdopetus)

e Tyo-ja elinkeinoministerio (Ohjaustaverkossa.fi)

e \erohallinto (OmaVero.fi)

e KEHA-keskus, ELY-keskusten sekd TE-toimistojen kehittamis- ja hallintopalve-
luja tuottava virasto (Tyomarkkinatori.fi)

e Ukko.fi (Kevytyrittdjyys — Ukko.fi)

®  Yhteinen perintd Oy - Digimuseo.fi (Virtuaaliset kulttuuripalvelut -
Digimuseo.fi)

e Kehitysvammaliitto (Yksindisyyden vahentamiseen tahtaava sosiaalisen
median palvelu — Kohdataan.fi)

e Sininauhaliitto (Matalan kynnyksen digituen toimintamalli -
innokyla.fi/fi/toimintamalli/matalan-kynnyksen-digituki)

Tyopajoihin osallistuneet tahot:

e Sosiaali- ja terveysministeri6 (8.10.2020 ja 23.4.2021)

e Valtiovarainministeri® (8.10.2020 ja 23.4.2021)

e Liikenne- ja viestintdministerio (8.10.2020)

e  Ty6-ja elinkeinoministeri6 (8.10.2020)

® Digi- ja vaestotietovirasto (8.10.2020 ja 23.4.2021)

e  Aluehallintovirasto (8.10.2020 ja 23.4.2021)

e Liikenne- ja viestintavirasto Traficom (8.10.2020 ja 23.4.2021)
e Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (8.10.2020)

e Fintraffic Oy (23.4.2021)

e KELA (23.4.2021)

e Tyoterveyslaitos (23.4.2021)

e Kuntaliitto (8.10.2020)

®  Marttaliitto ry (8.10.2020)

e Nakovammaisten liitto ry (8.10.2020 ja 23.4.2021)

e Kuuloliitto ry (8.10.2020 ja 23.4.2021)

® Vanhus- ja [dahimmaispalvelun liitto VALLI ry (23.4.2021)

e Eldkkeensaajien keskusliitto EKL ry (8.10.2020)

e Enterry(23.4.2021)

e Sininauhaliitto ry (23.4.2021)

®  SAMS - Samarbetsférbundet kring funktionshinder rf (23.4.2021)
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Liite 2: Digiosallisuuden osa-alueiden huomiointi

Infrastruktuuri ja teknologia

Palveluiden tulisi toimia yleisimmilla selainten ja kayttojarjestelmien yhdistelmilla, seka
tietokoneella ettd yleisimmillda mobiililaitteilla (iPad-, iPhone- ja Android-puhelimet ja
-tabletit sekd Windows-tabletti). Ne on hyva tehda riittavan kevytrakenteisiksi ja selkeiksi,
jotta ne toimivat my6ds vahemman suorituskykyisilla laitteilla ja yhteyksilla.

Saavutettavuus

Julkisen hallinnon palveluissa saavutettavuuden minimivaatimus on saavutettavuusdirek-
tiivin mukainen toteutus (sisaltden mm. saavutettavuusselosteen), jatkossa myds esteetto-
myysdirektiivin, joka laajentaa velvoitetta myds yksityisen sektorin suuntaan kattaen seka
digitaalisia laitteita ettd palveluja. Saavutettavuus- ja esteettomyysvaatimukset keskitty-
vat palvelujen ja tuotteiden suunnitteluun niin, etta ne olisivat paremmin kayttajien, eri-
tyisesti toimimisrajoitteisten, kdytettavissa. Toisaalta direktiivi ei sisélla sisallollista saavu-
tettavuutta, eli sitd, etta ymmartaa ja pystyy hyddyntamaan palvelun sisdltoja. Esitetyissa
tapauskuvauksissa tama on pyritty huomioimaan. Useissa, etenkin isompien kaupunkien
palveluissa on myds huomioitu erityisesti monikulttuurisuus ja -kielisyys.

Turvallisuus ja luotettavuus

Palveluiden tulisi olla (tieto)turvallisia kdyttaa, ja niiden tietosuojan kunnossa, mukaan
lukien tietosuojaseloste. Julkisen hallinnon osalta tietosuoja- ja tietoturva-asiat toteute-
taan valtionhallinnon lainsddadanndn mukaisesti, mukaan lukien tietosuojaan ja tietotur-
vaan liittyvat testaukset seka auditoinnit. Tietoturvallisuutta taytyy jatkuvasti yllapitaa ja
kehittaa, mika toisaalta asettaa usein haasteita palveluiden kaytettavyydelle. Digipalvelu-
laki toteaa, ettd viranomaisen on otettava huomioon suunnittelussa tietoturvallisuus, tie-
tosuoja, I6ydettavyys ja helppokdyttdisyys siten, etta niiden toteutuminen varmistetaan
digitaalisissa palveluissa.

Taidot, osaaminen ja digituki

Useassa tapauskuvauksessa tuotiin esiin eri osapuolten taidot ja osaaminen, mukaan
lukien suunnittelijat, substanssiosaajat, tekniset kehittdjat ja loppukayttajat. Jotta loppu-
tulos on hyva, taytyy kaikilla osapuolilla olla riittavat taidot. Kun palvelut siirtyvat digiin,
velvoittaa digipalvelulaki julkisen hallinnon toimijoita siihen, etta digitaalisessa palvelussa
on oltava nakyvilla tieto mista asiakas voi saada neuvoja palvelun kayttamiseksi. Toisaalta
digituki on ollut vahvasti esillda my6s juuri liittyen digituen opastajien kouluttamiseen digi-
ja vaestotietoviraston (DVV) toimesta. DVV kehittda valtakunnallista digitukea ja koordinoi
digitukiverkoston toimintaa.
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Kaytettavyys

Kaytettavyys tulisi huomioida laajasti muun muassa ottamalla loppukayttajia ja eri kayt-
tdjaryhmia mukaan yhteiskehittamiseen. Esitetyissa tapauskuvauksissa on toimittu ndin,
ja valtaosassa my6s substanssiosaajia eri tasoilta on ollut mukana kehitystydssa. Joissakin
tapauksissa osallistaminen on alkanut jo suunnitteluvaiheesta ja jatkunut koko kehityspro-
sessin ajan, toisissa vasta myohemmissa vaiheissa. Usein mukana on ollut myos palvelu-
muotoilu- ja/tai kdayttokokemusasiantuntijoita.

Kayttaminen ja hyodyt

Hyotyja tulisi myos aktiivisesti korostaa ja markkinoida, seka kannustaa ja rohkaista kaytta-
jid. Vastaavasti tulisi my0s selvittaa kayttamattomyyden syita ja puuttua niihin. Edella esi-
tettyjen digiosallisuuden osa-alueiden lisaksi palvelujen digiosallisuuteen vaikuttavat sita
kautta saatavat hyodyt. Kayton esteina voi olla, usein myds omasta viiteryhmaan liittyen,
yksi tai useampi aikaisemmin esitetyn digiosallisuuden osa-alueen toteutumattomuus,
mutta myds asenteilla ja motivaatiolla on vaikutusta. Kayttaminen tulisi tehda vahintaan
yhta helpoksi kuin kasvokkain tai puhelinasiointi.
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Liite 4: Digiosallisuus Suomessa -tydpajan tuloksia

Tassa VN-TEAS hankkeessa jarjestettiin lokakuussa 2020 tydpaja, johon osallistui julkisen

sektorin toimijoita seka kolmannen sektorin toimijoita. Tydpajassa yhtend ryhmatyona

tunnistettiin digiosallisuutta rajoittavia ja edistavia tekijoita. Alla on esitetty keskeiset kir-

jaukset ryhmatoiden yhteenvedoista kummankin nakdkulman osalta (digiosallisuuden

toteutumista rajoittavat ja edistavat tekijat).

Mika edistaa tai rajoittaa digiosallisuuden foteutumista?
Yhteenvetoa Digiosallisuus-tyépajan ryhméatdiden kommenteista

~

fPaIveIuiden toimiminen

saumattomasti ja taustalla

sopivalta osin

+ Kehittdmisen osalta ei tavoite, ettd
paljon kaytetdan palveluja.

+ Kehittdmisen pitda eldad mukana
yhteiskunnan, laitteiden ja

taitojen muuttuessa.

/Saavutettavuus (ja esleeuﬁmws]\
+ Saavutettavuuden edistdminen
parantaa suuren joukon kokemusta

\

@aaminennaidol, kyky omaksua taitoja, jotka ovat
edellytyksena osallisuuden toteutumiselle.
Paattajien kouluttaminen ja tiedottaminen seka
tarvittavat resurssit.
Suunnittelijoiden (ja toteuttajien) osaamisen
kasvattaminen rajoitteista - mita rajoitteita kansalaisilla
oikeasti on ja miten ne vaikuttavat palvelujen kayttdon.
Kansalaisten osaaminen, somelukutaidon ja
digilukutaidon edistdminen on tarkedssa roolissa
Puuttuvat apulaitteet ja puutteelliset digitaidot:
sovellusten ja laitteiden kaytossa tarvitaan ohjausta/apua
Miten asioiden tulisi olla tulevaisuudessa - uudet
mahdollisuudet. Esimerkiksi nuorten osaaminen voi olla

eika vain tietyn ryhman

+ Pienituloiset, maahanmuuttajat -
suuri osa kayttaa mobiilisti, joka
usein toimii erilailla ja mm. tulostus
haasteellista mobiililaitteesta.

M———

erilaista kuin suunnittelijat ajattelevat.

Erilaisten rajoitteiden vaikutus palvelujen kayttoon ja /
Millainen pysyvé vaikutus

poikkeustilanteen aikana (korona)

niiden huomiointi digipalvelujen suunnittelussa.
tehdysta digiloikasta jaa?

e 2

Turvalliset tilat ja
alustat, jossa ihmiset
voivat tuoda asioitaan
esille (vrt. trollit ja
vihapuhe)

( Yksityinen puoli ja

rajankdynti julkisen
puclen kanssa: miten
voi kayda julkisen ja
yksityisen kanssa
dialogia (esim. pankki-
palvelujen kautta
tunnistautuminen -
saavutettavuus ja
kaytettavyys.

Mika edistaa tai rajoittaa digiosallisuuden toteutumista?

Yhteenvetoa Digiosallisuus-tyépajan ryhmatdiden kommenteista

FDigikuiIu
asemassa olevien osalta rajoittaa
osallisuutta

+ Digitaalisten kanavien rinnalla sailyte

» Digiosallisuus voi erityisesti heikoimmassa

~

(Kustannuskysymys vs. demokratia- ja
ihmisoikeuskysymys; Etta jokainen voi
kayttaa digitaalisia palveluita -> asia kasitetaan
usein kustannuskysymyksena, eika nahda
laajempaa kontekstia

.

ttava

/

*analogiset kanavat

v

Resurssien puute,
ymmarryksen
puute ja perdssa
laahaava
lainsdadantd

[Digiluki

laite kéytettavissa; vaestoryhmét /
asiointipisteet.

« Jos karsitaan kohtaavaa asiakaspalv
tulee olla ePalvelupisteitd, joissa saa
tukea kayttoon.

= Ei voi l&htea siitd, etta kaikilla olisi jokin

KTuki heikommassa asemassa oleville,
tuen saatavuuden varmistaminen.
« Vieraskieliset: kieliversiot térkeita,

+ Miten esteettomia nakévammaisille
(apulaitteiden toiminta palvelussa).

* Nuoret/lapset/vanhukset: ei ole
itsestaan selvaa, etta kaikilla on
mahdollisuus omaan laitteeseen.

elua,

/

17

Kaytettavyys
+ Ei pida tyytya, jos
digipalvelut vaikeita,
vaan saa vaatia
parempia
digipalveluita

‘\
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Liite 5: Digiosallisuuden tapauskuvaukset

Vaikuttaminen

Kansalaisaloite.fi

Kansalaisaloite.fi -palvelu mahdollistaa sdhkéisen ja tietoturvallisen kansalaisaloitelain
mukaisten aloitteiden avaamisen ja kannattamisen aika- ja paikkariippumattomasti. Pal-
velu tukee yhdenvertaisuutta, koska esimerkiksi liikuntarajoitteisten on helpompi kerdité
kannatusilmoituksia verkkopalvelulla.

e Kuvaus: Kansalaisaloite.fi on kansalaisaloite lain mukaisten kansalaisaloittei-
den jattamisen ja kasittelyn helpottamiseksi tehty sahkoinen palvelu.

e Miten tukee osallisuutta: Palvelu mahdollistaa sahkoisten aloitteiden selailun,
uuden aloitteen avaamisen ja aloitteen kannattamisen ja siten tukee tieto-,
toiminta- ja suunnitteluosallisuutta.

e Hyodyt: Tietoturvallinen, aika- ja paikkariippumaton palvelu. Antaa julkishal-
linnolle kansalaispulssityyppista tietoa ja séhkdinen palvelu helpottaa tyota.

Sahkoisen Kansalaisaloite.fi palvelun tarkoitus on kansalaisaloitelain mukaisten kansalaisa-
loitteiden jattamisen ja kasittelyn helpottaminen. Kansalaisaloitelaki tuli voimaan 1.3.2012
jalain 8 § ja 9 §:n 2 momentti, jotka mahdollistavat kansalaisaloitteiden kerdamisen verk-
kopalvelulla tulivat voimaan 1.12.2012. Palvelu on kehitetty Sade —ohjelmassa (VM 2016)
ja sitd yllapitaa oikeusministerio.

Kansalaisaloite on edustuksellista demokratiaa taydentava kansalaisten vaikuttamiskeino,
joka tarjoaa danestajille mahdollisuuden vaikuttaa suoraan poliittisen paatoksenteon asia-
listaan ja saada aloitteensa eduskunnan kasiteltavaksi. Palvelussa aloitteiden avaaminen
ja kannattaminen onnistuvat sdahkdisesti ja maksutta. Sivuston kaytto ei ole valttamatonta
vaan voidaan my0ds toimia sahkdisen kanavan ulkopuolella. Kdytanndssa aloitteet on kui-
tenkin tehty sahkdisen kanavan kautta. Demokratiaan liittyvia verkkopalveluja on muita-
kin (esimerkiksi kuntalaisaloite.fi) ja niissa kaikissa on sama rakenne - demokratia.fi?* sivu
koostaa naita palveluja samaan portaaliin ja siten helpottaa palveluiden 16ydettavyytta.
Sivusto opastaa ja ohjaa kayttajan eri vaikuttamiskanaviin tukien eri tason vaikuttamista -
Valtio, kunta, EU.

Kansalaisaloite.fi -palvelu on tehty avoimella ldhdekoodilla ja se tukee ensisijaisesti toi-
mintaosallisuutta (aloitteen vireillepano). Taman liséksi palvelu tukee tieto-osallisuutta

24 https://www.demokratia.fi/
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(selaaminen mita aloitteita on laitettu vireille) seka suunnitteluosallisuutta (aloitteiden
kannattaminen).

Palvelua kaytetdan padosin alypuhelimilla, joskin se tukee erilaisia laitteita seka myds ruu-
dunlukuohjelmia. WCAG taso AA on tuettuna, joskin muutamia poikkeamia on, mutta ne
ovat korjauksen alla. Kannattaminen tapahtuu tyypillisesti sosiaalisen median viestien
kautta. Palvelun kdyttaminen vaatii vahvaa tunnistautumista. Palvelu on Traficomin audi-
toima. Kaikki liilkenne on salattua ja selkokielisia henkilétunnuksia ei sdilyteta. Oikeusmi-
nisteriolla palvelun vastuutahona on hyva nakemys osallisuudesta ja sen tukemisesta.
Haasteena eri palvelujen kaytolle on, etta niiden tunnettuus ei ole heti hyva vaan vaatii
aikaa ja resursseja kehittamiseen seka viestintaan.

Palvelu mahdollistaa tietoturvallisen sahkoisen aloitteiden avaamisen ja kannattamisen
aika- ja paikkariippumattomasti. Sahkoinen palvelu helpottaa ty6ta. Palvelu tukee yhden-
vertaisuutta, koska esimerkiksi myos liikuntarajoitteisten on helpompi kerdta kannatusil-
moituksia verkkopalvelulla. Ulkosuomalaisten toiminta on myds mahdollista, jos heilla on
vahvan tunnistautumisen mahdollisuus olemassa. Kyseessa on lakisdateinen palvelu, joka
antaa julkishallinnolle kansalaispulssityyppista tietoa. Eli mita kansalaiset toivovat esimer-
kiksi muutoksina lainsaadantoon.

23.6.2021 palvelussa oli 1254 julkista aloitetta. Niistd kannatusilmoitusten kerdys oli kdyn-
nissa 58:ssa. Eduskuntaan kasittelyyn oli kaiken kaikkiaan toimitettu 48 aloitetta.

demokratia.fi  kuntalaisaloite.fi ~ kansalaisaloite.fi nuortenideat.fi  otakantaa.fi  lausuntopalvelu.fi  vaalit.fi  puoluerekisteri.fi Q)-‘aepaive\uw‘sta

M " - . e Kirjaudu
aAancalaic FA T
@ \GL LEELQ ':aLO[i,L_.\ | P3 svenska | Tekstin koko: [ A A | A

Etusivu Selaa kansalaisaloitteita Tee kansalaisaloite Ohjeet Tiedotteet

Selaa kansalaisaloitteita

Talla sivulla naytetaan tassa palvelussa olevat oikeusministerion tarkastamat aloitteet.

Nayta Alkamassa Kaynnissa Paattyneet Toimitettu eduskuntaan Kaikki
0 58 1148 48 1254
Jarjestd @ Keraysaikaa jaljells [Nl Vihiten il Kannatusilmoituksia  Eniten Vahiten
Sivul/3 Seuraava Néytd sivulla: 20 100 Kaikki

Eduskunta ottaa aloitteen kasiteltdvakseen mikali aloite saa vahintaan 50 000 kannatusilmoitusta.
Kannatusilmoituksien kerdysaika on kuusi kuukautta aloitteen pdivayksesta.

2.6.2021 Kulttuuri- ja tapahtuma-alan elinkeinonharjoittajille tasavertainen oikeus elinkeinon 1381
harjoittamiseen joista Kansalaisaloitefissd 1 381
Ty u

Kerd nnissd 2.1
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Osallistava budjetointi

OmaStadi on osallistuvan budjetoinnin sdhkéinen palvelu, jonka kehittdmisessd hy6dyn-
nettiin laajasti palvelumuotoilua ja asukasldhtéistd kehittdmistd. Sen avulla helsinkildiset
voivat vaikuttaa kaupungin osallistuvan budjetin mdcdrdrahan kohdistamiseen. Palvelun
suurin hyéty on mahdollisuus paikalliseen vaikuttamiseen.

e Kuvaus: OmaStadi on Helsingin kaupungin kaikille tarkoitettu osallistuvan
budjetoinnin sahkdinen palvelu, jossa kaupunkilaiset voivat olla ideoimassa
ehdotuksia, kehittaa niitd yhdessa eteenpain, ja kaikki danestysvuonna 12
vuotta tayttavat tai sitd vanhemmat helsinkildiset ddnestamassa mita niista
toteutetaan.

®  Miten tukee osallisuutta: Palvelu tukee tieto-, toiminta-, suunnittelu-, ja
padtoksenteko-osallisuutta.

e Hyodyt: Mahdollisuus vaikuttaa suoraan kaupungin osallistuvan budjetin
madrdrahan kohdistamiseen.

Palvelun kehittdmisen lahtokohtana oli vuonna 2016 tapahtuneen kaupungin hallintomal-
lin ison muutoksen yhteydessa esiin nostettu osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksien
kehittaminen seka tilaisuuksissa ja tapahtumissa etta digitaalisissa kanavissa. Osallistuva
budjetointi oli yksi ndista keinoista. Palvelu otettiin kayttdon 2018. Sen prosessi ideoista
toteutuksen alkamiseen kestaa 2 vuotta. Palvelun tavoitteena on mahdollistaa kaupunki-
laisten yhdenvertainen osallistuminen kaupungin kehittdmiseen osallistuvan budjetoinnin

avulla.
Osallistuvan budjetoinnin vaiheet ovat seuraava:

Ideointi: kuka tahansa voi tehda parantamisehdotuksia Helsingin kaupungille.

2. Yhteiskehittaminen: ideoista kehitetdadn yhdessa kriteerien mukaisia ehdotuk-
sia. Kaupungin asiantuntijat tekevat ehdotuksille kustannusarviot.

3. Adnestys: kaikki 12 vuotta ddnestysvuonna tayttavat ja sitd vanhemmat hel-
sinkildiset voivat danestaa.

4. Toteutus: kaupunki toteuttaa kaikilta alueilta eniten dania saaneet
ehdotukset.

OmaStadi -alustan tarkoitus on, etta kuka vaan voi olla ideoimassa, kommentoimassa ja
yhteiskehittamassa ideoita, mutta vain helsinkildiset saavat danestaa ehdotusten toteut-
tamisesta. Yhteiskehittamisvaiheessa mukana on myos kaupungin asiantuntijoita, ja sii-
hen voi kutsua mukaan my®ds toisia kaupunkilaisia — tassa vaiheessa saman aihealueen
ehdotuksia saatetaan myos yhdistaa. Ehdotusten toteuttamisen budjetti on aluekohtai-
nen, mutta 20 % kokonaisbudjetista on varattu koko Helsinkia koskeville ehdotuksille.
Kokonaisbudjetti ehdotuksille on 8,8 M€ vuonna 2021-2022 prosessissa. Syksylla 2019
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adnestettiin ensimmaisen kerran toteutettavista ehdotuksista, joita toteutettiin 2020-2021
aikana.

Ideointi- ja yhteiskehittamisvaiheessa ei vaadita vahvaa tunnistautumista, mutta danestys-
vaiheessa se vaaditaan. Koululaisilla tunnistautuminen on mahdollista tehda Wilma-tun-
nuksilla, jotka on liitetty opetushallituksen MPassID tunnistautumispalveluun. Palvelu toi-
mii kolmella kielelld, mutta siitd on tehty esitteet eri kielilla (FI, SE, EN, Viro, Vendja, Arabia,
Somali). Kaupungin eri palveluiden seka eri jarjestdjen kanssa tehdaan yhteistyota kau-
punkilaisten yhdenvertaisen osallistumisen tueksi.

Toimintamallin tiimoilta on pitéanyt pohtia kaupunkilaisten yhdenvertaista osallistumista
ja kuinka osallistumista tuetaan (mm. digituki ja avustaminen ddanestamisessad), sen osalta
on tehty saavutettavuustestaukset erinomaisin arvosanoin. Lisaksi on tehty laaja tietosuo-
ja-arviointi seka tietoturva-auditointi.

Yhteiskehittamisen alustana on Decidim-alustalla toimiva OmaStadi-palvelu. Kaupungin
sisdisen tyoskentelyn tydkaluna on Teams-integraationa toteutettu OmaStadi-takahuone.
Takahuoneessa kaupungin asiantuntijat voivat kdyda keskustelua ideoista ja ehdotuksista
ja myos kommentoida kaupunkilaisille niin, etta se nakyy ulkoisella sivustolla. Palvelu toi-
mii myds mobiilissa. Kaikista kayttdjista noin puolet kdyttaa mobiilia - nuorimmasta kaytta-
jaryhmasta valtaosa.

Palvelun, ja koko prosessin, kehittdmisessa on kaytetty palvelumuotoilua ja asukas-/kayt-
tajalahtoisen kehittdamisen menetelmia. Sen lisaksi on kadytetty kaytettavyys- ja saavutet-
tavuusasiantuntijoita, ja tehty kdyttdjatestausta eri taustaisten kaupunkilaisten kanssa
mukaan lukien eri tavoin toimimisrajoitteiset. Palvelussa on panostettu digitukeen ja
avustettuun adnestamiseen esimerkiksi palvelukeskuksissa ja paihdepalveluissa. Digi-
osallisuuden tuessa keskiossa ovat konkreettisesti asioitten kanssa tyota tekevat, mm.
palvelukeskukset.

OmaStadi lisaa lapindkyvyytta kaupungin paatoksentekoon ja silla on myos iso vaikutus
kaupungin sisdiseen tydskentelyyn ja toimialojen véliseen yhteistydhon. Uuden toimin-
tamallin yhtena tavoitteena on hyva ja avoin hallinto seka kaupunkilaisten, kaupungin
ammattilaisten ja asiantuntijoiden valinen vuorovaikutus.

Palvelussa ensimmaisella kierroksella 2018-2019 saatiin 1273 ideaa, joista jatkoon paasi
336 ehdotusta. Naista toteutukseen valittiin 44. Yhteensa 50.000 kaupunkilaista danesti
ehdotuksista, mika ei olisi ollut mahdollista ilman digitaalista alustaa. Adnestysprosentti oli
8,6 %, joka on kansainvalisesti erinomainen tulos. Yleensa vastaavissa tapauksissa danes-
tysprosentti on alle 2 % luokkaa. Toisella kierroksella 2020-2021 saatiin 1456 ideaa, joista
jatkoon paasi 466 ehdotusta. Prosessissa on syyskuussa 2021 ollut 16 verkkotyopajaa
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ja yhteiskehittdmiseen on osallistunut noin 1000 kaupunkilaista ja 100 kaupungin

asiantuntijaa.

Prosessin kehittaminen on ollut monitoimijainen kokonaisuus tydpajoineen, haastatte-

luineen, tutkijayhteistdineen ja palautekyselyineen. Toimintamallin haasteena on pro-

sessin raskaus sekd kaupungin ettad kaupunkilaisen nakokulmasta, eli se kestda kauan ja
vie paljon resursseja. Osallistuva budjetointi haastaa kaupungin toimintakulttuuria ja tuo
mukaan kaupunkilaisten suoran vaikuttamisen mahdollisuuden. Tama liittyy osin my6s
yleisempadan keskusteluun edustuksellisen ja osallistuvan demokratian suhteesta.

Yleiset chjeet
Mikd on OmaStadi?
Alueet ja mé&rérahat

Kriteerit: Millaisia ideoita
osallistuvassa budjetoinnissa voi
esittdsr

RekisterBidy kayttajaksi
OmaStadi-sivustolle

Aginestys
Mité on ééinestys?
Miten &&nestdn?
Aznestyksen tuki ja tapahtumat

Aginestystuloksen
mairaytyminen

Yhtelskehittdminen

Mité on yhteiskehittéminen?

Mika on OmaStadi?

OmaStadi on Helsingin tapa toteuttaa osallistuvaa budjetointia, jossa Helsinki kéyttaa 8,8
miljoonaa euroa kaupunkilaisten ideoiden toteuttamiseen. Ideoita jatetadn ja kehitetaan télla
verkkosivulla. Yhteiskehittdmisvaiheessa ideoista kehitetdan yhdessé toteutuskelpoisia
ehdotuksia. Syksylld 2021 helsinkildiset adnestévat ehdotuksista ja kaupunki toteuttaa eniten

aania saaneet ehdotukset.

OmaStadi 2020-2021

Syksy 2020 @ Syksy 2021 (;
....... . P P
@ . Keviit 2021 @ ' 2022
Ideat PSR Ry o) LI ©  Adnestys ...,
Miten sina parantaisit Asnesta ehdotukasta

Kaupunkia? UL ideasi omastadihel.fi
omastadi.hel.fi verkkosivulle. - saa s - verkkosivulla.
% Yhteiskehittdminen . Toteutus
.
_@. Tripelolsse . &‘ Keupunkl toteuttes

omastadi hel.fi- ' ehdotukset.

Ideoi. Osallistu. Adnests. OmaStadi.hel.fi
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Virtuaaliset tilaisuudet

Koronavirusepidemian aikana Oulun kaupunki on jérjestdnyt kansalaisille virtuaalisesti esi-
merkiksi kuulemis- ja keskustelutilaisuuksia. Uusi aika vaatii uusia tapoja toimia ja myés
palvelukanavien tulee pysyé ajassa mukana. Virtuaalitilaisuudet tarjoavatkin parhaimmil-
laan aika- ja paikkariippumattomuutta ja tehokkuutta.

e Kuvaus: Koronavirusepidemian aikana erilaiset virtuaaliset tilaisuudet ovat
yleistyneet. Esimerkki tallaisesta kehityksesta on Oulun kaupungissa tilaisuuk-
sien jarjestaminen kansalaisille virtuaalisesti esimerkiksi kuulemisia ja keskus-
teluja varten. Perinteisesti nama tilaisuudet on jdrjestetty fyysisesti tiettyyn
aikaan ja tietyssa paikassa. Koronavirus epidemia aiheutti poikkeustilanteen,
jolloin etatilaisuuksien jarjestaminen on ollut ainoa tapa.

® Miten tukee osallisuutta: Tukee tieto- ja suunnitteluosallisuutta. Esimerkiksi
erilaiset kuulemistilaisuudet, joissa jaetaan tietoa ja keskustelutetaan kansa-
laisia mahdollistavat kansalaisten vaikuttamisen kunnan toimintaan.

e Hyodyt: Virtuaalitilaisuudet tarjoavat parhaimmillaan kayttajalle aika- (mikali
nauhoitetaan) ja paikkariippumattomuuden. Palvelun tarjoajalle ne tarjoavat
tehokkuutta ja mahdollisuuden toimia aika- ja paikkariippumattomasti.

Koronavirusepidemian aikana erilaiset virtuaaliset tilaisuudet ovat yleistyneet. Esimerkki
tallaisesta kehityksesta on Oulun kaupungissa tilaisuuksien jarjestaminen kansalaisille vir-
tuaalisesti esimerkiksi kuulemisia ja keskusteluja varten. Perinteisesti ndma tilaisuudet

on jarjestetty fyysisesti tiettyyn aikaan ja tietyssa paikassa. Koronavirus epidemia aiheutti
poikkeustilanteen, jolloin etatilaisuuksien jarjestaminen on ollut ainoa tapa, ja tima onkin
totuttanut ihmisia etayhteyksien kayttoon.

Etayhteyksilla tapahtuvassa kuulemistilaisuudessa (esimerkiksi MS Teams-yhteys) kansalai-
nen padsee kuulemaan esityksen ja nakemaan esittelymateriaalin. Lisaksi kansalainen voi
lahettda chat-tydkalulla kysymyksia aiheeseen liittyen. Mikali tilaisuudet nauhoitetaan niin
kansalainen voi myds myéhemmin katsoa nauhoituksen, joka ei ole mahdollista paikan
paalld tapahtuvan tilaisuuden osalta. Etdyhteyksien seka tallennuspalveluiden avulla
vahennetaan julkisen palvelun aika- ja paikkariippuvuutta ja siten helpotetaan kansalais-
ten tiedonsaantia ja mahdollisuutta vaikuttaa valmisteilla oleviin asioihin. Toisaalta ne
eivat tue niiden kansalaisten osallisuutta, jotka eivat voi — tai osaa - kdyttaa laitteita tai
ohjelmistoja. Myos henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat siihen kuka saa enemman
irti etakokouksessa kuin paikan paalla (esimerkiksi uskallus julkisiin kysymyksiin). Toisaalta
erityisesti ns. millenium -sukupolvi onkin teknologiamydnteinen ja heilld on tahto ja halu
digitaaliseen asiointiin. He ovat myds oppineet asioimaan digitaalisesti ja he hakevatkin
ensisijaisesti digikanavaa asiointiin kaupungin kanssa. Ikdihmisille ja erityisryhmille digi-
taaliset tyokalut voivat olla haasteellisia kdyttaa. Yksi tapa tarjota osallistumista

123



VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2022:10

virtuaalitilaisuuksiin ryhmille, joilla ei ole osaamista tai laitteita on etdyhteyden jarjestami-

nen vaikkapa asukastupiin®.

Ajankohtaista

< Takaisin

Kutsu kuulemis- ja keskustelutilaisuuteen
Pikkaralan koulua koskien 26.8. klo 18-19.30

ULKAISTU 13.8.2020

Oulun kaupunki tilasi syksylla 2019 ulkoisen arvioinnin Perlacon Oy:lta talouden
sopeuttamisen keinoista. Talouden sopeutustarve on n. 50 miljoonaa euroa.
Kaupunginhallituksen ryhmapuheenjohtajista koostuva toimikunta on linjannut
arvioinnin pohjalta jatkotoimenpiteet 26.2.2020. Yksi toimenpide-esitys on, ettd pienista
kouluyksikoista, Pikkaran koulu. Sanginsuun sivukoulu ja Keiskan sivukoulu, luovutaan ja
lasten perusopetuspalvelut jérjestetisn Ishialueen kouluissa

Tervetuloa keskiviikkona 26.8, klo 18-19.30 kuuntelemaan ja keskustelemaan, miten

Ohjeet etidosallistumiseen:

Voit osallistua tilaisuuteen tietokoneella, slypuhelimella tai tabletilla. Alypuhelimen
pienelld naytslla tilaisuuden diaesityksen yksityiskohtia voi olla vaikea seurata, joten
kannatlaa suusia mahdollisuuksien mukaan suurempaa laitetta.

Tietokoneella osallistuminen onnistuu Chrome, Microsoft Edge ja Firefox -
verkkaselaimilla. Paivits selaimesi tarvittaessa uusimpaan versioon. Varmista, ettd
selaimesi asetukset sallivat kolmannen osapuoclen evisteet.

Jos aiot osallistua tilaisuuteen mobiililaitteella (matkapuhelin tai tabletti) lataa
mobiililaitteeseen Microsoft Teams -sovellus Google Play -kaupasta (Android) tai App
Storesta (i0S).

Tilaisuuden linkki toimii jo ennen tilaisuuden alkamista. Voit kokeilla p3setks laitteellasi
tilaisuuden odotustilaan jo ennen sen alkamista.

Voit esittaa kysymyksia esittajille sovelluksen puhekuplapainikkeen takaa. Tarkemmat

asiassa menndan nyt Pikkaralan koulun osalta eteenpéin.
ohjeet tilaisuuteen liittymiseen ja kysymyksien esittimiseen Teamsilla laytyvat erillisesta

N - B § 3 jeesta alta
Jirjestimme tilaisuuden karanapandemian takia etatilaisuutena, ja siihen voi osallistua ohjeesta alta

Teams Live Eventin kautta tietokoneella, dlypuhelimella tai tabletilla. Alla on tarkemmat Ohjeet Teams Live [vent

osallistumisohjeet. Voit liittyd mukaan tilaisuuteen osoitteessa: hitps.//bit.ly/pikkarala

tilaisuuteen osallistujille (pdf

Oulun digipalveluiden kadyttoon annetaan tukea virtuaalitilaisuuksiin liittyen virka-aikaan,
joskin monet virtuaalitilaisuudet ovat virka-ajan ulkopuolella. Lisdksi tilaisuuksien jarjes-
tajat pyrkivat antamaan opastusta ja tukea virtuaaliyhteyksien kaytostd, joskaan resurssit
eivat riita kaikkeen.

Varsinaisia maara- tai laatumittareita virtuaalitilaisuuksien toteutuksesta ei ole ollut, jos-
kin spontaania palautetta tilaisuuksista on saatu. Yleisesti ottaen osallistujat ovat olleet
tyytyvaisia, kun ei ole tarvinnut kayttaa liikkkumiseen aikaa seka terveysturvallisuus saa-
daan paremmin huomioitua koronavirusepidemian aikaan. Monet osallistujat osallistuvat
my®&s muihinkin kuin julkisen sektorin jarjestamiin tilaisuuksia ja hyddyt ovat olleet hyvin
samankaltaisia.

Jatkossa haasteena ovat ns. hybridikokoukset/-tilaisuudet, jossa osa henkil6ista on paikan
paalld ja osa virtuaalisesti. Kuinka tallaisissa tilaisuuksissa varmistetaan yhdenvertainen
vaikuttamismahdollisuus eri kanavan kautta osallistuville kansalaisille?

25 https://www.ouka.fi/oulu/yhteisotoiminta/asukastuvat
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Koulutus

Etaopetus - Lapin AMK

Lapin ammattikorkeakoulun Digiajan palvelujohtamisen yamk-tutkinto jérjestetddn koko-
naisuudessa virtuaalisesti verkossa. Virtuaalisesti suoritettavat tutkinnot ja opintojaksot
tukevat tydssdkdyvien opiskelua ja jatkuvaa, elinikdistd, oppimista.

e Kuvaus: Digiajan palvelujohtaminen yamk-tutkinto on 60-90 opintopisteen
koulutuskokonaisuus (opiskeluaika noin 1,5-2 vuotta), joka toteutetaan koko-
naan virtuaalisesti verkossa etdopetuspedagogiikkaa hyédyntden. Paasyvaa-
timuksena on aiemmin suoritettu ammattikorkeakoulututkinto ja vahintdan
kaksi vuotta tyokokemusta amk-tutkinnon jalkeen. Opiskelijat ovat tyypilli-
sesti jo pitempaan tyoeldamassa olleita henkilita.

® Miten tukee osallisuutta: Etdopetus tukee erityisesti opiskelijoiden tieto- ja
toimintaosallisuutta. Opiskelijoita ohjataan erilaisin pedagogisen menetel-
min hakemaan - joko itsendisesi tai ryhmissa - opintojaksojen sisaltoihin liit-
tyvaa viimeisinta tutkimustietoa. Opintojaksoilla heilld on mahdollisuus vai-
kuttaa opintojakson sisaltéon (suunnitteluosallisuus) siten, etta he pysty-
vat joko syventdmaan tai laajentamaan osaamistaan opintojaksoon sisalty-
vien kehittamistehtdvien avulla. Yleensa kehittamistehtavien toimintaympa-
ristona, kehittamiskohteena tai reflektointikohteena, toimii opiskelijan oma
tyoymparisto.

e Hyodyt: Taysin virtuaalisesti, erilaisin digitaalisin tydkaluin toteutettu, koulu-
tus saavuttaa tydssakayvat opiskelijat paremmin, koska parhaimmillaan opis-
kelu on aika- ja paikkariippumatonta.

Lapin AMKin Digiajan palvelujohtamisen yamk-tutkintokoulutuksella on jo suhteellisen
pitka historia, yli 4 vuotta. Alun perin tutkintokoulutus suunniteltiin lisdéamaan tyoelamaan
digiajan osaamista ja asiantuntijoita. Virtuaalitoteutus valikoitui keskeiseksi vaatimukseksi
ollen osana osaamisen kartuttamista. Koulutuksen suosio yllatti heti ensimmaisena yhteis-
hakuvuonna. Suosioon vaikutti ensisijaisesti koulutuksen sisall6t, jotka oli suunniteltu vas-
taamaan tyoeldman osaamistarpeita alati digitalisoituvassa maailmassa. Osaltaan suo-
sioon vaikutti mahdollisuus opiskella mistapdin Suomea tahansa. Sittemmin, myos kou-
lutuksen jarjestdjan osaamisen ja kokemuksen karttuessa on Lapin AMKissa suunniteltu

ja toteutettu kolme muutakin kokonaan verkko-opintoina jarjestettavaa yamk-tutkintoon
johtavaa koulutusta.

Lapin AMK:n yamk-tutkinnoista nelja on kokonaan verkko-opintoina suoritettavissa.
Digiajan palvelujohtaminen -koulutuskokonaisuus on kokonaan virtuaalisesti suoritet-
tava yamk-tutkinto. Tassa tapauskuvauksessa esitetaan kyseisen tutkintokoulutuksen kay-
tantoja, oppeja ja haasteita. Taysin verkossa — digityokalujen avulla ja etdopetuspedago-
giikkaa hyddyntaen - suoritettavilla opintojaksoilla on opiskelijoita ympari Suomen seka
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joitakin suomalaisia opiskelijoita, jotka asuvat pysyvasti tai elavat tilapaisesti ulkomailla
(esimerkiksi Turkki, Israel, Yhdysvallat). Virtuaaliopintojaksot tukevat tydssakayvien opiske-
lua ja jatkuvaa, elinikaista, oppimista.

Koulutukseen hakeudutaan yhteishaussa virtuaalisesti Opintopolku.fi -palvelun kautta.
Myos padsykokeet jarjestetddn virtuaalisesti. Koealustana toimii oppimisymparisto
Moodle, jonne on tallennettu ohjeita (seka kirjallisesti etta videotallenteina) paasykoeteh-
tavien palauttamisesta. Ymparistossa on myos harjoittelualue teknisten toimintojen, kuten
tiedostojen ja videoiden palautuksen, harjoittelua ja testaamista varten ennen varsinaista
padsykoetta. Harjoittelualue poistuu paasykoepaivana sekaannuksen valttamiseksi. Eri-
tyisryhmille, kuten nakévammaisille, jarjestetdan tarvittaessa erilliset fyysiset tilat paasy-
kokeita varten. Opintoihin valituille henkil6ille Iahetetdaan sahkopostiin infopaketti opiske-
lijatunnusten aktivoimiseksi seka kutsu verkossa tehtaviin orientoiviin opintoihin. Ennen
opintojen aloittamista suoritettavaksi tarkoitettu orientoivien opintojen paketti sisaltaa
ohjeita sahkoisista tyovalineistd, kuten 0365, Moodle, Peppi-opiskelijahallintajarjestelma
seka yleista ohjeistusta opintoihin liittyen esim. tiedonhankintaan ja kirjastopalveluihin
seka opiskelukaupunkiin liittyen.

Ylemman ammattikorkeakoulun opintojaksojen opiskelu sisadltda paljon itseopiskelua, itse-
ndistd tiedon hankintaa seka tydelamalahtoisten kehittdmistehtavien laadintaa itsenai-
sesti. Kdytanndssa virtuaalikontakteja on noin 2-3 pdivana tai iltana kuukaudessa. Opinto-
jakson tehtavia opiskelijat edistavat viikoittain joko yksil6- tai ryhmatoina. Opintojaksojen
kuvaukset, tehtavat, keskustelu- ja tydskentelyalueet seka opiskelun ohjaaminen tapahtuu
opettajan toimesta Moodle-tyoalueella opiskelijan etenemisen seurantana ja palautteen
antamisena. Virtuaalisessa ymparistossa henkilokohtaisen palautteen antaminen yksittai-
selle opiskelijalle jaa helposti vahaisemmaksi, mikali opiskelijat tekevat oppimistehtavidan
pareittain tai pienryhmissa. Henkilokohtainen palautteenanto on my&s haastavampaa,
mikali opiskeluryhmat ovat suuria. Yksildohjaus vaatii verkko-opinnoissa enemman aikaa
ja paneutumista.

Opettajien ja opiskelijoiden tukena on teknisissd ongelmissa eOppimispalvelut.fi -portaali
seka paivystava henkilokunta puhelimen ja sahkopostin kautta. Tukihenkil6t ovat kaytet-
tavissa aina silloin, kun on opintojakson virtuaalikontaktit menossa, my®os iltaisin ja viikon-
loppuisin. Siten opettajan ei tarvitse keskittya oppilaiden mahdollisiin teknisiin ongelmiin.
eOppimispalvelut.fi -portaaliin on koottu ohjeita ja neuvoja eri tydkalujen kayttoonotosta
ja kdytosta. Adobe Connectin, Teamsin ja Moodlen lisaksi on tarjolla mm. Googlen sovel-
lukset, 0365 seka WordPress. Lisdksi opintojaksoilla voidaan hyodyntda myos muita tyo-
kaluja, kuten mindmapping tyokalut (esim. Flinga), Padlet, esitysgrafiikkatyokalut, You-
Tube, Miro, Webropol, jne. Tukihenkilot opastavat opiskelijoita vaikkapa videoiden tekemi-
sessd, kun he koostavat ryhmatehtdviensa esityksia verkkoon. Myds opettajille on tarjolla
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digipeda-tunteja (saatavissa myds nauhoitteina) digityokalujen kaytosta seka suoraa neu-
vontaa ja opastusta digijarjestelmien kayttotilanteissa /-ongelmissa

Verkko-opiskelu tukee erityisesti opiskelijoiden tieto- ja toimintaosallisuutta. Erilaisia
pedagogisia menetelmia hyodyntamalla (esim. Problem Based Learning PBL-menetelma)
opiskelijoilla on mahdollisuus itse ryhmissa maaritelld ja suunnitella (suunnitteluosalli-
suus) oppimistehtavansa opintojakson tavoitteiden ja sisdltéjen puitteissa. Digitaalisin
tyokaluin toteutetulla virtuaaliopetuksella eri puolilla Suomea asuvat ja tyossakayvat opis-
kelijat saavutetaan paremmin, koska osittain opiskelu on riippumatonta paikasta ja ajasta.
Nykyisin opiskelu korkea-asteella ei ole tiedon kaatamista opettajalta opiskelijalle, vaan
opettaja on enemmankin sparraaja ja ohjaaja. Opiskelijan oma aikaisempi koulutus seka
toiminta ja tydkokemus huomioidaan oppimisprosessin aikana. Opettaja pyrkii verkon
valityksella ohjaamaan, kannustamaan ja haastamaan opiskelijaa tiedon hankinnassa. Vir-
tuaalisissa ymparistoissa tutustuminen opiskelijaan seka opiskelijaryhman ryhmaytymi-
nen vaatii erityishuomiota. Opiskelijat aloittavat verkko-opintonsa yleensa paikan paalla
tapahtuvilla aloituspaivillg, joka kdynnistaa ryhmaytymisen ja madaltaa opiskelijoiden kes-
kindisen kommunikoinnin kynnysta verkossa. Koronavirusepidemian vuoksi vuosina 2020
ja 2021 ndin ei tehty. Syksyllda 2021 ryhmaytymiseen verkon valityksella on suunnitelmalli-
sesti paneuduttu ja opinnot aloitettiin Vuorovaikutusjohtaminen -opintojaksolla.

Yhtena toimintamallin kehityskohteena on pohdittu oppimisanalytiikan entista parem-
paa ja monipuolisempaa hyvaksikayttod. Oppimisalustat tarjoavat ratkaisujaan, joita tulisi
hyodyntda tehokkaammin. Virtuaalisessa ymparistdssa opettajan voi olla vaikeampaa huo-
mata, jos joku opiskelija ei pysy opetuksen mukana tai hanen opiskelunsa ei etene. Oppi-
misanalytiikan avulla ongelmat olisi mahdollista huomata siten, etta niihin ehdittaisiin
puuttua ja tarjota opiskelijalle tukea. Jokaiselta opintojaksolta pyydetdan palaute. Lisdksi
opiskelijat voivat antaa vapaamuotoista palautetta avoimiin kysymyksiin. Lapin AMK Mas-
ter Schoolin kaikki virtuaalisesti toteutettavat koulutuskokonaisuudet ovat olleet valtakun-
nallisessa vetovoimavertailussa karkisijoilla (Lapin AMK, 2021).

Verkkototeutus mahdollistaa monia asioita, mutta se myds vaatii opettajalta melko pal-
jon valmistelutyota ja ohjeiden tulee olla dokumentoituja ja selkeita. Aikataulut, tehta-
vien palautukset (milloin, minne, miten) ja ohjausprosessit (mita kautta, kuinka tiheaan) on
dokumentoitava ja kommunikoitava.
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Asiointi

OuluBot virtuaalinen chatbot-avustaja

OuluBot on tekodlypohjainen chatbot palvelu, joka koostaa vastauksia kysymyksiin tai
ohjaa kdyttdjén suoraan kontekstiin sopivalle palvelusivustolle. Siind on erilaisia kéyttéota-
pamahdollisuuksia nappiohjauksesta aina kéyttdjin palvelemiseen vapaamuotoisten dia-
logien ja vuorovaikutuksen kautta.

e Kuvaus: Tekodlypohjainen chatbot ratkaisu, jonka tehtavana on toimia vir-
tuaalisena avustajana kansalaisten kaikissa arjen kysymyksissa, koskivatpa ne
matkailua, yrityksia tai kaupungin palveluja.

e Miten tukee osallisuutta: Tukee tieto-osallisuutta ohjaamalla suoraan oikeisiin
palveluihin tai hakee vastauksen eri palveluista / jarjestelmista eri toimialoilta
seka kunnan ulkopuolisilta toimijoilta.

e Hyodyt: Kayttdjien odotetaan hyotyvan aika- ja paikkariippumattomasta pal-
velusta, jota voidaan kayttaa eri laitteilla. Palvelun tuottajan nakokulmasta se
automatisoi erityisesti yleisluonteista neuvontaa ja vapauttaa ihmisresursseja
vaativaan asiakaspalveluun ja neuvontaty6hon.

Oulun kaupungin asiakasohjauksen kehittamisessa tavoitellaan palvelujen integroitutu-
mista asiakkaan tarpeista lahteviksi kokonaisuuksiksi, jossa asiakkaan ja palveluntuottajan
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vdlinen vuoropuhelu paranee ja asiakkaan ohjautuminen oikeisiin palveluihin on tarkem-
paa, ennakoivampaa ja oikea-aikaisempaa.

Kehitteilla olevasta ja pilotointikdytdssa olevasta OuluBotista kaavaillaan virtuaalista avus-
tajaa kansalaisten kaikissa arjen kysymyksissa, koskivatpa ne matkailua, yrityksia tai kau-
pungin palveluja. Se tukee asiointia ja siina erityisesti tieto-osallisuutta. Palvelu ohjaa asi-
akkaan oikeisiin palveluihin tai hakee vastauksen eri palveluista / jarjestelmista kaupun-
gin eri toimialoilta seka sen ulkopuolisilta toimijoilta. Vastauksen tai ohjauksen sahkdiseen
palveluun saa ajasta, paikasta, vdlineesta ja tulevaisuudessa kielesta riippumatta. Laiteriip-
pumattomuus toteutetaan siten, etta palvelu toimii milla tahansa laitteella (matkapuhe-
lin, tabletti, tietokone tai jopa alytelevisio) ja erilaisissa sahkdisissa palvelukanavissa (puhe-
lut, Twitter, Instagram, Messenger, nettisivut, jne.). Chatbotin kanssa on my6s suunniteltu
mahdollisuutta kdayda luonnollista keskustelua. Vieraiden kielten (mm. englanti, ruotsi,
saksa, kiina jne.) lisaksi se mahdollisesti ymmartaa myos Oulun murretta ja puhutun kie-
len ja virkakielen kasitteistoa. OuluBot vastaa lain mukaisiin saavutettavuusvaatimuksiin
ja mm. tukee my&s nakdvammaisten lukulaitetta. Puheentunnistuksen osalta kehitystyo ei
ole vield valmis.

OuluBot vastaa asiakkaan kysymykseen ja mikali ei onnistu tunnistamaan asiakkaan kysy-
mystd, niin se ohjaa kysymyksen virka-aikaan palveluneuvojalle. Palvelun toteutuksessa on
hyddynnetty oppivaa tekodlya. Asiakasneuvojan kanssa kaytyja keskusteluja voidaan myds
hyddyntda OuluBotin kehittdmisessa. Asiakasneuvojat toimivat ns. bottikuiskaajina opet-
taen OuluBottia tunnistamaan asiakkaiden erilaisia kysymyksia ja aiheita ja samalla laajen-
tavat OuluBotin osaamista uusille aihealueille.

Mikali kuntalainen kyselisi OuluBotilta tietoa esimerkiksi Kelan palveluihin sisdltyvasta asu-
mistuesta, OuluBot voisi ohjata asiakkaan suoraan Kelan verkkosivuille tai mahdollisesti
siirtaa keskustelun Kelan chatbotille. Nain ollen asiakkaan sahkoinen palvelupolku ei kat-
keaisi. OuluBotissa on erilaisia kdyttdtapoja. Nappiohjaus, joka johdattaa kayttdjaa etu-
kateen maaritettyjen vastausvaihtoehtojen kautta, seka kayttdjan palveleminen vapaa-
muotoisten dialogien ja vuorovaikutuksen kautta. Palvelu eroaa esimerkiksi Googlen
hakukonemaailmasta, jossa Google keskittyy erityisesti antamaan linkkeja. OuluBot-pal-
velu koostaa vastauksia kysymyksiin tai ohjaa kayttajan suoraan kontekstiin sopivalle
palvelusivustolle.

Tulevaisuudessa palveluun yhdistetdadn (vahva) tunnistautuminen (suomi.fi-tunnistau-
tuminen), joka mahdollistaa henkilokohtaisten asioiden kasittelyn tai robotiikan avulla

toteutettavien tiedon hakujen ja tallennuksen OuluBotin kautta itsepalveluna.

Kdyttdjien odotetaan hydtyvan ajasta ja paikasta riippumattomasta palvelusta, jota
voi kayttaa eri laitteilla. Asiakaspalvelun nakdkulmasta se automatisoi erityisesti
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rutiininomaista toistuvaa neuvontaa ja vapauttaa ihmisresursseja henkilokohtaiseen tai
selvitystyota vaativaan asiakaspalveluun ja neuvontatyéhon. Oulubot palvelu tayttaa
kaikki saavutettavuusvaatimukset (Oulun kaupunki 2020).

Vuoden mittaisella tarkastelujaksolla 09/2020 - 09/2021 OuluBotissa ja Boost.ai livechata-
lustalla on kayty reilu 15 000 keskustelua ja esim. elokuussa 2021 73 % keskusteluista on
kayty pelkdstaan OuluBotin kanssa ilman asiakaspalvelijan apua (Front.ai 2021).

OuluBot hanke on edelleen kehitysvaiheessa ja pilottikdytosta keratadn erilaista tietoa ja
alusta mahdollistaa erilaisten raporttien ja tilastojen ottamisen. My0s sanallista palautetta
on keratty OuluBotin kautta kertynyt. Tassa vaiheessa ei jaeta viela tilastotietoa hankkeen
ulkopuolelle.

OuluBot ® X

Miten linja-autossa voi
maksaa?

o Voit ostaa bussissa

ldhimaksulla tai kateisella
yksittdisen bussilipun tai ladata
lipputuotteita Waltti-kortille.
Huom. kateinen poistuu
toistaiseksi kdytdsta ma
3.1.2022 alkaen
koronapandemian vuoksi.

Voit ostaa lipun myos
lippuautomaatista tai Waltti
Mobiili -lippusovelluksesta.

Mobiililippu

Lippuautomaatti

Lahimaksu

Kirjoita kysymyksesi tahan

Ohjausta Verkossa

Ohjausta Verkossa on vahvaan tunnistautumiseen perustuva verkko-ohjaustyéka-
lualusta ohjaustydlle (digialusta). Asiakkaan tietoturvallinen ja digitaalinen palvelupolku
eri hallinnonalojen ja asiakkaan vdlillé tavoittelee asiakkaan ongelmanratkaisua ilman
hallinnonrajoja.
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e Kuvaus: Ohjausta Verkossa on tietoturvallinen vahvaan tunnistautumiseen
perustuva verkko-ohjaustydkalualusta ohjaustyélle (digialusta). Alusta toimii
ohjauskeskustelun tukena asiakaspalvelun seka asiakkaan valilld, joka mah-
dollistaa tekstipohjaisen keskustelun.

® Miten tukee osallisuutta: Ohjausta Verkossa tarjoaa tukea tieto-, toiminta- ja
suunnitteluosallisuudelle.

e Hyodyt: Digialusta tuo ohjaustapahtumaan rakennetta ja helpottaa proses-
sin seuraamista. Asioihin on myds helpompi palata jalkikateen, kun eri toi-
minnoista jaa jalki jarjestelmaan. Ohjausta Verkossa tarjoaa uudentyyppisen
tavan ohjaukseen, mutta ei korvaa kokonaan perinteista ohjausta, vaan tay-
dentaa sita ja voi linkittad mukaan muita toimijoita asiakkaan palvelupolulle.
Asiakkaalle jarjestelma tuo lapinakyvyyttd, kontaktointimahdollisuuksia ja
aika-/paikkariippumatonta ohjausta.

Alustan kehittdminen on lahtoisin Kohtaamo-ESR hankkeesta (ELY-keskus 2021). Ohjaus-
tarpeet voivat liittya asiakkaan erilaisiin elamanalueisiin. Kohtaamo -kytkdksen kautta
taustana on erityisesti ty6llisyyden hoito. Siten alustan jalkauttamiseen on lahdetty TE-toi-
mistojen kautta. Nuorten tydllisyyspalvelut ovat monialaisia ja nuoren tulee saada yhden
luukun kautta matalan kynnyksen palveluja, kuten velkaneuvontaa, Kelan palveluja, ter-
veydenhuoltoa, jne. Digialustaratkaisu mahdollistaa tdaméan monialaisen koko ohjauspo-
lun hallinnan tietoturvallisesti ja asiakkaalle lapindkyvasti ilman asiakkaan juoksutusta luu-
kulta toiselle.

Ohjausta Verkossa on tietoturvallinen (vahva tunnistautuminen) verkko-ohjaustyoka-
lualusta ohjaustydlle. Viela kehitysvaiheessa oleva alusta toimii ohjauskeskustelun tukena
asiakaspalvelun seka asiakkaan vililld, joka mahdollistaa tekstipohjaisen keskustelun.
Ohjauksen voidaan tarkastella kuuluvan jatkumoon, jossa yksinkertaisimmillaan anne-
taan asiakkaalle tietoa tarvitsemistaan asioista. Seuraavalla tasolla kyse on neuvonnasta,
jossa asiakkaan kanssa yhdessa etsitaan tietoa ongelman ratkaisemiseksi. Ohjaustasolla on
ohjauspalvelut, jotka ovat laajempia kokonaisuuksia, kuten eldmanhallintaa ja urasuunnit-
telua. Siten Ohjausta Verkossa tarjoaa tukea tieto-, toiminta- ja suunnitteluosallisuudelle.

Alusta on viela kehitysvaiheessa ja keskustelut TE-hallinnon kanssa ovat kesken. Tulevai-
suudessa alustan palvelunhallinta on tarkoitus siirtdd Keha-keskukselle. Palvelun kayttoon-
otto tapahtuu asiakasorganisaation kontekstissa. Asiakasorganisaation asiakas tarvitsee
tyypillisesti monialaista tukea ja tarkeda onkin, etta keskustelu eri hallinnonalojen valilla
on mahdollistettu ja tavoitellaan asiakkaan ongelmanratkaisua ilman hallinnonrajoja.

Palvelu tayttda saavutettavuusvaatimukset osittain (Ohjaustaverkossa.fi 2021). Palvelu
on vield saavutettavuusselosteen julkaisuaikaan (5.7.2021) kehitysvaiheessa joidenkin
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toimintojen osalta ja se saavutettavuusauditoidaan uudelleen vuoden 2021 aikana, jonka
jalkeen siihen tehdaan tarvittavat saavutettavuuden suhteen tarvittavat muutostyot.

Alustaa voidaan hyodyntaa erilaisissa ohjaustapahtumissa; jokin tapahtuma kdynnistaa
ohjauksen alustalle, jonka jalkeen ohjaustyon prosessia voidaan suorittaa ja alusta huoleh-
tii ohjaustyon hallinnasta. Asioihin on my&s helpompi palata jalkikateen, kun eri toimin-
noista jaa jalki jarjestelmaan. OhjaustaVerkossa tarjoaa uudentyyppisen tavan ohjaukseen,
mutta ei korvaa kokonaan perinteista ohjausta, vaan taydentaa sita ja voi linkittad mukaan
muita toimijoita asiakkaan palvelupolulle. Asiakkaalle jarjestelma tuo lapindkyvyyttd, toi-
minnan tehostumista, seka kontaktointimahdollisuuksia ja aika-/paikkariippumatonta
ohjausta.

Hyodyt kayttdjalle ja palveluntarjoajalle:

e Aika- ja paikkariippumattomuus

® Monialaisen ohjauksen ja tiedonkulun mahdollisuus

e Tiedonjaon ja siirron helpottaminen

e Tullaan asiakkaan luokse eika asiakkaan tarvitse valittaa tietoa toimijalta
toiselle

e Tiedon luotettavuuden lisddntyminen

e Tehokkuus toimintaan

On myos huolehdittava siitd, etta tekniset tyokalut eivat saa alkaa liilkaa maarata tyon teke-
misen tapaa, jotta ne eivat “koyhdyta” ohjaustapahtumaa. Tarkoitus ei ole, etta ohjausta-
pahtuma muuttuu pelkaksi verkon kautta tapahtuvaksi tiedonvaihdoksi vaan toiminnan
perustana tulee olla luottamuksellinen suhde ohjaajan ja ohjattavan valilld. Digitalisaatio
ei saa olla itsetarkoitus, vaan sen tulee tukea toimintaa.

Tilanne Ohjaustaverkossa.fi kaytosta (elokuu 2021):

e Taustaorganisaatiot 20 (Taustaorganisaatiot Iahinna alueellisia TE-toimistoja
(14/20))

e Organisaatioita 18

® Asiantuntijoita 184

e Koulutettu n. 150 asiantuntijaa TE-toimistoista ja asiakaspalvelusta.

® Ohjaustiloja 325. Asiantuntijat tehneet 1-2 ohjaustilaa koulutuksessa

e Asiakkaitan. 184
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OHJAUSTAVERKOSSA.FI =) Kirjoudu paiveluun

Tervetuloa
verkko-ohjaukseen!

Jos olet saanut ohjaajaltasi sahkopostilla kutsun liittya
Ohjaustilaan, voit kirjautua sinne tasta. Kirjautuminen
tapahtuu Suomi.fi-tunnistuksen kautta.

—o] Kirjaudu palveluun

Tarvitsetko apua kirjautumisessa?

Katso ohjevideo

Henkilokohtaista ohjausta luottamuksellisesti

Verkko-ohjauksessa kanssasi keskustelee ja sinua auttaa eteenp3in aina oikea ihminen. Siksi verkko-
ohjaukseen hakeudutaan aina ohjauspalveluita tarjoavien tahojen kautta.

o =

Ohjouksessa saat luottamuksellista tukea Vahva i i takaa yksityisyy

in etenevs ohjaus opastas sinua

elamantilanteeseesi sugjan kohti taveitteitasi
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OmaVero

OmaVero-palvelun kehittdmisessd osallistettiin monipuolisesti asiantuntijoita ja eri kdyttd-
jéiryhmid, ja se muokattiin viimeksi mainittujen kdyttdjékokemukseen pohjautuen. Palvelun
ehkd suurin hyéty tulee siitd, ettd sieltd 16ytyy verotuksen ajantasaiset tiedot, eikd kdyttdjdn
tarvitse endd itse kerditd, laskea ja ilmoittaa esimerkiksi palkka- ja verotietojaan veroilmoi-
tukseen, vaan tiedot saadaan suoraan tulorekisteristé.

e Kuvaus: OmaVero on Verohallinnon kaikille veronmaksajille tarkoitettu sah-
kdinen asiointipalvelu, jossa voi hoitaa kaikki veroasiat. Siind voi esimerkiksi
tilata verokortin, hakea ennakkoveroa, antaa henkil6—kohtaisen tai yrityksen
veroilmoituksen, seka katsoa omia veroihin liittyvia tietoja.

® Miten tukee osallisuutta: Palvelu tukee etenkin tieto- (omat verotiedot) ja toi-
mintaosallisuutta (verotietojen ilmoittaminen ja muutoksenhaku).

e Hyodyt: Ajasta ja paikasta riippumaton sahkdinen palvelu veroja koskevaan
asiointiin, jossa oman verotuksen ajantasaiset tiedot saatavilla. Palvelun kay-
tosta 16ytyy monipuolinen ohjeistus ja monikanavaiset (puhelin, chat, viestit,
palveluajan varaaminen) yhteystiedot, mikali kdyttaja tarvitsee henkilokoh-
taista neuvontaa.

OmaVeroon siirtyminen on osa laajempaa tietojarjestelmauudistusta, joka Verohallin-
nossa on toteutettu viime vuosien aikana. Tietojarjestelmauudistukseen oli ryhdyttava,
koska vanhat verotusjarjestelmat olivat tulleet tiensa paahan ja niiden yllapito oli seka kal-
lista ettd hidasta. My&s Verohallinnolle jo kohdistetut yleiset menosaastot vaativat toimia.
OmaVeron on laskettu maksavan itsensa takaisin vuonna 2023.

OmaVero-palvelussa voi hoitaa kaikki veroasiat, muun muassa veroilmoituksen ja verokor-
tin hakemisen, ja siind nakyvat verotuksen ajantasaiset tiedot. Kayttdjina on usein myos
puolesta-asioijia etenkin yhteisdjen tai yritysten puolesta. Se toimii parhaiten poyta- tai
kannettavalla tietokoneella (marraskuusta 2021 lahtien skaalautuu myds mobiilikdyttdjille)
ja yleisimpien selainohjelmien tuoreimmilla versioilla, ja vaatii henkilokohtaisen tunnistau-
tumisen pankkitunnuksilla, mobiilivarmenteella tai varmennekortilla. OmaVerolla on saa-
vutettavuusseloste, ja se tayttaa Lain digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019 vaa-
timukset osittain (10.8.2021 listattu 24 puutetta).

OmaVero-palvelun tavoitteena on tehda asiat kayttajille niin helpoksi kuin mahdollista;
vahentaa tai jopa poistaa asiointitarvetta hyddyntamalla palvelussa olevia tietoja tai poh-

jatiedon tuomista toisista jarjestelmistd, esimerkiksi tulorekisterista.

Palvelussa kaytetadn saantopohjaista automatiikkaa tarkastusten tekemiseen ja tieto-
jen validointiin. Palvelua pyritdan kehittamaan edelleen niin, ettd mahdollisimman moni
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olemassa oleva tieto saataisiin automaattisesti kolmansien osapuolten jarjestelmista (esim.
yhteistoimivuus DVV:n jarjestelmien kanssa).

Palvelussa on laajat tukimahdollisuudet: Neuvoja voi pyytda OmaVeron chatissa (mukaan
lukien chatbot) anonyymisti tai puhelinpalvelussa. OmaVerossa on myds Apua asiointiin
-linkki, jonka kautta padsee ohjeisiin ja yhteystietoihin, ja asiakas voi halutessaan jakaa
OmaVeron nakyman lahes reaaliaikaisesti virkailijalle. Ohjeita 16ytyy kuvallisena vero.fi:ssa
seka videomuodossa YouTubessa. Jos jostakin syysta veroasiaa ei saa hoidettua OmaVe-
rossa tai on muu kysymys, voi OmaVerossa lahettaa Verohallinnolle myds kirjallisen viestin.

Palvelun kayttdastetta pyritdadn nostamaan sellaisissa kayttajaryhmissd, jossa se on viela
alhainen, koska kayttdjia pystytadn palvelemaan paremmin digipuolella, kun kaikki tiedot
ovat saatavilla. Verohallinnon ensisijainen tavoite on poistaa tai vahentaa asiointitarvetta
ja ndin myos asiakkaiden hallinnollista taakkaa. On my6s hyva huomioida, etta on kaytta-
jid, jotka eivat pysty tai halua sahkoiseen asiointiin, ja monissa kayttdjaryhmissa onkin jo
aika lailla saavutettu saturaatiopiste.

Palvelussa on tietosuojaseloste koskien henkiltietojen kasittelya. Palvelulle tehddan saan-
nollisesti sisdisia ja ulkoisia arviointeja tietoturvaan ja tietosuojaan liittyen.

Palvelun rakentamisen perusperiaatteena on ollut asiakaslahtoisyys. Sen toiminnot on
rakennettu kdyttajaryhmien kanssa testaten ja muokattu palvelua kayttajakokemuksen
perusteella. Palvelun kehittdmiseen ovat osallistuneet kunkin osa-alueen asiantuntijat
kehittamisen alkuvaiheessa tavoitetilatyon yhteydessa. Sen kdytettavyytta on testattu use-
assa vaiheessa palvelumuotoilijoiden ja asiantuntijoiden kanssa esimerkiksi kayttoliitty-
maprotojen avulla (oikeat asiakkaat testaajina myos jo tavoitetilavaiheessa). Tdman poh-
jalta ohjelmistokehittajat ovat tehneet ensimmaisen toteutusversion. Seuraavassa vai-
heessa tdta ovat testanneet ao. kdyttajaryhman henkil6t, joille on annettu tietty tehtava,
jonka suorittamista on myds havainnoitu. Ennen julkaisua on vield kdytetty useassa vai-
heessa omia ja ulkopuolisia kdytettdvyysasiantuntijoita seka kielenhuollon asiantuntijoita.
Aina kun palveluun tehddan isompi muutos, tehdaan kdytettavyysarviointi ennen sen jul-
kaisemista. Valtiovarainministerion sahkoisten palvelujen laatukriteeristd on kdytossa ja
ensimmainen itsearviointi on tehty (VM 2019¢).

Keskeisia palvelun vaikuttavuuden mittareita ovat yhteydenotot asiakaspalveluun ja asia-
kaspalaute. Suuri maara palveluun liittyvia yhteydenottoja indikoisi kehittamistarvetta.
Asiakaspalaute ndhdaan indikaattorina, jonka perusteella pitda ensin selvittaa, mistd se
johtuu, koska palautetta antaa yleisesti vain pieni osa kayttdjista. Esimerkiksi eraan palaut-
teen perusteella suunniteltiin muutoksia palvelun toimintoon, mutta kun sita ennen
paivityksen julkaisemista testattiin kohderyhmalld, niin suurin osa oli sitd mielta, etta
aiempi versio oli parempi. Monesti palautteet liittyvat myds muuhun kuin itse palveluun,
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esimerkiksi lainsaadantoon ja sen kehittdmistarpeisiin. Kayttdaste on myods relevantti mit-
tari: esimerkiksi esitaytetyn veroilmoituksen osalta noin 75 % ei tarvitse tehda mitaan
muutoksia, eika siten kayttaa palvelua lainkaan. Toisaalta esitaytettyyn veroilmoituksiin-
muutoksia tekevista yli 80 % kayttaa digitaalista palvelua.

Seuraavassa esitetddan muutamia palveluun liittyvia tunnuslukuja:

® Noin 75 % ei tehnyt esitaytettyyn veroilmoitukseen muutoksia

® OmaVeroa kaytti kevaallda 2021 86 % veroilmoitustaan korjanneista
henkiloasiakkaista

® Ennen OmaVeron kayttéonottoa sahkoisesti veroilmoituksen palautti alle
60 % henkil6asiakkaista (Veroilmoitus verkossa -palvelussa)

e OmaVerossa vuonna 2020 noin 25 miljoonaa kirjautumista

e Uloskirjautumissivun palautekyselyyn vastanneista noin 85 % vastaa asioin-
tinsa sujuneen hyvin (tdnd vuonna jo noin 830.000 vastausta, vuonna 2020
1,3 milj. vastausta)

Yhtend keskeisena haasteena on, etta palvelun kehittaminen ei enda usein tapahdu yhden
organisaation sisalld, vaan on useita osapuolia toteuttamassa asiakkaalle nakyvaa koko-
naisuutta. Kun toimintaa kehitetaan asiakaslahtoisesti poikkihallinnollisesti (eri hallinno-
nalojen kanssa) yhteiskehittaen "yhden luukun periaatteella’, niin keskeista on, etta kehi-
tystyolle ja yllapidolle on madaritetty selkea vastuutaho, yhteiset tavoitteet ja toimialara-
jat ylittava rahoitus seka henkiloresurssit. Edella mainittuun liittyen lainsdadanto tuo myods
usein haasteita tiedonsiirtoon eri viranomaisten valilla — laajempi tiedonsiirto helpottaisi
monessa tapauksessa palvelun kayttdjaa. Edelleen, erilaiset puolesta-asiointi- ja edunval-
vontatilanteet voivat olla laajemminkin haasteellisia, eivatka valttamatta viela ole edes
mahdollisia kaikissa palveluissa.

Suomeksi  Phsvenska I English verofi

omag ... A —

|Omalvernlajlt!bhmvmo Toiminnat  Kaikki verolajit  Asiakastedct

Maksutilanne

Henkilén tulovero
Verokortti ja ennakkavero 2022

Verokortti ja ennakkovero 2021 Tilaa verokortti tai hae ennakkoveroa
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Verchallinto - Yhteysiiedot ja asicintl - Asiol verkossa

Yhteystiedot ja asiointi

Asioi verkossa
Nain tunnistaudut
Nain valtuutat
Tietoa OmaVerosta
OmaVeron kdyttoohjeet
Usein kysyttya OmaVerosta
Nain asioit OmaVerossa

Laitteet ja selaimet OmaVeron
kayliasn

Erikoismerkit PC-ndppdimistdlla

Ulkomaisen yrityksen OmaVero-
asiinti

Tietoa sahksisesta asioinnista
Tietoa rajapinnoista

Lomakkeet

Tyopaikat
Tyomarkkinatori

Tietoa OmaVerosta

Tietoa OmaVerosta ja apua asiointiin

OmaVero on asiointipalvelu Verohallinnon asiakkaille. Voit hoitaa veroasiasi
OmaVerossa.

Ohjeita OmaVeron kayttéon

Nain tunnistaudut OmaVeroon

Nain valtuutat toisen henkilén tai yrityksen asioimaan puolestasi

Asiakaspalvelua OmaVerossa

Voit pyytaa meiltd neuvoja OmaVeron chatissa tai puhelinpalvelussa.
Tietoa chatista: Chattaile Verohallinnon kanssa
Palvelunumerot

Jos et saa hoidettua veroasiaasi OmaVerossa tai sinulla on muuta kysyttdvaa, voit lahettaa meille
OmaVerossa myds kirjallisen viestin.

Kun asiakaspalvelijamme ohjaavat sinua puhelimitse palvelun kaytéssa, he voivat nahda tietojasi
OmaVerossa. Keskeneraisia tietoja ei kayteta verotuksessasi.

Tallennamme asioinnin OmaVerossa, jotta voimme selvittda palvelussa mahdollisesti syntyneité virheita

Tydémarkkinatorin tavoitteena on helpottaa tyénhakijoiden ja tyopaikkojen kohtaanto-on-

gelmaa, sekd koota tydeldmadidn liittyvid tietoja ja palveluita yhteen paikkaan. Aiemmin tyd-

paikat sekd tydeldmadidin liittyvdit tiedot ja palvelut ovat olleet pirstaleisena eri jcrjestelmissd.

e  Kuvaus: Tydmarkkinatori on ELY-keskusten seka TE-toimistojen kehittdmis- ja

hallintokeskuksen toteuttama tyéelamapalvelu, joka rakentuu vaiheittain. Se

tarjoaa julkisille, yksityisille ja kolmannen sektorin tyéelama- ja koulutuspal-

veluiden tarjoajille seka eri tyonvalitysalustojen tydpaikoille yhteisen palve-

lun. Tyonhakijalle palvelu tarjoaa mahdollisuuden I6ytaa osaamista vastaa-

vaa tyota seka keinoja osaamisen parantamiseen. TyGnantaja saa entista kate-

vammat vdlineet sopivien tydntekijoiden 16ytamiseen.
e Miten tukee osallisuutta: Palvelu tukee tieto-osallisuutta (sisaltden avoimet

tyopaikat ja anonyymit tydnhakijat) ja toimintaosallisuutta (tydnantaja voi

lahettda viestejd). Kayttdjilla on myds mahdollisuus osallistua palvelun kehit-

tdmiseen referenssiryhmien ja palautteen kautta.

e Hyodyt: Ajasta ja paikasta riippumaton “yhden luukun” séhkdinen palvelu ty6-

elamapalveluihin, jatkossa my0s erilaisiin asiointipalveluihin.

Tyomarkkinatoria kehitetdan TE-palvelujen digitalisaatio -hankkeessa (TE-digi), joka
on lahtenyt liikkeelle vuonna 2016 tyottomien ja tydpaikkojen kohtaanto-ongelmasta.
Vaikka tyopaikkoja on avoinna ja tyonhakijoita paljon, ne eivat kohtaa toisiaan. Osaksi

asiaa selittaa se, ettd tydonhakijat ja tydpaikat ovat monesti eri paikkakunnilla ja eri toimi-
aloilla. TE-digi -hanke pohjautuu hallitusohjelmaan (“Tyévoimahallinnon uudistaminen
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tyollistymista tukevaksi”), ja sen tarkoitus on parantaa tyontekijoiden ja tydpaikkojen koh-
taamista, digitalisoida tyévoimapalveluita sekd muodostaa palvelu, joka perustuu eri toi-
mijoiden kumppanuuteen, tiiviiseen vuorovaikutukseen ja tiedon hyddyntamiseen. Digita-
lisaation avulla tahdataan uusiin tehokkaisiin palveluihin, toimintatapoihin ja mahdolliste-
taan rakenteelliset uudistukset.

Ty6- ja elinkeinoministerio (TEM) vastaa TE-digi -hankkeen strategisesta ohjauksesta ja
ELY-keskusten seka TE-toimistojen kehittamis- ja hallintokeskus (KEHA-keskus) vastaa
hankkeen toteuttamisesta. Tydmarkkinatori on tarkoitettu kaikille tyoeldamasta kiinnostu-
neille kansalaisille ja tydnantajille. Palvelun viimeisin kokeiluversio julkaistiin syyskuussa
2019. Palvelu voidaan ottaa kokeiluversiosta varsinaiseen tuotantokaytt6on, kun siihen liit-
tyva lainsaadantdpohja on valmis - syyskuun alussa 2021 lausuntokierroksen palautteiden
lapikdynti on meneillaan.

Tyomarkkinatorilla tydnhakija voi kirjautua ja julkaista anonyymin tydnhakuprofiilin, jonka
perusteella hdn saa ehdotuksia tyopaikoista, jotka vastaavat omaa osaamista ja toiveita.
Palvelu antaa henkilokayttajalle suositukset parhaiten sopivista tydmahdollisuuksista seka
tyonantajalle ehdotukset sopivista anonyymeista tydnhakuprofiileista, jotka pohjautuvat
osaamistietoihin. Lisaksi suosituksissa on huomioitu koulutusta, tyohistoriaa, kielitaitoa ja
tyotoiveita. Varsinainen tydnhaku tapahtuu yleensa tydnantajan omien kanavien kautta.
Palvelussa voi myos selata kaikkia palvelussa olevia tyopaikkoja ilman kirjautumista.

Tyonantaja voi tehda tyopaikkailmoituksen, tarkastella osaamiseltaan parhaiten ilmoituk-
seen osuvia tyonhakijoita seka lahettda heille viesteja. On mahdollista myos etsia haku-
sanoilla osaajaa ilman tyopaikkailmoituksen julkaisemista. Myos TE-palveluiden Avoimet
tyopaikat -palveluun ilmoitetut tydpaikat siirtyvat automaattisesti Tydmarkkinatorille. N&i-
den lisaksi kaikille kayttajille on tarjolla valmiiksi koottua tietoa ja palveluita tydeldman eri
tilanteisiin. Ammatinvalintaan apua tarjoavat ammattien ja ammattialojen kuvaukset seka
eri alojen ammattilaisten haastattelut.

Palvelua (kokeile.tyomarkkinatori.fi) voi kdyttaa tietokoneella tai mobiililaitteella, jossa on
internet-yhteys. Palvelu on suunniteltu ja testattu toimivaksi yleisimmilla selainten ja kayt-
tojarjestelmien yhdistelmilld, ja yleisimmilla mobiililaitteilla (iPad-, iPhone- ja Android-pu-
helimet ja -tabletit seka Windows-tabletti). Kirjautuneen kayttajan yhteys katkeaa ja tallen-
tamattomat tiedot haviavat, jos samalla sivulla viivytaan yli 30 minuuttia. Aika alkaa alusta
sivua vaihdettaessa.

Tyomarkkinatorilla on otettu huomioon saavutettavuusdirektiivin vaatimukset seka sovel-
luskehityksessa etta sisallontuotannossa. Palvelu tayttaa padosin WCAG tason AA vaati-
mukset. Kehityshankkeen aikana myds tekijat ovat saaneet koulutusta saavutettavuuden
osalta. Palvelussa mm. ndytetaan lomakkeella eteneminen, valitallennus on mahdollista,
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ja tydnhakuprofiilissa on automaattitallennus. Valmiina on talla hetkelld verkkopalvelun
kokeiluversio, jota kehitetaan aktiivisesti — myos asiakkaiden palautteiden perusteella. Pal-
veluun on tulossa huomattavia muutoksia vield muun muassa visuaalisuuteen ja navigaa-
tion toiminnallisuuteen. Sen osalta tehddan 2021/2022 aikana kattava saavutettavuustes-
taus, jolla varmistetaan, etta direktiivin vaatimuksiin vastataan siihen mennessa, kun siirry-
taan varsinaiseen tuotantoversioon.

Tietosuoja- ja tietoturva-asiat toteutetaan valtionhallinnon lainsaddannén mukaisesti. Tie-
tosuojaselosteen lisdksi palvelun osalta tehdaan tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvat tes-
taukset seka auditoinnit.

Palvelu pyritddn rakentamaan mahdollisimman intuitiiviseksi ja kayttdjaa ohjaavaksi. Pal-
velut ja sisallot pyritadn luomaan mahdollisimman ymmarrettavaksi kayttaen kayttdjien
kielta. Siihen on tehty mm. termitydkalu selventamaan tiettyja tydnhakuun liittyvia kasit-
teitd (mm. tydvoimapoliittinen lausunto). Sen lisdksi siind on ohjeteksteja, ohje- ja opas-
tusvideoita, usein kysytyt kysymykset sekd palautekanava. Ennen palvelun lanseeraamista,
koulutetaan ja ohjeistetaan TE-hallinnon asiantuntijoita, seka viestitaan palvelusta, jotta se
saadaan tehokkaasti kdyttoon.

Tulevaisuudessa seka henkil6- ettd tydnantaja-asiakkaat voivat hoitaa asiointinsa nykyista
helpommin sahkoisesti Tydmarkkinatorilla. Keskustelua on kdayty myos oman datan hyo-
dyntamisestd integroimalla palvelu muihin jarjestelmiin, esimerkiksi henkilasiakas voisi
tuoda palveluun mm. opiskelutietoja KOSKI-rekisteristd, profiileja esim. LinkedIn:sta ja ajo-
korttitietoja Trafi:n jarjestelmasta.

Palvelun kehittamisessa on huomioitu laajasti eri tahojen (hankehenkil6sto, TE-hallinnon
substanssiosaajat, loppukadyttajat, tekniset toteuttajat, palvelumuotoilu- ja kayttoliittyma-
asiantuntijat) osaamista ja kayttdjaryhmien osallistamista kehittamisen eri vaiheissa lah-
tien liikkeelle kayttoliittymamalleista. Kayttdjilta kysytddn myds palautetta kokeiluversion
toiminnallisuuksista. Kayttajien osallistamiseen on kaytetty verkkotydskentelyalustoja,
jonne on voinut ilmoittautua. Lisaksi kokeiluversion palautetta on kysytty seka laajem-
malla kyselylla etta toimintokohtaisella valittomalla palautemahdollisuudella. Kdytettavyy-
den osalta on tehty viela erikseen kayttdjatestausta. Palautteiden pohjalta on tehty paa-
tokset siitd, mita ja miten voidaan huomioida, ja milld aikataululla. Hankkeen alkupuolella
kokeiltiin erilaisia vaihtoehtoja proof-of-concept malleilla, ja hyddynnettiin erilaisia hac-
kathon-ratkaisuja, joista opittiin paljon - ja monia asioita on viety itse jarjestelmaankin.

Keskeisena haasteena on ollut lainsaadannon elaminen hankkeen aikana, mika on osit-
tain tehnyt lopputuloksesta lilkkkuvan maalin. Se on vaikuttanut myds osallistamiseen

ja viestintdan. Hankkeen toteutukseen on liittynyt monia lainsaadannoéllisia muutoksia,
joista osa on mennyt ldpi ja osa ei. Alkuvaiheessa sita rakennettiin mm. maakuntauudistus
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huomioiden. Tavoitteen muutokset ovat johtaneet toteutuksen sisallon muutosten myéta
esimerkiksi aikataulun kiristymiseen ja kdyttdjien osallistamisen vahentymiseen.

Palvelun vaikuttavuudelle on mietitty erilaisia mittareita, joista moniin vaikuttaa myos
muita asioita kuin itse palvelu. Palvelun kdyton ja tulosten kannalta keskeista on sen kayt-
tokokemus, ja 10ytyiko sita kautta tarvittavat palvelut ja tyopaikka, ja nopeuttiko se tyon-
hakua/rekrytointia. Viime kadessa palvelulla pyritaan vaikuttamaan tyollisyysasteeseen
sen avulla tapahtuvan paremman tyénhakijoiden ja tydpaikkojen kohtaannon ja sita

kautta tyollistymisen kautta.

e & Kirjaudu sisiin

Herkiloasiakkaat ~ Ty6nantajat ja yrittajat ~ Yhteistydkumppanit ~ Aluesivut ~ Omat sivut

Toiden ja tekijoiden kohtaamispaikka

Kirjoita ammatti tai tyétehtava Néyta tyopaikat

Ajankohtaista

Suosittelenme  Uutiset  Blogit ~ Videot  Kayttajien tarinat

30122021 16122021 14122021 p Q) Palaute
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Ukko.fi kevytyrittajyys

Aika- ja paikkariippumaton helppokdyttéinen palvelu toimeksiantotydsuoritteiden laskut-
tamiseen. Palvelun kéyttdjéin ja tydsuoritteen ostajan liséiksi koko yhteiskunta hyétyy, kun
tdllainen tyé saadaan verolle.

e Kuvaus: Ukko.fi Kevytyrittdjyys on palvelu, jonka avulla yksilét voivat tehda
tyota ja laskuttaa ilman omaa yritysta ja yritykset voivat maksaa toimeksianto-
suhteissa tehtavista keikkamuotoisista tydsuoritteista helpommin.

®  Miten tukee osallisuutta: Palvelu tukee toimintaosallisuutta (keikkaluonteisen
tyon tekemiseen liittyvien hallinnollisten asioiden hoitaminen) ja tieto-osalli-
suutta (mm. kirjanpitoon ja ennakonpidatyksiin liittyvat tiedot).

e Hyodyt: Ajasta ja paikasta riippumaton sahkoinen palvelu toimeksiantotyo-
suoritteiden laskuttamiseen ja niitd koskevien tietojen sdilyttamiseen.

Palvelun kehittamisen lahtékohtana oli sen kehittdjien kylldstyminen siihen, kuinka vai-
keaa oli ostaa freelancereiden tyota. Sitd lahdettiin rakentamaan ketteralla kehitysmal-
lilla vuonna 2012 ldhtien liikkeelle perustoiminnallisuuksista. Toiminta on ajan ja esille tul-
leiden tarpeiden myo6ta paisunut, ensimmadisen vuoden aikana saatiin 1000 kdyttajaa, nyt
tulee saman verran kuukaudessa.

Ukko Kevytyrittdjyys -palvelun (Ukko.fi) tavoitteena on hoitaa kevytyrittdjan ja toimeksian-
tajan valiseen sopimukseen liittyva hallinnollinen asiointi kdyttdjan puolesta kysyen vain
perustiedot. Sen avulla voi laskuttaa tydsuoritteista yksityishenkiléna ilman omaa y-tun-
nusta tai toiminimea. Palvelu huolehtii kdyttdjan puolesta kaikesta laskutukseen, erilaisiin
maksuihin seka ilmoituksiin, seka lakisaateisiin maksuihin liittyvista asioista. Myos toimek-
siantaja voi ndin olla varma, ettd lakisadteiset maksut on varmasti maksettu.

Palvelussa ei ole aloitus- tai kuukausimaksuja, vain prosenttiosuus laskutussummasta ja
bruttopalkasta. Se sisdltdd mm. tulolaskurin, jonka avulla voi testata, paljonko laskutus-
summasta jaa kateen, tai vaihtoehtoisesti kuinka paljon tulisi laskuttaa, jotta saisi tietyn
summan tilille.

Palvelussa pyritdan esittamaan toimeksiantotydn tekemiseen liittyvat asiat mahdollisim-
man yksinkertaisesti siten, ettei kayttdjan tarvitse osata tai tietda digitalisaatioon tai lakei-
hin liittyvia asioita. Palvelun suunnittelussa hyddynnettiin mm. erilaisia kdyttdjapersoonia.
Palvelun ensikayttdjalle tuodaan esille enemman infoa ja selkedmmin ohjeteksteja, mutta
muuten palvelusta ei ole tehty erilaisia versioita eritasoisille kayttajille. Teknologian osalta
koneoppimismallit ja niiden kehittaminen ovat keskitssa. Datan hallinnassa hyédynne-
taan ohjelmistorobotiikkaa toistuvien tehtavien automatisoinnissa. Automaatio nakyy
enemman Ukko.fi:n puolella - esimerkiksi verottajan APIl:n kautta saadaan kayttajan vero-
korttitiedot, jolloin kayttdjan ei tarvitse niita ilmoittaa.
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Kaytettavyys on palvelun keskeinen prioriteetti; sen tdytyy toimia riittavan helposti ja
nopeasti asiakkaan kannalta, ja sen taytyy myos kehittyad, tai asiakas vaihtaa palvelun tar-
joajaa. Mahdolliset pullonkaulat tulee tunnistaa ja ratkaista. Mobiilipuolta ollaan kehitta-
madssa, sielld haasteina ovat mm. pitkien lomakkeiden skaalautuminen ja mobiililaitteiden
suuri kirjo.

Saavutettavuus ei ole ollut eksplisiittisesti esilld, mutta palvelu on silti suunniteltu saavu-
tettavaksi huomioiden mm., etta tarkeda informaatiota ei ole korvattu kuvilla ja painikkeit-
ten osalta on selkedt toiminnan avaavat tekstit. Selkokielisyys ja selkeédt toiminnallisuudet
hyodyttavat myos niitd, jotka ovat ummikkoja digijarjestelmien kanssa. Mahdollisesti tar-
vittavan tekstityypin koon skaalattavuuden ajatellaan hoituvan selaimen kautta. Kaytetta-
vyyden perusldhtokohtana on se, etta kaikki toiminnallisuudet nakyvat kayttoliittymassa
selkedsti omina painikkeinaan, eika toiminnallisuuksia ole piilotettu lisdpainikkeiden
taakse, kuten esimerkiksi Googlen kayttaman kolmen pisteen taakse. Tall6in kayttaja tietaa
mitd toimintoja kadyttoliittymassa voi tehda, eika toiminnallisuuksia tarvitse etsia erillisten
klikkausten takaa.

Tietosuojan ja tietoturvan on asiakkaiden henkil6tietojakin kasiteltdaessa oltava kunnossa.
Vahvan tunnistautumisen lisaksi tama sisaltaa mm. tiedon kryptauksen, tallennuspaikko-
jen tarjoajien sertifikaatit, tallennuspaikan varmistamisen, seka henkil6tietojen liikuttami-
sen ja tallentamisen vain tarvittaessa. Jarjestelman toimivuus on varmistettu automaatio-
testauksen ja virheiden logituksen kautta, mutta my6s samalla integraatioiden kautta. Vir-
hetilanteista tulee tietoa sekd automaattisesti ettd myos asiakaspalvelun kautta. Luotetta-
vuudelle on omia sisdisia prosesseja, ja tietoturvallisuuden osalta tehdaan seka automaat-
tista ettd manuaalista testausta. Palvelulle tehdaan auditointeja keskittyen tietosuojan ja
tietoturvan kannalta keskeisimpiin kohteisiin.

Palveluun kuuluu myds digituki ja opastus: asiakaspalvelu neuvoo puhelimitse, ja lisaksi
on myos jaettava selainsessiomahdollisuus. Sen lisdksi on tarjolla lisdpalveluita, kuten yrit-
tajyyskoulu sekd sopimusmalli-kirjasto. Ukko.fi tukee nykyddn myds toiminimiyrittajyytta
erillisen palvelun kautta. Monikielisyyteen on panostettu tarjoamalla seka jarjestelma etta
asiakaspalvelukanavat suomeksi, englanniksi, ruotsiksi, viroksi ja venajaksi.

Kayttdjat ovat olleet mukana palvelun kehittamisessa, ja etenkin alussa palvelun ominai-
suuksien kehittamista priorisoitiin kdyttajien palautteiden pohjalta. Myds muutoksista on
ensin haettu palautetta kayttdjilta ennen laajempaa kayttéonottoa. Kehittamisen myota
palvelun laatu paranee ja asiakaspalvelun kuormitus vahenee. Viimemainittu onkin yksi
keskeinen onnistumisen mittari. Palvelun kehittamista helpottaa myos, etta suunnittelijat
ja koodarit ovat samassa tilassa, jolloin asioita voidaan selvittaa valittomasti.
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Kayttajakokemusta seurataan asiakaspalveluun yhteydenottojen sekad asiakaspalautteen
kautta. Lisaksi mittarina kaytetaan jarjestelmasta tai kayttoliittymasta johtuvia peruspro-
sessista poikkeamia ja sisdisen prosessin lapimenoa. Esimerkiksi jos useampi kayttdja on

yrittanyt laittaa tiettyyn kenttddn vaaria tietoja, tarkistetaan kyseisen kentan syottétieto-
sisallon ja ohjeistuksen riittavyys. Vuosina 2012-2021 UKKO.fi:n kdyttajat ovat maksaneet
yhteensa 115 MEUR veroja, tehneet yli 500 000 toimeksiantoa ja heille maksettuja palkki-
oita yhteensa 377 MEUR.

Haasteellisinta on tarpeiden tunnistaminen. Mika on sellaista piiloon jadvaa tietoa, mita

ei havaita itse tai ei saada tietoa. Ndiden haasteiden tunnistaminen on erityisen tyolasta
ja vaatii aikaa. Yksittdisend detaljina voidaan nostaa konekdanndsten tuottamat ongel-
mat. On havaittu teknistd yhteensopimattomuutta Googlen automaattisen kaanndostyo-
kalun kanssa. Mikali kayttdja kaannattaa sivut automaattisesti halutulle kielelle, erinaisissa
lomakkeissa on syntynyt ongelmia mm. paivamaaravalitsimen teknisessa toiminnassa.
Tamdn ongelman tunnistaminen ja korjaaminen oli lopulta yksinkertainen asia, mutta
ongelman paikallistaminen ja esiselvitys vei hyvin paljon aikaa.

Yritysmuotojen
vertailu

TOIMINIMI- | OSAKEYHTIO
YRITTAJA

Oma aikataulu ja ideat v’ v v
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Lopettaminen Helppoa UKKOSfi auttaa  Haastavampaa

Oma markkinointinimi v v v
Toimeksiannon  Liiketoiminnan Liiketoiminnan
kulut kulut kulut
X ;i v
AL\r-aEara.jahumennus X (UKKOfi huolehtii v v
mahdollinen arvonlisaveroista)
Investoinnit mahdollisia X v v
Ulkopuoliset sijoitukset X X v
Vastuu veloista Eivelkaz Itse Osakeyhtic
et ] 5% Max 80 € Riippuu
SR laskutussummasta* +alv fkk sopimuksista
auttaa)

Perustamiskulut 0€ 0€ 275-380 €

*Kateen jaavaan osuuteen vaikuttavat myds UKKO-turva 2,9 % ja sairausvekuutusmaksu
1,53 % soveltuvizsatapauksissa.
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Yhteisollisyys

Virtuaaliset kulttuuripalvelut - Digimuseo.fi

Yhteinen Digimuseo.fi -alusta tuo eri puolelta Suomea olevien museoiden sisdll6t saman
alustan kautta esille museoiden asiakkaille. Suomessa ei ole ollut aikaisempaa alustaratkai-
sua téhdn asiaan.

e Kuvaus: Palvelu, jonka kautta on esilld eri museoiden sisaltoja digitaalisessa
muodossa. Digimuseo on perustettu palvelemaan museoiden laajenemista
verkkoon. Palvelu on alusta, johon museoiden sisaltoja voidaan tuoda niiden
saavutettavuuden parantamiseksi.

® Miten tukee osallisuutta: Palvelu tukee tieto- ja toimintaosallisuutta mah-
dollistaen erilaisten aineistojen selaamisen seka opastetuille museokierrok-
sille oppaan johdolla osallistumisen. Tuoteaihiona on myds “ystavan kanssa
museoon” -tyyppinen palvelu, jossa asiakas voi tulla kiertamaan yhdessa ysta-
viensa kanssa virtuaalimuseossa, jolloin kokemus on yhteisollisesti laajempi ja
ndyttelysta voi keskustella muiden mukana olevien nayttelyvierainen kanssa
paikasta riippumatta.

e Hyodyt: Ratkaisu tarjoaa aika- ja paikkariippumattoman pdasyn aineistoi-
hin. Lisaksi liveopastuksessa on vuorovaikutteisuus lasna kuten paikan paalla
opastuksessa. Digitalisaatio mahdollistaa myds kokonaan uusia museopalve-
luja, tasta hyvana esimerkkina tutustuminen vanhaan Turkuun vuodelta 1827
3D-mallin kautta.

Digimuseo.fi on toukokuussa 2020 avattu palvelu, jonka kautta on esilla eri museoiden
sisaltoja ja nayttelyja digitaalisessa muodossa. Digimuseo.fi:n toiminnasta vastaa yhteis-
kunnallinen yritys Yhteinen Perinto Oy. Sen omistajia ovat Suomen museoliiton hallin-
noima FMA Creations Oy ja John Nurmisen S&aatio. Digimuseo on perustettu palvelemaan
museoiden laajenemista verkkoon. Kyseessa on alusta, johon museoiden sisaltdja voidaan
tuoda niiden saavutettavuuden parantamiseksi. Alustapohjainen ratkaisu jakaa riskia digi-
palveluiden tarjoamisesta, koska yhteinen alusta mahdollistaa sen, etta jokaisen museon
ei tarvitse lahted rakentamaan omaa palveluaan aineistojen digitaaliseen saavutettavuu-
teen. Lisdksi yhteinen alusta tuo eri puolelta Suomea olevat sisallét saman alustan kautta
esille museoiden asiakkaille, mika parantaa palveluiden 16ydettavyyttd. Suomessa ei ole
ollut aikaisempaa alustaratkaisua tahan asiaan. Mydskaan maailmalta kehittdjat eivat ole
Ioytdaneet vastaavaa museoita yhdistavaa alustaa.

Digipalvelun ytimessa ovat virtuaalindyttelyt, jotka ovat padosin ilmaisia. Tarkea osa alus-
tan tarjontaa ovat erikseen varattavat maksulliset virtuaaliopastukset livena verkon yli.
Opastuksia on tarjolla seka ryhmille etta yksittaisille kuluttajille. Lisaksi tuoteaihiona on
myos “kaverin kanssa museoon” -tyyppinen palvelu, jossa asiakas voi tulla kiertdmdaan
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yhdessa ystaviensa kanssa virtuaalimuseossa, jolloin kokemus on yhteisollisesti laajempi ja
ndyttelysta voi keskustella muiden mukana olevien nayttelyvierainen kanssa.

Palvelu tukee tieto- ja toimintaosallisuutta mahdollistaen erilaisten aineistojen selaami-
sen seka opastetuille museokierroksille oppaan johdolla osallistumisen. Ratkaisu tarjoaa
aika- ja paikkariippumattoman paasyn aineistoihin. Lisdksi liveopastuksessa on vuorovai-
kutteisuus lasna kuten paikan paalla opastuksessa. Digitalisaatio mahdollistaa myds uusia
asioita, kuten tutustuminen vanhaan Turkuun 3D-mallin kautta (Turku 1827). Siina historia
herad uudella tavalla eloon virtuaalitodellisuuden avulla.

Digitaalisessa palvelussa on kuitenkin myds rajoitteensa. Siella ei voi koskettaa esineita tai
tuntea vaikkapa tuoksuja. Samoin “kaverin kanssa museoon” -toiminnallisuus on osoittau-
tunut haastavaksi toteuttaa.

Digimuseota voidaan kdyttaa poytakoneella ja mobiililaitteilla. Kdyttajdistuntoja palve-
lussa on ollut valilla toukokuu 2020 - kesdakuu 2021 60-65 tuhatta. Syksyn 2021 aikana pal-
veluun on tulossa asiakastyytyvaisyyden mittaamisen mahdollistavia ominaisuuksia. Pal-
velun nopeutta on pyritty optimoimaan ja tekemaan ratkaisusta niin kevyt kuin mahdol-
lista, joskin 360-kuvilla ja virtuaalimalleilla on omat vaatimuksensa - paras kokemus saa-
daan nopealla verkkoyhteydella. Sivuston Usein Kysytyt kysymykset -osio antaa vinkkeja
kayttoon eri laitteilla ja opastaa tyypillisissa ongelmatilanteissa. Ratkaisusta on pyritty
tekemaan mahdollisimman saavutettava, saavutettavuusdirektiivin auditoinnin arviointi
on aloitettu ja se saadaan toteutettu syksyn 2021 aikana. Digimuseo huolehtii teknisen rat-
kaisun saavutettavuudesta ja sisallén osalta vastuu on museoilla. Koska kyseessa on kau-
pallinen alusta, on palvelun I6ydettavyyteen panostettu esimerkiksi aktiivisella viestin-
nall3, ja siitd on pyritty tekemdan mahdollisimman helppokayttdinen. Palvelun kehittami-
sen aikana kayttdjatestauksessa on ollut mukana erityyppisia ihmisryhmia. Verkossa ole-
vana digitaalipalveluna Digimuseo helpottaa liikuntarajoitteisten museoasiointia. Digi-
tuki on jarjestetty yhteydenottolomakkeen avulla seka tiettyina aikoina auki olevana
chat-paivystyksena.

Alustapohjainen lahestymistapa mahdollistaa tulevaisuudessa toimintamallin kasvattami-
sen muuhunkin kulttuurikenttdaan. Digimuseo on mukana Lampit-hankkeessa (kts. "kun-
tien digitalisaation kannustinjarjestelman hankkeet” luvussa 4.3), jossa yksi osa-alue on
kulttuurin saavutettavuus seka Aalto yliopiston johtamassa Eurooppalaisessa kulttuurin
digitalisaatio -hankkeessa. Digimuseo on saanut Grand One —palkinnon parhaana pienen
budjetin verkkopalveluna (Digimuseo.fi 2021).

Hyvina kaytantdina voidaan nostaa esiin iteratiivinen kehitys, koska ei ole ollut val-

mista referenssid vastaavasta ratkaisusta. Siksi ratkaisun kehitys on tapahtunut teke-
malla ja oppimalla (Go fast live — nopeasti toteutukseen ja palaute ratkaisun toiminnasta).
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Yhteistyon merkitys museokentdn kanssa palvelun kehityksessa on ensi arvoisen tarkeaa,
jotta saadaan aidosti koko alan transformaatiota kehitettya.

Haasteena palvelujen kehittamiselle on resurssit ja raha. Palvelu suunnataan kuluttajille,
jolloin on tarkeda ymmartaa mista kdyttaja on aidosti kiinnostunut, millainen tulee asia-
kaskokemuksen olla. Lisaksi erds haaste on, miten vahvasti visuaalinen kokemus saadaan
erityisryhmille. Tahan liittyen yhtend lahestymistapana voisi olla pelialan benchmarkkaus
ja pelillistaminen.
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Miten varaan opastetun virtuaalikierroksen? —_

1. Siirry haluamasi néyttelyn alasivulle. Valitse joko ryhma- tai avoin opastus
klikkaamalla Valitse-painiketta. Lisd& opastus ostoskoriin Liséa ostoskoriin -
painikkeesta.

2. Klikkaa Siirry maksamaan -painiketta, tdytd maksutietosi ja osta kierros.
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3. Sahkopostiisi lahetetaan linkki varaamaasi kierrokseen seka ohjeet kierrokselle
littymisesta.

4. Jos kyseessa on ryhmaopastus, voit jakaa linkin haluamillesi korkeintaan 25:lle
henkildlle.

Kohdataan —palvelu

Kohdataan -sosiaalisen median palvelun tavoitteena on yksindisyyden vihentdminen
sosiaalisen median keinoin. Se on kotimainen, ylldipitoon saa helposti yhteyttd ja tietoja ei
luovuteta kaupalliseen kdytté6n eteenpdin.

e Kuvaus: Sosiaalisen median palvelu, jonka tavoitteena yksindisyyden vahenta-
minen sosiaalisen median keinoin. Palvelu on kehitetty Kehitysvammaliiton ja
Mieli ry:n yhteishankkeessa (2017-2020), jota rahoitti STEA. Hankkeen jalkeen
yllapidosta vastaa Kehitysvammaliitto.

®  Miten tukee osallisuutta: Palvelu tukee toimintaosallisuutta mahdollisuu-
tena osallistua ryhmakeskusteluihin tai kahdenkeskisiin keskusteluihin ja
sen avulla voi harjoitella toimimista digiymparistossa. Palvelu tukee myds
tieto-osallisuutta maardajoin toteutettujen ohjattujen chattien kautta,
jossa osallistujat voivat kysella chat-jarjestdjilta eri teemoista ja osallistujille
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annetaan ajankohtaisista tietoa kulloinkin esilla olevista teemoista. Ohjat-
tuja chatteja on jarjestetty yhteistydkumppaneiden kanssa esim. vihapu-
heesta, koronasta, kehitysvammaisuudesta, seksuaalisuudesta, alkoholista ja
tupakasta.

e Hyodyt: Kayttdjalle mahdollistetaan ajasta ja paikasta riippumaton keskus-
telu ja siten yksinaisyyden ehkaisy. Joillekin kayttdjille on myds helpompaa
tutustua verkossa kuin kasvotusten. Kohdataan-palvelu mahdollistaa palve-
lun tarjoajan puolelle helpomman ja suoremman tavoiteltujen kayttajaryh-
mien tavoitettavuuden (esimerkiksi ohjatut chat-keskustelut).

Kohdataan -palvelu (www.kohdataan.fi) on helppokayttdinen sosiaalisen median palvelu,
joka on kehitetty Kehitysvammaliiton ja Mieli ry:n yhteishankkeessa (2017-2020), jossa
tavoitteena oli yksindisyyden vahentaminen sosiaalisen median keinoin. Hanketta rahoitti
STEA (STEA 2021). Palvelun avulla voi tutustua uusiin ihmisiin. Palvelun tavoitteena on
yksindisyyden vahentdaminen ja osallisuuden lisddminen niille ihmisille, jotka tarvitsevat
tukea. Palvelu on avoin kaikille yli 15-vuotiaille nuorille ja aikuisille, mutta sen kohderyh-
maa ovat erityisesti tukea tarvitsevat nuoret ja aikuiset. Palvelussa turvallisuus on yksi pai-
nopiste. Se on kotimainen, yllapitoon saa helposti yhteytta ja tietoja ei luovuteta kaupalli-
seen kayttoon eteenpadin. Palvelulle tehdaan sisdisia ja ulkoisia arviointeja tietoturvaan ja
tietosuojaan liittyen. Kdyton kannalta keratdan vain valttamaton tieto ja niiden kasittelyssa
noudatetaan tietosuojaa. Palvelu ohjaa kayttdjaa profiilin luomisessa ja han voi paattaa
mitka tiedot hdnesta tulevat esille palveluun. Palvelussa voi jutella samoista asioista kiin-
nostuneiden kanssa pienryhmissa tai kahdestaan. Kyseessa on vertais- ei tukipalvelu. Paa-
asiallinen tapa viestia on tekstipohjainen, mutta myo6s kuvat, danet ja videot ovat mahdol-
lisia (ei live-videota). Yllapito on ldsna palvelussa paasaantoisesti arkisin klo 9-17. Valvojat
voivat tarvittaessa puuttua ryhmakeskusteluihin ja poistaa asiattomat viestit. Valvojat voi-
vat my0s poistaa palvelusta kayttajat, jotka eivat noudata kayttoehtoja ja saantoja. Siten
palvelussa suoritetaan valvontaa, etta turvallinen ja positiivinen ilmapiiri palvelun kay-
tossa sdilyy seka tarvittaessa my0s aktivoivat keskusteluja. Valvojat ovat saavutettavissa,
jos palvelun kaytossa on ongelmia (paikalla arkipdivina).

Kohdataan -palvelu on avoimella Idahdekoodilla tehty selainpohjainen palvelu, joka on
optimoitu dlypuhelimelle, mutta voidaan kayttaa eri laitteilla. Palvelun kehittamisessa on
huomioitu WCAG 2.1 -kriteeristo ja siten tukee laajasti eri apuvalineitd, eli toimii esimer-
kiksi ndppaimiston kautta (ei erillisia mukautuksia em. kriteeristdon ulkopuolelle). Palve-
lun toimivuutta tarkkaillaan hankkeen yllapitajan toimesta ja kapasiteettia lisataan tarvit-
taessa. Kaikki tekstit on mukautettu selkokielelle, myds tietosuoja- ja saavutettavuusselos-
teet. Lisaksi kaikki kuvakkeet on tehty mahdollisimman selkeiksi ja hahmotettaviksi.

Palvelu tukee toimintaosallisuutta mahdollisuutena osallistua ryhméakeskusteluihin tai
kahdenkeskisiin keskusteluihin ja sen avulla voi harjoitella toimimista digiymparistossa,
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koska kokemusten mukaan tukea ja opastusta tarvitaan myds vuorovaikutukseen ver-
kossa. Kohderyhmadssa voi olla esimerkiksi tulkinnan vaikeutta some-keskusteluissa. Pal-
velu tukee myos tieto-osallisuutta maardajoin toteutettujen ohjattujen chattien kautta,
jossa osallistujat voivat kysellad chat-jarjestdjilta eri teemoista ja osallistujille annetaan ajan-
kohtaisista tietoa kulloinkin esilld olevista teemoista. Korona-aika on tuonut lisaa kysyntaa
Kohdataan-tyyppisille palvelulle, kun yksinaisyys on lisédntynyt. Yksi haaste on, ettd palve-
lun kohderyhma sisaltaa hyvin erityyppisia ihmisia. Esimerkiksi toisilla voi olla enemman
IT-taitoja kuin toisilla.

Palvelua kehitettdaessa tehtiin taustakartoituksia (kyselyt, haastattelut). Hanke jarjesti
ennen kehitysty6ta Ylella kahden pdivan hackathon -tilaisuuden (Kohdataan-hack), jossa
oli mukana IT taloja seka@ kohderyhman asiantuntijoita, kuten jarjestdjen ammattilai-
set ja opiskelijat. Tama nahtiin hyvana kdytantona ja tuore hanke sai hyvaa nakyvyytta.
Koko hankkeen ajan kaytdssa oli kohderyhman edustajista koottu kehittamisryhma, joka
kokoontui sadanndllisin ajoin. Testausta on tehty kehittamisryhmadssa, mutta hankkeen eri
vaiheessa my0s laajemmin kohderyhman edustajien kanssa seka yksilotestauksena, ryh-
matestauksena ettd verkon kautta laajemman joukon kanssa.

Palvelun kaytossa tarvitaan oma sahkoposti, jonka avulla suoritetaan kaksivaiheinen kir-
jautuminen. Vahvaa tunnistautumista ei ole voitu ottaa kayttoon, koska kaikilla kohderyh-
man henkil6illd ei tata ole. Palvelu on tekstipohjainen, joten lukutaito on kayton kannalta
valttamaton. Palvelun toiminnasta tehdaan vuosittain kyselyja ja mahdollistetaan jatkuva
palautteenanto. Kayttdjalle mahdollistetaan ajasta ja paikasta riippumaton keskustelu ja
siten yksindisyyden ehkaisy. Kohdataan-palvelu mahdollistaa palvelun tarjoajan puolelle
helpomman ja suoremman tavoiteltujen kayttajaryhmien tavoitettavuuden (esimerkiksi
ohjatut chat-keskustelut). Digituki palveluun liittyen on mahdollistettu matalalla kynnyk-
sellg, eli yllapitoon saa helposti yhteytta palvelun kautta ja jo rekisterditymisvaiheessa pal-
velun kautta voi pyytaa apua. Palvelun kaytt6on 16ytyy ohjeet seka kirjallisena etta kuvalli-
sina ja videoina. Digipalvelun haasteena ovat olleet resurssit suhteessa tavoitteisiin. IT-ke-
hittamisen hintataso on melko kova, joka on edellyttanyt priorisointia, etta kehitystyo ei
ronsya liikaa.

Palvelu on ollut toiminnassa kevaasta 2020. Siina on talla hetkella (elokuu 2021) 1140
rekisterditynytta kayttajaa ja elokuussa 2021 meni 100 000 ldhetyn viestin raja rikki, paivit-
taisia aktiivisia kayttajia on talla hetkella reilut 40. Loppuvuodesta 2020 kayttajille on tehty
ensimmainen kysely valmiista palvelusta, seka rahoittajalle tuloksellisuuden arviointia var-
ten ettd palvelun kehittamista varten. Seuraavan kerran vastaava kysely tehddén loppu-
vuodesta 2021. Ohessa poimittuja vastauksia peilattuna hankkeen tavoitteisiin, joista paa-
tavoite on kohderyhman yksindisyyden vahentaminen:
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e Kohdataan-palvelun kavijakyselyyn vastanneista (n=42) 52 % tunsi itsensa
yksindiseksi melko usein tai usein. Vastanneista 50 % kuitenkin kertoi, etta he
ovat l0ytaneet palvelusta juttuseuraa, kaverin tai ystavan.

e Kohdataan-somen kavija- ja viestimadrat osoittavat, etta palvelu on |0ydetty.
Ensimmaisen kahdeksan kuukauden aikana palveluun rekisterdityi 830 kayt-
tajaa ja sielld lahetettiin lahes 48 000 viestia.

e Kavijakyselyyn vastanneista 64 % kertoi kdyvansa palvelussa melkein joka
paiva, 17 % muutaman kerran viikossa ja 10 % muutaman kerran kuukau-
dessa, joten palvelua myos kaytetaan aktiivisesti.

e Kavijakyselyyn vastanneista 73 % kokee, ettd palvelussa on helppo jutella
muiden kanssa; 76 % kokee, etta on saanut palvelusta rohkeutta jutella mui-
den kanssa; ja 98 % mielesta palvelua on helppo tai melko helppo kayttaa.

KOHDATAAN

Tervetuloa Kohdataan-someen!
Rekisterdidy tast3, jos et ole vield Kohdataan-somessa.
Kirjaudu tast3, jos olet jo Kohdataan-somessa.

Helppo tapa tutustua uusiin ihmisiin

Kohdataan on somepalvelu, jossa voit tutustua uusiin ihmisiin. Palvelussa voit jutella samoista asioista kiinnostuneiden ihmisten kanssa sekd

pienissd ryhmissa ettd kahdestaan. Voit viestia seka kirjoittamalla, kuvilla, videoilla etta aaniviesteilla.

Kohdataan-palvelu toimii parhaiten kannykalla, mutta voit kayttia sitd myos tabletilla ja tietokoneella. Palvelu toimii selaimessa, joten et
tarvitse sen kdyttddn erillistd sovellusta. Voit tallentaa oman kdnnykkési ndytdlle palvelun kuvakkeen, josta padset aina helposti suoraan

palveluun.

Palvelu on avoin kaikille yli 15-vuotiaille.

o Y, S

Helppokiyttdinen Turvallinen Ei-kaupallinen

Kohdataan-some on kehitetty yhdessa Kohdataan-some on kotimainen, ja sen Kohdataan-some on ilmainen. Palvelussa ei
kdyttajien kanssa. Palvelussa on otettu yllapitoon saa helposti yhteyden. Palvelua ole mainoksia, eiki kayttijien tietoja anneta
huomioon erilaiset tarpeet ja toiveet valvotaan, ja palvelussa panostetaan tai myyda eteenpdin mainostajille tai
saavutettavuuden ja helppok3yttdisyyden my&nteiseen ja turvalliseen ilmapiiriin. millek33n muille tahoille. Palvelu rahoitetaan
osalta. Palvelussa voi esimerkiksi viestia Tietoja kasitelldadn ja sdilytetaan turvallisesti. julkisin varoin, ja sen taustalla on jarjestoja.

erilaisin keinoin.

Tuki

Matalan kynnyksen digituki

Matalan kynnyksen digituki tukee ja kannustaa heikommassa asemassa olevia, kuten vihd-
varaisia, asunnottomia tai pdihdeongelmista kdrsivid ihmisid digilaitteiden ja -sovellusten
kdytossd. Tuki Idhtee osallistujan omista mielenkiinnon kohteista ja tarpeista, joita voivat
olla esimerkiksi yhteydenpito tai viranomaisasiointi. Toimintaan osallistuva pddisee kdyt-
tdmddin laitteita ja saa tukea oman laitteen hankintaan. Digitukea tarjotaan sielld, missd
ihmiset muutoinkin asioivat tai asuvat. Toiminta on sddnnéllistd, mutta sitd voidaan jérjes-
tdd myds pop up -tyyppisesti.
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e Kuvaus: Toimintamalli tarjoaa paikan ja ajan kysya digipulmista sekd mah-
dollisuuden saada oikeanlaista ja kohdennettua opastusta digipulmiin. Tyota
tehdaan yhteistydkumppanien tiloissa ja heidadn asiakkaidensa parissa. Yhteis-
tyokumppaneita on opastettu toimintamallin kdyttoon, ja sita jatkokehite-
taan Digiosallisuutta asunnottomille -hankkeessa.

e Miten tukee osallisuutta: Toimintamalli tukee toimintaosallisuutta (autetaan
asunnottomia kdyttdmaan ja toimimaan digipalveluissa) ja tieto-osallisuutta
(oikeus saada tietoa eri palveluista ja omasta palveluprosessista).

e Hyodyt: Lisdamalla mahdollisuuksia digitaalisen osallisuuden vahvistumiselle
mahdollistetaan mm. vdlttamattdmien asiointien hoitoa, omasta itsestaan
huolehtimisen mahdollisuuksia, mielekkadmman ja merkityksellisen arjen
viettamista sekd yhteydenpitoa uusiin ja vanhoihin ldheisiin.

Digitalisaatio ilmiona koskettaa kaikkia. Siksi on tarkeaa pitaa huolta, etta myos heikoim-
massa asemassa olevat kuten asunnottomat, pdihde- ja mielenterveysongelmien kanssa
elavat, rikostaustaiset ja vahavaraiset ovat myos digitaalisesti osallisia. Digitukea tarjo-
taan monille asiakasryhmille. Silti heikoimmassa asemassa olevat asunnottomuustaustai-
set pdihde- ja mielenterveysongelmaiset henkil6t ovat jadneet osattomiksi digitaalisesta
muutoksesta - digiosattomuudelle tyypillista on, etta puuttuu seka resursseja etta tai-
toja. Heilla ei yleenséa ole mahdollisuutta opastukseen, koska he harvoin ovat tervetulleita
yleisiin asiointipisteisiin, eikd vertaisopastuskaan usein taitojen tai valineiden puuttuessa
onnistu.

Toimintamalli kehitettiin Ruokajonosta osallisuuteen ESR-hankkeessa vv. 2018-2020. Sen
kehittamisen taustana on hallituksen linjaus digitaalisten palvelujen ensisijaisuudesta
asioinnissa viranomaisten kanssa. Toimintamalli on kuvattu Innokyl&-alustalla® Sita jatko-
kehitetdan ja levitetaan Digiosallisuutta asunnottomille —hankkeessa, jossa digitukipaivys-
tyksia tehtdessa aiempaa ja kehitettavia malleja juurrutetaan mukaan kumppaneiden pai-
vittdiseen toimintaan, jotta heilld olisi hankkeen loppuessa kdytossa digituen toimintamal-
lit. Tassa on hyddynnetty verkostoja seka koulutettu, tuettu ja opetettu digitukeen liittyvia
asioita.

Toimintamallin kehittamisen tavoitteena oli parantaa asunnottomuustaustaisten paihde-
ja mielenterveysongelmaisten ihmisten digiosallisuutta. Tuen tarpeessa olevien tavoitta-
miseksi vietiin digitukea niihin paikkoihin, joissa he muutoinkin liikkuvat. Tdma tarkoittaa
myds saavutettavuuden ja esteettdmyyden periaatteiden noudattamista, kuten selkokieli-
syytta seka erityisen tuen tarpeiden tunnistamista.

26 https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/matalan-kynnyksen-digituki
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Tavoitteena on pitaa tuen hakemisen kynnys matalana, jonka johdosta jalkaudutaan pai-
vakeskuksiin tai muihin paikkoihin, jossa asiakkaat muutenkin kayvat - ja koulutetaan
my6s henkilokuntaa. Digi tulee télldin muun toiminnan mukana - osana arkea! Naytetaan,
kannustetaan ja rohkaistaan henkil6ita - mita ldhemmaksi ihmisen arkea, sitd enemman
saadaan vaikuttavuutta. Yhtena haasteena on, etta kaikilla asiakkailla ei ole ymmarrysta,
mitd kaikkea digilaitteella voisi tehdd, esim. pitkdaikaisvangilla ei valttamatta ole minkaan-
laista kasitysta dlypuhelimen kaytostd. Keskeista on vuorovaikutus ja ihmisen kohtaami-
nen ihmisena.

Digituki voi koskea yleisesti digin kayttoa tai se voi kohdistua tiettyyn palveluun ja sen teh-
tavana on auttaa henkiloa paasemaan itsea tyydyttavalle tasolle. Sen tulisi olla normaali
osa palvelutoimintaa, ja kattaa mm. digilukutaitoa ja tietoturvallisuutta koskevia asioita.
On my6s huomioitava, ettad sahkdinen asiointi on harvoin suoraa etenemista kohdasta A
kohtaa O, vaan vaatii usein vuorovaikutusta palvelua kaytettdessa tai vaikka vain henkista
tukea, ettd tekee asioita oikein.

Kaytto vaatii opastajalta perusdigitaitoja (tietokoneen ja selaimen kéytto), tietokoneen
ja toimivan nettiyhteyden, seka asiakkaan puolelta henkilokohtaisen tunnistautumisen,
mikali kaytetdaan tunnistautumista vaativaa palvelua.

Digiosallisuudessa ja sen huomioimisessa on kysymys myds asenteista — seka palveluiden
tuottajien etta kayttdjien puolella. Vaikka asiassa tapahtuu koko ajan edistysta, niin suuri
osa palveluista on viela tuottajalahtoisia eli ahtee liikkeelle palvelun tuottajien organisoin-
nista ja prosesseista. Kayttajien (ja opastajien) osalta keskeista on avoin suhtautuminen
seka asiakas- ja ratkaisulahtoisyys.

Toimintamallissa tartutaan teemoihin ja asioihin, joissa voidaan auttaa, ja sita kautta paas-
taan rohkaisemaan vaikkapa pilvipalveluiden kayttoon, ja tuoda esille eri palveluiden toi-
mintaa, mika ei aina ole kovin ldpindkyvaa. Asiakkaat ovat olleet mukana toimintamallin
suunnittelussa ja kokeilussa. Kokemusten mukaan kokeilukulttuuripohjainen kehittami-
nen on ollut toimiva tapa. Toimintamallin ei my&skaan valttamatta tarvitse soveltua sellai-
senaan kaikille, vaan siina on hyva olla muokkausvaraa.

Digiosallisuuden haasteet asunnottomien osalta ovat omanlaatuisia, koska heidén ela-
mansa on hyvin erilaista verrattuna muihin. Esimerkiksi nykyiset sahkdisen tunnistautu-
misen valineet maksavat, ja vaikka summat ovat tydssakayville pienia, ne voivat olla asun-
nottomille suuria (mm. pankkitili 8 €/kk). Suurimmat haasteet liittyvatkin sahkaisiin palve-
luihin tunnistautumiseen, esimerkiksi henkil6llisyystodistus tai pankkitunnukset puuttu-
vat, tai sahkdinen tunnistautuminen ei muuten onnistu. Ja vaikka olisi pankkitunnukset tai
muu sahkdinen tunnistautuminen kdytossd, niin osaako henkil6 kayttaa niita ja/tai ovatko
kayttamiseen tarvittavat tiedot ja/tai valineet tallessa.
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Kohderyhmélla ei yleensa ole omaa tai pdivakeskuksessakaan nettiliittymad, jonka vuoksi
digituella pitda olla oma nettiyhteys mukana. Nako- tai kosketusrajoite, kuten ataksia eli
kasien tarina vaikeuttaa dlypuhelimen tai tabletin oikeaan kohtaan osumista, siksi digi-
tuella on hyva olla apua myds tallaiseen, esimerkiksi painavampi kosketusnayttokyna tai
nayton suurentaminen.

Toimintamallin kautta asiakkaat ovat rohkaistuneet ja oppineet pyytdmdaan apua ja odot-
tavat, etta digituki tulee paikalle. He tarvitsevat usein muita enemman tilaa ja turvalli-
suutta. Nayttamalla kiinnostavia digipalveluja heidat voidaan saada kdyttamaan helpom-
min myds julkisia palveluja hyddyntamalla sitd, etta tehdaan kayttajan kannalta mukavia
asioita. Tarvitsijoita tunnistetaan olevan enemman kuin digituen hakijoita. Jatkossa mm.
sote-palveluissa henkilokohtaisen tiedon hallinta digitaalisesti lisaantyy. Mikali kayttdja ei
osaa tai pysty hallitsemaan sitd, niin han helposti jattaa kokonaan kayttamatta perussai-
raanhoidon palveluja. Jos ndiden henkildiden digiosallisuus jatetaan hoitamatta, johtaa
se helposti kasvavaan syrjaytymiseen ja palvelujen ulkopuolelle jadmiseen, mika pitkalla
aikavalilla lisaa erikoissairaanhoidon kustannuksia.

Kehityshankkeen aikana jokainen asiakaskaynti tilastoitiin ja kysyttiin myos kayttdjapalau-
tetta suoraan asiakkaalta, ja merkittiin se omaan tilastoon vapaamuotoisen palautteena.
My®6s yhteistydverkoston kanssa kaytiin palautteita lapi, mita kautta pystyttiin myos levit-
tamaan tietamysta toimintamallista, tuloksista ja huomioonotettavista seikoista.

Tulokset voivat liittyd myds muuhun kuin varsinaiseen osallisuuteen, esimerkiksi danikirjo-
jen ja YLE Areenan kdyton opastamisen seurauksena asiakkaan paihteiden kaytto vaheni.
Tai ennen varsinaista kdyntia voitiin tehda palvelu-/paivakeskukseen virtuaalinen vierailu,

tai opastaa sairaalamatka sahkoisen palvelun kautta.

Térkeintd sdhkdisissd palveluissa on ihminen ja hénen tarpeensa.
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Liite 6: Asiantuntijahaastattelujen teemat ja kysymysrunko

Osallisuus ja digiosallisuus
1. Miten ymmarratte osallisuuden ja digiosallisuuden?
2. Mita digiosallisuudella tavoitellaan? Palvelut, vdlineet ja keinot.
3. Mika edistaa tai rajoittaa digiosallisuuden toteutumista?
a. Mitd haasteita ja mahdollisuuksia digiosallisuuden toteutumisessa on eri
ihmisryhmien kohdalla?

Digiosallisuuden ja sen kehityksen seuranta, arviointi ja mittaus
4. Miten digiosallisuutta on edustamallanne taholla téhan mennessa seurattu?
a. Millaisia mittareita tai arviointitapoja on ollut kdytossanne?
b. Miten, kuka ja kuinka usein mittaamisen/arvioinnin on toteuttanut?
5. Mita mielestanne pitaisi mitata/arvioida?
a. Mitd tietoa on saatavilla/hyodynnettavissd, mita tietoa tarvitaan
jatkossa?
i.  Mika/mitka mittarit kuvaavat parhaiten?
Nakokulmina edellytykset, kayttd ja vaikutukset
ii. Onko mittareita (niiden arvoja) mahdollisesti selittavia tekijoita?
b. Miten huomioidaan kansalaisten osallisuutta vs. hallinnon toimenpi-
teita osallistamiseksi?

Digiosallisuuden tilannekuva, haasteet ja mahdollisuudet, vaikutukset
6. Miten digiosallisuus nakyy alueellanne?

a. Millaisia toimenpiteita on tehty?

b. Miten digiosallisuus toteutuu tavoitteisiin ndhden?

¢.  Onko jotain erityispiirrettda mika tulee ottaa huomioon / vaikuttaa / tuo
haasteen digiosallisuuteen (ikd, osaaminen, vammaisuus, kieli, ...)?

7. Mitd digitaaliset palvelut mahdollistavat?

a. Millaiset teknologiat ovat mahdollistajia?

b. Millaisia digiratkaisuja on ja miten ne ovat mahdollistaneet ihmisten
osallisuutta eri alueilla? (esim. koulutus, tydpaikat, palveluiden kaytto,
asiointi, yhteisollisyys, vaikuttaminen)

c. Mika olisi hyva case-esimerkki(t) tilanteista, jossa digiratkaisut ovat mah-
dollistaneet ihmisten osallisuutta paremmin?

Mitka ovat digipalveluiden haasteita?

Miten Korona on nakynyt digitaalisten palvelujen kaytossa, tarpeissa ja

puutteissa?
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Digiosallisuuden edistaminen, yhteistyo ja hyvat kdaytannot

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

Onko teilla tiedossa hyvia kdytantoja tai menetelmia digiosallisuuden tai sen

osa-alueen huomiointiin / kehittamiseen / arviointiin?

Millaisia hyvia digiosallisuuden kaytantoja? Milla (osa-)alueella?

a. Suunnittelu-/toteuttajanakokulma: Suunnittelu/kehitys, Toteutus,
Vaikuttavuus

b. Kayttajandakokulma: Edellytykset, Kaytto, Vaikutukset
Milld perusteella ndmd ovat hyvid kdytédntdja? Mikd asia on paremmin?
Kenen kannalta?

Miten ratkaisujen toteuttajat on huomioitu? Osallistuminen suunnittelu- ja

kehitysvaiheessa? Toteuttajien palaute toimivuudesta?

Miten kayttdjat/sidosryhmat on huomioitu? Osallistuminen suunnittelu- ja

kehitysvaiheessa? Kayttajien palaute? Muut mittarit?

a. Keille palveluita suunnitellaan? Miten erilaiset kadyttajat pyritaan
huomioimaan?

Onko keratty palautetta/kehitysideoita? Onko toteutettu parannuksia?

Mita haasteita ndette digiosallisuuden edistamisessa? Kolme keskeisinta

haastetta.

Onko tehty yhteisty6ta ja tiedonvaihtoa parhaista kdytannoista eri toimijoi-

den valilla? Mitad kokemuksia? Hyddyt/haitat?

Milla yhteiskunnallisilla keinoilla voitaisiin edistaa digiosallisuutta?
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